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ON sOz

Anadolu’da gegimini tarim yaparak saglayan ciftciler elde ettikleri {iriinle-
rin en iyilerini, en giizellerini ve en sagliklilarini bir sonraki yil ekmek i¢in to-
humluk olarak ayirirlar. Cilinkii onlar bilirler ki tohum ne kadar iyi, saglikli ve
ar1 olursa harcayacaklar1 emek az, iiriin kalitesi ve elde edecekleri para o denli
yliksek olacaktir. Ciftcilerin diisiik maliyetli karlilig1 ve siirekliligi saglamak
adina yaptiklar1 bu 6n hazirlik islemi hemen her alandaki isletmelerin temel
hareket noktasini olusturmaktadir. Kamu yararina ¢alisan Sivil Toplum Kuru-
luslar1 ve Kamu kuruluslar: harig, kar elde etmek temel diisiincesinden hare-
ketle kurulan ticari isletmelerin tamami bu felsefeye sahiptir. Ancak bu diisiik
maliyetli karliligin saglanmasi i¢in ciftcilikte oldugu gibi tohum ayirmak diger
sektorler i¢in s6z konusu olamayacagindan verimliliklerini ve karliliklarin
saglayanlarin miisterileri olduklarini bilirler. O nedenle iftgilerin tarlaya yap-
tiklar1 yatirrmin bir benzerini onlar da miisterilerine yaparlar. Bunun i¢in de
miisteri iliskileri ydnetimi adinda bir uygulamaya yonelirler.

Isletmelerin miisterileriyle iligkilerine énem verip, bu iligkinin uzun siire
devam etmesini saglayacak stratejiler gelistirmeyi amagclayan bir yonetim fonk-
siyonu olarak tanimlanan mdiisteri iliskileri yonetimi; gliniimiiz kosullarinda
isletmelerin rakiplerinden farklilasabilmek, maliyetleri diisiirebilmek, miisteri
ile iligkileri karliliga katkili hale getirebilmek icin en fazla ihtiya¢ duyduklar
uygulamalarin basinda gelmektedir. Yapay zeka yazilimlarinin, internetin ve
diger iletisim teknolojilerinin son siirat gelisme gOsterip nerede, ne sekilde
duracag1 veya ne tiirden gelismelere sebep olacagi simdiden kestirilemeyen
glinimiizde miisteri iliskilere yonetimi bu araglarla daha kolay yapilir hale
gelmistir.

Internetin yayginlasip giindelik hayatin hemen her alaninda kullanilir ol-
mas! hizmet sektoriinde faaliyette bulunan havaciligi da olumlu ve olumsuz
olarak etkilemistir. Olumlu yani1 miisterilerin zaman-mekan sinirlamasina ma-
ruz kalmadan internet {izerinden islem yapip islemleri hakkindaki begeni ve
elestirilerini (feedbacklerini) dogrudan isletmelere ulastirabilmeleridir. Geri
doniisleri alan isletmelerin de karlilig1 g6z oniinde bulundurarak reorganize
olmalar1 neticesinde daha iyi hizmet iiretmeye yonelmeleridir. Olumsuz yani
ise, rekabetin artmasi ve karliligin siirdiiriilebilirliginin daha zor hale gelmesi-
dir. Cilinkii yapilan kampanyalar, sunulan imkanlar ve yasanan olumsuzluklar
cok kisa siire icerisinde tiim diinyaya ulasabilir hale gelmistir. Internet basta
olmak iizere hemen her tiirden iletisim araglarini miisterilerle iligki siirecinde
iletisim saglama, bilgiye ulasma, miisterilerle ilgili veri toplama, elde edilen
verileri tasnif etme, rakipleri analiz etme gibi amaglarla kullanip bu iligkinin
karl1 bir sekilde devam ettirilmesini amaglayan havacilik sektorii, miisteri ilig-
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kileri yonetimine en fazla 6nem vermesi gereken sektorlerin basinda gelmek-
tedir.

Yapilan bilimsel aragtirmalarda ortaya koymaktadir ki modern insan sade-
ce ihtiyaglarini ucuz yoldan karsilamak icin aligveris yapmamakta, iyi kazang
elde etmek icin ¢alismamakta bunlarin yaninda psikolojik tatmin yasamak i¢in
de bu eylemleri gerceklestirmektedir. Hal boyle olunca {iretimin sinirsizlagip
alternatiflerin bollastigl, hammadde ve iiretim girdileri haricinde psikolojik
etkenlerin maliyetleri etkiledigi ve karliigin her zamankinden daha 6nemli
hale geldigi bir ortamda miisteri iligkileri yonetimi havacilik sektorii i¢in ol-
mazsa olmazlarin basinda gelmektedir.

Konya, 2023
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1. BOLUM

MUSTERI iLiSKILERI YONETiMi KAVRAMI VE GELISiM SURECI

Niliifer CANOZ

ORCID: 0000-0003-3424-3919

GiRiS

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), isletme ve miisteri iliskisini uzun vade-
ye yaymaya calisan ve sonucunda sadik miisterilerin ¢ogalmasini saglayan,
miisteri se¢imi, miisteriyi elde etme, miisteriyi elde tutma ve miisteriyi derin-
lestirme evrelerinden olusan bir siire¢ ve strateji olarak kabul edilmektedir.
Giiniimiizde isletmeler miisteri iliskileri ydnetiminin énemini anlamis ve bu
uygulamaya yatirim yapmaya baslamislardir. Nitekim 2022 yilinda, miisteri
iliskileri yonetiminin diinya genelindeki pazar biiyiikltigii 58,82 milyar ABD
dolar1 olarak gerceklesmis, 2023 yilinda ise 65,59 milyar ABD dolarina ulas-
mas1 beklenmektedir. Bunun yani sira gelecek yakin tarihte (2023'ten 2030'a
kadar) de yillik %13,9’luk 6nemli bir genisleme olacag diisiiniilmektedir
(www.grandviewresearch.com). Ortaya ¢ikan bu veriler, miisteri iliskileri yone-
timinin gliniimiizde ve gelecekte 6nemli bir uygulama olacagini gostermekte-
dir.

Miisteri iligkileri yonetimi 1990’larda ortaya ¢ikmis, ancak zamanla tekno-
lojinin gelismesi, hizmet sektoriintin biiyiimesi, miisterinin bilinglenmesi vb
etkenler nedeniyle pek ¢ok degisiklige ugramistir. 1990’larda ortaya ¢ikan uy-
gulama bu giinlerde “geleneksel miisteri iliskileri yonetimi” kavramu ile anil-
maya baslanmis, uygulamaya giintimiiz teknolojileri eklendikge geleneksellik-
ten modernlige dogru bir evrilme s6z konusu olmus ve sonucunda “modern
miisteri iliskileri yonetimi” kavrami ortaya ¢ikmustir. Miisteri iligkileri yonetimi
uygulamasina dahil edilen giiniimiiz teknolojilerinden internet, sosyal medya,
iletisim teknolojileri, yapay zeka vb. uygulamalar MIY’i zenginlestirmis, ayrica
MiY ile ilgili “e-MIY”, “Sosyal MiY”, “Bulut MIY” gibi farkli kavramlarin orta-
ya ¢tkmasina da neden olmustur.

Ister geleneksel ister modern MIY olsun her ikisinin de temel amaci uzun
vadede miisteri degerinin en iiste ¢ikarilmasidir. Havacilik sektSriinde yer alan
isletmelerin (havayolu, hava kargo, genel havacilik, bakim, egitim, yer vb.)
alternatifli (hem ulusal hem de uluslararas: alanda hizmet vermesi nedeniyle)
yapist sektorde rekabeti kaginilmaz kildigindan burada da miisteri degeri ya-
ratmak oldukca onemlilik arz etmektedir. Ciinki{i sekt6riin hassas yapisi onu
ekonomik, sosyal, teknolojik, politik ve ¢evresel unsurlardan ya da krizlerden
ilk etkilenen sektorlerden birisi haline getirirken; sektoriin kar marjinin diisiik,
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sabit maliyetlerinin yiiksek, hizmet cesitliliklerinin birbirine benzemesi ve
uluslararasi rekabetin bu isletmeleri olumsuz etkilemesi daha fazla s6z konusu
olmaktadir. Biitiin bu olumsuz etkenler géz 6niinde bulunduruldugunda ise,
havacilik sektoriinde yer alan isletmeler agisindan “miisteri” diger sektorlerde
yer alan isletmelere gore bir kat daha degerli ve 6nemli hale gelmektedir.

Havacilik agisindan oldukga 6nemli hale gelen miisteri iliskileri yonetimi
kavrami ve gelisim siirecini ortaya koymak amaciyla bu béliimde; MIY’in farkli
bakis agilarina gore tanimlari, 6nemi, amaci, evreleri, tarihsel siireci ve pazar-
lamayla iliskisi agiklanmaya c¢alisiimistir.

1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami ve Onemi

Ik olarak 1990’larin ortalarinda bilgi teknolojisi alaninda ortaya cikan
“Miisteri Iliskileri Yonetimi” literatiirde kisaca “MIY” veya Ingilizce “Customer
Relation Management” kelimelerinin bas harfleri olan “CRM” seklinde kulla-
milmaktadir. MIY, isletmeler icin miisterinin 6neminin anlasildig1, sadece iiriine
ya da satisa yonelik anlayisin degil miisteri memnuniyetinin, pazar payl yerine
miisteri payinin énem kazandig biiyiik bir degisim olarak kabul edilebilir (Ca-
noz, 2022, s. 84-85). Bu nedenle hem akademik hem de uygulayicilar tarafin-
dan ¢ok arastirilan bir konu haline gelmistir.

Miisteri iligkileri yonetiminin genel olarak bir isletme igin rekabet avantaji
yarattigl ve ayni zamanda isletme performansi {izerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugu varsayilmaktadir. Bununla birlikte, MIY'in tam olarak ne oldugu husu-
sunda cok fazla tartisma vardir. Bircok bilim insani, MIY'in kesin ve {izerinde
uzlasilmis net bir anlaminin literatiirde her zaman agik olmadigini belirtmek-
tedirler. Giiniimiizde, kavramin bir dizi farkli temay1 veya bakis agisini yansit-
mak icin kullanilmasiyla (Ornegin, MIY’in taktik diizeyde, veri tabam pazarlamast
veya elektronik pazarlama; stratejik diizeyde, miisteriyi elde tutma veya miisteri ortakli-
gy, teorik diizeyde ise, pazarlamada ortaya gikan bir arastirma paradigmast) terimin
moda bir kelime haline geldigi de goriilmektedir (Sin vd., 2005, s. 1264).

Bu farkli temalar veya bakis acilarina gére bazi aragtirmacilar MIY tanim-
lamalarim esitli kategoriler altinda gruplandirmislardir. Ornegin; Zablah, Bel-
lenger ve Johnston (2004, s.477-479) farkli 45 tanimi incelemis ve tanimlari
bes kategoriye ayirmistir. Bunlar:

1.Siireg: Alic1 ve satici iliskileri zamanla gelisir ve kalici olmasi icin evril-
mesi gerekmektedir. Burada iki farkli yorum ortaya ¢ikmaktadir. Bazilar1 bunu,
firmalarin kalici, karli ve karsiikli fayda saglayan miisteri iligkilerini kurma
arayislarinda uyguladiklar1 tiim faaliyetleri igeren daha iist diizey bir siireg ola-
rak tamimlarken; bazilar1 ise bu kavrami daha dar yorumlamis ve uzun vadeli
karl iliskilerin kurulmasini ve siirdiiriilmesini tesvik etmek amaciyla miisteri
etkilesimlerinin y&netilmesiyle ilgilenen bir siire¢ olarak tanimlamistir. Orne-
gin;
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MIY, miisterilerin sadakatini en iist diizeye ¢ikarmak icin tiim miisteri
"temas noktalarindan" miisteri hakkindaki ayrintili bilgileri ve iletisimlerini
dikkatli bir sekilde yonetme siirecidir (Kotler ve Keller, 2006, s. 135).

MIY, bir sirketin en karl1 sekilde hizmet verebilecegi miisterileri secme ve
bir sirket ile bu miisteriler arasindaki etkilesimleri sekillendirme siirecidir.
Nihai hedef, miisterilerin sirket i¢cin mevcut ve gelecekteki degerini optimize
etmektir (Kumar ve Reinartz, 2012, s. 4).

2. Strateji: Strateji, "elverisli bir pozisyon olusturmak igin kaynaklann kullaml-
masina yonelik genel bir plan" olarak tanimlanmaktadir. MIY’in strateji ile ilgili
goriist, iliski kurma ve siirdiirme ¢abalarina yonelik kaynaklarin, miisterilerin
firmaya olan yasam boyu degerine (yani, iliski siiresince tahmin edilen net
karlara) dayali olarak tahsis edilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Daha spesi-
fik olarak, bu goriis tim miisterilerin esit derecede degerli olmadigini ve bu
nedenle maksimum karliligin ancak mevcut kaynaklar istenen diizeyde getiri
saglayan miisteri iliskilerine yatirildiginda elde edilebilecegini 6ne siirmektedir.
Omegin;

MIY, kilit miisteriler ve miisteri segmentleri ile uygun iliskilerin gelistiril-
mesi yoluyla gelismis hissedar degeri yaratmakla ilgilenen ¢apraz-fonksiyonlu
bir stratejik yaklasimdir. Tipik olarak uygun is ve miisteri stratejilerinin belir-
lenmesini, miisteri bilgisinin edinilmesini ve yayilmasini, uygun segment ay-
rintilarina karar verilmesini, miisteri degerinin birlikte yaratilmasinin yonetil-
mesini, entegre kanal stratejilerinin gelistirilmesini ve {istiin miisteri deneyim-
leri yaratilmasi icin veri ve teknoloji ¢dziimlerinin akillica kullanilmasini iger-
mektedir (Frow ve Payne, 2009, s. 11).

3. Felsefe: Miisteriyi elde tutma (ve dolayisiyla karlilik), en iyi sekilde iliski
kurma ve siirdiirmeye odaklanmakla elde edilmektedir. Bir is felsefesi olarak
MIY, firmalarin miisterileri ve onlarin degisen ihtiyaclari etrafinda organize
olmalar1 ve bunlara yanit vermeleri gerektigini vurgulamaktadir. Ornegin;

MIY, bir firmanin miisterilerini yakindan tanimasini saglayan yénetsel bir
felsefedir (Piccoli, vd., 2003, s. 61).

MIY, bir is ortaminda insan etkilesimlerini iyilestirmek icin tasarlanmus bir
sistem ve teknoloji tarafindan desteklenen bir felsefe ve is stratejisidir (Green-
berg, 2010, s. 30).

4. Kabiliyet: Kabiliyetler, firmalarin is siireglerinin bir parcasini olusturan
faaliyetleri gerceklestirmelerini saglayan, taklit edilmesi zor beceri ve bilgi biri-
kimini ifade etmektedir. MiY'e iliskin yetenek perspektifi, uzun vadeli, karl
iligkiler kurabilmek i¢in firmalarin bireysel miisterilere veya miisteri gruplarina
yonelik davranislarini siirekli olarak degistirmelerini saglayan bir kaynak kari-
simu gelistirmek ve edinmek icin yatirim yapmalari gerektigi gercegini vurgu-
lamaktadir. Ornegin;
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MIY, bir kurulusun miisterilerinin ihtiyaclarini ve potansiyellerini anlama,
6ngdrme ve bunlarla ilgilenmeyi amaglayan bir is stratejisidir (Mugunthan ve
Kalaiarasi, 2017, s. 6433)

5. Teknoloji: Bilgi ve etkilesim yonetimi teknolojileri, firmalarin uzun va-
deli, karli miisteri iliskileri kurmak i¢in ihtiya¢ duydugu temel kaynaklari tem-
sil etmektedir. Ornegin;

MIY, bir isletmenin miisteri iliskilerini organize bir sekilde yonetmesine
yardimci olan metodolojiler, yazilimlar ve genellikle internet yetenekleri i¢in
kullanilan bir bilgi endiistrisi terimidir (Buttle ve Maklan, 2015, s. 4).

MIY, miisteri iligkileri kurmak ve miisterilerinin kapsamli bir gériiniimiinii
saglamak icin miisteri verilerini toplamak, depolamak ve analiz etmek icin
teknoloji yonetimi olan bir kurumsal bilgi sistemleri grubudur (Khodakarami
ve Chan, 2014, s. 27).

Payne ve Frow (2005, s. 168) ise, farkli akademisyenlerin ve uygulayicila-
rin yaptiklar1 otuzdan fazla tanimi incelemis ve sonugta inceledigi tanimlari
temsil eden on iki tanimu ti¢ farkli perspektifte yorumlamistir. Bunlar:

1. Perspektif: Dar ve taktiksel olarak tamimlanan MIY, belirli bir teknoloji
¢oziimiinii icermektedir. Ornegin;

MIY veri odakl1 pazarlamadir (Kutner ve Cripps 1997, s. 52).

2. Perspektif: Bu tammlarda MIY, entegre bir dizi miisteri odakli teknoloji
¢Oziimiiniin uygulanmasi ile ilgilidir. Ornegin;

MIY, sirketler tarafindan miisteri iligkilerini yénetmek icin kullanilan me-
todolojiler, teknolojiler ve e-ticaret yetenekleri i¢in kullanilan bir terimdir (Sto-
ne ve Woodcock, 2001, s. 1).

3. Perspektif: Genis ve stratejik olarak tanimlanan MIY, paydas degeri ya-
ratmak icin miisteri iliskilerini yonetmeye yonelik biitiinsel bir yaklasim olarak
ele alinmustir. Ornegin;

MIY, miisteri kazamimini, miisteriyi elde tutmayi, miisteri sadakatini ve
miisteri karliligini iyilestirmek icin miisterilerle anlamli iletisim kurarak miis-
teri davranigini anlamaya ve etkilemeye yonelik kurumsal yaklasimdir (Swift,
2001, s. 12).

Bu tanimlamalardan hareketle MIY, isletmelerin miisterileriyle iliskilerine
6nem verip, bu iliskinin uzun siire devam etmesini saglayacak stratejiler gelis-
tirmeyi amaglayan bir yonetim fonksiyonudur diye tanimlayabiliriz (Candz,
2022, s. 85).

MIY goriildiigii iizere pek ok akademik calismaya konu olmus, farkli yon-
lerden ele alinmus, tartisilmis ve halen gecerliligini yitirmemis olduk¢a 6nemli
bir uygulamadir.

Arastirmalarda gegerliligini yitirmeyen MIY, uygulamada da cagin gereksi-
nimlerini sistemine dahil ederek (sosyal medya, yapay zeka vb.) 6nemini halen
korumaktadir. Ozellikle havacilik sektdriinde yasanan kiiresellesme siirecleri,
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rekabet baskisi, teknolojideki hizli degisiklik, tirlin ve hizmetlerin benzerligi,
miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin degismesi, miisterilerin bilgiye kolayca ula-
sabilmesi gibi etkenler isletmelerin her gecen giin MIY’i faaliyetlerine dahil
etmesini zorunlu kilmakta ve MIY teknolojisine biiyiik yatirimlar yapmalarini
saglamaktadir. Nitekim Walia ve Nwokah (2017, s. 130-133)’in Nigeria Air
yolcularinin deneyimlerini ve bu deneyimlerin miisteri memnuniyeti ve is re-
kabetciligi icin miisteri iliskileri yonetimi girisimleri ile nasil gelistirilebilecegi-
ne dair ¢alismasinda, miisteri odaklilik, miisteri duyarliligi, giiven ve satis 6n-
cesi/sonrasi geribildirimleri gibi MIY’in kapsamini olusturan unsurlarin miis-
terilerin giivenini kazanmak ve miisteri memnuniyetini artirmak igin kilit
oneme sahip oldugunu ve etkili pazar rekabeti i¢in firsatlar sundugunu ortaya
koymaktadirlar.

Isletmeler MIY sayesinde miisterileri hakkinda detayl: bilgiyi kolayca top-
layabilmekte, bu bilgileri analiz edebilmekte ve analiz sonucunda miisteriye
ozel teklifler, hizmetler, mesajlar sunarak misterileri ile uzun vadeli iliskiler
kurabilmektedir. Bunun neticesinde isletme sadik miisteri sayisini arttirabil-
mekte, sayisini arttirdigl sadik miisteriler sayesinde maliyetlerini diisiirebil-
mekte, yine bu sayede satiglarini arttirabilmekte, rekabet avantaji yakalayabil-
me ve en 6nemlisi de olumlu bir imaj olusturabilmektedir. Ancak, MIY sadece
isletmeler icin degil, ayn1 zamanda isletmelerin paydaslar1 olan miisteriler,
ortaklar, calisanlar icin de olduk¢a 6nemli ve faydali bir uygulamadir. Miisteri-
ler, MIY sayesinde isletmelerden 6zel, kisisellesmis hizmet alabilmekte, onlar
ozel indirimlerden veya &diillerden yararlanabilmekte ve boylece zaman ve para
tasarrufunda bulunabilmektedirler. Calisanlar ise MIY sayesinde daha verimli
calisabilmekte, gereksiz islerin azalmasi nedeniyle daha az ¢aba sarf ederek asil
islerine odaklanabilmekte, bu dogrultuda isletmeye baghliklar1 artmakta ve
isten daha ¢ok zevk alabilmektedirler.

Miisteri Iliskileri Yonetiminin (MIY’in) isletmeler acisindan faydalar1 su
sekilde siralanabilmektedir (Swift, (2001, s. 28):

1. MIY, isletmelerin, yeni miisteri bulmak icin yaptig1 pazarlama, postala-
ma, iletisim kurma vb. islemler i¢in katlandig1 maliyetlerin diismesini saglar.

2. Isletmeler MIY ile sadik miisteriler olusturmayi amagladiklari icin yeni
miisteri kazanmak i¢in ¢aba sarf etmezler ya da daha az ¢aba sarf ederler. Yani,
isletme istikrarl1 bir is hacmini siirdlirmek i¢in ¢ok sayida yeni miisteri kazan-
maya ihtiya¢ duymaz.

3. Isletmeler MIY sayesinde satis maliyetlerini diisiiriirler. Ciinkii daha
duyarli olan mevcut miisteriler, isletmenin satis kanallar1 veya distribiitorleri
hakkinda daha fazla bilgiye sahiptirler ve isletme ile iletisimde daha etkindirler,
bu nedenle de satis maliyetinin diismesine sebep olurlar. MIY, ayni zamanda
pazarlama kampanyasi maliyetlerini de diisiirerek, pazarlama ve miisteri ileti-
siminde daha yiiksek yatirim getirisi saglar.
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4. MIY, miisteri memnuniyetinin yiikselmesine neden olmakta ve bu sa-
yede miisterilerin isletmeyi ve iirlinlerini gevrelerine tavsiye etmelerini (agiz-
dan-agiza iletisim yoluyla) saglamaktadir. Ayrica mevcut satin alimlarin yani
sira ¢apraz satig veya yukari satis imkani da olusturarak, isletmenin daha yiik-
sek miisteri kar1 elde etmesini saglamaktadir.

5. MIY sayesinde, miisteriler isletmeye daha uzun siire bagl kalmakta,
daha fazla ve daha sik satin almakta ve ihtiyaglar icin daha sik iletisime geg-
mektedir. Bu yiizden miisterinin “yasam boyu degerinin” firsatini ve basarisini
arttirarak, miisteriyi sadik miisteri haline getirebilmektedir.

6. MIY sayesinde hangi miisterinin gercekten karli oldugu, hangi miisteri-
nin ¢apraz satig/yukari satis araciligiyla diisiik/karsiz miisteri ve hangi miiste-
rinin asla karli olamayacag1 degerlendirilebilmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetiminin (MIY’in) miisteriler acisindan faydalar ise
sOyle siralanabilmektedir:

1. MIY sayesinde miisteriler ayricalikli hizmetlerden yararlanmaktadirlar,

2. MIY sayesinde miisteriler aligveriste yasadiklar1 kaygi ve risklerden

uzaklagmakta, uzun siireli iliskide bulundugu isletmeye veya isletmenin

sundugu iirlin/hizmete kars: giiven duymaktadirlar,

3. MIY sayesinde miisteriler zaman ve para tasarrufunda bulunmaktadir-

lar,

4. MIY sayesinde miisteriler kendi istek ve ihtiyaclar1 dogrultusundaki

tirlin ve hizmetlerin sunulmasini saglamaktadirlar.

5. MIY sayesinde isletmelerin miisteriye karsi davraniglarinin degismesine

neden olmaktadirlar,

6. MIY sayesinde miisteriler ayricalikli, kisisellestirilmis hizmetler ile ken-

dilerini 6zel hissetmektedirler.

Yukarida sayilan MIY faydalarindan yararlanabilmek icin isletmelerin onu
tam anlamiyla anlamasi, 6nemini kavramasi, orgiit kiiltiiriinii bu yonde degis-
tirmesi, tiim faaliyetlerini miisteri odakl faaliyetler olarak diizenlemesi ve cali-
sanlarini bu konuda egitmesi gerekmektedir. Havayolu sektdriinde bu durumu
aciklayan en iyi 6rnek Southwest Airlines drnegidir. Southwest Airlines, giiclii
miisteri iligkilerini stirdiirmesini saglayan istisnai bir organizasyon modeline
sahip olmasiyla taninmaktadir. Isletme miisteri hizmetlerini temel misyonuna
dahil etmis ve miisteriye odaklanarak sektordeki en yiiksek miisteri memnuni-
yeti odiiliinii stirekli olarak almayr basarmistir. Southwest'in miisterileriyle
kurdugu giiglii iliskinin temelinde etkili bir kurumsal yonetim yatmaktadir.
Ozellikle personel alimlarinda her miisteri ile iletisim pozisyonu icin gelistiri-
len profillerin goz 6niinde bulunduruldugu, her ¢alisanin tanimlanmis bir
"miisterisi" oldugu, her yil tiim ¢alisanlara miisteri hizmetleri egitimi verdiril-
digi ve olaganiistii miisteri hizmetleri sunan ¢alisanlari takdir etmek icin gesitli
odiil ve takdir programlar1 uygulandig1 belirtilmektedir. Bu uygulamalar1 nede-
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niyle Southwest diisiik maliyetli bir tasiyici olarak faaliyet gosterse de her za-
man miisteriye net bir kurumsal odaklanma saglamis ve sektdrde gercekten
farklilasmistir (Boland vd., 2002, s. 14).

2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

MIY bircok agidan devrim niteliginde yeni bir uygulama olarak ifade edilse
de asil olarak pazarlama ve satisin yillar icindeki evrimlesmesinin dogal ve
ongoriilebilir bir uzantisidir. Bu agidan MiY’in gegmis tarihine baktigimizda
oncelikle satisa daha sonra ise pazarlamaya yonelik yaklagimlarin MIY adina
kullanildigr goriilmektedir. Ling ve Yen’in 2001 yilinda yazdiklart Miisteri Ilis-
kileri Yonetimi kitabinda bu husus sdyle anlatilmaktadir (Ling ve Yen, 2001, s.
84);

Uretimin elle yapilmasi nedeniyle {iretimin kit oldugu Sanayi Devrimi &n-
cesini ve iiretimde makinelerin kullanilmaya basladig1 Sanayi Devriminin he-
men sonrasini kapsayan ilk déonemlerde dogrudan satis yaklasimi gecerliydi. O
dénemlerde mahallelerde kiiciik, samimi ve miisterilerine birebir hizmet su-
nan magazalar bulunmaktaydi. Bunun yani sira kapidan kapiya hizmet sunan
satis elemanlar1 da vardi. Bu satis elemanlar1 hem isletmeden miisterilere hem
de miisterilerden isletmeye yonelik bilgilerin aktarilmasinda araci kisiler olarak
islevleri yerine getirmekteydiler. Yani hem isletmenin miisteriye goriinen yi-
zlinii temsil etmekteydiler hem de goriistiikleri miisteriler hakkinda elde ettik-
leri bilgileri, miisteri sadakati ve giivenini gelistirme ¢alismalarinda kullanima
sunmaktaydilar. Bu yaklasimda satis eleman: tarafindan kurulan kisisel iliski-
ler, basarinin temel anahtarini olusturmaktaydi.

Ikinci Diinya Savasi sonrasi getirilen yeni ekonomi anlayisi iiretimde, dag1-
timda ve pazarlamada Onemli yeniliklerin gegeklestirilmesini tetiklemistir.
Clinkii artik bir mali veya hizmeti iiretmek sorun olmaktan ¢ikmis, bunlari
satmak ve piyasada kalic1 olabilmek bir sorun haline gelmistir. Bu sorunu ¢oze-
cek yeni arglimanlar ise yeni iletisim teknolojileri ve uzak noktalara kisa siirede
ulasma imkani saglayan havayollar1 olarak kendilerini gdstermistir. Bu iki yeni
teknoloji sayesinde diinyanin evrensel bir kdy haline gelmesi ve pazarlarin
uluslararasi boyuta ulasmasi miimkiin hale gelmistir. Bu yenilikler 1s1ginda
1960’lara gelindiginde, kitlesel pazarlama ¢ag1 baslamistir. Bu ¢ag, merkeziles-
tirilmis biiylik Slcekli iiretim, genis cografi dagitim ve tek yonlii iletisim ile
muazzam gesitlilikte kolay erisilebilir uygun fiyatli mallar yaratmistir. Bu, ken-
disinden 6nceki ve buna gore nispeten verimsiz gelen magaza ve kapidan kapi-
ya satis modelleri tizerinde de baski olusturmus ve zamanla mahalle magazala-
r1 yerini giiniimiizlin siipermarketlerine ve aligveris merkezlerine birakmistir.
Toplum ise bu diizenlemelerin piyasay! ucuzlatmasindan ve maliyet verimlili-
ginden yararlanirken, pazarlik yapabilme hakkindan ise mahrum olmustur. Bu
mahrumiyet veya diger bir ifadeyle bu kayip, miisterilerin yerel diikkan sahibi
tarafindan kisisellestirilmis hizmetle olan baglanti1 duygusundan olusmaktaydi.
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Yeni sistemin is stratejisi i¢in basarinin anahtar ise “pazar pay1” olarak kabul
edilmekteydi.

1980’lerin ortalarina gelindiginde teknolojinin daha da ilerlemesi internet
ortamindaki e-posta (elektronik mektup) ve telefonla pazarlama (mobil pazar-
lama) alanindaki gelismeleri ortaya ¢ikarmuis, miisteriyle dogrudan iletisim
kurmaya yonelik bir baska yaklagimin gelismesini saglamistir. Bu yaklagim
hedef pazarlama yaklasimiydi. Hedef pazarlama, bilgi sistemi teknolojisinin
kullanimi, posta veya telefon yoluyla belirli (hedeflenmis) miisterilerin segil-
mesine olanak saglamaktaydi. Kitlesel pazarlamanin aksine, hedefli pazarlama
miisteriden potansiyel olarak dogrudan yanit alma avantajina sahipti. Genel
strateji, genis kitleleri dolasarak potansiyel miisterileri ortaya ¢ikarmakti. Bu
yaklasimda da pazar payr hala is basarisinin birincil 6lgiitli olmaya devam edi-
yordu. Hedef pazarlama, kendisinden Onceki kitlesel pazarlamaya gore ¢ok
ylizeysel bir diizeyde de olsa miisterilerle daha fazla etkilesime girme ihtiyacini
kabul etmekteydi; ancak yeterince ileri gidememisti. Yine de hedef pazarlama,
tiretici ve tiiketici arasindaki iliskiyi kisisel etkilesime dogru ilerletmesi baki-
mindan giiniimiiz MIY’in gelismesindeki 6énemli bir adim olma &zelligini tasi-
maktadir.

MIY, satic1 ve miisteri arasindaki evrimin bir sonraki adimdir. Bizi bugii-
niin araglarini kullanarak, seri iiretim ve dagitim sistemlerimizi koruyarak,
bugiiniin miisterileriyle bir yakinlik gelistirmeye dogru sanayi devrimi oncesi
ticari ortama (-modern imkanlarla-) geri gotiirmektedir. Bir miisterinin giive-
nini ve sadakatini saglayan denklemin iki degiskeni oldugunu kabul eder. ilk
degisken veri ve analizdir. Bunun i¢in miisterinin ne istedigini, neye ihtiyag
duydugunu ve neye deger verdigini bilmek gerekmektedir. Ikinci degisken ise
etkilesim ve kisisel temas ihtiyaci ile miisterinin kendisiyle nasil temas kurul-
masint istedigidir. Miisteri odakl1 bir is stratejisini kabul eden bu yaklasimin
basarisi ise sadece "pazar pay1" ile degil ayni zamanda "miisteri pay1" ile de 6l-
clilmektedir.

Ozetle miisteri iliskileri yonetiminin ortaya ¢cikma nedenlerini soyle sirala-
yabiliriz (Demir ve Kirdar, 2007, s. 296-297):

e Miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutmak i¢in da-

ha fazla ¢abaya ihtiya¢ duyulmasi,

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem ka-

zanmaya baslamasi,

e Miisteri kazanmak icin kitlesel pazarlamanin gittik¢ce pahali bir yol

olmasi,

e Pazar payinin degil miisteri paymnin 6éneminin artmasi,

e  Bire-bir pazarlama anlayis1 sonucunda, miisterilerin 6zel ihtiyaglarinin

belirlenmesi ve giderilmesine yonelik stratejilere gerek duyulmasi,

e Rekabet ortaminin karmasikligi,
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o Iletisim teknolojilerinin gelismesi,

e Hizmet sektOriiniin biiylimesidir.

3. Miisteri iliskileri Yonetiminin Evreleri

Miisteri Iliskileri Yonetimi, uzun vadeli degeri optimize etmek icin miiste-
rileri se¢meye ve yonetmeye yonelik bir is stratejisidir. Bu Ozel strateji farkli
miisteri tiirlerini belirlemek ve ardindan her biriyle etkilesime ge¢mek {izerine
kurulmustur. Bu tiir stratejilere 6rnek olarak, karli miisterilerle daha iyi iligki-
ler gelistirmek, isletme i¢in karli olabilecek yeni miisterileri bulmak ve onlar
cezbetmek, ayrica isletmenin para kaybetmesine neden olan karli olmayan
misteriler icin de uygun stratejiler bulmak verilebilir (Kumar ve Reinartz,
2012, s.4).

MIY’in bu stratejilerinin uygulama asamasinda amacina ulasabilmesi icin
cesitli evrelerden gegmesi gerekmektedir. Bu evreler:

+Algila ve Yanitla = — | *Kimi hedefliyoruz?

»Capraz satis ve yukari satis 5> S *Onlanin degeri nedir?

*Hizmet kalitesini optimize etme N . *Yasam déngiileri nedir?

»Dogru kanallan kullanin //” b Q *Onlara nereden ulasacagiz?
Miisteri Miisteri

Derinlestirme Segimi

— Miisteri
Miisteri 1
Edinme/
Koruma |
\ Kazanma
*Bireysel ihtiyaglan anlama D / *Dogru segmentleri hedefleme
*Cevrimigi hizmetlerin siirekli \, / *Satin alma maliyetini en aza
kullaruimi igin teklifler R | y indirme
*Hizmet kalitesini en list diizeye . % *Hizmet kalitesini optimize
¢ikarma = | < etme

*Dogru kanallari kullanma e E *Dogru kanallar kullanma

Sekil 1. MY Evreleri (Chaffey vd., 2009, s. 267).

3.1. Miisteri Segimi

Miisteri secimi miisteri iliskileri ydnetiminin (MIY’in) her asamasinda ya-
pilmas: gerekmektedir. Miisteri se¢ciminin 6ziinde kilit miisteri segmentlerini
belirlemek ve onlarla iliski kurmak vardir. Bu evrede miisterileri degerlerine ve
isletme ile olan ayrintili yasam doéngiilerine gore boliimlendirmenin farkli yol-
lar1 gozden gecirilmektedir. Bunun i¢in de “Miisterilerimiz Kimlerdir?”, “Onla-
rin Degerleri Nelerdir?”, “Yasam Dongiileri Nedir?”, “Onlara Nereden Ulasabi-
liriz?” gibi sorular sorulmaktadir. Elde edilen cevaplara gore miisterilerin 6zel-
likleri ve ihtiyaglar1 da dikkate alinarak pazar boliimlendirilmekte, her bir pazar
boliimii degerlendirilmekte, her biri i¢in deger Snerisi hazirlanmakta ve hedef
pazar boliimleri i¢in uygun stratejiler, kampanyalar, yaratici teklifler belirlemesi
yapilmaktadir (Chaffey, 2006, s.42).
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3.2. Misteri Edinme/Kazanma

Miisteri edinme evresi, yoneticilerin degerli bir miisteri tabani olusturma-
ya calisirken karsilastiklan ilk sorundur ve bu konuda verilmesi gereken ii¢
O6nemli karar vardir. Bunlar;

e Hangi potansiyel miisterilerin hedeflenecegi?

e Onlarla nasil iletisim kurulacagi?

e Onlara hangi teklifin iletilecegidir?

Bu evrede yeni miisteri edinmek en 6nemli konudur. Isletmeler icin iki ce-
sit yeni miisteri vardir. Birincisi iirlin/hizmet kategorisi i¢in yeni miisteri (ya
yeni bir ihtiyag ortaya ¢ikmistir ya da mevcut ihtiyaca yeni bir ¢6ziim araniyor-
dur); ikincisi isletme icin yeni miisteri (rakiplerden kazanilan miisteriler) cesi-
didir. Isletmelerde prensip olarak, en iyi miisteri adaylari stratejik acidan
onemli miisteriler olma potansiyeline sahip olan miisterilerdir, ancak edinme
maliyetlerinin iizerinde deger yaratan her miisterinin de net bir katki saglaya-
cagl bilinmektedir. Yeni miisteriler; kisiler arasi iliskiler, tavsiyeler, tanitim
faaliyetleri (sergiler, ticari fuarlar ve konferanslar gibi), reklam, halkla iliskiler,
canvassing (kapr kapi dolasip yiizyiize goriisme), tele-pazarlama ve e-posta
dahil olmak {izere cesitli yollarla elde edilmektedir. Ayrica potansiyel miisteri
yonetimi, kampanya yonetimi ve etkinlik tabanli pazarlama gibi operasyonel
MIY uygulamalari, miisteri kazanimu icin faydali uygulamalardir (Buttle, 2009,
s.227-253).

3.3. Miisteriyi Koruma/Elde Tutma

Miisteriyi koruma ya da elde tutma, bir mali yilin sonunda bir firmayla is
yapan miisterilerin sayisidir ve yilin basinda aktif miisteri olanlarin yiizdesi
olarak ifade edilir. Bir misteriyi elde tutma stratejisi, miisteri ayrilmalarin
(kayip) azaltarak degerli miisterilerin yiiksek bir oranini elde tutmay:1 amaglar.
Miisteri edinmenin belirli miisterilere odaklanmasi gibi, elde tutma ve gelis-
tirmede de belirli miisterilere odaklanir. Odaklanma gereklidir ¢iinkii tiim
miisteriler elde tutulmaya deger degildir ve tiim miisteriler gelisme potansiye-
line sahip degildir. Ancak, pek ¢ok sirket, belki de on sirketten altis1 (sirketlerin
%60'1), acik bir miisteriyi elde tutma planina sahip degildir. Cogu sirket, za-
maninin, enerjisinin ve kaynaklarinin ¢ogunu yeni is pesinde harcarken, pazar-
lama biitgelerinin %75'i veya daha fazlasini ise miisteri edinmeye ayirmaktadir.
Oysaki miisteriyi elde tutmaya odaklanmanin ve miisteriyle uzun dénemli
iligkiyi siirdiirmenin ekonomik avantajlar1 sdyle siralanabilir (Buttle, 2009,
s.287);

e Satin alma hacminin ve degerinin artmasi,

e Miisteri yonetimi maliyetlerinin diismesi,

e Tavsiyelerin artmasi,

e Miisterilerin fiyata daha az duyarli hale gelmesidir.
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Isletmelerin miisteriyi elde tutma stratejileri icin de su sorularmn yanitlan-
mas1 gerekmektedir;

e Elde tutma i¢in hangi miisteriler hedeflenecek?

e Hangi miisteri tutma stratejileri kullanilacak?

e Miisteriyi elde tutma performansi nasil 6lgiilecek?

Miisterileri elde tutmak i¢in pozitif ve negatif elde tutma stratejileri olmak
tizere bir dizi alternatif stratejiler kullanilabilirler (Buttle, 2009, s.287). Pozitif
elde tutma stratejileri, miisteri beklentilerini karsilamak ve asmak, deger kat-
manin yollarini bulmak, sosyal ve yapisal baglar olusturmak ve miisteri baglili-
&1 olusturmaktir. Bunlar i¢in isletmelerin sadakat planlari, miisteri kuliipleri ve
satis promosyonlar1 dahil olmak iizere deger katmak icin gesitli yontemleri
vardir. Negatif miisteriyi elde tutma stratejilerinde ise, miisterilere yiiksek
degistirme maliyetleri yiiklenerek onlarin iirlinii/hizmeti satin almadan vaz-
gecme cesaretleri kirilmaktadir.

Bir miisteri nasil 6miir boyu elde tutulur? sorusu kisaca sdyle 6zetlenebilir
(Phelps, 2003, s. 37-38):

e Pazar arastirmasi yaparak dogru miisterileri secerek,

. is diinyasinda bulunma amaciniz bilinerek,

e Elde tutma ve sadakat programlarina odaklanip miisterileri “miisteri

memnuniyetinden” miisteri sadakatine tasiyarak,

e QOdiil programlari gelistirerek,

e  Uriin ve hizmetlerinizi Ozellestirerek,

e Calisanlar1 miikemmel miisteri hizmetleri konusunda egitip, giiclendi-

rerek,

e Miisterilerin ihtiyaclarina hiz ve verimlilikle yanit vererek,

e Miisteri i¢in neyin 6nemli oldugunu Slgerek ve her zaman deger kata-

rak,

e Miisterilerin sizinle olan iligkilerinde tam olarak ne istediklerini bile-
rek,

e Miisteri ¢ikis anketleri olusturup miisterilerin isletmeden neden ayril-
digini bilerek,

o Isletmede herhangi bir basarisizlik durumu mevcutsa basarisizligin
nedenini bulmak i¢in analiz yaparak,

e Elde tutma iyilestirme 6nlemleri i¢in bir strateji belirleyerek,

e Piyasa degeri fiyatlandirma kavramlar: kullanarak,

e Uzun siireli iliskide ise yarayan uygulamalar1 tekrar ederek basarila-
bilmektedir.
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3.4. Miisteri Derinlestirme

Bir miisterinin bir isletmeden satin aldig1 {iriinlerin derinligini veya cesitli-
ligini artirmay1 ifade eder. Bu genellikle 'miisteri derinlestirme/gelistirme' ola-
rak adlandirilir (Chaffey, 2006, s.42). Isletme icin kazamlmis bir miisterinin
sadakat ve karliliginin uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin
ylikseltilmesi icin gereken adimlari icermektedir. Amag siirekliligin saglandig:
iliskiden yeni faydalar yaratmaktir. Bunlar: ¢apraz satis ve yukari satis sonucu
elde edilen faydalardir (Tolon, 2018, s. 7).

Capraz satis, miisteriye baska iirlinler satarak, harcama miktarinin artti-
rilmasidir. Burada amag¢ miisterinin clizdan paymin arttirilmasidir. Miisteri
hakkinda detayl: bilgilerin analiz edilmesi sonucunda, dogru zamanda, dogru
kanaldan ek satiglarin gergeklestirilmesi ve miisterinin isletme icin ayirdig
clizdan payiun yiikseltilmesidir.

Yukari satis ise, miisteriye daha yiiksek fiyatli veya daha yiiksek kar elde
edilebilecek bir {iriin veya hizmetin satilmasidir.

MIY evrelerini uygulayan diinya capindaki havayolu endiistrisinin en bii-
yiik sirketlerinden biri olan Emirates Havayollar1 buna 6rnek verilebilir. Emia-
tes mevcut ve gelecekteki miisterileriyle olan etkilesimlerini yonetmek icin bir
sistem olarak MIY'i basartyla uygulayan bir isletmedir. 2000 yilinda MIY strate-
jisini kullanmaya baslamistir. MIY uygulamasi, basta Windows 8 CRM (Miiste-
ri Iligkileri Yonetimi) ve sadakat programi olmak iizere farkli miisteri secenek-
lerini icermektedir. Windows 8 tabanli CRM uygulamalar1 bir HP Elite-Pad 900
tablet bilgisayar iizerinde olusturulmus olup, bu tabletler ugakta kabin ekibinin
kullanimina sunulmustur. Bu sayede kabin ekibi, bir yolcunun havayolu islet-
mesiyle daha 6nce hangi seyahatleri yaptigini, seyahatlerindeki oturma, yeme,
icme tercihlerinin ne oldugunu ya da herhangi bir sorun yasadiysa bu sorunun
icerigini 6grenebilmektedir. Boylece kabin ekibinin bu miisteriye (eger sadik
bir miisteriyse) daha fazla yatirim yapmasi ve daha kisisellestirilmis bir hizmet
sunmasi saglanmaktadir. Bu program, rekabetci istihbarat siirecine Onciiliik
eden ve Emirates'in hizmetlerini gelistirmesine ve miisterilerini sadik ve mem-
nun tutmasina olanak taniyan en énemli bilgi kaynaklarindan biri olarak kabul
edilmektedir. Bu programin yani sira miisterilerin tasarruf etmelerini saglaya-
rak onlar1 memnun etmek ve bu miisteriler hakkinda kisisel bilgi toplamak i¢in
bir sadakat programi (Emirates Skywards ve Business Rewards) uygulamakta-
dirlar. Bu programlar sayesinde seyahati daha &diillendirici ve keyifli hale ge-
tirmek i¢in tasarlanmis bir¢ok 6zel avantaja erisim saglama imkani bulunmak-
tadir. Diger MIY uygulamalar arasinda “E-Hasarlar”, “E-Hizmetler”, “Rehber
Turu” ve “E-Biilten” gibi E-Hizmetlerin yani sira havayolu yolcularina saglanan
ekstra avantajlar arasinda 6zel yemekler, soforlii araglar, Microsoft Fast Track,
Dubai vize hizmeti, mola hizmeti, otel rezervasyonu islevi ve refakatsiz geng
yolcular yer almaktadir (Alshurideh, vd., 2019, s. 405-407).
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4. Misteri iliskileri Yonetiminin Ozellikleri

Miisteri iligkileri yonetimi, bir isletmenin miisterilerinin 360 derecelik go-
riinlimiine izin veren ortam yaratmak icin ihtiya¢ duyulan teknolojinin, siirec-
lerin, bilgi kaynaklarinin ve insanlarin yonetimi ile ilgilidir. Dogru iiriinii veya
hizmeti dogru miisteriye, dogru kanaldan, dogru zamanda ve dogru maliyetle
sunarak, daha sadik ve karli hale gelen miisterileri belirlemek, nitelendirmek,
elde etmek, gelistirmek ve elde tutmak gibi amaglar1 hedefler. MIY, isletmeler,
miisteriler, is ortaklari, tedarikgiler ve calisanlar arasindaki iliskileri kolaylas-
tirmaktadir. Her miisteri temasini en {ist diizeye ¢ikarmak icin is siireci oto-
masyonu, teknoloji ¢oztimleri ve bilgi kaynaklarini kullanarak satis, pazarlama,
hizmet, kurumsal kaynak planlamasi ve tedarik zinciri yonetimi islevlerini bir-
birine entegre etmektedir (Galbreath ve Rogers, 1999, s. 162). Bu entegrasyon
bize MIY’in cesitli 6zellikleri biinyesinde barindirdigini gdstermektedir. Bu
ozellikleri Xu ve arkadaslariyla (2002, s. 443-444), Uysal ve Aksoy (2004, s.
132-134) soyle siralamaktadir;

1. Ik 6zellik satis giicii otomasyonudur. MIY sisteminde bulunan merkezi
veri tabaninda, mevcut miisterilere ait bilgilerin, yapilan anlasmalarin, iiriin ve
rakip bilgilerinin satis giicii erisimi i¢in depolanmasi ve her miisterinin satis
slirecinin uygulama i¢inde yapilandirilmasi sonucu miisterilerin satis dongtisii
izlenebilmekte ve takip edilebilmektedir. Bu durum, sisteme erisimi olan her-
kesin, miisteriler ile ilgili bilgilere ulasmasini ve miisterilerin satis ge¢misini
gorebilmesini saglamaktadir. Ayni zamanda sistem erisim saglayan herkese
ozet bilgi (bolge, miisteri ve {iriin goriiniimlere gore) yani sira iiriin, fiyatlan-
dirma, promosyon ve indirim bilgileri de sunarak pazarlama kampanyalarinin
basarisini arttirmaktadir. Bu nedenle satis giicli otomasyonu, isletme icindeki
sat1s personelleri i¢in olduk¢a 6nemli bir 6zelliktir.

2. MIY'in ikinci ozelligi miisteri hizmetleri ve destegidir. MIY, isletmelerin
“Ornek bir miisteri hizmetini” biinyesine dahil etmesine yardimci olmaktadir.
Miisteri hizmetlerinin en 6nemli islevleri arasinda olan miisteriye verilen yanit-
lar1 izleme, takip etme ve Olgme islevlerini yapilandirmasi sayesinde, isletme-
nin miisteri kaybinin azalacag belirtilmektedir. Ayrica, miisterilerin basvurula-
rinin hizli ve etkin bir sekilde ¢6ziimii i¢in uygun uzman atamasini da miim-
kiin kilmaktadir. Proaktif miisteri destegi sayesinde miisteri sorunlari1 verimli
bir sekilde ¢oziilebilmektedir.

3. Ugiincii ozellik ise saha hizmetidir. MIY sistemini kullanarak, personel
miisterilerin bireysel beklentilerini karsilamak i¢in miisteri hizmetleri persone-
li ile hizli ve etkili bir sekilde iletisim kurabilmektedir. Miisteri hizmetlerinin
kalitesini saglamak i¢in de miisterilerin talepleri kaydedilmekte, izlenmekte,
takip edilmekte ve ¢6ziim i¢in personel atanmaktadir.

4. Dordiincii ozellik pazarlama otomasyonudur. MIY, miisterilerin satin al-
ma aliskanliklar1 hakkinda en giincel bilgileri saglayarak, mevcut miisterilere
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capraz satis yapmak ve yeni miisteriler ¢cekmek icin en etkili pazarlama kam-
panyalar1 gerceklestirilmesine katkida bulunur. MIY pazarlama istihbarati,
miisteri veri tabani ve interaktif iletisim teknolojilerini birlestirerek, miisterile-
rin bireysel ihtiyaglarinin daha iyi karsilanmasini saglamaktir. Bu sayede islet-
meler miisterilerine rakiplerinden daha fazla deger sunma imkanina kavugabi-
lirler.

Emirates Havayollar1 isletmesinin MIY sisteminde de satis giicii otomas-
yonu, miisteri hizmetleri ve pazarlama otomasyonu olmak {izere {i¢ 6zelligin
bulundugu, ayrica stratejik, operasyonel ve analitik MIY tiirlerinin gelistirildigi
ve isbirligi, iletisim, koordinasyon gibi miisteri iliskilerinin ¢esitli yonlerinin
basarili bir sekilde entegrasyonunun saglandigi belirtilmektedir (Alshurideh,
vd., 20109, s. 405).

Zeng ve arkadaslar1 (2003, s. 39) ise yaptiklar1 bir ¢aligmada MIY 6zellik-
lerini s6yle siralamaktadir:

1. Iligki yonetimi: Bu ozellikler arasinda miisteri girdisine dayali aninda
miisteri yaniti, miisterilerin gereksinimlerine bire bir ¢oziimler, miisteriyle her
zaman ve her yerde dogrudan cevrimigi iletisim ve miisterilerin sorularini
¢ozmelerine yardimci olan miisteri hizmetleri merkezleri bulunmaktadir.

2. Satis giicii (Salesforce) otomasyonu: Islevler arasinda satig promosyonu
analizinin otomasyonu, tekrarlanan satiglar veya gelecekteki satislar icin bir
miisterinin hesap ge¢misinin otomatik olarak izlenmesi ve satis giicli otomas-
yonunu gerceklestirmek icin satis, pazarlama, ¢agri merkezleri ve perakende
sat1s noktalarinin koordine edilmesi yer almaktadir.

3. Teknoloji kullarmimi: Deger sunmak icin yeni teknoloji ve becerilerin et-
kinlestirilmesini, miisteri verilerini kullanilabilir hale getirmek icin teknoloji-
nin kullanilmasini ve islem bilgilerini toplamak, bilgileri Miisteri fliskileri Yo-
netimi (MIY) ¢oziimleriyle birlestirmek ve temel performans gostergeleri sag-
lamak i¢in veri depolama teknolojisinin uygulanmasini icermektedir.

4. Fursat yonetimi: Ozellikler arasinda 6ngoriilemeyen biiyiime ve talebi
yonetme esnekligi ve satis gecmisini satis projeksiyonlariyla entegre etmek igin
iyi bir tahmin modeli yer almaktadir.

5. Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaglar

MIY'in ana stratejik amaci, bir sirketin miisterilerle olan iliskilerini miiste-
ri yasam dongiisiiniin ii¢ asamasi olan miisteri edinme, miisteriyi elde tutma
ve miisteri gelistirme asamalar1 araciligryla yonetmektir (Buttle, 2009, s. 257).
Bu temel amacin yani sira diger amaglarda soyle siralanabilir (Tolon, 2018, s.
4):

1. Miisteri iliskilerini kdrl hale getirme amaci: MIY sayesinde miisterilerle
uzun dénemli iligkileri kurarak, miisteri sadakatinin arttirilmasinin saglanmasi
ve bunun da isletmenin kirini olumlu etkilemesi,
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2. Farklhlasma saglama amaci: Ozellikle hizmetlerin birbirine benzedigi
havacilikta, MIY sayesinde miisterileri taniyarak ve onlara 6zel hizmetler suna-
rak farklilagma saglanabilmektedir.

3. Maliyet minimizasyonu saglama amaci: MIY sayesinde isletmenin sadik
miisterileri arttik¢a, bu miisterilere yapilan ilave satiglar, miisteriyi muhafaza
etmenin getirecegi kazanglar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruflar ve
iletisim maliyetlerindeki azalmalar maliyet minimizasyonu saglanmasi agisin-
dan oldukg¢a 6nemli maddelerdir.

4. Isletmenin verimini arttwrma amacu: MIY sayesinde isletmeler miisteriyi
merkeze alip, faaliyetlerini bu ¢ercevede tasarladikca isletmenin veriminin de
artmasi saglanacaktir.

5. Uyumlu faaliyetler saglama amaci: MIY satis, pazarlama, miisteri hiz-
metleri faaliyetlerini internet firsatlar1 ile birlestirmekte, tiim bu faaliyetlerin
uyumlu olarak ¢alismasini saglamaktadir. Hem geleneksel satis kanallarindan
elde edilen bilgiler, hem de diger alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentez-
lenerek yiiksek diizeyde miisteri bilgisi ve iliskisi firsat1 saglanacaktir.

6. Miisteri taleplerini karsilama amaci: MIY sayesinde isletmeler miisteri-
leri tamimakta, onlarin istek ve ihtiyaglarini belirleyebilmektedir. Onlardan
aldiklar1 geri bildirimler sayesinde verdikleri hizmetleri onlara gore diizenleye-
bilmektedirler.

6. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Pazarlama iliskisi

Pazarlama, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bu istek ve
ihtiyaglara uygun olarak mal hizmet iiretimin saglanmasi, fiyatlandirilmasi,
dagitilmasi ve piyasada tutundurulmasi icin gerekli tiim faaliyetleri kapsamak-
tadir. Pazarlamanin kokeni ¢ok eski tarihlere (Sheth ve Parvatiyar, 1995, s.
397) dayanmaktadir ve giiniimiize kadar gecen tarihsel siiregte farkli anlayis
tarzlar1 ya da farkli bakis agilar (liretim, {iriin, satis, modern pazarlama ve
miisteri odaklilik) benimsenmistir. Pazarlamanin bugiinkii haline gelmesinde
veya bakis acilarinin degismesinde pek ¢ok etken etkili olmustur. Bunlar; kiire-
sellesme, teknolojideki degisim, internetin yayginlasmasi, miisterilerin bilgiye
kolayca ulasimi, egitim seviyesinin yiikselmesi ve miisterilerin bilinglenmesi,
kisi basina diisen gelirin artmasi vb. olarak siralanabilmektedir.

Biitiin bu etkenler geleneksel pazarlama anlayisindan modern pazarlamaya
(iliskisel pazarlama, veri tabani pazarlama vb.) dogru bir kayisa neden olmus-
tur. Geleneksel pazarlamadan iligkisel pazarlamaya kayista nelerin degistigi
Tablo 1’de gosterilmektedir.
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Tablo 1. Geleneksel Pazarlama ile iliskisel Pazarlama Karsilastirmasi (Babu, 2016, 5.45).

Geleneksel Pazarlama Anlayisi iliskisel Pazarlama Anlayisi

1. Pazarlama Karmasi (4 P) 1. interaktif Pazarlama

2. Bir satig slirecini tamamlamaya odaklanma 2. Mugteriyi elde tutmaya odaklanma
3. Uriin 6zelliklerine odaklanma 3. Uriiniin faydalarina odaklanma

4. Dolayh yaklagim 4. Dogrudan yaklasim

5. Kisa vadeli bakis agisi 5. Uzun vadeli bakis agisi

6. MUsteri hizmetleri alanina vurgu yok 6. Musgteri hizmetleri temel kaygidir
7. Sadece sinirh musteri baghlig 7. Yuksek musteri baglihg mevcut

8. Orta diizeyde mugteri temasi 8. Yiiksek miisteri temasi mevcut

Iliskisel pazarlama, uzun vadeli paydas degeri elde etmek igin kurulan tiim iliski-
lerin stratejik yonetimidir. Tliskisel pazarlamanin kritik gorevleri arasinda farkli
paydaslar, miisteri segmentleri ve bu segmentlerdeki alt gruplar ile ilgili iliski-
sel bigimlerin belirlenmesi ve bu paydas aglar1 icindeki etkilesimlerin en iyi
sekilde yonetilmesi yer almaktadir (Frow ve Payne, 2009, s. 9). Modern pazar-
lama anlayisinda iliskisel pazarlamanin yani sira miisteri ile etkilesime agirlik
veren bire-bir pazarlama ve teknolojik alt yap1 saglayan veri tabanli pazarlama
da yer almaktadir.

Zamanla iliskisel pazarlama, dogrudan pazarlama ve veri tabani pazarla-
mas1 bir araya gelerek giiclii ve yeni bir pazarlama paradigmasi yaratmistir. Bu
paradigma giiniimiizde miisteri iliskileri yénetimi (MIY) olarak adlandiriimak-
tadir. Sekil 2’de MIY ile mevcut pazarlama yaklagimlari arasindaki baglantilar
ozetlenmektedir (Chaffey vd., 2006, s. 257).

Miisteri Iligkileri
Ydnetimi

Dogrudan lligkisel Bire-bir Veri Tabani
Pazarlama Pazarlama Pazarlama Erarmnan

Sekil 2. Musteri iligkileri ydnetimi ve ilgili pazarlama yaklasimlari arasindaki baglantilar

Dogrudan pazarlama; pazarlama iletisimlerini ve bazen de iiriiniin kendi-
sini bireysel miisteriye ulastiran taktikleri saglarken, veri tabani pazarlamasi;
miisterilerle ilgili cok sayida verinin stratejik ve taktiksel pazarlama firsatlar
yaratacak sekilde depolanmasina ve bunlara erisilmesine olanak taniyan tekno-
lojik altyapiy: icermektedir. Bire-bir pazarlama; bir isletme ile miisterileri veya
benzer ihtiyaglar1 olan miisteri gruplar1 arasinda 6zel bir iletisim olusumunu
gerceklestirirken, iliskisel pazarlama ise; miisteriyi tanima yoluyla gelistirilmis
miisteri hizmetlerini vurguladigl ve pazar boliimlendirmeleri ile ilgilendigi icin
MIiY'in kavramsal temelini olusturmaktadir.

Ancak literatiirde ve uygulamada MIY ve iliskisel pazarlama kavramlarmin
genellikle birbirinin yerine kullanildig1 goriilmektedir. Ciinkii her ikisinin de
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ana temas! uzun vadede miisteri degerini en iist seviyeye ¢ikaracak miisteri
iliskisine dayanmaktadir. Kisacasi, her ikisi de miisteri iliskilerini stratejik veya
operasyonel siireclerinin merkezine koyan isletmeler agisindan, farkli bir ku-
rumsal kiiltiir ya da kurumsal deger olarak goriilmektedir. Her iki kavram i¢in
aciklanan ortak noktalara ragmen, MIY ile iliskisel pazarlamasi arasinda bazi
6nemli farkliliklar da bulunmaktadir (Sin vd., 2005, s. 1266):

Birincisi, iliski pazarlamasi nispeten daha stratejik bir yapiya sahipken,
MIY daha taktiksel bir anlamda kullaniimaktadir.

Ikincisi, iliskisel pazarlama bag kurma, empati, karsiliklilik ve giiven gibi
degiskenlere odaklandigindan nispeten daha duygusal ve davranissaldir. Oysaki
MIY yonetimin miisteri iligkilerini gelistirmek ve siirdiirmek icin nasil uyumlu
cabalar gosterebilecegine odaklandig1 icin daha yonetimseldir.

Usiinciisii, iliskisel pazarlama sadece isletme-miisteri ikilisini degil, teda-
rikgiler, i¢ calisanlar, miisteriler ve hatta devlet gibi paydaslarla da iliski kurul-
masim kapsarken; MIY daha cok kilit miisterilerle iliski kurmaya odaklanmus-
tir.

Neticede MIY, pazarlama acisindan yeni bir paradigma olarak kabul edil-
mekte ve pek ¢ok pazarlama tiiriiniin faaliyetlerini biinyesinde birlestirmekte-
dir. Ancak MIY’in sadece pazarlama acisindan degerlendirilmemesi gerekmek-
tedir. MIY; bilgi teknolojilerinin destegiyle miisteri hizmetleri, isletme ici is
sliregleri ve pazarlamay1 yansitan bir strateji olarak degerlendirilmesi gerek-
mektedir.

SONUC

Miisteri iliskileri yonetimi isletmelerin miisterileriyle iligkilerine 6nem ve-
rip, bu iliskinin uzun siire devam etmesini saglayacak stratejiler gelistirmeyi
amaglayan bir yonetim fonksiyonudur. Hem isletmeler hem de miisteriler icin
oldukca dnemli ve avantajli bir uygulamadir. Isletmelerin &zellikle havacilik
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin sunduklar1 hizmetin soyut olmasi,
birbirine benzemesi, her miisteri tarafindan farkli algilanmasi gibi 6zellikleri
nedeniyle ¢ok daha 6nem kazanmaktadir. Havayolu isletmeleri miisterileri ile
uzun siireli iliski kurmak ve miisteri degeri yaratabilmek icin pazari béliimlen-
dirmekte (Is amacli-eglence amacli, egitim amagli, es-akraba ziyareti amacli
yolcu ya da ugak iginde ekonomi-business ya da kisa mesafeli-uzun mesafeli
ucuslar vb.), hedef pazar1 segmekte ve sonrasinda miisterilere farkli hizmetler
sunmaktadir. Yani miisterileri farklilastirmakta ve farkli hizmetler sunmaktadir.
Bu da MIY’in en 6nemli gérevlerinden birisi olarak kabul edilir.

Ancak MIY bazen yanlis anlasilabilmektedir. Bazen iliskisel pazarlama, ba-
zen veri tabanli pazarlama bazen de sadece bir teknoloji olduguna dair yanlis
anlagilmalardir. MIY hem pazarlama hem miisteri hizmetleri hem de isletme
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icindeki is siireglerini bilgi teknolojileri destegiyle birbirine baglamakta ve her
birinin miisteriye odaklanmasini ve bu haliyle faaliyetlerini siirdiirmesini sag-
lamaktadir.

Sonug olarak, MIY sisteminin basarili olabilmesi icin yoénetimin destegini
almasi ve “miisteri odaklilik” ilkesini isletme kdiltiiriine yansitmas: gerekmek-
tedir.
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GiRiS

21. Yiizyilla damgasini vuran miisteri hizmetleri anlayisi {iretimden satis
sonras! hizmetlere kadar tiim siireclerde iletisim ve teknoloji yogun etkinlikle-
re duyulan gereksinimi artirmistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin yogun ola-
rak kullanildigr alanlardan biri haline gelen miisteri iliskileri yonetimi ise is-
letmeye kendini tanitma, miisterilerini tanima ve onlarla etkilesim kurma gibi
avantajlarin yani sira miisterileriyle olan iligkilerini gelistirerek rakiplerine
tistiinliik saglama ve sektdrde 6nemli bir konum kazanma imkani sunmaktadir.
Kiiresellesmenin yani sira pazarin serbestlesmesiyle birlikte alternatifleri artan,
bilinglenen ve etkin konuma gelen miisteriler tercih yaparken dogal olarak
daha segici davranmaktadir. Artan miisteri beklentilerine paralel olarak iletisi-
mi ve teknolojiyi akilci ¢oziimler gelistirmek icin kullanan isletmeler miisteri-
leri memnuniyetini saglama ve isletme karliligini artirma adina miisteri iligki-
leri yonetimini stratejik bakis agisiyla ele almaktadir.

Isletmenin miisterilerini dogru tamimlayarak gelistirecegi iyi bir miisteri
profili ile miisterilerin degerleri ve gereksinimleri hakkinda elde edilen bilginin
isletme siireglerinde dogru kullanimi misteri iliskileri yonetiminin temelini
olusturmaktadir. Gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerinin de katkisiyla miisteri
iligkilerinin gelistirilmesi, edinilen miisteri bilgilerinin degerlendirilmesi ve is
stireglerinde aktif kullanimi miisterilerin nezdinde isletmeye 6nemli avantajlar
saglamaktadir. Miisterilerle kurulan etkilesimi artirmak ve uygulamalardan
beklenen fayday1 saglamak adina miisteri iligkilerinde hedef odakl: ve izlenebi-
lir bir bakis agisina gereksinim duyulmaktadir. Bu baglamda miisteri iliskileri-
nin isletme hedefleri dogrultusunda gelistirilmesi ve is siireclerinin saglikli
ylriitiilmesi i¢in gereksinim duyulan miisteri iligkileri yénetiminin stratejik
bakis agsindan ele alinmasi ve uygulama siire¢lerinde goéz Sniinde bulundu-
rulmasi 6nem teskil etmektedir.

1. Strateji Kavrami

Sozciik anlamuyla, “sevketme, yoneltme, gdnderme, gotiirme ve gilitme”
(Giiglti, 2003, s. 66) gibi anlamlara gelen strateji kavrami eski Yunanca’da
“stratos” (ordu) ve “ago” (yonetmek, yon vermek) sozciiklerinin birlesiminden
olusmaktadir (Aktan, 2008, s. 5). Tiirk Dil Kurumu Sozliigiinde “bir ulusun
veya uluslar toplulugunun, barista ve savasta benimsenen politikalara destek
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vermek amaciyla politik, ekonomik, psikolojik ve askeri giicleri bir arada
kullanma bilimi ve sanat1” olarak tanimlanan strateji kavrami kisaca, “bir ama-
ca varmak i¢in eylem birligi saglama ve diizenleme sanatidir” (Aktan, 2008, s.
6).

Baslangigta askeri alanda kullanilan ve savasi kazanmak ic¢in uygulanan
taktikleri ifade eden strateji kavrami, zamanla isletmelerin rekabet ortaminda
rakiplerine {istiinliik elde edebilmek i¢in izledikleri yollar1 gosteren bir unsura
doniismiistiir (Agras ve Biiyiikates, 2018, s. 141). Yonetim alanindaki degeri
anlasildik¢a kullanimi artan kavramin yazarlar tarafindan farkli tanimlari yapil-
sa da "bir organizasyonun gevresiyle gerceklestirdigi uyumu karakterize eden
ve hedeflerine ulasmasinda belirleyici olan kararlar ve faaliyetler akisindaki
model" tanimlamasi genel olarak tiim tanimlarin Oziinii olusturmaktadir
(Mintzberg ve McHugh, 1985). 20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren her alan-
da aktif olarak kullanilmaya baslanan kavram, yonetim anlayisinda yasanan
degisimin de etkisiyle 6nemli bir konuma ulasmistir (Pinar, 2006, s. 161-163).
Isletmenin amaglar1 dogrultusunda basariya ulagmasina yonelik hedeflerini
eylem planlarina doniistiiren statejik bakis agisinin yonetim anlayisina kattigi
degerin artmasiyla alanda kullanimi da hiz kazanmistir (Eren ve Ozdemirci,
2018, s. 5). Isletmelerin hedeflerine ulasilabilmesi icin gerekli kaynaklarin en
etkin sekilde kullanilmasinin yollarini igeren stratejik bakis agisi, yonetimin
diger alanlarinda oldugu gibi zamanla miistesi iligkileri yonetiminin de
dinamikleri arasina girmistir.

2. Miisteri iliskileri Yonetimine Stratejik Yaklasim

Oziinde isletmenin miisteri gruplariyla uygun iliskiler gelistirilmesi yoluy-
la daha iyi bir kazang elde etmesiyle ilgilenen miisteri iliskileri yonetimi, “hem
on ofis (pazarlama, satis ve miisteri servisi) hem de arka ofis (muhasebe, iire-
tim ve lojistik) uygulamasi olmakla kalmayip ayni zamanda diger boliimler,
miisteriler ve ig ortaklari ile koordinasyonu ve is birligini saglayan miisteri
merkezli bir iliski yonetimi felsefesidir” (Arabaci, 2010, s. 228). isletmenin en
onemli paydaslar1 olan miisterileriyle karli ve uzun vadeli iliskiler kurabilmesi
icin iliskisel pazarlama stratejilerinin ve teknolojik ¢oziimlerin potansiyelini
birlestiren miisteri iliskileri yonetimi hem miisterileri anlamak hem de onlarla
birlikte deger yaratmak icin miisteri bilgilerinin dogru kullanilmasina yonelik
gelismis firsatlar sunan stratejik bir yaklasim olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Payne ve Frow, 2005, s. 168).

Miisteri iliskileri yonetimi, kontrolii elinde tutanin isletme olmadigini an-
lama ve miisterinin isletmeyi yonlendirmesine izin verme siireci olup, isletme-
nin misterileriyle karli iliskiler kurabilme ve siirdiirebilmelerinin tek yoludur
(Newell, 2004). Miisteri iliskileri yonetimi bilgi, teknoloji ve uygulamalar yo-
luyla is siireglerinin, insanlarin ve operasyonlarin entegrasyonunu gerektir-
mektedir. Yalnizca miisteri kazanmak ve miisteri portfdyiinii genisletmek icin
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kullanilan bir is ¢6ziimii olmak yerine, miisteri degerinin dogasina iliskin ku-
rumsal bir anlayis ile uygun iletisim stratejileri, bilgi yonetimi ve uygulamala-
rin, yiiksek kaliteli operasyonlarin ve hizmetlerin yerine getirilmesini iceren
son derece karmasik bir yapiy: ifade etmektedir. Giin gectik¢e 6nemli bir stra-
tejik yonetim aract haline doéniisen miisteri iliskileri yonetiminde strateji gelis-
tirmenin amaglar1 genel olarak su sekilde siralanmaktadir (Kirim, 2001, s.
104):
Miisteri iliskilerini karl1 hale getirmek
Farklilagsma saglamak
Maliyet minimizasyonu saglamak
Verimliligini artirmak
Uyumlu faaliyetler saglamak
Miisteri taleplerini karsilamak

Miisteri iliskileri yonetiminde stratejik yaklasim, is stratejisinin ayrintili
bir degerlendirmesi ve uygun bir miisteri stratejisinin gelistirilmesini icerir ve
bu durum isletmeye, faaliyetlerinde uygulayabilecegi net bir platform saglar. Bu
baglamda miisteri iligkileri kapsaminda gereksinim duyulan stratejik yaklasi-
min genel hatlariyla “is stratejisi” ve “miisteri stratejisi” olarak iki temel alanda
ele alindig1 goriilmektedir (Payne ve Frow, 2005).

2.1. is Stratejisi

o 6 o o

s stratejisi, isletme performansinin artiriimasinda nemli bir yonetim ara-
a niteligindedir. Isletme kaynaklarinin olusturdugu deger ile isletme kaynakla-
rindan beklenen arasindaki olumlu farkin yaratilmasinda kaynaklarinin etkin
ve verimli bir sekilde yonetimi i¢in dogru is stratejilerinin kullanilmasi 6neril-
mektedir (Cicek, 2006, s. 6). Payne ve Frow’a gore (2005, s. 169) miisteri ilis-
kileri yonetimi i¢in gereksinim duyulan ilk sey is siireclerinin tanimlanmasidir.
Oncelikle isletmenin hedeflerine ulagsmasinda kritik 6neme sahip siirecler be-
lirlenmeli ve her bir siireg isletme i¢in deger yaratma amacina katkida buluna-
cak sekilde stratejik diizeyde degerlendirilerek, karsilikli iligkilerin ve beklenen
sonuglarin net bir sekilde ortaya konulmasi saglanmalidir.

Rekabette avantaj elde etme agisindan Snem tasiyan is stratejilerinin belir-
lenmesine 6ncelikle isletmenin miisteri iligkileri ydnetimi vizyonunun gézden
gecirilmesi ile baglamalidir. Daha sonra isletmenin igerisinde bulundugu pazar
yapisi ve rekabet ortami gozden gegirilmeli, geleneksel ve ¢agdas yaklasimlarla
analiz edilmeli, isletme hedefleri dogrultusunda degerlendirilmeli ve tespit
edilen alanlarda giiclendirme yapilmalidir. Is degerinin artirlmasi agisindan
teknolojinin etkin kullaniminin yani sira ¢evre analizleri ve siire¢ degerlendir-
melerinin yapilmasi 6nem tasimaktadir.
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2.2. Miisteri Stratejisi

Kiiresel rekabet kosullarinda artan miisteri beklentilerinin karsilanmasi
gereksinimi isletmeleri islerini oldugu kadar miisterilerini de daha iyi tanima,
onlar1 dikkate alma ve onlarla saglam bir bag kurma yoniinde zorlamaktadir.
Basarili igletmelerin merkezi bir yapiya sahip ve hedef belirlemede iyi oldugu-
nu belirten Drucker, stratejik diisiincenin temel unsurlarindan birini miisteri
ihtiyaglarinin yaratilmasi ve tatmin edilmesi olarak tanimlamustir (Barca, 2005,
s. 10). Miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin miisterileriyle iletisim kurmasi,
saglam bir bag olusturmasi ve bu yolla miisteri memnuniyetini ve miisteri
sadakatini artirmasini amaclamaktadir.

Is siireclerine ve bu siireclerin miisteriye nasil gériindiigiinii anlamaya ve
bunlar1 daha ¢ok miisteri odakli olacak sekilde yeniden tasarlamaya yonelik
stratejik bir yaklasim olan miisteri iliskileri yonetimi, isletme ile miisterileri
arasinda gerceklesen tiim siireglerin stratejik bakis a¢isindan tanimlanmasini
icerir. Isletmenin, miisterileriyle kurdugu bagmn devamliligina yonelik daha
detayli veri elde etmesi ve analizlerle sagladig: bilgileri dogrudan pazarlama ve
lamakta bu durum miisteri stratejisi kavraminin 6n plana ¢itkmasina neden
olmaktadir. Mevcut ve potansiyel miisteri profillerinin incelenmesini ve miiste-
ri farklilastirmasinin en uygun bicimde belirlenmesini iceren miisteri stratejisi,
is stratejisinin detayli bir degerlendirmesinin yapilmasini ve miisteri gruplarina
yonelik uygun stratejilerin gelistirilmesini ierir (Payne ve Frow, 2005, s. 170).
Isletmenin miisteri iliskileri yonetimi icin en uygun stratejileri belirlemesi,
gelistirmesi ve uygulamaya koymasi adina daha somut bir platform olusturur.
Isletmenin farkli miisteri gruplarina yonelik ayrintili bilgi elde etmesi ve bunu
is stratejisinde dikkate almasini kolaylastirir. Miisteri gruplarina yonelik bilgile-
rin ve ihtiyaglarinin iyi tanimlanmasi, misterilerle iletisim kanallarinin agik
tutulmast ve farklilasan miisteri gruplarina yonelik ozellestirilmis {iriinle-
rin/hizmetlerin sunulmasi igin gereksinim duyulan bilginin elde edilmesini
saglar.

Miisteri stratejisinin belirlenmesi ile isletmenin nasil miisteriler istedigi, o
miisterileri nerede bulacagi, onlara miisteri hizmetlerini nasil sunacagr ve he-
def miisteri profili disindaki miisterilere yonelik neler yapacag: belirlenmis olur
(Arabaci, 2010, s. 216). Burada 6nemli olan stratejinin miisteri taleplerine gore
diizenlenmesi ve isletme odakli degil, miisteri odakli olusturulmasidir. Basarili
bir miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin uygulanabilmesi igin iyi bir miisteri
stratejisi ve is stratejisinin gelistirilmesi ve bu iki stratejinin birbirleriyle uyum-
lu bir sekilde kullanilmasi 6nerilmektedir (Payne ve Frow, 2005). Miisteri ilis-
kileri yonetimi igerisinde gereksinim duyulan miisteri stratejisinin zaman i¢in-
de nasil gelistirilmesi gerektigini belirlemek i¢in &ncelikle is stratejisinin dikka-
te alinmasi gerekmektedir.
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3. Miisteri iliskileri Yonetiminde Strateji Gelistirme

Rekabetin 6n planda oldugu giiniimiiz kosullarinda yaraticiligr ve farkli-
lasmay1 6n plana ¢ikaran destekleyici bir unsur konumunda olan miisteri iligki-
leri yonetimi isletmelerin miisterileriyle gelistirdigi iliskinin dogasini ve is sii-
reclerini etkilemektedir. Miisteriyi {iretimin merkezine koyan bu anlayis, miis-
teri degeri yaratma ve bunu siirdiirmede isletmelere rekabet avantaji saglamak-
tadr. Isletmelerin mevcut miisterilerini elinde tutmanin yani sira potansiyel
miisterilerini kazanmak i¢in de daha stratejik bir bakis agisina gereksinimi
vardir. Bu durum strateji gelistirme siirecine daha yogun bir mesai ve biitce
harcamasini neden olmaktadir. Miisteri iliskilerinde basarili olmak icin belirli
unsurlarin varligina ve isletme hedefleri dogrultusunda stratejik yonetimine
duyulan ihtiya¢ giderek artmaktadir (Cigek, 2006, s. 6). Gergekgi ve miisteri
merkezli olmayan bir yaklasimla basariya ulasmanin miimkiin olmadig pek
¢ok sekilde dogrulanmistir (Kirim, 2001, s. 6).

Isletmelerin belirli bir konumda izledigi ve isletmeye 6zgii olan bir siireci
ifade eden strateji gelistirme, isletmenin idari yapisina, kurumsal kiiltiiriine ve
hedeflerine bagli olarak degisiklik gosterse de cevre, insan ve teknoloji gibi
temel unsurlardan etkilenmektedir (Agras ve Biiyiikates, 2018, s. 142). Islet-
meyi gelecege hazirlamak ve hedeflerini gerceklestirmek icin 6nem tasiyan
strateji gelistirme, kurumsal imkanlarin yani sira gevrenin, miisterilerin ve
rakiplerin de izlenmesini, elde edilen bilgilerin dogru degerlendirilmesini ve
etkin kullanilmasini igeren bir siireci ifade eder. Rekabet yeteneklerini gelistir-
mek ve degisimlere uyum saglamak adina cesitli analizlerle mevcut durumu
tespit etmek ve gereken tedbirleri alarak firsatlar1 degerlendirmek isteyen is-
letmeler, teknoloji, ¢evre ve miisteri bilgilerini kullanarak gelistirdikleri strate-
jileri uygulayarak gevreye uyum saglayabilirler (Pinar et al., 2010, s. 12). Stra-
tejik yonetimin en temel 6zelligi isletmenin mevcut durumunun yani sira i ve
dis cevrenin analizinin yapilarak hareket edilmesidir. Kendi yapisini, sistemini
ve siireglerini iyi taniyan bir isletme pazar yapisi, rakiplerinin konumu, miiste-
rilerinin beklentileri ile tedarikgilerin durumu gibi dis gevresini de iyi analiz
edebilir ve elde ettigi bilgiler dogrultusunda daha dogru ve etkinligi yiiksek
stratejiler gelistirilebilirler (Aktan, 2008, s. 5).

Miisterilerin beklentilerine uygun olarak istedikleri yerde, zamanda ve se-
kilde erisim saglayabilme prensibi dogrultusunda calisan miisteri iliskileri yo-
netimi stratejisi kisa, orta ve uzun vadede planlanabilir. Kisa vadede miisteri-
lerle ilgili sorunlara odaklanirken, orta vadede isletme hedefleri dogrultusunda
gelistirilmesi gereken miisteri iliskilerine, uzun vadede ise miisteri iliskilerinin
gelistirilmesi adina gevre, insan ve teknoloji gibi temel kaynaklarin etkin kulla-
nimina odaklanabilir (Cigek, 2006, s. 6). Miisteri iliskileri yonetiminin bir par-
cas1 olan stratejik planlama ve denetim stiregleri, isletmenin bulundugu nokta
ile olmak istedigi nokta arasindaki yolu gosterirken, isletmenin hedefleri ve
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bunlara ulasmak igin kullanacag stratejiyi ifade eden strateji gelistirme sire-
cinde uzun vadeli ve gelecege doniik bir bakis agist sunar (Kevser, 2019, s. 32).
Isletmelerin uzun dénemli hedefleri dogrultusunda gereksinim duydugu un-
surlar1 tespit etmesi, onceliklerini belirlemesi, gerekli hazirliklar1 yapmasi,
kaynaklarini 6nceliklerine gore kullanmasi ve nihayetinde hesap verme sorum-
lulugu strateji gelistirme siirecinin bir parcasidir.

Isletmeler ekonomik, sosyal ve cevresel boyutta yasanan degisimleri takip
ettigi ve bu degisimlere uyum sagladig: olgiide iiriin ve hizmetlerinde basariy
yakalayabilirler. Bunu saglamanin 6nemli yollarindan biri isletmenin ¢alisma
alani dogrultusunda belirledigi hedeflere uygun olarak miisterileriyle iletisim
ve is siiregleri iizerinde etkili olan teknoloji unsurunu dogru kullanmaktir.
Etkin bir iletisim stratejisi kullanimi ise dagitim ve satis sistemlerini gelistir-
mek icin gerekli olan girisimleri yapabilmek adina gereklidir.

Iyi bir miisteri profili gelistirerek miisterilerin biitiin degerleri, gereksi-
nimleri ve beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmak muiisteri iliskileri yonetimi-
nin temel stratejisini olusturmaktadir (Cigek, 2006, s. 7). Misterilerini iyi
tanidig1 ve memnuniyetini sagladig1 dl¢lide pazardaki potansiyelinin gelisece-
gine inanan igletmeler, sektorii ve miisteri profillerini saglikli bicimde tanimla-
yabilmek, miisteri gruplarini olusturabilmek ve beklentilerini anlayabilmek
icin yogun ¢aba sarf etmektedir. Bunun igin isletme calisanlari ile miisterileri-
nin goriislerinin alinmasinda etkin iletisim stratejilerinin kullanimi ve elde
edilen bilgilerin is siireglerine yansitilmas: 6nem tagimaktadir.

Hem ulusal hem de uluslararasi alanda yogun rekabetin yasandig1 havaci-
lik sektoriinde yer alan isletmelerin, miisterilerini iyi tanimasi ve kendini onla-
ra iyi tanitmasi kadar olasi degisimlerden ve krizlerden daha az etkilenmesi
veya degisen durumlara daha hizli uyum saglayabilmesi adina miisteri iliskile-
rini rakiplerinden daha iyi yonetmeye gereksinimi vardir. Ozellikle iletisim
teknolojilerinin gelisimiyle yeni bir boyut kazanan miisteri iligkilerinde sosyal
aglar, bloglar, RSS gibi web teknolojileri ve tiim bunlarin mobil iletisim tekno-
lojilerine entegrasyonu ile miisteri iliskileri yonetiminin seyrini degistirmekte-
dir. Sosyal miisteri iliskileri yonetimi olarak da ifade edilen bu olgu daha biling-
li ve hedef odakli bir iletisimi miimkiin kilmaktadir (Candz, 2022, s. 84). Ha-
vacilik sektoriine baktigimizda her gecen giin gelisen hizmet cesitliligi ve kalite
yonetimi standartlarinin artis gosterdigi dikkat cekmektedir. Ulusal ve ulusla-
rarasl organizasyonlar tarafindan verilen “Yesil Havalimani”, “Engelsiz Hava-
liman1” “Dumansiz Havalimani” gibi 6zel belgelerin yani sira isletmelerden
beklenen yeterlik ve standartlara sahip olmak adina bir yarisa girdigi goriilmek-
tedir. Misteri iliskileri yonetiminin bir geregi olarak miisterilerini taniyan,
birbirinden farkli gereksinimlerini tespit eden bu yonde 6ncii adimlarla sektore
yon veren isletmelerin lider konumda yer almasi, miisteri iliskileri yonetimine
stratejik bakis agisinin bir sonucu olarak degerlendirilebilir.
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4. Miisteri iliskileri Yonetiminin Unsurlan

Miisteri iliskileri yonetiminin temel amaci satis ve pazarlama gibi dogru-
dan isletme karliligini artirmaya yonelik miisteri iliskileri ile ilgili unsurlarin is
stireclerine dahil edilmesini saglamaktir. Bunun i¢in gereksinim duyulan bir
takim teknolojik unsurlara ek olarak insan unsurunun dikkate alinmasi ve is
stireclerinin stratejik bakis acisiyla desteklenmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir
(Cigek, 2006, s. 9). Isletmelerin miisterileri ile kurduklar iliskileri gelistirme-
leri agisindan 6nem tasiyan unsurlarin belirlenmesinin yani sira siirekli kontrol
ve degerlendirmelerin yapilmasi da 6nem tasirmaktadir. Artan misteri sadaka-
ti ve miisteri basina gelir ile pazar payindaki artisa ek olarak azalan pazarlama
ve satis maliyetleri, artan karlilik ve pazar firsatlar1 daha iyi miisteri portfoyii ve
sat1s glictinli beraberinde getirecektir (Kurnug, 2020, s. 15-17). Insan, siireg ve
teknolojinin bir bilesimi olan miisteri iliskileri yonetiminin basarili bir sekilde
uygulanmasi i¢in bu unsurlarin biitiinciil bir yaklasimla ele alinmasi ve enteg-
rasyonun saglanmasi énem tagimaktadir (Rahimi, 2017; Saylan, 2018). Miiste-
ri iliskileri yonetimi siirecine etki eden pek ¢ok unsurun varligina ragmen in-
san, siire¢ ve teknoloji unsurlarinin tegkil ettigi énem nedeniyle ayr1 ayri ele
alinmast faydali olacaktir.

insan

Miisteri iliskileri yonetiminde insan faktorii isletmenin miisterileri, cali-
sanlar1 ve yonetim kademesinden olusmaktadir. Isletmenin miisteri iligkileri
stirecinde kilit bir rol {istlenen insan unsuru, isletmenin tiim siire¢ ve strateji-
lerine dogrudan etki etmektedir (Ergan, 2022, s. 26). Miisteri stratejisinde
oldugu kadar is stratejisinde de etkili bir rol oynayan ¢alisanlarin, isletme biin-
yesinde yiiriitiilen ¢alismalara verdigi tepki -benimseme veya reddetme durum-
lari- belirlenen stratejilerin veya siireglerin basariya ulagmasi agisindan énem-
lidir. Bu bakimdan ¢alisanlarin motivasyonu ve tesviki konusu isletme agisin-
dan oldugu kadar miisteri iligkileri yénetimi agisindan da énemli bir unsurdur.
Calisanlarin isletmeye olan bagliligini1 ve memnuniyet diizeyini artirmak ama-
cwyla olusturulan saglikl iletisim kanallari ile egitim ve oryantasyon programla-
11 ¢alisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirerek mevcut direnci azaltmaya, ise ve
isletmeye duyulan inanci kuvvetlendirmeye yardimci olmaktadir.

Siireg

Miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin miisterileri ile uzun vadeli ve miis-
teri memnuniyetine dayali bir iliski kurmasini ve bunun stirekliligini saglama-
sin1 gerektiren bir siirec olarak goriilmelidir. Isletme stratejilerinin uygulanma-
sinda miisteriler ile isletmelerin nasil bir etkilesim kurdugunu agiklayan is
stirecleri de miisteri iliskileri acisindan Gnem teskil etmektedir. Isletme ile
miisterileri arasindaki etkilesim is siirecleri araciligtyla saglanmaktadir. Is sii-
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regleri, isletmenin yapisina ve yer aldig1 is koluna bagli olarak degisiklik gos-
terse de pazarlama, satis ve hizmet sunumu miisterilerle iligkilerde ele alinma-
st gereken temel unsurlar olarak degerlendirilmektedir. Bu siireclerin uygu-
lanmasinda yapilan hatalar veya eksiklikler miisteri iliskilerine zarar verebile-
ceginden miisteri tanmimlamasinin ardindan planlama yapilmasi Snem tasir.
Uretimden satis sonrasi hizmetlere kadar tiim siireclerde miisterileri beklenti-
lerini 6n plana ¢ikaran bir anlayis gerektiren miisteri iliskileri yonetiminde,
miisteri ile iletisim ve etkilesim yoluyla elde edilen bilgilerin is siireclerine
yansitilmasinin énemi giderek artmaktadir. Uretim basta olmak iizere tiim is
stiregleri hakkinda bilinglenen miisteriler, isletmelerden {iiriinler kadar is siireg-
leri konusunda da hassas davranmasini beklemekte ve isletmeleri bu noktada
da takip etmektedir.

Teknoloji

Miisteri iliskileri yonetimi miisteri bilgilerini dogru ve yeterli bir sekilde
depolamayi, analiz etmeyi ve ihtiya¢ halinde hizli bir sekilde erisim saglayabil-
meyi gerektirir. Teknoloji milyonlarca miisteriye ayni anda ulagmayi, onlardan
geri bildirim alabilmeyi ve bunlar1 degerlendirebilmeyi saglayarak miisteri ilis-
kilerinin siirdiirilmesini desteklemektedir. Miisterileriyle deger yaratan bir
iliski kurmak ve bunu alternatif yollarla gelistirmek isteyen isletmeler, mevcut
ve potansiyel miisterileri ile temas kurmak igin iletisim teknolojilerinden des-
tek almaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi igin gereksinim duyulan iletisim
teknolojilerinin ve bilgi yonetim sistemlerinin kullanimi, teknolojiye yatirim
yapmay1 gerektirmektedir. Miisterilere iliskin verileri toplama, analiz etme,
degerlendirme ve bu dogrultuda miisteri davranislarini tahmine dayali model-
ler olusturma agsisindan gerekli olan teknoloji, miisteri ile etkili iletisim ku-
rulmasi ve 6zellestirilmis hizmetler sunulmasina imkan sunmaktadir. Teknolo-
jinin etkin kullanimiyla elde edilen miisteri bilgileri is ve miisteri stratejilerinin
olusturulmasinda ve siireglerin degerlendirilmesinde kullanilabilir. Teknoloji-
nin kullaniminda insan faktoriiniin etkisini de ele alarak insan, siire¢ ve tekno-
loji unsurlarinin entegrasyonu ve dogru kullanimi igletmelerin miisteri iliskile-
rini siirdiirmelerinde daha basarili olmalarini saglayacaktir.

Havacilik sektoriine baktigimizda hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin
en glicli belirleyicileri arasinda gosterilmektedir ve burada insan, siireg ve tek-
noloji faktdrlerinin énemli bir etkisi vardir (Yang ve Choi, 2020, s. 13). Ozel-
likle teknolojik gelismelerle beraber ilerleyen sektoérde bu unsurlar vazgegilmez
bir hale gelmektedir. Uriinlerin oldugu kadar siireclerin de yeniden tasarlan-
masinda etkin olarak kullanilan teknoloji, miisterilere gére hizmet sunumunun
cesitlendirilmesi ve hizmetlerin 6zellestirilmesi agisindan biiyiik kolayliklar
saglamaktadir (Kunt ve Hassan, 2019, s. 94). Havayolu isletmelerinin miisteri-
lerini daha iyi taniyabilmeleri, kendilerini daha dogru ifade edebilmeleri ve
miisterileri ile aralarinda daha siki bir bag kurabilmeleri agisindan 6nem tasi-
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yan kabin hizmetleri miisteri iliskileri yonetimi adina 6nemli bir uygulama
alani olarak goriilmektedir. Khan ve Khan (2014, s. 66) yaptiklar1 aragtirmada,
miisterilerine daha iyi hizmet sunmak ve onlarla dogrudan iliskiler gelistire-
bilmek i¢in kabin hizmetlerinden yararlanan havayolu isletmelerinin daha fazla
yolcuyu cezbettigini tespit etmislerdir. Kabin hizmetleriyle artan miisteri iligki-
leri, misterilerinin kendilerini 6nemli hissetmelerini saglamakta ve bu durum
isletmeye duyulan bagin artmasinin yani sira isletmenin miisterileri hakkinda
daha fazla bilgi elde etmesine de neden olmaktadir. British Airways host ve
hosteslerine yolculuk sirasinda miisterileri ile ilgili bilgileri isletmenin veri
tabanina isleyebilmeleri i¢in bilgisayarli bir servis arabasi ile servis yaptirmak-
tadir. Yolculardan farkli isteklerde bulunanlarla ilgili bilgiler daha sonraki ugus-
larda kullanilmak {izere miisteri veri tabanina islenmektedir. Ornegin, ucak
fobisi olan bir yolcuya yapilan bir miidahale kayit altina alinarak, bir sonraki
ucusta bu bilgiler kullanilmasi yoluyla yolcunun daha rahat bir yolculuk gegir-
mesi saglanabilmektedir (Saylan, 2018, s. 26).

5. Miigteri iliskileri Yonetiminin Tiirleri

Miisteri iliskileri yonetimi miisteri odakli bir is stratejisi olarak isletme ta-
rafindan yiiriitiilmesi gereken bir dizi asamay1 gerektirir. Kirim (2001, s. 65)
bu asamalar1 su sekilde tanimlamaktadir:

e Miisteri merkezli bir strateji olusturmak ve miisteri ile etkilesim stire-

cini yeniden tanimlamak.

e Organizasyon yapisini ve islevsellikleri bu ¢ercevede belirlenecek or-

glitsel degisimi gerceklestirmek.

e Bir degisim yonetimi projesi baslatmak.

e Gerekli insan kaynag1 yapisini olusturup egitilmelerini saglamak.

Miisteri iligkileri yonetimi sahip oldugu bu 6zellikler dogrultusunda anali-
tik, operasyonel, isbirlik¢i ve stratejik olarak dort baslik altinda smiflandiril-
maktadir (Kurnug, 2020, s. 28).

5.1. Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi

Analitik miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin miisteriyle ilgili bilgileri el-
de etmesi, analiz etmesi, yorumlamasi ve bu bilgilerin is siireclerine entegre
edilmesi ile ilgilidir (Kurnug, 2020, s. 28). Analitik yaklasimda isletmenin
miisteri iliskilerine yonelik ¢aligmalar1 kapsamli analizlerle miisterilerin davra-
niglarinin tespit edilmesi igin bir arag olarak kullanilmakta ve miisteri davranis-
larinin 6ngoriilmesi konusunda destek vermektedir (Kahraman, 2018, s. 19).

Analitik miisteri iliskileri yonetimi miisterinin tanimlanmasi {izerine kuru-
ludur. Miisterinin dogru bir sekilde tanimlanmasi i¢in yeterli veri toplanir ve
gesitli yontemlerle analiz edilerek miisterilerin farklilastirilmasina yonelik ge-

reksinim duyulan bilgi elde edilir. Bu asamada isletmenin su sorulara cevap
bulmasi beklenir (Kurnug, 2020, s. 29):



38 | HAVACILIKTA MUSTERI iLISKiLERI YONETIMI

e Isletmenin en degerli miisterileri kimlerdir?

e Hangi miisterilerin rakiplere gegme egilimi daha yiiksektir?

e Miisterilerden hangilerinin sunulan tekliflere yanit verme olasilig1 da-
ha yiiksektir?

5.2. Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi

Operasyonel miisteri iliskileri yonetimi isletmenin pazarlama, satis ve ser-
vis gibi siireclerinin cesitli yazilim uygulamalariyla otomatiklesmesidir. Islet-
menin miisteriyle etkilesim kurdugu tiim alanlarda kurulan ve igletme calisan-
larinin miisteriyle ilgili bilgilere ulasmasini saglayan otomasyon sistemleri
operasyonel miisteri iliskileri yonetiminin temelini olusturmaktadir (Demir ve
Kirdar, 2007, s. 304). Miisteriye yonelik bilgilerin toplanmasina ve gerektigin-
de kullanilmasina imkan taniyan otomasyon sistemleri is ve miisteri stratejisi-
nin bir parcasi olarak isletme siireglerine entegre edilmekte ve miisteri iliskile-
rinin gelistirilmesinde etkin olarak kullanilmaktadir. Satis otomasyonu, self-
servis uygulamalar1 (kiosk, ATM), otomatik sesli yanit sistemleri gibi uygula-
malar operasyonel miisteri iliskileri yonetimi icin gerekli bilgi teknolojileridir.

5.3. igbirlikgi Miisteri iliskileri Yonetimi

Analitik ve operasyonel miisteri iligkileri yonetiminin bir arada kullanil-
mas! ile olusan isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi, isletme ile miisterileri
arasinda saglikli bir iletisim, etkilesim ve koordinasyonun olusturulmasina
olanak saglamaktadir (Kurnug, 2020, s. 30). Isbirlikci miisteri iliskileri yoneti-
mi, analitik yontemlerle toplanan ve miisteri stratejisi dogrultusunda analiz
edilen miisteri bilgilerinin operasyonel olarak isletmenin farkli birimlerinde ve
is siireglerinde kullanimini saglarken, isletmenin miisteri gruplarina yonelik
uygun pazarlama ve satis taktiklerinin gelistirilmesinde de isletmeye kolaylik
saglamaktadir. Analitik uygulamalarla tanimlanan miisteri gruplarina uygun
olarak secilen iletisim ortamlar: {izerinden, onlarin beklentilerine uygun hiz-
metlerin sunumuma imkan tamimaktadir. Isletmenin miisterileri hakkinda
gesitli yollarla edindigi bilgileri paydaslar1 -hissedarlari, ortaklari, tedarikgileri,
calisanlari, miisterileri- ile paylagarak ozellestirilmis triin/hizmet/teklif/fiyat
secenekleri sunmasini saglamaktadir. Kisaca, isletmenin miisterilerine en uy-
gun kanallardan ulasip, en uygun hizmeti sunabilmesi i¢in gereksinim duydu-
gu analitik ve operasyonel uygulamalarin bir arada kullanimini ifade etmekte-
dir.

5.4. Stratejik Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetiminin temelini olusturan miisteri merkezli siirec-
ler, strateji gelistirme ve deger yaratma agsindan tiim is siireglerinin etkin yo-
netimini igerir. Isletme hedefleri dogrultusunda karli miisterileri belirlemeyi ve
isletmeye kazandirmayi amaglayan stratejik miisteri iliskileri yonetimi, uzun
vadeli olarak miisteri sadakatini saglamayi da hedeflemektedir (Kahraman,
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2018, s. 19). Stratejik miisteri iligkileri yonetiminde analitik siireglerle miiste-
rinin tanimlanmasi ve operasyonel siireclerde miisteri bilgilerinin kullanilma-
sinin yani sira uzun donemli rekabet avantaji elde etmek icin eldeki bilgilerin
stratejik amagli kullanimi séz konusudur. Isletmeler yeni ve karli miisteriler
kazanmak, mevcut miisterileri korumak ve isletme hedefleri dogrultusunda
miisteri odakl bir kurum kiiltiirlinii gelistirmek i¢in stratejik miisteri iligkileri
yonetimine yonelmektedir (Kurnug, 2020, s. 31).

6. Misteri iliskileri Yonetimi Uygulama Siireci

Isletmeler miisterileriyle uzun vadeli iliskiler gelistirmek ve miisteri sada-
katini kazanmak i¢in 6ncelikle her bir miisteriyi ayr1 ayr1 degerlendirmeli, 6zel-
liklerine gore farklilagtirmali ve her bir kategoride yer alan miisterilerine bek-
lentileri ve gereksinimleri dogrultusunda farkli iirlinleri/hizmetleri farkli stra-
tejilerle sunabilmelidir. Nihayetinde en karli, en degerli ve potansiyeli en yiik-
sek olan miisterilerin belirlenerek, uygulamalarin bu miisterileri kazanma ve
elde tutma yoniinde belirlenen hedefler dogrultusunda sekillendirilmesi islet-
me karlilig1 acisindan 6nemlidir (Canéz, 2022, s. 88). Isletme hedefleri dogrul-
tusunda miisteri iligkileri yonetiminin, isletmenin tiim siireglerinde etkin kul-
lanimina gereksinimi olduguna deginen Odabasi (2013, s. 18) uygulama siire-
cine gegmeden Once yapilmasi gerekenleri su sekilde siralamaktadir:

e Miisteri ve isletme adina temel gereksinimlerin tespit edilmesi,
Miisteri standartlarinin belirlenmesi,

Miisteriye erisim noktalarinin olusturulmasi,

e  Geri bildirimlerin degerlendirilmesi.

Siirekli gelisen bir kavram olarak miisteri iligkileri yonetimi uygulama sii-
reci isletmenin iiretimden baslayarak tiim siireclerinde miisteri davraniglarinin
tespitine ve ¢ok yonlii degerlendirilmesine ihtiya¢ duyar. Miisterilerin igletme
hedefleri dogrultusunda tanimlanmasi ve farklilagtirmasi, birebir hizmetlerin
sunumu ve miisterilerle kurulacak olan etkilesim yol ve yontemlerinin belir-
lenmesinde kolaylik saglar. Bu baglamda miisteri iliskileri yonetimi uygulama
slireci, isletmenin miisterilerini tanimlamasiyla baslayan isletme hedefleri dog-
rultusunda misterilerini farklilastirilmasiyla devam eden ve bu farklilastirmaya
uygun olarak iletisim, etkilesim ve bire bir hizmet sunumuyla miisteri iliskile-
rini gelistirmeyi amaglayan bir siirecler zincirini ifade etmektedir.

6.1. Miisteri Tanimlama

Miisteri iliskileri yonetimi, 6ncelikle miisteriyi tanima ve beklentileri dog-
rultusunda hareket etme ilkesi tizerine kuruludur. Miisteri tanimlama, miiste-
rilerin demografik ozelliklerinden deger yargilarina, tiikketim aliskanliklarindan
bireysel iliskilerine kadar ¢ok genis bir yelpazede bilgi edinmeyi kapsar. Miiste-
rilerin sahip olduklar 6zellikler ve beklentileri dogrultusunda gruplandirilmasi
icin genel tutum ve davranislarmin belirlenmesi ise 6zel cabalar gerektirir. Is-
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letmenin, miisterilerine verdigi degerle iliskili olarak sergiledigi tutum, onu
miisterilerinin nezdinde farkli bir konuma tasidiginda hedeflerine daha net
odaklanabilmesine olanak saglar. Bunun i¢in &ncelikle mevcut ve potansiyel
miisterilerin tanimlanmasi i¢in yas, cinsiyet, meslek, yasadigi yer, gelir durumu
gibi temel tanimlayicilarin yani sira tiiketim aliskanliklari, yasam bigimleri,
gereksinimleri, beklentileri ve tercihleri konusunda ayrintili bilgi edinmeye
ihtiyag vardir (Odabasi, 2013, s. 13).

Isletmeler miisterilerini tamimlayabildikleri diizeyde onlara bekledikleri
hizmeti verebilirler (Cigek, 2006, s. 10). Bunun icin basit bir liste kullanilabile-
cegi gibi ayrintili bir tanimlama sistemi de olusturulabilir. Isletmenin, miisteri-
leriyle baglant1 kurmasina ve iligkilerini izlemesine olanak saglayan bir siste-
min gelistirebilmesi i¢in su sorulara cevap bulmasi gerekmektedir (Kirim,
2001, s. 156-158):

e Isletmeniz kag tane miisteriyi kisisel olarak taniyor?

e Isletmenin tiim miisterilerini iceren bir veri taban1 mevcut mu?

e Isletmenin bu veri tabani ne kadar giincel tutuluyor?

e Veri tabaninda miisteri hakkinda hangi ayrintida bilgi bulunuyor?

e Miisteri kimlik bilgilerini edinebileceginiz diger bilgi kaynaklar1 mev-

cut mu?

e Elde edebileceginiz miisteri bilgisini artirmanin degisik yontemleri

mevcut mu?

Miisteri iligkileri yonetimini benimsemis bir isletme miisterilerini tanim-
larken ayni zamanda onlarla bir iletisim alani olusturmayi, onun giivenini ka-
zanmay1 ve isletmeyle bagini kuvvetlendirmeyi amaglamaktadir (Alagdz vd.,
2004, s. 18). Miisterileri hakkinda daha ayrintili bilgiye sahip olan igletmeler,
miisterilerine 6zel olarak gelistirdikleri tasarimlar ve pazarlama stratejileri ile
rekabetci konumlarini siirdiirebilecek ve pazar paylarini artirabileceklerdir (Ki-
rim, 2001, s. 60-63). Isletmenin miisterilerle olabilecek her tiirlii baglantisinda
-telefon, posta, e-mail, web sitesi, sosyal medya ortamlari, stantlar, fuarlar,
miigteri ziyaretleri- bilgi edinmek miimkiindiir. Onemli olan miisterilere ait
bilgilerin belirli bir sistem icerisinde toplanmasi ve islenerek &zellestirilmis
hizmetlerin belirlenmesinde kullanilmasidir. Bu asamada miisterilerin tanim-
lanmasi igin ihtiya¢ duyulan bilgilere ulasilmasi, miisteri portfdyiiniin barin-
dirdig1 farkliliklarin dogru bir sekilde tespit edilmesi ve gereksinim duyulan
ayrintida bilginin elde edilebilmesi amaglanir. Miisterinin tanimlanmasi, miis-
teri iligkilerine yonelik dogru stratejilerin gelistirilmesi agisindan gereklidir.
Bircok isletme karli miisterilerini belirlemek, isletmeye ¢cekmek ve elde tutmak
icin ozellestirilmis iletisim yontemlerini ve teknolojilerini stratejik olarak belir-
lemektedir.
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6.2. Miisterileri Farklilagstirma

Miisterilerin tanimlamasinin ardindan yapilmasi gereken ilk is miisterile-
rin farklilastirilmasi olmalidir. Farklilagtirmada temel amag benzer 6zelliklere
sahip miisterilere 6zellestirilmis hizmetler sunabilmektir. Farklilastirma islemi,
miisterilerin isletmeye sagladig1 degere gore ya da belirlenen ihtiyaclar1 dogrul-
tusunda farklilastirilmasi seklinde gerceklestirilmelidir (Kirim, 2001, s. 163).
Miisteri farklilastirmada, miisteri hakkinda elde edilen bilgiler dogrultusunda
miisterilerin ortak ozelliklerine gore belirli gruplara ayrilmasi islemi s6z konu-
sudur. Bu agamada yapilmasi gereken, miisterileri isletmeye sagladig1 katkiyla
orantili olarak belirli bir gruplandirmaya tabi tutmak ve miisteri segmentlerini
glivenilir bilgi ve yeterli analiz dogrultusunda dogru bir sekilde olusturmaktir.

Miisteri iliskileri yonetiminde miisterilerin farklilagtirilmast miisteri dege-
rinin tespit edilmesini saglar (Cicek, 2006, s. 10). Karli miisterilerin belirlen-
mesi ve miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in gereksinim duyulan pazarlama ve
iletisim stratejilerinin belirlenmesi i¢in bu gereklidir (Alagoz, vd., 2004, s.17).
Her miisteri ya da miisteri grubu isletme icin farkli bir deger tasimaktadur.
Miisterilerin belirlenen benzerlik ve farkliliklar1 dogrultusunda gruplandirilma-
s, isletmenin miisteri grubuna yonelik Ozellestirilmis iiriinler, hizmetler ve
iletisim stratejileri gelistirebilmesine imkan taniyacaktir (Demir ve Kirdar,
2007, s. 302). Miisterinin tanimlanmasi siirecinde elde edilen verilerin analizi
dogrultusunda karlilik ve siireklilik gibi unsurlara gore siniflandirmaya tabi
tutulmasi isletmeye hizmet sunumunda kolaylik saglayacaktir. Bu siniflandir-
ma sonucunda miisteriler asagidaki sekilde gruplandirilabilir (Odabasi, 2013,
S. 62);

Altin miigteriler: En degerli ve sadik miisterilerdir, isletme karliligina en

¢ok etki eden ve pazarlama hizmetlerinde en biiyiik pay1 alan miisteri gru-

budur.

Altin adayr miigteriler: En ¢ok biiyiiyebilen siirekli miisterilerdir.

Miisteriler: Ucret &deyerek isletmeden iiriin ya da hizmet alan kisilerdir.

Potansiyel miisteriler: Heniiz satin alma eylemini gerceklestirmemis olsa da

bir isletmenin iir{in ya da hizmetlerini satin alma ihtimali olan kisilerdir.

Tiim miisteri gruplarina ayni hizmeti ayn1 yogunlukta sunmak imkansiz
oldugundan belirlenen gruplara yénelik hizmetlerin farklilasmasi dogaldir. En
degerli ve sadik miisteriler olarak nitelenen altin miisteriler, isletme karliligina
en ¢ok etki eden ve pazarlama hizmetlerinde en biiyiik pay1 alan miisteri gru-
budur. Altin adayr miisteriler ise en ¢ok biiyiiyebilen ve siireklilik barindiran
miisterilerdir. Isletme karliliginda etkilidir ve pazarlama calismalarinda aktif
olarak kullanilirlar. Capraz satis uygulamalar1 ve sadakat gosterici hizmetler
yogun olarak bu iki gruba uygulanir (Odabasi, 2013, s. 62).

Miisteriler isletme icin en biiylik kir marjini saglayan kitle konumundadir.
Miisterileri elde tutmak igin siirekli iletisim kurmak ve diyalog halinde olmak
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ise onlar1 tanima, altin miisteri adaylarini belirleme ve beklentilerine uygun
hizmet sunumu igin 6n kosuldur. Miisterilerle kurulan her tiirlii iletisimin
detaylarini kapsayacak sekilde veri tabanlarinin olusturulmasi ileride yapilacak
olan marka, kampanya, pazarlama ve satis planlarinin yani sira etkilesim yolla-
rinin da saglikli bir sekilde olusturulmasina katki saglayacaktir. Yapilan tiim
caligsmalar miisteriyi elde tutma maliyetlerini azaltmaya ve miisterinin yasam
boyu degerini artirmaya ydneliktir. Burada miisteri yasam boyu degeri olarak
anilan, bir miisterinin bir isletmeden yaptig1 ilk satin alma eyleminden baslaya-
rak aligveris yapmay1 biraktigl ana kadar isletmenin elde ettigi karin simdiki
degeridir (Odabasi, 2013, s. 61). Miisteri yasam boyu degeri, yeni miisteriler
kazanma, satin alma egilimlerini artirma, miisteri davranuglarini takip etme ve
stratejik kararlar verme siire¢lerinde elde edilen bilgileri kullanilir. Miisteriyle
bag kuran ve buna 6nem veren isletmelerin iizerinde 6nemle durdugu miisteri
yasam boyu degeri, miisteri iligkileri yonetiminin yani sira miisteri memnuni-
yeti ve miisteri sadakati agisindan da 6nem tasiyan miisteri iligkilerini gelistir-
me ve yeni miisteri kazanmay1 esas alan bir yaklasim olarak miisteri farklilas-
tirma asamasinda kullanilmaktadir.

6.3. Miisterilerle Etkilesime Girme

Miisteri iligkileri yonetiminin bir sonraki asamasi miisterilerle gerceklesti-
rilen etkilesimdir. Etkilesim kavrami, satis ve pazarlama amagli miisterilerle
gerceklestirilen her tiirli etkinligi kapsar ve isletmenin kazanmis oldugu her
bir miisteriyi elinde tutabilme ve onu isletmeye baglayarak iliskinin stirekliligi-
ni saglayabilme amacini giider. Bu asamada isletmenin miisterileriyle ilgilen-
mesi ve bunu onlara hissettirmesi gerekir. Bununla beraber miisterilerle etkile-
simli -karsiliklr iletisime dayanan- bir diyalogun gelistirmesi amaglanir. Pazar-
lama faaliyetleri ve satis girisimleri gibi amaglarla telefon, sosyal medya, web
sitesi ve ¢agr1 merkezi gibi araglarla miisterilerle iletisim kurulmasi ve geri
bildirimlerin alinmasi gibi dogrudan ve dolayli tiim olaylar ve siirecler miisteri-
lerle etkilesim alanlar1 olarak degerlendirilmelidir. Gelistirilen iliskilerle elde
edilen miisteri tavsiyeleri kadar iyi iletisim kurulmus ve tatmin edilmis miiste-
riler de yeni miisterilerin kazanilmasinda dogrudan etkilesim kurmak kadar
etkilidir (Alagoz vd., 2004, s. 19).

Miisterilerle kurulan etkilesim hizmetlerin dogru ve yeterli bir bi¢cimde ta-
nitimint saglarken ayni zamanda miisterinin daha ayrintili olarak taninmasini
da kolaylastiracaktir. Bu yolla elde edilen 6zel bilgiler, isletmenin rakipleri kar-
sisinda yeni avantajlar elde etmesine olanak saglayacaktir (Kirim, 2001, s.
167). Glintimiizde yaygin olarak iletisim teknolojilerinin sagladig1 etkilesim
olanaklari, isletmeye diisiik maliyetle yeni iletisim kanallar1 sunmaktadir. Miis-
terilerle gerceklestirilecek etkilesim sonucunda miisterilerle gelismis iligkiler
kurulabilir ve miisterilerin gereksinimleri, beklentileri, sikayetleri ya da genel
tiiketim aliskanliklar1 gibi bireysel ozelliklerine iliskin ayrintili bilgi elde edile-
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bilir. Gergeklestirilen diyaloglar1 bir 6grenme araci olarak kullanarak miisterile-
rin 6nceliklerini ve hassas oldugu konular1 6grenen isletmeler yeni ve benzer-
siz hizmetler sunmak icin bu bilgilerden yararlanabilir.

Bu agsamada isletmenin bu etkilesim siirecini dogru kullanilmasi gereklidir
(Kirim, 2001, s. 168). Miisterileriyle etkilesiminden edindigi bilgileri etkin bir
sekilde kullanabilmek ve ihtiya¢ duydugu anda erisim saglayabilmek isteyen
isletmeler icin alt yap1 ve bilgi edinme siireglerinin etkinligi 6nemli hale gel-
mektedir. Ayrica, isletmede gorev alan ¢alisanlarin bu konudaki bilgi ve anlayis
diizeyleri de etkilesim olanaklarinin degerlendirilmesinde goz 6niinde bulun-
durulmasi gereken unsurlardir. Miisterileriyle etkilesimlerini gelistirmek iste-
yen isletmeler, etkilesim siirecini iyi degerlendirerek gereksinim duyduklar
bilgileri elde ederken miisterilerini rahatsiz etmemeye ve onlara karsi olumlu
davraniglar gelistirmeye dikkat etmelidir (Kirim, 2001, s. 168-173).

Havayolu isletmeleri miisterileriyle kalic1 iligkiler kurmak igin siirekli yeni
yollar aramaktadir. Miisterilerle kurulan etkilesimlere yenilerini eklemek icin
iletisim ve bilgi teknolojilerinden destek alan havayolu isletmelerinin artan
modernizasyona uyum saglama c¢abasi da bunun gostergesidir. Miisterileriyle
kurumsal konfor alani igerisinde gercek zamanli etkilesim kurmak isteyen is-
letmeler mobil teknolojiler araciliiyla sosyal medya araglarini kullanmaktadir.
Sosyal medya araciliryla yiiriitiilen kampanyalar ve girisimler arasinda Virgin
Atlantic, interaktif bir yarisma olan Looking for Lind, miisterilerin sosyal medya
profillerine bakarak diger yolcularla birlikte koltuk secebildigi Meet & Seat, Fa-
ce-book araciligiyla seyahat giizergahinin paylasilabildigi Perfect Days uygulama-
lart 6nemli etkilesim Ornekleri arasinda gosterilmektedir (Candz, 2022, s.
103).

6.4. Miisterilere Bire Bir Hizmet Sunumu

Miisteri iligkileri ydnetimi uygulama siirecinin son asamasi miisterilere bi-
re bir hizmet sunumumun saglanmasidir. Bu asamada her bir miisterinin belir-
lenen gereksinim ve beklentilerine uygun o6zellestirilmis hizmet sunumu séz
konusudur. Miisteri farklilastirma yoluyla belirli 6zellikleri dogrultusunda fark-
lilastirilan ve gruplara ayrilan miisterilerle kurulan etkilesim yoluyla elde edi-
len bilgilerden faydalanilarak dogrudan belirli miisteri gruplarina yonelik {iriin
ya da hizmetler ortaya ¢ikarmak miimkiindiir (Odabasi, 2013, s. 24). Miisteri
iliskileri yonetimi uygulama siirecinde elde edilen bilgiler, bu asamada kulla-
nilmakta ve hizmetlerin miisterilere bire bir nasil yansitilacagina da karar ve-
rilmektedir. Her bir miisteri i¢in farkls iiriin ya da hizmet gelistirilmesi miim-
kiin olamamakla beraber, belirli agilardan miisteriye yonelik {iriin ya da hiz-
metlerin sunumu s6z konusu olabilir. Maliyet ve teknoloji sorununa karsin
kisiye ozel kitlesel {iretim sayesinde, miisteriye Ozel iiretim gerceklestirmek ve
bunu seri iiretim sistemi i¢inde yapmak miimkiin hale gelmistir (Kirim, 2001,
s. 174).
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Miisteri iliskileri yonetiminin asil amaci ve en 6énemli asamasi olan bu sii-
recte isletmenin {iriin ya da hizmetleri i¢in daha fazla miisteri elde etmekle
ugrasmak yerine gereksinim ve beklentileri daha iyi 6grenilmis olan bir miiste-
ri grubuna yonelik 6zellestirilmis {iriin ya da hizmetin bire bir sunulmasi sag-
lanmus olur. “Miisteri iligkileri baz alinarak gelistirilen stratejiler, miisterilerle
birebir iletisim iginde olan, onlarin satin alma davranislarini takip eden, tercih
ve satin alma davranislariyla ilgili veri tabanlar1 olusturan, sirket ve miisterileri
arasinda iletisim kuracak teknolojilere sahip ve miisteri temsilciliklerine fazla-
styla 6nem veren Ozellikler” (Demir ve Kirdar, 2007, s. 297) sayesinde bu
miimkiin olacaktir. Bu durum, stratejik miisteri iliskileri yonetiminin temel
unsurlari olan insan, teknoloji ve is siireglerinin isletme ve miisteri hedeflerini
dogrultusunda dogru degerlendirildigi etkinliklerden maksimum diizeyde ya-
rarlanma imkani sunacaktir.

Havayolu isletmelerine baktigimizda alinan hizmetlerden duyulan mem-
nuniyetin miisterilerin gelecekte yeniden satin alma niyetine yol agtiginin ge-
sitli aragtirmalarla dogrulandig1 goriilmektedir (Yang ve Choi, 2020). Miisteri-
lerin davranigsal niyetlerinin belirlenmesi ve igletme hedefleri dogrultusunda
degerlendirilmesi icin 6ncelikle miisterilerin tanimlanmasina ve farklilastiril-
masina gereksinim duyulmaktadir. Miisterilerin, havayollarinin hizmet kalite-
sine iliskin beklentileri diisiik maliyetli bir seyahat olabilecegi gibi isletmenin
sundugu tiim hizmetlerden {ist diizeyde yararlanarak keyifli bir seyahat gegir-
mek ya da daha fazlasi olabilir. Farklilastirma programlar1 belirlenen beklenti-
ler dogrultusunda hizmet sunumu, miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde
biiyiik bir etkiye sahiptir. Ge¢mis uguslar1 dikkate alarak varis noktalari ve ugus
rotalar1 i¢in Ozellestirilmis hizmetlerin kullanilmasi bu asamada etkili bir yol
olarak gosterilebilir. Sadece ozellestirme faktorleriyle sinirli kalmadan, reklam
ve halkla iliskiler adina farkli uygulamalar da bu siirecte kullanilabilir. Onemli
olan miisteriyi tanima ve beklentilerini beklenen oranda karsilayarak miisteriyi
memnun etme, isletmeyle olan duygusal bagini kuvvetlendirmektir (Yang ve
Choi, 2020, s. 13).

SONUC

Miisteri iliskileri yonetimi rekabetin 6n planda oldugu giiniimiiz kosulla-
rinda yaraticilig ve farklilasmayi 6n plana ¢ikaran destekleyici bir unsur konu-
mundadir. Kiiresel anlamda siirekli genisleyen pazar yapisinda her bir isletme-
nin miisterileriyle gelistirdigi iliskinin dogasi, isletmenin hedeflerini ve is sii-
reclerini etkilemektedir. Iyi tanimlanmis gereksinimler dogrultusunda iiretilen
gercekgi iliski sayesinde miisterilerle kurulan iyi iliskiler memnuniyetin yani
sira sadakat ve baglilik olusturmaya destek olmakta, bunun sonucunda artan
satin alma davranisi zorlu rekabet kosullarinda isletmeyi koruyan ve gelistiren
bir deger yaratmaktadir.
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Ulusal ve uluslararasi anlamda yogun rekabetin yasandig1 havacilik sekto-
rliinde yer alan igletmeler fiziksel olarak bir iiriin {iretmekten ziyade kisiden
kisiye farklilik gosterebilen soyut olgulardan olusan hizmetler sunmaktadir. Bu
nedenle havayolu isletmelerinin en 6nemli unsuru miisterileri ve en degerli
varlig1 miisteri nezdinde olusturdugu degerdir. Bu baglamda miisteri memnu-
niyeti ve sadakatini saglayabilmek adina miisteri iliskileri yonetiminden alina-
cak destek son derece Snemlidir. Miisteri iligkileri yonetimine stratejik bakis
acisy, isletmelerin uzun dénemli hedefleri dogrultusunda gereksinim duydugu
unsurlar1 tespit edebilmesi, onceliklerini belirleyebilmesi, gerekli hazirliklar
zamaninda yapabilmesi, kaynaklarini 6nceliklerine gore etkin bir sekilde kulla-
nabilmesi ve nihayetinde topluma ve miisterilerine hesap verme sorumlulugu-
nu yerine getirebilmesi adina isletmeye katki saglayan en 6nemli unsurlardan
biridir.
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GiRiS

Hizla gelismekte ve degismekte olan giiniimiiz diinyasinda, tim sektor-
lerde oldugu gibi havacilik sektoriinde de degisim bir zorunluluk haline gel-
mistir. Ekonomik kosullardaki degisimler, hizla gelisen pazarlama anlayisindaki
degisimler ve rekabetin son derece 6nem kazanmasi iyi bir misteri iligkileri
yonetiminin ve miisteri odakli yaklagimin énemini artirmis ve isletmeleri bu
yonde gelismeye itmistir. Isletmeler miisteri sadakatini artirmak ve miisterile-
rinin memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarmak icin belirledikleri stratejilerde
odak noktalarina miisteriyi almaya baslamislardir. Eski pazarlama anlayisinda
isletmeler icin 6ncelik; kar orani, fiyat, yeni yatirimlar, iirtin v.b. unsurlar iken
artik giinlimiizde miisteri odakli olmak, hatta insan odakli olmak bilinci 6n
plana gecmistir. Miisteri odakli bir yonetim ancak iyi bir Miisteri Iliskileri Y6-
netimi (MIY) (Customer Relationship Management CRM) ile saglanir. Miisteri
iligkileri yonetimi; alisagelmis pazarlama anlayisindaki “{irtinii” merkeze alma
stratejisini ikinci plana alip, merkezde “miisterinin” oldugu bir yaklasimi be-
nimsemektir. Bagka bir tanimla miisteri iligkileri yonetimi; sadik miisteriler
olusturup, uzun dénemde bunu siirdiirebilmek i¢in, miisteriler ile ilgili gerekli
tiim bilgileri elde etmek, bu bilgiler 151§1nda miisterilerin taleplerine, ihtiyagla-
rina yonelik {irlin veya hizmeti sunmak anlamina gelmektedir. Sadik miisteri
bir bakima karliigin anahtar1 demektir. Bu sebepten sadik miisteri havayolu
isletmeleri icin de ¢ok biiyiik 6nem arz etmektedir. Havayolu isletmeleri miis-
terisini tanimak zorundadir. Tanimaktan kasit daha ¢ok belirli bir amaca y&ne-
lik gruplar olusturmaktir. Bu miisteri gruplarindaki kisilerin talepleri, beklenti-
leri, gelir durumlari, sunulan hizmet veya {iiriinle ilgili diisiinceleri, varsa
sikayetleri, rakip firmalar ile ilgili goriisleri gibi veri olabilecek konularda dii-
zenli olarak bilgi edinilmelidir (Miiftiioglu, 1994, s. 533). Saglam ve giiclii
olusturulmus bir miisteri iliskileri sonug olarak tatmin olmus, sadik misteri
olusturacaktir (Giirsakal, 2005, s. 74).

MIY, teknoloji tarafindan desteklenen, is siireglerinin yeniden yapilandir-
masini talep eden miisteri merkezli bir is stratejisidir (Lee, 2000, s. 2). Tekno-
lojinin hizla gelistigi gliniimiizde, miisteriler istedikleri bilgiye rahatlikla ula-
sabilmenin etkisiyle daha 6zgiir, hizli kararlar alabilen, ihtiyaglarini belirleyebi-
len, daha arastirmaci ve segici hale gelmislerdir. Boylelikle yeni bir miisteri tipi
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olusmustur. Dolayisiyla igletmeler rekabet kosullarinin zor oldugu ortamda, bu
miisterileri elde tutabilmek icin etkin olmak durumundadirlar ve bu etkinlik
dogrudan miisteri iliskilerindeki etkinligine baglidir. Miisteriler isletmenin
hizmet veya {irliniinii begenmedikleri zaman alternatif olan hizmet veya iiriine
yonelmektedirler, eger isletmeler alternatif sunamaz veya miisteri iliskileri
slirecini dogru yonetemezse miisterilerini kaybetmeye baslarlar (Ercan, 2006,
s. 43). Miisteri iliskilerinin iyi yonetilmesinin énemi bu noktada ortaya ¢ik-
maktadir. Saglam ve uzun vadede iliskiler kurmak ve bu iliskileri gliclendirmek
i¢in isletmelerin bu konuya 6nem vermelerinin sart oldugu sonucu dogmakta-
dur.

MiY, havayolu isletmelerin etkinliklerini, verimliliklerini ve tercih edilebi-
lirliklerini artirmak amaciyla tiretim odakli olmaktan ¢ikarip miisteri odakl
hale getirebilecek en 6nemli ve en etkin yonetim modelidir. Konu havayolu
isletmeleri olunca, gittikge 6nemi artan havayolu miisterilerinin yani biiyiik
gogunlukta yolcularin, memnuniyet diizeyleri en énemli unsur haline gelmek-
tedir. Bir bagka agidan bakilacak olursa, miisterilerinin yani yolcularinin mem-
nuniyet seviyelerini merak eden, memnun olup olmadiklarini analiz eden, on-
larin fikirlerine 6nem veren havayolu isletmeleri kendi kaderlerini belirlemek-
tedirler. Miisteriler ellerinde biiyiik bir gii¢ barindirmaktadirlar, bu gii¢ onlarin
varliklarindan kaynaklanmaktadir. Onlarin varliklar1 sirketlerin varliklarini,
politikalarini, stratejilerini belirlemektedir. Hizmet sektdrii igerisinde havayolu
isletmeleri haliyle miisteri memnuniyeti agisindan en alt siralarda yer almakta-
dir; yolcularin talepleri, sikdyet edilebilecek sosyal ve fiziki kosullarin ¢oklugu,
ucus sayilarinin giin gectikge artmasi vb. nedenler miisteri memnuniyetsizligi
tizerinde etkili olmaktadir. Havayolu isletmeleri bunlar1 ne kadar iyi yonetirse,
yolcular: ile ne kadar iyi bag kurabilir ve onlarin duygularina dokunabilirse
rakiplerine kiyasla avantajli duruma gegebileceklerdir (Onaran vd., 2013, s.
38).

Geleneksel pazarlama sisteminin artik degismeye baslamis olmasi 6zellikle
havacilik sektoriiniin de bundan payina diiseni alarak hizla degismesi ve degi-
sime ayak uydurmas: gerekliligini ortaya koymustur. Miisteri beklentilerinin
fazlasiyla yiikselmis olmasi, buna karsilik biiyiik bir rekabet ortami ve bu or-
tamda miisterilere nerdeyse bireysel hizmetlerin sunulmasi havayolu isletme-
lerini stratejik planlar olusturmaya ve miisteri iliskilerine fazlasiyla 6nem ver-
meye yoneltmistir. Sektorel olarak bu hizli degisimlere kars: havayolu isletme-
lerinin proaktif olarak miisteri talep ve ihtiyaglarini 6nceden belirleyerek analiz
etmeleri onlar1 avantajli hale getirecektir. Isletmeler bu dogrultuda miisteri
profillerini analiz ederek, pazar gelismelerini takip etmeye ve miisterinin tiim
seyahati ile ilgili tecriibelerini Sl¢limlemeye baglamislardir. Analiz edilen bu
konularda, hizmet kalitesinin tiim birimler i¢in saglanmasi ve bunlara yonelik
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projeler gelistirilerek hizli bir sekilde uygulanmasi sistemin bir pargasi halin-
dedir (Bilsel ve Ozdogan, 2019, s. 248).

Sivil havacilik alaninda bir isletmenin basarili olmasinin en 6nemli kosulu,
miisterilerinin ihtiyaglar1 dogrultusunda fayda saglayacaklari degeri {iretmektir.
Yolcularin ihtiyag ve istekleri ¢ok iyi analiz edilmelidir. Yolcular ile ¢ok iyi iligki-
ler kurmalidirlar; yolcularin demografik yapilari, mevcut talepleri ve gelecekte-
ki talepleri belirlenmeli ve bunlara yonelik ¢alismalar yapilmalidir (Kaya L. ,
2018, 5. 7).

1. Miisteri Kavrami ve Onemi

Pazarlama ve yonetim sistemindeki gelisime paralel olarak miisteri kavra-
m1 da gelisim gostermistir. Miisteri kavrami yillar icerisinde 6nemini artirmis
ve artirmaya da devam etmekte olan bir kavramdir. Stratejinin énemli oldugu
1970’li yillarda uluslararasilasma ve biiylimeler sonucu rekabet problemleri
ortaya cikmaya baglamustir. Isletmelerin stratejik basarisizliklari, isletme iceri-
sindeki unsurlar1 dikkate almamis olmalari, bir taraftan Japon sirketlerinin
hizla biiylimekte olmasi ve bu biiylimedeki insan merkezcil olmanin roli, ba-
sarisiz isletmeleri kendilerini analiz etmeye yonlendirmistir. 1980’li yillara
gelindiginde baska bir kavramin 6nemi ortaya ¢ikmaya baslamistir, bu da kdil-
tiir kavramidir (Erdem, 1996, s. 7). Bununla beraber yine 1980’lerde ortaya
¢tkan ve 1990’larda yayginlasan énemli bir diger kavram toplam kalite yoneti-
mi (TKY) kavrami; pazarlama ve yonetim alanlarinda 6nemli bir gelisme ol-
mustur (Kogel, 2005, s. 378). TKY, uzun siireli miisteri tatmini hedefleyen,
hem calisanlar hem de toplum agisindan en iyi olani elde etmeyi amaglayan,
odak noktasi kalite olan ve biitiin isletme ¢alisanlarinin katilimiyla bunu basa-
ran bir yonetim anlayisidir (Aktas, 2002, s. 88). TKY miisteriyi, mal veya hiz-
meti kabul eden olarak tanimlamaktadir. TKY anlayisinda miisteri kavrami kar
elde etme odakli olmaktan daha 6nemlidir ve TKY’ nin dort ana unsurundan
biridir (Korkmaz, 2019, s. 28). TKY sisteminin yayginlasmaya baglamasi ve
calismalarinin artmasi ile de giiniimiizde ¢ok 6nemli hale gelen miisteri kav-
rami lizerinde daha ¢ok durulmaya baslanmuistir.

Bu gelismelerle beraber artik giiniimiizde miisteri kavramu stirekli giincel-
lenen, 6nemi ve gelisimi artarak devam eden bir kavram olmustur. Miisteri
kavrami; herhangi bir isletmenin {iretmis oldugu {iriin veya hizmeti {icret 6de-
yerek satin alan ve buna karsilik bir fayda elde eden, o iiriin veya hizmeti de-
gerlendiren kisilerdir veya taraflardir olarak tanimlanabilir (Ergunda ve Tunger,
2007). Miisteriyi tanimlarken sadece iirlinii satin alan kisi olarak diisiinmek
geleneksel pazarlama anlayisi i¢inde olan bir diislince yapisi iken giiniimiizde
miisteri; isletme icinden veya disindan bir ihtiyaci gidermek amagli isletmenin
irlinlindi, sundugu hizmeti veya bilgiyi alan, tatmin edilmesi ve uzun siireli
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iliskiler olusturulmasi gereken kisi, kurulus, organizasyon veya siiregler olarak
diisiiniilmektedir (Poyraz, 2004, s. 75). Satin alma olmadan da, o {iriin veya
hizmetin bedelini 6demesi disinda, o hizmet veya {iriinden faydalanan herkes
aslinda miisteri olarak diisiiniilmelidir. Ornegin; saglik hizmetinden yararlan-
mak icin kamu hastanelerini tercih eden hastalar, devlet okullarinin 6grencileri,
yerel yonetimlerin yaptirdiklar1 spor alanlarindan yararlanan vatandaslar vb.
her biri birer miisteridir (Colakoglu ve Giirdogan, 2017, s. 25). Miisteriyi sade-
ce bireysel bir kavram olarak diisiinmemek gerekir miisteri kurumsal da olabi-
lir. Dolayisiyla; isletmenin herhangi bir parcasinin ¢iktilarini kullanmakta olan-
lar veya bu c¢iktilarin etkili oldugu kisiler, sistemler, organizasyonlar da birer
miisteri olarak diistiniilebilir (Eroglu, 2005, s. 1-22). Miisteri kavrami ile ilgili
literatlirde bircok tanim bulunmaktadir. Bu tanimlarda, odak noktasi olan
miisterinin kisaca bir isletmenin varolus nedeni, isin olus nedeni yani bir is-
letmenin sahip oldugu en degerli varlik olarak tanimlandig: ifadelere yer veril-
mektedir. Isletmeler zorlu rekabet kosullarmin oldugu giiniimiizde mutlaka en
degerli varligi miisterisini ¢ok iyi tanimali, siniflandirmali ve analiz etmelidir
(Torlak ve Altunisik, 2012, s. 139) .

Miisterileri isletme agisindan bes gruba ayirmak miimkiindiir (Fisher,
2001, s. 77-83):

o Marka sampiyonlan: Isletme yaptig1 iste cok iyi ise, miisteri rakiplere
gitme ihtiyaci duymuyor ise ve dolayisi ile isletmeye sadakat ile baglh
ise bu miisteriler “marka sampiyonu” olarak siniflandirilir. Ornek ola-
rak; THY ile Busines Class u¢gmayi tercih eden sadik miisteriler verile-
bilir. Tiirkiye’de havayolu tasimaciligl yapan isletmeler arasindan Bu-
siness Class hizmetini en iyi yapan, rakiplerde bdyle bir secenek olma-
dig1 icin THY’ ye sadakat ile bagli olan, siirekli bu hizmeti tercih eden
yolcular THY i¢in marka sampiyonlaridir denilebilir.

e Memnunlar: Miisterilerin isletme ile asir1 bagr olmadig, isletmeden
memnun olmalarina ragmen o isletme yerine diger isletmeyi de sece-
bildigi siniftaki miisteriler memnun miisteriler olarak siniflandirilir.
Ornek olarak; Tiirkiye’de low cost ucuslar gerceklestiren havayolu is-
letmelerinin yolcular1 gosterebilir.

e Pasif Miisteri: Rakip isletmeyi se¢me egiliminde olan, tercih noktasinda
rakip miisteriyi se¢gme olasilig1 yiiksek olan miisteri sinifidir.

e Bagstan Cikarilabilecek Miisteri: Yapilacak en ufak bir eylemle isletmeyi
tercih etmesi saglanabilecek miisteriler bu sinifta yer almaktadir. Or-
nek olarak; havayolu isletmelerinin belli araliklarla diizenledigi tek yon
sabit fiyat uygulamalar ile veya belli meslek gruplarina 6zel fiyat avan-
tajl kampanyalariyla veya 6zel giinlerde uyguladiklar1 kampanyalar ile
onlari tercih eden miisteriler verilebilir.
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e Magdur Miisteri: isletmeyi daha once tercih etmis fakat memnun kal-
mamus ve dolayistyla tekrar o isletmeyi tercih etmeyecek miisteriler bu
sinifta yer almaktadir.

Ornek olarak; yine bir havayolu ile ucus yapmis fakat gecikmeler, yetersiz
hizmet vb. nedenlerle bir daha o havayolunu tercih etmeyecek olan yolcular
verilebilir.

Havacilikta miisteri kavramini olusturan biiyiik ¢ogunluk “Yolcu” dur. Se-
yahat i¢in havayolunu tercih eden herkes yolcu olarak tanimlanir (SHGM,
2023) .

Miisteriyi, isletme icerisinde calisanlar “I¢ Miisteri” ve isletme disinda is-
letmenin irettigi {iriin veya hizmeti talep eden kisiler, firmalar “Dis Miisteri”
olarak iki baslik altinda incelemek miimkiindiir (Nakip ve Coban, 2007, s.
307-321).

1.1. i¢ Misteri

Miisteri odakli bir yaklasimda miisteri kavrami sadece mal ve hizmeti sa-
tin alan kisiler veya kurumlar ile sinirli olmayip, isletme igindeki kisileri, bo-
liimleri de kapsamaktadir. Yani i¢ miisteriler isletmenin ¢alisanlari, isletmenin
bélimleri veya birimleri olarak diisiiniilebilir. En yukaridaki yonetim kurulu
baskanindan baglayarak, en alttaki bir isciye kadar biitiin kisiler ve boliimler,
yani birbirleri ile baglantili olarak gérev yapan tiim unsurlar i¢ miisteri tanim-
lamasi icerisinde yer alir (Acayip, 2012, s. 3). Isletme icindeki bu i¢c miisterile-
rin iligkileri talimatlar, kurallar, sistemler, iletisim ve bireysel destek gibi unsur-
larla baglantilidir. Bir siirecin parcasi olarak kendisinden 6nce gelen kisi veya
boliime baglidir ve onun miisterisidir. Havayolu isletmeleri i¢in operasyon
siirecinde gorevli olan teknik personel, ucus hizmetleri personeli ve tiim idari
personel i¢ miisteridir (Kaysari, 2011, s. 6). Bir 6rnek verilecek olursa; bir ha-
vayolu igletmesinde ekip planlama birimi, ugus personeli i¢in ugus programlari
hazirladigr i¢in ugus personelinin tedarikgisi, ugus personeli de ekip planlama
biriminin miisterisidir. Yine ayni sekilde bir havayolu isletmesinde teknik de-
partman ugus personelinin tedarikgisi, onlardan talepte bulunan, ariza ve ek-
siklikleri bildiren kabin ve kokpit ekibi de teknik departmanin miisterisidir.

Isletmeler, ilk 6ncelikli olarak i¢c miisterisi olan calisanlarimin tatminini
saglamalidir ki dis miisteri tatmini saglanmis olsun, boylelikle dis miisterilerin
sadakatini, kaliciligini ve sirket karliliklarini {ist seviyelere ¢ikarabilirler (Babag,
2014, s. 14). Isletmelerin ellerindeki en 6nemli gii¢ i¢c miisterileridir, kendi
calisanlaridir. I¢ miisterinin memnun olmasi; isletmenin basarisini, bu basar
isletmenin sayginligini ve saygin bir isletmede calisiyor olmakta yine i¢ miisteri
memnuniyetini artiracaktir. I¢ miisteri memnuniyeti ile dis miisteri memnuni-
yeti dogru orantilidir (Bozgeyik, 2005, s. 74). Rekabetin 6nemli oldugu, teknik
bilgi, deneyim agisindan yetkin ¢alisani bulmanin zor oldugu havacilik sekto-
riinde i¢ miisteri tatmini hayati bir konu olarak ele alinmaktadir. Havacilik
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isletmeleri, yillik cirolardan calisanlarina kar dagitmak, ¢alisma kosullarini ve
saatlerini en uygun sekilde diizenlemek, déviz bazli maas 6demek, ekstra sos-
yal imkanlar temin etmek, bilet haklar1 vb. olanaklar sunmak gibi ayricaliklarla
bunu en iyi yoneten sektdrler arasinda yer almaktadir (www.airporthaber.com,
2022).

Tiim calisanlarin amaci, ayn1 dogrultuda olarak dis miisterilerin beklenti-
lerine cevap verebilecek iiriin veya hizmeti ortaya ¢ikarabilmek i¢in takim ha-
linde calismaktir. I¢ miisteri ne kadar etkin, ne kadar odaklanmus olarak caligir-
sa ortaya ¢ikan iirlin veya hizmet o derece kaliteli olacaktir (Taskin, 2000, s.
23-24).

I¢ miisteri kavraminda iki noktaya dikkat etmek gerekir. Bunlardan birin-
cisi; isletmenin varliginin devamu igin tiim yetenekleri ile isletmeye hizmet
eden ve karsiligimi bekleyen isletmenin ic cevresidir. Isletmeler calisanlarinin
maksimum destegini almak durumundadirlar, ¢linkii dis miisterinin mutlulu-
gu ve isletmeye baglilig1 buna baghdir, dolayisiyla karlilikta buna baghdir yani
calisanlarimin mutlulugu isletmeye kar olarak yansiyacaktir. Isletme, calisanla-
rin1 mutlu edecek ¢alismalar yapmali ve bu dogrultuda adimlar atmalidir. Dik-
kat edilmesi gereken ikinci nokta ise, isletme igindeki her bireyin digerini miis-
teri olarak gormesi gerekmektedir. En iist kademeden en alt kademeye kadar
tiim i¢ miisteriler bilgilerini, yeteneklerini gelistirip bir {ist seviyeye ¢ikarmali-
dir ve bu sekilde de isletme icin gelistirici, ileriye gotiiriicii katkilarda bulun-
malidirlar (Nakip ve Coban, 2007, s. 209).

Tablo 1. i¢ Miisteri Siniflandirmasi (Dogan, 2005, s. 154).

Ortak Calisan

Sadik Calisan
Destekleyen Calisan
Duizenli Calisan
Calisan

Aday Calisan

Tablo 1’de belirtilen siniflandirmaya gore i¢ miisteriler alt1 baslik halinde
siniflandirilabilir (Dogan, 2005, s. 155):

Ortak Cahsan: Kendi menfaatini isletme menfaati ile bir tutan, birlikte dii-
slinen, birlikte hareket eden buna ek olarak isletmeyi ortag: olarak goéren cali-
sandir.

Sadik Cahsan: Isletmeyle ilgili hep olumlu diisiinceleri olan, bagkalarina
Oneren, etrafina pozitif sekilde bahseden bir nevi taraftar sayilabilecek calisan-
dir.

Destekleyen Calisan: Isletmeden memnun olan, sadik olan ancak diger is-
letmelere kars1 kendi isletmesini pasif olarak destekleyen ¢alisandir.
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Diizenli Calisan: Isletme ve personel ile daimi bir iliskisi olan, isletme tara-
findan benimsenmis, ancak isletmeye karsi objektif tutum sergileyen calisan-
dir.

Calisan: Isletmeye yeni girmis, heniiz ¢ok bilgi sahibi olmayan calisandir.

Aday Gahgan: Potansiyel ¢alisan olarak nitelendirebiliriz, ileride isletmede
calismaya aday nitelikteki kisilerdir.

g ORTAK CALISAN
i

l

‘;.9"‘"‘) [ SADIK CALISAN
|
|

DUZENLI CALISANI

CALISAN

]
|
DESTEKLEYEN CALISAN |
|
|
ADAY }

sekil 1. i¢ Miisteri Hiyerarsisi (Dogan, 2005, s. 154)

Sekil 1’de goriildiigii iizere hiyerarsik yapida, ortak calisanlardan aday ¢ali-
sanlara kadar basamaklarin oldugu gorevler bulunmaktadir. Bu yapida yer alan
kisiler ve birimlerin katilmasiyla memnuniyetin arttig1 isletmelerde, basamak-
larin birbirleriyle iletisim ve etkilesiminin ¢ok 6nemli oldugu goriilebilmekte-
dir. Ozellikle yoneticiler, tiim bu basamaklar ile iletisim ve etkilesim halinde
olmali ve ¢6zlim odakli olarak ¢alismalidirlar (Uryan, 2002, s. 23).

Sekil 2. KLM Havayollari CEQ’su Marjan Rintel Kabin Memuru Oldu (haberair.com, 2023).
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Isletmelerin tiim birimlerinin adil olarak hareket etmesi, calisanlarini
Onemseyip saygl duymasl, ¢alisanlarinin gelisimine énem vermesi, is yerindeki
sartlarini iyilestirmesi, sosyal aktiviteler diizenlemesi, yoneticilerin duyarli
olmasi i¢ miisterilerin mutluluk ve verimliligini artiracak 6nemli faktorlerden-
dir (Ersen ve Stephenson, 1997, s. 25). Ornegin; TGS (Turkish Ground Servi-
ces) yer ve yolcu hizmetleri sirketi, ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim
Sisteminde de yer verdigi, ¢alisanlarinin memnuniyetine yonelik; performans
sistemi, kariyer planlama, egitim, yetenek yonetimi, mentorluk, kogluk, ticret
ve odiil sistemi gibi birgok stratejiyi planlayarak uygulamaktadir (tgs.aero,
2023). Tiirk Hava Yollari, ¢alisanlarinin memnuniyetini ve kurumlarina olan
bagliligini artirmak adina gesitli ¢alismalar yapmaktadir. Calisanlarin memnu-
niyet ve baglilik oranlar1 kurum genelinde her yil diizenli olarak oOl¢tilmekte,
birim bazinda raporlanmakta ve tespit edilen gii¢lii/zayif yonler dikkate alina-
rak iyilestirme igeren diizenlemeler yapilmaktadir. 2012 yilindan bu yana de-
vam eden etik kurul ¢alismalar1 sayesinde, kurum igerisinde ayrimcilik, ¢ikar
catismasi, mobbing gibi konularin ¢alisanlar tarafindan kolaylikla aktarilabildi-
gi aktif bir sistem olusturulmustur. Bunlarin yaninda Tiirk Hava Yollar1 ¢alisan-
larina 6nemli sosyal olanaklar saglamaktadir. Genis bir bolgeye yayilmis servis
ag1, ozel saglik sigortasi, ¢alisan aileleri i¢in sunulan 6zel saglik sigortasi indi-
rimleri, dogum, emzirme, 6liim, evlenme yardimlari, ¢ocuklu kadin ¢alisanlar
icin kres imkani ya da yardimu, {icretsiz ve indirimli yurt ici/yurt dist ugus
imkanlari, vize kolayligi, tiim diinyada anlasmali konaklama olanaklar, ¢alisan
istifadesine sunulmus her sektérden kurumsal indirim anlagmalar1 s6z konusu
hizmetler arasinda yer almaktadir (investor.turkishairlines.com, 2016).

Havayolu isletmeleri agisindan bakildiginda, ulastirma hizmeti i¢in ¢alisan
tiim personel, tiim birimler i¢ miisteri grubuna girmektedir. Buna 6rnek olarak
Pegasus Havayollar’'nin Istanbul Sabiha Gokgen uluslararasi havalimaninda
devam ettirmis oldugu operasyonlar: verebilir. Isletme kendi biinyesi icerisinde
kurmus oldugu yer isletme birimi ile ugaklarina kendi personeli ve ekipmanlari
ile hizmet vermektedir. Check-in, bagaj islemleri, boarding hizmetleri ve bun-
lara ek olarak tiim apron ve park alani hizmetlerini de kendi i¢inde kendi per-
soneli ile vermektedir (aa.com.tr, 2016).

1.2. Dis Miisteri

D1s miisteriler, yeterli satin alma giicii olan, talep ettigi iirlin veya hizmet-
ten en iyi kaliteyi bekleyen ve en yiiksek fayday1 saglamayi isteyen kisilerdir. I¢
miisterilerin hazirladig: {iriin veya hizmeti tiiketen kisilerdir (Dogan ve Kilig,
2008, s. 75). I¢ miisterilerden farkli olarak dis miisteriler, isletmenin disinda
olan ve o isletmenin {iriin veya hizmetini belirlenen bedel karsiliginda alarak
kullananlar olarak nitelendirilir. Ornek vermek gerekirse; havayolu isletmeleri-
nin hizmet satin almis oldugu ikram hizmetleri isletmeleri i¢in, havayolu is-
letmeleri dis misteri konumundadir. Buradan ilerlendigi zaman aslinda bu
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tiriinleri satin alan, tiiketen kisiler olan yolcular o havayolu isletmesinin dis
miisterisidir ve asil olarak “Nihai” miisteri onlardir. Nihai miisteri ile dis miis-
teri ayn1 anlamda degildir aslinda. Daha kapsamli bir tanimla, isletmenin
tiretmis oldugu mal veya hizmeti son miisteri olan nihai miisteriye kadar ulas-
tiran, siralama iginde yer alan, bir halkanin pargasi olan tiim misteriler dig
miisteriler olarak tanimlanir (Eichorn, 2004, s. 129) .

Farkli bir bakisla dis miisteriler, i¢ miisterilerin iicretlerinin 6denmesini
saglayan kisilerdir. Dis miisteriler {iriin veya hizmeti satin alarak kendi kisisel
ihtiyaglar1 icin kullanirlarken isletmeye parasal deger kazandirarak sistemin
ilerleyisine katkida bulunurlar, win-win anlayisla her iki tarafta kendi yararina
olan seyi elde etmis olur. Dis miisterinin 6nem verdigi konular; {iriin veya
hizmetin kalitesi, yeterliligi, isteklerini karsilayip karsilamadigl, hangi sekilde
kendisine sunuldugu, verilen vaatlerin ne derece tutuldugu gibi konulardir. D1s
miisteri, irlin veya hizmetin hangi siireclerden gecerek, kim tarafindan yapil-
dig1, hangi araglarin kullanildig1 gibi konulara odaklanmaz. Bu konular daha iyi
hizmet veya {iriin i¢in i¢ miisterinin odaklandig1 konulardir (Toksari, 2012, s.
158).

Dis miisteriler asagidaki sekilde siniflandirabilir (Taskin, 2000, s. 23-24):

e Mevcut Miisteri: Bir nevi sadik miisteridir, isletmeden siirekli olarak mal

veya hizmet alan miisterilerdir.

e  Potansiyel (Muhtemel) Miisteri: Isletme icin nemli olan miisteri grubu-
dur. Heniiz o isletmenin miisterisi degildir, isletmenin kazanmak igin
ugrastigl miisteri adayidir. Potansiyel miisteri aday1 olan herhangi bir
kisi veya kurulusun mevcut miisteri olabilmesi i¢in, o isletmenin {iret-
tigi mal veya hizmete ihtiyacin dogmasi, satin alma giicii veya isteginin
olmasi gerekir.

e  Kaybedilen Miisteri: Isletmeyi tekrar tercih etmeyecek olan miisteri gru-
budur. Bunun sebebi teknik sorunlar, duygusal sorunlar olabilir. Bu
miisteri grubu isletme i¢in olumsuz yorumlar yapacak olan, memnuni-
yetsizliklerinden dolay1 diger miisterilere de bunu bildirecek olan ve
dolaysiyla isletmenin imajini etkileyecek olan miisteri grubudur.

Havayolu isletmelerinin dis miisterileri; yolcular, kiract havayolu isletme-
leri, tur operatorleri ve kargo sirketleridir (Kitapgi, 2006, s. 149-163):

e Yolcu: Dar anlamda yolcu, ugagl idare eden, sevk ve kontroliinden so-
rumlu olan ugus personeli harig, tasiyict isletmenin onayi ile bir hava
aracinda tasinan veya tasinacak olan kisiler olarak tanimlanabilir. Yol-
cu, “Tastylic sirket ile arasinda yapilmis bir tasima s6zlesmesine (Bilet)
dayanarak ugakla seyahat eden kisidir” (shgm.gov.tr). Yolcular, seya-
hat amaci ile “Yolcu tasima sozlesmesi” kurallar1 gercevesinde bir yer-
den baska bir yere seyahat etmektedirler.
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Genis anlamu ile yolcu, i¢ ve dis hatlarda havayolu isletmelerinin kendi bi-
let satis organizasyonlarindan bilet alarak seyahat eden tiim bireysel kullanici-
lardir. Havayolu isletmelerinin i¢ ve dis hatlara yonelik olarak kendi bilet satis
organizasyonu ile hizmet verdigi biitiin bireysel kullanicilardir (Kitapgi, 2006,
s. 22). Artik giiniimiizde havalimanlarinin sehir kimligine biiriinerek alisveris
olanaklari olan bir yap1 haline déniismesinden dolay1, énceden havalimanlarini
kullananlara yolcu tanimu yapilirken artik miisteri hatta tiiketici tanimlamasi
kullanilmaktadir. Havalimani icerisinde hizmet veren isletmeler havayolu is-
letmelerinden bagimsiz olarak, kendi sunduklar1 hizmetleri kullanan kisilere
miisteri tanimlamasini kullanmaktadirlar.

Bir kisinin ugak yolculugu bakimindan yolcu olarak tanimlanabilmesi igin,
tastyict olan havayolu isletmesi ile aralarinda bir “Sivil hava yolu ile tagima
iligkisi” bulunmasi gerekmektedir (Akkurt, 2014, s. 10-11). Havayolu isletme-
leri sadece bireysel yolcular1 degil, ulasim hizmeti verdigi ve bu hizmet siire-
cinden fayda elde eden tiim kurum ve bireyleri miisteri olarak degerlendirmek-
tedir. Genel olarak yolcu, mevcut biitgesine ve tasarlamis oldugu seyahat pla-
nina gore kendisine en iyi sekilde uyan ulasim segenegini tercih etmeye cali-
san, seyahat istegi olan kisidir. Ugus hizmeti satin alan, bunu yaparken de ugus
saati, ucus sinifi, destinasyon gibi kriterleri secen karar verici olan kisidir (Er-
glin vd., 2016, s. 44).

e  Kiract Havayolu Isletmeleri: Kiralama genel tanimiyla; bir nesnenin kulla-
nimint kiraya veren taraf vasitasiyla belli bir siire kapsaminda, diizenli
odemeler karsiliginda kiralayan tarafa devretmesi islemidir. Havayolu
isletmeleri arasinda da miisteri iligkilerinin dogmasina neden olacak,
hizmet satin alma veya kiralama isbirlikleri olmaktadir. Birbirlerinden
ucak kiralamalar1 bunlara 6rnek olarak verilebilir. Ugak kiralamalarda
havayolu isletmesinin temel avantajlari; havayolu isletmesinin serma-
yesini korumaya devam edebiliyor olmasi ve ayni zamanda kredi kul-
lanma hakkinin devam etmesidir. Bununla beraber ucak alim-satim isi
ile ilgili herhangi bir tecriibeye gerek olmayacaktir. Kisa siireli kirala-
malar yaparak, ucagin kullanilamaz hale gelmesinden kaynaklanacak
masraflarin veya risklerin kiralama sirketine birakilmasi yine havayolu
isletmeleri acgisindan 6nemli bir avantajdir. Bunlara ek olarak filo es-
nekligi saglamasi da 6nemli bir avantajdir. Havacilik sektoriindeki kira-
lama tiirleri ihtiyaglara gore ortaya ¢ikmustir. Temel olarak iki baslik al-
tinda siralanabilir:

Dry-lease: Ugmaya uygun olan ugagin ugus personeli olmadan kiralanmasi-
dir. Burada kiralama siiresi boyunca bakim ve sigorta tlimiiyle u¢ag: kiralamis
olan havayolu isletmesinin sorumlulugundadir (Gavazza, 2009).

Wet-lease: Ugmaya uygun olan bir uc¢agin tiim ugus ekibiyle birlikte kira-
lanmasidir. Burada sigorta ve bakim masraflari tiimiiyle ucagi kiraya veren
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havayolu isletmesinin sorumlulugundadir (O'Connor, 2001). Wet-lease kira-
lamaya Ornek olarak ¢ok yakin ge¢miste imzalanmis olan THY ve Hindistan
havayolu isletmesi IndiGo havayolu arasinda yapilan anlasma gosterilebilir.
Hindistan'da artan seyahat talebini karsilamak adina imzalanan kiralama an-
lasmasi kapsaminda IndiGo havayolu Delhi-Istanbul rotasinda uguracag Boe-
ing 777 tipi ugagl, operasyonuna 01/02/2023 tarihi itibari ile dahil etmistir.
THY'nin Boeing 777 tipi ugagini ekipli olarak IndiGo havayolu' na kiraladig1
anlasma kapsaminda kiralama siirecinin bir yil siire ile devami planlanmustir
(www.diinya.com, 2023).

TURKISH : b
‘) AIRLINES LﬂleC et
8 P 2 2 0 8. 8 al”

Sekil 3. THY ile IndiGo Havayolu isbirligi (www.yenisafak.com, 2023).

Bu kiralama tiirlerine ek olarak ugus personelinin kiralanmasi, teknik per-
sonelin kiralanmasi, egitim hizmetlerinin verilmesi, teknik olarak hizmetlerin
verilmesi gibi konularda, havayolu isletmeleri arasinda miisteri iliskileri ortaya
ctkarmaktadir (Kitapgi, 2006, s. 22).

Tur Operatorleri: Tur operatorleri paket programlar olusturarak miisteri
tatilleri planlayan, turistik amagli paketler olusturan, miisterinin ihti-
yac olabilecek her seyi diistinen, her sey dahil {iriin olusturan firma-
lardir. Havayolu artik gliniimiizde en ¢ok tercih edilen ulasim aracidir.
Bundan dolay: tur operatérlerinin en ¢ok satilan paket turlart havayolu
icerikli olanlardir. Oransal olarak paket turlarin yaklagik %80’i ulasim
araci olarak havayolu icermektedir. Havayolu isletmeleri ve tur opera-
torleri arasinda sefer bazli, donemsel veya sezonluk olarak anlagmalar
yapilmakta ve tur operatorleri havayolu isletmelerinden satin aldig1
koltuklar1 kendi miisterilerine satmaktadir. Havayolu isletmeleri icin
onemli bir finansal gosterge olan “doluluk oranina” bu sayede tur ope-
ratorleri katki saglayabilmektedir. Ornek vermek gerekirse; ugakla se-
yahat etmek mali agidan yiiksek bir ulagim araci oldugu i¢in, havayolu
isletmeleri miimkiin oldugu kadar ugaklarini yerde bekletmezler, yerde
kalma siirelerini minimumda tutmaya ¢alisirlar. Ugagin sefer yapmadi-
g1, yerde bekledigi her an isletme acisindan zarar olusturmaktadir.



60 | HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Ucagin sefer sayisini artirmasi kadar koltuk kapasitesini doldurmasi da
onem arz etmektedir. Satilmayan bos kalan her koltuk aslinda isletme
i¢in bir zarardir (Tepelus, 2005, s. 101).

Tur operatorii sirketlerine ornek olarak; Tiirkiye’de faaliyet gosteren
onemli bir turizm sirketi olan Corendon Turizm Grub’a bagli olan tur operato-
rli sirketi Corendon Travel gosterilebilir. Sirket Hollanda ve Belgika’dan Ttirki-
ye'ye Ozellikle Alanya’ya en ¢ok turist getiren tur operatdrii sirketidir. Coren-
don Travel bu turistleri yine Corendon Turizm Grup ¢atis1 altinda yer alan ha-
vayolu sirketi Corendon Airlines ile tastyarak hem doluluk oranlarin artirmak-
ta hem de turizme 6nemli katkilarda bulunmaktadir (airporthaber.com, 2023).

2. Miisteri Beklentileri

Miisteriyi her zamankinden daha fazla dikkate almak, kiiresellesen giinii-
miiz diinyasinda, siirdiirebilirlik ve rekabet agisindan avantajli konumda kala-
bilmek i¢in isletmeler agisindan son derece 6nem verilen bir konudur. Miisteri-
yi dikkate almak i¢cin onlarin talep ve beklentileri isletmelerce tespit edilmeye
caligtimaktadir. Isletmenin basarili olmasi, tespit edilen bu beklentilerin karsi-
lanmas1 ve miisteri memnuniyetinin artmasi ile dogru orantiidir (Cat1 vd.,
2010, s. 430). Miisteri beklentileri asagidaki basliklar halinde &zetlenebilir
(Odabasi, 2000, s.12):

e Miisteriler, daha bilingli bir hale gelmeleri, bilgi diizeylerinin artmalar1
ve secici olmaya baslamalar1 sonucu kendilerine verilen degerin artma-
sin1 istemektedirler.

e Miisteriler, kendisine sunulan hizmet veya iiriiniin kalitesinin yiiksek
fiyatinin diisiik olmasini beklemektedirler.

e Miisteriler, hizmet veya {iriinlerin kendi beklentilerine ve ihtiyaglarina
uygun olmasini beklemektedirler.

e Miisteriler, diiriist, yakin ve sicak iliskilerin oldugu, giivenilir bir iliski-
nin kurulmasini ve bunun devamli olmasini istemektedirler.

Beklenti, miisterinin hizmet veya {iriinii satin almadan o6nce zihninde
olusturdugu o hizmet veya iiriine yonelik umdugudur. Beklentiler, ge¢cmiste
edinilen tecriibeler, duyumlar, marka imaji, sunulan hizmet veya iiriin, kisisel
ozellikler vb. unsurlara baglh olarak sekillenir. Tiiketim gerceklestiginde ise algi
olusur, tiiketim olmadan algi olusmaz. Miisterinin satin almis oldugu o hizmet
veya iirlinii kullanmasiyla iirlintin performansi hakkinda algis1 sekillenmis olur
(Cirpin ve Kurt, 2016, s. 86-87) . Memnuniyette bu noktada ortaya ¢ikar, miis-
terinin satin almadan &nceki beklentileri ile iiriintin algilanan performansin
kiyaslamasi sonucu olusan keyif veya hayal kirikligt memnuniyet veya mem-
nuniyetsizligi ortaya ¢ikarir (Kotler, 2000, s. 36).

Gliniimiizde miisteri beklentileri eskiye gore daha fazladir, isletmelerin de
miisterilerine sunmus olduklar1 hizmet veya iirlin segenekleri daha fazladir.
Miisterilerin beklentileri karsilanamayinca yani bir anlamda umduklari ile bul-
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duklar1 farkli olunca bu segeneklerin fazlalig1 pek bir anlam ifade etmemekte-
dir. Bu durumda isletmelerin, giderek artan miisteri beklentileri karsisinda
bakis agilarini yenilemeleri gerekmektedir (Arabaci, 2010, s. 55). Miisteri bek-
lentilerini iyi analiz edilip, bu beklentileri hizli bir sekilde cevaplayabilen ve
dogru segenekleri sunan isletmeler, miisteri tarafindan fark edilir ve sonuglar1
olumlu yonde olur (Belet, 2009, s. 46). Miisteri beklentilerinin altinda kalan
hizmet veya iirlin, miisteri memnuniyetsizligi doguracaktir. Bunu engellemek
icin, isletmelerin hizmet veya {irlinlerini miisteri beklentileri dogrultusunda
diizenleyerek sunmasi gerekmektedir (Ali vd., 2015, s. 1425). Bu kapsamda,
rekabetin ¢ok 6nemli oldugu havacilik sektoriinde, havayolu isletmeleri yolcu-
larin beklentilerini iyi analiz edebilmeli ve bu analiz sonuglarina gore beklenti-
leri dogru sekilde karsilayabilecek hizmetler sunabilmelidirler (Giires vd.,
2015, s. 48). Havayolu isletmeleri ¢ok farkli profillerdeki yolculara hizmet
vermektedirler. Gengler, yaslilar, kadinlar, erkekler, farkli milliyetten, farkl
kiiltiirlerden insanlar vb. kisiler havayolunu aktif sekilde kullanmaktadirlar
(Feldhusen vd., 2011, s. 459-464). Buradan anlasilabilecegi gibi, havacilik sek-
tori icin bu kadar farkli profillerde yolculara sahip olunmasi, miisteri beklenti-
lerinin dogru sekilde analiz edilmesini zorlastirmaktadir (Gelhausen vd., 2018,
s. 140-152). Genel olarak yolcularin tiim havayolu isletmelerinden beklentileri
sunulan hizmetlerin kaliteli olmasidir. Bu hizmetlerden, kabin i¢i konforun
ozellikle koltuk araliklarinin rahat olmasi, kabin ekiplerinin yardimsever ve
giiler yiizlii olmasi, yemeklerin lezzetli olmas ilk sirada yer alir (Mizrak vd.,
2022, s. 790-792). Biraz daha ozellestirerek, yolcu kategorilerinden ¢ocuklu
yolcular ele alindiginda, bu yolcularin havayolu isletmelerinden beklentileri;
ekstra bagaj hakki verilmesi, fiyat indirimi uygulanmasi, ugak igerisinde ¢ocuk-
lara yonelik oyuncak, boyama kitabi, resimli kitaplar vb. ara¢ gereclerin sunul-
masl, ¢ocuklara uygun lavabolarin bulunmasi, hijyenik ortamlarin saglanmasi
olarak siralanabilir (Giires vd., 2019, s. 129).

Giiniimiiz diinyasinda her gecen giin artan isletmelerin varligi, havacilik
sektoriiniin de iginde yer aldigi hizmet sektdriinde rekabetin zorlagsmasina
neden olmaktadir. Isletmelerin zorlasan bu rekabet ortaminda varliklarini siir-
diirebilmeleri, miisterilerinin beklentilerini dikkate almalarina baglidir. Bu
beklentileri dikkate alip, miisteri beklentilerini en iyi sekilde karsilayan islet-
meler miisteri memnuniyeti saglayarak uzun siireli iligkiler kurabileceklerdir
(Cat1vd., 2010, s. 441).

3. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, miisteri beklentisi ile miisterinin elde ettigi arasindaki
uyumun olusma durumudur (Odabasi, 2013, s. 15). Tatmin, bir hizmet veya
irlinlin miisteri beklentilerine gore algilanan performansina bagli olarak ortaya
cikar (Kotler ve Armstrong, 2012, s. 12). Genel olarak tatmin, hizmet veya
iirlin performansinin miisteri beklentilerini ne 6l¢lide karsiladig1 veya gegtigine
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dair algilar dogrultusunda miisteri goriislerini kapsamaktadir (Wong, 2000, s.
428).

Miisteri tatmini, miisteri iligkileri yonetimi agisindan 6nemli bir kavram-
dir. Rekabetin yogun oldugu sektorlerde, gercek anlamda miisteri tatminin
saglanmasi, isletmelerin varliklarini stirdiirmesini saglamaktadir (Cigek, 2017,
s. 61). Isletmelerin aldig1 sikayetlerde azalma olmasinin yaminda miisteriyi
tekrar satin almaya yonlendirmekte ve fiyatlara olan duyarlilig1 asagilara ¢ek-
mektedir. Bunlarin sonucu olarak, miisteri tatmini saglandiginda, sadik miiste-
riler olusmakta ve miisteriler ile iliskiler basarili bir sekilde yiiriitiilmektedir.
Miisteri tatmini saglamis isletmelerin elde edecegi faydalarin bazilar1 asagidaki
gibi siralanabilir (Odabasi, 1997, s. 95-96):

e Miisterilerin isletmeyi tanidikg¢a, rakiplerle kiyaslayip, hizmetlerinden
tatmin olmaya basladik¢a is yapma istekleri ve daha fazla harcama
yapma egilimlerinin oldugu arastirmalar sonucunda ortaya konmustur.

e Miisteriler ile iliskilerin, miisteri tatmini saglanmasi sonucu iyi bir ge-
kilde kurulmasi, miisteri kazanmak icin yapilan harcamalarin karsiligi-
nin alinmasini saglamaktadir. Mali agidan kazang olarak isletmelere
yansimaktadir.

e Agizdan-agza olarak adlandirilan iletisim yontemi ile olumlu goriisle-
rin yayilmasi sonucu yeni miisterilerin kazanilmasi saglanmakta ve do-
layistyla igletmelerin yeni miisteri kazanmak i¢in yapacaklar1 harcama-
lar1 azaltmaktadir.

e Tatmin olmus miisterilerin bir diger faydasi da tatmin olmus ¢alisanla-
rin oldugu huzurlu bir ¢alisma ortami olusturmasidir. Tatmin olmus
miisterileri olan isletmelerin ¢alisma ortamlar1 daha huzurlu olmakta
ve insanlar bu tarz isletmelerde ¢alismayi tercih etmektedirler. Calisan-
larinin performansinin iyi oldugu, personel devir hizinin az oldugu is-
letmelerde hizmet kalitesi artmakta ve bu da karlilig1 olumlu yénde et-
kilemektedir.

Yeni miisteriler elde etmek, isletmeler agisindan mevcut miisterileri elde
tutmaktan ¢ok daha maliyetli bir siirectir. Miisteri ne kadar uzun siire elde
tutulursa karliligin o oranda artacag isletmeler tarafindan goz ardi edilmeme-
lidir. Sekil 4’de verilen miisteri tatmini genel modeli; gegmis donemde hizmet
veya irlinii kullanmis olan miisterilerin, hizmet veya iiriin kalitesi, yasanmis
olan problemler ve deneyimleri sonucu tatmin diizeylerini gostermektedir.
Gegmis deneyim faktorleri ve bunlarin dereceleri mevcut miisteri tatmini sag-
lanmasi ¢alismalari igin alt yap1 olusturmaktadir (Odabas1 Y., 2017, s. 18).
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REKABET -Problem/Problemsiz

Sekil 4. Misteri Tatmini Genel Modeli (Odabasi Y., 2017, s. 18).

Bu bilgiler dogrultusunda, karliligin énemli oldugu ve bunun en Snemli
unsurunun yolcu sayilarinin oldugu havayolu isletmeleri, miisteri sadakatini
saglamak icin sundugu hizmetler ile miisteri tatmin diizeylerini artirmak du-
rumundadirlar. Yolcuya ugus dncesi ve sonrast dahil olmak iizere tiim seyahati
boyunca sunulan hizmetler bu kapsamda yer almaktadir (Balci, 2021, s. 1).
Daha kaliteli hizmet anlayisina sahip havayolu isletmeleri, miisteri tatmini
saglayamamis havayolu isletmelerine oranla daha memnun miisterilere ve
bunun sonucu olarak daha fazla yolcu sayilarina sahiptirler (Kokli¢ vd., 2017, s.
188-196). Havayolu isletmeleri hizmet kalitesini en st diizeyde tutmalidir,
eger basarili olamazlarsa tatminsizlik olusacak ve bunun sonucu olarak miiste-
rinin rakip havayolunu tercih etmesi kaginilmaz olacaktir. Tatmin olmamis
memnuniyetsiz bir miisteri, memnuniyetsizliginin nedenlerini ortalama 9 kisi-
ye iletmekte iken, memnun olmus bir miisteri ise deneyimini ortalama 5 kisiye
iletmektedir (Mangold vd., 1999, s. 73). Bu sekilde olusacak miisteri kayiplari
havayolu isletmeleri i¢in nakit, zaman, enerji kayb1 vb. bir¢ok olumsuz sonug
doguracaktir. Hizmet esnasinda olusan aksakliklar sikdyetlerin olusmasina,
sikayetlerin ¢6zlime ulastirilamamasi isletme igin olumsuz sonuglarin olusma-
sina neden olacaktir. Isletmelerin miisteri sikdyetlerini degerlendirme siirecleri,
ilgileri ve verdikleri cevaplar miisterilerin gelecekteki davraniglari iizerinde
oldukga etkilidir. Havayolu isletmesinin miisteri sikayetleri ve sikayette bulu-
nan yolcularin tatminine verdigi 6nem miisteri igin bir ol¢ektir. Eger miisteri
bir karsilik alamiyorsa, sadece o havayolu isletmesini kullanmayr birakmakla
kalmaz ayni zamanda gevresine de bu memnuniyetsizligini iletir, negatif yo-
rumlarda bulunur (Davidow, 2003, s. 67-80). Bu sekilde devam eden siiregte
agizdan-agza iletisim ile bilet satin almak isteyen diger miisteri adaylar1 olum-
suz yorumlardan etkilenecek (Demirel, 2019, s. 1) dolayisiyla miisteri kayiplar1
olusacaktir.

Havayolu isletmeleri agisindan genel hizmet kalitesinin miisteri tatmini
{izerinde 6nemli etkisi vardir. Oyle ki, 6nde gelen havayolu isletmeleri yiiksek
irtifa, kabin basinci, oksijen eksikligi vb. olumsuz etkilerin yolcu istah1 ve tat
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duygusuna olan olumsuz etkilerini bile en aza indirmek ve yiiksek yolcu tat-
mini saglamak amaciyla ¢alismalar yapmaktadirlar. Azami seviyede yolcu tat-
mini i¢in dikkat edilmesi gereken bazi bagliklar sdyle siralanabilir (Jones, 2004,
s. 269-271):
e Yolcularin endiseli olup olmamalari.
e Servis zamanlamalari, 6nceki ikramin ne zaman gergeklestigi.
e Aclik diizeyleri.
e Kabin i¢i kosullarin (basing, irtifa vb.) tat ve koku {izerine olan etkile-
ri.
o Istege bagh olarak, sik araliklarla daha kiigiik ikramlarin sunulma
imkanu.
e Yeterli su servisi yapilmasi.
e Hazmu kolay igerikli meniiler sunulmasi.
e Yemegin goriiniimii ve sunum sekli.

Sekil 5. THY Yeni ikram Konsepti (havayolu101, 2020).

Bayrak tastyict havayolu isletmesi THY bu konuda da onciilerden olmus-
tur. Hazirladig1 meniiler, meniilerin igerikleri, sunum sekli ve hizmet kalitesi
ile yolcu tatminini en {ist seviyelerde tutmaktadir. 2022 yilinda ilk kez aldig
“APEX World Class Award” odiiliiyle, uluslararasi hizmet kalitesi, giivenlik,
refah ve kapsayicilik standartlarini sagladigi ve hizmet kalitesinden 6diin ver-
meden ilerlemesine devam ettigi tescillenmistir (turkishairlines, 2022).

Herhangi bir havayolu ile seyahat etmeyi tercih eden miisterilerin genel
tatmini temel servis elementleri olan; zamanlama ve ugusun kendisi ile yan
servis elementleri olan; ucagin kendisi, kabin ekibi ve servis edilen yemegin ne
kadar tatminkar olduklarinin birlesiminden olusmaktadir (Anderso vd., 2008,
s. 52-69). Bu tatminin, miisteri sadakatine, havayolu imajina ve miisterinin
tekrar satin alma istegine etkisi biiyiiktiir. Tatmin sonucu tekrar satin alma ve
olumlu goriisler belirterek diger insanlara tavsiye etme arasinda ¢ok giiclii bir
iliski vardur.
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4. Musteri Sadakati

Miisteri sadakati, miisteri tercihlerinde degisikliler yaratacak unsurlarin
olusmasina ragmen, miisterinin ihtiyact olan, siirekli aldigi, faydalandig1 hiz-
met veya {riinden vazge¢meyip tekrar satin almasi olarak ifade edilebilir (Lee
vd., 2001, s. 55-60). Satin alma davranisinin siirekli tekrar edilmesi her zaman
miisteri sadakati anlamina gelmemektedir. Miisteri sadakatini, markaya, iiriine,
hizmete veya isletmeye yonelik miisterinin olumlu tutumu ve sadik miisteri
olma egilimi arasindaki iliski olarak ele almak gerekmektedir (Dick ve Basu,
1994, s. 100). Miisterinin isletmeyi hangi kosullarda tercih edecegi veya etme-
yecegi isletmeye olan bagliligini gosterecektir. Bu durumda sadakatin boyutlari
kavrami ortaya ¢ikmaktadir; bu boyut davranigsal veya tutumsal olabildigi gibi
her ikisini de kapsayan bir boyut olabilir (Cat1 vd., 2010, s. 433). Sadakatin
davranigsal boyutu, miisterinin satin alma davranisinin tekrarlandigr boyuttur,
tekrar eden satin alma dongiisiidiir (Glimis, 2014, s. 28). Sadakatin tutumsal
boyutu, miisteri satin alma davranisini tekrarlamiyor ancak etrafindakileri
marka, iirlin, hizmet veya isletme hakkinda olumlu sekilde yonlendiriyorsa
ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri satin alma davranisina devam ediyor ve ayni za-
manda etrafindakilere olumlu tavsiyelerde bulunuyorsa bu durumda hem dav-
ranigssal hem de tutumsal sadakatten s6z edilmektedir (Bowen ve Chen, 2001,
s.213-217).

Miisteri sadakatinin isletmelere sagladigi Onemli faydalar vardir
(Reichheld, 1996, s. 56-70):

o Karlilik

e Maliyetlerin azaltilmasi

e Miisteri sayis1 ile dogru orantili olarak elde edilen gelirin artmasi

¢ Potansiyel miisterilerin olusmasi

e Sunulan hizmet veya iiriin fiyatlarinin artmasi

e Rekabette iistiinliik saglanmasi

Miisteri sadakatinin bu denli 6nemli olmasi isletmelerde yonetimsel agi-
dan pek ¢ok uygulamalarin hayata gecirilmesine etki etmistir. Bu uygulamalar-
dan en yaygin olanlary; izlenebilir miisteri veri tabanlar1 olusturulmasi, genis
kapsamli miisteri iliskileri yonetimi (MIY) sistemlerinin kullanilmaya baslan-
mas1, miisteri ¢cagr1 merkezlerinin olusturulmasi ve miisteri sadakati program-
larinin hayata gecirilmesidir (Keiningham vd., 2006, s. 27).

Yolcu sadakati, havayolu isletmeleri agisindan yiiksek karlar elde etmek
anlamina geldiginden havayolu isletmeleri yolcularla uzun siireli iliskiler kur-
mak durumundadirlar. Basarili bir sekilde olusturulmus sadakat programlari
yolcularin sadik miisterilere doniistiiriilmesinde etkili olmaktadir (Gokgoz,
2021, s. 3). Sik ugan yolcu programlari (Frequent Flyer Program-FFP) en ¢ok
uygulanan sadakat programlarindandir. Bu programlarla miisterilere tekrar
satin almaya yonlendiren 6diiller, puanlar vb. avantajlar sunulmakta ve boyle-



66 | HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

likle aligveris siklig1 saglanmaktadir (Selvi, 2007, s. 85). Odiillendirme mantig
ile calisan sik ucan yolcu programlar ilk olarak, Texas International Airlines
tarafindan 1979 yilinda baslatilmis ardindan 1981 yilinda American Airlines
tarafindan uygulanmaya baglanmis (Candz, 2022, s. 94) ve artik giiniimiizde
havayolu igletmeleri agisindan rekabette {iistiinliik saglayan, en énemli pazar-
lama araci haline gelmis uygulamalardir (Atalik O. , 2005, s. 217-234). Prog-
rama {iye olan yolcular 6diil bilet, arag kiralama, ekstra bagaj hakki, kabin ytik-
seltme, oncelikli check-in vb. bir¢ok ayricaliklardan faydalanabilmektedirler
(turkishairlines.com, 2023). Yolcu, satin aldig1 her bilet i¢in seyahat mesafesi
ve bilet tiirline gore mil puanlar kazanmakta ve sonraki uguslarinda biriken bu
mil puanlar ile bedava bilet, kabin yiikseltme, arag¢ kiralama vb. imkanlardan
ticretsiz olarak yararlanmaktadir. Yani yolcu ayni havayolu isletmesi ile ne ka-
dar sik ucarsa o kadar 6diil kazanmaktadir. Bu programlarda temel amag, sik
ucan yolcular1 isletmeye sadik miisteriler haline getirmektir (Atalik O. , 2005,
s. 217-234).

Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmeleri incelendiginde; Pegasus
havayollarinin “Pegasus Bol Bol” ugus programu 6rnek olarak verilebilir. Bol bol
programi, miisterilerin {icretsiz iiye olabildigi, her uguslarindan ve is birlikle-
rinden bol bol puan kazanabildikleri ve kazandiklar1 bu puanlarla 6diil bilet
alabildikleri bir programdir. Bu programa iiye olan miisteriler; islemlerde ko-
laylik, 6zel miisteri hizmetleri, puanlar transfer etme vb. bir¢ok ayricaliga da
sahip olmaktadirlar (flypgs.com, 2023). Yine ayni sekilde THY’nin sadakat
programi “Miles & Smiles” havacilik sektoriindeki en eski sadakat programla-
rindandir. Miles and Smiles {iyesi yolcular; miles&smiles kart ile yaptiklart
harcamalardan, shop&miles’da yapacaklar1 aligveriglerinden mil puanlar kaza-
nabilmektedirler. Bu milleri 6diil bilet olarak, yakittan teknolojiye bir¢ok prog-
ram ortaklarindan ekstra indirim alarak veya shop&miles’tan aligveris yaparak
kullanabilmektedirler. Ugak ici ve havaalanlarinda 6zel hizmetler sunulmasi,
ucus kabini ylikseltme olanagi, ucaga biniste oncelik vb. ayricaliklarda yine
program {iyesi yolcularin yararlandiklar1 hizmetlerdir (turkishairlines.com,
2023).
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5. Miisteri Odakhlik

Miisteri odaklilik, miisteri iligkileri agisindan isletmelere rekabet {istiinlii-
gl saglayan, giliven olusturan 6nemli bir konudur. Miisteriler agisindan deger
olusturmay1 ve bunu devaml: olarak siirdiirmeyi ifade eden miisteri odaklilik,
isletmelere stratejik olarak {istiinliik saglayan pazar odakliligi kavraminin te-
mel unsurudur (Kohli ve Bernard, 1990, s. 1-18). Miisteri odakli anlayista,
miisteri ihtiyaglarini gok iyi analiz etmek gerekir. Iyi analiz edilmemis, anlasil-
mamis miisteri ihtiyaglar1 sonunda rakip isletmelerin miisterilerin ihtiyaglarini
daha iyi karsilayan hizmet veya iirlin sunmalarina ve pazarda istiinliik sagla-
malarina neden olurlar (Ensari, 2005, s. 123).

Miisteri odakli pazarlama anlayisi, isletmelerin miisterilerinin ihtiyaglarini
belirlemede kendi bakis acilarini kullanmalarini degil, miisteri agisindan deger-
lendirerek analiz etmelerini gerektirmektedir (Knemeyer ve Murphy, 2004, s.
113). Bu sayede isletme bir¢ok veri elde edebilir. Bu veriler dogrultusunda
hizmet veya iirline dair 6nemli pazarlama béliimleri olusturacak, geri doniisii-
mii en hizli ve verimli olacak satis, pazarlama, iletisim kampanyalar1 olustura-
cak kaynaga sahip olabilir (Uzunoglu, 2007, s. 12).

Miisteri odaklilik kavraminin 6nemli unsurlarindan biri de ¢alisan-miisteri
iliskisinin kalitesidir. Calisanin miisteriye yardimci olma yetenegi miisteri
odaklilig1 performansi agisindan 6nemlidir ve alti ana unsuru kapsamaktadir
(Saxe ve Weitz, 1982, s. 343-351):

1. Miisterilere satin alma kararlarinda yardimci olma istegi.

Miisteri ihtiyaglarini analiz edebilme ve yardimci olma yetenegi.

Bu ihtiyaglar dogrultusunda segenekler ve uygun tiriinler sunmak.
Uriinleri net olarak tanimlamak.

Yaniltici, manipiilatif yollarla miisteriyi etkilemekten uzak durmak.
Baskici tavirdan uzak durmak.

SRR
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Isletmelerde yoneticilerin miisteri odakli stratejiler gelistirmesi ve bunu
biitiin ¢alisanlarin benimsemesini saglamasi bu stratejinin basarili olabilmesi
icin gereklidir. Miisteriler bu stratejiyi benimsemis olan isletmeleri, kendilerine
deger verildigini hissettikleri ve giivenilir bulduklari i¢in her zaman tercih ede-
ceklerdir (Canoz, 2022, s. 87). Satis departmani yoneticilerinin ve elemanlari-
nin toplam kalite yonetimi yaklasimini benimseyerek, birlikte 6grenme organi-
zasyonunu olusturarak, 6grenen ve kendilerini gelistiren bir yap1 olusturmalari
énemlidir (Torlak O. , 2001, s. 21). Bu siireclerde 6zellikle yoneticiler eleman-
larina onlar gelistirecek, daha giiclii ve yetkin kilacak destekler vermeli, birbir-
lerini tesvik edecek katkilar saglamalidirlar (Darbyshire ve Jevons, 2000, s. 69).
Bayrak tastyici havayolu isletmemiz THY, her yil yayinladig faaliyet raporlari
icerisinde “Calisanlara Deger Katmak” baslig1 ad1 altinda, miisteri odakli yakla-
simin, miisteri memnuniyetinin ana kaynaginin ¢alisanlarinin oldugunu belirt-
tigi, onlarin egitimlerine, gelismelerine yerli ve yabanci kurumlarla isbirligi
yaparak katkilarda bulundugunu belirten raporlar yaymlamaktadir
(investor.turkishairlines.com, 2021). Bu sayede organizasyonel basari elde
edilebilir. Miisteri odakli pazarlama anlayisinda miisteri ile olan iliskilerin bes
ana unsurundan biri de budur “organizasyonel basar1”. Diger dort ana unsur;
rekabet avantaji, departmanlar, biitiin organizasyon ve miisteri ihtiyaglaridir
(Filipovic vd., 2000, s. 14).

Havayolu isletmeleri miisteri odakli pazarlama anlayisini benimseyen is-
letmelerin basinda yer alir. Havayolu isletmelerinin miisterilerini tanimalari,
miisteri memnuniyeti saglamalar1 ve uzun siireli iligkiler olusturabilmeleri i¢in
pazarlama ve yonetim sistemlerinde degisiklikler yapmalari, miisteri odakli
stratejiler gelistirmeleri ve buna gdre bir vizyon gelistirmeleri mutlaka gerekli-
dir (Bilge, 2010, s. 67). Bu dogrultuda havayolu isletmeleri miisterilerinin bek-
lentilerini miisteriler géziinden bakarak, miisteriyi odak noktasina koyarak
analiz edip, onlarin ihtiyaglarina yénelik hizmetler sunmaktadirlar. Oyle ki bu
analizler sonucu olusturduklar1 ve miisterilerine sunduklari bazi yenilikler
soyledir (Coby, 2007, s. 106) :

e Kabin ici konforun iiste seviyelere ¢ikarilmasi; dus alma, spor salonu

vb. imkanlar sunma.

¢ Genis kapsamli internet ve teknolojik hizmetler.

e Yorgunluk seviyesini azaltacak, gece-giindiiz farkini hissettirmeyecek

ugak ici aydinlatma sistemleri.

e En keyifli, lezzetli yeme-icme sunumlarinin hazirlanmasi.

e Fiziksel alanlarin boliimlenebilmesi.

e Havalimani 6ncesinden baslayip, ugak icine kadar hizmet saglamalari.
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Sekil 7. THY Ugak ici Fiziksel Alanlar (turkishairlines.com, 2023).

6. Miisteri Degeri

Giinlimiiz rekabet ortaminda saglam bir miisteri memnuniyeti olusturma-
da miisteri degeri yaratmanin 6nemli rolii vardir. Miisteri degeri, alinan hiz-
metten elde edilen faydanin, hizmetten beklenen zarara oranidir (Epstein vd.,
2008, s. 55). Miisterilere beklentilerinden fazlasini vermek, performansi yiik-
sek kaliteli iirlinler sunmak, kaliteden taviz vermemek, fiyatlandirmada ger-
¢ek¢i olmak ve teknolojiden yararlanmak miisteri degeridir (Kotler P ,
Pazarlama Yonetimi, 2000, s. 42). Miisteri degeri kavramu literatiirde; algilanan
miisteri degeri, algilanan fayda ve algilanan maliyet kavramlar1 ile birlikte yer
almaktadir (Chen ve Dubinsky, 2003, s. 327). En yaygin kullanilan kavram
algilanan miisteri degeri kavramidir. Miisteriler tarafindan algillanan deger,
miisterilerin hizmet veya {iriinii kullanirken edindikleri fayda ile bu hizmet
veya lirline ulagma, sahip olma ve kullanma esnasindaki 6dedikleri dogrudan
veya dolayli maliyetler arasindaki iliskidir (Candz, 2022, s. 92). En kisa tani-
muyla, tiiketicin vermis oldugu ve 6demis oldugunun kiyaslanmasidir (Bolton
ve Drew, 1991, s. 378).

Miisteri degeri kavramini daha iyi anlayabilmek icin kavramla ilgili bazi
ozelliklerin bilinmesi faydali olacaktir. Bu 6zellikler (Akturan, 2007):

e Miisteri tarafindan algilanan deger miisteri degeridir.

e Miisteri degeri, toplam fayda ve toplam maliyetin miisteri tarafindan

oransal olarak nasil algilandigidir.

e Miisteri degeri olusturulurken, toplam faydanin artirilmasi kadar top-

lam maliyetin asagilara ¢ekilmesi 6nemli rol oynar.

e Deger algis1 kisiden kisiye degisebilir.

e Miisteri degeri, hizmet veya {iriiniin 6zellikleri kadar sunulus seklileri

ve miisteri iliskileriyle de iligkilidir.

Miisteri degeri kavramu isletmelerde performanslari iizerinde etkili olan
onemli bir kavramdir. Pek ¢ok isletmede verimlilik kavramindan kasit, olustu-
rulan miisteri degeri ve bunun isletme karlilig1 {izerine olan etkilerinin 6l¢lim-
lenerek, isletmenin siirdiiriilebilirliginin sekillendirilmesidir. Isletmelerin
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onemli kaygilarindan biri olan miisteriyi elde tutamamak ve sonugta miisteriyi
kaybetmek kaygisi, son yillarda igletmelerin miisteri degeri kavramina verdik-
leri 6nemi artirmustir (Kaya I. , 2004, s. 36). Bu énemi iyi kavrayan isletmeler,
pazardaki firsatlar1 gérme ve yeni firsatlar yaratma konusunda rakiplerine oran-
la daha ileride olurlar. Bu sayede {iriinlerini, hizmetlerini pazarda iyi bir sekilde
konumlandirarak yeni {iriin veya hizmetleri i¢in deger yaratma ve miisteri de-
gerini gelistirme siirecini en iyi sekilde yonetirler (Smith ve Colgate, 2007, s.
7-8).

Isletmelerin maliyet giderleri icerisinde gériinmez bir kavram olan miisteri
degeri kavrami, diger goriiniir yatirimlardan daha onemli bir konumdadir.
Miisteri degeri kavrami soyut bir kavramdir. Miisteri memnuniyetini olusturan
temel kavramlardan biri olan miisteri degeri, miisteri memnuniyetini olusturur
ve memnun olmus miisteri tekrar satin alma egiliminde olur bu sayede islet-
melerin karliligini dogrudan etkiler (Jenner, 2001, s. 143). Miisteri kazanmak
veya miisteri cekmek icin yapilan pazarlama calismalari, yatirimlar vb. faaliyet-
ler uzun dénemde karsiligini veren faaliyetlerdir. Miisteriye sunulan deger bir
yatirim ve miisterinin isletme i¢in tasidig1 deger ise bu yatirimun getirisidir.
Isletmeler miisterilerine hizmet veya iiriin sunarak bir deger sunmus olurlar,
buna karsilik olarak miisteriler de isletmelere, zaman igerisinde devam eden
satin alma aktiviteleri ile kar akisi saglayarak bir deger sunarlar. Miisteri degeri
icin bugiin yapilacak olan yatirimlar zaman gegtikge isletmeye yarar olarak geri
dénecektir (Gupta ve Lehmann, 2005, s. 43-44).

Siirekli degisen ve gelisen rekabet ortaminda miisteri degerinin Ol¢iilmesi
icin en Snemli gostergeler; miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisteri
bagliliginin saglanmasidir. Isletmeler acisindan miisteri degeri saglamak belirli
unsurlarin yerine getirilmesiyle olacaktir. Bu unsurlar (Odabasi, 2001, s. 49):

e Kaliteli hizmet veya {iriin sunmak; sz verileni yapmak, standartlari

karsilamak.

e Miisteri tatmini saglamak; miisterilerin talep ettigini sunmak, miisteri

sikayetlerini cevapsiz birakmamak.

e Miisteri baglilig1 saglamak; miisteri siirekliligi olusturmak, miisteri ge-

ri doniislerini dikkate almak.

e Miisteri degeri saglamak; hedef miisterilerin ihtiyaclarina cevap ver-

mek, rakiplerin ilerisinde olmak, yenilik¢i olmak.

Rekabetin kaginilmaz oldugu havayolu isletmeleri icin miisteri degerinin
saglanmasi olmazsa olmaz bir faktordiir. Miisteri degeri saglamada basarisiz
olan bir havayolu isletmesi miisterisinin rakip havayolunu tercih etmesinin
onilinii agmis olur. Bir havayolu isletmesinin miisteri degeri saglama siirecin-
deki amaci, miisterinin ihtiyaglarini rakip isletmeden daha kisa siirede, daha
uygun fiyat ve kalite sunarak karsilamaktir. Daha sonraki agamalarda da miis-
teri ile iletisimde olmak, miisteri memnuniyetini gelistirmek ve miisterinin
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satin alma davranisini devam ettirmesini saglamak miisteri degeri saglanmasi
acisindan 6nemlidir (Yamamoto ve Kahraman, 2003, s. 790). Havayolu islet-
meleri “miisteri deger faktorii” olarak adlandirilan ag kaynakli bilgi bankala-
rinda miisteriler ile ilgili verileri depolarlar. Bu veriler yolcularin nerelere seya-
hat ettiklerini, hangi siklikta uctuklarini, hangi hizmetlerden faydalandiklarin
ve ne kadar para harcadiklar: gibi bilgileri icermektedirler. Bu verilerin bilgiye
doniisebilmesi i¢in degerin dogru ve Olgiilebilir olmasi biiylik 6nem tasir. Bu
bilgiler dogrultusunda havayolu isletmeleri miisterilerinin ihtiyaglarini analiz
ederek miigteri degeri saglarlar. Dogru miisteri degeri saglanmasini etkileyen
faktorler su alt1 baslik altinda ele alinir (Aslan, 2007, s. 86):

e Marka

e Ag baglantisi

e Fiyatlandirma

e Hizmet kalitesi

e Maliyet

o IK Yonetimi

Havayolu isletmeleri agisindan degerin miisteri agisindan algilanmasinda,

goze carpan en 6nemli hizmet, kabin i¢i hizmetlerdir. Tiirkiye’ de faaliyet gos-
teren havayolu isletmelerinden basarili bir miisteri degeri yaratan SunExpress
havayollarinin bebekli ailelere, en 6n siradaki 1 A/B/C VE 2 D/E/F numarali
koltuklar1 ayirarak biiyiik kolaylik saglamasi hizmeti 6rnek olarak gosterilebilir.
Miisteri deger odakli olarak uygulamaya baslatilan bu hizmette, en 6n sirada
bebekli yolcularin, yolculuk esnasinda bebeklerini yatirabilecekleri, 6zel aparati
ile ugak 6n paneline monte edilen “baby bassinet-bebek besigi” olarak adlandi-
rilan hizmet sunulmaktadir (sunexpress.com, 2023). Yine miisteri deger odakli
olarak hizmet sunan THY’ nin, ramazan ayinda iftar saatine denk gelen ugusla-
rinda  “ramazan meniisii” ikram etmesi Ornek olarak verilebilir
(havayolul01.com, 2022). Miisterilerin istek ve beklentilerini iyi analiz eden
ve deger odaklr hizmetler sunan isletmeler sektdrde basarili bir sekilde faaliyet-
lerine devam edebilmektedirler.

i - ~ 2
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Sekil 8. THY Ramazan Menisu (havayolu101.com, 2022).
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7. Miisteriyi Kazanma ve Tutma

Kiiresellesmenin ve degisen pazar sartlarinin bir getirisi olarak, miisteriler
artik ¢ok fazla bilgiye, iiriine, hizmete kolaylikla ulasabilmektedirler. Rekabetin
yogunlasmasiyla beraber daha bilingli bir hale gelmislerdir. Miisteri bulma
kaygis1 olmayan, hali hazirda milyonlarca miisterileri olan isletmeler dahi miis-
terilerinin kendilerini 6zel hissetmeleri i¢in ¢abalamaktadirlar. Hem mevcut
miisterilerini elde tutmak hem de yeni miisteriler kazanmak icin yeni, farkli
pazarlama stratejileri uygulamaktadirlar (Altunisik vd., 2012, s. 20). Giinii-
miizde pazarlamada oOncelikli hedef, miisterilerin sirkete bagliligini saglamak
ve onlara bagli olarak yapilan is hacmini artirmaktir. Isletmeler mevcut her bir
miisterisini kazanmak i¢in ¢ok paralar harcamaktadirlar ve rakipleri ise o miis-
terileri kendilerine gekmek icin biiyiik ¢abalar sarf etmektedirler. Kaybedilen
her bir miisteri yalnizca sonraki satisin degil, o miisterinin 6miir boyu yapacagi
gelecekteki satislarin da kaybedilmesi anlamina gelmektedir (Kotler, 2000, s.
172). Miisteri iligkileri yonetimi (MIY) tanimu yapilirken de miisteri kazanmak,
elde tutmak ve kazanilan miisteriler ile iliskileri korumaya odakli tanimlarin
agirlikta oldugu goriiliir. MIY tiirlerinden biri olan stratejik MIY’ nin tanimla-
masina bakildiginda; isletmelerin is stratejisini miisteri odakli olarak olustur-
mas1 ve miisterilerine rakiplere oranla daha iyi deger yaratarak, miisteri ka-
zanmak ve kazanilan miisteriyi elde tutmak odakli olmasi goriiliir (Iriana ve
Buttle, 2006, s. 23-42).

Kazanilmis miisteri, o miisteriyi yeniden kazanmak veya yerine gelecek
yeni miisteriyi bulmak icin yapilacak olan maliyetlerin azalmasi demektir. Is-
letmeler yeni miisteriler kazanmak i¢in reklam, pazarlama vb. faaliyetlerde
bulunmak, kazandiklar1 miisteriler ile olan iligkileri gelistirmek icin onlarin
ihtiyaglarini, taleplerini anlayacak sekilde veri toplama sistemleri olusturmak
ve bunlar icin olusacak maliyetlere biit¢e ayirmak durumundadirlar (Anderson
ve Kerr, 2001, s. 57). Yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, mevcut miisteri
ile calismaya oranla alt1 kat daha fazla oldugu 6ngoriiliir (Demir ve Kirdar,
2007, s. 293-308).

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglanmasi, miisteri kazanmak
ve elde tutmak stratejisi icin onemli olan basliklardir. Bunlarin saglanmasi igin;
iirlin veya hizmet kalitesi, fiyatlar, performans, beklentilerin ne denli karsilan-
dig1, giivenirlik vb. diger faktorlerin miisteri tarafindan benimsenmesi gerekli-
dir (Cengiz, 2013, s. 78). Miisteriler genel olarak hizmetten memnun kalma-
diklar1 zaman rakip firmalari tercih ederler. Tiirkiye’de farkli havalimanlarinda
yapilan bir ¢alisma ile yolcularin memnuniyetsizliginin en énemli nedenlerinin
basinda ugak, ugak ici konfor, yeme-igme, koku, 1s1, nem vb. fiziksel kosullarin
geldigi saptanmustir. Bunu, personel davraniglari, havayolu isletmesinin tutu-
mu, {icretler, gecikmeler sirasiyla takip etmektedir (Giires vd., 2013, s. 129-
148). Memnun edilmis bir miisteri, sadece o miisterinin isletmeden ayrilma
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olasiligini azaltmaz, ayni zamanda tavsiyeleri ile yeni miisterileri isletmeye
kazandirma olasiligini artirir. Ticarette “Miisteri, miisteriyi getirir” sdylemi bu
konuya iyi bir rnektir (Odabasi, 2017, s. 130).

Kazanilmis olan ve mevcut miisterilerin elde tutulmas: hem igletmeler icin
hem de miisteri i¢in faydalidir. Miisteri finansal agidan, kalite agisindan tatmin
ve yarar elde eder. Isletmeler tatmin olmus miisteri sayesinde daha fazla is
yapma sansl elde eder, yaptiklar: harcamalarin karsiligini saglikli bicimde alma
olanag1 elde eder ve “Agizdan agza” iletisim ile yeni miisterileri daha az mali-
yetle kazanir. Miisteri tutmada basarili olmak i¢in bazi hususlara 6zen goster-
mek gerekir (Odabasi, 2017, s. 131).

e Miisteri hizmeti misyon, vizyon ve felsefesine sahip olmak. Personeli
bu konularda egitmek ve hizmet misyonunu gerceklestirmeleri igin
onlara yetki vermek.

e Miisteriye kalite iiriin, hizmet ve giiven sunmak.

e Miisterileri 6zenli bir sekilde dinlemek ve miisterilerden gelen geri
bildirimlere gore harekete gegcmek. Ayni seyi personele de uygulamak.

e Miisterilere saygili ve bir biitiinliik icerisinde davranmak.

e Mevcut miisteriler, eski miisteriler ve rakiplerin miisterileri ile diizenli
olarak iletisim halinde olmak.

e Uriin ve hizmet yelpazesini dikkatli bir bicimde genisletmek.

Havayolu sektoriinde miisteri kazanimindan ziyade mevcut miisterinin el-
de tutulmasi daha 6ncelikli bir konudur. Bunun nedeni, kiiresellesmenin etki-
siyle pazardaki havayolu isletmelerinin sayisinin her gecen giin artmasi ve ar-
tan rekabetin etkisiyle miisteriyi elde tutmak icin ¢ok fazla ¢aba harcanmalarin
gerekmesidir. Havayolu isletmelerinin hedef miisterilerini dogru bir sekilde
belirlemesi gerekmektedir. Miisteriler ile ilgili en ayrintili bilgilere ulasmak, bu
bilgiler 1siginda miisterileri en ince ayrintilarla smiflandirmak (mikro-
segmentasyon), karliliklarina gore bu siniflandirmayi ayristirmak, karl miiste-
riler i¢in yapilacak yatirimin derecesini belirlemek yani her miisteriye 6zel pa-
zarlama stratejileri gelistirmek icin yatirimlar ve c¢alismalar yaparlar (Peppers
ve Rogers, 1996, s. 20-21). Havayolu isletmelerinin yolcularin seyahat amagla-
rina gore; is amagli seyahat edenler, tatil amagli seyahat edenler vb. kategorile-
re gore gruplandirip, daha sonra her grubun 6zelliklerine gore stratejiler gelis-
tirmeleri gerekmektedir. Bu, havayolu isletmeleri i¢cin maliyetli bir durum gibi
gorilinse de ilerisi icin 6nemli menfaatler saglayacaktir (Yimaz ve Yilmaz,
2023, s. 2082). Ornek olarak is amagli seyahat eden yolcular ele alinacak olur-
sa; bu gruptaki yolcular i¢in ugus siklig1 ve zamanlama, dakiklik, sik ugan yolcu
programlari, ucak ici hizmetler son derece énemlidir. Bu gruptaki yolcular ki-
sitli olan zamanlarini en iyi sekilde kullanma istegindedirler ve bu gruptaki
yolcularin ozelliklerine gore strateji gelistiren havayolu isletmeleri rakiplerinin
Ontine gecmis olacaklardir (Atalik, 2016, s. 14). Miisteriyi kazanmak ve elde
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tutmak i¢in havayolu isletmelerinin yaptig1 yatirimlara bir 6rnek de THY nin
2016 yil1 icerisinde baslattig1 “MILAT CRM” programu verilebilir. Bu program,
miisterilerinin ihtiyacina daha iyi cevap verecek kisisellestirilmis servisler ve
teklifler sunmak amaciyla olusturulmustur. Merkezi miisteri veri tabani kuru-
larak miisteri verileri sistemde kayit altina alinmaya baslanmistir. Kampanya
stireclerinin tasarlanabilecegi ve kampanyalarin uygulanabilecegi kampanya
yonetim sisteminin kurulmasi ve e-mail marketing, miisteri analitigi, anket
yonetimi gibi ¢oziimlerin bununla entegre bicimde gelistirilmesi saglanmistir
(Investor.turkishairlines.com, 2016).

Havayolu isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimi stratejileri icinde sadik
miisteri kazanmak ve miisterilerini elde tutabilmek i¢in yaptiklar1 diger dnemli
yatirimlardan biri de “Sadakat programlar1” kullanmaya baslamalaridir. Bu
programlarin en 6nemlisi “Sik Ucanlar Programlaridir (Frequent Flyer Prog-
rams — FFPs)”. Bu programlarda yolcularin havayolu isletmesine bagliliklarini
artirmak ve devamini saglamak icin cesitli ayricaliklar, 6diil sistemi, hediye
puanlar v.b. sunulmaktadir. Bu programlar, yolcular stirekli o havayolu islet-
mesiyle ugmaya tesvik eden en 6nemli faktorler olarak degerlendirilirler (Ata-
lik, 2016, s. 847).

SONUC

Havayolu isletmeleri igin rekabetin ¢ok yogun oldugu sektorde, avantajli
konumda olabilmeleri i¢in miisteriye onem verilmesi ve iyi bir miisteri iliskileri
yonetimi saglamalar1 bir zorunluluk haline gelmistir. Isletmelerin pazardaki
yerlerini koruyabilmelerinde miisteri bagliligini saglamak 6nemli oldugundan,
bir¢ok havayolu isletmesi miisteri memnuniyeti odakl: faaliyet gostermektedir.
Hizmet siirecinde ucus 6ncesi, ucus esnasi ve ucus sonrasi verilen her bir hiz-
met, isletmelerin miisterilerine yaklasim tarzi, ¢6ziim bulma siireleri ve miiste-
ri tatminine yonelik tiim faaliyetleri ayr1 ayr1 6neme sahiptir. Bir den fazla se-
genege sahip olan ve rakiplere gitme olasilig1 her an olusabilecek olan miisteri-
ler bu faaliyetleri goz 6niinde tutarak se¢im yaparlar. Mevcut miisteriler ise bu
faaliyetler sayesinde bagliliklarina devam ederler.

Havayolu isletmelerinin en 6nemli gelir kaynag yolculardir. Uzun dénem-
de karliliklarin artirilmasi i¢in miisteri bagliligin saglanmasi ve uzun siireli
iligkilerinin kurulmasi havayolu isletmelerinin en 6nemli arzusudur. Mevcut
miisterilerin korunmasi yeni miisterilerin kazanilmasina oranla daha az mali-
yetli oldugu i¢in havayolu isletmeleri bu bilingle yatirimlarina ve faaliyetlerine
devam etmektedirler.

Isletmelerin en 6nemli varlig1 olan miisteriler, havayolu isletmeleri agisin-
dan da son derece 6énemlidir. Bunun nedenlerinden biri sektordeki diger islet-
meler arasinda hizmet kalitesi, fiyat, dagitim arasinda 6nemli farklar olmama-
sidir. Havayolu isletmeleri rakiplerine gore fark yaratacak promosyonlar, strate-
jiler vb. sistemler gelistirerek miisterilerini kaybetmemeye c¢alismaktadirlar.
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Memnun olmus miisteri agizdan agiza teknigi ile memnuniyetini etrafindakile-
re de anlatmakta ve yeni miisteri kazaniminda isletmelere fayda saglamaktadir.
Bu sayede hem miisteriler hem isletmeler karsilikli olarak birbirlerine fayda
saglamakta ve iligkilerini siirekli olarak gelistirmektedirler.

Havayolu isletmeleri arasinda, miisterilerini iyi anlayan, degisen talep ve
ihtiyaglarini gorebilen ve bunlara hizli cevap verebilenler her zaman tercih edi-
lebilir olmaktadirlar. Bu sekilde hareket eden isletmeler belirli bir miisteri pro-
fili olusturmakla beraber kazandiklar1 deneyimlerle de miisteri iliskileri yone-
timini basarili bir sekilde siirdiirebilmektedirler.
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Tletisim, miisteri iliskileri yonetiminin adeta bel kemigidir. Iletisimin haya-
tin tiim alanlarinda odak noktas: olmasinin yani sira, yonetimin tiim siiregle-
rinde ve miisteri iliskileri yonetimi gibi 6ziiniin dogrudan veya dolayli olarak
miisteri ile temasina dayandig1 bir yonetim stratejisinde 6nemi katlanmaktadr.
Cilinkii miisteri iliskileri yonetimindeki miisteri edinme, miisteri tutma gibi
tiim siiregler ve sonugta ulasilmak istenen miisteri baglilig1 ve sadakati yarata-
bilme; biiyiik oranda miisteriyle kurulacak iletisime ve iliskiye baghdir. Kald1 ki
her isletmenin belirli 6zelliklere sahip bir miisteri portfoyii olsa da miisteriler
tam olarak homojen degildir ve birbirinden ¢ok farkli demografik, sosyo-
kiiltiirel yapiya sahiptir ve bu dogrultuda da ihtiyaglari, beklentileri, algilari,
iletisim bicimleri birbirinden farkliliklar gostermektedir.

Cagin hizli degisimi, dijital iletisim teknolojileri araciligiyla tiim diinyanin
goriilebilir ve takip edilebilir olmasi, miisterilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini
hizla degistirmektedir. Bu noktada iletisimin 6nemi tekrar karsimiza ¢ikmak-
tadir. Miisteriyi tanimak, anlamak, ona uygun iiriin ve hizmetler gelistirmek
oldukea 6nemlidir. Nitekim her ¢esit miisteri ile dogru iletisim kanali segilerek,
dogru iletisimi kurmak gerekir. Bu durum satin alma 6ncesi, esnasi ve sonrasi
tiim siireglerde stirdiirtilmelidir. Diger taraftan herhangi bir sorun yasandigin-
da ve ortaya ¢ikan kriz anlarinda ise iletisim siireci daha da 6zenle yerine geti-
rilmelidir. Benzer sekilde hizmet sektoriinde de iletisim son derece 6nemlidir.
Hizmet s6z konusu oldugunda, ortada elle tutulur bir {irin olmamasi ve hiz-
metin uzun bir slire boyunca tiiketilememesi, miisterilerin ikna ve tatmin
edilmesini zorlastirmaktadir. Hizmet sektoriinlin bu 6zelligi tiim siireglerde
iletisimi daha da onemli hale getirmektedir. Hizmet sektorii igerisinde sivil
havacilik s6z konusu oldugunda ise kurallarin ve uzmanligin ¢ok énemli oldu-
gu ve tiim yonetim siireglerinin itinayla uygulanmak zorunda oldugu bir sektor
olarak, iletisimin de bu sektdriin tiim dinamiklerini karsilayabilecek profesyo-
nellikte olmasi beklenir.

Miisteri iligkileri ydonetiminde iletisim ve iletisimin 6nemi kapsaminda ele
alinan bu ¢aligmada 6ncelikle miisteri iligkileri yonetimi, iliskisel pazarlama
baglaminda ve sivil havacilik sektoriine 6zgii 6rneklerle ele alinmis, ardindan
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genel iletisim bilgilerine yer verilmis ve her iki kavram iliskisel olarak agiklan-
mistir.

1. Miisteri iligkileri Yonetimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management- CRM),
1990’larin basinda bir pazarlama trendi olarak tamtilmistir. icinde yasanilan
cagda kuruluslar, varliklarinin bagli oldugu miisterileriyle siirekli bir iligki ara-
maktadir. Miisteri iliskileri yonetimi, misterilerin 6zelliklerini satin alma dav-
ranislar1 araciliryla incelemek tizerine kuruludur. Miisteriler, isletmelerle olan
iletisimlerinde oldukga degiskendir. Degisken miisteriler 6zellikle, rekabetci is
ortaminin bircok faktoriinden etkilenmektedir. Miisteri iliskileri miisterilere
farklt muamele yapma temeline dayanmaktadir. Bu nedenle kuruluslar, miisteri
iliskileri yonetimi ile miisterilerin 6zelliklerine gore olusturduklar veri tabani-
na iliskin icgdriilere sahip olurlar ve iliskiyi etkin bir sekilde yonetirler. Iligki
yonetimi, miisteriyi elde tutmaya ve devaminda sadik bir miisteri yaratmaya
yol acar (Al-Homery, vd., 2023, s. 20).

Miisteri iliskileri yonetiminin tek bir tanimini yapmak giictiir. Literatiirde,
analiz edilen pazarlama, isletme, yonetim, bilisim, teknoloji gibi farkli akade-
mik disiplinler tarafindan ele alinmaktadir ve MIY; bes farkli bakis acisindan
kavramsallastirilmistir: Siireg, strateji, felsefe, yetenek ve teknolojik araglar
(Meena ve Sahu, 2021). Uygun bir MIY uygulamasi insanlara, siireclere ve
teknolojiye entegre ve dengeli bir yaklasim gerektirir. Bircok tamim MIY’in ana
is alanlarinin pazarlama, satis ve satis sonrasi destek (Sun ve Wang, 2022) ve
amacinin; deger yaratmak icin miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurmak oldugu
konusunda hemfikirdir. Bir MIY sistemi; bir isletmenin en iyi miisterilerini
belirlemekten, onlar1 tatmin etmekten ve onlara deger vererek elde tutmaktan
olusmaktadir (Ferrer- Estevez ve Chalmeta, 2022, s. 246). Bir isletmenin basa-
r1s1 esasen miisteri odakli olmasina baghidir.

Artik iglem odakli yaklagimdan iliski odakli yaklasima gegilmistir ve bu
yaklasim misteri ihtiyaglarinin karsilanmasi gerektigini savunmaktadir. Bu
durum, pazarlama karmasi unsurlarinin da degisimini gerekli kilmistir. Pazar-
lama karmasinin unsurlari olan iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma olarak bili-
nen 4P, miisteri degeri, {irlin/hizmetin miisteriye maliyeti, miisteriye uygunluk
ve miisteri ile iletisim olmak tizere 4C seklinde degismistir (Erbasi ve Ersoz,
2011, s. 144). 4P’nin 4C’ye versiyonu miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini
gliven ortamu icerisinde siirdiirebilmek; miisteri degeri, {iriin ve hizmetlerin
miisterilere ve cevreye yarattig1 maliyeti dikkate almak; miisteri maliyeti, miis-
terinin siirdiiriilebilir Girlinlere ulasmasi; miisteriye uygunluk, miisteriye sunu-
lan degerin siirdiiriilmesi; miisteri iletisimi olarak tanimlanmaktadir (Siimer ve
Eser, 2006, s. 176).
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Tablo 1. 4P’den 4C’ye gegis

4p 4ac

Uriin (Product) Maugteri Degeri (Customer Value)

Fiyat (Price) Musteri Maliyeti (Customer Cost)

Dagitim (Place) Musteriye Kolaylik (Customer Convenience)
Tanitim (Promotion) Miisteri iletisimi (Customer Communication)

Miisteri iliskileri yonetimi, hareket eden kurumsal stratejideki bir degisik-
liktir. Uriin odakl bir stratejiden miisteri odakli bir stratejiye gecise isaret et-
mektedir (Cierna ve Sujova, 2022). Daha 6nce, is stratejileri {iriin veya hizmete
odaklanmaktayd: ve geleneksel pazarlama, miisterileri satin almaya ikna et-
mekte yetersiz kalmaya basladi. Yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin ve yeni
iletisim bicimlerinin gelistirilmesi ile ticari organizasyon, su anda MIY olarak
bilinen yonetim felsefesine doniistii ve isletmeler ile miisteriler arasindaki
iliskilere odaklanild1 (Lokesh vd., 2022). MiIY’in amaci olan; miisteriler icin
deger yaratmak, ihtiyaglarini anlamak ve katma degerli hizmetler sunmak 6ne
cikarildi (Meha, 2021).

Boulding ve arkadaslarina (2005) gére ise MIY yalnizca miisteri odakli bir
yonelim degil, ayn1 zamanda isletme ile miisteriyi birbirine baglayan, veri top-
lamak ve analiz etmek igin isletme ¢apindaki tiim iligkilerin ve sistemlerin
kullanilmasidir. Ayrica bazi akademisyenler MIY’i bir is felsefesi, bir is stratejisi
ve bir teknoloji araci perspektifi olmak {izere 3 bakis acist altinda siniflandir-
mustir (Al-Homery, vd., 2023).

Ehsani ve Hashim (2014), IT, yonetim ve pazarlama alanlarindaki MIY ta-
mimlarindan hareketle su tanimi 6ne siirmiislerdir: MIY, isletmenin kérini ar-
tirmak ve rekabet avantaji elde etmek i¢in miisterilerle uzun vadeli iligkiler
olusturmak iizere bir dizi bilgi teknolojisinin aracilik ettigi, miisterinin gerek-
sinimlerine ve stratejisine odaklanan felsefedir.

MIY teknolojisi ve is siireci tarafindan ele alinan strateji, miisteri gereksi-
nimlerini anlamak ve isletme felsefesi aracilifiyla 6miir boyu sadik miisterileri
korumak i¢in miisteri sikdyetini ydnetmek, miisteri degerlerini algilamak, satin
alma seviyesini korumak ve bir felsefe olarak isletmenin ¢ok kanalli etkilesim
stirecleri araciligiyla gelistirdigi stratejik bir siirectir. Bu ylizden strateji, siireg
ve teknoloji, basarili bir MIY’de ana oyuncular veya ana kritik basari faktorleri-
dir (Al-Homery, vd., 2023).

Bu tanimlara ek olarak MIY tanimlarina, miisteri sikayeti, sikdyet yoneti-
mi, miisteri sadakati, etkilesim ve miisteri memnuniyeti perspektifleri eklen-
mistir (Faed 2013’ten akt. Al-Homery, vd. 2023, s. 23).

MIY, isletmelerin miisterilerini daha iyi anlamalarina, onlarla etkilesimde
bulunmalarina ve kurumsal verimliligi artirmalarina yardimci olur. Tiim bu
etkilerinden dolay1r MIY, isletmeler icin &nemli bir ara¢ haline gelmektedir.
MiY’de de dogru seyi yapmak icin dogru zamanda, dogru insanlardan, dogru
bilgilere ihtiya¢ duyulmaktadir. Buna ilaveten dogru arag ve teknoloji kullanimi
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da etkili sonuglara ulagsmak i¢in 6nemlidir. Boylece miisteri katilimini artirmak
ve uzun vadeli miisteri iliskileri olusturmak ve sadik miisteriler yaratmak
miimkiin olmaktadir (Chetioui vd., 2017).

Rekabet, giderek daha talepkar hale gelen bir pazara tiiketim alternatifleri-
ni tesvik ederek is senaryosuna dogrudan yansidigindan, is stratejilerinde mii-
kemmelligi takip etmek icin bir katalizordiir. Buna gore rekabet avantaji, kuru-
lusun rakiplerinden daha diisiik bir maliyet elde etmek icin gerekli faaliyetler
dizisini verimli bir sekilde gerceklestirme veya bu tiir faaliyetleri miisteriler
i¢in farklilastirllmig bir deger iiretebilecek benzersiz bir sekilde organize etme
yeteneginin sonucudur. Bu baglamda kuruluslar, daha karli ve rekabetci ola-
bilmek icin tiiketicilere hizmet saglamada daha iyi hizmet, daha diisiik maliyet
veya daha yiiksek kalite yoluyla daha fazla deger sunmaya ¢alismalidir. Bu nok-
tada karsimiza ¢ikan iliskisel pazarlama, karsilikli fayda ve artan karlilikla so-
nuglanan kisisellestirilmis deger sunarak isletme ve miisteri arasinda bir ortak-
lik Onerirken pazarlamanin geleneksel konseptlerinde bir evrimdir (Porter,
1991). Misteri iligkileri yonetimi; miisteri verilerini yoneterek ve teknoloji
kullanarak iligkisel pazarlama ilkelerinin uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir
(Hoang, 2015). Iliskisel pazarlama, uzun vadeli iliskiler insa etmeyi amaglar.
Miisterilerle iyi iliskiler; daha fazla is yaratma, marka bilinirligini artirma ve
nihai kir saglama anlamina gelmektedir (Mensah ve Mensah, 2018). Iyi bir
iliskisel pazarlama, giiven yaratir, fayda saglayacak miisteri sadakatini gelistirir
(Domazet vd., 2010).

Isletmelerin miisterileriyle olumlu bir iliski siirdiirebilmek icin, 6zellikle
hizmet sektoriinde iliskisel pazarlama stratejisi olarak, iyi bir miisteri iliskisi
planlamalar1 ve miisterilerini tatmin etmelerine yardimci olan yonetim ve uy-
gulamalarla deger yaratmalar1 gerekmektedir (Hassan, vd., 2015).

Tablo 2. iliskisel pazarlama ve geleneksel pazarlama karsilastirmasi (Odabasi, 2017, s. 22).

iliskisel Pazarlama Geleneksel Pazarlama

Misteriyi elde tutma, strekli kilma Gzerine odaklanma Tek satis lizerine odaklanma

Surekli musteri iligkisi Olaylara gore, kesintili musteri iliskisi

Mdugteri degeri Uzerinde odaklanma Uriin 6zellikleri iizerinde odaklanma

Uzun dénemli bakis agisi Kisa donemli bakis agisi

Misteri hizmetleri Gizerinde ¢ok durma Misteri hizmetleri Gizerinde az durma

Miusteri beklentilerini karsilamak igin yiksek vaatte bu- | Misteri beklentilerini karsilama igin sinirli vaat verme
lunma

Tum caliganlarin kalite ile ilgilenmesi Sadece Uretici elemanlarin kaliteyle ilgilenmeleri

Iligkisel pazarlama kavramu, ilk olarak 1983 yilinda Berry tarafindan ortaya
atilmustir. Berry iliskisel pazarlama kavramini, ¢oklu hizmet organizasyonlarin-
da miisteri iligkilerinin olusturulmasi, siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi olarak
tanimlamistir (Berry, 2002, s. 61). 2004 yilinda Amerikan Pazarlama Dernegi,
pazarlamanin tanimini revize ederek miisteri iligkileri kavramini, miisteri dege-
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rini ve dolayli olarak da iligkisel pazarlama kavramini pazarlama taniminda
vurgulamustir (Palmatier, 2008, s. 1).

Tligkisel pazarlama, yalnizca basariya degil, miisteriyi elde tutma ve sada-
kate daha fazla odaklanarak, pazarlama kavramlarinin bir paradigma degisimini
temsil eder (Payne, 2012). Pratik bir sekilde, iliskisel pazarlamanin 6ziiniin,
tiim isletmeye rehberlik eden felsefe olabilmesi i¢in isletmenin siireclere, ope-
rasyonlara ve insanlara entegre olmasi gerekir. fliski pazarlamasi, pazarlama
kavramlarimnin stratejik bir vizyonunu sunarak, miisteriyi elde tutma veya sada-
kate odaklanmak icin pazarlama yoneliminden miisteri edinmeye gecisi savu-
narak yenilik yapar (Vavra’dan akt. Demo, 2017). 1990’larda ortaya ¢ikmasiyla
birlikte, MIY hizla ilgili bir patent 6nerisi haline gelmistir. Ancak, MIY’in ne
anlama geldigini anlamak hala sinirlidir. Bircok isletme, MIY’i iligkisel pazar-
lamanin esanlamlisi olarak anlamamakta ve onu teknolojik bir ¢6ziim olarak
gdrmektedir, miisteri iligkileri yonetimini MIY uygulamast icin destek sistem-
leriyle karigtirmaktadir (Mckenna’dan akt. Demo, 2017).

Payne (2012) MIY’in miisteriyi anlamak ve iliskisel pazarlama stratejilerini
daha iyi uygulamak igin veri ve bilgiyi kullanmak icin daha fazla firsat sagladi-
gin1, ancak bunun onu bir bilgi sistemi veya teknolojik bir aracla sinirlamadig-
m1 savunmaktadir. Bu baglamda, MIY’in basarili olabilmesi icin, stratejik miis-
teri iliskilerinin gelistirilmesi yoluyla hissedar degeri yaratmaya yonelik strate-
jik bir vizyonla donatilmasi, bilgi teknolojisinin (BT) potansiyelini uzun vadeli
karlr iliskiler kurulmasiyla sonuglanacak iligkisel pazarlama stratejilerine bag-
lamasi gerekir.

1.1. Miisteri iliskileri Yonetiminin Bilesenleri

Miisteri iligkileri yonetiminde 6ne ¢ikan bazi kavramlar literatiirde miisteri
iliskileri yonetimin bilesenleri, boyutlar1 ya da unsurlar1 olarak ifade edilmek-
tedir ve farkli arastirmacilar tarafindan farkli yorumlanmaktadir. Kim vd.
(2003) tarafindan, bilgi, etkilesim, deger ve memnuniyet, miisteri iliskilerinde
temel kabul edilmektedir. Chan (2005) miisteri iliskileri yonetiminin; is siireg-
leri, organizasyon yapilari, analitik yapilar1 ve teknolojinin birlesiminden olus-
tugunu One siirmektedir. Al-Khouri’ye (2012) gore miisteri odaklilik, bilgi
yonetimi, organizasyon ve teknoloji 6nerilen MIY bilesenleridir. Bununla bir-
likte, Bhat ve Darzi (2016); sikdyet ¢oziimiindi, miisteri odaklilig1, miisteri
yetkilendirmesi ve miisteri bilgisini dikkate almistir. Miisteri bilgisi, isletmele-
rin miisterilerine gelismis {iriin ve hizmetler sunmalarina yardimci olmakta ve
miisteri deneyimlerini gelistirerek miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmaya
yardimci olmaktadir (Garrido-Moreno ve Padilla-Melendez, 2011).

Diger taraftan paylasilan degerler, iletisim, bag, giiven, karsiliklilik ve em-
pati olmak iizere 6 MIY boyutundan bahsedilmektedir (Sin vd.’den akt. Salah
ve Abou-Shouk, 2019). Jumaev ve Hanaysha (2012) miisteri memnuniyetini
ve giivenini etkileyen boyutlar olarak empati, baglilik, catisma olmak iizere 3
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boyuttan bahsetmektedirler. Hashem (2012) ise bu noktada 4 boyut 6nermek-
tedir. Bunlar; taahhiit, giiven, bag ve iletisimdir. Khan’a gére (2013) ise MiY’in
boyutlar1 8 tanedir. Bunlar; baglanma, duygularin somutlugu, empati, karsilik-
lilik, giiven, baglilik, iletisim ve ¢atisma.

Bu tanimlardan yola ¢ikarak hepsinin ortak noktalarini vurgulayan bir ta-
nimda, paylasilan degerler, baglanma ve giiven, baglilik, somutluk, catismalarla
basa ¢ikma 6ne ¢ikmaktadir. Taleghani, Gilaninia ve Mousavian (2011, s. 159)
paylasilan degerler; ortaklarin hangi davranislar, hedefler ve hangi konularda
ortak inanglara, ne Olciide sahip olduklari, onlara gore hangi politikalarin
onemli, 6nemsiz, uygun, uygunsuz, dogru ya da yanlis oldugunu ifade etmek-
tedir. Baglanma ve giiven, miisteri zihninde iligki taahhiidiinde 6énemli bir be-
lirleyici olarak one siiriilmiistiir. Giiven seviyelerini artirmak igin, isletmeler
verdikleri sozleri tutmaya odaklanmalidir (Jumaev ve Hanaysha, 2012). Bagli-
lik ise pazarlamanin bir diger 6nemli belirleyicisidir. Pazarlama literatiiriinde
baglilik; miisterileri tutmak icin giicld, istikrarli ve stirekli bir egilim ve degerli
bir iliskiyi kurmak ve siirdiirmek olarak ifade edilmektedir (Nella ve Chris-
tou’dan akt. Salah ve Abou-Shouk, 2019). Sosyal baglar potansiyel bir gliven
olusumuna katkida bulunan bir faktor olabilir ancak sosyal bagin etkisine rag-
men baglilik, miisteri segmentine gore farklilik gosterebilir. Somutluk; iliskide
¢ok Snemli bir rol oynar. Somutluk, bir hizmetin fiziksel yonleri anlamina gel-
mektedir, ekipmanin goriiniimiin, fiziksel tesisler ve diizenler, hizmetle ilgili
malzemeler, personel ve iletisim materyalleri, goriiniime ek olarak kolayliklari
da ifade etmektedir (Auka, vd., 2013). Catismalarla basa ¢ikmak boyutunda ise
catisma yonetimi ve ¢oziimii onemli olmaktadir. Aksi takdirde miisteriler ko-
laylikla rakip isletmelere yonelebilmektedir. Bu tiir ¢atismalar1 ¢ézmek i¢in de
satic1 ve alici arasinda giiclii bir iliski olmasi gerekmektedir. Iliski ne kadar
glicliiyse catisma o kadar kolay ¢oziilebilir (Khan, 2013).

1.2. Miisteri Odaklilik, Misteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

MIY’in 6nemli bir unsuru olan miisteri odaklilik; tamtimin verimliligini
artirmay1 kolaylastiran, miisteri ihtiyaglarini tanimlamay1 ve karsilamay1 sagla-
yan, MIY ile ilgili organizasyon kiiltiiriinii etkileyen bir yaklagimdir (Chuang,
2020). Kuruluglar miisteri odakl: olarak tiiketici ihtiyaglarini daha iyi anlamak-
ta, gelirlerinde biiyiime saglamakta (Feng vd. 2012), rekabet avantaji elde et-
mekte ve pazar performanslarini artirmaktadir (Feng vd., 2019). Cesitli ¢alis-
malar miisteri odakli davranisin miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini
artirdigini gostermektedir (Pousa ve Mathieu, 2014).

Rekabetin yiiksek oldugu bir pazarda, miisteri memnuniyetini saglamak
icin alicilarin ihtiyaglarini tespit edebilmek, saticilarin 6nemle ilgilendigi bir
konudur. Miisteri memnuniyeti artik miisterileri stirdiirmede ve kar1 maksimi-
ze etmedeki rolii nedeniyle, pazarlamadaki en Onemli konulardan biridir
(Khan, 2013). Miisteri memnuniyeti iiriin veya hizmetin performansinin, miis-
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terinin beklentilerini ve gercek algisimi karsilamasi ile ortaya ¢ikar. Miisteri
memnuniyetinden sonra ortaya ¢ikacak olan miisteri sadakati ise miisterinin
bir isletmeye bagliligi veya miisterinin isletmede kalma arzusu ile saticiyla
kurdugu kalic1 iliski anlamina gelir (Halimi vd., 2011).

Fauzi ve Suryani’ye (2019) gore miisteri sadakati, tercih edilen {iriin veya
hizmetleri degistirmenin cazibesine ragmen, miisterilerin en sevdikleri marka-
lara bagl kalmalar icin gelecekte tekrar tekrar satin alma sozii verme nokta-
sinda bir taahhiit 6zelligi tagimaktadir. (Molinillo, vd., 2022). MIY literatiiri,
isletmelerin yeni miisteriler aramak yerine, taleplerini karsiladiklar1 uzun vade-
li ortakliklar kurarak mevcut durumu siirdiirmenin daha faydali olduguna isa-
ret etmektedir (Xu ve Walton, 2005). Miisteri iliskileri yonetiminin en 6nemli
amaci, miisteriyi elde etmek ve miisteri sadakati yaratmaktur.

1.3. Sivil Havacilikta Miisteri iliskileri Yonetimi

Sivil havacilik gibi oldukga rekabetci ve talepkar olan bir pazarda profesyo-
nel olmak, hava yolu yénetiminde ve pazarlamasinda miikemmel hizmet sun-
mak son derece onemlidir. Bu nedenle, saglam bir miisteri formiilasyonu ve
iliski uygulamalar1 hava yolunda bir zorunluluk haline gelmistir (Kumudha ve
Bhunia, 2016). Son yillarda, kiiresel havacilik demografik, yasal-politik, sosyo-
ekonomik ve teknolojik degisimler nedeniyle is yapma sekillerini degistirerek
bu degisimlere etkili bir sekilde yanit vermistir. Bu ¢alkantili ortamda miisteri
odaklilik, olduk¢a 6nemli bir unsur olarak dikkat cekmektedir (Martin-
Consuegra, vd., 2006).

Hava yollar1 tarafindan iliskisel pazarlama araglar1 farkli boyutlarda kulla-
nilmaktadir. Bu araglar, miisteriler hakkinda bilgi edinmek ve daha fazla reka-
bet etmek icin cok 6nemlidir (Mohamud, 2019). Iliskisel pazarlama, siirdiirii-
lebilir rekabet giicii elde etmek icin pazarlamay1 gii¢lendiren bir yondiir (Ja-
mart ve Kupka, 2009). Bu nedenle isletmelerin miisterileri elde tutmasi ve
sadik hale getirmesi icin 6zellikle havacilik sektdrii gibi bir hizmet sektoriinde
olduke¢a 6nemlidir. Ancak, farklilasmak ve bunu gerceklestirmek rekabetci hava
yolu hizmet pazarinda giderek zorlasmaktadir. Pazar biiyiikliigliniin artmasinin
yani sira, artan rekabet, sektSrdeki oyunculart miisteri iligkisini gelistirmek
lizere yatirim yapmaya yoneltmektedir. Hava yollar1 tarafindan benimsenen
iliskisel pazarlama, mevcut olanlar1 elde tutmanin yani sira miisteri memnuni-
yeti saglamak, miisteri glivenini artirmak, hava yollarina baglilik ve nihayetin-
de sadakatlerini artirmak gibi farkli faydalar saglamaktadir. MIY’i benimsemek
icin bircok neden vardir. Isletmeler tamamen ekonomik bir bakis acisiyla, yeni
bir miisteri bulmaktansa mevcut bir miisteriyi elde tutmanin daha az maliyetli
oldugunu 6grenmistir. Endiistriyel satista yeni bir miisteriye satis yapmak igin
8-10 kez miisteriye ulasilmasi gerekirken mevcut bir miisteriyi satin almaya
ikna etmek icin 2-3 kez miisteriye ulasilmasi yeterlidir. Yeni bir miisteri edin-
mek 10 kat daha pahali bir yatinm gerektirmektedir (Hassan vd., 2015).
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Miisteri talepleri ve beklentilerinin hizla degistigi giiniimiiz diinyasinda,
hava yolu yoneticileri MIY’i uzun vadeli bir yatirim olarak diisiinmelidir. MIY,
hava yollarinin rakiplerine kars: kendilerini farklilastirmasina yonelik kurumsal
bir strateji olarak pazarlamanin &nemli bilesenidir. MIY, hava yolu isletmeleri-
nin bireysellestirme stratejisidir. Miisteri memnuniyetini esas alarak, hizmetle-
rini daha iyi iletisim kanallar1 olusturarak sunmasidir (Ahadmotlaghi ve Pawar,
2012). Hava yolu dogru MIY ve pazarlama stratejisini sectiyse etkinligini he-
men artirabilir. MIY’in hava yollarina sagladigi diger faydalar arasinda, karl
miisterileri hedefleme, bireysellestirilmis pazarlama dogrultusunda ozellesti-
rilmis iiriin ve hizmetler sunma yetenegi yer almaktadir.

Salah ve Abou-Shouk’un (2019) Egypt Air’in (Misir Hava Yollar1) miisteri
iliskileri yonetiminin boyutlariyla ilgili uygulamalarin etkilerini arastirmak
lizere yaptig1 ¢alismanin sonuglar1 miisteri iliskileri yonetiminin énemini gos-
termek acisindan oldukga dikkat ¢ekicidir. Kurumsal stratejisi, miisterilerin ilk
tercihi olmak i¢in imajin1 giiclendirmeyi hedeflemek, Misir ve uluslararasi pa-
zar payin artirmak olan Egypt Air yolcularina 2017’de miisteri iliskileri konu-
sunda isletme tarafindan benimsenen y&netim faaliyetlerine ve bunun miisteri
memnuniyetlerini nasil etkiledigine iligkin bir anket uygulanmistir. Uygulanan
anket ile MIY’in 8 boyutu; paylasilan degerler, bag, giiven, somutluk, bagllik,
catismalarla basa ¢ikma, memnuniyet ve sadakat ele alinmistir. Bulgular, payla-
silanlarin miisteriler {izerinde son derece olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu-
nu ortaya koymustur.

Ringle, Sarstedt ve Zimmermann (2011) bir havacilik sektoriinde miisteri
deneyimi {izerine yaptiklar1 calismada; miisterilerin algilanan giivenliginin
(customer trust- CT), miisteri memnuniyetini (customer satisfaction- CSAT)
yliksek diizeyde etkiledigini ortaya koymustur. Anderson, vd.’den akt. Wali ve
Nwokah (2017), benzer bi¢imde, isletmelerin ugus emniyeti, personel makyaji,
kalkis saatlerine uyum, ugak ici ikramlar ve ihtiya¢ sahibi yolculara yardimci
olacak personelin mevcudiyetinin miisteri memnuniyetini biiyiik oranda etki-
ledigini tespit etmistir.

Ali, Dey ve Filieri (2015), Pakistan Hava Yolu yolcularinin memnuniyeti-
nin ve devamliliginin pozitif miisteri deneyimi (customer experience- CX) ile
ilgili olarak personelin ve hizmetin yiiksek kalitesinden etkilendigini goster-
mistir.

Garrow, Hotle ve Mumbower (2016), isletmelerin ABD hava yolu sekto-
riindeki miisteri odaklilik (customer focus- CF) uygulamalarinin, miisterilerin
beklentilerini anlayabildikleri i¢in, miisteri gliveni (Customer trust- CT) ve
miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkileri oldugunu ortaya koymuslardir.

Tiiketicilerin hava yolu miisteri hizmetleri faaliyetleri hakkindaki algilarini
arastirdiklar bir baska ornekte, siirekli ucus rotarlarinin ve iptallerinin isletme-
lerle iliskili oldugunu dolayisiyla miisteri odakliligin diisiik oldugu isletmeler-
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de yiiksek oranda miisteri memnuniyetsizligi ile karsilasildig1 6ne siirtilmistiir
(Baranishyn, vd.’den akt. Wali ve Nwokah, 2017).

Diger bir ornekte Nijerya’da meydana gelen ugak kazalarina iliskin
ABD’den gelen raporlara gore; etkilenen ucaklarin eski oldugu ve dolayisiyla
bu isletmelerin miisteri odakli olmadiklar1 6ne siiriilmiistiir. Miisteri odakli
olan bir isletme, miisterilerin giivenligini tehdit edecek hicbir uygulamaya gi-
rismeyecegi i¢in, yapilan ¢alismada goriismeye katilan miisterilerin séz konusu
hava yolu isletmesini elestirdikleri ortaya ¢ikmugtir (Wali ve Nwokah, 2017).

Yaklasik 92 milyon i¢ hat yolcusu ile diinyanin en biiyiik {i¢lincii pazari
olan Brezilya hava yolu sektdriine yonelik yapilan bir baska calismada; sekto-
riin 2002-2013 yillar1 arasinda %208 biiyiidiigii, Brezilya Hava Yollar1 Birligi
(Associagao Brasileira das Empresas Aéreas- ABEAR, 2016’dan akt. Demo vd.,
2017, s. 106), 2014 yilindan itibaren ise tasinan yolcularda %7, arzda %6,4 ve
talepte %5,9 diisiis oldugu gosterilmistir. Sektordeki kaybin 2014'ten 2016
sonuna kadar 10 milyar BRL (Brezilya Reali) oldugu belirtilmektedir (DECEA,
Departamento de Controle do Espago Aéreo, Hava Sahasi Kontrol Departmani,
2016). Bu istatistiklere ek olarak, yolcularin hava yollar tarafindan saglanan
hizmetlerden giderek daha fazla memnun olmadig1 gercegi de eklenmektedir
(Cravo, 2014’ten akt. Demo vd., 2017, s. 106). Sektorde ugus rotar ve iptalleri,
yolculara verilen bilgilerdeki hatalar, giivenlik ihlalleri gibi bir¢ok sorun tespit
edilmistir. Hava yollarinda hakim isletmelere meydan okuyacak alternatif ek-
sikligi ve yetersiz rekabet bulunmaktadir. Bu durum miisteri odakliliginin ol-
madigini ve miisteri odaklilikla miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir
iliski oldugunu gostermektedir.

Bu nedenle, yolcularin hava yollariyla olan iligkilerini degerlendirmelerini
anlamalarina yardimcr olacak araglar ve yollar aramak 6nemlidir. Bu dogrultu-
da, daha etkili organizasyonel sonuglar anlamina gelen daha iyi bir misteri
deneyimini tesvik etmek amaciyla hizmetlerin planlanmasi, fiyatlandirma ve
iletisim stratejileri ile ilgili kararlar1 desteklenmesi gerekmektedir. Bu noktada
miisteri iligkileri yonetimi, rekabet giiciinii korumak i¢in miisteri iliskilerini
etkin bir sekilde yonetmeyi 6neren bir is stratejisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Payne, 2012). Refah diizeylerini ve kendilerini yeniden kesfetme yeteneklerini
optimize etmeyi amaclayan kuruluslarin miisterileri ile iliskilerinde MIY, karli
bir farklilik sunmaktadir.

Miisteri memnuniyeti, hizmet odakl: tiim endiistriler tarafindan en yiiksek
oncelige sahip oldugu gibi sivil havacilik sektoriinde de 6nceliklidir. Son derece
rekabetci kiiresel havacilik arenas, ¢esitli hava yollarinin miisteri hizmetlerine
biiyiik 6nem vererek en {ist siralarda yer almak icin rekabet etmesine neden
olmaktadir. Birlesik Arap Emirlikleri (BAE) federal hiikiimeti ve iilkedeki gesit-
li yerel yonetimlerin, iilkedeki havacilik sektoriine iliskin miisteri memnuniye-
tini artirmak i¢in kullandiklar1 yontem ve araglar1 analiz eden ¢aligmada; miis-
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teri memnuniyetine gotiiren hizmet kalitesi, iirliniin gercek performansinin
kullanicinin yerlesik beklentileri ile karsilastirilmasindan kaynaklanan bir tu-
tum olarak diisiintilmektedir (Kien-Quoc ve Simpson’dan akt. Arif, vd. 2013).
Daha yiiksek diizeyde hizmet memnuniyeti elde etmek i¢in kuruluslarin, dene-
yim baslamadan &nce sahip olduklar beklentilerden, bittiginde muhtemelen
yapacaklar1 degerlendirmelere kadar bir miisterinin yolculugunu anlamalari
gerekir (Berry vd.’den akt. Arif, vd. 2013).

Hava yolu isletmelerinin miisteri iligkilerine yonelik yapilan ¢alismalardan
bir bagka 6rnekte; ABD’nin 2004 Noel’inde yasanan siddetli havanin tahribat
yarattigl ve Comair operasyonu olarak nitelendirilen olaya odaklanilmaktadir.
ABD’nin en biiyiik hava yolu isletmesi Delta, hava durumu ve bilgisayar sorun-
lar1 nedeniyle tiim giinlik uguslarini iptal etmek zorunda kalmustir. US
Airways ayrica ¢ok sayida ucusu iptal etmis ve yanlis yerlere yerlestirmistir.
Amerika’nin Orta-Bat1 eyaletleri (American Midwest) ve Dogu kiyis1 boyunca
havalimanlarinda biriken binlerce yolcu bagajlari, diinya ¢capinda CNN ve diger
medya kuruluslarinda yayimlanmistir. S6z konusu olaya iligskin basinda, “hava
durumuna bagh aksamalar hava yollarimin kontrolii disinda olsa da artan yogunluklar ve
tikamikliklar diizeltilemiyor” (Reed’den akt. Wyld vd. 2005, s. 383) ifadeleri yer
almistir. Yaganan tiim bu sorunlar, bir hava yolunun sundugu hizmetin kalite-
sine iliskin algilar1 ampirik olarak kanitlanmistir. Hava Yolu Kalite Derecelen-
dirmesi 2004 raporuna gore, merkezi Atlanta’da bulunan Delta Air Lines,
ABD’nin en biiyiik 12 hava yolu isletmesi arasinda sonuncu oldu. Benzer bi-
¢imde Atlantic Southeast Airlines (ASA) ve bolgesel en diisiik kalite derecesini
aldi. Amerika Birlesik Devletleri'nde, 4 temel performans Olgiisiine goére hava
yolu hizmetlerinin kalitesi hakkinda tiiketici algilar1 belirlenmektedir. Bu dog-
rultuda, ABD Ulastirma Bakanlig1'na rapor verilen konular; zamaninda varislar,
yanlis taginan bagaj, goniilsiiz olarak gerceklestirilemeyen binisler ve miisteri
sikayetleridir. Michigan Amerikan Miisteri Hizmetleri Endeksi’'nin yillik
50.000 miisteri iizerinde yaptig1 ankete gore; hava yollarindan genel memnu-
niyet 1990’dan beri diismektedir. Ayrica hava yollari, endekste yer alan banka-
lar, oteller ve telekomiinikasyon isletmeleri gibi diger biiyiik hizmetlere gore
daha diistik puan almistir (Wyld, vd. 2005, s. 383).

Pazarlama literatiiriinde olumsuz bir hizmetle karsilagmasi, hava yolu sek-
toriinde bir yolcunun kaybolmasi veya yanlis tasinan bagaj sorunlarina biiyiik
6nem verilmektedir. Bunlar miisteri memnuniyetsizligini agiklayan biiyiik so-
runlardir. Bir miisterinin beklentileri ile gercekte ne sunuldugu arasinda eger
bir fark varsa, hizmet kalitesi diisiik olarak algilanir. Aradaki fark ne kadar ge-
nis olursa, algilanan kalite o kadar diisiik olur ve daha fazla memnuniyetsizlik
ortaya cikar. Tersine, hizmet saglayici ne kadar hizli yanit verirse, hizmet hata-
larindan kurtulmaya calisirsa, sansi o kadar artmaktadir ve neden olunan do-
yumsuzlugu azaltmaktadir (Fisk vd., 2000).
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Hizmet basarisizliklari, emek yogunlugu nedeniyle havacilik sektoriinde
bir sorundur (Berry, 1999). Ornegin; bagajin yanlis tasinmasi, bagaj tesliminin
dogasi geregi “ya hep ya hi¢” olayidir. Miisteriler tarafindan bir diigiin, is top-
lantis1 ya da is goriismesi gibi bir etkinlige katilmak iizere seyahat edildiginde,
hava yolu isletmesinden kaynaklanan bagaj karisikli§inin “ertesi giin bir ara”
bakis agisiyla teslim edilmesinin hicbir degeri yoktur. Canta kaybolursa, kisa
vadede miisterinin sorununu ¢ozmek icin hi¢bir sey yapilamaz. Hava yolu ba-
gaj tasima sorunlarinin sonuglari diinyanin ¢ok &tesine yayilabilir.

Memnuniyetsiz bir miisteri, kdtii miisteri hizmeti deneyimini is arkadasla-
r1 ve gevresi ile paylasacaktir. Ayrica, bir miisteri bir kez kaybedildiginde, kaza-
nilmasi isletme igin ¢ok pahaliya mal olacaktir. Yeni bir miisteri elde etmek ise
mevcut bir miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha maliyetlidir (Smith ve Blend,
2005). Suzuki'nin (2004), hizmet basarisizliginin gelecekteki hava yolu iize-
rindeki etkisine yonelik arastirmasinda incelenen 3 hizmet hatasindan biri
bagaj hatasidir. Elde ettigi sonuglara gore, kotii bir hizmetle karsilasan yolcula-
rin yarisinn, bir sonraki ugus icin sorun yasadig1 isletmeyi se¢gmedigi tespit
edilmistir.

Hava yolu isletmelerinin hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi konusunda
¢ogu arastirmaci, hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir
etkisi oldugunu iddia etmektedir. Hizmet kalitesi ve hava yolu isletmelerinin
kurumsal giiveni; markanin belirli bir sekilde davranacag: ve tutarl: iiriin per-
formansi, uygun fiyat planlar1 ve eylemler araciligiyla tiiketicilere giivenilirlik
ve pratiklik getirecek hizmetler ve taahhiitler saglayacagi anlamina gelmektedir
(Kalia vd., 2021). Kurumsal giiven, tiiketicilerin marka ve iirlin glivenilirlikle-
rinin gostergesidir ve miisteri sadakati iizerinde dogrudan olumlu bir etkiye
sahiptir (Islam vd., 2021). Bununla birlikte, gercek havacilik hizmetinde, ¢ok
sayida miisteri ve miisterilerin hizmet gereksinimlerindeki bariz farkliliklar
nedeniyle, ucus gorevlilerinin miisteri hizmet ihtiyaglarini tam olarak anlaya-
rak hedeflenen hizmetleri saglamalar1 zordur ve boylece kisisellestirilmis hiz-
met eksikligi ortaya ¢ikmaktadir (Setiawan’dan akt. Wang, 2023). Nitekim
MIY’in kalbinin attig1 nokta tam olarak burasidir.

Bireyin cesitli tercihlerde bulunmasinda, ¢evresindeki kisilerden ve faktor-
lerden az ya da ¢ok etkilendigi bir gercektir. Bu nedenle, miisterilerin hava
yolculugunu kullanma istekliligi ve ortak deger yaratma davranisi da hava yolu
isletmelerinin giiveninden dogrudan veya dolayli olarak etkilenecektir
(Shiwakoti vd., 2022).

2. Miisteri iliskileri Yonetiminde iletisim

Tletisimin gecmisten giiniimiize gelisimine bakildiginda, ugradig biiyiik
degisiklikler ile toplumsal hayatin olusmasinda ve insanligin ilerlemesinde
temel faktor oldugu goriilmektedir. Insanin sosyal bir varlik olmasindan dolay1
birey olarak tek basina varligini siirdiirememesi ve diger canlilara kiyasla “dii-
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slinebilme” ve “konusabilme” yeteneklerinin olmasi diger insanlarla etkilesim
icerisinde iletisim kurmasini zorunlu kilmustir. Insanin bu dogasi, gelismesine,
ilerlemesine ve en ilkel yasantilardan giiniimiizdeki haline ulagilmasinda temel
rolii oynamustir. Iginde yasanilan 21. yiizyll artik basta iletisim teknolojilerin-
deki gelismeler olmak {izere bir¢ok teknolojik gelisme nedeniyle bilgi iletisim
¢ag1 olarak tanimlanmaktadir. Teknolojiye kosut olarak gazeteyle baslayip, rad-
yo, televizyon gibi geleneksel kitle iletisim araglarinin kullanilmasi ve ardindan
dijital iletisim araglarinin yayginlasmasi ile iletisim bambaska bir boyuta ulas-
mus, tiim diinyay1 bir degisim siirecine sokmustur. Toplumsal yasama ek olarak
ekonomik ve siyasi hayatin olusumu ve gelisimi de bu kavramlardan ayr1 di-
stiniilememektedir. Dolayisiyla iletisim kavrami tek basina kullanilabilen ve
anlagilabilen bir kavram olmamakta, ¢ok disiplinli ve disiplinler aras1 bir kav-
ram olarak ele alinmaktadir.

Modern ve ardindan postmodern ¢agin yasanmasiyla birlikte, degisen
diinyaya uygun olarak gelistirilen ve yayginlasan yeni yonetim felsefeleri ileti-
simin de bir taraftan gelismesine neden olusmus diger taraftan da iletisimsiz
bir diinyanin ve yasamin miimkiin olamayacagini bir kez daha gostermistir.
Yeni yonetim felsefelerinden biri olan miisteri iliskileri yonetimi de isletme ve
miisteri arasindaki iletisime ve iliskiye dayanan, bunu gelistirmeye, en etkili
bicime doniistiirmeye ve ortak fayda yaratmaya calisan bir yaklasim olarak
basta hizmet sektorii olmak iizere {iriin sektdriinde de kendine yer bulmakta
ve miisteri iliskileri yonetimine gosterilen ilgi her gecen giin artmaktadir.

Stiphesiz bdyle bir ge¢mis s6z konusu olunca iletisime dair tek bir tanim
yapmak miimkiin degildir. Literatlirde 5.000’e yakin tanimi olan (Zillioglu,
1993) iletisimi 6ncelikle kelime kdkeni bakimindan ele almak yerinde olacak-
tir. Iletisim Latince’de ortak kilma anlamina gelen “communicare” fiilinden
gelmektedir. Kelimenin kokenindeki “communis” sozciigii ise benzerliklerden
olusan ortaklik ya da topluluk anlamina gelmektedir (Donnelly vd. 1987). Kav-
ramin nispeten kapsayici bir tanimini yapmak gerekirse iletisim; simgeler ara-
ciigr ile duygularin, bilgi ve diislincelerin hem ortak hem de farkli zaman ve
mekan boyutlarinda biriktirilip aktarilmasi ve aligverisinin yapilmasidir (Baron
ve Greenberg, 1990). Fisk’e (1996, s. 17) gore iletisim; iletiler araciligiyla yapi-
lan sosyal etkilesim bigimidir.

2.1. iletisim Siireci

Tletisim siireci, kaynak tarafindan génderilmek istenen iletinin semboller
araciligryla kodlanarak bir arag tarafindan aliciya gonderilmesi, alicinin filtre-
sinden gegen bu iletilerin alic1 tarafindan kod agma yapildiktan sonra kaynaga
geri bildirimde bulunmasi ile gerceklesmektedir ve tiim bu siire¢ belirli bir
sitiiasyon igerisinde yasanmaktadir. Asagida iletisim siireci sekil iizerinde gos-
terilmektedir (Gokee, 2008; Fidan, 2009).
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Kaynak s Arag (Kanal) mmmmm) Mesaj (lleti) mmmmm) o Hedefkitle (Alicr)

(Kodlama) (Kod a¢ma)

Filtre

Geri bildirim (Déniit- Feed back)
Sitiiasyon (Ortam)

Sekil 1. iletisim Siireci

Iletisim siireci; kaynak olarak nitelendirilen kisi, grup ya da &rgiit tarafin-
dan bir iletinin génderilmesiyle baglamaktadir. fletisimin ne kadar etkili olacag
kaynagin yapisina baghidir. Kaynagin giivenilir olmasi, iletisim becerisine sahip
olmasi, iletisim kuracagr konudaki bilgi ve donanim diizeyinin yiiksek olmasi
iletisim siirecini olumlu etkileyecektir.

Kaynak iletisimi baslatirken, géndermek istedigi iletiyi dogru bicimde kod-
lamalidir. Tletisimin cesidine, kullanilacak araca ve hedef kitleye uygun bir kod-
lama secilmelidir. Ornegin; sozlii iletisim kullanilacaksa, kaynagin ve hedef
kitlenin kullandig1 ortak dil ile kodlanmakta, bir trafik isareti tabelas: iizerin-
den ileti gonderilmek isteniyorsa, ona uygun isaretlerle ya da isitme engelli
birine ileti gonderilecekse, isaret dili sembolleri kodlanarak ileti gonderilmek-
tedir. Dolayisiyla kodlama, iletisimde kullanilan simge ve sembollerin kullani-
mini ifade etmektedir.

Iletisim siirecinde devreye giren arag ise iletinin alictya génderilmesini sag-
lamaktadir. Iletisim cesidine ve hedef kitleye gére dogru seildigi takdirde me-
sajin basarili sekilde iletilmesini gerceklestirmektedir. Bu bir kitle iletisim araci
olabilecegi gibi, sozlii ve yazili iletisim s6z konusu oldugunda dil de olabilir ya
da sozsiiz iletisimde beden de olabilir. Eger genis bir kitleye mesaj gonderilmek
isteniyorsa kitle iletisim araglarindan uygun olanlari secilmelidir. Ornegin;
geng bir kitleye ileti gonderilmek isteniyorsa, onlarin en ¢ok kullandig: iletisim
araci olarak sosyal medya kullanilabilir. Eger belirli bir yas iistii, emekli olmus
kesim hedefleniyorsa televizyon daha uygun bir arag olacaktir.

Ileti ise kaynagin aliciya iletmek istedigi bilgi, duygu, diisiince yani her tiir-
1i icerik anlamina gelmektedir. Bu igerik, sozlii, yazili, gorsel, isitsel her tiirli
olabilmektedir.

Kaynagin hedef kitleye iletmek istedigi mesajin aktarimiyla alict da bu me-
saj1 alirken kod agma yapmaktadir. Alict bu esnada gonderilen iletiyi anlamak-
tadir. Eger bu bir dil araciligiyla kurulan sozli iletisim ise alict da ayn1 dili an-
lamak i¢in bir anlamda kod agmayla sozciikleri ve climle yapilarini ¢6ziimle-
mektedir.
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lletisim siirecinde alicinin iletiyi anlamlandirma ve anlama esnasinda dev-
reye filtre girer. Alicinin tutumlari, degerleri, dil ve deneyimleri kavramsal filt-
residir. Alicinin mesajlar1 yorumlanmasina etki eden bilissel filtresi ise 6gren-
me bicimi, bilgi diizeyi, organize etme becerisi ve anlayis diizeyidir (Berko, vd.
1992). Filtre alicinin iletiyi anlamasina etki eden, aliciya dair her tiirlii etkendir.
Alicinin algilama bigimi, demografik o6zellikleri, bilingalti, iletisim becerisi,
sosyo- kiiltlirel-ekonomik yapisi, egitimi gibi Ozellikleri, iletiyi anlamasinda
adeta bir siizge¢ gorevi gormektedir.

Tletinin gonderildigi kisi, grup ya da 6rgiit, hedef kitle ya da alic1 olarak ni-
telendirilmektedir. Hedef kitle etkilemek istenen, tizerinde diislince, tutum ve
davranis degisikligi yapmanin hedeflendigi kitledir. Elbette bunun gerceklese-
bilmesi i¢in hedef kitlenin kim oldugunun, yani iletinin kime gonderildiginin
iyi bilinmesi gerekir. Ciinkdi iletisim tamamen hedef kitleye uygun olarak tasar-
lanmalidir. Aksi takdirde saglikli bir iletisim gerceklesemeyecektir. Yonetim
fonksiyonlarinin tiimiinde ve miisteri iligkileri yonetiminde hedef kitle ve onu
tanimak siirecin en 6nemli kismidir. Nitekim tiim mesajlar onlar igin tasarla-
nacak, tim uygulamalar onlar i¢in yapilacaktir. Dolayisiyla miisterisini tanima-
yan bir isletmenin basarili politikalar tiretmesi miimkiin degildir. Ancak vara-
cag1 limani ve oraya gétiirecek rotay1 bilen gemiler hedefe ulasir.

[letisimin en 6nemli unsurlarindan biri olan geri bildirim ise alicimin kay-
nagin gonderdigi iletiye verdigi cevap/tepki anlamina gelmektedir (Ciiceloglu,
1992, s. 78) ve iletisimin ¢ift yonlii/karsilikli/interaktif olmasini saglar. Geri-
bildirim, pozitif ya da negatif, kisi ya da mesaj odakli, gecikmis ya da hemen,
destekleyici ya da elestirel, diisiik ya da yiiksek diizeyde kontrol &zelligine sa-
hip olabilmektedir (Devito, 2004, s. 13- 149). Giiniimiiz diinyasinda ideal ileti-
sim bi¢iminin, alicinin da iletisime aktif olarak katildig cift yonlii iletisim ol-
mas! beklenmektedir. Nitekim hedef kitle artik sadece mesajlarin génderilecegi
ve gelen mesajlar1 oldugu gibi kabul eden bir yapida degil, beklentileri, tercih-
leri, ihtiyaclar1 olan, soran, sorgulayan bir kitledir. Bu noktada 6zellikle miisteri
iligkileri yonetimi s6z konusu oldugunda, geri bildirimin 6énemi daha da 6ne
¢tkmaktadir. Miisterisini tanimayan, ihtiyaglarini, beklentilerini, tercihlerini
bilmeyen bir isletmenin, miisterisini memnun etmesi, sadik hale getirmesi ve
diger isletmelere gore rekabet avantaji elde etmesi miimkiin degildir. Dolayi-
styla miisterisiyle aktif iletisim ve etkilesim halinde olmali. Miisterisinden ge-
len her tiirlii geri bildirimi dikkatle ele almali ve bunlar1 miisteriyi tatmin ede-
bilecek iirlin ve hizmet iiretiminde faydali bilgiler olarak gérmelidir. Geri bildi-
rim ile kaynakla hedef kitle yer degistirmis olur. Bu degisim, aktif iletisim de-
vam ettigi siirece tekrar gergeklesebilir. Geribildirim, kaynak ve alicinin birbir-
lerini ne kadar anladiklarini ve dikkate aldiklarini da gostermektedir.

fletisim siirecinde sitiiasyon ise iletisimin gerceklestigi ortam anlamina
gelmektedir. Sitiiasyon iletisimde bulunan taraflara bagh 6zelliklerden, iletisi-
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min gergeklestigi sosyal ve fiziksel 6zelliklerden olusmaktadir. Taraflara bagh
ozelliklerde kisilerin yas, cinsiyet, sosyal statii, giyim-kusam, konusma bigimi
iletisim siirecini etkileyen unsurlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger taraf-
tan her iletisim bir sosyal ortam igerisinde gerceklesir. Bu noktada taraflarin
sosyal ortamla ilgili norm, deger ve beklentileri bulunmaktadir ve iletisim bu
cercevede gerceklesmektedir. Iletisimin gerceklestigi ortamin fiziksel 6zellikle-
rinde ise biiyiikliik, renk, 1s1, 151k, sessizlik gibi unsurlarin iletisimi etkilemesi
s6z konusudur (Gokge, 2008, s. 42).

Iletisim siireci goz dniine alindiginda, temeli miisteri ile iliskiye, etkilesi-
me ve haliyle iletisime dayali olan miisteri iliskileri yonetiminde siirecteki un-
surlar 6nemle ele alinmalidir. Nitekim artik hedef kitleler kendi istek ve bek-
lentilerine gore {iriin ve hizmet gormeyi istemektedir. Dahasi hedef Kkitleler
homojen bir yapiya sahip degildir ve her bir bireyin kendine 6zgii kisiligi ve
yapisl bulunmaktadir. Dolayisiyla 6zii kisiye 6zgii farklilagtirilmis hizmet anla-
yis1 olan miisteri iligkileri yonetiminde de hedefledigi kitlenin yapisina uygun
iletisim tarzini belirlemek, uygulamak ve siirdiirmek olduk¢a énemlidir.

2.2. iletisim Cegsitleri

Tletisim cesitleri teknolojiye kosut olarak genisleyen bir yapiya sahiptir. En
eski ¢aglardan bu yana sosyal bir yapiya sahip olan insan, diger insanlarla ileti-
sim halinde olmak icin, seslerden, gorsellerden, isaretlerden faydalanmus, za-
manla yazinin icad: ve diger teknolojik buluslarla kitle iletisimi gerceklesmeye
baslamustir.

Tletisimin bircok cesidini kapsayici bir semsiye altinda toplamak gerekirse
4 ana baglikla ve iligkili alt basliklarla sunmak miimkiindiir (Zillioglu, 1993, s.
19-21). Bunlar:

1. Bir toplumsal iligkiler sistemi olarak; kisi ici (i¢sel), kisilerarasi, grup-

sal, orgiitsel ve toplumsal iletisim.

2. Grup iliskilerinin yapisina gore; yatay, dikey, ¢apraz iletisim.

3. Kullanilan kanallara ve araglara gore; gorsel, isitsel, dijital ve kitle ileti-

sim.

4. Kullanilan kodlara gore; sozli, yazili ve sozsiiz iletisim.

Bir toplumsal iliskiler sistemi olarak ele alindiginda kisi ici iletisim; bireyin
kendisi ile kurdugu iletisimdir. Birey diisiinerek, duygularinin ve ihtiyaglarinin
farkina vararak, kendine sorular sorarak, bunlara cevaplar iireterek igsel ileti-
sim kurmaktadir. Icsel iletisim olmadan kisileraras: iletisim kurulmas: bekle-
nemez (Dokmen, 2006, s. 21). Kisiler arasi iletisim; en az iki kisi arasinda
formel (resmi/bicimsel) veya informel (gayriresmi/bigcimsel olmayan) bigcimde
gerceklesen iletisimdir. Grupsal iletisim; aile, arkadas, meslek gruplarinin bir-
biriyle kurduklari iletisim bicimidir. Bu iletisim bi¢iminde daha ¢ok ortak pay-
dada yer alan kisilerin iletisimi s6z konusudur. Orgiitsel iletisim; bir 6rgitte
gorev alan kisilerin, genellikle hiyerarsik bir diizen iginde, 6nceden tanimlan-
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mis bazi rolleri yerine getirmeleridir (Wood, 1982, s. 38). Orgiitsel iletisimde
de formel veya informel bicimde iletisim kurulabilmektedir. Toplumsal ileti-
simde ise; ayni cografyada yasayan, ortak dil ve kiiltiire sahip olan toplum {iye-
lerinin birbirleriyle kurduklari iletisim s6z konusudur (Tiirkmen, 1992, s. 9).

Grup iliskilerinin yapisina gore bakildiginda yatay iletisim; ayni hiyerarsik
diizeyde bulunan bireylerin resmi olmayan bicimde (informel) birbiriyle kur-
duklar: iletisimdir. Dikey iletisim; kurumun hiyerarsik diizeninde, iist basa-
maklarla, alt basamaklar arasindaki iletisim seklidir. Yukaridan asagiya ya da
asagidan yukartya olabilir. Yukaridan asagiya dikey iletisim genellikle, emir
verme, rapor alma seklinde ilerlerken, asagidan yukariya dikey iletisim emir ve
komutalar1 yerine getirme, izin isteme seklinde ilerlemektedir (Fidan, 2009, s.
44- 45). Capraz iletisim ise normal sartlarda dogru bulunmayan, ancak olaga-
nisti durumlarda, aradaki basamaklar dikkate alinmadan, en tist basamaktan
en alt basamaga ya da tam tersi sekilde ilerleyen iletisim bicimidir. Orgiitlerde
farkl: boliimlerde ve farkli diizeylerde bulunan kisiler arasinda iletisimi ifade
etmektedir (Kocabas, 2005, s. 249).

Kullanilan kanal ve araglara gore bakildiginda gorsel iletisim; her tiirli gra-
fik, karikattir, televizyon ve bilgisayar imajlarinin kullanildig iletisimdir. Basili
olarak veya televizyon, djjital iletisim ortamlarinda yaygin bigcimde kullanil-
maktadir. Tsitsel iletisim; mesajlarin sese ve duymaya dayali olarak iletildigi ve
alindig iletisim tiirtidiir. Radyo isitsel bir kitle iletisim araciyken televizyon
hem gorsel hem isitsel bir kitle iletisim aracidir (Fidan, 2009, s. 45- 46). Miis-
teri iligkileri yonetimi kapsaminda ¢agri merkezleri ya da miisteri hizmetleri
biiyiik oranda isitsel iletisim olarak gerceklesmektedir. Bazen 7/24 bazen belli
saat dilimlerinde ulagimin miimkiin oldugu ¢agr1 merkezleri araciligryla miiste-
riler her tiirlii soru, sikyet, teyit ve isteklerini yetkililere iletebilmektedir. Son
derece 6nemli ve gerekli olan ¢agr1 merkezlerinin kalitesi ve uygulanan sitem
de bir o kadar énemlidir. Nitekim isitsel iletisimde destek olarak gorsel unsur-
lar ve beden dili gibi faktorlerin olmamasi iletisimi zora sokabilmektedir. Da-
hasi teknoloji araciligiyla gergeklestiriliyor olmasi nedeniyle iletisimin gercek-
lestigi sitliasyon sorunlar1 yasanabilmektedir. Giiriiltii, kesinti, sesin az gelme-
si, parazit veya ¢ekim giicii gibi sorunlar yasanabilir. Dolayisiyla bu gibi miiste-
riye temas noktalarinda son derece profesyonel bir hizmet verilmelidir. Dijital
iletisim ise internet ve bilgisayar teknolojilerinin gelismesiyle neredeyse diger
tiim iletisim bicimlerini biinyesinde toplayan ve iletisim diinyasinda adeta ¢igir
acan bir 6zellige sahiptir. Internet araciligryla gerceklestirilen, sosyal medya ve
diger tiim uygulamalar1 kapsayan iletisim bicimidir. Dijital kitle iletisim aragla-
11 lizerinden yapilan pazarlama ¢alismalar giiniimiizde geleneksel kitle iletisim
araglar1 vasitasiyla yapilan ¢alismalarin neredeyse tiimiiyle 6niine ge¢mistir.
Miisteri iliskileri yonetimi s6z konusu oldugunda da dijital iletisim araglarinin
sik kullanimi ve sagladig1 bir¢ok kullanim kolayligi, fazlasiyla tercih edilmesine



HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERT YONETIMI | 99

yol agmustir. Florido-Benitez ve arkadaslarinin yaptiklari bir arastirmada, miis-
teri odakli mobil pazarlama stratejisinin, miisteri memnuniyeti {izerinde pozi-
tif etkisi oldugunu ortaya koyulmustur (Wali ve Nwokah, 2017). Diger bir
ornek de hava yolu isletmelerinin mobil uygulamalarinda miisteri memnuniye-
tini etkileyen konularin belirlenmesine yonelik Tiirkiye’de faaliyet gosteren en
biiyiik 5 hava yolu iizerinde (Tiirk Hava Yollari, Pegasus, Atlasjet, Anadolujet,
SunExpress) yapilan bir ¢alisma iizerinden verilebilir. Bu isletmelere ait Apple
Store uygulamasinda miisteri yorumlarina yer verilmis ve miisterilerin beklen-
tileri ile neye 6nem verdikleri tespit edilmeye ¢alisilmustir. Sonug olarak miiste-
rilerin mobil uygulamalarda islevsellige dikkat ettikleri tespit edilmistir. Ayrica
teknik yeterlilik, miisteri beklentileri arasinda ikinci sirada yer almaktadir. Bu
icerikte, hava yollarinin miisteri memnuniyetini arttirabilmesi i¢in online uy-
gulamada farkli hizmetler sunmasi gerektigi ortaya konulmustur. Bu amagla
miisterilerin bilet satin alma, koltuk secimi, farkli 6deme yontemleri gibi farkli
konulara mobil uygulamalar iizerinden ulasabilmeleri 6nemlidir. Bu da hem
misterilerin memnuniyetini hem de isletmelerin performansini artiracaktir
(Eti ve Mizrak, 2020).

Sosyal aglarin popiilaritesi ile yolcu hizmetleri konusunda rekabetin fazla
oldugu havaciik sektoriiniin bu aglari kullanmalar1 gerekliligi dogmustur.
Washington Post’ta bildirildigi tizere, Southwest Airlines, United dahil olmak
tizere ABD Hava Yollar1 ve Delta, yolcu sorununu ve sikayetlerini ¢dzmek icin
sosyal medyay1 kullanmaya baslamistir. Patrella, sosyal aglar araciligiyla sorun-
larin %80'inin ¢oziilebilecegini ifade etmektedir. “Meet & sit” adli hizmetin
diizenlenmesi ile yolcular Facebook veya LinkedIn bilgilerini ugusla iligkilendi-
rebilmekte, rezervasyon islemi yapabilmekte ve ayni ugusta kimin oldugunu
bilebilmektedirler. Hava yolu isletmeleri, kaynaklarin kullanimini rasyonalize
edebilirse, sosyal agdan gelen bilgi miktarini artirabilir ve boylece daha iyi
hizmet ile bulusan miisterileri elde tutmak ve gelistirmek miimkiin olabilir ve
isletmenin daha iyi gelismesi ile sonuglanir (Chen, vd., 2016).

Kullanilan kanallara ve araglara gore iletisim gesitlerinden kitle iletisim ise
iletilerin bir¢ok insana ayni anda gonderildigini ifade etmektedir. Kitleyi olus-
turanlar belirsizdir, sayica ¢oktur ve birbirinden uzaktir. Dolayisiyla bu yapidaki
kitleye ayn1 anda bir¢ok iletiyi génderebilmek gazete, radyo, televizyon gibi
geleneksel kitle iletisim araglariyla veya dijital kitle iletisim araglariyla miim-
kiindiir.

Kullanilan kodlar kapsaminda iletisim cesitleri ele alindiginda sozlii ileti-
sim; konusma ve dinleme iizerine kurulu olan, temelini dilin olusturdugu, s6z
ve ses kavramlarinin 6ne ¢iktig iletisim bi¢imidir (Barker, 1990). Yazili ileti-
sim; temeli dile ve birtakim gramer kurallarina bagli olan iletisim bigimidir.
Birbirinden uzak mesafede olan kisilerin iletisimini miimkiin kilmasi, 6zellikle
kanit niteligi tasimasi ve arsivlenebilmesi nedeniyle énemli bir iletisim bigimi-
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dir (Fidan, 2009, s. 86). Sozsiiz iletisim ise en eski iletisim bicimi olarak, mi-
mikler ve jestlerden olusan beden dilini de kapsayan ve kiyafet, renkler, koku,
sa¢, makyaj, aksesuarlarla da gerceklesen en etkili iletisim bicimlerinden biridir
(Fidan, 2009, s. 99).

Tiim bu iletisim bicimleri, miisteri iligkileri yonetimi s6z konusu oldu-
gunda oldukca 6nemlidir. Ciinkii MIY siireci tamamen bir iletisim ve yonetim
stirecidir. Hedef kitle ile kurulacak iletisimde dogru iletisim bigimini ve aracini
se¢mek, uygulamalarin basariyla sonuglanmasinda son derece etkilidir. Dolayi-
styla hedef kitlenin yapisina, demografik 6zelliklerine, kullanim aligkanliklarina
bagl olarak dogru bicimde segilecek iletisim tiirleri ve araglariyla, isletmeler
hem miisteriyi dogru anlayabilecek hem de vermek istedikleri mesajlar1 dogru
bicimde verebileceklerdir. Aksi takdirde MIY’i uygulayabilmek ve siirdiirebil-
mek miimkiin degildir. Ayrica miisteri iliskileri yonetimi isletmelerde tiim
calisanlar tarafindan benimsenmesi gereken bir yonetim felsefesi oldugu igin,
bu konuda etkin bir yonetimi hedefleyen isletmelerde basta miisteri ile temas-
ta olan c¢alisanlar olmak iizere, tiim ¢alisanlarin iletisim bilgi ve becerisine sa-
hip olmasi gerekmektedir.

2.3. Empati

Empati, iletisimi, anlayis temelinde en ideal seviyeye tasiyan bir yaklasim
ve felsefedir. Carl Rogers tarafindan 1970’li yillarda yapilan c¢alismalar sonucu
One siirtilmiis bir kavramdir. Rogers’a gore (1970) empati; bir kisinin kendisini
karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylara onun bakis agisiyla bakmasi, o
kisinin duygularini ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu
durumu ona iletmesi siirecidir. Fenomenolojik yaklagima gore her insanin bir
fenomenolojik alan1 vardir. Her insan gerek kendisini gerekse ¢evresini kendine
Ozgii bir bicimde algilar. Bu algisal yasant1 6zneldir (subjektiftir), kisiye 6zgii-
diir. Yani her insan diinyaya, kendine 6zgii bir tarzla bakar. Eger bir insani an-
lamak istiyorsak, diinyaya onun tarziyla bakmali, olaylar1 onun gibi algilamaya
calismaliyiz (Dokmen, 2006, s. 135- 136).

Bu noktada miisteri iliskileri yonetiminde miisteriyi anlayabilmek igin
empatik iletisim, essiz bir firsat sunmaktadir. Aslinda iletisimin temeli de ta-
raflarin birbirini anlamasini gerektirir. MIY séz konusu oldugunda miisteri ile
kurulmasi gereken uzun vadeli iliski, onun bakis agisini, beklentilerini, ihtiyag-
larini, isteklerini anlamaya dayanmaktadir. Dolayisiyla 6nce miisteriyi tam
olarak taninmak ve ardindan diinyaya miisterinin penceresinden bakmak ge-
rekmektedir. Buna ek olarak, miisterilerle yasanacak herhangi bir sorun ya da
kriz aninda empatik iletisimin 6nemi artmaktadir. Aksi halde sorun i¢inden
cikilamaz bir boyuta ulasabilir. Tletisimin hassaslastig1 ve dolayisiyla zorlastig1
kriz anlarinda miisterinin en biiyiik ihtiyaci, anlasilmak olmaktadir. Bu siireci
yonetmek ise isletmenin ve miisteri iligkileri yonetiminin gorevidir ve ancak
empatik iletisimle saglanabilir.
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Empati s6z konusu oldugunda genel olarak herkes empatinin ne oldugunu
bildigini hatta rahatlikla empati kurabildigini iddia etmektedir. Oysaki bu du-
rum, empatinin yanlis bilinmesinden veya yanlis anlasilmasindan kaynaklan-
maktadir. Dékmen’e gore (2006, s. 153); empatiyi kapsayan ve en kalitesiz
tepkiden en kaliteli tepkiye dogru siralanan 10 basamak bulunmaktadir. Bunlar
sirastyla; senin problemin karsisinda baskalar1 ne diisiiniir ne hisseder, elestiri,
akil verme, teshis, bende de var, benim duygularim, destekleme, soruna egil-
me, tekrarlama ve derin duygular1 anlamaktir. Bu basamaklara bakildiginda
genellikle insanlarin birbirlerinin sorunlarini dinlerken en kalitesiz ilk 4 basa-
mag1 uyguladiklar goriilmektedir. Dolayisiyla en ideal iletisim bigimi olan em-
patik iletisimi kurmak igin, 6zellikle son 4 basamaga yogunlasmak ve o yonde
paylasimda bulunmak gerekmektedir. Empatinin dogru anlasilmasinin, bireyle-
rin yasamlarinin yani sira isletmelerin miisterileriyle kuracaklari iletisimlerinde
de hayati rol oynayacag rahatlikla soylenebilir. Boylece hem catismalar engel-
lenecek hem de duygu ve diisiincelerin karsilikli anlasildig1 ideal bir paylagim
stireci elde edilecektir.

2.4. Dinleme

Iletisimin basarisini belirleyen temel unsurlardan biri olan dinleme; ileti-
simin etkin bir sekilde gerceklesmesini saglar. Ideal dinlemenin olmadig1 bir
iletisim siirecinde, taraflarin birbirini anlamalar1 miimkiin olamaz, kaliteli geri
bildirimler ortaya ¢ikamaz ve iletisimin basarili bir sekilde gerceklesmesi bek-
lenemez. Dolayisiyla nasil ki iletisim kurmak igin dil, konusma, yazma, &gre-
nilmesi gereken bir siireg ise ideal dinleme de 6grenilmesi ve edinilmesi gere-
ken bir iletisim becerisidir.

Dinleme kavram olarak ¢ogunlukla herkes tarafindan dogru yapildigi zan-
nedilen ya da gerektigi kadar 6nem verilmeyen bir eylemdir. Bu baglamda go-
riiniiste dinleme, secerek dinleme, savunmaci dinleme, tuzak kurucu dinleme
ve ylizeysel dinleme olmak {izere 5 tiir dinlemeden bahsedilmektedir (Fidan,
2009, s. 184- 185). Karsisindaki kisiyi dinliyormus gibi goriinen, ancak zihnini
konuya ve karsisindakine odaklamadan yapilan “goriiniiste dinleme”, konus-
manin yalnizca kendileriyle ilgili ya da ilgilerini ¢ektikleri kisimlara dikkat gos-
tererek yapilan “secerek dinleme”, sdylenen her seyi kendilerine yoneltilmis bir
saldir1 gibi goriilen “savunmaci dinleme”, konusmaciy1 zor duruma diistirmek,
ag1gin1 yakalamaya calismak icin yapilan “tuzak kurucu dinleme” ve konusma-
cty1 derinlemesine dinlemeden, konunun yiizeyinde kalarak yapilan “yiizeysel
dinleme” bir¢ok kisinin uyguladig1 dinleme tiirleridir. Bunlar bazen kisiler belli
bir iletisim becerisine sahip olmadig: icin bazen de kasitl olarak yapilan din-
leme tiirleridir. Ancak iletisime ve taraflara kesinlikle katki saglamadig1 gibi
aksine taraflarin birbirini anlamasini imkansizlastirir, iliskileri bozar. Dolayisiy-
la hem sosyal iliskiler hem de is iliskileri s6z konusu oldugunda ideal dinleme
yontemini bilen ve uygulayanlarin iliskileri her zaman daha basarili olur. Bu
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dogrultuda ideal dinleme; karsisindakini anlamak {izere yapilan, aktif dinleme-
dir. Dolayistyla ideal, etkin dinlemenin iki 6énemli unsuru; anlamak amaciyla
yapilmasi ve katilimci, aktif yani siklikla geri bildirimde bulunulmasidir. Bu
baglamda, anlamaya odaklanan, cevap veren, soru soran, katki saglayan ve
beden diliyle de aktif bicimde bunu destekleyen bir dinleme bi¢imi gerceklesti-
rilmelidir.

Bu bilgiler 1s181nda 6zellikle miisteri iliskileri yonetiminin ayrilmaz pargasi
ideal dinlemedir. Nitekim simdiye kadar miisteri iliskileri yonetiminde iletisim
baglaminda yapilmas: gerekenleri destekleyici nitelikte olan aktif dinlemenin
tiim MIY calisanlar1 tarafindan benimsenmesi gerekmektedir. Ideal dinleme,
miisteriyi tanimanin, ihtiyaglarini, beklentilerini 6grenmenin yollarindan biri-
dir. Dahas1 ozellikle sikdyet yonetiminde ve ofkeli bir misteriyle iletisimde
sorunu ¢ozebilmek, miisteriyi tekrar tatmin edebilmek ve yeniden kazanabil-
meKk icin ideal dinlemenin adeta sihirli bir roli vardir.

2.5. Miisteri iliskilerinde Sikayet Yonetimi ve iletisim

Miisteri iligkileri yonetiminin 6zl miisteri odakliliga, miisteri memnuniye-
tine ve nihayetinde elde edilecek miisteri sadakatine dayanmaktadir. Tiim bun-
lar etkili ve cift yonlii bir iletisimle gerceklestirilmektedir. Her ne kadar iletisim
becerisine sahip olma noktasinda gelisim saglansa da bazen birgok sebepten
kaynaklanan istenmeyen durumlar ortaya cikabilmektedir. Ayrica hedeflenen
kitle, belli niteliklere sahip olsa da her miisteri essizdir ve kendine has 6zellik-
lere sahiptir. Dolayisiyla miisteri iliskileri yonetiminde mutlaka ayni veya ben-
zer hizmetlere, ayni tepkileri vermeyen miisteriler olacaktir. Bazen de isletme
veya misteri kaynakli degil, diger paydaslar veya tamamen dis faktorler nede-
niyle de istenmeyen durumlar yasanabilir. Tiim bu durumlarda MIY’den bek-
lenen dogru bir iletisim bicimi ile sorun ve sikayet yonetimi gerceklestirmesi-
dir.

Bir miisteri isletme ile satin alma 6ncesinde, satin alma esnasinda ve satin
alma sonrasinda iletisim kurar. Miisteri iliskileri, miisteri ile temas kurdugu bu
tic farkli evrenin her birinde farkli iletisim teknikleri kullanir, farkli gorevli
birimlerce farkli teknikler ve yontemlerle iletisim saglanir. Miisteriler satin
almadan o6nce; isletmenin her tiirlii reklam ve pazarlama uygulamalariyla kars:
karstya gelir. Bunlarda miisterinin hosuna gitmeyen, deger yargilariyla ¢atisan
unsurlar olabilir. Satin alma esnasinda satis noktasi ve isletme calisani kaynakl
sorunlar yasanabilir. Yapilan arastirmalar, miisterilerin {iriin ve hizmetlerden
daha ¢ok calisanlarla yasadiklar iletisimsel ve davranigsal sorunlardan dolay1
memnuniyetsizlik yasadiklarini gostermektedir. Satin alma sonrasinda ise satin
aldigs iirtin veya hizmeti kendi beklentileri ve kendilerine vadedilenler ile kiyas-
lar ve bunun altinda bir performansla karsilastiysa mutsuz olur ve tatminsizlik
bas gosterir (Bakirtas vd., 2019, s. 156). Sorunla karsilagan miisteri i¢in bir¢ok
segenek vardir ancak sikdyet etmeyi segiyorsa, isletme icin bu bir firsat demek-
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tir, nitekim bazi miisteriler sorunla karsilastiginda o isletmeyi veya markayi bir
daha tercih etmemeyi secebilmektedir. Ancak giiniimiizde miisteriler, djjital
kitle iletisim araglarinin yayginlasmasiyla ¢ogunlukla sikayet etmeyi tercih
etmektedir. Sikdyet ise dogru yonetilirse hem miisteri hem de isletme icin ka-
zang anlamina gelmektedir. Bu noktada dogru iletisim tekniklerinin ve ideal
dinlemenin 6nemi tekrar karsimiza ¢ikmaktadir. Nitekim zaten mutsuz olan
bir miisteri ilaveten &fkeli ve tepkisel olabilir. Bu durumu y&netmek ise MIY
slirecinin bir pargasidir.

Sikayet yonetiminde; dinle, diizelt, degistir kurali uygulanmaktadir (Bakir-
tas, vd., 2019). Oncelikle miisteri, onu anlamak tizere ideal bicimde dinlenme-
lidir. Sorun dogru anlasilirsa ¢oziimii de kolaylasacaktir. Ayrica mutsuz ve belki
ofkeli de olan miisterinin ilk ihtiyact da derdini anlatabilecegi, ilgi gorebilecegi
glivenilir ve iletisim becerisi yiiksek bir muhatap bulmaktir. Miisteri saglikli bir
iletisim kurabildigi ve onu dinleyen bir ¢alisanla karsilastigi anda 6fkesi yatisa-
caktir. Dinleme asamasinda ¢agri merkezlerinin 6nemi karsimiza ¢ikmaktadr.
Bazen miisteri temsilcisine ulagsmak bile miisteri i¢in biiyiik sorun olabilmek-
tedir. Uygulanan sistemde telesekreter aracilifiyla miisteriye yonergeler iletil-
mesi, yetersiz ¢alisan sayis1 nedeniyle miisterinin uzun siire hatta bekletilmesi,
miisterinin birden fazla ¢alisana sorununu anlatmak zorunda kalmasi gibi basit
goriinen ama son derece etkili sorunlar, miisteri i¢in oldukga itici gelebilmekte,
yasadig1 soruna sorun eklemektedir. Bu kez miisteri nihayet kendine bir muha-
tap buldugunda kurulacak iletisim daha da zorlasmakta, sikdyetler katlanmak-
tadir. Bu tiir teknik, stratejik ve iletisimsel hatalar isletmeler i¢in miisteri kaybi
anlamina gelmektedir. Ardindan hatanin diizeltilmesi, sorunun giderilmesi,
hatta gerektiginde kaybedilen zamani, emegi ve paray: telafi edecek uygulama-
larla miisteri tekrar kazanilacaktir. Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi kap-
saminda 6ncelikle bu stratejik hatalar1 diizeltmeleri gerekmektedir.

Diger taraftan isletmenin yonetim felsefesine ek olarak bu siireci yonete-
cek olan ¢alisanin 6zellikleri de dogru bir iletisim kurulabilmesi agisindan ol-
dukga 6nemlidir. Sahip olmasi gereken iletisim becerilerine ek olarak; sicak,
anlayisli, empatik, savunmaci olmayan, analitik, nyargisiz, dirayetli, yaratici,
kararli, kendinden emin, ¢cabuk toparlayabilen bir yapida olmasi gerekmektedir.
Ayrica sikayet yonetiminde ve miisteri ile temasta olan tiim ¢alisanlarin dogru
bir beden dili, dis goriiniis sergilemesi gerekmekte, goz temasi ve giillimseme
ile iletisimi biitiinlestirmelidir (Bakirtas vd., 2019, s. 167).

Nijerya Hava Yolu tarafindan 2015 yilinda, miisteri iliskileri yonetimi bag-
laminda, miisterilerinin yolculuklarinin ve deneyimlerinin (CX-customer expe-
riences) (miisteri deneyimi) arastirildigr calismada, tiiketici sikdyet raporlar
ele alinmistir ve miisterilerin karsilastig1 zorluklar; bagaj kaybi, bagaj teslimin-
de gecikme veya hasar, hirsizlik, ucus gecikmeleri, uguslarin saptirilmasi, ugus
iptali, ucak ici yetersiz ve nezaketsiz hizmetler, miisteri sinifi ayrimcilig1 sek-
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linde kategorize edilmistir. Ayrica, ugus rezervasyonunda hava yollarinin ¢ev-
rimigi rezervasyon platformlar1 kullaniminda sorunlar yasanarak binislerin
iptal edilmesi fakat bilet iadesinin yapilmamasi miisterilerin sikayet ettikleri
diger sorunlardir. Bu tiir sorunlarin yayginlagmasi ve yogun rekabet neticesin-
de hava yollari, miisteri deneyimlerinin iyilestirilmesiyle giiven elde edecekle-
rini ve bunun da miisteri ¢ekme, rekabet avantaji ve kar getireceginin farkina
varmaya baglamislardir (Wali ve Opara, 2012).

Diger taraftan Nijerya Hava Yollar1 hakkinda miisterilerden gelen sikayet-
lerin biiyiik kismi, geribildirimde bulunacaklar1 bir servisin olmamasidir. Bu
durum miisterilerin, hava yolu isletmelerinin duyarsiz ve miisterilerin parasin-
dan daha da fazlasini istedikleri yoniinde bir fikir gelistirmelerine neden ol-
maktadir. Check-in, rezervasyon, hatta tesekkiir geri bildirimi i¢in dahi bir
uygulamanin olmamasi miisteriler icin biiyiik bir eksiklik olarak ifade edilmek-
tedir. Virgin Air’in hizmetlerini gelistirmek icin miisteri geri bildirimine ihtiyag¢
duymamasi hatta bundan rahatsiz olmamalar1 biiyiik bir eksiklik olarak goriil-
mektedir (Baranishyn vd.’den akt. Wali ve Nwokah, 2017).

Miisteri hizmetleri, herhangi bir isletmenin énemli bir yoniidiir ve sonun-
da bir kurulusun genel karini ve satislarini belirler. Diger tiim sektorlerde ol-
dugu gibi, havalimanlarinin da hizmet kalitesinin iyilestirilmesine 6nem ver-
mesi gerekir. Gorst ve ark. (1998), miisteri memnuniyetinin zamanla artabilen
veya azalabilen dongiisel bir siire¢ olarak goriilebilecegini bulmuslardir. Her
dongii, miisterinin ne diislindiigli veya bekledigi ile baslar. Miisteri zaman
icinde hizmetten yararlandik¢a, siniflandirma “ge¢mis deneyim” olarak degisir.
Havacilik sektoriindeki stratejiyi yonlendiren iki temel giic, giivenlik ve miiste-
ri hizmetleridir (Appelbaum ve Fewster, 2003).

Miisteri hizmetlerinin kalitesi, hava yollarini bir havalimanina ¢eken belir-
leyici olabilir. Miisteri sikayetlerini ele almak ve bunlar1 6nlemek icin proaktif
olarak planlar yapmak gibi konular, bir kurulusun genel basarisi i¢in ¢cok 6nem-
lidir (Bell ve Luddington, 2006; Robbins ve Miller, 2004).

SONUC

Miisteri iliskileri yonetiminin ve iletisimin ne oldugunun ve 6neminin, si-
vil havacilik baglaminda ele alindig1 ¢alismada 6ncelikle miisteri iliskileri yone-
timi ve iletisim kavramlar: teorik olarak literatiir taramasi yapilarak agiklan-
mustir. S6z konusu kavramlar agiklanirken sivil havacilikta yasanan olaylar ve
yapilan arastirmalar {izerinden 6rneklere yer verilmistir.

Sonug olarak yasanilan ¢agda hem insana verilmesi gereken énem bagla-
minda hem de ¢aga uygun olarak kapitalist beklentilerle miisteri ile iyi iligkiler
kurmak ve gelistirmek olduk¢a onemlidir. Yogun rekabet ortaminda her sek-
torde olmakla beraber, 6zellikle hizmet sektoriinde rekabet avantaji elde ede-
bilmek i¢cin miisteri odakli olmak, miisteri memnuniyeti saglamak ve miisteri-
lerle uzun soluklu iligkiler kurarak miigteri sadakati yaratmak, miisteri iligkileri
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yonetiminin 6ziini olusturmaktadir. Bunun gerceklestirilebilmesi ise dogru
iletisim becerilerine sahip olmak ve dogru iletisim stratejilerini uygulamaktan
gecmektedir. Bunlarin basinda hedeflenen miisteriyi iyi tanimak, kisisel 6zel-
liklerini bilmek, istek, beklenti ve ihtiyaclarini iyi analiz etmek ve ona ulasacak
en dogru iletisim kanalin1 bulmak gerekmektedir. Ayrica miisteri iliskileri yo-
netiminin her asamasinda oldugu gibi, énemli bir parcas: olan sikayet yoneti-
minde de empatik iletisim ve ideal dinleme becerisine sahip olmanin &nemi
ortaya ¢ikmaktadir.

Sivil havacilik gibi oldukg¢a biiyiik ve 6nemli bir sektdrde ise her zaman
profesyonel uygulamalara ihtiya¢ vardir. Adeta hataya yer olmamasi gereken
sivil havacilikta, miisterilerin istek ve beklentileri de ¢aga uygun olarak her
gecen giin kisisellesmektedir. Ozii miisteri farklilastirmaya ve kisisel {iriin ve
hizmet {iretmeye dayali olan miisteri iliskileri yonetimi sivil havacilikta itinayla
uygulanmalidir. Yapilan bir¢ok arastirmada miisteri beklentileri, sikayetleri,
hava yolu isletmelerinin eksik veya hatali yonleri ortaya koyulmustur. Tiim bu
bilgiler 1s181nda sivil havacilik sektoriinde ideal bir iletisim yontemi kullanila-
rak miisteri iliskileri yonetimi uygulanabilir ve hizmet kalitesi katlanarak, ku-
sursuz ya da en azindan sorunlarin kolaylikla ¢oziilebildigi ve sadik miisterile-
rin olusturuldugu bir siireg elde edilebilir.
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MUSTERI iLiSKILERi YONETiMI VE VERI
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GiRiS

Giiniimiiziin hizla gelisen pazarlama ve isletme sektériinde, Miisteri Iligki-
leri Yonetimi (MIY) ve veri konusu, miisterilerle anlamli ve kalici iligkiler ge-
listirmede ve orgiitsel biiylimeyi artirmada 6nemli bir bilesen olarak goriilmek-
tedir. Bu bilesenin temelini sahip olunan verilerin etkin ve verimli kullanilmasi
olusturmaktadir. Veriye dayali karar vermenin temel alindig1 ve rekabetin yo-
gun oldugu bir¢ok pazarda, veriler arasindaki etkilesimi anlamak, kuruluslarin
basar1 durumlarini ciddi anlamda etkilemektedir. MIY ile veriler arasindaki
simbiyotik iligkiyi kesfedip verilerin amaglara uygun sekilde yorumlanmasi,
miisterilerle daha giiclii baglantilar kurmay1 ve daha isabetli tahminler yapmayi
kolaylagtirmaktadir. Bu sebeple giivenilir ve genis veri tabani ile basarili bir
MIY siirecine sahip olmak dogrudan miisteri ile etkilesimin kacinilmaz oldugu
havacilik sektdrii de dahil olmak iizere bir¢ok sektérde nemli rekabet avantaj-
lar1 olusturabilmektedir.

Bu boliimde miisteri iligkileri yonetiminin genel tanimi, miisteri mahre-
miyeti, kisisel verilerin korunmas: ve gizlenmesi, ilgili siireclerde uyulmasi
gereken yasal zorunluluklar, miisteri veri tabanlari, veri madenciliginde kullani-
lan analiz yontemleri ve miisteri iligkilerinin 6l¢timii basliklar {izerinde duru-
lacaktir.

1. Misteri iliskileri Yonetimi ve Veri

Isletmelerin siirdiiriilebilir hale gelmeleri miisterilerle olan bilgi akisini et-
kin ve verimli bir bicimde kullanilmasiyla yakindan iligkilidir. Bu sebeple islet-
meler kendi biinyesinde miisterileri anlamayi, miisterinin sadakatini kazanma-
y1 ve yeni miisteri kazanmay1 hedef edinen birimler olusturmaktadir. Gerek
ayr1 bir departman olarak adlandirilmasina, gerekse diger yonetimsel faaliyetler
altinda yer almasina bakilmaksizin bu birimlerde yapilan islemlerin tiimii miis-
teri iliskileri yonetimini ifade etmektedir. Miisteri profilini belirlemek, beklen-
tileri ve geri donisleri degerlendirebilmek icin 6ncelikli olarak veriye ihtiyag
duyulmaktadir. Bu sebeple miisteri iliskileri yonetiminde veri son derece
onemli bir yere sahiptir. Bu konunun daha iyi anlasilabilmesi i¢in veri ve kisisel
veri kavramlarinin agiklanmasi énem arz etmektedir. Veri kavrami bilgi kavra-
mu ile yakindan iliskili oldugu icin 6ncelikle bilgi kavramini agiklamak faydali
olacaktir. Tiirk Dil Kurumu (TDK) bilgiyi “insan aklinin erebilecegi olgu, gercek ve
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ilkelerin tiimii, bili, malumat” olarak, veriyi ise “bir aragtirmamn, bir tartismanin ve
bir muhakemenin temeli olan ana 0ge, muta, done” olarak ifade etmektedir (TDK,
2023). Bu iki tanim incelendiginde veri islenmemis bilgi olarak degerlendirile-
bilmektedir. Bir diger ifadeyle veri tek basina herhangi bir anlam ifade etmeye-
bilirken, bilgi anlamlandirilmis veriyi ifade etmektedir (Erel, 2021). Veri tabani
ise, genellikle stratejik rekabette kullanilmak iizere miisterilerin kurumla yap-
mis oldugu her tiirlii iliskinin kaydedilmesi ve istenilen sekilde kullanilmasini
kapsamaktadir. Beklenti diizeyleri yiiksek ve aligveris siiregleri ¢ok hizli olan
miisteriler dikkate alindiginda, veri tabanindaki tiim veriler bugiin ve gelecekte
hem isletme hem de rakip isletmeler icin ¢ok degerlidir (Demir ve Kirdar,
2007). Bu bilgiler 1s1ginda bakildiginda analiz edilmis ve yorumlanmis veriler
isletmelerde kisa, orta ve uzun vadeli alinacak kararlarin sekillenmesine yar-
dimcr olmaktadir. Miisterilerden elde edilen dogru ve yeterli verinin eksikligi
alman kararlarin basari oranini diisiirecektir. Bu sebeple MIY uygulamalarinda
veri toplama, ayristirma, analiz ve yorumlama siiregleri oldukga titiz ve gayretli
bir sekilde gerceklestirilmelidir. Yiiksek kaliteye sahip bir veri tabani olustur-
mak birden fazla kaynaktan, farkli periyodlarda ve bagimsiz sekilde beslenmeyi
gerektirir. Kimi zaman bu siire¢ oldukga yiiksek finans, zaman ve isgliciine
ihtiya¢ duysa da elde edilen verilerin kurum ve kuruluslara faydasi tiim mali-
yetleri karsilayacak ve asacak sekilde olabilmektedir. Yazinda yapilan eksik
tanimlamalar dolayistyla, “MIY sadece veri tabanl pazarlamay: ifade eder” seklinde
yanlis bir algi bulunmaktadir. MIY uygulamalari igerisinde veri tabanli pazar-
lamay1 bulundurmasina ragmen bundan daha kapsamli bir siireci kapsamakta-
dir (Bakirtas, 2013).

Pazarlama hakimiyeti icin siirekli artan rekabetle birlikte, bir¢ok firma ge-
lismis is zekasi, daha iyi karar verme, gelismis miisteri iliskileri ve artan hizmet
ve {iriin kalitesi icin MIY sistemini kullanmaktadir (Liou, 2009). Benzer sebep-
lerden dolay1 giiniimiiziin havayolu sektoriinde de MIY 6nemli bir yere sahip-
tir. Havayollarinda azalan miisteri baghilig: trendi, {iriin odakliliktan miisteri
odakliliga dogru yénelisi hizlandirmistir. Dolayisiyla havacilik sektoriinde yeni
odak noktasi, {iriin 6zelliklerinden ¢ok miisteri ihtiyaglarini ne derece karsila-
dig1 olmaya baslamistir. Yasanan bu degisimler, diger isletmelerde oldugu gibi
havayollarinin da kurumsal sistemlerini, siireglerini ve stratejik avantaj alanla-
rin1 yeniden gozden gecirmesini zorunlu kilmaktadir. Havayolunun miisterisi
olan yolcular ile yakin ve isbirlik¢i ortaklik iligkileri kurmak, tekrar ayni hava-
yolunu tercih etme oranini artirmak ve karsilikli iliskiyi ekonomik agidan de-
gerli hale getirmek i¢in derinlemesine ve biitiinlesik yolcu verisine olan ihtiya-
cin 6nemini vurgulamaktadir (Alshurideh vd., 2019). Bunlara ek olarak pazar-
lama alanindaki bir¢ok arastirma, MIY uygulamalarinda veri madenciligi arag-
larini kullanmanin firmanin performansini artirabilecegini 6ne silirmektedir
(Ozgener ve Iraz, 2006; Chalmeta, 2006; Saarijdrvi vd., 2013; Al Balawi vd.,
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2022). Bir havayolu isletmesinde bir giin icinde binlerce islem gergeklestiril-
mekte ve kaydedilmektedir. Bu biiyiik, karmasik ve esnek ampirik verileri ana-
liz etmek ve yararl bilgileri elde etmek icin gelismis yontemlere ihtiyag vardir
(Noviantoro ve Huang, 2022). Boylesi biiyiik verilerin analizi i¢in veri maden-
ciligi yaklasimi, daha dogru tahminler iiretmek i¢in yontemler sunarak karma-
sik verileri islemeye yardimci olmaktadir (Mrzic ve Zaimovic, 2020). Alpay-
din’in yapmis oldugu tanima gore veri madenciligi, biiyiik veri kiimelerindeki
oriintii ve iliskilerin analiz edilmesi suretiyle, gizli ve daha 6nce bilinmeyen
ancak faydali olabilecek bilgiye dayali c¢ikarimlar edinilmesi siirecidir
(Alpaydin, 2020). Havayollar1 acisindan diistiniildiiglinde veri madenciligi ile
yolcularin seyahat tiirli se¢cim davranislar1 tahmin edilmeye c¢alisiilmaktadir.
Yolcularin seyahat siiresi, hizmet kalitesi, emniyet algis1 ve fiyata kars1 duyarli-
lik diizeyleri yapilacak analizlerin faydali sonuglar vermesine dogrudan etki
etmektedir. Bununla birlikte yas, egitim, gelir durumu gibi yolcunun demogra-
fik ozellikleri de yolcu bilet alim davraniglarinin tespit edilmesinde 6nemli
veriler olarak kabul edilmektedir. Bu ve benzeri veriler havayollarinin faaliyet
gosterdikleri rotalarda ve agmayi planladiklar yeni rotalardaki gelecege yonelik
trendleri belirlemede olduk¢a faydali girdiler olarak degerlendirilmektedir.
Dolayisiyla bu verilere ulasmak i¢in havacilik isletmeleri anket, goriisme ve
sosyal medya yonelimleri gibi farkli araglari sik sik kullanmaktadirlar (Wong ve
Chung, 2008).

2. Miisteri iliskileri Yonetiminde Miisteri Mahremiyeti

MIY uygulamalarinda elde edilen verilerin isletmeler icin biiyiik faydalari
bulunmaktadir. Bununla birlikte miisteriyi daha iyi taniyabilmek i¢in toplanan
veriler konusunda miisteriyi korumaya yonelik bazi yasal kisitlamalar bulun-
maktadir. Bu kisitlamalarin temelinde bireylerin temel hak ve &zgirliikleri
konusu yer almaktadir. Her tiirlii veri isleme faaliyetinin veri koruma ilkelerine
uygun gerceklestirilmesi gerekmektedir (Rygielski vd., 2002). Fakat kimi za-
man veriye sahip olan sahis, kurum ve kuruluslar elinde bulunan veriyi amaci-
nin diginda kullanabilmektedir. Ozellikle toplanan verilerin manipiile edilerek
gercek disi ¢iktilarin iiretilmesi, izin verilmeyen farkli amaglar icin kullanilmasi
ve ¢ikar amagh {iglincii kisilerle paylasilmasi gibi durumlarda miisteri mahre-
miyeti kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Bu kavram Kkisisel verilerin korunmasi
hakkina bagli olarak ortaya ¢ikmustir. Nitekim bireylerin kisisel veri ve mahre-
miyetinin korunmasini amaglayan hukuki diizenlemeler de bu konu {izerine
odaklanmaktadir (Romano Jr ve Fjermestad, 2007).

Havayollar1 yolcularindan 6nemli miktarda kisisel bilgi toplayip isledigin-
den dolayi, havayolu sektdriinde miisteri gizliligi biiyilik 6nem tasimaktadir.
Havayolu endiistrisinde miisteri gizliligine iliskin bazi énemli hususlar su se-
kilde siralanabilir (Liang ve Shiau, 2018):
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Giivenli Veri Toplama: Havayollari, rezervasyon islemi sirasinda yolcu-
lardan isim, iletisim bilgileri, pasaport bilgileri ve 6deme bilgileri gibi ¢esitli
kisisel bilgiler toplamaktadir. Havayollar1 veri toplama siireglerinin giivenli
olmasini saglamak ve yolculara hangi bilgilerin neden toplandigini agik¢a izah
etmek 6nemlidir.

Veri Depolama ve Koruma: Havayollari, miisteri bilgilerini korumak i¢in
kapsamli bir veri depolama sistemi ve bu sistemi koruyacak etkin giivenlik
onlemleri almakla yiikiimliidiir. Bu Onlemlere hassas verilerin sifrelenmesi,
glivenli sunucular, giivenlik duvarlari, erisim kontrolleri ve diizenli giivenlik
denetimleri 6rnek olarak gosterilebilir. Tiim bunlara ek olarak, havayollarinin
yolcu verilerini yetkisiz erisim veya ihlallerden korumak icin kendi icerisinde
politikalar1 ve prosediirleri bulunmalidir.

Seffaf Gizlilik Politikalar1: Havayollari, yolcu verilerinin nasil toplandigi-
ni1, kullanildigini, saklandigini ve paylasildigini 6zetleyen acik ve &zlii gizlilik
politikalarina sahip olmalidir. Bu politikalar, kisisel bilgilerine erisme, bunlari
glincelleme veya silme dahil olmak {iizere haklar1 konusunda yolcuyu detayli
sekilde bilgilendirmelidir.

Yolcu Onay1: Hukuki diizenlemelerde kisisel veri ile ilgili neredeyse tiim
stireglerdeki en 6nemli nokta bireylerin rizasidir. Bu sebeple havayollar kisisel
bilgilerini toplamadan 6nce yolcular: bilgilendirmeli ve toplanacak kisisel veri-
ler konusunda kisiye &6zel olarak onay almalidir. Bu onay agik, 6zgiirce verilmis
ve geri alinabilir olmalidir aksi takdirde bir rizadan s6z edilemez. Yolcular bu
slirete, verilerinin pazarlama amaciyla kullanilip kullanilamayacagini veya
ticlincii taraflarla paylasilip paylasilamayacagini segme hakkina sahip olmalidir
(Sun, 2009).

Veri Paylasimi ve Ugiincii Taraflar: Havayollari, yolcu verilerini seyahat
acenteleri veya ortak havayollar1 gibi {iclincii taraflarla paylastiginda, bunu
ancak yolcularin rizasiyla ve gecerli veri koruma yasalarina uygun olarak yapa-
bilirler. Bununla birlikte havayollar1 veri paylasiminin amacini ve kapsamini
tanimlayan ve ii¢lincii taraflarin verileri giivenli ve sorumlu bir sekilde isleme-
sini saglayan veri paylasim anlagmalarina da sahip olmasi gerekmektedir.

Veri Koruma Diizenlemelerine Uyum: Havayollari, bagli bulunduklar
ve verisini topladiklar1 yolcularin dahil oldugu iilkelerin ilgili veri koruma dii-
zenlemelerine uymakla yiikiimliidiirler. Bu diizenlemeler, kisisel verilerin top-
lanmasini, saklanmasini, islenmesini ve paylasilmasini diizenlemekte ve hava-
yollarina miisteri gizliligini korumak icin de bir¢ok yiikiimliiliikler getirmekte-
dir.

Verilerin Saklanmasi ve Silinmesi: Miisteri verilerinin saklanma siiresi-
ne iliskin her havacilik isletmesinin ilgili mevzuatlara uygun kendi i¢ politikala-
r1 olmak zorundadur. Kisisel bilgiler, verileri saklamak icin yasal veya diizenleyi-
ci gereklilikler olmadikgca, yalnizca gerekli oldugu siirece saklanmali ve artik
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gerekli olmadiginda giivenli bir sekilde silinmelidir. Aksi takdirde hem depo-
lama alanlarinda gereksiz bilgiler bulunacak hem de verilerin {iglincii taraflar
tarafindan ele gecirilme ihtimalleri var olmaya devam edecektir (Xu ve Qiu,
2008).

Havayollari, yukarida belirtilen siireglerin saglikli bir sekilde gerceklestiri-
lebilmesi i¢in ¢alisanlarini yolcu verilerinin mahremiyeti ile ilgili yapilacak
islemler ve yolcu verilerinin mahremiyetinin 6énemi konusunda egitmelidir.
Yolcu bilgilerine erisimi olan ¢alisanlar, sorumluluklarinin ve bu bilgilerin is-
lenmesi ve korunmasina yonelik protokollerin bilincinde olmalidir. Bir veri
ihlali veya miisteri verilerine yetkisiz erisim olmasi durumunda, havayollari
sorunu Onlemek iizere derhal ele almak, etkiyi azaltmak ve etkilenen bireyleri
yasalarin gerektirdigi sekilde bilgilendirmek i¢in olay miidahale planlarini 6n-
ceden planlamalar1 son derece 6nemlidir. Bu durum ayrica havayollar1 agisin-
dan stratejik bir rekabet unsuru haline bile déniisebilir. Ornegin havayollari,
yolcu verilerini koruma taahhiidiinii 6n plana ¢ikararak daha yiiksek giiven
algis1 olusturabilir ve bu sayede miisteri memnuniyetini artirabilir ve potansi-
yel yolcularin tercih yonelimlerini kendi lehlerine olmak iizere etkileyebilirler.

3. Kisisel Verilerin Korunmasi ve Gizlenmesi

Kisisel verilerin korunmasi ve gizlenmesi, bireysel mahremiyeti koruma-
nin temel unsurlarindan birisidir. Ozellikle dijital ortamdaki kisisel verileri
yetkisiz erisime, hirsizliga veya kayba karsi korumak igin isletmeler sifreleme
teknikleri gibi saglam giivenlik 6nlemleri almak zorundadirlar. Mesru amaglar
i¢in ihtiya¢ duyan yetkili kisiler disinda kimseye bu verilere erisim imkani sag-
lanmamalidir (Purtova, 2018). Yalnizca yetkili personelin hassas verilere erige-
bilmesini saglamak icin ilgili talimatlar gercevesinde kullanici kimlik dogrula-
ma mekanizmalari, rol tabanli erisim kontrolleri ve gii¢lii parola politikalar1
uygulamak koruma oranini artirmaktadir. Kisisel verinin korunmasini kolaylas-
tiran bir diger unsur ise yalnizca amaglanan amag i¢in gerekli olan minimum
miktarda kisisel veriyi toplamak ve saklamaktir. Bu sayede biiyiik hacimli has-
sas verilerin saklanmasi ve yonetilmesiyle iligkili yiiksek riskten de uzak du-
rulmus olunacaktir. Kisisel verileri koruma ve gizlemenin en bilinen ve etkili
yontemlerinden bazilar sifreleme, anonim hale getirme ve kodlandirmadir.
Veriyi elinde bulunduran kisi, kurum veya kurulus, veriyi sifreleyerek, anonim
hale getirerek veya kodlandirarak tanimlanabilir bilgilerin korunmasini sagla-
yabilir. Kisisel verileri hem aktarim sirasinda hem de beklemedeyken korumak
icin bu yontemler kullanilmaktadir (Tikkinen-Piri vd., 2018).

Kisisel verilerin korunmasi ve gizlenmesi kapsaminda veri kayit sisteminin
kurulmasindan ve yonetilmesinden sorumlu olan veri sorumlusunun goérevleri
su sekilde siralanabilir (Fuster, 2014):
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e Eger veriler dijital ortamda saklanabiliyorsa kisisel verileri, giivenli
protokollerle (HTTPS veya SFTP gibi) sifrelenmis veri tabanlar1 veya
glivenli bulut depolama hizmetleri gibi ortamlarda saklamak,

e Depolanan verilerin siirekli olarak korunmasini saglamak icin giivenlik
onlemlerini diizenli olarak kontrol etmek, degerlendirmek ve giincel-

lemek,

o Ulke icerisinde gecerli veri koruma diizenlemeleri ve ilgili yonetmelik-
leri takip etmek,

e Veri koruma uygulamalarinin yasal gerekliliklerle uyumlu olmasini
saglamak.

Yukarida sayilan ve kurumlarin kendi igerisinde belirledigi diger tiim go-
revlerle birlikte, bu 6nlemleri uygulayarak kisisel verilerin korunma ve gizlen-
me basarisi artirilabilir.

4. Yasal Zorunluluklar

Kisisel verilerin korunmasina yonelik hukuki diizenlemelerin temeli, Tiir-
kiye’nin de bulundugu 20 iiye iilke tarafindan 1961’de kurulan Ekonomik Kal-
kinma ve Isbirligi Orgiitii (OECD) tarafindan atilmustir (OECD, 2023). Ulke-
mizde kisisel verilerin korunmas i¢in dogrudan bu isme sahip olan ve 2016
yilinda yiiriirliige giren Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (KVKK) bulun-
maktadir. Bu kanunun amaci, kisisel verilerin islenmesinde basta 6zel hayatin
gizliligi olmak {izere kisilerin temel hak ve Ozgiirliiklerini korumak ve kisisel
verileri isleyen gercek ve tiizel kisilerin yikiimliiliikleri ile uyacaklar1 usul ve
esaslar1 diizenlemektir (KVKK, 2016). Bu kanunda kisisel veri “kimligi belirli ya
da belirlenebilir gercek kisiye iliskin her tiirlii bilgi” olarak ifade edilmektedir. Bu
tanimlamalar, kisisel verilerin korunmasi ve gizlenmesinin devlet tarafindan
glivence altina alindigini agikca ortaya koymaktadir (Sahin, 2021).

Tiirkiye'de miisteri iliskileri yonetimi ve veri korumaya iliskin KVKK kap-
samindaki yasal yiikiimliiliikler bulunmaktadir. Bunlardan birincisi veri topla-
ma, kullanma ve saklama siireglerinin hukuka uygun olmasidir. Kisisel veriler
hukuka uygun olarak, hakkaniyet ve dlgiiliiliik ilkelerine uygun olarak islenme-
lidir. Isletmelerin, veri sahibinin rizasi, bir sézlesmenin ifas1, hukuki yiikiimlii-
likklere uyma, hayati menfaatlerin korunmasi, veri sorumlusu tarafindan takip
edilen mesru menfaatler gibi kisisel verileri islemek veya tesis etmek i¢in hu-
kuki bir dayanaga sahip olmasi gerekmektedir. Ayrica “veri denetleyicisi veya
isleyicisi olan igletmeler, veri koruma yasalarini takip etmek, gerektiginde tav-
siye vermek ve kisisel verileri koruma kurumuna kars: tiim siiregten sorumlu
bir veri koruma gorevlisi atamakla gorevlidirler” (Bilhan, 2022).

Veri sorumlularini ilgilendiren bir diger yiikiimliiliik ise ilgili kisi haklar
ile ilgilidir ki bu yiikiimliiliik icerisinde veri sahiplerinin KVKK kapsaminda
bilgi edinme hakki, erisim hakki, diizeltme hakki, tasinabilirlik ve otomatik
karar vermeye tabi tutulmama hakki, silme hakki, itiraz hakki, islemeyi kisit-
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lama hakki, veri edinme hakki gibi cesitli haklar1 barindirmaktadir. Isletmeler,
veri sahipleri tarafindan bu haklarin kullanilmasina saygr duymal: ve ilgili sii-
recleri veri sahipleri icin kolaylastirmalar1 gerekmektedir (Giiler, 2022).

Veri toplama siirecinden hemen 6nce sart kosulan veri sahibinin rizas1 yo-
netmelikler tarafindan tizerinde durulan bir diger yasal yiikiimliiliiktiir. Kisisel
verilerin iglenmesi veri sahibinin rizasina dayandi§ icin isletmeler, veri sahibi-
nin rizasini agik, bilgilendirilmis ve dzgiirce verilmis bir sekilde almak zorun-
dadir. Riza talep yazilari, verinin neden toplandigini ve -eger varsa- veriye ula-
sabilecek olan {i¢lincii taraflar agikla belirtecek nitelikte hazirlanmalidir. Ayrica
bildiri formunda veri sahiplerine, herhangi bir zamanda onaylarini geri cekme
hakkina sahip olduklar1 da agik bir sekilde bildirilmelidir. Bu sekilde yapilan
bilgilendirmeler veri sahibi ve veri sorumlusu isletmelerin ileriki zamanlarda
ortaya ¢itkma ihtimali bulunan yasadis: islemlere karsi giivence olusturmakta-
dir (Ozdemir, 2022).

Veri giivenligi yiikiimliiliigi, isletmelerin kisisel verileri yetkisiz erisime,
degistirilmeye, ifsaya veya imhaya karsi korumak i¢in uygun teknik ve orgtitsel
Onlemleri almasini ifade etmektedir. Bu 6nlemler sifreleme, erisim kontrolleri,
diizenli veri yedeklemeleri ve veri giivenligi konusunda personel egitimi sek-
linde siralanabilir. Veri sahiplerinin hak ve ozgiirliiklerine yonelik risk olus-
turmas1 muhtemel bir kisisel veri ihlali durumunda, isletmelerin gecikmeksi-
zin iilkedeki ilgili kurulusa ve etkilenen veri sahiplerine ihlalin dogasi, ilgili
veriler ve riskleri azaltmak icin alinan 6nlemleri iceren bildirimde bulunmalar1
gerekmektedir. Ayrica bilinmelidir ki kisisel veriler, yalnizca yeterli diizeyde
koruma saglayan iilke veya uluslararasi kuruluslara aktarilabilirler. KVKK Ku-
rulu tarafindan bir yeterlilik karar1 bulunmamasi halinde, isletmeler ancak
standart sozlesme maddeleri, baglayic1 kurumsal kurallar veya veri sahiplerin-
den agik riza almak gibi ek giivenceler ile verileri uluslararasi kuruluslarla pay-
lagabilirler (Bakirel, 2020).

Yasalarda belirtilen bir diger gereklilik ise isletmelerin veri sahiplerinin
hak ve ozgiirliiklerine yonelik yiiksek risklerle sonuglanabilecek veri isleme
faaliyetleri icin veri koruma etki degerlendirmesi yapmalaridir. Bu degerlen-
dirme, isletmelerin veri isleme siireci baslatmadan 6nce potansiyel gizlilik risk-
lerini belirlemesini ve azaltmasini 6ngérmektedir. Tiirkiye'de faaliyet gdsteren
isletmeler, gecerli tiim veri koruma yiikiimliiliiklerine tam uyum saglamak i¢in
glincel olarak KVKK'ya danismakta ve gerektiginde yapilacak diizenlemelere
yonelik tavsiye almaktadir. (Erel, 2021). Ornegin; Devlet Hava Meydanlar
Isletmesi Genel Miidiirliigii'niin (DHMI) bilgi talep eden kisi aydinlatma met-
ninden bir kisim asagidaki gibidir (DHMI, 2023):

“3. DHMI kisisel verilerinizi hangi amagla kimlere aktarmaktadir?

DHMI, elde ettigi kisisel verileri acik rizaya istinaden ve Kanun’un 8. “Kisi-
sel verilerin aktanilmas:” ve 9. “Kisisel verilerin yurtdisina aktanilmasi” maddelerinde
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belirtilen kisisel veri aktarim sartlant ve amaglari dahilinde giivenlik ve gizlilik esaslar
gercevesinde yeterli onlemleri alarak hukuki yiikiimliiliikleri yerine getirmek, sozlesmenin
kurulmasi veya ifastyla dogrudan dogruya ilgili olmasi kaydiyla, tarafiniza bir hak tesis
edilmesi, hakkin kullamimas: veya korunmasi igin veri iglemenin zorunlu olmasi ve
DHMI’nin mesru menfaati geregi yetkili kamu kurum ve kuruluslarina aktarim yapmak-
tadur.

4. DHMI kisisel verilerinizi hangi yontemle ve hangi hukuki sebebe daya-
narak elde etmektedir? Bu kisisel veriler, yazili dilekge araciligiyla elden, posta,
e-posta, fax ile veya diger kanallar tizerinden (CIMER, Alo DHMI, Facebook,
Twitter vb.) yapacaginiz basvurular ile ve Kurumumuz adina kisisel veri topla-
yan hizmet aldigimiz tedarikgilerimiz otomatik olan ve/veya otomatik olmayan
yollarla Kanun’a uygun sekilde elde edilmektedir.

Kisisel verileriniz, “Ilgili kisinin temel hak ve ozgiirliiklerine zarar vermemek
kaydiyla, veri sorumlusunun mesru menfaatleri igin veri islenmesinin zorunlu olmas”,
“bir hakkin tesisi, kullamlmas: veya korunmast igin veri iglemenin zorunlu olmasi”, “veri
sorumlusunun hukuki yiikiimliiligiinii yerine getirebilmesi igin zorunlu olmas”, “Kanun-
larda agikga ongoriilmesi” hukuki sebebine dayanarak iglenmektedir.”

5. Miisteri Verileri ve Veri Tabanlan

Giinimiiziin djjital ¢aginda isletmeler, tiiketici davranisini anlamak, dene-
yimleri kisisellestirmek ve karar vermeyi kolaylastirmak i¢in misteri verilerine
giderek daha fazla 6nem vermektedirler. Miisteri verileri ve veri tabanlarinin
glivenirligi, basarili pazarlama stratejilerini sekillendirmede ve uzun vadeli
miisteri iliskileri gelistirmede son derece 6nemlidir. Ciinkii verilerin ¢ogalmasi
ile birlikte giivenirligin de diisme ihtimali artmaktadir. Dahasi, biiyiik lgekteki
verilerin saklanmasi ve islenmesi her ne kadar isletme igin biiyiik bir stratejik
avantaj olsa da ayni zamanda biiyiik sorumluluk anlamina gelmektedir (Lo ve
Wolff, 1993). Kuruluslar, gizliligi ve giivenligi korumakla miisteri verilerinden
etkin bir sekilde yararlanmak arasinda dengeyi saglamak zorundadirlar. Elde
bulunan veriler sayesinde isletmeler, miisterilerin demografik bilgilerine, satin
alma ge¢misine, gdz atma modellerine ve geri bildirimlere erisim imkani bul-
maktadirlar. Boylelikle isletmeler hedef kitlelerini boliimlere ayirabilmekte,
pazarlama kampanyalarini optimize edebilmekte ve {iriin tekliflerini talepleri
karsilayacak sekilde gelistirebilmektedirler. Ayrica miisteri verileri, kuruluslarin
egilimleri belirlemesine ve siirdiiriilebilir biiylime i¢in veriye dayali kararlar
almasina yardimci olmaktadir (Berci¢ ve George, 2009).

Etkili bir veri tabani yonetimine sahip olmak icin Oncelikle web sitesi
formlari, ¢evrimici islemler, anketler ve sosyal medya etkilesimleri gibi etkili
veri toplama uygulamalar1 kullanmak gerekmektedir. Sonrasinda veri dogrulu-
gunun, tutarliliginin ve biitiinliiglintin saglanmasi i¢in diizenli veri temizleme,
dogrulama ve tekillestirme siiregleri ile hatalar1 ve tutarsizliklar1 ortadan kal-
dirmak gerekmektir. Toplanan verilerin gizliligi isletmelerin bagli olduklar
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yasal diizenlemeler gercevesinde korunmak zorundadir. Bu sebeple her isletme
glincel veri koruma ve tiiketici gizliligi yonetmeliklerine gore sifreleme, erisim
kontrolleri ve diizenli giivenlik denetimleri gibi saglam giivenlik énlemlerini
uygulayarak miisteri verilerini yetkisiz erisime, ihlallere veya veri sizintilarina
kars1 korumakla yiikiimliidiir (Schwartz, 2003).

Etkili bir veri tabani yonetimi, farkli kaynaklardan gelen verilerin birlesik
bir veri tabanina entegre edilmesini gerektirir. Bu entegrasyon, farkli kaynak-
lardan gelen verilerin biitlinsel sablonunun olusmasini saglamakta ve daha
dogru analizler yapilmasinin 6niinii agmaktadir. Buna ek olarak miisteri bilgile-
rini, etkilesimlerini ve katilim ge¢misini merkezilestiren giiglii bir miisteri ilis-
kileri yonetimine sahip olmak da miisteri veri yonetiminde 6nemli bir yer tut-
maktadir (Riedy ve Hanus, 2016). Bu sayede kurum ve kuruluslar miisterinin
yolculuklarini, tercihlerini ve geri bildirimlerini izleme imkani bulabilmektedir-
ler. Elde edilen bu imkanlar da kisisellestirilmis iletisim, kolaylastirilmis satis
siirecleri ve proaktif miisteri destegi anlamina gelmektedir. Ozellikle havacilik
sektdriinde yolcu verilerinin islenmesinde otomasyon ve yapay zeka yetenekle-
rinin uygulanmasi, verimliligi artirabilmekte ve daha iyi karar verme i¢in hava-
cilik isletmelerine gercek zamanli Oneriler saglayabilmektedir.

6. Miisteri Veri Tabani

Bazi isletmeler veri uygulamalar1 konusunda agik olsa da bir¢ogu elinde
bulunan verileri tiiketici ve {iglincii kisilerle paylasma konusunda son derece
kat1 politikalar izlemektedir. Isletmeler bir miisteri veri tabam olustururken
sadece o an gerekli olan verileri degil, bununla birlikte bir giin degerli olabile-
cegini diislindligii verileri de toplama egilimindedirler. Rekabet ac¢isindan ba-
den dolay1 miisterilere yonelik yeni verilere de her daim ihtiya¢ duyulmaktadir.
Miisteri verilerinin {icretsiz kullanimina sahip olmak, isletmelere kisa orta ve
uzun vadeli avantajlar saglayabilmektedir. Ancak yapilan ¢aligmalar tiiketicile-
rin kendileri hakkinda toplanan belirli veri tiirleri hakkinda bilgilendirilmis
olsalar bile kisisel bilgilerinin nasil kullanildig1 konusunda son derece endiseli
olduklarini gostermektedir (Morey vd., 2015). Gelecekte miisteri verilerinin
biiyiiyen bir rekabet avantaji kaynag1 olacag1 goz oniinde bulunduruldugunda,
isletmelerin bu verileri kendilerinden talep ettikleri tiiketicilerin giivenini ka-
zanmaya ne kadar ¢ok ihtiyact oldugu acikca goriilmektedir. Topladiklar bilgi-
ler konusunda seffaf olan, miisterilere kisisel verilerinin kontroliinii veren ve
karsiliginda adil deger sunan isletmelerin, miisterilere daha giivenilir bir izle-
nim vereceginden dolay1 verilere siirekli ve genisletilmis erisim hakk: kazanma
olasiliklar1 yiikselecektir. Bununla beraber kisisel verileri nasil kullandiklarini
gizleyen ve elde ettikleri verilere karsin miisterilere uygun bir deger saglaya-
mayan igletmeler, miisterilerin iyi niyetini ve veri kaynaklarini kaybetmekle
kars1 karsiya kalabileceklerdir (Crié ve Micheaux , 2006 s.283-290).
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Miisteri veri tabanlari her zaman sahip olunan isletmede sonsuza kadar
saklanmamaktadir. Kimi zaman isletmeler yasal ya da yasal olmayan yollarla
ellerindeki verileri diger kurum ve kuruluslarla paylasabilmektedir. Verilerin
yasal olmayan sekilde paylasiimasindaki en biiyiik motivasyon ise maddi ka-
zanctir. Isletmeler teklif edilen yiiksek iicretler karsisinda miisterilerle belirle-
mis olduklar1 sartlarin disina ¢ikarak ve miisterilerin rizasini aramaksizin veri-
leri tiglincii kisilere satabilmektedir. Bu durum ortaya ciktiginda ise suca kari-
san kurum ve kuruluslara ilgili tilkenin otoritesi kanun cergevesinde yaptirim-
lar uygulamaktadir. Yasal paylasim ise daha ¢ok sosyal fayda 6n planda tutula-
rak ve yonetmelikler cercevesinde gerceklesmektedir. Bir araba servisi isletme-
sinin, sehrin ulasim planlamasini iyilestirebilmesi i¢in yolculuk modeli verile-
rini sehir ve belediye yetkilileriyle paylasmasi bu duruma bir 6rnek olarak gos-
terilebilir. Bunlar ve diger sayisiz uygulamalar, kisisel verilerin ne denli giilii
ve degerli oldugunu gozler Oniine ¢ikarmaktadir. Ayni zamanda miisteriler,
hayatlarini kolaylastiran, daha hizli ve eglenceli hale getiren, onlar1 zaman ve
paradan tasarruf ettiren {iriin ve hizmetlere imkan saglamasindan dolay1 ¢ogu
zaman veri paylasimindan yana bir tavir takinmaktadirlar. “Ciinkii isletmeler
ve miisteriler kisisel verilerden yararlanarak gelistirilen mal ve hizmetlerden
hem satis hem de {iriin tatmini konusunda memnun olmaktadirlar” (Corner,
2002).

Veri paylasiminin vermis oldugu gii¢ ve degerin yaninda bir¢ok ciddi risk-
ler de bulunmaktadir. Ornegin; miisteri veri tabani ihmal ya da kasith eylemler
dogrultusunda kétiiye kullanilabilmektedir. Isletmenin elinde bulunan miiste-
rilerin kredi kart1 bilgilerinin ¢alinmasi gibi biiyiik olgekli giivenlik ihlalleri,
tiiketicilerin kotdi niyetli aracilara karsi savunmasizligini ortaya koymaktadir.
Isletme sirr1 denilebilecek 6zel bilgi ve gizli faaliyetler ile ilgili veri sizintilari da
veri sahiplerini tedirgin etmektedir. Bu riski azaltmak i¢in politika yapicilarin
agresif veri toplamanin tehlikeleri ve yasal olmayan yollara basvuranlara karsi
uygulanacak yaptirimlari agik¢a ifade etmeleri gerekmektedir. Bunun yaninda
reklamlar ve sosyal medya paylasimlari ile veri sahiplerinin haklarini1 6grenme-
leri saglanmalidir. Aksi takdirde hak iddia edebilecek konumda olmalarina
karsin tepkisiz kalan miisteri kitlesi isletmeleri, verileri yasal olmayan yollarla
paylasma konusunda cesaretlendirebilmektedir (Thomas vd., 2017).

7. Veri Madenciligi Analiz Yontemleri

Miisteri veri analizi yontemleri, miisteri davranisini anlamada, hizmetleri
iyilestirmede ve is basarisini artirmada énemli bir role sahiptir. Isletmeler,
tahmin edici ve tanimlayict veri madenciligi modelleri ile analizler gerceklesti-
rerek analitik ve gorsel sonuglar elde edebilmektedir (Savas vd., 2012). Top-
lanmis olan verilerin analizi konusunda bir¢ok model gelistirilmistir ve artan
ihtiyaca yonelik yeni modellerin uyarlanmasi ve gelistirilmesi de devam etmek-
tedir. Alanda yapilan ¢alismalarda veri madenciligi modellerinin farkli bagliklar
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altinda siralandigini gérmek miimkiindiir. Bu modeller temelde tahmin edici
(predictive) ve tanimlayici (descriptive) olmak iizere iki ana baglikta incelen-
mektedir (Sekil 1). Tahmin edici modellerde, sonuglar bilinen verilerden hare-
ketle bir model gelistirilmesi ve kurulan bu modelden yararlanilarak sonuglari
bilinmeyen veri kiimelerinin sonuglarinin tahmin edilmesi amaglanmaktadir
(Kavrak, 2010). Tahmin edici analiz yontemleri regresyon ve siniflandirma ol-
mak tizere iki alt basliga ayrilmaktadir. Simiflandirma yontemi ise yapay sinir
aglari, bayes siniflandirmasi, K-En yakin komsu, karar agaclari, genetik algo-
ritmalar ve diger metotlar olmak {izere kendi igerisinde alt dallara ayrilmakta-
dir. Tanimlayict modellerde ise en genel ifade ile karar vermeye rehberlik etme-
de kullanilabilecek mevcut verilerdeki oriintiilerin tanimlanmasi saglanmakta-
dir. Tamimlayici analiz yontemleri kiimeleme ve birliktelik kurali olmak iizere
iki alt bashiga ayrilmaktadir (Akpinar, 2000). Elde bulunan verinin tiiriine gore
her modelin diger modellere gore art1 ve eksileri bulunmaktadir. Bu sebeple
veri madenciligi analiz yontemlerinden herhangi biri i¢in en basarili model
kavrami yerine eldeki veriye en uygun analiz modeli kavramini kullanmak daha
uygun goriilmektedir.

Veri Madenciligi Modelleri
Tahmin Edici Modelleri Tanimlayici Modelleri

Kimeleme

Siniflandirma
Yapay Sinir |
Aglar
Bayes | Genetik
Siniflandirmasi Algoritmalar

K- En Yakin

Birliktelik Kurali

Karar Agaglari

Diger

Komsu Metotlar

Sekil 1. Veri madenciligi Analiz Yontemleri ve Uygulanan Metotlar (Babaoglu, 2015).

Tahmine dayal1 veri madenciligi modelleri verilerdeki kaliplary, iliskileri ve
bagimliliklar1 tanimlamak icin gesitli teknikler ve algoritmalar kullanir. Bunla-
rin ilki regresyon modelidir. Bu model, hedef degisken siirekli oldugunda kul-
lanilir. Giris degiskenleri ile hedef degisken arasinda bir iliski kurmak i¢in dog-
rusal regresyon, polinom regresyon veya ¢oklu regresyon gibi teknikler kulla-
nilmaktadir (Rogalewicz ve Sika, 2016).
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ikinci tahmin edici analiz yontemi ise kategorik degerleri tahmin etmeyi
hedefleyen siniflandirma modelidir. Bu model ¢ok fazla 6gesi olan veri kiimele-
rini anlamlandirmak igin verileri daha kii¢lik parcalara ayirma prensibine da-
yanmaktadir. Siniflandirma islemleri ise model olusturma, model degerlendir-
me ve model kullanimi olmak iizere ii¢ kisma ayrilmaktadir. Model olusturma
asamasinda veriler istenilen formata doniistiiriiliir. Gereksiz veriler temizlenir
ve siif etiketleri belirlenip her veri varsayilan siniflara dagitilir. Model deger-
lendirilme asamasinda model dogrulugu test edilir, test verileri ve dgrenme
kiimesi olusturulur. Modelin kullanilmas: asamasinda kurulan ve gegcerliligi
kabul edilen model, verilerin yeni nitelik degerini tahmin isleminde kullanilir.
Smiflandirma modeli altinda birgok veri analiz yontemi bulunmaktadir (Zaki
ve Meria Jr., 2014). Son yillarda popiiler olan ve sik kullanilan metotlardan
bazilar1 sunlardir:

Yapay Sinir Aglari: Katmanlar halinde diizenlenmis birbirine bagl dii-
glimlerden (néronlar) olusurlar. Sinir aglari, verilerdeki karmasik kaliplar1 ve
iligkileri 6grenmeyi saglayarak tahminlerde bulunmaktadir. Yapay sinir aglari,
ogrenme algoritmalarini kullanarak kendilerine verilen 6rneklerden bir takim
ciktilar elde etmektedir. Bu islemler sonucunda olusturulan paternler sayesin-
de yeni gelen veriler tahmin edilmektedir. Hesaplama, bilgi isleme, 6grenme ve
genelleme yeteneginden dolayr bu yontem c¢ok daha karmasik problemleri
¢6zmek icin siklikla tercih edilmektedir. Bununla birlikte verilerinin O ve 1
arasinda olmasi gerektiginden dolay: girdi verilerin doniisiimiiniin yapilmasi
zorlayici ve zaman alici olabilmektedir (Singh ve Chauhan, 2009).

Bayes Smiflandirmasi: Bu siniflandirma, “Bayes teoremi” olarak bilinen
her kriterin sonuca olan etkilerinin olasilik olarak hesaplanmasi ilkesine da-
yanmaktadir. Bayes yaklasiminda amag, veriler ve 6nceki beklentiler goz 6niine
alindiginda en olasi sinif tamimlari kiimesini bulmaktir. Ozellikle metin sinif-
landirma ve duygu analizi gibi bir¢ok pratik uygulamada etkin sonuglar ortaya
cikarmaktadir (Cheeseman ve Stutz, 1996).

K-En Yakin Komsu Siniflandirmasi: Bu yontem genellikle bir test Srnegi
ile belirtilen egitim Grnekleri arasindaki 6klid mesafesine dayanmaktadir. Ca-
lisma prensibi, bilinmeyen bir 6rnegi, komsularinin bilinen siniflandirmasina
gore tahmin etmeye dayanmaktadir. Oncelikle tiim drneklemlerin yer aldig1 bir
mekan olusturulur. Sonrasinda bilinmeyen 6rneklem 6klid uzaklig: ile tanim-
lanmis en yakin komsu sinifina atanmaktadir (Peterson, 2009). Bu yontem,
verilerin dagilimi hakkinda ¢ok az veya hi¢ 6n bilgi olmayan bir siniflandirma
calismast i¢in olduke¢a kullanighdir. Bu siniflandirma metodu yalnizca bilinen
bir drnekleme dayandig: i¢in kimi zaman zayif kalabilmektedir. Dogruluk sevi-
yesini artirmak igin ¢evredeki tiim Ornek veri kiimeleri dikkate alinmali ve
bilinmeyen veriler buna gore siniflandirilmalidir (Mucherino vd., 2009).



HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERT YONETIMI | 123

Karar Agaclar1 Siniflandirmasi: Karar agaglari, verileri farkli niteliklere
gore bolerek tahminlerde bulunmak icin agag benzeri bir yap: kullanir. Bu karar
agacinda karar diiglimii, dallar ve yapraklar bulunmaktadir. Karar agaci diigiim
noktasindan baglayarak dallar ve sonrasinda yapraklara uzanarak veri iizerinde
belirlenmek istenen sinif hakkinda tahmin islemi gergeklestirilmis olur
(Charbuty ve Abdulazeez, 2021). Diger bir ifade ile bir karar agaci, bir dizi
ozellik degeri ve bir sinif etiketi ile temsil edilen bir dizi etiketli egitim Grne-
ginden olusur. Genis arama alani nedeniyle, karar agac1 6grenimi tipik olarak
tiim egitim verisi ve bos bir agacla baslayan yukaridan asagiya ve yinelemeli bir
stirectir. Egitim verilerini en iyi aywran nitelik, kok i¢in bolme niteligi olarak
secilir ve ardindan egitim verileri, blme niteliginin degerlerini karsilayan ayrik
alt kiimelere bdliiniir (Jiang ve Zhang, 2006). Bu model kolayca yorumlana-
bilmesi, kategorik ve siirekli verileri isleyebilmesi, kurulmasinin pratik ve di-
siik maliyetli olmasi, veri tabani sistemlerine kolayca entegre edilebilmesi gibi
ozelliklerinden dolay1 yaygin bir kullanim alanina sahiptir (Freund ve Mason,
1999).

Genetik Algoritmalar Siniflandirmasi: Veri madenciligi algoritmalari,
tiim olas1 etki alan1 deger araliklarini dikkate almak miimkiin olmadigindan
dolay1 bir 6zniteligin etki alani degerlerini sinirli bir dizi aralikta béliimlere
ayiran bir metoda ihtiya¢ duymaktadir (Babaoglu, 2015). Genetik algoritmalar
problemlere tek bir ¢ozlim {iretmek yerine her biri birbirinden farkli ¢6ziimler-
den olusan bir ¢ozlim kiimesi iireterek makine 6grenimi ve optimizasyon igin
kapsamli bir arama metodolojisi saglamaktadir (Jun-Shan vd., 2009). Optimi-
zasyon ve siniflandirma teknigi ile veri madenciligi uygulamalari daha etkin ve
verimli bir sekilde calisabilmektedir. Genetik algoritma, dogal evrim siirecini
taklit eden bir arama ve tahminleme yontemidir. Bu yontem, optimizasyon ve
arama problemlerine yararli ¢oziimler iiretmek icin kullanilmaktadir. Bu yon-
tem igerisinde baslangi¢ popiilasyonunun tanimlanmasi, se¢im, ¢aprazlama,
varyasyon, degerlendirme ve tarama adimlar1 yer almaktadir (Flockhart vd.,
1996). Genetik algoritmalar, kalitim, mutasyon, se¢im ve ¢aprazlama gibi dogal
evrimden ilham alan teknikleri kullanarak optimizasyon problemlerine ¢6ziim-
ler {ireten evrimsel algoritmalar sinifina aittir. Genetik algoritmalar daha ¢ok
biyoinformatik, filo genetik, hesaplamali bilim, miihendislik, ekonomi, kimya,
imalat, matematik, fizik gibi alanlarda kullanilmaktadir (Cios vd., 2012).

Diger Siniflandirma Metotlar1: Yukarida bahsedilen metotlarin yaninda
tahminleme siirecince kullanmak {izere verilerin tiiriine gore degisen birgok
farkli metot bulunmaktadir. Bunlardan bazilari;

e Tahminler yapmak icin birden fazla karar agacini birlestiren rasgele or-

tamlar metodu,

e Verideki farkli siniflar1 maksimum marjla ayiran optimal bir hiper diiz-

lem bulmay1 amaglayan destek vektdr makineleri metodu,
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o Kategorik ve/veya siirekli degiskenler arasindaki iliskileri incelemek
icin kullanilan CART metodu,

e Verilerin ki-kare istatistigi ile optimal sekilde bdliinilip bélinmedigini
teshis i¢in kullanilan karar agaci algoritmalarindan birisi olan CHAID
metodu,

e Zamansal bir bilesene sahip sirali verileri analiz i¢in kullanilan zaman
serisi metodu ve

e Tahmin dogrulugunu iyilestirmek i¢in birden ¢ok modeli birlestiren
topluluk yontemleri metodu seklinde siralanabilir.

Veri tabani analiz model ve yontemlerinin siirekli degistigi ve arttig1 goz
ontinde bulunduruldugunda tanimlayict modellerin de yazinda farkl alt baslik-
larda da sunuldugu unutulmamalidir. Bu ¢aligmada tanimlayici modeller kii-
meleme metodu ve birliktelik kurali metodu olmak iizere ikiye ayrilmustir:

Kiimeleme Metodu: Bu metotta iiyeleri birbirine benzemekle birlikte
ozellikleri birbirinden farkli olan kiimelerin tanimlanmasi ve ayirimin farkl
ozellikteki kiimelere gore yapilmasi s6z konusudur. Yapilacak ayrim kiimeleri-
nin nasil olusturulacag ise gerek uzman miidahalesi ile gerekse veri tabaninin
belirlemis oldugu kriterlere gore belirlenebilmektedir (Ayik vd., 2010). Bu
metot, grup sayist bilinmeyen ve/veya gruplandirilmamus veriler i¢in siklikla
kullailmaktadir. Ornegin; bilgisayar bilimlerinde resim isleme, uzaysal harita
verilerinin analizinde kullanilirken istatistikte ise Oriintii tanima ve ¢ok degis-
kenli istatistiksel tahmin analizlerinde kullanilmaktadir (Babaoglu, 2015).

Birliktelik Kurali Metodu: Belirli tiirdeki veri iliskilerini tanimlayarak
hangi olaylarin eszamanli olarak birlikte gerceklesebilecegini ortaya koymay1
hedefleyen tanimlayici bir metottur. Bu metot miisterinin aligveris sirasinda ve
ondan sonra yaptig1 diger alisverislerinde tercih ettigi mal ve hizmet verisinden
yola cikarak satin alma egilimini tespit etmektedir. Bu yoniiyle giliniimiizde
pazarlama amagl olarak pazar sepeti analizi (Market Basket Analysis) adi al-
tinda veri madenciliginde sik¢a kullanilmaktadir (Santoso, 2021). Havacilik
alaninda ise bu metot yolcularin mesafe, fiyat ve seyahat siklig1 verileri goz
oniine alindiginda ilk olarak hangi ulastirma yontemini kullandigini tespit et-
mek, daha sonrasinda ise eger yolcu havayolu ile seyahat gerceklestiriyorsa
hangi havayolunu se¢meye meyilli oldugunu ortaya ¢ikarabilmek icin kullanil-
maktadir.

Model se¢imi, mevcut verilere ve tahmin gorevinin 6zel gereksinimlerine
bagli oldugundan dolay: tahmine dayali veri analizi alaninda stirekli olarak yeni
metotlar, modeller ve algoritmalar gelistirilmektedir. Bu nedenle elde bulunan
verileri analiz i¢cin en son arastirmalar1 ve gelismeleri géz 6niinde bulundur-
mak 6nemlidir (Ayik vd., 2010). Her isletme kendi miisteri ve isletme tiiriine
uygun veri analizleri gerceklestirmektedir. Havacilik sektoriinde analizler ger-
geklestirilirken yolcularin ugus sikliklari, iki nokta arasi alternatif tagima tiirle-
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rinin bulunma durumu géz éniinde bulundurulmalidir. Ozellikle sik ucan yol-
cu tegvikleri ve havayolu sadakat programlari yolcu verilerinin analizi sonu-
cunda stirekli degisebilmekte ve gelismektedir (Rygielski vd., 2002). Havayol-
lari, bu analizleri kullanmak i¢in yolcu seyahat siklig1, destinasyon tercihleri,
bilet sinifi ve sadakat programu iiyeligi gibi cesitli faktorleri veri kiimesi olarak
kullanmaktadir. Analizlerden elde edilen sonuglar havacilik isletmesinin pazar-
lama kampanyalarini, sadakat programlarin ve fiyatlandirma stratejilerini be-
lirlemesine yardimci olarak miisteri kazanmayi ve elde tutmay1 istenen seviye-
ye ¢ikarmayi ve o seviyede tutmay1 hedeflemektedir.
8. Miisteri iliskilerinin Ol¢iilmesi

Miisteri iliskilerinin 6lgiilmesi ve yonetilmesi, firmalarin miisteri iliskileri-
ni gelistirmek icin benimsedigi bir dizi iliskisel uygulamay: ifade eder. MIY
kavramindaki bu yaygin kabule ragmen, MIY’nin nelerden olustugu ve etkinli-
ginin nasil degerlendirilecegi konusunda bir fikir birligi olusmamistir (Chen
vd. , 2009). Kurumsal performansin &l¢iilmesi, MIY uygulamasinin degerlendi-
rilmesi icin zorunludur. Yapilan arastirmalar perakendecilik, finansal hizmetler,
turizm, ulasim hizmetleri, i piyasalar1 ve kamu hizmetleri gibi bircok alanda
miisteri iliskileri yonetiminin bulundugunu ve kurumlarin stirekli bu iliskileri
dogru sekilde olgebilmek icin bir arayis iginde oldugunu belirtmektedir
(Padmavathy vd., 2012). Dogas1 geregi iiretim sektdriinden farkli olan ulastir-
ma, turizm gibi hizmet sektorlerinde islemsel 6l¢timlerden iligkisel Slgiimlere
dogru bir paradigma kaymasi gozlemlenmektedir. Satis hacmi, karlilik, pazar
payl, islem maliyeti, beklenen katki marj1 ve nakit akislar1 gibi geleneksel fi-
nansal dlgiitler, MIY cabalarinin performansini degerlendirmek icin uzun yil-
lardir yaygin olarak kullanilmaktadir. Fakat bununla beraber bu tekniklerin,
yalnizca nicel parametreleri degerlendirebilme gibi belirli sinirlamalar1 vardir
ve genellikle kurulusun miisteri yoniini ele alan performansina iliskin fikir
vermede eksik kalmaktadir. Bu sebeple sayisal agirlikli bu tiir dl¢limlerin uy-
gun sayisal olmayan Ol¢limlerle de desteklenmesi gerekmektedir (Jain vd.,
2007).

Miisteri iligkilerinin etkinliginin Sl¢lilmesi miisteri ve is performans: de-
giskenlerini etkileyen iligkisel ¢abalar1 veya faaliyetleri dl¢meyi icine almakta-
dir. Ayrica, miisteri iligkileri yonetimini is performansi degiskenleriyle iligki-
lendirip operasyonel hale getirmek ve Sl¢mek isletmeler agisindan daha kap-
saml1 ve dogru sonuglar ortaya koymaktadir. Yazinda MIY’in etkinligini isletme
ve miisteri perspektifinden 6lgmek icin birgok metrik sistem ortaya koyulmus-
tur. Isletme agisindan MIY’in &l¢iim ve yonetimi bilgi teknolojisi, iliski yoneti-
mi ve Orgiitsel iklim olmak iizere ii¢ unsura odaklanan entegre bir stireci ifade
etmektedir. Bu tanimdaki bilgi teknolojisi; teknoloji ve bilgi sistemlerini, iligki
yonetimi, firmanin iligki faaliyetlerini ve orgiitsel iklim ise firmanin misterile-
re odaklanmasini ifade etmektedir. Miisteri agisindan bakildiginda ise, iki bo-
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yutlu bir 6l¢lim ve yonetim sistemi Snerilmektedir. Bu boyutlardan birincisi
kisisel temas, miisterilerle ilgilenme, miisteri odaklilik, teknoloji yonelimi ve
miisteriler araciliiyla tanitim gibi terimleri icerisine alan “6zellestirme” boyu-
tudur. Ikinci boyut ise etik uygulamalar, alcakgéniilliiliik ve proaktif olma gibi
unsurlari igerisinde barindiran “giiven” boyutudur (McKim ve Hughes , 2001).
Her iki yonii ile bakildiginda MIY etkinligini 6lcmek icin su adimlar uygulana-
bilir:

e Uretim ya da hizmet verilerini ve bunlarin kalitesini lgmek icin bir
kontrol grubu belirlemek (6nceki dénem verileri, rakip firma degerleri
vb.),

e Mevcut miisterilerin yasam tarzlari, satin alma kaliplar1 ve tercihleri
dogrultusunda siniflandirmasini yapmak ve miisterilerin yasam boyu
degerlerini belirlemek,

e Mevcut miisteri gruplarinin profiliyle eslesen potansiyel miisteri grup-
larini tespit etmek,

e Tespit edilen olasi miisteri gruplarinin her biri i¢in 6zellestirilmis ileti-
sim metotlar1 gelistirmek,

e Kontrol grubunu test gruplariyla karsilastirarak elde edilen sonuglari
Olgmek ve gerektigi durumlarda yontemlerde degisiklikler yapip siireci
tekrar baglatmak.

SONUC

Miisterilerin zellestirilmis etkilesimler bekledigi bir cagda, MIY ve veri
tabanlar1 her gecen giin daha fazla 6nem kazanmaktadir. Isletmeler iiriin ve
hizmetlerini uyarlamak ve miisteri sadakatini ve memnuniyetini artiran kisisel-
lestirilmis deneyimler sunmak i¢in ¢esitli yollara bagvurmaktadirlar. Kapsaml
verilerle desteklenen MIY sistemlerinin miisteri davramslarini, tercihlerini ve
ihtiyaglarini anlamada oldukga kiymetli araglar oldugu géz 6niinde bulundu-
ruldugunda, cesitli sektorlerdeki kuruluslar miisteri iligkilerini gelistirmek,
operasyonel verimliligi artirmak ve stratejik karar alma siireglerini giiglendir-
mek icin MIY uygulamalarina daha ¢ok 6nem vermeye baslamislardir. MIY
uygulamalarinin tiim potansiyelinden yararlanabilen kuruluslar, yalnizca reka-
bet¢i pazarda basarili olmakla kalmayacak, ayni zamanda miisteri odakli, veri
odakl1 ekonomilerin gelisimine de katkida bulunacaktir.

Havacilik sektorii gelismeye devam ederken MIY ve veri entegrasyonu, ve-
rimlilik ve siirdiiriilebilirlik i¢in hayati bir Sneme sahiptir. Dogas1 geregi esne-
tilmez standartlar1 ve yolcu memnuniyet politikalarina sahip olan havacilik
sektorii, operasyonlarinin her yoniinii optimize etmek icin veri odakli MIY
uygulamasina ihtiya¢ duymaktadir. MIY ile havacilik sektdrii arasinda saglanan
dinamik sinerji, havayollarinin, havalimanlarinin ve ilgili havacilik isletmeleri-
nin ¢alisma seklini sekillendirerek daha emniyetli, verimli ve miisteri odakli
ciktilara imkan saglamaktadir. Yolcularin ihtiyaglarini ve tercihlerini daha basa-
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ril1 bir sekilde tahmin edebilme becerisi; miisteri memnuniyeti yiiksek, kesinti-
siz ve stressiz seyahat deneyim sayisini da artirmaktadir.
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6. BOLUM

HAVACILIK iSLETMELERINDE MUSTERI iLiSKILERI YONETiMi TEKNOLOJI

Serap ERTEK

ORCID: 0000-0001-5179-454X
GiRiS
Teknolojinin hizli gelisimi ve kullaniminin artmasi sonucunda isletmeler,
yonetsel konularda, pazarlama anlayisinda ve is siireglerinde farklilasmaya
gitmek durumunda kalmugslardir. Havacilik sektorii de teknolojinin yogun kul-
lanildig ve teknolojiden bagimsiz diisiiniilemeyen sektorlerin basinda gelmek-
tedir. Miisteri iligkileri yonetimi agisindan da teknoloji kullanimi artis goster-
mekte ve isletmeler miisterileriyle yogun temas halinde bulunmaktadirlar.
Teknoloji kullanimuyla is siireclerinde kolayliklar saglanmakta dolayl: olarak bu
durumda gerek maliyet acisindan gerekse siire¢ anlaminda miisterilere olumlu
geri doniisler saglamaktadir. Bu hususta miisteri iliskileri yonetiminde tekno-
loji kullanimina iliskin ¢ok fazla érnege rastlamak miimkiindiir. Calismanin bu
bélimiinde elektronik ticaret uygulamalari, yapay zeka kullanimi, bulut bilisim
sistemleri, artirllmis gerceklik, sanal gerceklik ve sosyal aglarin kullanimi ko-
nusundaki agiklamalarla birlikte havacilik sektoriinden 6rnek uygulamalara yer
verilecektir.

1. Elektronik Ticaret Kavrami ve Tanimi

Uretim ve tiiketim faaliyetlerinin kiiresel boyutta degisken bir yapiya sahip
olmasi1 sonucunda zaman ve mekén gibi engelleri geride birakacak olan elekt-
ronik ticarete gecis yapilmustir. Elektronik ticaret, kullanicilarina ticari baglam-
da ¢ok genis imkanlar sunmaktadir. Elektronik ticaretle birlikte bir iirliniin
internette goriiliip, siparisinin verilmesi, gazete ve dergi gibi gorsel ¢esitli kay-
naklara dogrudan ulasilmasi ve bunlarin kisisel cihazlarda muhafaza edilmesi
miimkiin hale gelmistir. Bunlarin yani sira saglik, adalet ve bankacilik gibi bir-
¢ok alanda genis bir hizmet sunumunun elde edilmesi elektronik ticaretin geli-
simiyle daha da kolaylasmistir (Yalt, 2003, s. 1).

Elektronik ticaret kavrami teknolojideki gelismelere paralel olarak ortaya
¢tkmaya baglamistir. Cok hizli bir bicimde gelisim gosteren elektronik ticaret
kavraminin bu gelisiminde; iletisim teknolojilerinin tahmin edilemeyen diizey-
de firsatlar sunmasi, ulusal ticaret alaninda kiiresellesmeye yonelimin yaygin-
lagmasi ve kiiresel kapsamda yapilan anlasmalarin her gegen giin artmasi gibi
etkenlerin 6nemli bir rolii bulunmaktadir (Bozkurt, 2000, s. 201).

Belgeler iizerinden gergeklestirilen birgok islem artik glintimiizde elektro-
nik olarak gerceklestirilmektedir. Ayni sekilde kisilerin karsilikli yaptiklar1 ce-
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sitli islemler, bilgisayarlar tizerinden “Elektronik Veri Degisimi” yontemi ile
gerceklestirilmeye baglanmistir (Oztuna, 2002, s. 3). Bu gelismeler sayesinde
isletmeler hangi biiyiikliikte olurlarsa olsunlar daha verimli sekilde islerini
yliriitme ve rekabet {istiinliigli elde etme imkani saglamistir. Elektronik ticaret,
geleneksel yollarla gerceklestirilen ticaretin yerine gegmeyen ancak neredeyse
ayni ilkeler kapsaminda degerlendirilen ve internet ortaminda gerceklestirilen
bir ticaret seklidir. Ayrica geleneksel ticarete kiyasla, teknolojide yasanan ge-
lismelerle birlikte uluslararasi alanda daha fazla aliciya ulasma imkanina sahip-
tir (Giiran, 2013, s. 3).

Elektronik ticarete iliskin ¢ok farkli bakis acilar1 bulunmaktadir ve net bir
tanimdan s6z etmek dogru olmayacaktir. Dar anlamda ele alindiginda elektro-
nik ticaret, yalnizca internet araciligiyla yapilan mal ve hizmet alim satimini
icerirken genis anlamda; EDI (Elektronik Veri Degisimi) ve EFT (Elektronik
Fon Transfer) gibi sistemler vasitasiyla para akisini temin etmeyi, cesitli aglar
yardimiyla {iriin alim satimi yapmay1 icermektedir (Panagaria, 2000, s. 22).

Elektronik ticaret OECD (Organisation for Economic Co-operation and
Development) tarafindan, sahislarin ve isletmelerin dahil oldugu gesitli sayisal
verilerin, belli islemlerden gegirildikten sonra aglar vasitasiyla aktarilmasini
esas alan ticarete yonelik islemlerin tamamui seklinde tanimlanmistir (OECD,
1999, s. 8).

UN-CEFACT tarafindan yapilan tanima gore is ile ilgili faaliyetlerin stirdi-
riilebilmesi amaciyla ise yonelik verilerin; iireticiler, alicilar ve devlet kurumlari
arasinda e-posta, SMS, elektronik transfer ve veri degisimi gibi araglar yardi-
muyla iletilmesine elektronik ticaret denilmektedir (Ekici, 2013, s. 39).

Avrupa komisyonu ise e-ticareti kisaca, ¢alismalarin elektronik bicimde
gerceklestirilmesi seklinde ifade etmistir. Burada calismalardan kasit yazili
verilerin, seslerin ve goriintiilerin elektronik araglarla ulastirilmasidir. Elektro-
nik ortamda satin alma islemlerinin gerceklestigi ve ticretlerin 6dendigi bu
ticaret sekli yalnizca {irtinleri degil gesitli hizmetleri de igerisinde barindirmak-
tadir (Ekici, 2013, s. 40).

Farkl1 bakis agilarina gore elektronik ticaret (Turban vd., 1999, s. 4):

Komiinikasyon baglaminda; veri ya da iirlin dagitimi ve hizmet sunumu asa-
malarinin telefon, bilgisayar ve benzeri araglar vasitasiyla gerceklestirilmesidir.

Is siireci baglaminda; ticari faaliyetlerin ve is siireclerinin otomatik bir sekil-
de isleyisine dayal1 uygulamalardr.

Hizmet baglaminda; saticilarin ve alicilarin, iiriin ya da hizmetlerin niteligini
iyilestirici ve sunumlarini hizlandirici etkiye sahip olan, bu vesileyle de giderle-
rini azaltan bir uygulamadir.

Cevrimigi olma baglamunda; verilerin ve iirlinlerin ¢evrimici baglantilar yar-
dimiyla alim-satimini saglayan uygulamalardir.
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Giliniimiizde kullanimi her yastan insan tarafindan her gecen giin benim-
senen ve c¢ogalan elektronik ticaret, isletmelerin gelirlerini artirmasi, pazar
payint genisletmesi, miisteri iliskilerini ve onlara sunulan hizmetleri iyilestir-
mesi ve iirlinlerin alicilara ulastirilma asamasindaki siirenin en aza indirilmesi
gibi daha bircok fayday1 beraberinde getirmistir (Watson vd., 2007, s. 5).

Elektronik ticaretin sunmus oldugu en biiyiik fayda, isletmeler agisindan
yeni pazarlar ve alicilar edinebilme firsatidir. Haftanin her giinii istenilen vakit-
te ulasilabilir olmak, alicilar agisindan iirliniin ve saticinin degerini artirici bir
unsurdur. Bu nedenle alicilar elektronik ticarete yonelmektedir. Pazarlarin ulu-
sal sinirlarin disina yayilmasiyla birlikte insanlar istedikleri {iriine ya da hizme-
te vakit kaybetmeden ulasma imkani elde etmektedirler (Arici, 2000, s. 12).

Havacilik sektorii 6zelinde de teknoloji kullanimi ve elektronik ticaret uy-
gulamalar1 6nem kazanmis ve mevcut uygulamalara ek olarak yeni yontemlerle
elektronik ticarete yonelik calismalar goriilmektedir. Havacilik sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerde ozellikle web sayfasi kullanimi, mobil hizmet
sunumu, sosyal medya platformlarinin kullanimi devam etmektedir. Boylelikle
rezervasyon, bilet satisi, degisikligi, iptal islemleri ve check-in hizmetlerinde
uygulamalar mevcuttur. Ozellikle havayolu isletmeleri bu sayede acenteler ve
bilet satis ofisleri gibi mekansal maliyetlerde ve zaman tasarrufu agisindan
biiyiik avantajlar elde etmektedir. Bununla birlikte miisterilerle birebir iletisim
kurma imkani elde ederek miisteri sadakati de artmaktadir. Ayrica dagitim
kanallarina ayrilan maliyetlerin diisiiriilmesi noktasinda da kazang elde ederek
acente kullanimini azaltmaktadirlar. Son olarak data alanlar1 sayesinde gelir
yonetimi ve kisisellestirilmis hizmet uygulamalar1 agisindan da elektronik tica-
ret uygulanmaktadir. Ornek olarak; Vietnam Havayollar’nin sahip oldugu
“VNAMAZING” ve “VNAMALL’ adli elektronik ticaret platformlar1 gosterile-
bilir. VNAMAZING; tur ve konaklama rezervasyonlar1 dahil olmak iizere onli-
ne turizm hizmetlerinin yani sira ¢ok gesitli havacilik ve havacilik dis1 mal ve
hizmetler sunmaktadir. VNAMALL ise icerisinde yer alan hediye kartiyla, iil-
kenin kendi havayollar ile beraber Pasifik Havayollar1 ve VASCO tarafindan
gerceklestirilen ucuslarda ucak biletleri aligverisi veya isletme sinifi yiikseltme
avantajlarin kullanma imkani sunmaktadir (Nart, 2022).

1.1. Elektronik Ticaretin Kapsami ve Onemi

Tasinabilir veya tasinamaz nitelikteki mallar; egitim, saglik, ulasim gibi
hizmet sunumlari; gesitli goriintiiler, video ve ses kayitlari, metinler; {iretim,
dagitim, dagitimdan sonraki takip siireci; iirlin ya da hizmetin tanitimini yap-
mak amagli diizenlenen reklamlar veya bilgi panolari; siparis ve 6deme siiregle-
ri, fonlarin degis-tokusu; sanal fonlar, hisse degisimleri, vergi islemleri ve daha
birgok islem elektronik ticaretin kapsamina girmektedir (Korkmaz, 2004, s.
7,8). Bu derece genis bir kapsama sahip olan elektronik ticaretin miisteriler ve
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saticilar agisindan 6nemi ve sagladigr yararlar kisaca su sekildedir (Kiigiikyil-
mazlar, 2006, s. 16):
Isletme ac1sindan;
e  Farkli ve gelismeye acik bir satig aracidir.
e  Uriin ya da saticinin karina olacak bicimde reklam agisindan fayda-
11 bir uygulamadir.
e Esnek yapidadir, duruma gore uyarlanabilir.
e Mekansal ve zamansal engelleri ortadan kaldirir.
e  Uriin satislarini artiran bir uygulamadir.
e Uriin sayisinda sinirlama sz konusu degildir, yiizlerce iiriin icin
satis s6z konusudur.
e Miisterilerle 6zel iliski icerisinde bulunulabilir ve bdylece miisteri
memnuniyetini ileri boyutlara tasir.
e Stok icin gerekli alan ihtiyacini ve maliyeti ortadan kaldirir.

Miisteriler acisindan;

e Magazaya gitme zorunlulugu olmaksizin, magazay: insanlarin aya-
gina getiren bir uygulamadir.

e  Uriinii almak icin kat edilecek yol ve masraf ortadan kalkar.

e  Uriinlerin tamamini detayli inceleme olanag1 sunar.

e Kisinin kendisine uyan iirlinii bulmasinda kolaylik saglar.

e Zamandan tasarruf edilir.

e  Uriin hakkinda bilgi almak daha kolay hale gelir.

Bunlara ek olarak elektronik ticaret uygulamasi isletmelerin ¢alismalarini
kolaylastirdig1 ve kiiresel boyuta tagidig icin biiyiik bir 6neme sahiptir. Islet-
melerin aktifligini ve imajin1 daha iyi yerlere tasimaktadir. Zaman tasarrufu
saglamasi ve maliyet agisindan isletmeyi rahatlatmasi agisindan énem arz et-
mektedir (Dogan ve Hamsioglu, 2002, s. 888).

1.2. Elektronik Ticaret Modelleri

Elektronik ticaret kullanicilarina gore degerlendirildiginde dort ayr1 mo-
delde incelenmektedir:

1) Isletmeden isletmeye (B2B- Business to Business)

Business to Business (B2B) olarak ifade edilen bu modelde isletmeler ara-
sinda bir ticaret s6z konusudur. Yani diger bir ifade ile isletme elindeki bir
iirlin ya da hizmeti satis gerceklestirmesi amaciyla baska bir isletmeye satiyor-
sa burada B2B modelinden s6z etmek miimkiindiir. Elektronik ticaret sayesin-
de isletmelerin birbirleriyle yaptiklar1 aligverislerde maliyetin azalmasi soz
konusudur. Tiim siirecte faaliyetlerini elektronik ortam {izerinden yiiriiten bir
marketin deposunda bulunan iiriinleri izlemekte, satis durumlarini gézden
gecirmekte ve ihtiya¢ halinde sipariste bulunmaktadir. Yapilan siparisler, gerek-
li formlar saglandiktan sonra iiretici firmaya dogrudan ulastirilabilmektedir. Bu
stireclerin sonunda bir fatura ile beraber iiriinler markete ulastirilir. Boylelikle
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stire¢ oldugundan daha hizli ilerler, maliyetlerde azalma gozlemlenir ve stireg-
lerin minimum hata ile yonetilmesi saglanir. Siireclerin elektronik ortamda
gerceklesmesi personele olan ihtiyaci da azaltic1 etkiye sahiptir. Personel ihtiya-
cinin azalmasi o personele yapilacak olan harcamalar agisindan da isletmelere
avantaj saglar (Yenipinar ve Golcii, 2003, s. 72). Havacilik sektorii agisindan
havayolu isletmeleri ile onlara ait biletlerin satisin1 gerceklestiren bilet satis
acenteleri ve tur sirketleri arasindaki iliski buna 6rnek gosterilebilir.

2) Isletmeden tiiketiciye (B2C- Business to Customer)

Burada amaglanan kisisel kullanicilardir. B2B modeline kiyasla daha az ka-
pasiteye sahiptir. Bunun baslica sebepleri, bilgisayar kullaniminin kisilerara-
sinda kurumlar arasinda oldugundan daha az kullanilmasi, sinirlt bir kullani-
min s6z konusu olmasi ve insanlarin giivenlik konusunda internete kars: endi-
selerinin olmasidir. Bolgesel olmanin, ulasim agisindan sikintili bir yerde bu-
lunmanin yaratacagr sorunlardan uzaklasmak adina internet ortaminda calis-
mak isletmeler icin en dogru segenek olmustur. Geleneksel yollarla yapilan
ticarete gore maliyetlerde ciddi azalmalar yasanmasini saglayan elektronik
ticaret, isletmeler arasindaki rekabeti artirmistir. Var olan pazarin genisleme-
sinde, iyilestirilmesinde ve ihtiya¢ halinde yeni pazarlarin olusturulmasinda
énemli role sahiptir. Iletisim acisindan da isletmelerin miisterilerine kusursuz
sekilde hizmet vermesine olanak tanimistir (Dolanbay, 2000, s. 54).

Business to Customer (B2C) modeli, bir isletmenin iiriinlerinin tiim nite-
liklerinin tipki magaza icerisinde goriindiigii gibi incelenmesine olanak sagla-
yan ve bunu bir web sayfasi iizerinden sunduktan sonra 6deme yapilarak ali-
mini ger¢eklestirme imkan: sunan modeldir (Kiigiikgorkey, 2002, s. 3).

Bu modele iliskin havacilik sektoriinde faaliyet gosteren tiim isletmelerin
web sayfalari, sosyal medya aglar1 ve ¢agr1 merkezleri araciligiyla miisterilerine
yonelik hizmet sunumlarinin tiimii 6rnek gosterilebilir. Daha spesifik anlamda
bir havayolu isletmesinin web sayfasi ya da mobil uygulama araciligiyla bilet
satisinin, iptallerin veya degisikliklerin gerceklestirilmesi, online rezervasyon
imkani sunmasi ve online check-in islemlerini miisterilerinin kullanimina
sunmasi gibi érnekler uygulanmaktadir.

3) Isletmeden devlete (B2G- Business to Government)

Bu model isletmeler ile kamu arasinda yapilan ticareti esas alan ve gelisme
asamasinda ki bir modeldir. Tiim siire¢ diger modellerde de oldugu gibi elekt-
ronik ortamda gerceklesmektedir. Web sitesi araciliiyla gevrimici bir katalog
tizerinden alim gergeklestirilmesi bu model 6zelinde bir 6rnek uygulamadir
(Altunisik, 2003, s. 32).

4) Tiiketiciden devlete (C2G- Citizen to Government)

Kamunun elektronik baglantilar yoluyla tiiketicilere daha kisa siirede do-
niis yapmasim kapsar. Ornegin e-devlet uygulamasi sayesinde islemler daha
basit ve daha hizli hile gelmistir. Cevrimici gerceklestirilen faaliyetler calisan
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ihtiyacini azaltmakta ve kirtasiyecilikte ciddi iyilestirmelere katkida bulunmak-
tadir (Ekici, 2013, s. 70).

1.3. Elektronik Ticarette Kullanilan Araglar

Gegmis yillarda elektronik ticaretten bahsederken kullanilabilecek arag ge-
reglerin sinirlilig1 s6z konusuyken giintimiize yaklastik¢a bu ara¢ gereglerin ve
ortamlarin sayisinda artis gozlemlenmistir. Elektronik ticaret konusunda ¢ok
onemli bir yere sahip olan internetten sonra televizyon, EDI, cep telefonlar1 ve
faks gibi araglar kullanilmaktadir.

Internet: Elektronik ticaret alaninda ilk bahsedecegimiz arag internet ola-
caktir. Internet kavrami birgok iletisim ag1 ve insamin bir arada oldugu ortam-
dir. Haberlesme aglar1 dedigimiz sey bilgisayarlar vasitasiyla meydana gelmek-
tedir. Burada esas amag haberlesmenin saglanmasi oldugu icin bilgisayarlar
arasinda miisterek bir dil kullanilir. Elektronik ticaretle ilgilenen kisiler inter-
net vasitaslyla birbirleriyle temasa gectikleri ve mallar hakkinda veri aktarimi
gerceklestirdikleri icin internetin elektronik ticarete sagladigi fayda oldukca
biiyiiktiir (Canpolat, 1999, s. 9).

Telefon: Onceleri telefon ile yapilan goriismeler iki kisi ile siirliyken gii-
niimiizde telekonferanslarla bu say1 artirilmis bunun yani sira goriintiilii go-
riisme imkani sunulmustur (Ekin, 1998, s. 84). Telefonlar giiniimiizde ticari
islemler esnasinda aktif olarak kullanilan araglardir. Hizmet sunumlariyla ilgili
faaliyetlerin biiyiik bir kismu telefon vasitasiyla gerceklestirilmektedir. Telefon-
lar {izerinden siparisler gerceklestirilmekte ve alinan {iriinlerin {icretleri de yine
bu ortamlarda giivenli bir sekilde 6denmektedir (Canpolat, 1999, s. 7).

Faks: Kisa siirelerde belgelerin aktarimini saglayan faks, ticari faaliyetlerde
onemli bir yere sahiptir. Kompleks faaliyetlerde ve sesli islem gerektiren du-
rumlarda kullanimi miimkiin olmamakla birlikte reklam, alisveris ve édeme
islevlerini yerine getirmede kullanilabilen bir aractir (Ekin, 1998, s. 85).

Televizyon: Reklam agisindan fayda saglayan diger bir arag ise televizyon-
lardir. Televizyonu farkli kilan en 6nemli unsur tek tarafli iletisime sahip olu-
sudur (Ekin, 1998, s. 85). Bu 0zelligi nedeniyle televizyon diger araglara kiyas-
la daha az tercih edilmektedir. Televizyonlarin bu baglamdaki en biiyiik islevi
ve avantaji genis kitlelere {iriin ve hizmet reklamlarini ulastirmasidir (Canpo-
lat, 1999, s. 8).

Elektronik Veri Degisimi: Elektronik ticarette cok 6nemli bir yer sahip olan
EDIJ, alim satim faaliyeti gerceklestiren iki isletme arasinda bir insan olmaksi-
zin yalnizca bilgisayarlar vasitasiyla verilerin transferini saglayan elektronik
ticaret aracidir. EDI, devlet ve 6zel her iki is kolundaki ortaya ¢ikan yogun ileti-
sim ihtiyac1 sonucunda ortaya ¢ikmustir. Onceden belirlenmis bir format yar-
dimiyla bilgisayarlar arasi aktarim saglanmaktadir. Yalnizca kullanicilara agik
olmas! giivenirliligini artirmaktadir. Yiiksek bir maliyete sahip olmasi ise en
6nemli dezavantajidir (Canpolat, 1999, s. 9).
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Elektronik ticaret i¢in 6nemli bir yere sahip olan elektronik veri degisimi-
nin faydalar1 arasinda; siireglerin kisa siirede gerceklestirmesine katkida bu-
lunmasi, maliyetlerin minimuma indirilmesi, hata paymin diisiiriilmesi, {ireti-
min etkin hale gelmesi, ¢alisanlarin daha faydali olabilecekleri alanlara yonlen-
dirilmeleri, stoklardaki azalmalar, gelirlerin artmasi, miisterilerle daha etkin
iletisim kurabilme olanag gibi bircok faydasi bulunmaktadir (Ogiit, 2003, s.
51).

2. Artinlmis Gergeklik ve Sanal Gergeklik

Teknoloji ile ilgili gelismelerin her gegen giin artmasi, bu gelismelere para-
lel bir sekilde yeni aygitlarin ortaya ¢ikmasini saglamistir. S6z konusu aygitla-
rin gelistirilmesi ve kullaniminin yayginlasmasiyla beraber internet kullanimi
da artmustir. Insanlar her tiirlii veri paylasimlarini bu aygitlar ve internet araci-
ligryla kolayca gerceklestirmeye baslamuglardir. Thtiyag duyulan her veri, {iriin
ve hizmet kolayca elde edilebilir hale gelmistir. Bu gelismeler neredeyse biitiin
sektorlerin kendi alanlarin da daha hizli ilerlemesine imkan saglamistir. Tiim
bu gelismeler dogrultusunda 3D goriintiileri ve sanal ortamlar1 hayatimiza
dahil eden artirilmis gergeklik (Augmented Reality-AR) ve sanal gerceklik (Vir-
tual Reality-VR) teknolojileri ortaya ¢ikmustir. Bu teknolojiler temelde, sanal
bir ortami bizlere gercekmis gibi algilatan, yepyeni deneyimler yasamamizi
saglayan, cesitli verilere kolay yoldan erismemize imkan taniyan teknolojilerdir.
Icinde bircok faydayr barindiran AR ve VR teknolojileri cogu sektdrde kulla-
nilmaya baslanmistir (Demirezen, 2019, s. 2; Agca ve Kozbekg¢i Ayranpinar,
2021, s. 2).

Artirllmus gergeklik; insanlarin diinya ile etkilesimlerini biitiintiyle kopar-
maksizin bilgilerin, objelerin vb. gercek ortama entegre edilebildigi bir sistem-
ken sanal gerceklik; kisilerin gercek ortamdan biitiiniiyle koparak yapay bir
ortama daldiklar sistem seklinde aciklanmaktadir (Icten ve Bal, 2017, s. 402).
Sanal gerceklikte biitiintiyle kurgusal bir ortam sz konusudur ve aralarindaki
en 6nemli fark da burada ortaya ¢ikmaktadir (Kipper ve Rampolla, 2013, s.
22).

Sanal gergeklikte kisiler bir simiilasyon ortamindaymis hissine kapilirlar.
Kisi yapay bir mekanin igerisinde oldugunun bilincindedir (Biitiin vd., 2019, s.
257). Burada somut ortamdan bagimsiz bir sekilde yapay, gercek olmayan bir
ortam olusturulmaktadir. Bilgisayar destekli olusturulan bu ortam kullanicila-
rina zihinlerinde gergeklik algis1 yaratan bir deneyim yasatmaktadir. Sanal ger-
cekligin ortaya c¢ikist ¢ok eskilere dayanmaktadir. Eskiden insanlar1 eglendir-
mede c¢esitli zihin yanilsamalarinin kullanilmalari, sihirbazlarin kullandiklar
aynalarla algida yanilgiya yol agarak insanlara gosteriler diizenlemeleri birer
Ornektir (Jerald, 2016, s. 15).

Sanal gerceklik teknolojisinde kafaya gecirilen monitdr vasitasiyla gérme
saglanir ve 3D goriintii elde edilir. Kullanilan eldiven ve monitdr sayesinde soz
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konusu yapay ortama gercekmiscesine gecis saglanir (Green, 1990, s. 52). Sa-
nal gerceklikte esas amag kisilerin bulunduklar1 ortami dogal bir bicimde de-
netlemesine imkan saglamaktir (Ghazisaedy vd., 1995, s. 179). Kullanicilar
duyusal baglantilarin fazlaca bulundugu bu yapay ortamlarda gezinme, yeni
deneyimler yasama ve sanal diinyalar1 kesfetme imkan: elde ederler (Gomez
vd., 1995, s. 198; Ahlers vd., 1995, s. 1,2). Kullanicilarin zihni bambaska bir
diinyadaymiscasina bir hisse kapilir; koklama, tatma, gérme gibi duyular: ola-
bildigince gercek bir bicimde kisilere yasatilir (Jenny, 2017, s. 7; Punako, 2018,
s. 9). Sanal gerceklikte artirilmus gercekligin aksine yapaylik hakimdir. Her sey
gerceginin bir modeli niteligindedir (Berryman, 2012, s. 213).

Havacilik sektoriinde 6zellikle pilotaj ve hava trafik egitimlerinde aktif kul-
lanimi olan bu uygulamalar, tecriibe kazanimi agisindan da avantaj saglamak-
tadir. Teknik agidan da bir arizanin simiile edilerek tamiri veya bakimu agisin-
dan kolaylik saglayabilmektedir. Ayrica havalimani kullanimina yonelik gercek-
lestirilen uygulamalar araciligryla yolcular bilmedikleri bir havalimanini gercek-
ten geziyormuscasina kesfetme imkadni elde etmektedirler. Buna ek olarak
ucuslarin simiile edilmesiyle gosteri, fuar veya konferanslarda yolcularin ugus
deneyimi yasamasi ve ucus korkularinin yenilmesi agisindan isletmeler tarafin-
dan kullanilabilmekte boylelikle miisteriler ile etkilesim saglanarak miisteri
bagliligina da katki saglanmaktadir.

3. Nesnelerin interneti (loT)

Gliniimiizde adindan sikca bahsettiren nesnelerin interneti kavramina yo-
nelik literatiirde bir¢ok tanim yer almaktadir. Nesnelerin interneti kavrami
yerine farkli kaynaklarda her seyin interneti kavrami da kullanilmaktadir. Nes-
nelerin interneti, gercek diinyamizdaki objelerin igerilerinde ya da yakinlarinda
mevcut olan sensorlerin aglar vasitasiyla internete erismelerini saglayan bir
sistemden ibarettir. Burada kullanilan objeler teknolojik alanla biitiinlesik bir
bigimde faaliyet gosterebilecek objelerdir (Sestino vd., 2020, s. 2; Banger, 2017,
s. 43).

Nesnelerin interneti, bir ag baglantis1 araciligiyla hicbir sekilde insan giri-
simi olmadan bilgi aktarimi yapabilen akilli aygitlardan olusan bir sistemdir
(Singh vd., 2020, s. 521-524).

Insanlarin ve objelerin bir ag erisimi araciligiyla temas icerisinde olduklari,
sistematik bir bicimde veri iiretimi gerceklestirilen, iiretilen verilerin detaylica
incelendigi ve kullanimlari i¢in dagitima sunuldugu bir evren s6z konusudur
(Patel ve Patel, 2016, s. 6122).

Nesnelerin interneti kavrami igerisinde s6z konusu nesne her tiirlii aygiti
ve arag gereci kapsamaktadir. Nesneler tespit ettikleri verileri birbirleriyle ve
diger kisilerle paylasarak genis bir ekosistem olusturmaktadir. Olusan bu sis-
tem sayesinde bilgiler kolayca takip edilebilir hale gelir ve secenekler arasinda
secim yaparken ki siireci hizlandirir. Uzerimizde tasidigimiz akilli telefonlarda-
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ki internet aglarinin her gecen giin daha da gelismesi, evlerimizdeki arag gereg-
lerden trafikte kullanabilecegimiz bilgilere kadar islerimizi kolaylastirici etkiye
sahiptir (Salahuddin vd., 2017, s. 196-205; Weyrich ve Ebert, 2016, s. 112-116;
Gokrem ve Bozuklu, 2016, s. 47-68; Celtek vd., 2017, s. 66-72).

Giindelik hayatimizda kullandigimiz cihazlar belli asamalar dogrultusunda
cesitli bilgiler elde ederler. Elde ettikleri bu bilgileri analiz ettikten sonra gerek-
li yerlerle paylasirlar (Sogiit ve Erdem, 2017, s. 2). Nesnelere, arag-gereclere
konuslandirilan belli bash aletler sayesinde ¢evrimici bir ag sistemi kurulur ve
bu sistem aktif bir bicimde ¢evresinde olup biten her seyi bilgiye doniistiirerek
bizlere sunar (Dogan ve Arslantekin, 2016, s. 25). Cihazlar kendi aralarinda
tipki insanlar gibi veri aktariminda bulunarak insani bazi fonksiyonlar1 yerine
getirirler. Boylelikle ortaya akilli bir sistem cikar (Aktas vd., 2016, s. 43).

Nesnelerin interneti sayesinde insan giicline dayali hatalar1 minimize
eden, kendisini denetleyen ve gerektigi durumlarda ortaya ¢ikan hatayr kendi
icerisinde ¢dzlime kavusturan mekanizmalar olusturmak amaglanmustir. Boyle-
likle eldeki mevcut kaynaklar daha verimli bir bicimde degerlendirilebilecektir.
Ornegin; 1989 yilinda Almanya’da kurulan Siemens dijital ¢aga adapte olan bir
tiretim tesisidir. Burada {iretim departmaninda herhangi bir farklilasmaya gi-
dilmeden kapasitede sekiz kat artis gdzlemlenmistir. Gergeklestirilen faaliyetle-
rin dortte {i¢li dijital arag-gereclerle yapilirken geri kalan kisim insan giicii ile
yapilmaktadir. Bu imalathanede yapimi tamamlanan {iriin oraninin nerdeyse
ylizde yiiz olusu {iretimde hatadan bahsedilmeyecegine bir kanittir (Erturan ve
Ergin, 2017, s. 17).

Nesnelerin interneti adi altinda {i¢ gesit iletisim bigimi s6z konusudur
(Lee ve Crespi, 2010, s. 403):

1. Kisiden kisiye etkilesim; bir cihaz sayesinde insanlarin birbirleriyle te-

mas kurmasini saglar.

2. Kisiden objeye etkilesim; belirli bir aygit sayesinde bireylerin veriye

ulagma amaciyla temasa gegmesidir.

3. Objeden objeye etkilesim; bir objenin bir veriyi elde etmek amaciyla di-

saridan bagka bir objeyle temas kurmasidir.

Nesnelerin interneti yukarida bahsedildigi {izere hem kendi aralarinda
hem de insanlarla etkilesime gecerek bir bag olusturabilmektedir. Farkli bag-
lantilar yoluyla bilgi elde edilir, elde edilen bilgiler islenir, baska kaynaklara
aktarilir. Nesnelerin internetinin faydalarini glindelik hayatimizda bircok yerde
gérmemiz miimkiindiir. Ornegin; akilli telefonlarimizda mevcut olan uygula-
malar sayesinde bir yerdeki kisi orani, trafik miktari, otomatik ol¢lim yapan
klimalar sayesinde sicaklik ya da nem verileri, hava durumuna y&nelik veriler
ve daha bircok bilgiyi bu yolla edinmemiz miimkiindiir (Khalil ve Ozdemir,
2018, s. 312; Sogiit ve Erdem, 2017, s. 3).
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Havacilik sektoriinde de nesnelerin internetinden bahsetmek miimkiin-
diir. Elektronik cihazlarla gerceklestirilen tiim islemlerde tercihlerimizin izle-
nerek kaydedilmesiyle gerekli durumlarda miisteri profiline yonelik kisiselles-
tirilmis firsatlarin sunulmasina imkan saglanabilmektedir.

4. Yapay Zeka Kavrami ve Tanimi

Yapay zeka, bilgisayarlar yardimiyla olusturulan akilli makinalarin insanla-
ra 6zgii olan diisiinme, konusma, hareket etme vb. fonksiyonlar1 gerceklestir-
mesi temeline dayanan bir teknolojidir. Yapay zeka insana 6zgii her tiirld bilis-
sel faaliyeti yapay sistemlere yaptirmayr amaglayan ve bunu yaparken de nasil
bir yol izlenmesi gerektigini ele alan bir bilim dal1 olarak karsimiza ¢tkmaktadir
(Say, 2018, s. 83).

Yapay zeka, insandan veya farkli bir canlidan ya da canli organizmadan isti-
fade edilmeksizin biitiiniiyle yapay techizatlar kullanilarak meydana getirilen,
canlilar gibi hareketlerde bulunan makinelerin ortaya ¢ikarilmasini amag edi-
nen bir teknolojidir (Aydin ve Degirmenci, 2018, s. 20).

Yapay zeka, dogal zekanin taklit edilmesi yani insana 6zgii 6zelliklerin ya-
zilimlar araciligiyla makinelere aktarilmasidir (Farrow, 2019, s. 61; Lexcellent,
2019, s. 5). Yapay zekada esas amag¢ insan zihnine paralel bir bi¢cimde zekayi
modelleyen ve insan gibi muhakeme yetenegine sahip olan, segenekler arasin-
da segimler yapabilen makineler meydana getirmektir. Yani kisaca insan zihni-
nin bir tiir simiilasyonudur (Salvaris vd., 2018, s. 3; Lexcellent, 2019, s. 5).

Yapay zekanin bizler i¢in 6nemi, bir makinaya verilen biitiin gérevlerin in-
san miidahalesi olmadan ve isi yaparken hangi adimlarin izlenecegine yonelik
bir kaynak bulunmadan yapilmasi ve bunun gelistirilmesidir (Brynjolfsson ve
McAfee, 2017, s. 2). Yapay zeka giliniimiizde biiyiik kuruluslarca iyilestirmelere
tabi tutulmakta ve kiiresel kapsamda devletler tarafindan da gozlemlenmekte-
dir (Carrico, 2018, s. 29).

Yapay Zeka ile insan Zekdsi Arasindaki Farklar

Yapay zeka, belirli yollar, islem basamaklar1 ve programlarla olusturulan,
tipki bir insanmiscasina muhakeme ve idrak etme, inceleme, deneyimleme gibi
yeteneklere sahip olan insan tarafindan insa edilen yapilardir. Yapay zeka kav-
rami ilk defa bu konu {izerine organize edilen Dartmouth Konferansi’nda orta-
ya atilmistir (Acar, 2007, s. 38). Bu konferansa katilan 6nemli isimler akilli
bilgisayarlar tizerine yogunlasilmasi gerektigini savunmuslardir (Adali, 2017, s.
8).

Insan beyni milyarlarca néron ve bu néronlarin sinapslarla birbirine tu-
tundugu karmasik bir yapidan olusmaktadir (Taslaman, 2008, s. 111). Ogren-
digi her yeni bilgide kendisini giincelleyen ve bunu yaparken de bir programa
veya yazilima ihtiya¢ duymayan bir yapidir (Kaku, 2016, s. 91). Buradan yola
cikarak ¢ok sayida program tiizerine kurulu olan yapay zeka icin program sayisi
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ne denli fazla olursa olsun insan beyni kadar karmasik bir yapidan s6z etmek
miimkiin degildir. Insan beyniyle bir bilgisayarin zekasi karsilastirildiginda
insan beyninin programa ihtiya¢ duymaksizin, deneyimlerle kendisini gelisti-
ren bir yapida oldugu bilinmektedir (Crick, 2005, s. 41-45).

Insan zihni unutmak {izerine programlanmistir. Yani bir olayr benzerini
yasamadigl ya da tekrarlanmadig: takdirde zamanla unutur. Yapay zekada du-
rum daha farklidir. Bilgisayara yiiklenen bir veri, bir bilgi ortadan kaldirilmadig:
miiddetge bilgisayar o olayr unutmaz. Bir diger farklilik ise insanlarin yasadik-
lar1 bir durumu veya bildikleri bir konuyu detaylariyla bir biitiin halinde ak-
tarmalar1 miimkiin degilken bilgisayarlarin kendi aralarinda biiyiik bir veriyi
oldugu gibi aktarmalar1 miimkiindiir. Bir bilgisayarin kapasitesinin artirilmasi
insan beynine gore daha kolay gerceklestirilebilir. Tki insanin zeka seviyeleri,
idrak diizeyleri, bakis acilar1 ayni olamayacag icin olaylara yaklagimlari da fark-
I1 farkli olacaktir. Bilgisayarlarda ise bu durum insan beyninin aksine kag bilgi-
sayar kullanilirsa kullanilsin ayni kodlamalara sahip olduklar1 i¢in sonug¢ her
seferinde ayni olacaktir. Bu baglamda yapay zekdnin insan zekasina kiyasla
daha tutarli oldugundan bahsedilebilir. Insan deneyimleriyle, calismalariyla,
zihnini zorlayabilir ve gelistirebilir ancak bilgisayarlar icin yiiklenen veri ne
kadar ise o kadariyla kisitlidir. Buradan yola ¢ikarak insan zekasinin yaraticilik
agisindan daha iyi bir durumda oldugu goriilmektedir. Ayni sekilde olaganiistii
bir durumda insan zihni 6nceki deneyimlerinden faydalanarak veya mantik
yliriiterek ¢6ziim iiretebilme yetenegine sahipken yapay zeka kendisine verilen
verilerle kisith kalacaktir (Adali, 2017, s. 9,10).

Yapay zekanin ana hedefi insan zekasini simiile etmektir. Bu simiilasyonun
basarili bir sekilde hayata gegirilebilmesi igin de insan beyninin iyi kavranmasi
gereklidir (Koyuncu, 2015, s. 85).

Havacilik sektoriinde de yapay zekad uygulamalarina rastlamak miimkiin-
diir. Havayolu isletmeleri tarafindan yapay zekayla uygulanan sanal asistanlar,
chatbotlar ve ¢agr1 merkezleri rnek olarak gosterilebilir. Ozellikle istek, talep
ve sikayetlere iliskin olarak yaygin sekilde kullanilan sanal asistanlar goriilmek-
tedir. Boylelikle standart hizmetlerde, miisterilere zaman kaybetmeden daha
kolay hizmet verilebilmekte ve gerekli yonlendirmeler yapilabilmektedir. Ayrica
havalimanlarinda kullanilan check-in kiosklar1 da yolcularin hizmetine sunulan
yapay zeka uygulamalar1 arasinda degerlendirilebilir.

5. Bulut Bilisim ve Bulut Miisteri iliskileri Yonetimi

Isletmeler bagh bulunduklar1 piyasada rakiplerine kiyasla avantajli hale
gelmek adina yogun bir miicadele icerisindelerdir. Teknolojik gelismelerle bir-
likte isletmeler arasindaki rekabet yarislarini internet ortamina da tasimistir.
Isletmelerin biiyiik cogunlugu internet ortaminda magazalarini kurarken, es
zamanli olarak buralarda baska sanal magazalar1 da kiralama girisiminde bu-
lunmaya baslamislardir (Bandurina, 2012, s. 56,57).
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Sanal ortamda yapilan ticari islemler alici ve satic1 agisindan birgok fayda
saglamaktadir. Alicilar igin {irline ya da hizmete kolay erisim, diger alicilarla
temasa gecebilme avantaji, zamani verimli kullanabilme gibi faydalardan séz
edilebilmektedir. Satic1 ya da iiretici agisindan baktigimizda da geleneksel yolla
yapilan ticarette oldugu kadar biiyiik bir maliyete katlanmadan, yurtigi ve yurt-
disindaki biitlin pazarlara rahatlikla erisim imkani bularak, tiim bu siireglerin
normalden daha kisa siirede gerceklesmesi miimkiin hale gelmistir. Bu vesiley-
le saticilar alicilariyla rahatca iletisim kurup olas: bir sorun halinde birebir go-
rlisme imkanina sahip olabilmektedir (Pense, 2008, s. 1).

Isletmeler bdylesine yogun bir rekabetin oldugu ortamda stratejik bazi
hamleler yaparak rekabette 6ne ge¢me amacindadir. S6z konusu stratejik ham-
lelerden biri, gelisen teknolojinin verdigi genis imkanlar dahilinde bulut bili-
sim gibi teknolojiler araciligiyla alicilar hakkindaki bilgilerin bir yerde toplan-
mast ve bu bilgiler 1s181nda bir yol haritasi ¢izilmesidir (Kalafat, 2015, s. 16).

Bulut bilisim (Cloud Computing), bilgi islem dalinda yakin zamanda orta-
ya ¢ikan, bir kisi ya da sirketin daha kisa siirede ve daha az harcama yaparak
ihtiya¢ duydugu bilgilere ulasmasina imkan taniyan, bilgisayar temelli verilerin
genel ag yapisi vasitastyla aktarilmasina ve islenmesine dayanan bir sistem
olarak ifade edilmektedir (Topaloglu vd., 2017, s. 20). Bir bagka tanimda ise
bulut bilisim; web servisleri yardimiyla genel ag iizerinde bilgi saklayabilen,
gerektigi anda ve mekan sinir1 tanimaksizin hizmet sunabilen, ek olarak verile-
rin paylasimina imkan taniyan bir hizmet sekli olarak tanimlanmaktadir (Ki-
ciiksille vd., 2013, s. 695-699).

Isletmeler, alicilarinin memnuniyetlerini en iist diizeyde tutmak ve giinii-
miiz rekabet ortaminda diger isletmelere gore bir adim 6nde olmak adina miis-
teri iligkileri yonetimi {izerine yogunlagmaktadirlar (Ers6z vd., 2008, s. 759).

Miisteri iliskileri yonetimi isletmelerin alicilarini daha yakindan ve strate-
jik bir sekilde tanimalarini saglayan bir yonetim seklidir. Miisterilerinin goziin-
de degerlerini artirarak onlar1 sadik birer miisteri haline getirme ¢abasi icinde
olan isletmeler bu yonetimden faydalanmaktadirlar. Miisteri iliskileri yonetimi
iyi degerlendirildigi takdirde isletmenin devamlilig1 ve basaris1 konusunda da
ciddi bir yol kat edilmis olacaktir. Miisteri iliskileri yonetiminden daha iyi so-
nuglar elde edilebilmesi i¢in miisterilere yonelik daha fazla veri toplanmalidir.
Bu veriler isletmelere miisterilerinin ne istediklerine, neye ihtiyaclar1 oldukla-
rina dair ipuglar1 verecektir. Miisteri iliskileri yonetimi liretim asamasinda daha
az bir bedele katlanilmasini sagladig1 gibi geliri de artirici nitelige sahiptir.
Miisteri iliskileri yonetiminin esas amaci klasik anlayisin aksine miisteriye
yogunlasan bir anlayisi benimsemek, miisterinin sesine kulak vermektir. Bu
kapsamda elde edilen veriler detayli bir bicimde incelenerek en uygun yol hari-
tasi cizilmelidir. Elde edilen verilerin insan emegi ile kontrol edilmesi ve ince-
lenmesi oldukc¢a mesakkatli bir istir. Tam da bu noktada isletmeler islerini ko-
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laylagtirmak adina yeni teknolojileri uygulama ihtiyaci duyarlar (Chatterjee vd.,
2019, s. 145; Chatterjee vd., 2020, s. 360).

Miisteri iligkileri yonetimi, hizmet saglayicilar sayesinde artik daha kolay
sekilde miisterilerin degisen istek ve ihtiyaglarina yanit verebilecek ve onlarin
bu degisken taleplerini ¢cok nceden tahmin edebilecek duruma gelmistir. Eger
miisterilere yonelik elde edilen bilgiler daha detayli bicimde analize tabi tutu-
lursa igletmeler pazara agildiklar1 zaman rakiplerine kiyasla daha giiglii olacak-
lardir. Stratejik hamlelerini de bu veriler 15181nda olusturacaklardir. Bu dogrul-
tuda bahsedilen basarinin elde edilebilmesi i¢in ¢agin getirisi olan yeni tekno-
lojiler siki bir bigimde takip edilip uyarlanmalidir. Bu teknolojik yeniliklerin en
6nemlilerinden biri de bulut bilisim olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Lund, 2020,
s. 1).

6. Miisteri iliskileri Yonetiminde Sosyal Aglar

Teknolojinin hizla artis gostermesi isletmeleri rakipleri karsisinda farkli
atilimlarda bulunmak ve bu yeniliklere uyum saglamak durumunda birakmak-
tadir. Miisteri iliskileri yonetimini geleneksel anlayisla siirdiiren isletmeler hizli
bir bigimde hayatimiza niifuz eden ve pazarlama anlayisin1 bambagka bir yone
ceken teknoloji ile karst karsiya kalmiglardir. Isletmeler, sosyal aglarin icerisin-
de devamli temas halinde olan alicilarla birlikte olmak ve onlar1 kendilerine
gekmek amaciyla bu siirecin icinde var olmaya baslamislardir (Woodcock,
2011, s. 53).

Isletmelerin sosyal aglarin sundugu imkanlar1 goz éniinde bulundurarak
bu alana yoéneldikleri goriilmektedir. Isletmelerin faaliyetlerini gerceklestirirken
bu aglardan faydalanmalar bir gesit stratejidir. Sosyal aglar sayesinde isletme-
ler; miisterileriyle gilivenilir, acik, karsilikli fayda saglayacaklar1 ve her an tema-
sa gecebilecekleri bir ortam elde etmektedir (Andzulis vd., 2012, s. 308).

Sosyal aglar sayesinde bir veri ¢ok kisa bir zaman dilimi igerisinde biitiin
diinyadaki insanlara ulasabilir hale gelmistir. Boylelikle akla gelebilecek tiim
alanlarda dengeler degismeye baslamis ve artik is yeri kavraminin yerini is
ortami almistir (Schultz vd., 2015, s. 42). Sosyal aglar sayesinde insanlar istek-
lerini, deneyimlerini, sikayetlerini, diisiincelerini birbirleri ile paylasir duruma
gelmislerdir (Trainor, 2012, s. 323,324).

Isletmeler {irettikleri iriinleri ya da sunduklari hizmetleri bu platformlar
lizerinden paylasarak yeni miisteriler kazanma sans1 elde etmektedirler (Risius
ve Beck, 2015, s. 826). Isletmeler miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda bu
uygulamalar1 kullanirken miisterileriyle dogrudan iletisim kurmayi, web sayfa-
larina olan talebi artirmayi, yeni is alanlar1 elde etmeyi, kendisine ait biiyiik bir
kitle olusturmayi ve {irettikleri icerikleri buralarda sergileyerek markasini du-
yurmay!1 ve degerini yiikseltmeyi hedeflemektedirler (Michaelidou vd., 2011, s.
1155).



146 | HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Geleneksel yontemlerin aksine miisterilerin deneyimlerine, fikirlerine, ar-
zularina ulasmak sosyal aglarla birlikte ¢ok kolay hale geldigi icin daha fazla
segenegi icerisinde barindirmaktadir (Mosadegh ve Behboudi, 2011, s. 66).
Giiniimiiz kosullarinda insanlar satin aldiklar1 herhangi bir {iriine yonelik yo-
rumlarini ¢ekinmeden tiim detaylariyla bu platformlar iizerinden diger potan-
siyel alicilara ulastirabilmektedirler. Bilgilere kolayca erisebilen isletmeler miis-
terilerini taniyabilmekte ve onlarin memnuniyetlerini artiracak diizeltmelere
basvurabilmektedirler (Faase vd., 2011, s. 232).

Sosyal aglar ve miisteri iliskileri yonetimi beraber hareket ettikleri takdirde
miisterileri ile olan iliskileri biiylik oranda gelisecektir. Bu sayede sadakatini
kazandiklar1 miisterileriyle uzun vadeli iliskiler kuracaklardir (Mosadegh ve
Behboudi, 2011, s. 65; Rodriguez vd., 2014, s. 86).

Isletmeler sosyal aglar iizerinden insanlarin begendigi, dikkatlerini cekebi-
lecek igerikleri, reklamlar1 ana sayfalarinda yayinlatarak insanlarin bu iceriklere
olan ilgilerini ve verdikleri tepkileri 6l¢me sansi elde ederler. Yayinlanan icerigi
kag kisi gordii, kag kisi begendi veya begenmedi, kag kisi kaydetti seklinde veri-
ler elde ederler ve bu verilerden yola ¢ikarak faaliyetlerinde degisiklige giderler
(Ang, 2011, s. 36).

Son olarak sosyal aglar1 kullanan insanlarin tamami etkin bir sekilde faali-
yet gostermemektedirler. Bazi kullanicilar bu platformlar iizerinde giivenilir
isim haline gelerek diger insanlara fikir 6nderligi yapabilmektedirler. Bu gibi
durumlarda isletmeler bu kisilerle iliskilerini yonetirken daha 6zenli davrana-
rak onlar1 kazanma ¢abasi icerisine girerler (Risius ve Beck, 2015, s. 827).

Havacilik sektoriinde de havalimani isleticileri, teknik isletmeler, yer hiz-
metleri isletmeleri ve havayolu isletmeleri gibi neredeyse tiim isletmeler miis-
terilerine bilgi aktarmak ve onlarla etkilesimde kalmak amaciyla web tabanl
sistemler kullanmaktadir. Buna yonelik LinkedIn, Twitter, Instagram, What-
sapp, YouTube, diger goriintii paylasim sayfalari, gesitli bloglar ve daha bir¢ok
ag karsimiza ¢ikmaktadir.

Havayolu isletmelerinde &zellikle kriz donemlerinde sosyal aglarin ¢ok ak-
tif sekilde kullanildig1 goriilmektedir. Havayolu isletmelerinin sosyal medya
hesaplarindan bazi drnekler asagida gosterilmektedir.
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Sekil 1. Havayolu isletmelerinin sosyal medya hesaplarina ait 6rnek gorseller

SONUC

Havacilik sektorii teknoloji kullaniminin yogun oldugu sektorler arasinda-
dir. Teknoloji alanindaki ilerleme ve kullanim oraninin artmasiyla birlikte is-
letmeler de belirli alanlarda teknoloji kullanimina yogunlasmistir. Teknoloji
kullanimiyla is siireglerinde kolayliklar saglanmakta dolayli olarak bu durum
gerek maliyet agisindan gerekse siire¢ anlaminda miisterilere olumlu geri do-
niisler saglamaktadir.

Teknolojideki gelismelerle birlikte elektronik ticaret alaninda ilerleme kay-
dedilmekte ve havacilik isletmelerinde web sayfasi kullanimi, mobil hizmet
sunumu, sosyal medya platformlarinin kullaniminda artis goriilmektedir. Boy-
lelikle rezervasyon, bilet satisi, degisikligi, iptal islemleri ve check-in hizmetle-
rinde uygulamalar mevcuttur. Ozellikle havayolu isletmeleri bu sayede acente-
ler ve bilet satis ofisleri gibi mekansal maliyetlerde ve zaman tasarrufu agisin-
dan biiyiik avantajlar elde etmektedir. Bununla birlikte miisterilerle birebir
iletisim kurma imkani elde ederek miisteri sadakati de artmaktadir. Elektronik
cihazlarla gergeklestirilen tiim islemlerde tercihlerimizin izlenerek kaydedilme-
siyle gerekli durumlarda miisteri profiline yonelik kisisellestirilmis firsatlarin
sunulmasina imkan saglanabilmektedir. Artirilmis gergeklik ve sanal gerceklik
uygulamalaryla pilotaj ve hava trafik egitimlerinde aktif kullanilmakta, tecriibe
kazanimi agisindan avantaj saglamaktadir. Teknik agidan da bir arizanin simiile
edilerek tamiri veya bakimi agisindan kolaylik saglayabilmektedir. Ayrica hava-
limani kullanimina yonelik gergeklestirilen uygulamalar araciligiyla yolcular
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bilmedikleri bir havalimanini gercekten geziyormuscasina kesfetme imkani
elde etmektedirler. Buna ek olarak ucuslarin simiile edilmesiyle gosteri, fuar
veya konferanslarda yolcularin ugus deneyimi yasamasi ve ugus korkularinin
yenilmesi agisindan isletmeler tarafindan kullanilabilmekte boylelikle miisteri-
ler ile etkilesim saglanarak miisteri bagliligina da katki saglanmaktadir. Havaci-
lik sektoriinde yapay zeka uygulamalarina da rastlamak miimkiindiir. Havayolu
isletmeleri tarafindan yapay zekayla uygulanan sanal asistanlar, chatbotlar ve
cagr1 merkezleri 6rnek olarak gosterilebilir. Ozellikle istek, talep ve sikayetlere
iliskin olarak yaygin sekilde kullanilan sanal asistanlar goriilmektedir. Boylelik-
le standart hizmetlerde, miisterilere zaman kaybetmeden daha kolay hizmet
verilebilmekte ve gerekli yonlendirmeler yapilabilmektedir. Ayrica havalimanla-
rinda kullanilan check-in kiosklar1 da yolcularin hizmetine sunulan yapay zeka
uygulamalar1 arasinda degerlendirilebilir. Bunlara ek olarak havaliman isletici-
leri, teknik isletmeler, yer hizmetleri isletmeleri ve havayolu isletmeleri gibi
neredeyse tiim isletmeler miisterilerine bilgi aktarmak ve onlarla etkili bir ileti-
sim kurmak amaciyla web tabanli sistemler kullanmaktadir. Buna yonelik Lin-
kedIn, Twitter, Instagram, Whatsapp, YouTube, diger goriintii paylasim sayfala-
r1, gesitli bloglar ve daha bir¢ok ag karsimiza ¢ikmaktadir. Bu teknolojik yeni-
liklerin en 6nemlilerinden biri de bulut bilisim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Ozetlemek gerekirse; havalimanlarinda kullanilan artirilmis gerceklik gozliikle-
ri, otomatik park cihazlari, akilli kule kullanimi, temizlik robotlari, smart ki-
okslar, way finder, self check-in ve self bag drop cihazlari, chatbotlar, yapay
sinir aglar1 kullanilan teknolojik uygulamalara 6rnek gosterilebilir.

Sonug olarak miisteri iliskileri yonetimi, teknoloji kullanimiyla birlikte
hizmet saglayicilar1 sayesinde artik daha kolay sekilde miisterilerin degisen
istek ve ihtiyaglarina yanit verebilecek ve onlarin bu degisken taleplerini ¢ok
onceden tahmin edebilecek duruma gelmistir. Eger miisterilere yonelik elde
edilen bilgiler daha detayli bicimde analize tabi tutulursa isletmeler pazara
acildiklar1 zaman rakiplerine kiyasla daha giiglii olacaklardir. Bu dogrultuda
basarinin elde edilebilmesi i¢in ¢agin getirisi olan yeni teknolojiler siki bir bi-
¢imde takip edilip uyarlanmalidir.
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7. BOLUM

MUSTERI iLiSKILERi YONETiIMINDE ORGUT KULTURU
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GiRiS
Her endiistride oldugu gibi havacilik endiistrisinde de miisterilerin aldik-
lar1 hizmet neticesinde degerli hissetmeleri esas olmakla birlikte, miisteri de-
neyimi ve miisteri memnuniyeti marka degerini belirleyen unsurlardir. Hiz-
metten memnun ve markaya sadik miisteriler ise miisteri iliskileri yonetimi
(MIY) uygulamalarimin kalitesinin bir sonucudur. Bunun da mimari kurum
tarafindan benimsenmis giiclii bir orgiit kiiltiirtidiir. Dolayisiyla orgiit kiiltiird,
yalnizca ¢alisanlarin davraniglarini ve tutumlarini belirlemekle kalmamakta,
ayn1 zamanda bir miisteri hizmetleri kiiltiiriiniin olusturulmasin ve giiclendi-
rilmesini de destekleyerek eldeki miisterileri korumaya ve yeni miisteriler
cekmeye yardimc olmaktadir (Metz vd., 2020, s. 2). Oyleyse orgiit kiiltiirii
bunu nasil saglamaktadir veya bunun igin ne gibi 6zellikleri tasimasi gerek-
mektedir? Uygun oOzelliklere sahip degilse degisim miimkiin miidiir veya nasil
miimkiin olmaktadir? Orgiit kiiltiiriiniin sundugu avantajlar veya dezavantajlar
nelerdir? Bu béliimde, bunlar vb. sorular MY baglaminda ele alinarak, gesitli
akademik calismalar ve bazi havayolu isletmelerinin orgiit kiiltiir ve yapisina
iliskin kurumsal 6rnekler ile aciklanacaktir.

1. Miisteri iliskileri Yonetiminde Orgiit Kiiltlirli

Orgiit kiiltiirii ve MIY uygulamast iizerindeki etkileri, bir dizi arastirmanin
ilgi odag1 olmustur (Buttle ve Iriana, 2004, 2006; Rahimi, 2007; Rahimi ve
Giinlii, 2016; Shashoug, 2020). Rahimi (2007) icin &rgiit kiiltiirii, MIY uygu-
lamasinin arzu edilen sonuglara ulasmasini saglayan veya engelleyen en 6nemli
faktorlerden biridir (s. 1381). Dolayisiyla, MIY basarisinin belirleyicilerinden
bir tanesi de Orgiit tarafindan benimsenmis ve orgiitte uzun zamandir yerlesik
olan orgiit kiiltiirtidiir. Orgiit kiiltiiri, dis uyum ve ic biitiinlesme sorunlariyla
basa ¢ikmay1 ogrenirken, belirli bir grup tarafindan zaman iginde icat edilen,
kesfedilen veya gelistirilen temel varsayimlarin bir modeli olarak tanimlanmak-
tadir (Schein, 1990a, s. 111). Van Den Berg ve Wilderom (2004) i¢in Orgiit
kiiltiirii “oOrgitsel birimlerdeki diger orgiitsel birimlerden farkli olabilecek or-
glitsel calisma uygulamalarinin ortak algilar1” anlamina gelmektedir (s. 571).
Genel anlamda orgiit kiiltiird, belirli bir zaman diliminde, belirli bir grup i¢in-
de kamusal ve kolektif olarak kabul edilen anlamlar sistemidir (Pettigrew,
1979, s. 574). Benzer sekilde baska bir ¢calismada da yazarlar, orgiit kiiltliriiniin
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bir orgiitteki insanlarin ortak inanglarinin, davranislarinin ve degerlerinin ko-
lektif etkisi oldugunu belirtmektedirler (Groysberg vd., 2018, s. 4). Herhangi
bir orgiitte bu etki, calisanlarin miisterilere nasil davrandiklarini ve hizmet
ettiklerini, birbirleriyle nasil isbirligi yapacaklarini, hedeflere ulagmak i¢in mo-
tive olup olmadiklarini ve igletmenin genel misyonuna igtenlikle yaklasip yak-
lasmadiklarini diizenlemektedir. Bu sayede, orgiit kiiltiirii orgiite bir kimlik
kazandirmakta ve digerlerinden farklilasmasini saglamaktadir. Havacilik sekto-
riinden ornek verecek olursak; orgiitlere ait olan ve onlar1 ulusal veya uluslara-
rast ¢apta temsil eden semboller, ugak ici ikram tercihleri, kiyafet tercihleri,
miisterilere yonelik ucus 6ncesi ve sonrasi destek ve hizmetleri, orgiit biinye-
sinde calisanlara yonelik izlenen politikalar vb. kavramlar1 orgiit kiiltiiriiniin
ciktilart olarak kabul etmek miimkiindiir. Ayrica bu ciktilarda gozlenen farkli-
liklar, benimsenen farkl: 6rgiit kiiltiiriiniin bir gostergesi olup, bu farkliliklarin
oOrgiit geneline yayilan yansimalar1 sayesinde rekabet avantaji elde edebilmek-
tedirler.

Ulkemizde havacilik sektériinde yetkili otorite olan Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigt her yil yayinladig faaliyet raporunda orgiit kiiltiirii olusturmanin
Onemine, Orglit kiiltiirinlin bir hedef ve strateji unsuru olmasi gerektigine ve
gelistirilmesi gerektigine yonelik ¢alismalarini sunmaktadir. Cilinkii kiiltiirel
konulara iliskin i¢gor, stratejinin olusturulmasini ve uygulanmasini da agik¢a
etkilemektedir. Kiiltiir, bir 6rgiitiin izleyecegi stratejik secenekler icin bir ¢erce-
ve sunmakta olup, kiiltiirel degerlerle uyumlu olmayan stratejileri basariyla
uygulamak miimkiin olmamaktadir (Schein, 1990b, s. 57). Ayrica Sivil Havaci-
lik Genel Miidiirliigli tarafindan hazirlanan raporlarda, hedef ve stratejilere
yonelik kurum kiiltiirii gelistirmeye ayr1 bir boliim ayrilarak orgiit kiiltiirii ana-
lizi yapilmaktadir. Orgiit kiiltiirii yapisinin, hizmetlerin sunum seklini etkileye-
rek, basarili bir performans saglamak konusunda anahtar oldugu bilinmektedir.
Sivil Havacilik Genel Miidiirliigti'niin orgiit kiiltiiriinii tanimlamada ve kiiltiir
analizini gerceklestirmede dikkate almis oldugu temel unsurlar; orgiit icerisin-
deki diizenlenen etkinlik ve alinan kararlara katilim seviyesi, ¢alisanlarin igbir-
ligi seviyesi, bilgi alis verisi ve paylasimi, ¢alisanlarin 6grenmeye agik olma
durumlari, orgiit icindeki iletisim kalitesi, paydaslarla kurulan iliskilerin niteli-
gi ve degisime karsi sergilenen tutum seklinde listelenmistir (SHGM, 2019, s.
41). Ayrica bu unsurlar bagarili bir MIY sistemi olusturmak icin destek unsur-
laridir.

Bagarili MIY performansi bir organizasyonun &rgiit kiiltiirii icindeki po-
tansiyel engelleri belirleme ve bunlara yanit verme becerisiyle baglantilidir
(Buttle ve Iriana, 2004, s. 8). Basarili bir MIY icin, miisteri odakli davranisla-
rin, bilgi ve veri paylasiminin, performansa dayali 6diillerin, destekleyici iligki-
lerin, degisime kars1 uyumlu ve duyarli tutumlarin ve daha yiiksek derecede
risk almanin ve yenilik¢iligin 6nemini vurgulayan bir kurumsal kiiltiir ortami-
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na ihtiya¢ duyulmaktadir (Iriana ve Buttle, 2006, s. 139-140). Ek olarak Stein
ve Smith (2009) MIY basarisi icin, firmanin performansina cevrilebilecek bir
orgiitsel 6grenme kiiltiirii yaratmanin 6nemini vurgulamaktadir (s. 199).

Pareek (2002)nin oOrgiit kiiltiiriiniin belirleyicisi olarak ortaya atmis oldu-
gu sekiz degerden olusan bir yap: bulunmakta ve bu yapi, kisaca degerlerin
Ingilizce bas harflerinin temsili olarak OCTAPACE olarak adlandiriimakta
olup; aciklik, isbirligi, giiven, giivenilirlik, proaktif, 6zerklik, yilizlesme ve dene-
yimleme 6gelerini kapsamaktadir (Shashoug, 2020, s. 79). Bu &geler, ¢alisanla-
rin MIY sistemi uygulamasina iliskin davraniglarim etkileyebildigi icin basarili
bir MIY icin gerekli goriilmektedir (Shashoug, 2020, s. 79). Bu dgelerin 6rgiit
kiiltiiri baglaminda ifade ettikleri anlamlar su sekildedir (Dash ve Samal,
2017, s. 321-322):

e Aciklik; insanlarin seviyelerine, unvanlarina vb. bakmaksizin fikirlerini,
goriislerini ve duygularini birbirlerine ifade etmekte kendilerini 6zgir
hissetmeleri halidir.

e Isbirligi; insanlarin birbirlerine yardim etmeye istekli olmalar1 sonucu
ortaya ¢ikan birlikteliktir.

e Giiven; yazili talimat veya agiklama beklemek zorunda kalmadan sozlii
mesajlar temelinde hareket eden bir insan toplulugunun birbirine
inanmasidir.

e Giivenilirlik; dogruyu korkusuzca sdyleme ve verilen sozleri yerine ge-
tirme ile ilgili olup, sdylenen ve yapilanlarin ortiismesidir.

e Proaktif; herkesi inisiyatif almaya, yeni yontemler denemeye ve faaliyete
gecmeye tesvik eden bir unsurdur.

o  Ozerklik; 6rgiitte seviyesine bakilmaksizin her rol sahibinin, isinde sag-
duyu kullanmak i¢in sahip olmas1 gereken bir alandir.

e Yiizlesme; sorunlarla yiiz yiize gelmeyi ve ¢6ziim bulmay1 ifade etmek-
tedir. Sorunlara kisisel bir saldir1 olarak degil, iyilestirilmesi gereken
alanlar olarak yaklasilmasi esastir.

e Deneyimleme; ¢alisanlarin yaparak, deneyerek, yeni yollar kesfetmesi ve
kararlar almasi1 durumudur.

Orgiit kiiltiirii yaziminda farkl kiiltiir modellerine iliskin pek ¢ok simiflama
mevcuttur. Bu modeller érgiitte hakim olan iklimin belirleyicisi olup, yonetim
esaslarina ve dolayisiyla ¢alisan ve miisteri tutum ve davranislarina etki etmek-
tedir. Bu boliimde, Cameron ve Quinn tarafindan ele alian &rgiit kiiltiirli mo-
deline yer verilecektir (Cameron ve Quinn, 2006, s. 35). Rekabet eden degerler
cercevesi olarak adlandirilan bu model (Sekil 1), orgiitsel olgu ve davranislari
incelemek ve yorumlamak i¢in kullanilan teorik bir modeldir. Bu kiiltiir modeli
dort grupta toplanmakta olup, 1980’li yillarda, kdiltiir, liderlik, yap1 ve bilgi
islem gibi ¢alisma konularini takiben odaklanilan orgiitsel etkinlik konulu ¢a-
lismalar sonucunda gelistirilmistir (Cameron, 2008, s. 432). Bu model icinde
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bulunan kiiltiir ¢esitlerinin genel olarak birbirlerine kars1 herhangi bir iistiin-
liikleri bulunmamaktadir. Ancak, orgiitiin icinde bulundugu cevre ve sundugu
hizmet ve {iriinlere yonelik olarak en uygun kiiltiirii belirlemek miimkiindiir.
Ornegin; bazi orgiitler organikse, siirekli degismekte ve degisimlere ayak uydu-
rabilmekteyse etkili olarak goriilmektedir. Ornegin, Microsoft ve Nike gibi
orgiitler siirekli olarak yeniligi takip etmeli ve iirlin ve hizmet karmasini, or-
giitsel yapisin1 bu dogrultuda sekillendirmelidirler. Baz1 orgiitler ise istikrarli,
ongoriilebilir ve mekanik olduklarinda etkili olarak goriilmektedirler, 6rnegin;
¢ogu iiniversite, devlet kurumu ve Boeing gibi biiyiik isletmeler, uzun émiirleri
ve yillara meydan okuyan gii¢lii duruslan ile bilinmektedirler (Cameron ve
Quinn, 2006, s. 34)

Esneklik
% Klan Adhokrasi £
g
kS E
W~ E
Hiyerarsi Piyasa
Sabithk

Sekil 1. Rekabet eden degerler gergevesi (Cameron ve Quinn, 2006, s. 35).

Etkili organizasyonlarin ana gostergeleri iizerinde yiiriitiilen arastirmalar
sonucunda ortaya ¢ikan bu model (Cameron ve Quinn, 2006, s. 33) kapsamin-
daki kiiltiir 6zellikleri su sekildedir:

e Klan Kiiltiirii: Bu kiiltiirii benimseyen orgiitler bir aileye benzetilmek-
tedir. Ortak inang ve degerlerin paylasilmasi, birlik duygusu, ¢alisanla-
rin katilimi 6n planda olmaktadir. Liderler akil hocalari, koglar ve hatta
belki de ebeveyn figiirleri olarak diisiiniilmektedir. Orgiit sadakat, or-
tak degerler ve igbirligi ile bir arada tutulmakta olup orgiite olan bagli-
lik yiiksektir (Cameron, 2008, s. 433). Hiyerarsik kural ve prosediir-
lerden uzak olan bir klan kiiltiiriiniin bazi temel varsayimlari; orglitiin
en iyi ekip ¢alismasi ve ¢alisan gelisimi yoluyla yonetilebilecegi, miiste-
rilerin en iyi ortak olarak diisiiniilebilecegi, drgiitiin insancil bir ¢alis-
ma ortamu gelistirmeyi hedefledigi ve yonetimin ana gorevinin c¢alisan-
lar1 giiclendirmek ve onlarin katilimini, bagliligini ve sadakatini kolay-
lagtirmak oldugudur (Cameron ve Quinn, 2006, s. 41).

Klan tipi bir orgiite 6rnek olarak, ilk bes yillik faaliyet donemi dikkate ali-

narak, Amerika Birlesik Devletleri'nde faaliyet gostermis olan PeopleExpress
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Havayollarin1 gostermek yanlis olmayacaktir. Kurucusu Don Burr, 1980'de
Texas Air'dan ayrildiktan sonra sadece kar amaci giitmemis, ayn1 zamanda ideal
bir drgiit modeli yaratmak istemistir. Burr ve ekibi olusturduklar1 bu model
sayesinde, orgiitiin iki yil i¢inde biiyiik oranda kar elde etmesini saglamiglardur.
Bu modelin o6zellikleri arasinda; yonetim seviyelerinin azlig1, 6zyonetimin tes-
vik edilmesi, ¢alisanlarin isletme hissesine sahip olmasi, ekip ¢alismasi, ¢alisan
katilimi ve is rotasyonu firsati bulunmaktadir. Ayrica ¢alisanlarin maaglar ra-
kip havayollarinin ¢ok altinda kalmasina ragmen calisan sadakati ve baglilig1 da
gozlenmistir. Fakat ilerleyen yillarda PeopleExpress’in klan kiiltiirlinden uzak
ve zit bir yaklasima sahip olan Frontier Havayollari ile birlesmesi ile yasanan
kiiltiir uyusmazligl, bu isletmenin sonunu getirmistir (Cameron ve Quinn,
2006, 5. 42).

e Hiyerarsi Kiltiirii: Bu kiiltiir, geleneksel olarak Max Weber'in orijinal
biirokrasi teorisinde oldugu gibi kat1 bir emir komuta zincirinden kay-
naklanan yap1 ve kontrolii vurgulayan bir yaklasimi benimsemektedir
(Cameron ve Quinn, 2006, s. 37). Ayrica, belirsizlik seviyelerinin en
aza indirilmesini ve yogun bir giivenlik, kesinlik, 6ngoriilebilirlik, etki-
lilik, istikrar, resmilestirme ve standardizasyon duygusunun tesvik
edilmesini vurgulamaktadir (Felipe vd. 2017, s. 4). Bu sayede yapilacak
olan isin adimlarinin netlestirilmesi ve kurala baglanmasi esastir. Cizi-
len bu cercevenin digina nadiren ¢ikilmaktadir. Temel olarak isin ve-
rimli, giivenilir, hizli, sorunsuz bir sekilde siirdiiriilmesine odaklanil-
maktadir (Cameron ve Quinn, 2006, s. 38). Genellikle biiyiik isletme-
ler tarafindan tercih edilen bu yapinin, havacilik sektériinde faaliyet
gosteren Boeing ve Airbus gibi iiretici isletmelerde baskin olarak
hakim oldugu ifade etmek miimkiindiir.

e Adokrasi Kiiltiirti: Bir kiiltiir bi¢cimi olarak adhokrasi terimi, bir seyin
gecici, dinamik bir birim veya uzmanlagmis oldugunu ima eden ad-hoc
kelimesinden gelmektedir (Iriana vd., 2013, s. 481). Adhokrasiler, es-
nek yapilar1 sayesinde belirsizlik durumunda veya gerektiginde hizla
degisebilmekte ve risk almayi tesvik etmektelerdir (Rawashdeh vd.,
2015, s. 109) ve adhokrasinin ana hedefi, belirsizligin, muglakligin ve
asir1 bilgi yiikiintin tipik oldugu durumlarda uyum saglama, esneklik
ve yaraticiligl tesvik etmektir (Cameron ve Quinn, 2006, s. 43). Risk
alma atmosferini tesvik eden orgiitler, calisanlarin miisterilerin ¢ikarla-
r1 dogrultusunda hareket edebileceklerini hissettikleri bir giiven ortami
yaratabilmekte ve bu sayede calisanlart MIY uygulamasindaki sorunlar-
la bas etme konusunda daha yenilik¢i olmaya tesvik edebilmekte ve
sonucunda daha iyi bir MIY uygulamasi agiga cikabilmektedir (Rahimi
ve Giinli, 2016, s. 94).
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Bu kiiltiirde, gevre hizla degisirken, orgiitiin hayatta kalabilmesi ve sektor-
de iist siralarda yer alabilmesi i¢in, miisteri ihtiyag ve beklentilerine gore yeni-
likgi iirin ve hizmetler sunmasi ve degisimi hizli bir sekilde benimsemesi ge-
rekmektedir (Rawashdeh vd., 2015, s. 109). Hizli bir sekilde degisen sartlara
ayak uydurabilmek, kiiltiiriine yeni degerler ekleyebilmek ya da gerektiginde
benimsedigi degerleri i¢cinde bulundugu kosullara gore adapte edebilmek iste-
yen orgiitler icin en uygun yapidir. Ornegin, kisisellestirilmis ve daha esnek
hizmet deneyimi sunmay1 amag¢ edinen Charter ugus isletmelerinin adhokratik
yapida olmalarinin performanslarini artirabilecegi diistiniilmektedir.

Bazen daha biiyiik organizasyonlarda farkli tiirde bir baskin kiiltiir olmasi-
na ragmen adhokratik alt birimler bulunmaktadir (Cameron ve Quinn, 2006, s.
44). Ciinkl rekabet avantaji elde etmek icin dis ¢evreye odaklanmayr ihmal
etmemek ve bu dogrultuda, degisen diinyanin talep ve ihtiyaglarina en hizli
sekilde cevap vermek gerekmektedir.

e Piyasa Kiiltiirii: Piyasa kiiltiiriine 6nem veren kuruluslarin temel ama-

c, Orgiitiin iyi tanimlanmis hedeflerine etkin ve verimli bir sekilde
ulasmak, farklilastirilmis genis bir {iriin yelpazesi sunarak, pazar pay1
acisindan {iist siralarda yer almak ve pazar lideri olmaktir (Rawashdeh
vd., 2015, s. 109). Bu kiiltiire sahip orgiitler cogunlukla dis gevre un-
surlarina odaklanmaktadirlar. Bu unsurlar miisteriler, tedarikgiler,
sendikalar ve diizenleyici kuruluslar gibi 6geleri kapsamaktadir (Came-
ron and Qinn, 2006, s. 39).

Yapilan bir arastirmaya gére Urdiin Ozel Havacilik isletmelerinde baskin
kiiltiiriin piyasa kiltiirii oldugu, fakat bu durumun c¢alisanlarin is tatminini
olumsuz yonde etkiledigi bulgusuna ulasilmistir (Rawashdeh vd., 2015, s.
113).

Tiirk havacilik endiistrisine yonelik olarak uygulanan baska bir ¢aligmada
ise Tiirk Hava Yollar1 (THY) ve Pegasus Hava Yollar1 ¢alisanlart bagli bulun-
duklar1 kurumlarda baskin olan kiiltiire yonelik olarak; sonu¢ odakli ve hedef-
lere bagli bir yapiy1 tanimlayan piyasa kiltiiriintin hakim oldugunu belirtmis-
lerdir (Aydemir, 2020, s. 71).

Yukarida agiklanan Rekabet Eden Degerler Modeli gergevesinde yiiriitiilen
bir calismada, MIY sistemi uygulamalari, organizasyon kiiltiirii disa doniik
oldugunda, farkli bir ifadeyle, bir adhokrasi veya piyasa kiiltiirii 6zelligi tasidi-
ginda iyi sonuglar elde etmistir. Yapilan bu calismada, her tiir orgiit kiiltiirii
MIY basarisiyla bir dereceye kadar pozitif iliskiye sahip olsa da adhokrasi en
gliclii iligskiye sahip olup, onu piyasa, hiyerarsi ve klan kiiltiirleri takip etmistir.
Farkli bir arastirmada ise adhokrasi ve hiyerarsi kiiltiiriiniin MIY uygulamala-
rina iliskin finansal sonuglarla olumlu ve klan kdiltiiriiniin olumsuz ve piyasa
kiiltiiriiniin ise anlaml1 bir iligskiye sahip olmadig ifade edilmistir. Adhokrasi ve
hiyerarsi kiiltiirleri arasinda adhokrasi, MIY’e en yiiksek katkiy1 yapan kiiltiir
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olmustur (Irina vd., 2013, s. 481). Hem bu iki ¢alisma sonucu hem de Buttle
(2009) adhokrasi kiiltiirii ve MIY basarisi arasinda giiclii bir iliski oldugunu
ifade etmektedir (s. 75). Bu nedenle orgiitte farkli baskin bir kiiltiir hakim olsa
da MIY uygulamalarinin adhokratik bir sekilde yiiriitiilmesi biiyiik bir 6neme
sahiptir.

2. Orgiit Kiilttiriintin Yararlan

Orgiit kiiltiirii, 6rgiit tarihi boyunca insa edilmis, i¢ ve dis uyum siirecinin

bir parcasi olarak gelistirilen bir dizi degeri ifade etmekte ve bir bakima kuru-
mun DNA'sin1 temsil etmektedir (Fleury, 2009, s. 7). C")rgiit kiiltiirt ve kilti-
rel tiirlerin anlagilmasi, yonetim reformlarinin orgiitler icinde ve arasinda ne-
den farkl: etkileri olabilecegini anlamamiza da yardimci olmaktadir (O’Donnel
ve Boyle, 2008, s. 10).

Orgiit kiiltiiriiniin sundugu faydalar yedi baslik altinda su sekilde toplana-

bilmektedir:

e Ik olarak, orgiit kiiltiiri yonlendiricidir (Schein, 2004, s. 8; Groysberg
vd., 2018, s. 4). Hedeflere ulagsmay1 saglayacak orgiit ici davranis kalip
ve modellerini ¢alisanlara aktarmakta ve uygulamaya dékme konusun-
da onlara kilavuzluk etmektedir.

e Ikinci olarak netlestiricidir. Boylece, belirsizliklerin azalmasina ve bir-
¢ok eylem ve sinirlarin netlik kazanmasina katkida bulunmaktadir.

o  Uciincii olarak, orgiit kiiltiirii birlestiricidir. Orgiit icinde veya disinda
diizenlenen ¢esitli faaliyet ve etkinlikler ¢alisanlarla ve paydaslarla olan
iletisimi ve etkilesimi desteklemektedir. Boylece Orgiite baghlik ve sa-
dakat giiclenebilmektedir.

e Dérdiincii olarak diizenleyicidir. Orgiit kiiltiiriiniin, &rgiitiin isleyisi
konusunda rasyonellesme sagladigi ve ayrica kontrol ve diizenleme
mekanizmasi olarak rol aldigini belirtmek miimkiindiir (Ttiirk, 2018, s.
38).

e Besinci olarak tanitic1 (temsil edici) dir. Orgiit kiiltiirii sadece i¢ cev-
reyi degil dis cevreyi de etkilemekte ve bir nevi tanitim rolii {istlen-
mektedir. Kullandig1 semboller, reklamlar, iiriinler ve hizmetler araci-
lig1yla taninma ve yer edinme firsatt sunmaktadir.

e Altina olarak belirleyicidir. Yonetim uygulamalarinin etkinligi, islem
Oncesi, islem ve sonrasi miisteri hizmetleri uygulamalar1 vb. bilesenle-
rin iyilestirilmesi icin Snemli bir belirleyici gorevi bulunmaktadir
(Metz vd., 2020, s. 21).

e Son olarak farklilastincidir. Orgiit kiiltiirii kendine 6zgii gelistirmis
oldugu deger, tutum, semboller, davranis kaliplari, stratejik uygulama-
lar1 vb. ile orgiitiin rakiplerinden farklilasarak rekabet avantaji kazan-
masina katkida bulunabilmektedir.



162 | HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Orgiit kiiltiirii, yukarida listelenen faydalar1 sayesinde, orgiitsel perfor-
mans iizerinde de etkili bir rol oynamaktadir. Orgiit kiiltiiriiniin performans
tizerindeki etkileri ile ilgili olarak literatiirde 6nemli bir aragtirma sonucuna
rastlanmustir. On bir y1l boyunca, kapsaminda havacilik sektoriiniin de bulun-
dugu 22 sektdrdeki, 207 biiyiik ABD isletmesinin (American, Continental,
Delta, Eastern, Northwest, PanAm, Piedmont, TWA, United, US Air Havayol-
lar1 dahil) operasyonel verileri incelenerek, kiiltiirlerini dinamik olarak y6nlen-
diren ve yonlendirmeyen isletmelerin sonuglar karsilastirilmustir. Iyi bir kiiltiir
yonetimi yapan isletmeler, hisse senedi fiyatlarint %901 oraninda artirirken,
bunu basaramayanlardaki artis miktar1 %74 civarinda kalmistir. Kiiltiir odakl
isletmeler, on bir yillik dénemde gelirlerini %682, digerleri %166 oraninda
artirmustir. Net gelirde ayni1 zamanda kiiltiirii iyi yoneten isletmeler icin %756,
buna karsilik vermeyen isletmeler i¢in %1 biiylime gézlenmistir. Bu baglamda
orgiit kiiltlirine yatinm yapmak verimlilik {izerinde yadsinamaz bir etkiye
sahip olabilmektedir (Kotter ve Heskett, 1992, s. 21).

Ayrica deregiilasyon oncesinde Northwest Havayollari’nin maliyet azaltma
ve finans odakli stratejisi ve kiiltiiri, o donemki yapisina uyumlu ve kazanch
iken, 1979’da gerceklesen deregiilasyon sonrasinda sahip oldugu zayif miisteri
hizmetleri kiiltiirii yogun rekabet ortaminda ¢evreye uyum saglayamamis ve bu
durum ekonomik performansina zarar vermistir (Kotter ve Heskett, 1992, s.
40). Bu nedenle havayolu isletmelerinin dinamik dogasi nedeniyle, orgiit kiil-
tiirii yapisinin esnek olmasi ve bdylece gerektiginde yeni sartlara ve gevreye
hizlica uyumlanacak sekilde degistirilmesi gerekebilmektedir.

3. Orgiit Kiiltiiriiniin Degisimi

Degisen cevre ve ihtiyaclar dogrultusunda MIY sistemi uygulamasi, is sii-
reglerinde ve oOrgiit kiiltiiriinde degisiklikler gerektirebilmektedir (Mendoza
vd., 2006, s. 6). MiY, yalnizca bir pazarlama departmani igindeki bir faaliyet
olmamakla birlikte, kiiltiir ve siireclerde siirekli kurumsal degisimi icermekte-
dir. Toplanan miisteri bilgileri, pazar firsatlarindan yararlanmak {izere diizenle-
nen faaliyetlerde kullanilmak amaciyla kurumsal bilgiye doniistiiriilmektedir
(Myint, 2020, s. 123-124). Bu nedenle orgiitiin biitiiniine ve performansina
etki yapma potansiyeline sahip oldugu icin, gerekli durumlarda orgiitiin yeni
bir kiiltiir yapisina biiriinmesini saglayabilmektedir.

Son zamanlarda havayolu endiistrisi artik ihtiyaglarinin daha fazla bilinci-
ne varan miisteriler lehine piyasanin gerektirdigi degisikligin neden oldugu,
tarihindeki en biiylik gecislerden birini yagamaktadir (Teichert vd., 2008, s.
227). Bu nedenle pek ¢ok isletmenin daha fazla dis cevre ve iliski pazarlamasi-
na odaklanarak MIY uygulamalarini gelistirmesi ve giincellemesi beklenmek-
tedir. Cilinkii bir isletmenin bilmesi ve yapmasi gerekenler siirekli degisiyorsa,
Orgiitiin yapisi da degismelidir. Havayollar1 da dinamik bir yapiya sahip olmasi
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dolayisiyla inanilmaz bir degisim hiziyla basa ¢ikabilmelidir. Hizla degisen ya-
pisal ve piyasa giicleri karsisinda bile (ittifaklar, deregiilasyon, yeni rakiplerin
girisi, birlesmeler, satin almalar gibi), havayolu yoneticileri derhal tepki vere-
bilmeli ve miisteri ihtiyaglarini belirleme ve tatmin etmelerini saglayan strateji-
ler formiile edebilmelidir. Bu ortamda hayatta kalabilmek i¢in havayollarinin
gelecekteki pazar ihtiyaglarini ve kosullarini tahmin etmesi ve arzi taleple es-
lestirmek icin kaynaklar1 tahsis etmesi gerekmektedir (Martin-Consuegra vd.,
2006, s. 110-111).

Orgiit kiiltiiriinii degistirmek icin, yeni degerlerin anlamlandirilmasi,
Ozlimsenmesi ve benimsenmesi gerekmektedir. Kiiltiirel varsayimlar, birbirini
izleyen nesiller boyunca hayatta kalan seylerdir, bu nedenle kiiltiiriin nasil de-
gistirilecegine dair bir teori, kiiltiiriin nasil 6grenildigine ve insan organizas-
yonlar1 i¢in hangi islevlere hizmet ettigine dair gercekei varsayimlarla baslama-
lidir (Schein, 1990b, s. 57).

Kiltlir degisikligi, genellikle bir kiiltiir degisim programi araciligiyla bir
organizasyonu bir kiiltiir biciminden digerine tasimay1 icermektedir. Cameron
ve Quinn (2006) kiiltlir degisimine yonelik olarak cesitli adimlardan olusan
“rekabet eden degerler cergevesi” odaginda izlenecek olan bir siire¢ dnermek-
tedirler. Bu siirecte izlenecek adimlar su sekildedir (s. 90):

1. Mevcut kiiltiirii belirleyerek iizerinde fikir birligine varmak,

2. Istenen gelecek kiiltiirii belirleyerek {izerinde fikir birligine varmak,

3. Thtiya¢ duyulan degisikleri degerlendirmek ve degisikliklerin ne anla-

ma gelip gelmeyecegini belirlemek,

4. Arzu edilen degerleri, normlar1 ve tutumlar1 daha hizli ve kolay sekilde
aktarmaya ve yaymaya yardim edecek, orgiite iliskin etkili hikayeler
gelistirmek,

5. Bir stratejik eylem plani gelistirmek,

6. Bir uygulama plani gelistirmek.

Cameron ve Quinn (2006), kolektif seviyede bir kiiltiir degisikliginin
anahtarinin bireysel seviyede gergeklesen bir degisim oldugunu vurgulamakta-
dirlar (Cameron ve Quinn, 2006, s. 116). Kiiltiir, ancak kisisel degerler, diirtii-
ler ve ihtiyaglarla dogru bir sekilde hizalandi§inda, muazzam miktarda enetjiyi
ortak bir amaca yonlendirebilmekte ve bir orgiitiin gelisme kapasitesini gelisti-
rebilmektedir (Groysberg vd., 2018, s. 4). Benzer sekilde (Briana ve Buttle,
2006)’a gore degisimi basarili bir sekilde yaratabilmek icin 6rgiit ¢alisanlarinin
katilimi ve sistemi benimsemeleri esastir (s. 139). Bu katilim, entelektiiel veya
duygusal boyutta gerceklesebilmektedir (Kotter, 2002’den akt. Buttle, 2009, s.
76). Entelektiiel katilim, insanlarin neyin degistirilmesi gerektigini bildigi ve
degisimin gerekgesini anladig1 yerdir. Duygusal katilim, degisimle ilgili icten
bir coskunun, hatta heyecanin oldugu yerdir. Sekil 2’deki matriste duygusal ve
rasyonel katilimin varligina veya yokluguna dayanarak orgiit ¢alisanlar1 grup-
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landirilmistir. Bu gruplamada, “Sampiyonlar” duygusal ve rasyonel olarak baglh
olan grubu temsil etmektedir. “Zayif halkalar” ne duygusal ne de rasyonel ola-
rak baglanmaktadirlar. “Seyirciler”, getirilen degisiklikleri anlamakta ancak
degisiklige kars1 duygusal bir baglilik hissetmeyenlerden olusmaktadir. “Deli
fisekler” coskuyla ateslenmekte, ancak degisime katkida bulunmak icin ne
yapmalari gerektigini bilmemektedirler.

" Seyirciler Sampiyonlar
=
ol
3
0]
=
4
1’; u Zayif halkalar Deli fisekler
m &

hod

Haywr Evet

Duygusal baglilik
sekil 2. Baglanma Matrisi (Buttle, 2009, s. 76).

Tiim bu gruplar, bir MIY uygulamas: gibi biiyiik degisim projelerinde yer
almaktadir (Buttle, 2009, s. 76). MIY projesinin bu gruplarin her birine farkli
sekillerde sunulmasi gerekmektedir. Program ekibinin, seyircileri projenin
hedefleri konusunda tutkulu olmaya tesvik etmesi ve deli fisekleri MIY’in al-
tinda yatan mantik ve 6nemi konusunda egitmesi gerekmektedir (Buttle, 2009,
s.77).

Bir organizasyon gerekli kiiltiirel degisimi saglamadig1 siirece MIY uygu-
lanmasinin basarili olmas1 muhtemel degildir. Bir organizasyonun atabilecegi
ilk adim, mevcut kiiltiiriiniin temel problemlerini ve eksikliklerini fark etmesi-
dir. MIY basarisizhiginin bir dizi yaygin nedeni bulunmaktadir. Bu nedenler
arasinda, ¢alisan katilimini g6z ardi eden bir yonetim anlayisi, miisteri odakli
olmayan bir orgiit kiiltiirli, miisteri bilgi ya da verilerini etkili kullanamama,
sadece teknoloji ve yenilik odakli olunmasi, departmanlar ve calisanlar arasi
iletisim ve koordinasyon eksikligi, calisanlarin orgiitiin hedeflerini i¢sellestir-
memesi vb. bulunmaktadir. Degisim asamasinda her unsur miisteri odakli bir
yaklasimla ele alinmalidir. Ciinkii gliniimiizde tiiketici daha aktif hale gelmis
ve ¢evrimigi geri bildirimde bulunma firsat1 sayesinde, iireticiyle birlikte {iretim
faaliyetine katilarak ya da tiiketiciyi koruma kuruluslarinin yardimiyla, iireticiy-
le dogrudan veya dolayli olarak etkilesimde bulunma ve sesini daha fazla duyu-
rarak biiyiik kitleye ulasma firsatina sahip olmaktadir. Tiiketicinin bu aktif
roldi, internetin yayginlasmasi ve teknolojideki ilerleme, pazarlamada bir degi-
siklige gidilmesini gerekli kilmaktadir (Latyshova vd., 2015, s. 640-641). Orgiit
kiiltiirinde gerceklesen bu degisim, havayollarini kurumsal sistemlerini ve
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slireglerini gozden gecirmeye, miisteriyle ilgili analizler yapmaya ve stratejik
avantaj alanlarini belirlemeye zorlamaktadir. Bu siireci miisteri odakl yiirtit-
mek icin, rezervasyon, check-in, kabin hizmeti, miisteri sikayetlerinin ele
alinmasindan sik ugan yolcu tesviklerine kadar havayolu isletmeleri icinde
cesitli diizeylerde veri yonetimi, veri ambar1 ve veri madenciligi {izerine ¢alig-
malar yapilmaktadir (Liou, 2009, s. 4374).

4. Misteri Odakh Orgiit Kiiltiiriiniin Olusturulmasi

MIY stratejilerini bagariyla uygulamak icin miisteri odakli bir &rgiit kiiltii-
riiniin gelistirilmesi esas olup, bu yaklagim stratejik MIY’in bir parcasi niteli-
gindedir. Miisteri odakl1 bir orgiit, miisteri memnuniyetini orgiit genelindeki
kararlarinin her birinin merkezine yerlestirmesi ile olusabilmektedir. Miisteri
odaklilik, personelin miisterilerin uzun vadeli ihtiyaglarini ve isteklerini karsi-
lamalarina yardimci olmaya odaklandigl, satis ve miisteri iliskilerine yonelik bir
yaklasim olarak tanimlanmaktadir (Vij, 2015, s. 598). Miisteri odakli olmak
icin uygulanabilecek is stratejileri sunlar1 icermektedir: tiiketiciler tarafindan
takdir edilen kaliteli bir {iriin gelistirmek, tiiketici sikdyetlerine ve sorularina
hizli ve saygili bir sekilde yanit vermek ve insanlarin sorunlariyla hassas bir
sekilde ilgilenmek (Vij, 2015, s. 598). Ayrica, miisteri odakl: bir kiiltiirii, rakip-
lerden daha iyi deger yaratarak ve sunarak miisterileri kazanmay1 ve elde tut-
may1 hedefleyerek olusturmak miimkiindiir. Bu hedefe yonelik bir strateji ola-
rak cesitli havayollarinin sundugu sadakat programlarindan bahsetmek miim-
kiindiir.

Miisteri odakl bir kiiltiir icin gerekli olan, miisterilere en iyi sekilde hiz-
met sunmak ve bu konuda gerekli destegi saglamak noktasinda, en biiyiik ve
o6nemli rol belki de calisanlara diismektedir. Ciinkii ¢alisanlar iletisim kurduk-
lar1 miisterinin memnuniyetinin belirleyicileri olup, orgiit icinde bir ¢alisanin
bile uygun sekilde hareket etmemesi olumsuz bir miisteri deneyimine sebep
olmaktadir. Bu nedenle miisterileri kazanmadan o6nce ¢alisanlar1 kazanmaya
yonelik stratejiler uygulanmalidir. Ornegin; Southwest Havayollari icin miiste-
riler iki, ¢alisanlar ise bir numaradir. Bu nedenle {istiin hizmet 6nce ¢alisanlara
saglanmakta olup, c¢alisanlarin iglerine olan bagliligini artirma hedeflenmekte-
dir. Bunu saglamak adina, c¢alisanlarin izin alabilmesi i¢cin CEO’nun tatil za-
manlarinda bagaj hattinda ¢alistigini anlatan bir hikaye bulunmaktadir (Came-
ron ve Quinn, 2006, s. 97). Bu sekilde bir ilgi gdren ¢alisanin miisteriye karsi
da benzer bir tutum ve yaklasim iginde olacag diisiintilmektedir.

Ek olarak, miisteri merkezli bir kiiltiir, kaynaklarin miisteri degerini en iyi
artiracaklar1 yere tahsis edilmesi, miisteri memnuniyetini ve miisterileri elde
tutmayi artiran ¢alisan davranislarinin tesvik edilmesini saglayan 6diil sistemi-
nin olusturulmas: ve kullanilmak {izere miisteri bilgilerinin toplanmasi ve
miisteriye olaganiistii deger ve hizmet sunulmasi ile olusturulabilmektedir
(Buttle, 2009, s. 4-5). Ayrica, toplanan verilerin MIY teknolojilerini kullanarak
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analiz edilmesi, etkin bir sekilde yorumlanmasi, elde edilen sonuca iliskin
miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina yonelik gerekli degisikliklerin yapilmasi
da miisteri odakli bir kiiltiire ve dolayisiyla oOrgiitiin performansina katkida
bulunmaktadir. Khanh vd. (2022) tarafindan E-MIY iizerine gerceklestirilen bir
calismada, E-MIY basarisinda etkili faktdriin miisteri odaklilik stratejisi oldugu
bulgusuna ulagilmislardir. MIY teknolojileri ile isletmeler, miisteriler, eylemle-
ri, aligveris tercihleri, sosyo-demografik ve diger 6zellikler hakkinda biiyiik veri
toplama firsatina sahip olmaktadirlar. Bu verileri kullanarak, miisterilerin dav-
ranislar1 tahmin edilebilmekte ve miisteriyi belirli eylemlere ikna edebilecek
kararlar belirlenebilmektedir (s. 13).

Literatiirde, miisteri odakli bir kiiltiirlin olusturulmasina yonelik olarak
gelistirilen cesitli MIY modelleri bulunmaktadir. Bu modellerden bir tanesi
MIY sistemi etkinliginin 6l¢iilmesini icin Kim vd. (2013) tarafindan sunulmus
(s. 10-11) ve sonrasinda Cheng ve Yang (2013) tarafindan giincellemistir. 5
asamali olarak gilincellenen bu model ve unsurlari su sekildedir (s. 310):

e Miisteri bilgisi: Bu asama, miisteriler hakkinda bilgi toplamayi, organi-
ze etmeyi, depolamayi, yorumlamayr ve dagitmay:r icermektedir. Bu
asamada veri madenciligi ve veri toplama teknikleri kullanilmaktadir
(Kim vd., 2013, s. 11).

e Miisteri etkilesimi: Bu asama, Orgiit ve miisteri arasinda iletisimin bir
sonucudur. Bu nedenle ¢alisanlar bu asamada kritik bir rol oynamak-
tadir. Ayrica galisanlarin giliclendirilmesi bu siireci desteklemektedir
(Cheung ve Yang, 2013, s. 311). Miisteri etkilesimini analiz etmek i¢in
pazarlama kampanyalarinin sayisi, promosyonun toplam maliyeti, ige-
rik gilincelleme siklig1, 6deme, yanit kanallar1 vb. gibi bazi énemli 6l-
giitlerin dikkate alinmasi gerekmektedir (Kim vd. 2013, s. 11).

e Miisteri algisi: Bu asama, miisterilerin {iriin veya hizmetlerin kalitesine
iliskin algilarin1 ve degerlendirmelerini ifade etmektedir (Cheung ve
Yang, 2013, s. 310). Son zamanlarda miisteriler aldiklar1 hizmeti fiyat-
performans (f-p) dengesine gore degerlendirmekte ve algilar1 bu yénde
sekillenmektedir. Bu nedenle bu asamada miisterilerin fiyat ya da kali-
te odakli yaklagimlari, miisterilerin tercihleri ve bagliliklar: ile analiz
edilerek, miisterilere hitap edecek ve pozitif miisteri algis1 olusturacak
f-p dengesine uygun iiriin ve hizmet gesitliliginin artirilmasi 6neril-
mektedir. Ornegin, havayolu isletmelerinin diisiik maliyetli tastyicilara
basvurmasi, f-p hizmet algis1 yaratabilmektedir.

e Miisteri memnuniyeti: Bu asama, hizmetin veya iirliniin miisterilerin
beklentilerini karsilama derecesini temsil etmektedir. Isletmeler cesitli
kanallarini kullanarak miisteriyle etkilesime girmektedirler. Miisterile-
rin memnuniyeti adina tercihleri, ihtiyaglari, sikdyetleri ile ilgili tam ve
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dogru bilgilerin elde edilmesi ve bu yonde hizmet saglamak icin bu
bilgilerin analiz edilmesi gerekmektedir (Kim vd. 2013, s. 13).

e Miisteri degeri: Miisteri degeri, ¢alisanlarin sadik miisterilerden elde
ettigi faydalari ifade etmektedir. Miisteri degeri, 6rnegin; sanal ortam-
lardaki bilgiler, bir sadakat programu ve gekici {iriin ve hizmetlerin su-
nulmasi ile elde edilebilmektedir. Miisteri degerini belirlemek icin pa-
zarlama kampanyasi, elde tutulan miisteri sayis1 ve net satis gibi bilgi-
lerin analiz edilmesi gerekmektedir (Kim vd. 2013, s. 13).

Miisteri odakli bir kiiltiirlin olusturulmasi rekabetin yogun oldugu pazarda
havayollar1 icin kritik bir 6neme sahiptir ve bir¢ok isletme bunun bilinciyle
hareket etmektedir. Ornegin; THY miisteri odakli bir yaklagim sergilemekte ve
basarili MIY uygulamalarina sahip olmasiyla taninmaktadir. Bu yaklasimi saye-
sinde miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurabilmekte ve bunu siirdiirebilmek-
tedir (Norina ve Camelia, 2014, s. 371). Sri Lanka Havayollari’'nin da, havayolu
endiistrisinde miisteri odakli bir strateji izleyerek markasini ayakta tutmayi
basardig1 ve bu stratejinin bir parcasi olarak da daha fazla miisteri ¢cekmek igin
bir dénem ugak bileti fiyatlarinda indirim uyguladig1 bilinmektedir (De Silva,
2020, s. 167). Diisiik maliyetli havayollar1 olan Southwest ve JetBlue’nun da
basarilarini yalnizca maliyetleri diislirme stratejilerine degil, ayn1 zamanda
gelistirdikleri orgiit kiiltiirline borglu olduklar1 belirtiimektedir (Diaconu ve
Maxim, 2015, s. 375-379). Bu orgiit kiiltiirlerinin de miisteri odakli bir yapiya
sahip oldugu ifade etmek miimkiindiir. Southwest kiiltiirii yoneticiler, ¢alisan-
lar, sendikalar, miisteriler, tedarikgiler ve diger paydaslar arasinda giiglii i¢ ve
dis iliskiler olusturmaya ve siirdiirmeye odaklanmakta olup, miisteri memnu-
niyeti anketlerinde, miisterilerinin beklentilerine cevap verme konusunda en
iyi performansa sahip olanlar arasinda yer almaktadir. Benzer sekilde,
JetBlue'nun da basari faktorlerinden biri; diistik tarifelerin yaninda yiiksek kali-
teli hizmetler de sunmay1 amaglayan bir orgiit kiiltiiriine sahip olmasiyla rakip-
lerinden farklilasmasi ve yenilik, kolaylik ve konfor bilesenlerini bu amaca
hizmet ve miisteri odakli bir kiiltiir olusturmaya ara¢ olarak kullanmasidir.
Ayrica, bir ugusun iptali, ertelenmesi veya koltugun birden fazla kisiye satilma-
st durumunda, miisteri memnuniyetini saglamak icin yolculara geri édeme
yapma, bir sonraki seferle ulasim imkani verme, kupon tanimlama veya rakip-
lerine kiyasla daha fazla tazminat 6deme vb. uygulamalara bagvurmaktadir.
Isletmenin bu sekilde miisteri odakli yaklastminin, onu 2012 yilinda yapilan
bir yolcu memnuniyeti anketinde, diisiik maliyetli tasiyicilar arasinda en {iist
siraya yerlestirdigi goriilmektedir (Diaconu ve Maxim, 2015, s. 375-379).

Goriildiigii {izere, MIY uygulamalar1 miisteri hizmetleri kalitesine odak-
lanmanin Gtesinde, zaman zaman yonetim ve fiyatlandirma politikalarini ve
stratejik yonetim kararlarini da etkileyebilmektedir. Bu ylizden miisteri odakli
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bir kiiltlir olusturmak, orgiitiin genelinin isbirligini ve siirece dahil olmasin
saglayan bir kiiltiir yapilanmasini gerektirmektedir.

5. Miisteri Odakhlik Siireci

Rekabetin arttig1 ve miisterileri elde tutmanin zorlastigr bu dénem, {riin
odakliliktan miisteri odakliliga dogru gecilmesine ve pazar stratejilerinin distan
ice dogru belirlenmesine neden olmaktadir. Bu nedenle odak, iiriinden ziyade
miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina cevrilmektedir (Ozgener ve Iraz, 2006, s.
1357). Bu ihtiyaglara en iyi sekilde cevap verebilmek, degisen ve artan talep ve
ihtiyaglar1 degisime uyumlanarak en hizli sekilde karsilayabilmek icin miisteri
odakli kiiltiir siirecinin adhokrasi yaklagimiyla yiiriitiilmesinin en kazanglis
olacag diistiniilmektedir. Bu nedenle &rgiitiin miisteri istek, talep ve ihtiyaglar
dogrultusunda kendini yenileyebilmesi ve giincel tutabilmesi icin, bu siireg
diizenli olarak uygulanacak sistematik bir plan ve program cercevesinde yiirii-
tiilmelidir.

Miisteri odaklilik siirecinin uygulanmasi igin asagida yer alan dort isleme
ihtiya¢ duyulmaktadir (Matei, 2018, s. 407):

e Miisteri bilgilerinin analiz edilmesi

e Miisteri memnuniyeti analizi

e Miisteri sadakat analizi

e Miisteri gecis analizi

e Miisteri yapisinin analizi

e  Goriintii analizi

e Miisteri odakl: siirecin planlanmasi

e Miisteri odakl: siirecin uygulanmasi

e Siirecin degerlendirme yoluyla yonetilmesi

Havayolu sektoriinde miisteri odaklilig1 gelistirme ve uygulama ihtiyac
onemli bir yere sahiptir. Yoneticiler hem miisterilerin hem de ¢alisanlarin ger-
cekten neye ihtiya¢ duydugunun siirekli olarak farkinda olmalidirlar. Bu an-
lamda havayollari, miisteri odaklilik siireciyle, miisterilerin ihtiyaclarina iliskin
bilgi birikimini artiran pazar odakli uygulamalar kullanmalidir. Bu siirecte yapi-
lacak olan analiz ve uygulamalarla tiiketici davranisinin nasil degistigine dair
bilgi sahibi olmak ve beklentilere bu yonde cevap vermek miimkiin hale gel-
mektedir.

6. Orgiit Kiiltlirli ve Marka Degeri

Marka, bir organizasyonun DNA'sinin disa vurumu, orgiit kiiltiirii ise bu
niteliklerin icsel gosterimidir (Pillai ve Dwivedi, 2015, s. 3). Bu nedenle mar-
kanin orgiit kiiltiiriniin bir parcasi oldugunu ve orgiit kiiltliriini yansittigini
sOylemek miimkiindiir.
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Marka degerini agiklamaya yonelik olarak gesitli tanimlar1 igeren birgok
farkli yaklasim gelistirilmis olmakla birlikte, literatiirde bunlar arasindan genis
kabul gérmiis olanlari; finansal odakli marka degeri ve miisteri odakli marka
degeri yaklagimlaridir. Finansal odakli yaklagim, marka degeri kavramini islet-
me bakis agistyla ele alarak tanimlamaya ¢alismakta ve bir isletmenin, bagka bir
isletmeyi/markay1 satin almasi ve bilancoda belirtmesi durumunda onun top-
lam degeri olarak ifade edilmektedir (Atilgan vd., 2005, s. 238). Miisteri odakl
yaklasim ise, marka degerini tiiketici bakis acisiyla ele almaktadir. Keller
(2002), miisteri odaklh marka degerini, “marka bilgisinin, tiiketicinin veya
miisterinin o markanin pazarlanmasi karsisindaki tepkisi tizerindeki farklilasti-
ric1 etkisi” olarak tamimlamustir (s. 153). Bir marka iiriinden farklidir ve bu
farkl olan sey tiiketiciler tarafindan yiiklenmektedir. Béyle bir tanimlamada
tiiketici, degerin yaratilmasinda etkin bir katilimci olmaktadir (Uztug, 1997, s.
19).

Marka degerini belirleyici faktorleri daha da netlestirmek ve Sl¢iilebilir kri-
terler halinde sunmak icin, dort farkli marka elemanindan s6z edilmektedir.
Marka elemanlarinin etkinligi 6l¢iisiinde marka degeri de artmakta ya da azal-
maktadir. Bu elemanlar; marka farkindaligi, marka sadakati, algilanan kalite ve
marka cagrisimlaridir (Aaker ve Joachimsthaler, 2000, s. 17).

Marka elemanlarinin ortaya ¢ikmasi ve sekillenmesinde {iriin ve {iriin 6zel-
likleri disinda, Orgiitiin kurumsal kimligi de rol oynamaktadir. Bu noktada or-
giit kiiltiirii devreye girmektedir. Clinkii markalar ait olduklar orgiitlerin kiil-
tiirlerini yansitmaktadirlar. Bu nedenle etkili bir marka degeri yaratmanin sirri,
miisteri ve miisteri algisinin orgiitiin tiim kademelerince dikkate alinmasindan
gecmektedir (Samadov, 2013, s. 32). Farkl1 bir ifadeyle, miisteri odakl bir 6r-
giit kiiltiirii basarili markalagmanin anahtari olarak goriilmektedir.

Aaker (1996), markanin, ancak orgiit kiiltiirii ve degerleriyle uyumlu ol-
mas1 sonucunda temel paydaglarin goziinde bir giiven olusturabilecegini 6ne
stirmektedir (s. 114). Ayrica degerlerdeki ve diger kiiltiirel unsurlardaki tutarli-
lik ve uyum, marka basarisini kolaylastirirken, kiiltiirel unsurlardaki tutarsizlik
marka basarisina zarar verebilmektedir (De Chernatony ve Cottom, 2008, s.
17). Orgiit kiiltiiriiyle uyumlu bir markalasma stratejisi izlendiginde, pazarla-
rin git gide karmasiklastigl, iiriin ve hizmetlerin kolayca taklit edilebildigi bu
ortamda, iirlin ve hizmetlerde farklilasmak miimkiin hale gelmektedir. Bdylece,
Ozglinliik tastyan kurumsal deger ve algilar, farklilastirma stratejisi haline gel-
mektedir (Hatch ve Schultz, 2001, s. 5).

Ayrica, orgiit ve orgiit tiyeleri tarafindan paylasilan kiiltiir, kurumsal marka
degerinin olusumunda 6nemli katilimcilardir (Hatch ve Schultz, 2001, s. 6).
Bu nedenle kurumsal marka yonetimi i¢in, iist yonetim tarafindan benimsenen
yaklasim ve prensiplerin alt kademelerce de benimsenmesi yoniinde ¢aligmalar
yapilmalidir. Clinkii orgiitsel 6zdeslesme, ¢alisanlarin orgiitteki performansla-
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rinin temel belirleyicisi olmaktadir. Ornegin, kabin gérevlilerinin hizmet su-
numlarinda ve yolcularla olan iletisimlerinde {istiin performans gostermeleri,
kurumlarina aidiyet ve baglilik hissetmeleri havayolu firmalarinin rekabet
avantaji saglamalarinda 6nemli bir unsur olmaktadir (Yalim ve Mizrak, 2021, s.
754). Eger orgiit icin degerli olduklar1 hissettirilir ve orgiite yaptiklar: katkilar
takdir edilirse, kurumun planlarin1 benimsemeleri, miisteri memnuniyeti ko-
nusunda ne kadar 6nemli olduklarinin farkina varmalar1 ve dolayisiyla daha
¢ok motive olmalari olasidir. Ornegin; British Airways bu stratejiden faydalana-
rak, personelin marka olusturmada kendi 6nemi ve miisterileri memnun et-
medeki etkin rolii konusunda farkindalik kazanmasini saglamistir (Samadov,
2013, s. 203).

THY’nin kiiresel anlamda elde ettigi basarili marka degeri degerlendirildi-
ginde, orgiit kiiltiiriintin giiclii ve belirgin oldugu, calisanlarin orgiitsel davra-
nis ilkelerini benimsemis olmalar1 ve sonucunda miisteriye sunulan {istiin
hizmet kalitesi sayesinde hem yurt i¢inde, hem de yurt disinda elde ettigi pres-
tij ve marka elemanlariin katkisiyla yiiksek marka degerine sahip oldugunu
belirtmek miimkiindiir. Ayrica, marka degerini artirmak icin de gesitli iletisim
kanallarina basvuran THY, reklamlarinda ve sloganlarinda yerel ve kiiltiirel
degerleri basarili bir sekilde harmanlamakta ve izleyicinin duygularina hitap
ederek izleyici {izerinde biraktig1 etki sayesinde markasinin bilinilirligini artir-
maktadir (Cagirici, 2013, s. 108).

Ozet olarak, marka degerini destekleyen bir kiiltiir olusturabilmek icin,
marka adi, logolar, semboller, sloganlar ve hikayeler gibi dikkat ¢eken kiiltiir
unsurlarinin secilmesi, marka elemanlarinin gelistirilmesine yonelik pazarlama
karmasinin tasarlanmasi ve bunu destekleyecek reklam, halkla iliskiler, spon-
sorluk ve satis gibi faaliyetlerin bir arada yiiriitiilmesi Snerilmektedir (Gezer,
2006, s. 179).

7. Kiiltiir Degisimdeki Engeller

Kiiltiirli yonetmek, kiiltiiriin dogas1 geregi zordur; ¢linki igerisinde kurulu
bir diizen ve sistem barindirmaktadir. Bu nedenle yeni bir kiiltiir insa etmeden
once olasi engeller ve zorlular belirlenmeli ve olumsuzluklar1 minimuma indi-
recek ve degisim faaliyetlerinin verimini optimuma tasiyacak calismalar yapil-
malidir. Olas1 engeller orgiitten Orgiite degismekte olup, degisim karsisinda
engel olusturabilecek yaygin noktalar ve ¢dziim Onerileri su sekildedir:

1. Mevcut kurulu diizen ve aliskanliklar: Aliskanliklar1 birakmak zor-
dur ve ani bir degisim sok etkisi yaratabilmektedir. Bunun farkindalig
ve bilinciyle hareket eden kurum, aliskanliklar1 ytkmak ve yenilerini in-
sa etmek icin derine inmek gerektiginin farkinda olacaktir. Inanglar ve
duygular gibi kiiltiirtin daha derin yonleri, orgiit kiiltiirii ve kiiltiirdeki
potansiyel degisiklikler dikkate alinarak yonetilmelidir (O’Donnel ve
Boyle, 2008, s. 6). Aksi halde degisim ¢abasi yiizeysel ve faydasiz ola-
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caktir. Dolayisiyla basarili bir degisim gergeklestirmek zaman ve emek
istemekte olup (Cameron ve Quinn, 2006, s. 101), siirece yayilmali ve
adim adim kontrollii bir sekilde siire¢ diizenli bir sekilde degerlendiri-
lerek ilerleme kaydedilmelidir. Kiiltiirel degisimin izlenmesi, alt grup
kiiltiirlerinin uygulamalarinda uyumsuzluk olup olmadigini tespit et-
me veya degisim asamasinda ele alinmasi gereken sorunlar veya zor-
luklar olup olmadigini degerlendirmek acisindan 6nemlidir (O’Donnel
ve Boyle, 2008, s. 11).

Calisanlarin degisime karsi diren¢ gostermeleri: Calisanlar gesitli
sebeplerden dolay1 diren¢ gosterebilmektedirler. Bu sebepler arasinda;
cikar catismalari, giiven eksikligi, konfor alanindan ¢tkmama arzusu,
yenilige acik olmama, orgiitsel baglilik veya 6zdeslesme hissetmemesi
vb. bulunmaktadir. Uzun vadede olumsuz sonuclardan ka¢inmak icin
orglit genelinde {iyelerin destegini almak gerekmektedir (Cameron ve
Quinn, 2006, s. 102). Ciinkii c¢alisanlarin orgiitsel degisime karst di-
renci, Orgiitsel degisim uygulamasini olumsuz etkileyebilmektedir
(Shashoug, 2020, s. 5). Bu nedenle, ¢alisanlarin kaygilar1 anlasilmali,
onlar1 degisime ikna edecek uygulamalar ve gerekirse destekleyenlere
yonelik bir 6diil sistemi olusturulmalidir. Ayrica degisimin neden ge-
rekli oldugu, nasil fark yaratacagl, calisanlarin katkilarinin neden
6nemli olduguna yonelik farkindalik yaratilmasi, entelektiiel ve duygu-
sal bagliligin giliclenmesi acgisindan 6nem tasimaktadir (Buttle, 2009, s.
76-77).

Departmanlar aras1 uyumsuzluk ve iletisim eksikligi: Ne yazik ki,
orgtitler icerisinde farkli departmanlar veya birimler arasinda yetersiz
iletisim kurulabilmektedir. Hatta bunun bir sonucu olarak bazi de-
partmanlar kendilerine 6zgii farkli bir kiiltiir gelistirebilmektedir. De-
gisim asamasinda da yeterli iletisimin olmamasi, degisimin kabul gor-
memesine veya uyumlanamamalarina neden olabilmektedir. Oysaki
ortak bir dil gelistirmek ve benzer hedeflere yonelik ¢alismak “gii¢ bir-
ligi” etkisi yaratmaktadir. Dolayisiyla orgiit genelinde diizenli olarak
etkilesimi artiric1 faaliyetler diizenlenmeli ve departmanlarin uygula-
malarina yonelik geri doniit verilmesi saglanmalidir. Ornegin; birimler
arasi rotasyonlar, proje takimlarinin olusturulmasi vb. uygulamalar bu
konuda ¢6ziim saglayabilmektedir (O’Donnel ve Boyle, 2008, s. 60).

. Yoneticilerin yaklasimlar1 veya siirecin iyi yonetilememesi: Bazi

yoneticiler, calisanlar1 ve orgiit kiiltiiriinii degerlendirme konusunda
eksikliklere veya hatalara sahip olabilmektedirler. Calisan profili ve
icinde bulundugu orgiit kiiltiirii konusunda yeterli bilgi sahibi olma-
ma, varsayimlarla hareket etme ve eksik veya yanlis bildigini kabul et-
meme vb. durumlar, var olan 6rgiit kiiltiiriinlin bagtan sonra yanlis de-
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gerlendirilmesine ve dolayisiyla da degisim kararlarinin siipheli olma-
sina veya Orgiitiin yapisina uygun bir degisim tercihi yapilamamasina
yol acabilmektedir. Bu sekilde degisim siirecinin direktif kararlarla yo-
netilmesi, kararlarin kabul gérmemesi ve degisimin uzun vadede basa-
r1s1z olmast riskini tagimaktadir (O’Donnel ve Boyle, 2008, s. 14). Bu
nedenle ilk olarak, degisim kararinin alinmasindan uygulanmasina ka-
dar olan siire¢ ¢alisan katilimini dikkate alarak yiiriitiilmelidir. Basari-
siz olan orgiitlerin genellikle mevcut kiiltiir hakkinda fikir birligine da-
yal1 bir goriis gelistirme ihtiyaci veya degisimin ne anlama geldigi ve ne
anlama gelmedigi konusunda fikir birligine varma ihtiyacini duymadan
yeni bir degisim programina bagladiklar1 goriilmektedir (Cameron ve
Quinn, 2006, s. 104). Fakat orgiit geneli tarafindan benimsenmeyen ve
oOrglit yapisina uygun olmayan herhangi bir fikir veya kararin basarili
olma ihtimali ¢ok diistiktiir. Ayrica, projenin aktif olarak yiiriitiilmesini
saglamak i¢in uygun kaynaklarin tedarik edilmesini ve siirecin etkin bir
sekilde yonetimini saglamak 6nemlidir (O’Donnel ve Boyle, 2008, s.
63). Bu noktada Rekabet Eden Degerler Cercevesi kapsaminda gelisti-
rilmis olan OCAI (Orgiitsel Kiiltiir Degerlendirme Araci)’nin fayda
saglayabilecegi diistiniilmektedir. OCAI, orgiit kiiltiiriiniin orgiit {iye-
leri tarafindan tanimlanamayacak veya ifade edilemeyecek yonlerini or-
taya cikarmaya ve Orgiitlin temel yap1 ve Ozelliklerini anlamaya yar-
dimc1 olmaktadir. Ayrica orgiitiin zorluklar karsisindaki yaklasimi, ne-
rede oldugu ve nerede olmak istedigi vb. konular1 yansitan alt1 unsura
odaklanmaktadir (Cameron ve Quinn, 2006, s. 83-84). Bu nedenle
OCALT'yi sistematik bir siirecin pargasi olarak kullanmanin avantaj sag-
layabilecegi diistintilmektedir.

5. Yenilige ve teknolojiye ayak uyduramama: Yeniligi ve modern tek-
nolojiyi yakindan takip etme, kiiltiir degisiminin bir geregidir. Ciinkii
kurumlarin bilmesi ve yapmasi gereken seyler siirekli bir degisim ge-
cirmektedir. Yenilik ve teknoloji, farklilasma, miisteri odakli olma, re-
kabet avantaj1 kazanma vb. hususlarda orgiitii besleyen unsurlardir. Bu
unsurlar; potansiyel miisteri hedeflerinin secilmesi ve gruplandirilma-
s1, ilgili kisilerin izlenmesi, ¢esitli kampanya veya uygulama sonuglari-
nin Ol¢lilmesi ve elde edilen sonuglardan gelecege yonelik yeni strateji-
lerin belirlenmesine yardimci olmaktadir (Buttle, 2009, s. 251). Bu
ylizden yeniliklerin yakindan takip edilmesi, kurumsal uygulamalara
entegre edilmesi vb. siiregler uzman ekiplerce saglanmali ve ek olarak
calisanlara yonelik olarak, yeniligi ve teknolojiyi benimsetmeye ve ta-
nitmaya yonelik oryantasyon egitimleri sunulmalidir. Ciinkii kullanici-
lar sistemin kullaniminin kolay olacagina inandiklarinda yeni teknoloji-
ler daha hizli benimsenmektedir (Buttle, 2009, s. 76).
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6. Esnek bir yapida olmama: Orgiitsel degisikliklere ustaca tepki vere-
rek belirsizlikle basa ¢ikma yetenegi olarak esneklik, hizli adaptasyonu
miimkiin kilmakta olup bunu saglamak icin bilingli faaliyetler ve belirli
karar alma 6zgiirliigi sunmak gerekmektedir (Osbert-Pociecha, 2008.
s. 105). Fakat orgiitler tarafindan benimsenen bazi kat1 kural ve norm-
lar esnek olmayi, yenilige ve yeni fikirlere acik olmay1 zor hale getire-
bilmektedir. Ayrica kurallara bagh bir biirokraside yaraticilig tesvik
etmek de oldukc¢a zordur (Buttle, 2009, s. 465). Bu nedenle &zellikle
piyasadaki siirekli degisen iklim dolayisiyla degisimi yakindan takip
etmesi gereken Orgiit veya departmanlarin degisim konusunda esnek
ve her tiirlii paylasima acik olabilmeleri gerekmektedir. Ozellikle MIY
sisteminin degisen bir hedef kitleyle iletisim halinde kalabilecek kadar
esnek olmasi gerekmektedir (Buttle, 2009, s. 368, s. 381). Boylece de-
gisen taleplere cevap verme kabiliyeti ve yaratict iklim, hizmet kalitesi-
ni ve hizmet saglama yontemlerini olumlu yonde etkileyecektir.

7. Rakipleri taklit etme: Rakipleri tamamen taklit etme girisiminde ol-
ma, Orgiitii 6zgiin yapisini olusturmasindan ve kesfetmesinden uzak-
lastirabilmektedir. Bu tiir bir kiiltiir degisimi kisa vadede kazang sagla-
sa da, uzun vadede orgiitiin 6zgilin degerlerini yansitmadig ve oOrgiit
yapisina uygun olmadig1 i¢in basarisiz olmaya yatkindir. Dolayisiyla,
oOrgiitiin yenilikleri takip ederek kendi orgiit yap: ve degerleriyle uyum-
lu farklilasma stratejileri yaratmasi, marka degerine daha ¢ok katki sag-
layacaktir. Bu siireg tiiketici zihninde olusturulan pozitif, saglam ve
Ozglin ¢agrisimlarin marka sadakatine yansimasiyla elde edilecek yiik-
sek fiyatlandirma avantaji ve rekabete karsi kalkan olusturmasi ile ger-
ceklesebilmektedir (Gezer, 2006, s. 95).

SONUC

Sonug olarak, MIY sisteminin basarisi 6rgiitte yer etmis olan kiiltiire bagl
olmaktadir. Degisime karsi direng gosteren, yeni bilgi ve ¢evreye uyumlanama-
yan, tam anlamiyla miisteri odakli olmayan ve ¢alisan katilimina 6nem verme-
yen bir kiiltiir yapisimin MIY uygulamalarini basariyla yiiriitmesi olasi goriin-
memektedir. Yogun rekabet ortamunin, siirekli degisen talep ve ihtiyaclarin
bulundugu pazarda bunu saglamanin yolu; farklilasmak ve dzellikle MIY kiiltii-
riinii disa doniik, degisim ve gelisim temelli sekillendirmekten ge¢mektedir.
Ancak bu sayede, marka degerini belirleyen marka farkindaligi, marka sadakati,
algilanan kalite ve marka cagrisimlar1 unsurlar1 orgiit lehine calismaktadir.
Ayrica orgiit performansinin belirleyicisi olan marka degeri, orgiit kiiltiirline ait
deger ve inanglarin cesitli kanallar araciligiyla miisteriye ulasmasi sonucunda
da giiclenebilmektedir. Marka degerini artirmak, rekabet avantaji elde etmek
veya ani degisen gevre sartlarina ayak uydurmak vb. nedenlerden dolay: kiiltii-
rel bir degisim gerektiginde, havayollarinin tiim politika ve kararlarinda 6nce-
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likli olarak MIY sisteminin gerektirdigi miisteri odakli bir yaklagim ile yolcula-
rin memnuniyet ve beklentilerini dikkate almasi gerekmektedir. Ek olarak,
biitiin personel ve departmanlarin ortak hedeflere yonelik benzer yaklagimlar
benimsemeleri saglanmalidir.
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GiRiS

Son yillarda hizla gelisen ve tiim iletisim siireglerine eslik eden/egemen
olan dijitallesme, bir¢ok alanda biiyiik degisimlere yol agmistir. Sayisal teknolo-
jiye dayal1 ve gelismis yazilimlarin egemen oldugu bu siireg, 19. ylizyilin son
ceyreginden itibaren baslayip giiniimiizde hiz kazanmus, basta bireyin aracili
iletisim siireclerindeki roliinde yaptig1 6nemli degisimle birlikte ekonomiden
politikaya, halkla iligkilerden tanitim ve pazarlamaya kadar bir¢ok alanda do-
niisiimler meydana getirmistir. Bireyler artik iletisim siire¢lerinde hem alic1
hem de aktif bir kaynaktir. Castells’in (2016, s. 92) “kitlesel 6z iletisim (mass
self-communication)” olarak kavramsallastirdig1 bu gelisme, orgiitlerin yanin-
da bireylerin de dijital platformlar vasitasiyla kitlesel diizeyde icerik paylastig
ve var olan igeriklere &zgiirce geri bildirimde bulunabildigi yeni bir iletisim
bi¢imini igermektedir. Artik isletmelerin miisterileriyle iligkilerinde birey, sade-
ce satis amactyla ikna edilecek bir tiiketici degil, ayn1 zamanda tiim pazarlama
stratejilerinin merkezi olmustur. Diger bir ifadeyle Web 2.0 ve daha gelismis
dijital iletisim teknolojileri iki yonli iletisime olanak taniyan yapisiyla markala-
rin web sayfalari, kurumsal bloglar, e-posta ve gliniimiizde yaygin olarak kulla-
nilan sosyal medya gibi araglar araciligiyla miisterileriyle daha kapsamli pazar-
lama stratejileri ve iligski yonetimi gerceklestirebilmesini saglamistir.

Gliniimiizde gelisen djjital iletisim olanaklariyla beraber ortaya ¢ikan gesit-
li sosyal medya platformlari, bireylerin aktif 6zne konumunu daha ileri bir nok-
taya tastyarak isletmelerin hedef kitleleriyle iliskilerine farkli bir boyut kazan-
dirmistir. Klasik iiretim yaklasimiyla miisterileri sadece birer tiiketici olarak
algilayan, iirlin-sermaye ve satis odakl: stratejileri esas alan isletmeler, kullani-
clar aktif bir iletisim/etkilesim 6znesine doniistiiren sosyal medya platformla-
rinin da etkisiyle tiim pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi stratejilerinde
miisteri odakliligi benimsemeye baslamustir. Oyle ki gerek yogun rekabet ko-
sullar1 gerekse pazarlama alanindaki yeni dinamikler, isletmeler icin dijital
iletisim ve internet tabanli sosyal medya platformlarini miisteri odakli strateji-
lerinin basarisinda olmazsa olmaz kilmistir. Dolayisiyla yogun bir etkilesimin
s6z konusu oldugu bu ortamlar, giiniimiiz miisteri iliskileri yonetimi (MIY)
stratejilerinin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir.
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Bu calismada geleneksel isletme yapisindan ayrilarak modern ve kurumsal
yonetim anlayisini benimseyen isletmelerde MIY siireclerinin sosyal MIY’e
(Social Customer Relationship Management - Social CRM) doniisiimii, havaci-
ik sektorii baglaminda ele alinmustir. Konuya iliskin kavramsal c¢ercevenin
cizilmesi amaciyla ilk iki béliimde “Sosyal Miisteri” ve “Sosyal MIY” kavramla-
r1 ele alinirken, {glincli boliimde havacilik sektoriindeki 6rnek uygulamalar
{izerinden sosyal MIY’de kullarulan araclar irdelenmistir. Calismanin dérdiincii
bélimiinde ise {iglincli boliimde ele alinan 6rnek uygulamalar temel alinarak
geleneksel MIY ile sosyal MIY karsilastirmasi yer almaktadir.

1. Sosyal Miisteri

Sosyal miisteri, geleneksel miisteri iligkileri ve pazarlama anlayisinda diji-
tal doniislim ve sosyal medya etkisi sonucunda ortaya ¢ikmis bir kavramdir.
Isletmelerle sosyal medya platformlari iizerinden aktif olarak etkilesimde bu-
lunan, bu kapsamda {iriin veya hizmetler hakkinda deneyimlerini ve yorumla-
rin1 paylasan miisteriyi ifade eden sosyal miisteri, bu yoniiyle giiniimiiz miiste-
ri iliskilerinde degisen miisteri algisina/profiline génderme yapmaktadir. Zira
bu yeni miisteri tipi, markalarin iirlin veya hizmetleri hakkinda geri bildirim
saglamak, sorular sormak, sikayetlerini dile getirmek veya markalarin dikkatini
¢ekmek icin sosyal medyayi etkin bir sekilde kullanmaktadir.

“Miisteri 2.0” olarak da adlandirilan bu miisteri tipi, internetteki bilgiye
ulagimin kolaylig1 sayesinde demokratiklesen bir satin alma yetisiyle satin alma
slirecini yeniden kesfetmektedir. Sosyal medya {iizerinden isletmelerin iiriin
veya hizmetleri hakkindaki goriislerini hem isletmenin kendisi hem de kamuo-
yuyla/diger tiiketicilerle paylasan bu miisteri, baska misterilerin deneyimlerini
bu ortamlardan 6grenerek satin alma kararlar1 almaktadir. Geleneksel reklam
ve pazarlama iletisimi uygulamalarina mesafeli olan bu miisteri, gliniimiiz
sosyal medya platformlarinin hizli, akici ve esnek yapisina uygun bicimde ha-
zirlanan dijital reklamlardan daha hizli etkilenebilmektedirler (Ulucan, 2016;
Demirel, 2013, s. 46). Bununla birlikte sosyal miisteri, aradig: {iriin ve hizmet
hakkinda dijital platformlarda bilgi bulabilmeyi istemenin yaninda isletmelerin
bu platformlar iizerinden kendisine yanit vermesini beklemektedir. Diger bir
ifadeyle bu yeni miisteri tipi, markalarin dijital platformlar iizerinden iletisim
kanallarini siirekli agik tutmasini ve karsilastigi sorunlarin kisa siirede ¢oziil-
mesini istemektedir (Orenga-Rogla ve Chalmeta, 2016, s. 3). Bu baglamda
isletmeler, s6z konusu yeni miisteriler tipi i¢in reklam ve tanitim faaliyetlerinin
yaninda iliski kurma/gelistirme yoniindeki tiim uygulamalarini bu cercevede
gerceklestirmelidir.

Ote yandan sosyal medyanin kullanicilar icin sagladig1 smirsiz ve dzerk
icerik paylasim olanag, isletmelere miisterilerine iliskin veri toplayarak boliim-
lendirme ve miisteri portfoyii hakkinda analiz yapma imkani sunmaktadir.
Nitekim misteriler kendilerine iliskin en 0zel icerikleri, kendilerini nelerin
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memnun ettigini, hangi konularla ilgilendiklerini bu ortamlarda kolayca ve
stirekli bir bicimde paylasmaktadirlar. Dolayisiyla bu platformlar, miisterilerin
duygu ve diisiinceleriyle birlikte kendilerine dair her tiirlii bilgiyi paylasabildik-
leri ortamlar olmasi nedeniyle markalar ile miisterileri arasinda tipki gelenek-
sel alici-satic iliskisi gibi giiclii ve samimi baglarin olusumuna katki sunmak-
tadir (Boztepe Tagkiran ve Tiirk, 2021, s. 8).

Sosyal miisterinin giiniimiizde artan 6nemi, isletmelerin pazarlama strate-
jilerinde ve miisteri iliskileri yonetiminde biiyiik bir degisime yol agmistr. Is-
letmeler artik sosyal medya platformlarinda aktif olarak var olmakta ve miiste-
rilerle dogrudan etkilesime ge¢cmektedir. Sosyal miisteriler, markalarin {iriinle-
rini veya hizmetlerini destekleyen olumlu geri bildirimlerde bulunabilirken,
ayn1 zamanda sikayetlerini dile getirerek markalarin iyilestirme siireclerine de
katkida bulunurlar. Dolayisiyla bu etkilesimler, markalarin miisterilerle daha
yakin ve kisisellestirilmis iliskiler kurmalarini, miisteri memnuniyetini sagla-
yacak eylemler gerceklestirmelerini ve bunun sonucunda marka sadaka-
ti/baglilig1 olusturmalarini saglamaktadir.

Sosyal miisteri kavrami, markalarin pazarlama stratejilerinde ve miisteri
iligkileri yonetiminde sosyal medyanin giiclinii anlamalarini ve bu platformlari
etkin bir sekilde kullanmalarini gerektirir. Misteri odaklilik, hizli yanitlar, kisi-
sellestirilmis iletisim ve olumlu deneyimler saglama gibi unsurlar, sosyal miis-
teri iligkilerinin basarili bir sekilde yonetilmesinde énemli rol oynar.

2. Sosyal Miisteri iliskileri Yonetimi

Geleneksel MIY’de temel ama¢ yeni miisterilerle iliskiler kurarak onlarin
memnuniyetini artirmak iken, web tabanli teknolojilerin gelismesi ¢ok boyutlu
ve stratejik bir MIY anlayisimi ortaya gikarmustir. E-MIY (e-CRM) olarak da
adlandirilan bu olgu, isletmelerin forumlar, web siteleri, e-posta vb. ortamlar
araciligryla miisterilerinin aradiklar1 bilgileri bulabilmelerine olanak saglamistir
(Paliouras ve Siakas, 2017, s. 22). Ayrica bilgi iletisim teknolojilerinin yogun
olarak kullanildigi bu MIY uygulamalarinda, degisen pazarlama stratejilerinin
bir sonucu olan miisteri odaklilik 6nem kazanmustir.

Satiglar1 artirma ve daha fazla miisteriye ulasma hedeflerine dayanan gele-
neksel MIY, bilgi iletisim teknolojileri ve internetle beraber kiiresellesme, yo-
gun rekabet kosullar, stratejik ve kurumsal yonetim ilkelerinin ortaya ¢ikisi ve
yeni pazarlama anlayisinin da etkisiyle giiniimiizde ¢ok daha farkli zemine
kavusmustur. Ozellikle Facebook, Twitter, Youtube, Instagram gibi sosyal med-
ya platformlarinin ortaya ¢ikmasi ve gelismesi, bu durumu ¢ok daha farkli bir
boyuta tasimustir. Oyle ki sosyal miisteri icin markanin kendisi ve iiriinleri
hakkinda bilgi bulabilmek yeterli olmamaktadir. Bu yeni miisteri tipi, ihtiya¢
duydugu her an marka veya isletmeyle baglanti halinde olmay1 arzulamaktadir.
Dolayistyla isletmelerin bu durumu goz oniinde bulundurarak miisteri iligkileri
yonetimini gézden gegirmeleri, ilgili konuda sosyal MIY stratejisi belirlemesi
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zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Baird ve Parasnis’e gore bu strateji, isletmelerin
roliiniin artik miisteriyi ydnetmek yerine, onlarin énem verdigi is birlik¢i dene-
yimi ve diyalogu olusturmaktir (2011, s. 30). Diger bir deyisle geleneksel MIY,
siirece odaklanirken; sosyal MIY miisteri ile is arasindaki goriismelere dayan-
maktadir (Yiicel, 2013, s. 1648). Sosyal medya platformlarini yogun bir sekilde
kullanan yeni miisteriler icin isletmelerin MIY stratejilerini bu platformlarla
biitiinlestirmeleri, iliski yonetimini sosyal miisteriler temelinde giincellemeleri
gerekmektedir.

Yeni iletisim teknolojilerinin gelisip yayginlasmasiyla beraber ortaya ¢ikan
sosyal MIY stratejisi, isletmelerin miisterileriyle iliskilerini siirdiiriilebilir kilma
ve beraberinde miisteri sadakati olusturma amaglari i¢in ¢ok 6nemli bir strateji
olmustur. Zira Faase vd. de, sosyal MIY’i Web 2.0 teknolojilerinin kullaniimasi
suretiyle isletme ile miisteri arasinda karsilikli fayday1 iceren bir baglilik olus-
turma stratejisi olarak ifade etmektedir (2011, s. 7). Sosyal medya platformla-
rinin eslik ettigi miisteri iligkileri yonetimi, miisteri baghiliginin olusturulmasi
hedefi baglaminda gerceklestirilen uygulamalara zaman ve mekandan bagimsiz
olarak stirekli etkilesimle giiclii bir destek olanagr sunmaktadir. Nitekim gii-
niimiizde miisteri beklentilerinin degismesi, sosyal medyanin giinliik yasam-
daki iletisim siireglerinin tamamina yakinina eslik etmesi, sosyal MIY strateji-
sini miisterilerle iliskilerde gérmezden gelinemez konuma tasimistir.

Sosyal MIY’in &ne cikan bir diger zelligi de isletme veya markalarin miis-
terilerinden aldiklar1 geri bildirimler dogrultusunda iirin ve hizmetlerinde
kaliteyi artirmaya yonelik ¢alismalar yapma olanaklarina sahip olabilmesidir.
Iletisim siirecinde kullaniciya 6zgiirliik veya 6zerklik saglayan yapisi nedeniyle
sosyal medya, miisterilere aldiklar1 bir {iriin veya hizmet hakkinda duygu, dii-
slince, neri ve elestirilerini igeren icerikler paylasabilme firsati sunmaktadir.
Bu durum ise isletmelere miisterileriyle interaktif iletisim kurarak onlardan
geri bildirimleri alma ve bunlar1 degerlendirme imkani saglamaktadir. Béylece
isletmeler, Vural ve Okmeydan’in (2016, s. 70) da belirttigi {izere hem {iriin ve
hizmet kalitesini artirma hem de mevcut ve potansiyel miisterilerle aralarinda
bag gelistirebilme firsatina sahip olmaktadir.

Sosyal MIY’in daha iyi anlasilmas1 miisteri 2.0 kavramiyla birlikte 5M Mo-
deli’nin de dogru kavranmasiyla ilgilidir. Geleneksel miisteri tipinden farkli bir
miisteri profiline gonderme yapan sosyal miisteriyi veya miisteri 2.0"1 agiklayan
bu model, sosyal MIY’in cercevesini de cizmektedir. 5M Modeli asagidaki bes
unsurdan olusmaktadir (Demirel, 2013, s. 48-49):

o Izlemek (Monitoring): Sosyal bilgi akisindaki isletme veya markaya

iliskin bilgiyi, giiriltiiden ayirt ederek bunlarin izlenmesi yetisidir.

¢ Eslestirme (Mapping): Sosyal platformlarda icerik paylasan kullanici-

larin sirket veri tabanlarindaki miisterilerle eslestirilmesi asamasidir.
Bu asamada mutlaka akilli sistemler kullaniimalidir.
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e Yonetme (Management): isletme veya markalarin kendileri hakkinda
sosyal medya platformlarindan topladiklar: verileri nasil kullanacagini
iceren esaslar biitiintidiir.

e Ara Katman (Middleware): Sosyal medya ile kurumsallik arasinda
entegrasyon gorevi goren otomasyon teknolojilerini ifade eder.

e Olgme (Measurement): Diger dort boyutun ardindan elde edilen
miisteri memnuniyeti, satis oranlar1 vb. ¢iktilarin dl¢iilmesidir.

Bunun disinda isletmelerin sosyal MIY’de g6z éniinde bulundurmas: gere-
ken dort bilesen de s6z konusudur. Bunlar; olasi ve mevcut miisterilere siirekli
kulak kesilmesi gerektigini iceren “dinleme”, olumlu veya olumsuz her tiirli
geri bildirimin degerlendirilmesini ifade eden “analiz, kullanici yorumlarinin
isletme veya markanin hangi alaniyla iligkili oldugunun tespit edilmesine gon-
derme yapan “baglanti kurmak” ve tiim bunlarin sonucunda elde edilenler
lizerine isleme gecilmesi ve miisteriyle en kisa zamanda iletisim kurulmasi
anlaminda “harekete gecmek” bilesenleridir (parmaksiz.com, 2011, akt. Yiicel,
2013, s. 1648). Isletmeler bu bilesenlerin her birini dikkate almas1 ve 6zenli bir
sekilde uygulamasi sonucunda miisterilerin isteklerini ve ihtiyaglarini daha
dogru bir sekilde anlayip degerlendirerek miisteriyle iliski yonetiminde belirle-
digi stratejik hedeflerine erisme noktasinda 6nemli bir gii¢ elde edecektir.

Isletme veya markalar sosyal MIY sayesinde miisteri destek temsilcilerinin
miisteri sorunlarini ¢gézmelerine yarayacak bilginin saglanmasi, hedef kitlelerin
dogru anlasilmasi, dijital iletisim kanallarinda ilgi gekici iceriklerin paylagilma-
s1, miisteriyle iletisime sosyallik kazandirilarak daha samimi iligskinin olusmasi,
anlik geri bildirimler alinmasi ve marka goriiniimi ile algisinin iyilestirilmesi
gibi faydalar elde edebilir (ZohoCRM, 2023). Bu faydalar ise yeni miisteri tipi-
ni ifade eden sosyal miisteri ile isletme arasinda karsilikli yarar1 saglayacak bir
icerime sahiptir.

Gilintimiizde politik pazarlamadan ticari pazarlamaya, halkla iliskilerden
reklam ve tanitima kadar bir¢ok alanda stratejik bir yere sahip olan, kullanicilar
tarafindan hem kisileraras1 hem de toplumsal iletisimde yaygin olarak kullani-
lan sosyal medya platformlari, sosyal MIY anlayisi ile uygulamalarini isletme
veya markalar i¢in zorunlu kilmaktadir.

3. Sosyal Miisteri iliskileri Yonetiminde Kullanilan Uygulamalar

Yeni iletisim teknolojilerinin gelismesinin ardindan stratejik halkla iliskiler
temelinde gergeklesen hedef kitlelerle iletisim faaliyetleri degismis; isletmeler
bu iletisim siireclerinde dijital ortamlardan yararlanmaya baslamistir. Bu du-
rum isletmelerin MIY uygulamalarina sirayet ederek miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati olusturmaya doniik ¢abalarin dijital iletisim ortamlariyla da
sergilenmesini saglamistir. Artik isletmeler iki yonli iletisime olanak saglayan
bu araglar kullanarak dijital halkla iliskiler anlayis1 temelinde MIY stratejisi
izlemeye baslamistir (Kog ve Karanfiloglu, 2022, s. 59).
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Isletmelerin MIY uygulamalarindaki paradigma degisimini icerimleyen bu
durum, 6énceki béliimde de ifade edildigi iizere sosyal MIY kavramini berabe-
rinde getirmistir. Dijitallesmenin gérmezden gelinemez sekilde yayginlastig1 ve
her alani1 dogrudan etkiledigi bu kosullarda, miisterilerin isletme veya marka-
lardan beklentileri ile satin alma Oncesi, satig ve satis sonrasina iliskin algis1 da
onemli diizeyde etkilenmistir. Sosyal miisteri olarak adlandirilan bu yeni tiike-
tici, dijital platformlar sayesinde iiriin veya hizmetler hakkinda bilgi alarak
satin alma karar1 vermekte, satis sonrast deneyimlerini bu ortamlarda paylasa-
rak diger miisterilerin kullanimu igin bilgi tiretmektedir.

Bu baglamda giinliik hayatin igerisindeki kisilerarasi ve toplumsal ileti-
simde belirgin bir yere sahip olan Web 2.0 tabanli aracili iletisimin etkisiyle
ortaya ¢ikan sosyal MIY, bu calismada havayolu tagimaciligr sektériinde kulla-
nilan uygulamalar 6rneginde tartisilacaktir.

3.1. Sosyal Paylasim Platformlari

Havayolu tagimaciliginda sosyal MIY uygulamalari agisindan en yaygin
kullanilan araglar sosyal paylasim platformlar1 ya da sosyal ag siteleri olarak
anilan ortamlardir. Sosyal MIY anlayisinin temel hazirlayicist konumunda olan
bu araglar, Web 2.0 ve daha ileri teknolojiyle dayal1 olarak sosyal miisteri veya
misteri 2.0 kavramiyla ifade edilen yeni miisteri tipinin ortaya ¢ikisina da ze-
min hazirlamistir. Sosyal medya kullanicilari, bu platformlarin kendilerine sun-
duklar olanaklar dogrultusunda marka veya isletmeler ile onlarin {iriin ve
hizmetleri hakkinda icerik paylasabilmekte, diger kullanicilarin paylasimlarina
geri bildirimde bulunabilmekte, hatta isletmelere dogrudan diisiince, goriis,
Oneri ve sikayetlerini iletebilmektedirler. Dolayisiyla havacilik sektdrii de bu
duruma kayitsiz kalamamus, s6z konusu sektordeki isletmeler hedef kitleleriyle
iletisim faaliyetlerine bu platformlar1 da dahil etmislerdir. S6z gelimi Acar
(2022) tarafindan hava lojistigi isletmelerinde calisanlarin miisteri iliskileri
algisinin arastirildigr bir ¢alismada, havacilik sektoriinde miisteri odakliligin
mevcut oldugu ve bunun orgiit kiiltiiriine doniistiiriilmesi gerektigine yonelik
bir anlayisin bulundugu goriilmiistiir. Yine Grancay (2014) &zellikle Z kusag:
olarak adlandirilan geng neslin satin alma ve tiiketim davraniglar1 géz Gniine
alindiginda, sosyal medyanin havacilik sektoriinde daha da yaygin hale gelece-
gini belirtmistir. Bu baglamda yeni miisteri tipini ifade eden sosyal miisteride
memnuniyet ve sadakatin olusturulmasi hususunda sosyal medya platformla-
rindan yararlanilmasinin oldukga dogal oldugu anlasiimaktadir.

Atalik vd. (2014) tarafindan havayolu isletmelerinin Twitter Srneginde
sosyal medya kullanim pratiklerinin incelendigi ¢alismada, sosyal medya plat-
formlarinin sosyal MIY amaciyla kullanimina iliskin bulgular elde edilmistir.
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Calisma kapsaminda Twitter’da' en fazla takipgiye sahip i¢ Tiirkiye menseili
havayolu sirketi 6rnek almmustir. Tiirk Hava Yollar1 (THY), AnadoluJet ve Pe-
gasus markalarinin Orneklem olarak incelendigi arastirmada, isletmelerin
tweet’lerinin “anket-yarisma”, “sosyal mesajlar”, “Oneri”, “tesekkiir” olarak
kategorize edilmesinden bu platformlarin sosyal MIY amaciyla kullanildigi
yorumu yapilabilir. Bununla birlikte ilgili isletmelerin kurumsal veya ek destek
hesaplar1 araciligiyla miisterilerinin sikayetleri ile bilgi taleplerine iliskin yanit
verme oranlarindan hareketle bu ortamlardan sosyal MIY anlayisi temelinde
yararlanildig1 anlasiimaktadir (Atalik, Sak, Bayrak ve Karatas, 2014). Dolayisiy-
la sosyal medya platformlarindan Twitter’in Tiirkiye’deki havacilik sektoriiniin
éncii markalari tarafindan sosyal MIY stratejileri baglaminda etkili bir sekilde
kullanildigini séylemek miimkiindiir.

Asagidaki tabloda Tiirkiye’de aktif olan havayolu sirketleri ile bu sirketle-
rin aktif olarak kullandig1 sosyal medya platformlar1 gosterilmistir.

Tablo 1. Tiirkiye'deki Havayolu Sirketlerinin Aktif Kullandigi Sosyal Medya Platformlari

Facebook X Instagram LinkedIn YouTube Tiktok2 XING
THY v v v v v v
Anadolulet 4 v v v
Pegasus v v v v v
SunExpress v v v v v v v
Corendon v v v v v v
Airlines

Kaynak: turkishairlines.com, 2023; anadolujet.com, 2023; flypgs.com, 2023; sunexpress.com, 2023; corendonairli-
nes.com, 2023

Tablo 1’deki verilere gore bes havayolu isletmesi de yogun kullanicisi olan
sosyal medya platformlarinda yer almaktadir. Isletmeler yer aldiklar1 bu plat-
formlar1 aktif olarak kullanmaktadir. Bu isletmeler 6zellikle Facebook, X, Ins-
tagram ve kismen YouTube platformlarinda miisterilerin sorularina yanit vere-
rek iki yonlii iletisim gergeklestirmektedir. Ancak SunExpress’in X ve TikTok
platformlarinda onayli hesaplar1 bulunmasina ragmen, firmanin X hesab: ko-
rumali, TikTok hesabinda ise higbir igerik mevcut degildir. Bununla birlikte
Pegasus, SunExpress ve Corendon Airlines’in TikTok hesaplarina ait baglanti-
lar1, ii¢ isletmenin kurumsal web sayfalarinda yer almamaktadir. Tiim bunlar
gercevesinde havayolu miisterilerinin satin alma kararlarinda dahi etkili olabi-
len bu platformlar (Karaagaoglu ve Ulger, 2021), isletmeler tarafindan sosyal
MIY amaciyla kullaniimaktadir.

1 Bu galisma hazirlanirken adi gegen platform marka kimliginde degisim siirecine girmis olup ismini “X” olarak
glincellemistir (02.08.2023).

2 THY disinda diger t¢ markanin kurumsal web sayfasinda ilgili platformdaki hesaplara ait baglantilar mevcut
degildir (Erisim: 05.08.2023).
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3.2. Kurumsal Web Sayfalarn

Havayolu isletmelerinin miisteri iliskileri yonetiminde kullandiklari bir di-
ger ara¢ kurumsal web sayfalaridir. Markalar kurumsal web sayfalar1 araciligiyla
pazarlama, satis, tanitim ve halkla iligkiler ¢calismalar1 yaparken ayni zamanda
bu ortamlarda genelde MIY 6zelde sosyal MIY uygulamalar1 gerceklestirmek-
tedir. Gliniimiiz havacilik sektoriinlin miisterileri, tipki diger sektorlerin miis-
terileri gibi sosyal miisteri ozellikleri tasimaktadir. Dolayisiyla bu miisterilerin
isletmelerden beklentileri de sosyal MIY anlayistyla denk diisecektir. Bu bag-
lamda giiniimiiz havayolu miisterisi internet, yeni medya ve dijital iletisim
araglarinin sundugu olanaklar dogrultusunda bir havayolu isletmesinin kurum-
sal web sayfasinda online check-in, rezervasyon, firma iletisim bilgileri, bagaj
takibi, ugus bilgileri, cevrim i¢i anket ve markaya 6zel sadakat uygulamalarina
erisim gibi hizmetleri bulmak isteyecektir. Ozellikle giiniimiizdeki yeni miiste-
ri tipinin internet {izerinden satin alma davranisi sergiledigi de gdz oniine alin-
diginda, ilgili sektdrdeki kurumsal web sayfalarinin sosyal MIY anlayisinin
ongordiigii ozellikleri tasimasi gerektigi 6ne siiriilebilir.

Sektordeki isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterileriyle daha hizli, ko-
lay ve az maliyetli etkilesim kurmalarina imkan saglayan web siteleri (Diaz ve
Martin-Consuegra, 2016), ayn1 zamanda bu isletmeler tarafindan Web 2.0 ve
daha ileri teknolojiler sayesinde ise satin alma deneyimi, sikdyet, 6neri vb. geri
bildirimlere iliskin verilerin toplanmasi, yeni medya reklamcilig1 gibi amaglar
icin kullanilabilmektedir. Dolayisiyla ¢ok yonlii iletisime olanak saglayan bu
araglar, miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve veri tabaninda toplanan
verilerin analizi yoluyla hizmet kalitesinin artirilmasi noktasinda avantajlar
elde edebilmektedir.

Ote yandan havayolu sektériindeki isletmelere seyahat acenteleri ve bire-
bir miisteri iligkileri gibi aracilar olmaksizin miisterileriyle dogrudan islem
yapabilecekleri bir platform olanagi sunan web sayfalar1 (Tsai, Huang ve Lin,
2005, s. 787), yakinsama/yondesme ozelligi sayesinde miisteri destek hizmet-
lerinin canli ve goriintiilii bir sekilde gerceklestirilmesini de saglamaktadir.
Ornegin; THY ve SunExpress kurumsal web sayfalar1 {izerinden goriintiilii
cagri merkezi hizmeti sunmaktadir (Tiirk Hava Yollari, 2023; SunExpress,
2023). THY nin uygulamasinda isaret dili desteginin de mevcut oldugu bu
hizmet sayesinde miisterilerle anlik goriisme gerceklestirilebilmektedir.

Bircok sektor icin oldugu gibi havacilik sektorii icin de olduk¢a 6nem arz
eden kurumsal web sayfalari, bilgi iletisim teknolojilerinin yenilik¢i ve yaratic
araclar1 sayesinde firmalara sosyal MIY uygulamalarini ¢ok daha kapsamli bir
bicimde gerceklestirme avantaji sunmaktadir. Bu projeksiyonda havayolu is-
letmeleri miisteri memnuniyeti ve sadakatini olusturma noktasinda kurumsal
web sayfalarini etkili ve verimli bir sekilde kullanabilmelidir.
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3.3. Kurumsal Bloglar

Kurumsal bloglar, havacilik sektoriindeki markalarin pazarlama ve halkla
iligkiler amagli uygulamalarinda miisteri sadakati olusturmak, kurumsal imaj
ve itibarlarini koruyarak bunlar1 giiclendirmek amaciyla kullandiklar1 bir diger
dijital iletisim platformlaridir. Isletmeler bu bloglar araciligiyla hem iiriin,
kampanya ve hizmetleri hem de kurumlar1 hakkinda bilgi paylasarak hedef
kitlelerine ulagmaktadir. Bu sayede sosyal MIY hedeflerine iliskin cabalar da
desteklenerek miisteri degeri olusturulmaktadir.

Bir igletme veya o isletmenin ¢alisani tarafindan, isletmenin kendisine ve-
ya icinde bulundugu sektore odakli olarak yayimlanmis bloglar: ifade eden bu
ortamlar, kuruma insani bir ylizle beraber onu digerlerinden farklilagtiran bir
ses kazandirma 6zelligine sahiptir (Cass, 2007, s. 6; Sener ve Ozbiikerci, 2016,
s. 371). Boylece kurumsal bloglar etkili kullanan isletme veya markalar, hedef
kitlelerine ulasmak ve onlarla stratejik iletisim hedefleri dogrultusunda etkile-
sim kurmak suretiyle rekabette 6nemli avantajlar elde edecektir. Bu durum ise
sosyal MIY baglaminda miisteri bagliliginin olusturulmasi ve korunmast icin
firmalara ciddi gii¢ saglayacaktir. Oyle ki bloglar bunlarin yaninda miisterilerle
kisisellestirilmis iletisim faaliyetlerine, hedef kitle béliimlendirilmesi sayesinde
Ozellestirilmis miisteri gruplarina 6zgii iliski yonetimi ve stratejilerine olanak
saglamaktadir.

Tiirkiye’de su anda aktif olan havayolu isletmeleri arasinda THY ile Pega-
sus’a ait kurumsal bloglar bulunmaktadir. Her iki blog’ta da gezi rehberleri,
seyahat fikirleri, turizm destinasyonlar: tanitimi, gezi anilar1 vb. igerikler bu-
lunmaktadir. THY’nin blogunda kurum calisanlarinin hazirladig icerikler ya-
yimlanirken, bu igeriklere yorum vb. yapilamamaktadir (THY, 2023). Pega-
sus'un blogunda ise hem kurumun hazirladig icerikler hem de gezi blog-
ger’larinin yazilar1 yayimlanmaktadir. Ustelik bu igeriklere geri bildirim olanak-
lar1 da mevcuttur (Pegasus, 2023). Ziyaretciler yayimlanan iceriklere yorum
yaparak geri bildirimde bulunabilmektedirler. Ote yandan Sener ve Ozbiikerci
(2016) tarafindan havayolu isletmelerinin kurumsal bloglarinin kalitesi {izerine
yapilan bir caligmada ise Pegasus Orneklem olarak yer almuis, arastirma sonu-
cunda firmanin blogunun yorum sisteminin olmadig1 bulgulanmistir. Ancak
ilgili caligmanin gergeklestirildigi tarihte olmasa da, bu ¢alisma siirecinde Pega-
sus’un blogundaki igeriklere yorum yapilabildigi goriilmiistiir. Buradan hare-
ketle Pegasus'un kurumsal blogundaki iceriklere yorum olanagini daha sonra
ekledigi anlagilmaktadir.

Tiirkiye’de kurumsal bloglar1 olan THY ile Pegasus’un bu platformlar1 da-
ha ¢ok tamitim amaciyla kullandiklari gériilmektedir. Sosyal MIY cercevesinde
bu ortamlarin miisteriyle daha fazla etkilesim amaciyla kullanilmasi, miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ve sadakatin olusturulmasi agisindan c¢ok daha
etkili olacaktir. Nitekim Pelenk Ozel ve Yilmaz Sert’in (2014) yaptiklar1 calis-
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mada olusturduklar1 Blog Kalite Endeksi’nde “anketler”, “RSS”, “yorum siste-
mi” ve “katilima tesvik” degiskenleri “Etkilesim” kategorisi altinda yer almistir.
Ancak bu calismada oldugu gibi, ad1 gecen ¢alismada da THY’nin kurumsal
blog’ta etkilesim agisindan geride oldugu goriilmiistiir.

3.4. Anlik Mesajlasma

Sosyal miisteri, dijital iletisim platformlarini kullanarak markalarla her an
her yerden iliski kurmaya ihtiya¢ duyan veya bunu bekleyen yeni miisteri tipi-
dir. Bu miisterinin memnuniyetini belirleyen en 6nemli unsurlarin basinda
satin alma siireci ve sonrasinda isletme veya markayla siirekli iliski kurabilmesi
gelmektedir. Dolayisiyla isletmeler bu yeni miisterileriyle iliskiler gelistirme ve
sadakat olusturma stratejileri igin dijital iletisim teknolojilerinden yararlan-
maktadir. Bu amagla WhatsApp, Messenger ve chatbot yazilimlar1 gibi uygu-
lamalar1 kullanan isletmeler, boylece sosyal MIY’in en énemli amaglarindan
olan miisteriyle siirekli ve siirdiiriilebilir iligki igerisinde bulunmay1 gercekles-
tirebilmektedir.

Tiirkiye’deki havayolu isletmelerinden THY, Pegasus ve SunExpress’in
WhatsApp destek hatlari ile yapay zeka teknolojisine dayali chatbot yazilimlar
sosyal MIY temelinde anlik mesajlasma faaliyetlerine en énemli &rneklerdir.
Her ii¢ isletmenin kurumsal web sayfasindan erisilebilen bu uygulamalar, sos-
yal MIY’in iilkemizdeki havacilik sektoriinde belirli diizeyde gelisme kaydetti-
gini gostermektedir.

Isletme ile miisteri arasinda zaman ve mekan faktorii olmaksizin gercek
zamanli mesajlasma olanagl sunan bu uygulamalar, miisterilerin anlik talep ve
ihtiyaglarini isletmelere aktarabilmelerini saglamaktadir. Diger taraftan bu
araglarla miisterilerin markalara iligkin diistinceleri, {iriin veya hizmetlere ilis-
kin beklentileri 6grenilebilmektedir. Bu sayede pazarlama stratejilerinin goz-
den gegirilerek yenilenmesi, iiriin ve hizmete yonelik kalitenin artirilmasi
imkan1 ortaya ¢ikmaktadir.

4. Geleneksel MiY ve Sosyal MiY Arasindaki Farklar

Yeni iletisim teknolojilerinin gelismesi ve yayginlasmasiyla her gegen giin
etkisi ve 6nemi daha ¢ok anlasilan sosyal miisteri, isletme veya markalar icin
sosyal MIY’i stratejik bir iligki yonetimi paradigmast olarak zorunlu kilmakta-
dir. Artik bu strateji, tiim MIY uygulamalarinin icerisinde yer almak suretiyle
geleneksel MIY’deki amag ve hedeflerin en giiclii destekgisi olacaktir. Ulucan’in
da (2016, s. 84) vurguladig iizere sosyal MIY, geleneksel MIY uygulamalarini
sonlandirmasa da bu cercevede gerceklestirilen uygulamalarda etkisini ¢ok
daha fazla hissettirecektir.

Geleneksel MIY ile sosyal MIY arasindaki farkliliklar, temelde siire¢ ve
miisteriyle iliskiler kavramlariyla iligkilidir. Daha agik bir ifadeyle geleneksel
MIY’de satis 6ncesi elde edilen bilgilerin dogru analiz edilerek iiretim siirecin-
de kullanilmas1 ve miisteride tatmin olusturmasi esas iken, sosyal MiY’de satis
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islemi ve sonrasinda miisteriyle goriismelerin yonetilmesi 6ne ¢ikmaktadir
(Demirel, 2013, s. 67). Yeni tiiketici stiline karsilik gelen sosyal miisterinin s6z
konusu oldugu giinlimiizde isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterileriyle
siirekli baglantili olarak etkilesim kurmasi, sosyal MIY’in en belirgin &zelligidir.

Iki ayr1 MIY yaklagimi arasinda bulunan bir diger énemli fark, isletmenin
miisteri algis1 ve tiiketicinin strateji belirleme siirecindeki konumu ve etkisiyle
ilgilidir. Bu kapsamda geleneksel MIY’de markalar hedef miisterilere odakla-
nirken, sosyal MIY’de mevcut ve olasi tiim paydaslar dikkate alinmaktadur.
Bununla birlikte geleneksel MIY anlayisy, is siirelerini belirlerken isletmenin
kendisini merkeze alir; ne var ki sosyal MIY, dogas: geregi miisteri tanimli bir
stireci gozetmek zorundadir (Ulucan, 2016, s. 85).

Asagida yer alan tabloda, geleneksel MIY ve sosyal MIY arasindaki temel
farklar gosterilmistir.

P f o . 3y
Tablo 2. MIY ve Sosyal MIY Degerlendirmesi” (Yuicel, 2013, s. 1649).

miy Sosyal MiY

Atama B&lim - Kim? - Herkes

Sirket Tanimli Stireg - NE? - Musteri Tanimli Stireg

is Saatleri - NE ZAMAN? - Musteriye Ayarli Saatler

Tanimli Kanallar - NEREDE? - Musteri Odakl Degisen Kanallari
islem - NICIN? - Etkilegim

icten Disa - NASIL? - Digtan ice

Tablo 2’de yer alan sorularin karsisindaki bilgilere gére sosyal MIY’in gele-
neksel MiY’e gore daha miisteri odakli bir miisteri iligkileri yonetimi oldugu
anlasilmaktadir. Ozellikle “ne?, “ne zaman?” ve “nerede?” sorular1 miisteri
tanimli siireci, miisteriye ayarli saatleri ve miisteriyi odaga alan kanal segimleri
yanitlarini vermektedir. Bunlarla birlikte “nasil?” sorusunun karsiliginda ise
isletme, sosyal MIY anlayisinda paydaslarin belirleyici oldugu bir yaklagim
sergilemektedir. Bu baglamda sosyal MIY’in etkilesim esasinda hedef kitleyi
odaga alan bir MIY yaklasimi oldugunu séylemek miimkiindiir.

SONUC

Gliniimiizde yeni iletisim teknolojileriyle beraber sosyal medyanin yaygin-
lasmasi, sosyal miisteri ve miisteri 2.0 kavramlarini ortaya cikarmustir. Isletme-
ler, bu yeni tarz miisterileriyle iligkilerini ydnetme siirecinde sosyal MIY para-
digmasini benimsemek zorunda kalmustir. Oyle ki yeni miisteriler icin konvan-
siyonel pazarlama iletisimi anlayisiyla gerceklestirilen uygulamalar, beklentile-
rin karsilanmasi ve sadakatin olusturulmasi baglaminda tam anlamiyla yeterli
olamayacaktir. Bu olgunun farkinda olan yenilikg¢i isletme veya markalar, mev-
cut ve potansiyel miisterileriyle dijital iletisim ortamlarinda siirekli etkilesim

3 ilgili kaynaktaki semanin/gérselin ierigi birebir alinarak tabloya uyarlanmistir.
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icerisinde bulunarak onlarin beklenti ve ihtiyaclarini karsilamaya yonelmistir.
Artik miisteri memnuniyeti ve sadakati icin sosyal MIY, olmazsa olmaz bir
konuma gelmistir.

Miisteri merkezli bir anlayisi esas alan sosyal MIY, aym zamanda isletme-
lere miisterilerini daha iyi anlama firsati vermektedir. Yogun rekabet kosullari-
nin s6z konusu oldugu giiniimiizde oldukga fazla alternatifi bulunan yeni miis-
terilerin ihtiyag ve beklentilerinin dogru anlasilmasi, marka algisi ile bu algiy1
olusturan etmenlerin belirlenmesi, isletmelere pazarlama stratejileri bakimin-
dan 6nemli avantajlar saglayacaktir. Zira sosyal miisterilerin markayla siirekli
etkilesim kurarak onlara geri bildirimde bulunmasi, bu geri bildirimler netice-
sinde elde edilen verilerin ise isletmeler tarafindan etkili ve verimli bir bicimde
analiz edilmesi, {iriin veya hizmetlerde kalitenin artirilmasina olanak taniya-
caktir.
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Havacilik sektorii rekabetin yogun yasandigl, teknolojik siyasal ve ekono-
mik gelismelerden etkilenen degisken bir yapiya sahiptir. Bu nedenle artan
rekabet ortaminda varligin1 devam ettirmek isteyen isletmeler gerceklestirdik-
leri farkli uygulamalarla sektor icerisinde devamliligini siirdiirmektedir. Bu
uygulamalardan birisi de miisteri hizmetleri yonetimidir. Miisteri hizmetleri
miisterilerin istek, talep ve sikayetlerinin degerlendirildigi ve geri bildirim sag-
lanarak miisterilerin memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir role sahiptir.
Giiniimiizde ozellikle miisteri sikayetleri olduk¢a nemli bir unsur haline gel-
mekte, sikdyetlerin giderilmesi sonucunda ise isletmeye olumlu geri doniisle-
rin oldugu goriilmektedir. Miisteri hizmetlerinin; gelirlerin artirilmasi, maliyet-
lerin azaltilmasi, miisterilerle siirekli etkilesim halinde bulunularak miisteri
sadakatinin saglanmasi konusunda énemli katkilarinin oldugu bilinmektedir.
Bu noktada miisteri memnuniyetinin saglanmasi diger bir ifadeyle miisterilerin
sikdyetlerinin degerlendirilmesi ve sikayetlerin ortadan kaldirilmasi ya da en
aza indirilmesi dikkat ¢cekmektedir. Her ne kadar miisteri sikdyetleri olumsuz
bir durum gibi algilansa da dogru yonetildigi takdirde isletmeye olumlu geri
doniigler saglamaktadir. Bu hususta isletmeler sikayetleri birer tehdit olarak
degil firsat olarak degerlendirmeli ve miisterilerin memnuniyeti saglanmalidir.
Boylelikle daha kaliteli {iriin veya hizmet sunumu da ger¢eklesecektir. Havaci-
lik sektorii agisindan miisteri sikayetleri irdelendiginde ekipman ve ugak hasa-
rina ve gecikmelere yonelik sikayetlerle birlikte havayolu isletmeleri agisindan
ise genellikle ucus saatinde meydana gelen degisikliklere, bagaj hasarina, iptal
ve gecikme bilgilerinin verilmemesine, iptallere iliskin iicret iadelerinin yapil-
mamasina ve personel davraniglarina iliskin sikayetlerin yogunlugu gozlen-
mektedir. Calismanin bu bélimiinde havacilik sektorli 6zelinde miisteri hiz-
metlerinin agiklanmasi, miisteri iliskileri yonetiminde miisteri hizmetlerinin
roliine ve miisteri sikayetlerine yer verilerek konunun daha iyi anlasilmasi

amaclanmaktadir.

1. Miisteri Hizmeti Tanimi ve Kapsami

Miisteri, glinlimiizde isletmelerin yasamlarini siirdiirebilmeleri agisindan
en 6nemli role sahip olan kaynaklardan birisidir. Miisteri kavrami ¢ogunlukla
iirlin veya hizmetten en son faydalanan kisi olarak ifade edilir. S6z konusu
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hizmetin veya {iriiniin, iiretiminden satisina kadar isletme biinyesinde yer alan
ve o hizmetin veya {iriiniin sunulmasina katkida bulunan tiim ¢alisanlar ayn
zamanda iiretimi gergeklestirilen iirliniin ya da sunulan hizmetin nihai kullani-
cst olan tiim bireyler, kurum ve kuruluslar isletmeler i¢in miisteri kapsamina
girmektedir (Eroglu, 2005, s. 9). Isletmeler acisindan miisteriler; i¢ miisteri ve
dis miisteri olarak siniflandirilmaktadir. I¢ miisteriden kasit isletmenin yoneti-
cileri ve ¢alisanlariyken dis miisteriler ise {iriiniin ya da hizmetin sunuldugu
sahislar ya da organizasyonlardir (Barlow ve Moller, 1998, s. 10,11).

Kuruluslar agisindan miisteriler, tipki insanlarin fizyolojik gereksinimleri
gibi vazgecilmez birer kaynaktir. Boylelikle miisterinin faydalandigi hizmetten
ya da almuis oldugu iiriinden tatmin olmasi isletme i¢in 6nemli bir husus haline
gelmektedir (Duranlar ve Erdas, 2006, s. 45).

Miisteri hizmetleri ise bir isletmenin miisteriyi tatmin etmek ve isteklerini
karsilayabilmek adina yapmis oldugu faaliyetlerin tiimiidiir (Tek ve Orel, 2006,
s. 681). Miisterinin istekleri ne oranda karsilanabilirse miisteri o kadar mem-
nun olacaktir. Bu istekleri karsilamanin ve miisteriyi hosnut etmenin yolu da
kaliteli bir miisteri hizmeti sunumundan ge¢mektedir (Kursunoglu, 2011, s.
112).

Rekabetin giiniimiiz diinyasinda giderek artmasi ve piyasadaki hareketlilik
durumu, isletmeleri miisteriyi tatmin ederek performanslarini artirmaya tesvik
etmistir (Feng vd., 2014, s. 126). Isletmeler rekabet avantajl elde etmek adina
sunacag iirlinlin dis goriintiisiinden ¢ok hizmet sunumunun niteliginden kay-
naklanan bir farklilik yaratma pesindedirler. Bir {iriin ya da hizmetin miisteri-
nin beklentisi dogrultusunda iiretilmesi ve sunulmasi her zaman yeterli olma-
yacaktir. Bu nedenle miisteri hizmetleri iiriin ya da hizmetin sunumunun ar-
dindan olusabilecek aksakliklar1 gidermek, tekrar ayni sorunla karsilagiilmama-
st adina onlemler almak, kullanicilarin sorunlarini yanitlamak ve sikayetlerini
dikkate almak gibi gorevleri iistlenmektedir (Kotler ve Keller, 2006, s. 59).
Miisterinin alacag1 iirlinden ya da hizmetten hosnut olmasini amag¢ edinen
miisteri hizmetleri, miisterinin o {iriin ya da hizmetten memnun kaldig taktir-
de ileriki zamanda da ayni {iriin ya da hizmeti almaya devam etmesini ve za-
manla bu memnuniyet halinin yerini sadakate birakmasini saglayabilir giictedir
(Chen vd., 2013, s. 124; Yilmaz ve Catalbas, 2007, s. 87).

Miisteri hizmetlerinde {i¢ ayr1 gruplandirma séz konusudur. Bunlar {irii-
niin ya da hizmetin pazara sunumundan 6ncesi, sunum zamani ve sunum son-
ras1 seklindedir. Satis 6ncesindeki unsurlara bakildiginda yazili hizmet politika-
lar1 araciligy ile sunulacak olan hizmeti ya da iirlinii miisteriye beyan etmek,
isletmenin olusum seklini hizmete uyarlamak ve olagandisi bir duruma karsin
esnek bir yap1 olusturmak seklinde siralanabilir. Satis an1 i¢in miisteriye siparis
slirecini daha basit hale getirmek ve siirekli durum bildiriminde bulunmak,
siparisleri hizli bir sekilde sunmak, sistemin giivenirligini saglamak ve tiriiniin
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ikamesini saglayabilmek gibi unsurlardan sz edilebilir. Son olarak ise satis
sonrasinda iiriiniin takibini gerceklestirmek, gerekiyorsa eger bakim ve onarim
gibi faaliyetleri yerine getirmek, olas1 bir sikdyete yonelik hazirlikli olmak ve
iade durumu gerceklestigi takdirde bunun takibini saglamak satis sonrasi un-
surlardandir (Tek ve Ozgiil, 2010, s. 353).

Havacilik sektorii 6zelinde bakildiginda; havalimani isleticileri, terminal is-
letmeleri, yer hizmeti isletmeleri, teknik isletmeler, ikram isletmeleri, giivenlik
sirketleri, yakit sirketleri ve acenteler gibi havayolu ulasimini destekleyici nite-
likte hizmet satis1 sunan isletmelerin miisterileri havayolu isletmeleridir. Ana
faaliyet konusu ugus hizmeti olan havayolu isletmeleri icin ise miisteriler bu
hizmeti satin alan yolculardir. Burada miisteri ve tiiketici kavramini da irdele-
mek miisteri kavraminin anlasilmasi agisindan 6énem arz etmektedir. Havayolu
isletmeleri i¢in miisteriler her zaman ugus eylemini gerceklestiren kisilerle ayni
olmayabilir. Bu durumda da miisteri ve tiiketici arasindaki ayrim ortaya ¢ik-
maktadir. Havayolu isletmeleri icin miisteri bileti satin alan kisiyken, tiiketici
ucus eylemini gerceklestiren kisidir. Bir 6rnekle agiklamak gerekirse; is amagl
seyahat eden yolcularin biletleri ¢alistiklari isletmeler tarafindan satin alinmak-
tadir. Bu durumda havayolu isletmesi i¢in miisteri bileti satin alan yani 6deme-
sini gerceklestiren isletmeyken tiiketici ise ugusu gerceklestiren is amaciyla
seyahat durumu bulunan ¢alisan olarak degerlendirilmektedir. Son olarak ha-
valimani agisindan ele alirsak orada hizmeti satin alan havayolu isletmeleri,
teknik isletmeler, temizlik sirketleri, giivenlik sirketleri, yer hizmeti isletmeleri
gibi isletmelerle birlikte yolcular da havalimani isleticisi i¢in miisteri olarak
degerlendirilebilmektedir.

2. Miisteri Hizmetlerinin Onemi ve Yararlari

Bir satis ve tutundurma unsuru olarak diisiiniilen miisteri hizmetlerinin
temel amact miisteriyi tatmin ederek aradaki baglar1 giiclendirmek ve boylece
geliri artirmaktir. Bu agidan miisteri hizmetleri, pazarlama karmasi elemanla-
rindan biri olan {iriin bilesenine yardimci hizmetler ya da tutundurma bileseni
kapsaminda {ir{iniin satis oranini artirict hizmetler biit{inii olarak kabul gor-
mektedir (Tek ve Ozgijl, 2005, s. 611; Kursunluoglu, 2011, s. 158).

Miisterilere sunulacak olan miisteri hizmetlerinin kalitesi, o miisteriyi is-
letmeye baglayacak ve sadik hile getirecek olan Snemli bir unsurdur. Aldig
hizmetten memnun kalan miisteri tekrar tekrar alma istegine kapilacaktir. Ki-
side giiven duygusu olusturulacaktir. Giiven duygusu olusan miisteri almis
oldugu hizmeti gevresindeki insanlara agizdan agiza iletisim yoluyla yayarak
iirline ve isletmeye olan talebi artiracaktir. Boylelikle isletmenin ve iirliniin
reklami herhangi bir maliyet faktorii olusmadan hizli bir bigimde yapilarak
miisteri kitlesinde artis gerceklesecektir. Rekabetin siddetlendigi bir ortamda
one ¢ikmay1 hedefleyen isletmeler; miisterilerini rahatlatacak, siireci basitlesti-
recek ve farklilik sunacak segeneklere yonelmektedirler. Miisteri hizmetlerinin
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kaliteli bir sekilde sunulmasi rekabet ortaminda isletmeyi digerlerine gére 6ne
cikaracak 6neme sahiptir (Kursunluoglu, 2011, s. 158).

Gegmis donemlerde miisteriler isletme icin ikinci planda yer alirken za-
manla bu durum degismis ve isletmeler miisteri odakli diistinmeye baglamis-
lardir. Miisteriyi {iriin ya da hizmetten faydalandig1 her asamada tatmin etmeyi
ama¢ edinmiglerdir. Boylelikle baglili§1 artan miisteriler isletmeye karli bir
bicimde geri doniis saglayarak isletmenin maliyetini azaltict bir unsur haline
gelmislerdir (Kirim, 1999, s. 17).

Yeni miisterileri cekmek konusunda 6nemli bir rekabet unsuru olan miis-
teri hizmetleri yalnizca satis sonrasi hizmetlerle sinirli degildir. Satis sonrasina
ek olarak satis Oncesi ve satis an1 hizmetler de bulunmaktadir. Bu hizmet tiirle-
rine iligskin 6rnekler asagidaki tablo 1’de ayrintili olarak verilmektedir:

Tablo 1. Musteri Hizmetleri Unsurlari (Tompkins ve Smith, 1998, s. 189).

Satis Oncesi Satig Ani Satig Sonrasi
Yazili hizmet politikasi Stok digi kalma duizeyi Garanti, birlegtirme hizmetleri
Politikalarin musteriye beyani Siparis bilgilendirmeleri Bakim-onarim
Olusumun hizmete uyarlanmasi Siparis devresi geleri Uriin takibi
Sistem esnekligi Hizli gondermeler Mousteri sikayetleri
Yonetim hizmetleri Transfer igslemleri Gegici Urlin temini
Basitlegtirilmis siparis
Sistem tutarliligi
Uriin/hizmet ikdmesi

Sunulan hizmet ile alicinin beklentisi arasindaki fark memnuniyetin bir
Olgiistidiir. Bu noktada hizmet kalitesi beklentiyi karsiladig dl¢tide miimkiin-
diir. Kalite denildiginde miisteri burada bir¢ok unsuru géz 6niinde bulundura-
rak bir sonuca ulasir. S6z konusu sonuglar su sekildedir (Aktepe vd., 2009, s.
61):

e Uriin/hizmet kalitesi miisteri icin yetersiz kalabilir ve bu durumda bir

tatminsizlik olusur.

o  Uriin/hizmet miisteri beklentisini karsilar ve tatmin olusur.

e Uriin/hizmet miisteri beklentisinin de {izerinde olabilir ve tatminden

de ileri bir memnuniyet olusur.

Hizmet kalitesi agisindan ise karsimiza bes faktdr ¢ikmaktadir. Bunlar
(Odabasi, 2015, s. 94):

Giivenirlik faktorii: Tutarli ve gerceklesmesi miimkiin olan bir hizmet an-
lay1s1.

Karsihik verebilme: Istekleri vaktinde yanitlayabilme.

Giivence: Personelin miisteriye gliven vermesi.

Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak onun goziinden bakabilme.

Fiziksel varliklar: Ortamin dis goriiniisii, kullanilan donanim ve materyal-
ler.

Bu faktorleri géz 6niinde bulunduran miisteri, iiriin ya da hizmetin kendi-
sine yansiyacak maliyetini de dikkate alarak karar vermektedir. Beklentiler bazi
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durumlarda isletmenin kontroli disinda meydana gelmektedir. Bu kontrol dis1
durumlardan bazilari, pazarlama karmasi bilesenleri disinda kalan miisterinin
kisisel nitelikleri, dis ¢evrenin etkileri ve rekabet unsurudur. Bu asamada da
dort ayr belirsizlik ortaya ¢tkmaktadir (Aktepe vd., 2009, s. 62):

1. Misterinin beklentileri tam olarak bilinememektedir.

2. Miisteri icin en dogru olan uygulamanin se¢ilmesi miimkiin olmamak-

tadur.

3. Var olan hizmetin standartlar1 ortaya konulamamaktadir.

4. Sozi verilen hizmet ile olusan performans arasinda uyumsuzluk mey-

dana gelmektedir.

Havacilik sektoriinde de miisteri hizmetleriyle beraber miisteriler belirgin
bir sekilde tanmimlanir, miisteri istek ve talepleri belirlenir, hizmet sunumu
esnasinda ve satig sonrasinda miisteri memnuniyetine yonelik faaliyetler ger-
ceklestirilir. Boylelikle olusacak belirsizliklerin 6niine gegilerek miisteri mem-
nuniyeti saglanir ve miisteri sikayetleri en aza indirilir. Ugus sonrasinda olusa-
bilecek herhangi bir memnuniyetsizlik durumunda miisteri hizmetleri aracili-
giyla miisteri memnuniyetsizligine neden olan unsurlar gozden gegirilerek ve
sikdyetler dikkate alinarak miisterilerin memnuniyetsizligi giderilir ve ayni
sorunla ilgili olusmas1 muhtemel herhangi bir memnuniyetsizlik durumu orta-
dan kaldirilmis olur. Ornegin; ugusunu gerceklestiren bir yolcunun hizmet
sonrasinda tespit ettigi bir bagaj hasar1 miisteride memnuniyetsizlik olustura-
caktir. Bu durumda &ncelikle miisterinin magduriyeti ve olusan memnuniyet-
sizlik giderilir. Daha sonrasinda ise miisteriden alinan geri bildirimler sayesin-
de bagaj hasarina neden olan unsurlar belirlenerek gerekli dnlemlerin alinmasi
saglanir. Bu durumda ayni sorunla olusabilecek memnuniyetsizlik ve sikayet
durumu ortadan kalkacak veya en aza indirgenecektir. Ayrica havacilik sektd-
riinde emniyet ve kalite oldukca 6nemli unsurlardir. Insanlarin ugmaya olan
korkular1 hala devam ederken, ¢evrelerinden duyacaklari olumsuz bir yorum bu
korkuyu daha da tetikleyecektir. Bu durumda da s6z konusu havayolu isletme-
sine yonelik bir 6nyargi olusacaktir. Kaybedilen miisteriyi kazanmak yeni miis-
teri kazanmaktan ¢ok daha zor bir durum oldugu i¢in basari ile yonetilen miis-
teri hizmetleri siireci sayesinde miisteri kayb: azalacak ve daha kaliteli bir hiz-
met sunumu gerceklesecektir. Bu gibi unsurlar nedeniyle havacilik sektdriinde
miisteri hizmetlerinin 6nemi bariz bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

3. Miisteri Hizmet Programlari

Miisteri hizmetlerinin daha etkili olabilmesi i¢in yedi asamadan so6z edil-
mektedir. Bu agamalar su sekilde takip edilmelidir (Odabasi, 2015, s. 106):

1. Agama: Yonetimin siirece dahil olusu.

2. Asama: Miisteriyi tanima.

3. Asama: Hizmetin kalitesine yonelik performans standartlari olusturma.

4. Agsama: Dogru calisanin secilmesi, egitilmesi ve ddiillendirilmesi.
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5. Asama: Varilan hizmet seviyesi dogrultusunda personeli 6diillendirme.

6. Asama: Miisteriyle baglar giliclendirme ve yakin olma.

7. Asama: Siirekli gelismeye ve ilerlemeye yonelik ¢aligmalar.

Miisteri hizmetleri baglaminda yapilacak olan hicbir faaliyet yonetim kati-
lim1 olmadan olumlu sonug¢ vermeyecektir. Bu nedenle yonetim, miisteri hiz-
metleri ile ilgili konularda isletme misyonunu goz 6niinde bulundurarak hem
yonetim kadrosu adina hem de personel adina isletme igerisinde olumlu bir
atmosfer olusturabilmelidir. Yoneticilerin yer aldig1 toplantilarda miisteri hiz-
metlerine yonelik degerlendirmeler gozden gegirilerek var olan sorunlar ele
alinip iyilestirmeler yapilmalidir. Diger yandan isletmeler miisterilerini daha
yakindan tanimak adina var olan bilgileri toplayarak bu bilgilerin muhafaza
edilmesini saglamalidir. Bu bilgilerden yola ¢ikarak hizmetlerini daha iyi hale
getirme sansina erismeleri miimkiindiir. Veri toplanmasinin yani sira dogrudan
miisterilerle diizenli olarak goriismeler diizenlenebilir.

Performans standartlari gelistirme esnasinda isletme kendi yapisinin, faali-
yet gostermis oldugu sektdriin niteliklerine hakim olmali ve bu dogrultuda
hareket etmelidir. Ortaya konulan standartlar uygulama konusunda gergekgi,
uygulanabilir nitelikte olmalidir.

Personel se¢imi asamasinda nitelikli, gerekli egitimleri almis ve calisma
arzusu yliksek personel secilerek sistemin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi sag-
lanmalidir. Isletmelerin gelisimindeki kilit nokta; kendini bu alanda gelistirmis,
nitelikli ¢alisan kadrosudur.

Dogru personel secimi isletmeleri basariya gotiiriirken personel basarisini
diri tutmak adina bu nitelikteki personeli motive edecek hamleler yapilmalidir.
Odiillendirme sistemi bu noktada calisanlar arasindaki azmi ve rekabeti artirici
glice sahiptir.

Miisteriye yakin olma asamasinda diizenli goriismeler gerceklestirilmesi-
nin yani sira goriisme kanallarinin miktarinda artislar yapilabilir. Miisterilere
gerekli bilgilerin daha dogru ve etkili bir bicimde aktarilmasi adina bu bilgiler
yazili formatta aktarilabilir.

S6z konusu 6 agamanin her zaman kusursuzca uygulanmasi miimkiin ol-
mayabilir. Bu nedenle yenilenme adina ¢alismalar yapilmali, eksik goriilen ya
da iyilestirilmesi gereken konular programin devamlilig1 acisindan diizeltilmeli
ve degistirilmelidir.

4. Musterinin Hayat Seyri

Gliniimiizde isletmeler adina en degerli kaynaklardan biri miisterilerdir.
Isletmelerin basarisinda biiyiik role sahip olan isletmeler bu basariy1 siirdiire-
bilmek adina var olan miisterilerini ellerinde tutmalar1 gerekir. Belli bir siire
sonunda isletmeye bagli hale gelen miisteriler, daha fazla {iriin satin almaya
baslarlar. Uriiniin maliyeti normal sartlarda fazla goziikse dahi isletmeye ve
iirline olan giiven ve sadakat duygusuyla olmasi gerekenin de iizerinde maliye-
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te katlanirlar. Miisteriler memnun olduklari iirlin ya da hizmetleri sadece ken-
dileri kullanmakla kalmayip ¢evrelerine de tavsiyede bulunarak isletmeye miis-
teri kazandirirlar. Miisteri kazandirma durumunu belli bashi asamalarla agikla-
mak miimkiindiir (Aktepe, 2009, s. 65,66):

Erisim: Isletmeye, {iriinlere ve hizmetlere yonelik reklamlar olusturarak
miisteriyi ¢ekme stratejisidir. Dikkat ¢ekici temalar ile miisterilerin ilgisi ce-
kilmeye calisilir. Havayolu isletmelerinin yayinlamis oldugu reklamlarla, spon-
sorluk faaliyetleri veya sosyal sorumluluk projeleri ile isletmeye olan ilgi olus-
turulur. Bu faaliyetlerin gerceklestirilmesinde de hedef kitle dikkate alinarak
onlarin dikkatini ¢ekecek nitelikte faaliyetler gerceklestirilir.

Kazanma: Esas amag miisterinin dagitim, tutundurma gibi bilesenleri fark
eden kitlelerden olmasini saglamaktir. Potansiyel miisteri kitlesi bu iiriin veya
hizmete herhangi bir yerde rastladi mi? Isletme ile dolayli ya da dogrudan bir
etkilesime gecti mi? seklindeki sorulara yanitlar aranir. Miisteri hizmetleri veri
tabanlar1 araciligiyla potansiyel miisterilere yonelik bilgiler incelenir ve daha
once bilet alimi gergeklesti mi? Havayolu isletmesinin diizenledigi herhangi bir
faaliyete katilim saglandi mi1? gibi sorular 6rnek gosterilebilir.

Doniisiim: Bu asamada iiriinlin pazarlamasi yapilmis, belli bir bedel {ize-
rinden satis1 gerceklesmis ve potansiyel miisteri gercek miisteri sifatini kazan-
mistir. Yani bilet satisi gerceklesmis ve miisteri satin alma islemi sonrasinda
isletmenin miisterisi konumuna gelmistir.

Elde tutma: En 6nemli asamalardan birisi olan bu asamada miisteriler po-
tansiyel olmaktan ¢ikip gercek miisteri sifatini kazanan bireylerin kaybedilme-
mesi, isletmeye ve {iriine bagh hale getirilmesi icin ¢aba gosterilir. Sifirdan bir
misteri kazanmanin mesakkatli olusunun bilincinde olan isletmeler var olan
miisterilerini elde tutmaya 6zen gostermektedirler. Bu asamada bilet satis
gerceklesen yolcunun ugus oncesindeki siireglerde ve ugustan sonra hizmetten
memnun kalmasi saglanir. Herhangi bir sorunla karsilasimasi durumunda
miisterinin sorunu giderilir.

Sadakat: Isletmeler icin en énemli olan husus, miisterilerini birer sadik
miisteri olarak kazanmaktir. Hayat seyri agisindan baktigimizda en uzun hayat
seyrine sahip olan miisteriler yalnizca iiriinlere ya da hizmetlere degil isletme-
lere de sadiktirlar. Sadik miisteriler isletmeler icin reklam agisindan ¢ok biiyiik
avantajdir. Ugus eylemi uzun soluklu bir anlagsma gerektirmez. Yani yolcu bile-
tini alir ve ugusunu gergeklestirir. Ardindan tekrar ayni havayolu isletmesini
tercih etmek durumunda degildir. Miisteriye bilet satmak yetmemekte ayni
zamanda bu hizmet aliminin tekrarinin saglanmasi da gerekmektedir. Bu hu-
susta sadakatin saglanmasi da memnun miisteriler ile miimkiin olmaktadir.

Kayip miisterilerin analizi: Isletmeler zaman igerisinde icsel ve digsal belli
basli sorunlardan otiirii siki sikiya bagli oldugu miisterilerini ellerinde tutama-
yip kaybedebilirler. Havayolu isletmeleri agisindan da miisteri kaybi olas1 bir



202 | HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

durumdur. Memnun olmayan miisteriler olabilmekte, bununla beraber miisteri
beklentileri dogrultusunda hizmet kalitesi veya maliyet gibi unsurlarla miiste-
riler farkli bir havayolu isletmesini tercih edebilmektedir. Bu durumda da miis-
terilerin hangi nedenlerle kaybedildigi iyi analiz edilmeli ve gerekli énlemler
alinarak geri kazanmak adina faaliyetler gergeklestirilmelidir.

Terk etme: Amaci yalnizca gereksinim duydugu hizmeti ya da {iriinii almak
olan miisterilerle ilgili 6zel caligmalar yapilmalidir. Gereksinimlerini karsiladik-
tan sonra isletmeden uzaklasma nedenleri arastirilmalidir.

Kaybetme: Diizenli araliklarla isletmeden bir {iriin veya hizmeti satin al-
may1 tercih eden miisterinin bir siire sonra o {iriin ya da hizmeti almay1 dur-
durmas1 miisterinin kaybedildigini gosterir. Sik ugan programlar1 gibi uygula-
malarla miisteriler elde tutularak miisteri kaybinin analizi gerceklestirilebilir.

Kaptinlan miigteri: Eldeki miisterilerin baska isletmelere yonelmesi ve
boylece miisteri profilinin farklilastigina dair sinyallerin alinmasi mevcut miis-
terilerin kaptirildig1 anlamina gelmektedir. Havayolu isletmeleri i¢in miisteriler
is amagli seyahat edenler ve tatil amagh seyahat edenler seklinde ayrilacag: gibi
maliyet odakl1 ya da hizmetin kalitesine odakli olarak farkl: sekillerde kategori-
ze edilebilir. Dolayisiyla diisiik maliyetli havayolu isletmeleri i¢in &rnegin; po-
tansiyel miisteriler tatil amagh seyahat eden fiyata duyarli miisterilerden olu-
sabilmektedir. Bu gibi miisteri profillerine gore tercihler degisebilmekte ve
miisteriler bagka bir isletmeye kaptirilabilmektedir.

5. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Cagri Merkezleri

Giinlimiizde giderek artan rekabet ortaminin bir sonucu olarak isletmeler
rakiplerine gore farklilasma arayisi igine girmislerdir. Teknolojinin artmasi ve
insanlarin her seye kolaylikla ulasabilmesinden &tiirii daha bilingli miisteriler
ortaya ¢ikmaya baglamistir. Bu miisteri portfoyii isletmeleri iliskilerinde daha
ozenli olmaya zorlamis ve kiiresellesmeyle beraber pazarlama konusunda bas-
tan sona bir degisim yasanmustir. Onceden isletmeler {iriiniin ya da hizmetin
sunumuna kadar olan siiregte miisteriyle ilgilenirken yani kisa dénem iliskisi
s0z konusuyken zamanla bu anlayis yerini daha yogun temasin yasandig1 uzun
donemli iliskiye birakmustir (Kotler, 2007, s. 158).

Pazarda iiriinlerin ya da hizmetlerin sayisinin ve benzerliklerinin artisi
miigterilerin fiyat konusunda daha hassas davranmasina neden olmustur. Is-
letmeler bu durumdan en az zararla ¢ikabilmek adina farklilasma yoluna git-
mektedirler. Farklilasma yollar1 arayan isletmeler, biiyiik bir iistiinliik elde ede-
bileceklerine inandiklari miisteri iliskileri izerine yogunlasmislardir. Uriinlerin
glinimiiz kosullarinda ¢ok ¢abuk taklit edilebilir nitelikte olusu rekabet iistiin-
liigli baglaminda isletmeleri zorlayan bir durum haline gelmistir. Ozellikle
havacilik sektoriindeki hizmetlerin standartlig: ve farklilasmanin ¢ok zor oldu-
gu alanlarda geriye tek secenek taklit edilmesi gorece zor olan miisteri iliskileri
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kalmistir. Boylelikle isletmeler miisteri iliskilerine daha fazla deger vermeye ve
bu alanda ¢alismalar yapmaya baslamislardir (Odabasi, 2015, s. 2).

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY) kavrami tam bu noktada ortaya cikmustir.
Kapsamli bir uygulama alanina sahip olan MIY, yalnizca biiyiik organizasyonlar
icin uygulanan bir olusum olmayip biitiin organizasyonlarin kolayca uygulaya-
bilecegi bir yap1 haline gelmistir (Odabasi, 2013, s. 80).

Miisteri iliskileri yonetimi temelde miisteri edinmek ve bu miisteriyi elde
tutmak i¢in uygulanan bir gesit strateji olarak kabul gérmektedir (Parvatiyar ve
Sheth, 2001, s. 27). Bununla beraber bu kavrama iliskin tek bir tanimdan bah-
setmek miimkiin degildir.

MIY ile ilgili baz1 tamimlar asagida verilmistir:

e Miisteri iligkileri yonetimi, veriye dayanan bir pazarlama bigimidir

(Payne ve Frow, 2005, s. 174,175).

e Miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmay: esas alarak ihtiyaglarin tespit
edilmesi ve giderilmesi maksadiyla olusturulmus bir ¢esit is ve iletisim
stratejisidir (Chalmeta, 2006, s. 1024,1025).

e Daha fazla miisteri elde ederek karlilig1 artiran, miisteriye ait bilgileri
verimli ve etkin bir sekilde kullanarak memnuniyetlerini saglayan,
karsilikli fayda avantaji sunan dinamik bir siiregtir (Bose ve Suguma-
ran, 2003, s. 4; Odabagi, 2015, s. 4-127).

Miisteri iligkileri yonetiminin hedefi hizmet veya iirlin sunacag miisteriye
dogru, nitelikli bir hizmet sunmak {izere gerekli tiim planlamalari yapmak bu
sayede yiiksek karlilikla beraber miisteri tatminini saglamaktir. Ilk 6nceligin
miisteri oldugu bu agsamalara yardimci olmasi nedeniyle; satis ve miisteri des-
tek fonksiyonlarini isleyen bir sistem haline getirmek, gerekli iyilestirmeleri
yapmak, miisteri ile ilgili siireclerde aktif gorev alan birimlerdeki ve bu birim-
lerin disinda kalan verilerin akis siirecini ele almak, isletmenin biit{iniinde
miisteriye yonelik sahip olunan tiim bilgilerin analizinin yapilmas1 gibi
bir¢ok faaliyet gerceklestirilmektedir (Bernett ve Kuhn, 2002, s. 91).

Miisterilere dair edinilen bilgiler ve bilgi teknolojisi donanimlarinin ta-
manu kaliteli bir MIY uygulamasinin temelini olusturmaktadir. Isletmeler bu
veriler ve teknoloji araglar1 yardimiyla miisterilerini daha yakindan tanima ve
uzun vadeli iliskiler kurabilme imkani elde ederler. Giinlimiizde internetin hizl
bir sekilde yayginlasmasi ve hayatimizin her alanina girmesiyle beraber pazar-
lama olanaklar1 da biiyiik oranda artmustir. Miisterilerle daha saglikli iligkiler
kurmak ve onlarin igletmeye ve iiriinlere olan baglligini artirmak adina MIY
uygulanmaktadir. Miisteriyi uzun vadeli, isletmeye veya iiriine sadik miisteri
haline getirmek isletmeler icin oldukca karli bir durum oldugu icin MIY’i daha
da ileriye gotiirmek ve miisterilerle olan iligkileri iyilestirmek ihtiyact dogmus-
tur (Ngai vd., 2009, s. 2592; Mail, 2002, s. 464).
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Etkin bir miisteri iliskileri yonetimine sahip olmak i¢in teknolojik alt yapi-
nin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu teknolojiler sayesinde miisterilerin istekle-
rinin ve ihtiyaglarinin neler olduklar1 daha kolay tespit edilebilir. Miisterilerden
elde edilen veriler bu sayede daha giivenli sekilde depolanir ve ihtiya¢ halinde
ulasimui daha kolay hale gelir (Korkmaz, 2006, s. 195).

Miisteri iliskileri yonetiminden bahsettikten hemen sonra miisteri iligkile-
rinin en 6nemli unsuru olan ¢agri merkezlerine deginmek faydali olacaktir.
Miisteri isteklerine, beklentilerine gére yon degistiren rekabet stratejileri gere-
gi isletmeler, miisterilerinin bu isteklerine uygun iir{in ve hizmetler sunmak
durumunda kalmuglardir. Basarili bir MIY uygulamasi icin en gerekli husus,
biitlin miisterilere ayn1 hassasiyet ve 6zenle yaklasmaktir. Miisterilerin ekono-
mik, kisilik ve sosyal durumlarina ait veriler bir merkezde toplanarak bu veriler
yardimuyla daha etkin sonuglar elde edilebilir. Cagri merkezlerinin bu noktada
en biiylik avantaji toplanan bu verilere kolayca ulagim saglanabilmesi ve gerekli
hallerde iyilestirmeler yapilabilmesine imkan saglamasidir (Aktepe vd., 2009,
s. 70,71). Tim bu teknolojik uygulamalar kendi icerisinde farkli bir bilisim
sektorii olusturmaktadir. Ses kayit sistemleri, goriintii saglayicilar ve otomatik
yanitlama uygulamalar1 miisterilerin isteklerine gore uyarlanmaktadir. Bu sa-
yede de miisteri zamandan tasarruf eder, ¢agri basinda dakikalarca beklemesi
gerekmez, ek olarak apraz satisa imkan taniyarak miisterinin memnun ayril-
mast saglanir. Cagr1 merkezleri insanlarin kafalarinda isletmeye, {iriine veya
hizmete dair olusan Snyargilar1 tamamiyla degistirecek giice sahiptir. Buradan
hareketle isletmeler ¢agr1 merkezlerine daha fazla 6zen gostermekte ve yatirim-
larin1 artirmaktadir (Aktepe vd., 2009, s. 71).

6. Yeni Miisteri Bulma

Giinlimiizde uluslararasi pazarda miisteri bulmak mesakkatli bir hal aldig
icin bunu etkin bir sekilde yapmanin yolunu KOBI olarak ifade ettigimiz kiiciik
ve orta biiytikliikteki isletmeler, miisteri iliskileri yonetimini gelistirmekte ve
etkili bir sekilde kullanmakta bulmuslardir. Miisteri iliskileri yonetimini etkin
bir sekilde kullanmay1 basaran kii¢iik ve orta biiytikliikteki isletmeler, potansi-
yel miisterilerinin gercek miisteriye dénmesini saglayabilir ve yeni miisterileri
biinyesine dahil edebilir. Dogru adimlarla gelistirilen ve uygulanan miisteri
iligkileri yonetimi isletmelere pazarda iistiinliik avantaji saglayacaktir. Hantal
yapidaki biiylik kuruluslar karar alma asamasinda yeterince hizli olamamakta
ve miisterileriyle aralarindaki bagin zayif olmasina neden olmaktadir. Bu ne-
denle bu yapidaki isletmeler miisteri iliskileri yonetimini kullanmakta digerle-
rine kiyasla biraz daha geride kalmaktadir. Ayn1 durumu KOBT'ler icin ele aldi-
gimizda KOBT'ler daha elastik yapida ve miisterileri ile dogrudan temasta ol-
duklar1 i¢in ¢ok daha avantajlilardir. Bu avantajlari iyi degerlendirdikleri siirece
yeni miisteri bulma konusunda hep bir adim 6nde olacaklardir (Aktepe vd.,
2009, s. 72). Havacilik sektorii incelendiginde; havayolu isletmelerinin, teknik
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isletmeler ve A grubu ruhsata sahip yer hizmeti isletmeleri gibi isletmelerin
daha biiyiik yapida olduklar1 buna karsilik olarak giivenlik, ikram, temizlik,
yakit destegi saglayan isletmelerin daha kiiciik yapilarda oldugu goriilmektedir.
Mevcut durum ve orgiit biiyiikliikleri havacilik 6zelinde 6zetlenmistir ancak
yeni miisteri bulma hususunda isletmelerin yonetim anlayislari ve organizas-
yon yapilar1 6nem kazanmakta ve esnek bir yonetim yapisiyla séz konusu han-
tallik ortadan kaldirilabilmektedir.

7. Misteri Deneyimi

Miisteri deneyimi, isletmeler tarafindan {iretilen {iriinden ya da sunulan
her tiirli hizmetten alinan faydanin biitiin yonleriyle ele alinmasini ifade eden
genel bir kavramdir (Berry vd., 2002, s. 89). Baska bir tanimla miisteri dene-
yimi, isletmenin miisteri ile baglant1 kurdugu her asamada kendini gosteren ve
isletme hanesine eklenen tiim degerleri ifade etmektedir. Miisterinin bir {iriin
ya da hizmeti satin almasindan 6nce deneyim siireci baslamakta, iir{inii ya da
hizmeti satin aldig1 esnada ve satin alma gerceklestikten sonra da séz konusu
deneyim siireci devam etmektedir. Bu {i¢ asamada da miisterinin isletme ve
isletmenin sunmus oldugu {iriin ya da hizmet hakkindaki diisiinceleri, dene-
yimlerinin sonucunda sekillenir. Havayolu ulasimi agisindan da yolcunun bile-
tini satin aldig1 esnada satin alma islemi gerceklesir. Yolcu havalimanina gel-
dikten sonra check-in islemini yapmasiyla beraber deneyim siireci de baglamis
olur. Daha sonrasinda boarding islemi ve ugusun gerceklesmesi ve bagajini
teslim almasiyla deneyim siireci son bulur.

Isletmeler icin kritik &neme sahip olan bu deneyim siireci, isletmeler arasi
rekabeti etkileyecek nitelige sahiptir. Eskiden amag iiriin ya da hizmeti sunarak
gelir elde etmekti, giintimiizde ise durum, sunulan {iriin ya da hizmetin miiste-
rinin beklentilerini karsilayacak nitelikte olmasi yoniinde degismistir. Bu ne-
denle miisterinin talep, istek ve beklentilerine yanit verecek iiriinler ve hizmet-
ler sunulmaya calisilmaktadir (Meyer ve Schwager, 2007, s. 1-12).

Miisteri deneyimi hususunda bir adim &nde olmay1 hedefleyen isletmele-
rin uygulamasi gereken adimlar asagida siralanmistir (Luigi vd., 2012, s. 56):

e Misterilerin ihtiyaglar1 g6z ardi edilmemelidir, dikkate alinmalidir.

e Miisteri ile temasa gectikten sonra olusan bagin hatirlanabilir olmasi

saglanmalidir.

e Miisteri deneyiminin isletmede bir kiiltiir haline gelmesi icin ¢aba gos-

terilmelidir.

Miisteri deneyimi dedigimiz seyin ¢ikis noktasi aslina bakildiginda ailedir.
Insanlar ailelerinde gérmiis olduklar tiiketim aliskanlarini kendilerinde uygu-
lamaya hatta ¢evrelerini de etkilemeye calismaktadirlar. Bu aliskanlik zaman
icerisinde teknolojinin artis1 ve kiiresellesmenin de etkisiyle degisim igerisine
girmistir. Bu etkilerle beraber kisi aileden ayrildiktan sonra {iriin veya hizmet-
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lerden beklentisi ve deneyim anlayis1 da degismektedir (Torlak vd., 2006, s. 52-
54).

Miisteri deneyimi belli baslh asamalardan olusmaktadir. Bu asamalar su
sekildedir (Shaw ve Ivens, 2002, 23-55; Brakus vd., 2009, s. 54):

e Ik olarak miisterinin {iriine ya da hizmete dair beklentilerinin neler
oldugu belirlenir. Yogun bir bicimde miisteri ile temasa gegilir ve ik-
na caligmalar1 baglatilir. Uriiniin marka imaji, iiriine ya da hizmete
dair reklamlar, {irtinden ya da hizmetten faydalanan miisterilerin ¢ev-
resinde insanlara tavsiyede bulunmasiyla gerceklesen agizdan agiza
iletisim bu asamada biiyiik 6nem arz eder.

e Ikinci olarak miisteri iiriinii ya da hizmeti almadan énce miisteri ile
temasa gegilir. Miisteri {iriini satin almadan iiriine dair arastirmalar
yapar. Bu arastirmalar internet siteleri, satis personeliyle goriisme,
irtinlin kendisine yansiyacak maliyetini digerleri ile kiyaslamas1 gibi
islemleri kapsar.

e Ikinci asamadan sonra en 6nemli olan asama olan satin almanin ger-
ceklestigi ticlincii asama gelmektedir. Miisteri {iriinii ya da hizmeti
satin almis ve deneyimlemeye kismen baslamistir.

e Dordiincii agsamada artik hizmet ya da {irlin miisteri tarafindan dene-
yimlenmistir. Deneyimin biiyiik bir kismi bu asamada gergeklesir.

e Son asama olan besinci asamada ise {iriin ya da hizmetin degerlendi-
rildigi asamadir. Miisteri bu asamada {iriinden olan beklentisi ile elde
ettigi deneyimi kiyaslar.

Son olarak miisteri deneyimleri ile ilgili yapilan deneyim tiirleri siniflan-
dirmasina bakildiginda bes farkli deneyim tiirii karsimiza ¢ikmaktadir (Geng,
2009, 5. 58):

Duyusal: Bes duyu organiyla algilanan deneyimlerdir. Bireylerin bes duyu
organlariyla algilayabilecekleri ve beklentilerini karsilayacak formda pazarlama
stratejileri hayata gecirilmelidir (Furtun, 2012, s. 35). Miisterinin iiriin ya da
hizmetten memnun kalabilmesi i¢in duyularin besine birden hitap edecek tiir-
den dirlinler iretilmeli ve hizmet sunumu gerceklestirilmelidir (Williams,
2006, s. 483).

Duygusal: Temelinde miisterinin hisleri ve duygu durumlar1 yatmaktadir.
Miisterinin bakis agisin1 olumlu yonde etkileyecek, onlar1 mutlu edecek dene-
yimler yasattirilmalidir (Temiztiirk, 2006, s. 47).

Diisiinsel: Yaratici fonksiyonlari icinde barindiran deneyim tiiriidiir. Islet-
meler yaratici diisiinerek tiiketicilerin kullanmis olduklar1 iiriinleri tekrar talep
etmelerini saglamalidirlar (Akyildiz, 2010, s. 35).

Davramgsal: Tiiketicilerin yasam bicimlerini esas alan deneyim tiiriidiir.
Burada amag, tiiketici konumundaki kisilerin davranis sekillerinden yola ¢ika-
rak yasam bic¢imlerini destekleyen bir deneyim ortaya koymaktir. Kilit nokta ise
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harekete gecmektir. Tiiketicilerin potansiyel miisterilerle temasa ge¢meleri
saglanmalidir (Sheu vd., 2009, s. 8488).

Iliskisel: Bireyleri hem Kkiiltiirel agidan hem de sosyal acidan ele alan bir
deneyim ¢esididir. Bu deneyim tiiriinde esas amag, tiiketici konumundaki kisi
ile almis oldugu hizmet ya da iirlin arasinda bir bag olusturmaktir. Burada
miisteri, deneyimini gevresinden, iliski icerisinde oldugu kisilerden, referans
aldig1 gruplardan edinmektedir (Schmitt, 1999, s. 176; Kursun, 2018, s. 20).

8. Miisteri Sikayetleri

Sikayet genel olarak ele alindiginda isteklerin yeterince karsilanamamasi,
elde edilen sonucun beklentinin altinda kalmasi sonucunda ortaya ¢ikan bir
durumdur. Her ne kadar olumsuz bir durum olarak algilansa da aslinda miiste-
rinin beklentisini anlayarak {iriinlerde veya hizmetlerde iyilesmeler yapilmasi
ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in biiylik bir firsattir. Bu olumsuz
durumu olumluya doniistiirmek isletmelerin elindedir (Barlow ve Moller,
1996, s. 19).

Miisteri sikayetleri miisterilerin tatmin olma diizeyini 6l¢gmede kullanilan
onemli bir kaynaktir. Isletmeye eksikliklerini tamamlama, sorunlari ¢6zme
imkani sunmaktadir. Yapilan arastirmalar sonucunda elde edilen verilere bakil-
diginda tiiketici kitlesinin %95’inin {iriin veya hizmetle ilgili memnuniyetsiz-
liklerini dile getirmedikleri saptanmustir. Bu yiizden sikayetlerin belirlenmesi
ve diizeltilmesi mesakkatli bir hal almaktadir (Balci, 2010, s. 104).

Isletmeler yapilan sikayetin nedenini arastirarak ¢dziim yollar iiretebilir.
Sikayetlerini ortaya koyan miisteriler isletme icin faydali bir hamle yaparken
paylasimda bulunmayip iiriinii ya da hizmeti terk eden miisteriler birer kayip-
tir. Arastirmalardan elde edilen sonuglara gore sikayetini dile getirip isletmeye
eksigini giderme ya da yanlisini diizeltme imkani sunan miisteriler hala o is-
letmeye karsi gliven duymaktadir ve tekrar satin almak i¢in sorunun giderilme-
sini beklemektedir. Sorunun kisa zamanda ¢6ziime ulagmasi hilinde tekrar
satin almalarin gergeklestigi goriilmiistiir (Balci, 2010, s. 108,109).

Amerika Birlesik Devletleri'nde yapilan arastirmalardan bazilarinda bir
iiriin ya da hizmete yonelik olusan problemin ortadan kaldirilmamasi sonucu
miisterilerin %63 civarinin ayni isletmeden tekrar satin alma gerceklestirmedi-
gi gorlilmistiir. Sorunlarin ortadan kaldirildig hallerde ise %90 oraninda tek-
rar satin almalarin gerceklestigi ve miisterilerin kaybedilmedigi goriilmiistiir.
Bir magazanin 119 miisterisi {izerinde yaptig1 arastirmada sikayetlerin en fazla
duyuldugu kitle, o magazanin en sadik ve tatmin diizeyi en iist seviyede olan
miisterileri oldugu anlasilmugtir (Okgin, 1996, s. 72). Bu nedenle isletmeler
hem kendilerini gelistirmek hem de miisterilerini kaybetmemek adina miisteri-
lerin sikayetlerini dile getirmelerinin yolunu aramalar1 gerekmektedir (Taskin,
2000, s. 187).
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Isletmeye yoneltilen sikayetler dikkate alinir ve gerekli diizeltmeler yapilir-
sa ayni sorunlarin tekrarlanmasinin oniine gecilebilir (Kilig, 1993, s. 22).
Sikayetleri kulak ardi eden, miisterilerinden geri doniis almayan isletmelerin
rekabet ortaminda varligini siirdiirmesi zorlagacaktir. Bu nedenle miisterilerin
sikayetlerine 6nem verilmeli ve bu vesileyle isletmenin gelismesine katkida
bulunulmalidir (Taskin, 2000, 260).

Bir bagka arastirmaya gore hosnut olmayan miisterilerin %91 civari tekrar
o isletmeden {iriin satin almamaktadir. Uriin almadig1 gibi bu memnuniyetsiz-
ligini etrafindaki insanlara da aktarmakta ve isletmenin imajini olumsuz yénde
etkilemektedir. Boylece isletme hem eldeki miisterilerini hem de potansiyel
miisterilerini kaybetmis olacaktir. Eldeki miisteriyi kaybetmemek yeni miisteri
edinmekten daha maliyetsizdir (Balci, 2010, s. 105-107).

Isletme aldig1 sikayetlerin cesidine bagli olarak ¢oziimler iiretebilir. Uygu-
lanacak olan ¢6ziimiin uygulanabilirliginden emin olunmalidir. Coziim fikri
uygulamaya konuldugu andan itibaren takibe almmalidir. Coziim siireci su
dogrultuda olabilir (Kalder, 1999, s. 38):

Ana Sebeplerin Tespiti: Sorunun kaynagina inilir ve tespit edilen sorunlarin
etki oranlar Olciiliir.

Diizeltici Etkinlikler: Burada etkinlikten kasit {iriin veya hizmette var olan
problemleri ortadan kaldirmaya yonelik ¢alismalardir. Hasarli bir yolcu bagaji-
nin aliip tamir edilmesi ya da yenisinin alinmasi rnek gosterilebilir.

Tedbir Amagh Gergeklestirilen Faaliyetler: Uzun vadeli ¢ozlimlerdir. Soru-
nun tekrar olusmasinin 6niine gegmek amaciyla yapilan faaliyetler dizisidir. Bir
yer ekipmaninin ugaga temasinda ekipmanin yanlis dizayni nedeniyle ugagin
herhangi bir kismina hasar vermesi durumunda ekipmana yonelik yapilan iyi-
lestirmelerle bu sorunun ortadan kaldirilmasi 6rnek gosterilebilir.

Miisteriye Bilgi Aktarilmasi, Coziim Uretme ve Geri Besleme: Biitiin siirec-
lerde olusan bir problemin ortadan kaldirilmasi adina yapilan islemler hakkin-
da miisteriye bilgi aktarilmasidir. Yasanan bir gecikme veya ugus iptali duru-
munda yolcuyu bilgilendirmek, uzun siireli gecikmelerde yolcunun yiyecek,
icecek ve konaklama ihtiyaclarinin karsilanmasi buna érnek gosterilebilir. Is-
letmeler, miisterilerden almis olduklar: sikayetlerin diger mevcut ya da potan-
siyel miisteriler ile rakipler tarafindan duyulmasini istemediklerinden Otiirii
ortaya ¢ikan sorunun dogrudan kendilerine aktarilmasini istemektedirler. Bu-
nun i¢in de miisterilerin sikayetlerini aktarabilecekleri uygulamalar iizerinde
calismaktadirlar. Yiiksek duyarliliga sahip isletmeler bilingli davranarak miiste-
rilere yonelik paneller, anketler, sikayet, dilek ve tavsiye yontemlerini uygula-
maktadirlar (Balci, 2010, s. 109).

Sikayetlerin iletilmesi siirecinde isletmeler, miisteriyi sinirlandirmadan on-
larin soylediklerini dikkate almali, detayl1 bir anlatim istemeli, sorunun kayna-
gina ulasabilmek icin dogru sorular yoneltmeli, miisteriyi suglayici tavirla yak-
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lagsmamali, problemi kabullenmeli, ¢6ziim i¢in harekete gecmeli ve miisteriyi
gelismelerden haberdar etmelidir. Bu sayede isletmeyle miisterinin iliskilerinin
korunmasi agisindan faydali bir yaklagim olacaktir (Cosar, 2006, s. 46).

9. Havacilik Sektoriinde Yasanan Miisteri Sikayetlerine iliskin Ornekler

Havacilik sektoriinde faaliyet gosteren havayolu isletmelerine yonelik
miisteri sikayetlerine bakildiginda; genellikle gecikmelere, bagaj hasarina, iptal
ve gecikme bilgilerinin verilmemesine, iptallere iliskin iicret iadelerinin yapil-
mamasina ve personel davranislarina iligskin sikayetlerin yogunlugu dikkat
¢ekmektedir. Bu sikdyetlere iliskin 6rnekler asagidaki sekildedir (www. sika-
yetvar.com):

“16.06.2023 tarihinde Hataydan Istanbul'a ugusum Adana'dan Istanbul'a
olarak degistirildi. Hatay'dan Adanaya ulagim imkdnim olmadig: i¢cin SHGM
kurallar1 geregi Hatay-Adana arasi ulagimimin karsilanmasini istiyorum. Ancak
miisteri hizmetlerini aradigimda bdyle bir hizmetlerinin olmadigini bizim ken-
di imkanlarimizla ulasim saglamamiz gerektigini sdylediler. Bu konudaki mag-
duriyetimin giderilmesini istiyorum.”

“X seferinde firma valizimi kaybetmistir ve bir de iistiine tamire gotiiriin,
siz 6deyin sirket size parasini yollar demektedir. Boyle bir sagmalik olabilir mi?
Ben valizimin yenisini istiyorum. Ilgililerin déniis yapmasini rica ederim.”

“X isletmesine, televizyonumu teslim ettim bana elle [zmir'de teslim edi-
lecek denildi ama bagaj béliimiinden attilar 30.04.2023 tarihindeki SAW-Izmir
Adnan Menderes seferli ucaga SAW'da teslim ettigim televizyonum, kirilmis
Adnan Menderes Havalimani'nda bagaj boliimiinden atild1 ve ekrani parcalan-
mist1. Elle teslim edilmesi gereken kirillacak esyam berbat bir sekilde teslim
edildi. Zararimin karsilanmasini ve gerekenin yapilmasini istiyorum. Boyle bir
sorumsuzluk olmamali. Kirilacak esya oldugunu iistiine basa basa belirttigim
halde esyami bagaj boliimiinden attilar ve eve geldigimde ac¢tigimda televizyo-
numun ekrani kirilmis gereken yerlere sikdyette bulunacagim. Sorunumun
¢oziilmesini istiyorum. Bunun zararinin karsilanmasi igin gerekenleri yapaca-
gim gereken her mecraya basvuruda bulunacagim. Yardimci olmadiginiz tak-
dirde bana.”

“X havayollar1 Trabzon - Istanbul seferinin 1 saat ertelendigi bilgisi verildi
ancak havaalaninda 2 saattir beklemekteyiz ne bir bilgilendirme ne de ilgili
bulunmakta. Ugus normal saati 2 saat geciktigi halde ugaga yolcu alimi basla-
diginda stirekli giris kapist degistirildi siras1 defalarca kaybolan insanlarda ha-
liyle tartigmaya girerek huzursuz oldu. Ilgisiz kaba personel herhangi bir bilgi-
lendirme yapmadig1 gibi kimseye yardimci da olmadi giinlimiiz sartlarinda
boyle kotii bir deneyim daha yasamadim. 3. Sinif otobiis firmalar bile daha
profesyonel.”


https://www.sikayetvar.com/sivil-havacilik-genel-mudurlugu/shgm
https://www.sikayetvar.com/thy
https://www.sikayetvar.com/anadolu-jet/bagaj
https://www.sikayetvar.com/anadolu-jet/yardim
https://www.sikayetvar.com/pegasus/trabzon
https://www.sikayetvar.com/pegasus/saat
https://www.sikayetvar.com/pegasus/hava-alani
https://www.sikayetvar.com/pegasus/yolcu
https://www.sikayetvar.com/pegasus/yas
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“Istanbul Belgrad ugag: icin check-ini sisteme kapatip sonra da biz yapariz
ama parayla deyip ugak bileti kadar para isteyen ve insana ters ters cevaplar
veren X bir daha asla tercihimiz olmayacaksin. Hayatimda goérmedim. Ben
boyle bir igletme anlayis1 yaziklar olsun.”

“X Havayollari'nin Y ile anlasmali bir bol bol puan kampanyasi var. Bu
kampanya kapsaminda kazanilan puanlarin tur gerceklestikten bir hafta sonra
hesaba yatmasi gerekiyor (Mayis ayinda seyahat edip geldim). Puanlar hesaba
yatmadig1 gibi X’e defalarca yazili veya sozlii olarak talep olusturdum, onlardan
da bir sonu¢ alamadim (siirekli "bekleyin" deniyor). Kampanya gecerliliginin
bitmesini falan mi1 bekletmeye ¢alistyorlar? Kazanilmis bir hakkimin bu kadar
pesinden kosmak zorunda olmam asir1 sagma. Zaten birlikte seyahat ettigim
arkadaslarin puanlari da yok ortada.”

“X Havayollarindan aldigim 12 Temmuz (yarin) 12.25 saatli Elazi§ ugu-
sum saat 21.00'a alind1 ancak ben bunu sans eseri kendim yeni 6greniyorum.
Ne bir e-mail ne bir SMS yok. Alarmim, Taksim vs. hepsini ayarlamistim.
Bakmasaydim sabahin koriinde kalkip oraya gidecek 12 saate yakin orada bek-
leyecektim. Gergekten yakismadi.”

“X havayolu gorece ucuz tasimacilik yapsa da bunu uzun kontuar kuyruk-
lar1 ve genellikle ucak kalkis saati gecikmeleri ile karsilayan; bagvurulariniza
sadece kendi sitelerinde standart cevaplar verip bizi herhangi bir yolla bilgilen-
dirme zahmetine girmeyen; ozellikle de 2 saat 6ncesinde check-in yapamayan-
lar1 bilet iicretinden daha fazla ceza ile kars1 karsiya birakan bir sirket.”

“X havayollartyla 09 Temmuz 2023 00:00da Istanbul'dan Ankara'ya bilet
aldim, puanlarla da yemek siparisi olusturdum. Ugakta yemek servisi yapilir-
ken benim hizami gegince yemegim oldugunu hatirlattim. Kabus gibi bir ge-
ceydi. Erkek gorevli dakikalarca yemegimi aradi, bayan gorevli yemegin parasi-
n1 kredi kartimdan tekrar gekti, Neyse ki sonra nakit olarak iade edebildiler.
Copleri toplamadan 6nce erkek gorevli yemek masasinin kapatmam gerektigini
soyledi, ¢opleri gostererek bunlar varken nasil kapatayim dedim, napayim,
kural boyle dedi. Sanirim uzunca bir siire X’e binmem.”

“X ile son 10 ugusum ve hepsi rotar sozlinde durmayan havayolu sirketi,
boyle bir sey olamaz. X ile Kuveyt ugusum rotar déniisiim rétar Umman ugu-
sum rotar ve simdi 23 Haziran Istanbul-Niirnberg ucusu rotar déniisii de rotar.
Bir ¢eki diizen verin.”

“Malta-ROMA ugusum iptal edildi ve havayolu sirketi 12 saat aktarmali
baska bir transfer ile degistirdi. Normal sartlarda boyle bir iptalde otel konak-
lamasi, taksi {icreti gibi giderleri havayolu sirketi tahsis ederken biletimi
yyyy.com’dan aldigim icin yapabilecekleri bir sey olmadiklarini soylediler. 4
saat uzun ertelemelerde havayolunun 250 € ya kadar geri 6demesi olmasina
ragmen hicbir hakkimui talep edemiyorum. yyyy.com’la telefon ile goriistiigii-


https://www.sikayetvar.com/pegasus/check-in
https://www.sikayetvar.com/pegasus/ucak-bileti
https://www.sikayetvar.com/pegasus/bol-bol
https://www.sikayetvar.com/pegasus/hes
https://www.sikayetvar.com/pegasus/talep
https://www.sikayetvar.com/thy/saat
https://www.sikayetvar.com/thy/elazig
https://www.sikayetvar.com/thy/sms
https://www.sikayetvar.com/pegasus/ankara
https://www.sikayetvar.com/pegasus/yemek-servisi
https://www.sikayetvar.com/pegasus/gorevli
https://www.sikayetvar.com/pegasus/kredi-karti
https://www.sikayetvar.com/pegasus/rotar
https://www.sikayetvar.com/pegasus/havayolu-sirketi
https://www.sikayetvar.com/enuyguncom/iptal
https://www.sikayetvar.com/enuyguncom/telefon
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miizde de yapabilecegimiz bir sey yok maalesef diyerek konuyu gecistirdiler.
Karsimda hicbir sekilde ilgilenen bir muhatap bulamadim.”

Isletme tarafindan mevcut sikayete;

“Merhaba, Oncelikle yasadiginiz deneyim icin iizgiiniiz. Geri bildiriminiz
tarafimizdan kontrol ediliyor. En kisa siire i¢inde sizinle iletisime geciyor ola-
cagiz. Degerli katkilariniz ve hizmetlerimize gosterdiginiz ilgi icin tesekkiir
ederiz. Saygilarimizla, yyyy Ekibi.” seklinde yanit verilmistir.

“X havacilik sirketi ile Izmirden Samsun'a yaptigim seyahatte ugagim hem
rétar yapmis hem de valizim kirilmus hasar almus. 5 yillik valizimin benden
faturasini talep etmekteler. Valizi tamir ettirip tamir faturasini iletmemi talep
etmekteler. Sirketin kirdig1 valizin pesine tamir i¢in gezmek zorunda degilim.
Sorunumun derhal ¢6ziilmesini talep etmekteyim.”

“X havayolu Izmir Diyarbakir ucak bileti aldik. Iki kisi iptal islemi icin bir
bilet parasina yakin kesinti yapildi. Bilet iptal {icreti tam olarak gercegi yansit-
miyor. Tam {icretin yatmasini talep ediyorum. Gerekli geri doniisii bekliyorum.
Tarafima bilgi istiyorum.”

“X havayolu Diyarbakir, Antalya 03.07.2023 tarihli ucguslu olan 09:15
ucuslu ugaktan olan sikayetimi bildirmek isterim. Saat 15:20 alind1 ve kesinlik-
le hizmette bile siirekli sorun ve onca insanin magduriyeti kesinlikle gideril-
medi. Yiyecek icecek ikramui bile yapilmadi. Havayolu kesinlikle kapatilmali,
otel rezervasyonlarimizi iptal etmek zorunda kaldik. Almadigimiz otel hizme-
tinin ticretini 6dedik. Havayolu kesinlikle otel iicretimizi ve magduriyetimizi
diizeltmeli.”

Isletme tarafindan mevcut sikayetlere;

“Oncelikle bizi tercih ettiginiz icin cok tesekkiir ederiz. Seyahatiniz, iiriin
ve servislerimiz ile ilgili ihtiya¢ duyabileceginiz her tiirlii konuda size yardimci
olmaktan memnuniyet duyariz. Ilettiginiz konu ile ilgili inceleme yaparak, en
kisa siirede ¢dziim merkezimiz sizinle iletisime gegecek. Saygilarimizla.” sek-
linde yanit verilmistir.

SONUC

Havacilik sektorii siirekli gelisen ve miisteri istek, talep ve beklentilerinin
stirekli degisim gosterdigi bir sektor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmeleri-
nin en énemli kaynaklarindan birisinin miisteriler oldugu giiniimiiz kosulla-
rinda miisteriler olduk¢a biiyiik 6neme sahiptir. Buradan hareketle miisteri
iliskileri yonetimi miisterilerle olan iliskilerin yonetilmesi hususunda dikkat
gekmektedir. Bu dogrultuda miisteri profillerinin belirlenmesi, miisterilerle
yakin iligkilerin kurulmasi, miisterileri deneyimleri sonucunda uzun soluklu
iliskiler kurulmasi adina onlarin isteklerinin belirlenmesi ve mevcut sikayetle-
rinin dikkate alinarak miidahale edilmesi isletmelere rekabet ortaminda biiyiik
avantaj saglayacaktir. Buna yonelik olarak miisteri hizmet programlar1 uygu-
lanmaktadir. Bununla beraber ¢agri merkezleri araciliiyla miisterilerle birebir


https://www.sikayetvar.com/sunexpress-hava-yollari/diyarbakir
https://www.sikayetvar.com/sunexpress-hava-yollari/iptal
https://www.sikayetvar.com/sunexpress-hava-yollari/diyarbakir
https://www.sikayetvar.com/sunexpress-hava-yollari/ikram
https://www.sikayetvar.com/sunexpress-hava-yollari/iptal
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iletisim kurulmakta miisterinin hayat seyri goz 6niinde bulundurularak miiste-
rinin {iriine ulagsmasi, deneyimlemesi ve memnuniyetsizliklerinin giderilmesi
saglanmaktadir.

Havacilik sektorii agisindan miisteri sikayetleri irdelendiginde ekipman ve
ucak hasarina ve gecikmelere yonelik sikayetlerle birlikte havayolu isletmeleri
acisindan ise genellikle ugus saatinde meydana gelen degisikliklere, bagaj hasa-
rina, iptal ve gecikme bilgilerinin verilmemesine, iptallere iliskin {icret iadele-
rinin yapilmamasina ve personel davraniglarina iliskin sikayetlerin yogunlugu
gozlenmektedir. Bu sikdyetlere yonelik olarak isletmeler ana sebeplerin neler
oldugunu belirlemeli diizeltici faaliyetler gerceklestirmeli ve miisterilere bilgi
aktarimuini saglamalidir. Ayrica gerekli tedbirler alinarak sorunun tekrarlanma-
sinin Oniine gecilmelidir. Havacilik sektoriindeki yogun rekabet ortami goz
oniinde bulunduruldugunda varligini siirdiirmek isteyen isletmeler rekabet
avantajl saglamalidir. Bu noktada miisterilerin 6n plana ¢ikmakta ve miisteri
iliskileri yonetimi 6nem kazanmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi uygulama-
lartyla uzun vadede kazanilmis miisteri, isletmelere karlilik olarak geri doniis
saglayacaktir. Boylelikle isletmelerin gelisen teknolojilerle birlikte miisteri ilis-
kileri iizerine yogunlagsmasi bu hususta gerekli ¢alismalar yapilarak memnun
miisterilerle rekabet avantaji saglamasi miimkiin olacaktir.



HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI | 213

KAYNAKCA

Aktepe, C., Bas, M. ve Tolon, M. (2009). Miisteri iliskileri Yonetimi (1. Baski).
Ankara: Detay Yayincilik.

Akyildiz, M. (2010). Bos Zaman Pazarlanmasinda Deneyimsel Boyutlar: 2009
Rock’'n Coke Katilimcilarina Yonelik Bir Arastirma. Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi. Eskisehir: Anadolu Universitesi, Saglik Bilimleri
Enstitiisi.

Balci, Z. Y. (2010). Tirkiye’deki Kahve Zincir(ler)inde Tiiketici Aliskanliklarinin
Belirlenmesi ve Miisteri Memnuniyetinin incelenmesi. Yiiksek Lisans
Tezi, Istanbul: Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Barlow, J. ve Moller C. (1998). Her Sikayet Bir Armagandir. (Cev. G. Giinay), Is-
tanbul: Rota Yayinlari.

Barlow, J. ve Moller, C. (1996). Her Sikayet Bir Armagandir (1. Baski). Istanbul:
Rota Yayinlar1.

Bernett, H.G. ve Kuhn, M.N. (2002). The Emergence of Electronic Customer Rela-
tionship Management. The Telecommunications Review, 91-96.

Berry, L. L. Carbone, L. P ve Haeckel, S. H. (2002). Managing the Total Customer
Experience. Sloan Management Review, 43(3), 85-89.

Bose, R. ve Sugumaran, V. (2003). Application of Knowledge Management Tech-
nology in Customer Relationship Management. Knowledge and Process
Management. 10, 3-17.

Brakus, J., Schmitt, B. ve Zarantonello, L. (2009). Brand Experience: What Is it?
How Is It Measured? Does it Affect Loyalty? Journal of Marketing, 73,
52-68.

Chalmeta, R. (2006). Methodology for Customer Relationship Management. The
Journal of Systems and Software, 79, 1015-1024.

Chen, K, H,, Liu, H., H.ve Chang, E (2013). Essential Customer Service Factors
and The Segmentation of Older Visitors Within Wellness Tourism Ba-
sed on Hot Springs Hotels. International Journal of Hospitality Mana-
gement, (35), 122— 132.

Cosar, E (2006). Hizmet Sektériinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Bir
Leasing Sirketinde Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul: Marmara
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Duranlar, S. ve Erdas, H. (2006). Tiirk Bankacilik Sektériinde Miisteri iliskileri
Yonetimi. Pazarlama Diinyasi, Aralik Sayisi.

Eroglu, E. (2005). Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modeli. Istanbul Universitesi Is-
letme Fakdiltesi Dergisi, Nisan 2005, 35(1), 7-25.

Feng, T., Wang, D. ve Prajogo, D. (2014). Incorporating Human Resource Mana-
gement Initiatives Into Customer Services: Empirical Evidence From
Chinese Manufacturing Firms. Industrial Marketing Management, 126-
135.

Furtun, B.E (2012). Bir Deneyimsel Pazarlama Uygulamasi Olarak Reklam Oyun-
lart Uzerine Bir Inceleme. Yayilanmamuis Yiiksek Lisans Tezi. Sakarya:
Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Geng, B. (2009). Deneyimsel Pazarlamanin Tiiketici Satin Alma Kararlarina Etkisi.
Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi. Izmir: Ege Universitesi, Sosyal Bi-
limler Enstitiisii.

Kalder, K. (1999). Kalite Anlayisi Degisiyor, Once Kalite, (6)34, 38.



214 | HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Kilic, O. (1993). Tiiketicinin Tatmini ve Sikayet Davranisi. Pazarlama Diinyast
Dergisi, 42, 22-38.

Kirim, A. (1999). Yeni Diinyada Strateji ve Yonetim. Istanbul: Sistem Yayincilik.

Korkmaz, S. (2006). Miisteri iliskileri yonetiminde internet kullanimi: Seyahat
acentelerinde bir uygulama. Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
16(2), 193-213.

Kotler, P (2007). Soru ve Cevaplarla Giinlimiizde Pazarlamanin Temelleri.
(1.baski), Istanbul: Optimist yayinlari.

Kotler, P, Keller, K. L., Brady, M., Goodman, M. ve Hansen, T. (2009). Marketing
Management. UK: Pearson Education Limited, Essex.

Kursun, E G. (2018). Deneyimsel Pazarlamanin Tiiketici Satin Alma Niyeti Uze-
rindeki Etkisi: Sakarya 1li Ornegi. Yaylanmamus Yiiksek Lisans Tezi.
Sakarya: Sakarya Universitesi, Isletme Enstitiisii.

Kursunluoglu, E. (2011). Perakendecilikte Miisteri Hizmetleri Yolu ile Miisteri
Memnuniyeti ve Sadakati Yaratilmasi: izmir ilinde Bir Arastirma. Dok-
tora Tezi. [zmir: Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisii.

Luigi, D., Oana, S. ve Mihai, T. (2012). The Importance of Establishing Customer
Experience. Studies in Business and Economics, 7(1), 56-61.

Mail, R., (2002). Customer Managed Relationships. The Marketing Review, 2,
461-473.

Meyer, C. ve Schwager, A. (2007). Understanding Customer Experience. Harvard
Business Review, 117-26.

Ngai, E., Xiu, L. ve Chau, D. (2009). Application of Data Mining Techniques in
Customer Relationship Management: A Literature Review and Classifi-
cation. Expert Systems with Applications, 36, 2592-2602.

Odabasy, Y. (2013). Kalic1 Basar1 i¢in Miisteri Hizmetleri. (3.baski). Istanbul: Me-
diacat Yaymlari.

Odabasy, Y. (2015). Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yénetimi (CRM) (9.
Baski). Aura Kitaplari.

Okgin, G. (1996). i¢ ve Dig Miisteri Memnuniyeti, 5. Ulusal Kalite Kongresi, Oz-
gecmis ve Tebligler, (1).

Parvatiyar, A. ve Sheth, J. N. (2001). Customer Relationship Management: Emer-
ging Practice, Process and Discipline. Journal of Economic and Social
Research, 3, 1-34.

Payne, A. ve Frow, P (2005). A Strategic Framework for Customer Relationship
Management. Journal of Marketing, 69(4) , 167-176.

Schmitt, B.H. (1999). Experiential Marketing, How to Get Customers to Sense,
Feel, Think, Act, Relate. Newyork: The Free Press.

Shaw, C. ve Ivens, J. (2002). Building Great Customer Experience. NewYork, NY:
Palgrave Macmillan.

Sheu, J. J., Su, Y. H. ve Chu, K. T. (2009). Segmenting Online Game Customers —
the Perspective of Experiential Marketing. Expert Systems with Applica-
tions. 36(4): 8487-8495.

Taskin, E. (2000). Miisteri iliskileri Egitimi, Istanbul: Papatya Yaymcilik.

Tek, O. B. ve Orel, E D. (2006). Perakende Pazarlama Yonetimi. Izmir: Birlesik
Matbaacilik.

Tek, O. B. ve C)zgijl, E. (2005). Modern Pazarlama Ilkeleri. izmir: Birlesik Matbaa-
cilik.



HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI | 215

Tek, O. B. ve Ozgﬁl, E. (2010). Modern Pazarlama ilkeleri (3. Baski). Izmir: Birle-
sik Matbaacilik.

Temiztiirk, B. (2006). Satis Yeri letisim Uygulamalarinin Tiiketicinin Satin Alma
Davranist Uzerindeki Etkisi. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. {zmir:
Ege Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Tompkins, J. A. ve Smith, J. D. (1998). The Warehouse Management Handbook.
(2. Baski). North Carolina: Tompkins.

Torlak, O, Altunisik, R. ve Ozdemir, S. (2006). Yeni miisteri. Istanbul: Hayat Ya-
yincilik.

Williams, A. (2006). Tourism and Hospitality Marketing: Fantasy, Feeling and
Fun. International Journal of Contemporary Hospitality Manage-
ment.18(6), 482-495.

Yilmaz, V. ve Catalbas, G. (2007). Kredi Kartlarina iliskin Alginin Miisteri Mem-
nuniyeti ve Sadakati Uzerine Etkisi. Finans Politik & Ekonomik Yorum-
lar Dergisi. 44(513), 83-94.



216 | HAVACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI



