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TEKNOLOJININ PAZARLAMADAKI YERI VE YENI
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Isletmelerin pazarlama amaclarinin gergeklesmesinde artik cagin teknolojik
geligsmeleri, stratejik aktorlerden biri haline gelmistir. Yeni teknolojilerin insanogluna
sundugu konfor, isletmelerin teknoloji departmanlar1 ile pazarlama departmanlarinin
isbirligi yapmasi ihtiyacin1 dogurmustur. Yapay zekanin sundugu teknolojik cazibe
diinyasinda tiiketicinin yagam bi¢imi degismistir. Bu degisim, isletmelerde de teknolojik
doniistimiin kapilarin1 agmustir. Dolayisiyla isletmelerin Bilgi Teknoloji Departmanlari
artik pazarlamanin 6nemli paydaslarindan biridir.

Bu calismada; pazarlamada teknolojinin yeri konusunda havacilik sektoriinde
yasanan doniisimii betimlemek amaglanmistir. Arastirmada Derinlemesine Miilakat
yontemi kullanilmis ve Amacli Orneklem tercih edilmistir. Orneklemde kendini;
“Tiirkiye’nin dijital hava yolu” olarak konumlandirmasi sebebiyle Pegasus Hava Yollar
tercih edilmistir. Bu baglamda isletmenin Bilisim Teknolojileri Departmani ile
goriisiilmiistlir. Pegasus Hava Yollar1 uygulamalarinin tiiketiciye sundugu teknolojiler
pazarlama gozliigiinden bakilarak betimlenmistir.

Calismanin, bundan sonraki aragtirmalara; bilisim teknolojileri departmaninin
isletmeye kattig1 yeni teknolojilerin, isletmenin pazarlama hedeflerini yerine getirmekte
ne derece etkili oldugu iizerine nicel bir calisma yapilmasinin kapilarini agacagi
diistiniilmektedir. Arastirma, havacilik sektoriinlin, pazarlama iletisiminde yapay zeka
kullanimi baglaminda yeni teknolojik egilimleri arastirmasi bakimindan daha once
yapilmamis bir ¢aligma niteligi tasimasi nedeniyle dnemlidir.

Anahtar Sozciikler: Pazarlama, yeni teknolojiler, yapay zeka, teknolojik doniisiim,
havacilik sektorii, Pegasus Hava Yollari.



ABSTRACT

TECHNOLOGY IN MARKETING AND NEW TRENDS:
PEGASUS AIRLINES

Pelin Gilimiis Bigkin
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Marketing Communication Programme
Thesis Advisor: Asst. Prof. Meltem Cigek
Maltepe University Graduate School, 2020

Technological developments of the age have become one of the strategic actors
in the realization of the marketing objectives of the enterprises. The comfort offered by
new technologies to human beings has created the need for businesses to cooperate with
technology departments and marketing departments. In the world of technological
attraction offered by artificial intelligence, the lifestyle of the consumer has changed.
This change has opened the doors to technological transformation in businesses.
Therefore, Information Technology Departments of the companies are now one of the
important stakeholders of marketing.

In this study; It is aimed to describe the transformation in the aviation sector
regarding the place of technology in marketing. In-depth Interview method was used in
the research and Purposeful Sample was preferred. In the sample itself; "Turkey's digital
airline" because of the positioning of the Pegasus Airlines is preferred. In this context,
the IT Department of the enterprise was interviewed. The technologies offered by
Pegasus Airlines applications to the consumer are described by looking at the marketing
glasses.

The study's future research; it is thought that a quantitative study on how
effective the new technologies introduced by the information technologies department
in meeting the marketing objectives of the business will open its doors. The research is
important because the aviation industry is an unprecedented study in terms of
researching new technological trends in the context of the use of artificial intelligence in
marketing communication.

Keywords: Marketing, new technologies, artificial intelligence, technological
transformation, aviation industry, Pegasus Airlines.
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BOLUM 1. GIRIS

Teknoloji ¢ag1 olarak nitelendirilen 21. yiizylla damgasint vuran yeni
teknolojiler, insanoglunun yasam bicimini kokten degistirmistir. Akilli telefonlar,
tabletler, akilli televizyonlar, evlerde kullanilan agma kapama diigmesi olan neredeyse
tiim teknolojik aletlerin ¢evrimi¢i olmast ve bircok elektronik cihaz, teknolojiye bagiml
halde yasanan hayatlarin vazgegilmez pargasi olmaktadir. Bunlarin getirdigi yeni
iletisim araglar1 olan sosyal medya kanallar1, miizik dinleme uygulamalari, film izleme
portal1 vb. bircok uygulama iizerinde atilan her adim kaydedilmektedir. insanoglu,
teknoloji merkezli bir yasamin igindedir ve bundan haz duymaktadir. Isletmeler de bu
noktadan yola ¢ikarak teknolojinin sundugu yenilikleri isletmenin pazarlama amaglarin
gerceklestirecek firsatlar olarak gormekte ve calismalarina bu anlayisla yon
vermektedir. Yeni teknolojilerin insanogluna sundugu konfor, isletmelerin teknoloji

departmanlari ile pazarlama departmanlarinin igbirligi yapmasi ihtiyacin1 dogurmustur.

Isletmelerde yasanan teknolojik doniisiimii tiiketiciyi cezbetmek baglaminda
firsata g¢eviren sektorler arasinda havacilik sektorii dnde gelmektedir. Ciinki yeni
teknolojiler, hizmetin hizli ve glivenli verilmesinin 6nemli oldugu bu sektorde tiiketiciyi
markaya baglayan aktorlerdendir. Dolayisiyla havacilik sektoriinde bilisim teknolojileri
departmani ve pazarlama departmani teknolojik doniisiim siirecinde isbirligi
yapmaktadir. Yapay zekanm getirdigi yeni teknolojilerin pazarlamayla olan yakin
iligkisi; biiyiikk veri sistemi (big data), blockchain, nesnelerin interneti, robot

teknolojileri ve bunun gibi yenilikler tiiketiciyle bulusmaktadir.

Bu calisma, yukarida Ozetlenen durumla alakali olarak bilisim teknolojileri
departmanlarinin, igletmelere kazandirdig1 yeni teknolojileri mercek altina almay1 ve bu
sayede tiliketiciye sunulan hizmetin nasil hiz ve kolaylik kazandigin1 gostererek bunu
pazarlamada onemli strateji oldugunu betimlemeyi amagclar. Bu noktada g¢aligmanin
karakterine uygun olarak Amagli Ornek Yontemi tercih edilmistir. Kendini
“Tirkiye’nin dijital hava yolu” olarak konumlandirmasi nedeniyle Pegasus Hava
Yollar1 calismanin 6rneklemi olarak segilmistir. 2018 yilinda biiyiik bir teknolojik

doniistime giren Pegasus Hava Yollarinin tiiketiciye sundugu yenilik¢i teknolojiler,



bilisim teknolojileri departmani yoneticileriyle yapilan Derinlemesine Miilakat Ydntemi
ile ortaya konulmustur.

Aragtirmanin literatliir boliimiinde kavramsal c¢ercevede pazarlama, yeni
teknolojiler ve yapay zeka kavramsal olarak ele alinmistir. Bu arastirma, miihendislik
alanina yonelik bir arastirma olmadigindan yapay zeka konusu, tezin sorunsali
baglaminda incelenmistir.

Bulgular ve Yorum béliimiinde ise Havacilik Sektérii ve Sivil Havacilik

hakkinda genel bilgi verildikten sonra Pegasus Hava Yollari mercek altina alinmustir.

1.1. Problem

Yeni teknolojiler yasamin merkezinde yer alarak isletmelere ve tiiketicilere yeni
firsatlar sunmaktadir. Isletmeler bu durumu, amagclarmi gergeklestirmekte bir cazibe
noktasi olarak degerlendirmekte ve pazarlama departmanlari ile bilisim teknolojileri
departmanlar1 ¢alismalarini birlikte yiiriitmektedir. Havacilik sektorii teknolojiyi bu
anlamda da en yogun kullanan sektorlerdendir. Havacilikta tiiketiciye hizli, glivenli ve
kaliteli hizmet vermenin yolu teknolojik déniisiimden ge¢mektedir. Yeni tiiketicinin
beklentilerine cevap verebilen yaklasimla havacilik sektoriiniin bilisim teknolojileri
departmanlar1 tiiketiciye, teknolojinin firsatlarin1 sundugu hizmetler gelistirerek
isletmenin amagclarin1 gergeklestirmesinde 6nemli bir yer edinmektedir. Bu arastirma bu
baglamda yasanan doniisiimii havacilik sektorii iizerinden betimlemektedir. Bu amagla

asagida yer alan sorularin cevaplari1 aranmigtir:

ASi: Yeni teknolojiler ve yapay zekdnin havayolu tasimacilifinda tiiketiciye

sundugu yenilikler nedir?

AS;: Bilisim teknolojileri departmanlarinin yeni teknolojiler sayesinde isletmeyi

pazarlama noktasinda cazibe merkezi haline getirmede katkisi nedir?

1.2. Amag
Bu c¢aligmanin amaci; havacilik sektoriinde yeni teknolojiler ve yapay zeka
kullanimiyla tiiketiciye sunulan hizmetleri, pazarlama ekseninde bilisim teknolojileri

departmani goziinden betimlemektir.



1.3. Onem

Arastirma, havacilik sektoriiniin, pazarlama iletisiminde yapay zeka kullanim
baglaminda yeni teknolojik egilimleri arastirmasi bakimindan daha 6nce yapilmamis bir

caligma niteligi tagimasi nedeniyle 6nemlidir.

1.4. Simirhiklar

Bu ¢aligma; havayolu tasimaciliginda faaliyet gosteren ve kendini “Tiirkiye’nin
dijital hava yolu” olarak konumlandiran Pegasus Hava Yollar1 Bilisim Teknolojileri
Departmaninin yeni teknolojiler ve yapay zekayi kullanarak yapmis oldugu calismalarla

siirlidir.



BOLUM 2. LITERATUR

Bu boéliimde, kavramsal ¢ergevede pazarlama kavrami ve yeni teknolojilere bagl

olarak yapay zeka mercek altina alinarak literatiir bilgisi verilmistir.

2.1. Pazarlamaya Genel Bakis

Gilinlimiizde pazarlama g¢alismalar1 yeni teknolojiler sayesinde degisen yasam
bicimine uyum saglamak i¢in ¢aligir. Tiiketici tarafindan bakildiginda, pazarlamanin ilk
yillarinda oldugu gibi dayatilan tek iiriine degil, farkli markalar tarafindan pazara
stirilen, ihtiyactan Ote tatmine dayali satin alma yaparak istedigi iiriine kolaylikla sahip
olabilmektedir. Isletmeler tarafindan bakildiginda da yeni teknolojinin getirdigi yeni
iletisim mecralar1 sayesinde hedefledigi tiiketiciye aninda ulasip ona 06zel iletisim
stratejisi gelistirilebilmektedir. Bu yiizden, dijitallesen ¢agda yasam bigimlerinin
degismesiyle igletmeler tiiketici odakli iletisim kurmaya basladi. Bu bakis acisina sahip
olmayan isletmeler, etkin ve verimli bir iletisim kurmadan, siirdiiriilebilir bir tiiketici-

marka iligkisi kuramamaktadirlar.

Yeni teknolojiler sayesinde isletmeler siirekli tiiketiciyle iletisim halinde
olabilmektedir. Bu teknolojileri dogru kullanan isletmeler, tiiketicilerin istek ve
ihtiyaclarimi takip etmekte, onlara yonelik iiriin gelistirebilmekte veya yaptiklari iletisim
caligmalariyla her zaman onlarin yaninda olduklarini hissettirebilmektedir. Tiiketiciler,
artik daha kolay erisebilir olmuslardir. Miisteri hizmetleri ve deneyimi ¢ok daha énemli
rol oynamaktadir. Bunu da internet iizerinden arastirma/anket yaparak veya yapilan
aragtirmalar1 analiz ederek, sosyal medyada yapilan yorumlar1 takip ederek

yapabilmektedirler.

2.1.1. Kavramsal Cercevede Pazarlama

Hayatin her alaninda pazarlama olmasina ragmen, kavramin ne anlama geldigi
konusunda cevap verilmekte bazen zorlanilmaktadir. Pazarlamaya c¢esitli donemlerde,
farkli yaklagimlarla bakilmig, zamanla g¢evresel faktorlerin etkisiyle birlikte degisime
ugramigtir. Durum bdyle olunca pazarlamanin taniminda doneme, yaklagima ve

kosullara gore gelisim gosterdigi goriilmektedir.



Pazarlama, Amerikan Pazarlama Derneginin (Amerikan Marketing Association)
resmi tanimina gore; bireysel ve orgiitsel hedefleri karsilayan degisimler yaratmak i¢in
fikir, mal veya hizmetin fiyatlandirilmasi, tanitilmasi ve dagitiminin planlanma ve

yiirlitiilme stirecidir (Akt. Schultz, 1991, s. 1).

Pazarlama kavrami genellikle iiriin veya hizmetin satisini yapmak olarak
algilanmaktadir. Mal veya hizmet fikrinin gelistirilmesinden satisina ve sonrasinda
Olimiine kadar gecen siire igerisinde, tretim hari¢, tim islevler seklinde
tanimlanmaktadir (Garih, 2003, s. 11). Pazarlama, iirlin satis fikrinden baslayarak
arastirma, {irliniin gelistirilmesi, tanitimi, satig1 ve satig sonrasinda verilen hizmetleri
kapsayan siirecin biitiinii olarak da tanimlanmaktadir. Bilimsel yontemlerle yapilacak
aragtirmanin sonucunda pazara siiriilecek {iriiniin varolup olmadig, iiriine ilgi gosterilip
gosterilmeyecegi, pazarda ne kadar bir paya sahip olacagi tespit edildikten sonra {iriiniin

satig1 hakkinda 6ngoriide bulunup tiretime gecilmesidir (Garih, 2003, s. 17).

Kotler’e gore pazarlamanin gelisim siireci; pazarlama 1.0, 2.0, 3.0 ve 4.0 olarak
evrelere ayirilmig ve bu sekilde adlandirmistir (Kotler, 2017). Sanayi devrimi sirasinda
pazarlama, iiretilen tiim {iriinleri herkese satmaya odaklanmustir. Uriinler son derece
basit ve ihtiyac1 gdrmek {izerine iiretilmekteydi. Bu tip iiretim modelinin en iyi 6rnegi
Henry Ford’un Model T otomobilidir; “her miisteri, istedigi renkte bir arabaya sahip
olabilir, tabii renk siyah oldugu siirece (Kotler, Kartajaya ve Setiawan, 2011, s. 15).”
Ford’un bu séziinden de o donemin iiriin-tiiketici yaklasimi anlasiimaktadir. Uriinlerin
standartlagtirilmas1 ve seri bir sekilde iiretilmesi hedeflenmekteydi. Tek tip tiretilen
iriiniin iiretim maliyeti diisiik oldugu i¢in satis fiyatt da bundan etkilenmekteydi. Bu
sekilde iiriin merkezli pazarlama yaklasimina Pazarlama 1.0 adin1 vermistir (Kotler, vd.,
2011, s. 15). Uriin merkezli pazarlama yaklasiminda iiriinler standartlastirilarak yiiksek
adette iiretim yapilmasi ve isletme ne iiretiyorsa o tiiketilir diisiincesinin hayata

gecirilmesi i¢in ugrasilan bir donemdi (Bati, 2018, s. 166). Bu donemde {iriinlerin

teknik 6zellikleri 6n plandaydi. Tiiketici hentiz degerli degildi.

Pazarlama kavramui, Tiirk literatiiriine yaklasik 50 yil 6nce girmistir. O dénemde,
Tiirkiye’de is diinyasi iiretim asamasini yasarken akademisyenler pazarlama kavramiyla

ilgilenmeye baslamistir. Pazarlama kavramini “marketing” sozciigiinden “pazarlama”



olarak Tiirk literatiirline kazandiran Prof. Dr. Mehmet Olug olmustur. Olug (1970, s. 4-
5), pazarlamay1 sdyle tanimlar:
“Zaman, yer ve miilkiyet faydalarinin yaratilmasi ile ilgili eylemleri i¢ine alan bir
kavram olarak kullanilacaktir. Bdylece, pazarlama, mallarin ve hizmetlerin
(maddeye fiziksel veya kimyasal yoldan yahut her iki yoldan bi¢cim degistirterek
elde edilen faydalarin) yaratilmasindan, baska bir deyimle, iiretimden sonra, bu

faydalarin tiiketilmesine kadar gecen sathada bu mal ve hizmetlerin akisi ile ilgili
eylemleri icine alir.”

Pazarlama duayeni Philip Kotler’e gore (2003) pazarlama; cironun karl bir
sekilde artiginin saglanmasi olarak tanimlanmaktadir. Kotler, eskiden oldugu gibi tirlinii
en iyi sekilde tliketiciye anlatip satisini yapmak olarak goriilmemesi gerektigini
vurgulamaktadir. Giiniimiizlin anlayisiyla tiiketici ihtiyaglarini tatmin etmek seklinde

diisiiniilmelidir (Kotler ve Armstrong, 2018, s. 5).

Tiirk is diinyasinda pazarlama kavrami uzun siire, satisla es anlamli olarak
kullanilmistir (Islamoglu, 2002, s. 10). Baz1 sirketler satis hedefleri, karlilik, pazar payi
gibi kavramlarin iizerinde durmaktadir. Oysa ki, giiniimiizde pazarlama, insan
ihtiyacglarina odaklanmakta ve insana hizmet etmektedir. Olug (1970, s. 5) bu konuda
sOyle diisiinmektedir:

“Hukuk anlaminda kullanilan “commerce” ve iktisadi anlamda “trade”
sozcliklerinin karsili1 olarak kullanilan “ticaret” sdzciigii, malin ve hizmetlerin
tireticiden tiiketiciye ulagincaya kadar gecirdigi biitiin safhalar1 icine alan
“marketing-pazarlama” teriminin deyimlendirmek istedigi anlami vermeye
elverisli degildir. Pazarlama sozciigiinii, pazara ¢ikarma, pazarlik etme ve satig
icin gerekli biitiin eylemleri i¢ine alan bir kavram olarak kullantyoruz.”

Pazarlamanin konusu incelenirken sadece mevcut mal ve hizmetlerle
ilgilenildigi diisliniilmemelidir. Pazarlama, tiiketicinin biitiin arzularimi tatmin edecek
mal ve hizmetlerle ilgilenmektedir (islamoglu, 2002, s. 9). Orgiitsel kavram olarak
pazarlama, isletmenin tiiketici ihtiyag, istek ve beklentilerine gore iirlin veya hizmete
karli bir sekilde odaklanmasini ifade etmektedir. Bu ylizden de mal ve hizmetlere
iireticinin degil, tiiketicinin beklentisini karsilama bakis acisiyla bakilmalidir. Ayni
zamanda isletmeler, rekabet ederken tiiketicinin ilgisini ¢ekmeyi amaglamaktadir

(Mucuk, 2001, s. 5).

Gilinlimiizde pazarlama, o giine kadar karsilanmamis ihtiyaclar1 ve talepleri
belirleyen; olabilecek en karli sekilde Ol¢limler yapan, hedef pazari en iyi sekilde

belirleyebilen ve bu pazara gére uygun mal veya hizmete karar verebilen ve tim



calisanlarin tiiketiciyi diislinerek hizmet etmesini isteyen temel isletme fonksiyonudur

(Korkmaz, Oztiirk, Eser ve Isin, 2009, s. 21).

Pazarlamanin bugiine kadar gelme siirecinde gecirdigi degisimler iiretici ve
tiiketici tatmini iizerine olmustur. Amag¢ ve sonug¢ ayni kalsa da kullanilan yontem ve

mecralar farklilik gostermektedir (Bati, 2018, s. 166).

Gilinlimiiz enformasyon ¢aginda miisteri odakli pazarlama olarak adlandirilmaya
baglanan Pazarlama 2.0 kavrami ortaya ¢ikmistir. Bu donemde, teknoloji sayesinde
tilketici ¢cok daha donanimli ve birbirine benzeyen {irlinleri kiyaslayabilmektedir.
Tiiketicilerin tercihleri farklilik gosterdigi i¢in pazarlamaci pazari boliimlere ayirmak
zorundadir. “Misteri kraldir” altin kurali bir¢cok isletme igin gegerli olmustur.
Glinlimiizde iirlinlin degerini tiiketici belirlemekte; ihtiya¢ ve talepleri karsilanmaktadir
(Kotler, 2011, s. 15-16). Henry Ford’un seri iiretimi gibi {iretilenin hemen tiiketilmesi
artik s6z konusu degildir (Bati, 2018, s. 166). Bu anlayisla birlikte, markalar i¢in dnemli
olan tiiketiciyi memnun etmek, markaya sadik kalmalarimi saglamak ve tekrar tekrar

tercih edilebilir olmaya ¢alismak 6n plandadir.

Pazarlama yoneticileri, insana yaklasarak tiiketici odakli bir strateji
benimsemekte, ihtiyaclarma nasil ¢oziim bulacagini sorgulamaktadir. Bu strateji
cercevesinde reklam caligmalar1 geleneksel kampanya planlamasi yerine esnek bir

planlamayla hedef kitleye ulagmaktadirlar (Karahasan, 2012, s. 105).

Levinson ve Horowitz’e gore (2011, s. 32), basarili pazarlama, tiiketiciyle ve

tiim ¢ikar gruplariyla giivene dayali ve uzun vadeli bir iligki gelistirmekten gecmektedir.

Tiiketici odakli anlayis, daha sonra giiniimiiz kosullarinda geliserek degere
dayali pazarlama cagm dogurmustur. Deger, isletmenin faaliyet alaninin hedef kitle
olarak secilen tiiketici grubuna en iyi hizmeti sunarak saglanmasidir (Treacy ve
Wiersama, 2003, s. 49). Kotler (2011, s. 17) degere dayali pazarlama anlayisim
Pazarlama 3.0 olarak tanimlamaktadir. Pazarlamacilar insanlara tiiketici odakli bakmak
yerine akli, kalbi ve ruhu olan insanlar olarak yaklagmaktadir. Tercih ettikleri {iriin veya
hizmetlerde islevsel ve duygusal tatminin yani sira, ruhun tatmini de aranmaktadir.
Tiiketici tatmini hedeflendigi i¢in de Pazarlama 2.0’la benzemektedir (Kotler, 2001, s.
16). Ayrica Pazarlama 3.0’1n dogusundaki en etkili unsurun yeni teknolojik gelismeler

oldugu savunulmaktadir. Bireyler ve gruplar birbirlerine yeni teknolojiler sayesinde



baglanarak etkilesim kurmaktadir. Son yillardaki teknolojik gelismeler ve tiiketicilerin
iretim siirecine dahil olmalariyla pazarlamada tiiketici tatminini temel alan anlayis
geride kalmistir. Temelde tiiketiciyi tatmin etme anlayisi devam etse de iirliniin veya
hizmetin vaadinde, Ozelliklerinde ve iletisim big¢imlerinde gelistirilen farkliliklarla
Pazarlama 3.0’a adim atilmistir (Bati, 2018, s. 166). Bu donemde tiiketicinin etkisi
hissedilmis ve tiiketiciyi memnun etmek zorlasmistir. Bu nedenle, isletmeler tiiketiciyi
anlama Ttzerine odaklanmig; karar alma mekanizmalarini ve degerlerini 6n plana
cikaracak caligmalara yonelmislerdir. Stratejiler farkl tiiketici tiplerine gore kurulmaya

baslanmustir.

Peter Drucker’a gore (1973); “pazarlamanin amaci, satis yapmay: gereksiz hale
getirmektir.” Drucker bu soOziiyle, pazarlamanm tiiketicinin ihtiyaclarin1 ortaya
cikarmak ve tatmin edici ¢oziimler gelistirmek oldugunu dile getirmektedir. Pazarlama
stireci bagarili oldugu zaman, tiiketiciler yeni iiriine ilgi duyar, dener, deneyim agizdan

agiza dolasir ve satis yapmak i¢in ¢ok fazla cabaya gerek kalmadig: ifade edilmektedir.

Pazarlama calismalar1 sadece yeni liriinii ¢ikarana kadar degil, iiriinlin yagsami
boyunca devam etmektedir. Uriin igin yeni tiiketiciler bulmak, iiriiniin cekiciligini
artirmak icin arastirmalar yapmak, satis sonuglarin siirekli takip etmek, eger olumsuzsa

iyilestirilmesi icin ¢aba sarf etmek gerekmektedir (Kotler, 2003, s. 27).

Pazarlamanin sadece {iriin ve hizmet saglayan kuruluslar icin degil; dernekler,
orgiitler, politikacilar ve sanat¢ilar i¢in de gecerli bir kavram oldugu goriilmektedir.
Pazarlamanin, isletmenin diger fonksiyonlartyla birlikte ¢aligmasi saglanmalidir. Ciinkii
isletmedeki finansal basar1 pazarlamayla dogrudan iliskilidir (Korkmaz vd., 2009, s.
20).

Uriinii en kaliteli sekilde iirettikten, en iyi sekilde tamitimi yapildiktan ve
tilketicinin ihtiyacin1 yiliksek oranda giderdikten sonra {iriin arizalandiginda yeterli
servisin yapilamamasi, yedek parcanin kisa siirede temin edilememesi {irline olan
giiveni zedeleyip olumsuz alginin olusmasindan dolayi tiiketicinin artik o markay1 tercih
etmemesine ve bu da satislarin diismesine neden olmaktadir. Dolayisiyla iiriinii bir
biitiin olarak ele alarak satis sonras1 destegi de ihmal etmemek gerekmektedir.

Farkli bakis agilartyla incelenen pazarlamanin taniminda, zaman iginde

gelismeler yasandigi goriilmektedir. Buna, standardi yiikselen yasam kosullari,



teknolojinin tiiketicilerin hayatina girmesi, kiiresellesmeyle birlikte toplumlarin
birbirine baglanmasi gibi bir¢ok sebep gosterilmektedir. Giiniimiizde pazarlama sadece
iiriin satmak degil, bunu yaparken kullanilan teknolojilerle tiiketiciye birebir ulagilmasi

anlamina da gelmektedir.

2.1.2. Pazarlama iletisimi ve Pazarlama Stratejisi

Pazarlama iletisimi; igletmenin mal ve hizmetleriyle iliskide bulundugu hedef
kitleye vaat ettiklerini anlatti1 iletisim faaliyetlerinin biitiiniidiir. Tiiketicileri mal,
hizmet ya da isletme hakkinda bilgilendirmeyi, tutum ve davranislarini gii¢lendirmeyi,
degistirmeyi ya da amaclanan yeni bir tutum ve davranisi olusturmay1 hedeflemektedir.
Dolayisiyla pazarlama iletisimini ikna edici bir iletisim siireci olarak degerlendirmek

gerekmektedir.

Pazarlama iletigimi, isletmenin mesajlarin1 hedef kitleye sunarken diger yandan
hedef kitleden gelen mesajlart degerlendirerek istenilen yOnde hareket etmeyi
icermektedir. Isletmeler, mal ve hizmetlerini tiiketicilere ifade etme olanag: yakalarken,
tiiketicilerden gelen mesajlarla da onlarin istek ve gereksinimleri dogrultusunda mevcut
mal ve hizmetlerinin hem kendilerinde hem de sunulan mesajlarinda degisiklikler

yapma olanagin1 yakalamaktadirlar (Kocabag, Elden ve Yurdakul, 2000, s. 15-16).

Diinyada ilk pazarlama kampanyast II. Diinya Savasina katilan ABD’de
yapilmistir. Tiim vatandaslarin Amerika i¢in yapabilecegi bir seyler oldugu diistinilmiis
ve bunun icin halki harekete gecirilmesi amaclanmistir. Baslatilan davranigsal
kampanyada amag; diisman giicleri yenmek olmus ve bu amagla donemin kitle iletigim
araglart kullanilmistir. Verilen mesajlar poster, afis, billboardlar seklinde sokaklara
asilmig; market raflarindaki en ¢ok satan iiriin paketlerinin {izerlerine yapistirilmis;
posta kutularina atilmiglardir. Ayrica kitap haline getirilip basilarak dagitimi da
yapilmustir. Tek bir amag i¢in verilen mesajlar baski yapilabilen, mesaji iletebilen tim

mecralarda kullanilmistir (Bozkurt, 2006, s. 18-19).

Pazarlama iletisimi, bir markanin tiiketiciler i¢in yaratilan degerinin, rakip
markalarin degerinden daha etkin bir sekilde duyurulmasi ve iletisim kurulmasi igin ele

alinan siireglerin tamami olarak tanimlanmaktadir (Varnali, 2013, s. 26).



Odabas1 ve Oyman ise (2016, s. 35); “pazarlama iletisimi kavrami ile iiriiniin
tiiketiciler tarafindan fark edilip tiiketicilerin satin alma kararlarim etkileyebilmek icin
pazarlama yéneticilerinin yerine getirdikleri tiim eylemler anlatilmaya ¢alisiimaktadir”
seklinde ifade etmislerdir. Pazarlama iletisimi verilen mesajla; tutum ve fikir

olusturmak, var olan tutumu pekistirmek i¢in ugrasmaktadir (Odabasi, 2016, s. 37).

“Pazarlama iletigimi, tiiketicilerin ihtiyaglarina cevap vermeyi amaglayan bir
mal veya hizmetin satisini kolaylastirarak, igletmenin uzun dénem karliligina katkida
bulunma hedefine yonelik bilingli, programli ve biitiinsel iletisim siirecidir” (Akt.
Peltekoglu, 2016, s. 74-75). Bir sirketin iiriin ve hizmetleriyle ilgili tiiketicilerine neler
sundugunu anlattig1 iletisim ¢aligmalarinin tamami olarak ifade edilse de sadece iletisim
kurmak yeterli olmamaktadir. Hedeflenen tiiketicilere iirlin veya hizmet hakkinda
bilgilendirmeyi, tiiketici tutum ve davraniglarinin istenilen yonde degistirilmesi
amaglamaktadir. Bu nedenle pazarlama iletisimi ikna ¢abalarinin oldugu bir iletisim

siirecidir (Kocabas vd., 2000, s. 15-16).

Isletmenin hedefleri nereye ulasilmak istenildigini gosterirken, strateji bu
hedeflere ulagmanin planlanmas1 olarak tanimlanmaktadir. Pazarlama stratejisi,
isletmenin amaglarin1 hayata gecirmek i¢in uzun doneme yayilan hareket seklidir

(Tokol, 2011, s. 29).

Pazarlama stratejisi, Etkili Iletisim Terimleri (2002) adli kitapta sdyle
tanimlanmaktadir: “Hedef pazar sec¢imi ve pazarlama karigiminin gelistirilmesinin
sonucunda beliren pazarlama gengiidiimii, belirlenen hedeflere ulasmak icin
kullanilacak yontemleri gosteren tasardwr. Bu tasarda, hedef kitle, iiriin, iirtiniin ederi,
pazar payi, dagitim yollari, reklam, satis arttirma, kazang hedefi, biitce gibi baslhklar
ver almaktadir (Glz, 2002, s. 281). Bu tanimdan da anlasilacagi gibi pazarlama
karmasinin bilesenlerinin birbiriyle uyumlu sekilde c¢aligmalarinin planlanmasi

pazarlama stratejisinin temel ilkesini olugturmaktadir.

Pazarlama stratejisinin temel ilkesi, pazarlama karmasinin uyumlu bir sekilde
caligmasi i¢in iyi bir planlama yapilarak birbiriyle entegrasyonun saglanmasi amacina

dayanmaktadir (Tosun, 2003, s. 1).

Levinson ve Horowitz’e gore (2011, s. 92) pazarlamanin etkin olabilmesi su {i¢

degiskene baghdir:
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“Mesajinizin, bireyin o anki istek ve ihtiyaclarina uygunlugu,

. Mesajin kalitesi-teklifinizin nasil algilandig1, olusturdugunuz giiven,
inandiricilik  hissi, Urlinlin veya hizmetin algilanan kalitesi, pazarlama
mesajinizin kullanici tarafindan algilanma derecesi,

3. Mesajlarinizin bu bireyi olumlu olarak kag kez etkiledigidir.”

N —

Bu degiskenlerden de anlasilacagi gibi; sunulan iirlin ve hizmeti arayan
tiiketiciyle dogru belirlenen bir mesajla iletisim kurulursa satin almaya hazir olabilir. Bu
durumda arzunun da yeteri kadar giiclii olmas1 gerekmektedir. Eger arzu yeteri kadar
giiclii degilse potansiyel tiiketici i¢in daha fazla mesaj gondermek zorunda kalinabilir.

(Levinson ve Horowitz, 2011, s. 93).

Ozetle pazarlama stratejisi, hedeflenen tiiketici grubuna {iriin veya hizmetin
pazarda konumlandirildig: yerle baglantili olarak dagitim kanalarinin belirlenmesi, fiyat
politikasi, iletisim calismalarinin belirlenmesi, hedef pazar se¢imi gibi bir¢ok 6nemli
konunun belirlendigi bir siiregtir. Pazarlama stratejisi belirlenirken ele alinmasi1 gereken
temel basliklar (pazarlama iletisimi karmasi, pazar bdliimlendirmesi, hedef pazar

secimi) agagida basiklar halinde verilmekte, 6rneklerle agiklanmaktadir.

2.1.2.1. Pazarlama Iletisimi Karmasi

Pazarlama karmasi, isletmenin hedeflerine ulagmasi ve tiiketici isteklerinin
giderilmesi i¢in yeni iiriin veya hizmet ortaya koymas: ve bu iirlin veya hizmeti
fiyatlandirmasi, dagitim kanallarimi  belirlemesi ve tutundurma caligmalarini

yiirtitmesidir (Karafakioglu, 2006).

Pazarlama stratejisinin Onemli unsurlarindan bir tanesi; hedef pazardaki
tiiketicilerin isteklerine cevap vermek i¢in pazarlama karmasi bilesenleri olan iiriin,
fiyat, dagitim ve tutundurma kararlarin1 belirlemek ve uygulamaktir (Odabasi ve Baris,

2018, s. 73).

Pazarlama karmasi, Michigan Universitesinde profesor olan E. Jerome McCarty
tarafindan ilk kez 1960 yilinda ortaya cikarilan “4P” cercevesi, giiniimiizde de

pazarlamay1 kesfederken yol gostermektedir (Welch ve Welch, 2015, s. 99).
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Sekil 1. Pazarlama karmasi unsurlari
Kaynak: Bogusky ve Winsor, 2019, s.32.

Sekil 1°de goriildiigii gibi, pazarlama karmast iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma

gibi temel unsurlardan olugmaktadir.

Uriin, pazarlama karmasmin en temel bilesenidir. Uriin, tiiketicinin istek ve
ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in sunulan, ambalaji, goriiniimii, rengi, fiyati gibi somut ve
soyut 6gelerden olusan ve zamanla degisebilen bir birimdir. Sadece fiziksel 6zellikleri
degil, bakim, yedek parca, garanti Omrii, saglanan kredi gibi tiiketiciye sagladigi
yararlarla da degerlendirilmektedir (Tekin, 2014, s. 115). Ayrica iiriin, mal ve
hizmetlerin Gtesine ge¢mis, kisileri, yerleri, fikirleri kapsayarak toplumsal pazarlama,
siyasal pazarlama gibi pazarlama i¢inde degisen liriin tanimlamalarina bagli olarak yeni

yaklagimlart dogurmustur (Uztug, 2005, s. 76).

Uriiniin her zaman en giiclii pazarlama araci oldugu goriisiinii vurgulan Bogusky
ve Winsor (2018, s. 36), hicbir iletisim aracinin bir {riinii pazarlarken etkili

olabilecegini diisinmemektedirler. Ciinkii ¢ok iyi bir {irlinlin her zaman pazarlamanin
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temel aktorii olacagi soylenmektedir. Var olan {iriinlerin siirekli gelistirilmesi ve 6nemli
ozelliklere sahip, her zaman satin alma istegi uyandiran ve her zaman heyecanlandiran
yeni lriinlerin ortaya ¢ikarilmasiyla en iyi pazarlama ¢oziimiine ulagilmaktadir (Welch
ve Welch, 2016, s. 99). Uriin, ne kadar etkili olursa pazarda rakiplerinden ayrilabilir,
fark yaratabilir, tiiketicinin satin alma kararini olumlu yonde etkileyebilir. Kimi zaman
da pazardaki a¢ig1 doldurabilir. Rekabetin daha az yasandigi giinlerden bugiine
gelindiginde, tiliketiciler bir {iriin satin aldiklarinda aslinda onun saglayacagi faydayi

satin almig olmaktadir.

Uriin yasam egrisi diye adlandirilan siireg, iiriiniin pazara ilk sunulusundan
pazardan geri ¢ekilisine kadar gecirdigi asamalardir. Marka stratejisi agisindan iirlin
yasam egrisi onemli bir degiskendir. Pazarlama stratejisinin gelistirilmesinde {iriin
yasam egrisinin analizinin yapilmasi neredeyse zorunludur. Bu analizde iiriiniin yasam
siirecinin hangi asamada oldugu tespit edilir ve iirliniin rekabet derecesi, kari, tiiketimi,

yer aldigi iiriin sinifinin satiglar1 gibi unsurlar dikkate alinmaktadir. (Uztug, 2005, s. 79).

Uriiniin &zellikleri, icerigi, sekli, diger pazarlama bilesenlerinin (fiyat, dagitim,

tutundurma) olusumunu da etkilemektedir (Tekin, 2014, s. 115).

Dagitim, bir isletmeyle tiiketici arasinda yer farki yaratmayan pazarlama
bilesenidir. Uriin dagitiminin yerine getirilebilmesi igin isletmenin amaglari, pazar pay1
ve tliketici davraniglarinin gézden gecirilmesi gerekmektedir (Tekin, 2014, s. 185).
Uriin, fiyat ve tutundurma bilesenleri de dagitim kanallarina uygun olmalidir
(Karafakioglu, 2000, s. 185). Teknolojinin sayesinde tiiketicilerin beklentileri de
yiikselmistir. Istedikleri iiriine istedikleri zaman, en hizli sekilde ve miimkiin oldugunca

diisiikk maliyetle ulasmak istemekteler (Welch ve Welch, 2015, s. 101).

Dagitim kanali ise; iiriinlin iretici isletmelerden tiiketiciye ulastirilmasinda
gecirdi8i siiregtir. Dagitim kanallar1 az sayidaki araciyla basit bir sekilde olabilecegi

gibi, fazla araciyla bir¢ok agdan olusabilmektedir (Curry, 2002, s. 149).

Dagitimla ilgili kararlar kanal yonetimi kararlar1 ve fiziksel dagitim yonetimi
kararlar1 olmak iizere iki temel boliimde ele alinmaktadir. Kanal yonetimi kararlari,
dagitim sekli, lojistigi saglayacak ara¢ sayilari, kanallarin tasarimi, kanaldaki akis
yonetimi gibi konular1 kapsamaktadir. Fiziksel dagitim yonetimi kararlart; tirlinlin stok

durumu, depo tipleri, depo yerleri, fabrika, hizmet seviyesinin belirlenmesiyle ilgili
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kararlardan olusmaktadir. Uriin akisma yonelik kararlardir. Hammaddenin
iiretilmesinden fabrikaya ulasip liretim alanina gelisi, lirlinlin {iretiminden tiiketiciye

teslim edilmesi kadar olan siirectir. (Ulengin, 1995, s. 46-63).

Fiyat, pazarlama karmasinin bir diger bilesenidir. Fiyat, {irlin veya hizmetin
degisim degeridir. Uriinii arz eden iiretici isletmeyle iiriinii talep eden tiiketici arasinda
degisimin yapilmasini saglamaktadir (Tekin, 2014, s. 147). Ayn1 zamanda, “tiiketicinin

tiriine karsuik verdigi degerdir (Curry, 2002, s. 122).”

Bir isletmenin temel amaci karlhiliktir. Her isletme yasantisini siirdiirebilmek ve
pay ortaklarini tatmin etmek icin karimi arttirmak ve/veya karlilik diizeyini korumak
ister (Karafakioglu, 2000, s. 142). Fiyat, isletmenin amacina ulasmasi i¢in dikkatle
belirlenmesi gereken en kritik konudur. Kar disindaki bileseni de maliyettir. Isletmenin,
en az girdiyle en fazla ¢iktiyr elde etmesi olarak da tanimlanmaktadir. Maliyetlerle
birlikte isletmenin uygun gordiigii kar miktarinin eklenmesiyle birlikte ortaya {irliniin
fiyat1 ¢tkmaktadir (Ozkale, 1995, s. 23). Maliyet ve kar arasinda kalan noktada iiriiniin

veya hizmetin fiyatin1 belirlemeden 6nce elde edilmesi gereken bilgiler sunlardir:

“Rakiplerin fiyatlar1 ve mal sunumlari,

- Rakiplerin fiyat indirimlerine gosterdikleri tepkiler ve genel fiyat stratejileri,

- Hedef alinan piyasa boliimiiniin karakteri ve fiyata verdikleri 6nem,

- Fiyatin 6tesinde {iriiniin kalite, 1yi bir isim, teknik bir 6zellik gibi kendisine 6zgii
istiinliikleri (Kozlu, 2000, s. 87).”

Fiyatlandirma konusunun en 6nemli noktasi; tiiketiciyi iyi tanimak ve tiiketiciye
katki saglayacak sekilde gelistirilmis farkli {irtin 6zelliklerine 6deyebilecegi bedeli
dogru belirleyerek fiyatlandirma yapmaktir (Trout, 2003, s. 53-54). Uriiniin veya
hizmetin fiyatinin belirlenmesinde ekonomik yapi, tiiketicilerin gelir diizeyi, toplumsal

ve psikolojik 6zellikler yer almaktadir (Tekin, 2014, s. 148).

Fiyatlandirma yapilirken fiyatin psikolojik yonleri de goz Oniinde
bulundurulmahidir. Uriiniin fiyat1 tiiketiciler tarafindan, genellikle, kalitenin bir
gostergesi olarak algilanmaktadir. Fakat bu etkiye giivenerek ¢ok yiiksek fiyatlandirma
yapmak her zaman dogru olmayabilir. Bu durum talebin diismesine yol acabilmektedir

(Ozkale, 1995, s. 29).

Fiyatlandirmada maliyet, talep ve rekabet olmak iizere li¢ ana gii¢ etkili

olmaktadir (Curry, 2002, s. 122). Uriine yiiksek fiyat koymak her zaman yiiksek gelir
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getirmemektedir. Onemli olan basari; ihtiya¢ duyulan bir kategoride, iiriiniin hikayesiyle
birlikte yiiksek fiyat talep eden ilk iirlin olmaktir. Bu yapilmadig: siirece yiiksek fiyat
tilketiciyi kagirabilmektedir. Fiyatin diisilk veya yliksek olmasi {iriiniin bir 6zelligi

olmaktadir (Ries ve Trout, 2015, s. 78).

Diger taraftan; yeni pazara siiriilecek bir iiriinde diisiik fiyat boslugundan
yararlanarak bir tercihte bulunabilinir. Bu {irtinler i¢in tiiketiciler tarafindan risk alindig1
diisiiniilmektedir (Ries ve Trout, 2015, s. 79). Ciinkii iirlin kisa slirede bozulursa veya

tad 1yi degilse tiiketici o tirline para verdigi i¢in iiziilmeyecektir.

Oturmus bir pazara {iriin sunarken standart dig1 fiyatlandirma yapilirsa tiiketici
bunu fark eder ve o iiriine fazla iicret 6dedigini zanneder. Bu durum da rakipler
tarafinda avantaj yaratarak tiiketicinin rakip tirline yonelmesine neden olmaktadir. Fakat
standartlar dahilinde yapilan fiyatlandirmada tiiketici, 6dedigi paranin degdigine

inanacak ve biraz daha fazla 6demeye razi olacaktir (Trout, 2003, s. 49).

Tutundurma, pazarlama karmasinin bilesenlerinden biridir. Tiiketicilere iirlin
veya hizmetin tanitilmasi, ikna edilmesi ve satin alma aligkanligina doniismesi igin
yapilan ¢alismalardan olusan iletisim siirecidir. Tiiketicilerin sunulan iiriin veya hizmete
karst olumsuz bir yaklasimi varsa tutum ve davraniglarimin degismesini saglamak
esasina dayanmaktadir. Bunun saglanabilmesi i¢in de tiiketicilerle siirekli iletisim

halinde olunmasi gereken bir siirectir (Tekin, 2014, s. 214).

Tutundurma ayni zamanda, “Bir isletmenin, iiriin ya da hizmetinin satisini
kolaylastirmak amaciyla iiretici-pazarlamact igletmenin denetimi altinda yiiriitiilen,
titketiciyi ikna etme amacina yonelik, bilin¢li, programlanmis ve esgiidiimlii

faaliyetlerden olusan bir iletisim siirecidir (Oztiirk, 1978, s. 173).”

Tutundurma, tiim pazarlama stratejilerinin hareket noktasi olup, kontrol
edilebilir degiskenlerdendir. Tiiketicilerin verilen mesaji almalar1 ve olumlu cevap
vermeleri icin ikna edilmesi tutundurmanin amacini olusturmaktadir. Rakiplerin
sundugu iiriin veya hizmetlerin 6zelliklerinden ve tiiketicilerin isteklerinin tatmin

edilmesi konularinda daha tistiin oldugu ikna edilmektedir (Uray, 1995, s. 84).

Tiiketiciler, yukarida bahsedilen dort pazarlama karmasi bilesenlerini tek tek
degil, sunulan iiriin veya hizmetle biitiinlestirerek algilamaktadir (Tek, 1999, s. 708).

Diger pazarlama karmasi bilesenlerinin tiiketiciler tarafindan bilinmesi gerekmektedir.
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Bu bilgilendirme de iletisim araglar1 sayesinde yapilmakta ve bu sebeple, tutundurma,

bir iletisim etkinligi olmaktadir (Odabasi ve Oyman, 2016, s. 83).

Tek bir mesajin tiiketicilere ulasmasinda medyanin giicii kullanilmaktadir.
Ornegin; halkla iliskiler, iiriin veya hizmetin tamitimmni yapmakta giiven
kazandirmaktadir. Reklam ise mesajin tiiketicilere hizli bir sekilde ulasmasini

saglamaktadir (Trout, 2003, s. 90).

Pazarlamanin tutundurma karmasinin birlikte, uyumlu bir sekilde hareket etmesi
ve aym zamanda silirekli bilgi akisinin olmasi igletmenin yararina olacagi

anlagilmaktadir.

2.1.2.2. Pazar Boliimlendirme

Tiiketiciler cesitli sebeplerden dolay1 istekleri, satin alma tutumlari, satin alma
giicleri, meslekleri, yasadiklar1 bolge, satin alma sekilleri gibi sonsuz kriterden dolay1
birbirlerinden farklidirlar. Bir {iriiniin satisin1 yaparken hedef kitleyi dogru belirlemek
ve lriine ilgi duyabilecek tiiketicileri kiimelendirmek gerekiyor. Bunu da g¢esitli

yontemlerle yaparak pazari boliimlere ayirmaktan gegcmektedir.

Teoride bahsedilen pazar boliimlemesi, global tiiketici hedefli ¢aligmalarda etkili
olmaktadir. Ulkeler yerine, tiiketicilerdeki benzerlikler gdz oOniine alinip pazar
boliimlendirilmektedir (Nakip, 2000, s. 16). Kozlu (2000, s. 166-167), iirlin veya hizmet
stratejisi olusturulurken her tilkenin tek pazar boliimii olarak ele alinmamasi gerektigini,
pazarin farkli boliimlerinin incelenmesini ve pazarlama stratejisinin belirlenen
boliimlere gore ayarlanmasi gerektigini savunmaktadir. Bir¢ok isletme, uluslararasi
alandaki tiiketicilerin homojen istek ve ihtiyaclarina gore {iriin veya hizmet sunmakta,
sade bir pazarlama politikas1 uygulayan isletmelere gore daha basarili olabilmektedir

(Karafakioglu, 2000, s. 19).

Kotler’e gore (2000, s. 262) pazar boliimlerinin belirlenmesi aragtirma, analiz ve
degerlendirmeden olusan ii¢ asamada yapilmaktadir. Arastirma asamasinda arastirmaci
odak gruplar belirleyerek miilakatlar yaparak tliketici davranig ve tutumlarini
ogrenmeye caligmaktadir. Hazirlanan soru formlartyla marka bilinirligi, numune
kullanimi, demografik oOzellikler gibi bir¢ok verinin toplanmasi amaglanmaktadir.

Analiz asamasinda, birbirleriyle yakin iligkili veya olduk¢a fazla farklilik gosteren
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degiskenler arasinda analizler yapilmaktadir. Son agama olan degerlendirme asamasinda
ise; toplanan veriler gruplara ayrilarak her bolimiin hakim oldugu 6zellige gore isim

verilmektedir.

Pazar boliimleme stratejisinde, tiiketiciler arasindaki farkliliklar tespit edilerek
ihtiyaclart benzer olan homojen gruplar belirlenmekte ve pazar boliimlerine uygun
pazarlama karmasi olusturulmaktadir (Ural, 2003, s. 129). Uriin kalitesi, fiyat gibi
pazarlama bilesenlerine karsi ayni satin alma davranmigin1 gosteren tiiketici grubunun
olmas1 pazarin boliimlere ayrildigin1 gostermektedir. Pazar boliimlendirmesinde amag;
tilketiciler arasinda farklilig1 ortaya ¢ikarmaktir. Binlerce iirlin karsisinda milyonlarca
tiiketiciden olusan kitlesel pazari, daha iyi iletisim kurmak amaciyla kiiciik alt gruplara
ayirmaktir (Karafakioglu, 2006, s. 25). Cilinkii bir iiriin, kitlesel pazardaki milyonlarca
tilketicinin  ihtiyacin1  karsilayamamaktadir. Bu yiizden, farkli Ozelliklerde ve
davraniglardaki tiiketicilerin benzer 6zellikler gosteren tiiketicilerle gruplara ayrilmasina

dayanmaktadir (Uztug, 2005, s. 82-83).

Islamoglu’na gore (2002, s. 141) pazar boliimlendirmesi, tiiketicilerin istek ve
ihtiyaclarmin cografik, demografik, psikolojik ve yasam tarzi agisindan birbirlerine
benzedigini varsaymakta ve bu yilizden benzer gruplara ayrilmasi gerektigi goriisiinii
savunmaktadir. Tiketicilerin demografik, cografik, psikolojik ve davranislari agisindan
birbirinden farklilik gdsteren heterojen pazar dikkate alinarak, daha kiiciik homojen alt
gruplara boliinmesi olarak da tanimlanmaktadir (Korkmaz vd., 2009, s. 25). Pazarin
boliinmesinde genellikle iki degisken (cografik ve demografik) temel alinmaktadir.
Cografik boliinme, pazarin iilke, bolge, eyalet, sehir, il, mahalle gibi alt birimlere
boliinmesi anlamima gelmektedir. En sik kullanilan demografik bdliinme ise, pazarin
yas, cinsiyet, gelir, meslek, din, milliyet, irk, sosyal sinif gibi degiskenlere boliinmesidir
(Kotler, 2000, s. 263). Pazarin biliylik ¢ogunluguna hakim olan lider markalar
karsisinda, ayni1 pazarda var olmak isteyen bir marka, bir alt grupta ilk olacak sekilde
pazar1 bolmesi gerekmektedir. Cinsiyete dayali pazar boliimlendirmesi bu asamada en

onemli degisken olarak goriilmektedir (Bati, 2018, s. 410).

Sonug olarak, isletmenin pazarlama hedeflerinde basarili olabilmesi i¢in farkli

ozelliklerdeki tiiketicilerin birbirinden ayrigmasi, pazarin kiigiik gruplara boliinmesi
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gerekmektedir. Pazar boliimlendirmesi olarak adlandirilan bu ayrigsma yapildigi zaman,

isletmenin hitap edecegi tiiketici toplulugu yakindan incelenebilecektir.

2.1.2.3. Hedef Pazar Secimi

Pazarlama kavramima agiklik getirilen boliimde de bahsedildigi gibi, iiriin
merkezli yaklasimin hakim oldugu, kitlesel iiretimin yasandigi donemlerde pazarda
ihtiyaclar agisindan farkli olmayan tiiketici grubu vardi. Bu donemin aksine artik farkli
ihtiyaclara yonelen gruplarin ortaya ¢iktig1 fark edilince tiiketici odakli pazarlamaya

yonelmeye baslanmustir (Islamoglu, 2002, s. 141).

Pazarlamada en Onemli yaklagim; pazar boliimlendirme ve hedef pazar
secimidir. Pazarlamacilar, teknolojinin gelismesiyle tiiketicilere ve onlarin ihtiyaglarina
kolaylikla cevap vermektedir. Pazarlama faaliyetlerinin etkili olabilmesi i¢in hedef

pazarlamanin rolii g6z ardi edilmemelidir (Ural, 2003, s. 129).

Tokol (2011) hedef pazari, isletmenin {irettigi iirlin veya hizmetleri satin almaya
istekli olan tiiketici grubu olarak tanimlamaktadir. Pazarda bircok Ozellikte ve
ihtiyaclar1 birbirinden farkli olan tiiketiciler bulunmaktadir. Tiim tiiketicilerin ihtiyaclar
kargilanamayacag i¢in pazardaki tiiketici grubunun ilgili olani secip onlara yonelerek
caligmalar yapmak daha etkili ve karli olmaktadir. Bu sebepten isletmeler yonelmek
istedikleri pazarlar1 incelemeli ve rekabet kosullarinin avantajlarina gore hedef pazarini

belirlemelidir (Tokol, 2011, s. 30).

Hedef pazar veya pazar dilimlemesi, isletmenin karsilastigi pazar dilimi
firsatlarin1 gostermektedir. Sonraki asamada ise; pazara siiriilecek {iriiniin ka¢ pazar
diliminde var olacagt ve en 1iyi pazart nasil belirleyecegine karar verilmesi
gerekmektedir (Tek, 1999, s. 325). Hedeflenen pazarda rekabetci ortam karsisinda
rakibin sunmadigi bir ihtiyaci karsilamak, bir anlamda boslugu doldurmak
gerekmektedir (Karafakioglu, 2006, s. 26). Hedef pazar, sirketin hitap etmek istedigi
tiiketici grubu olarak tanimlanmaktadir. Hedeflenen her bir pazar i¢in iletisim sunumlari

hazirlanmaktadir (Korkmaz vd., 2009, s. 26).

Pazarin Ozellikleri g6z Oniinde bulundurularak ii¢ farkli stratejiden biri
belirlenmelidir. Bunlar; farklilagtirilmamis pazarlama stratejisi, farklilagtirilmig

pazarlama stratejisi ve yogun pazarlama stratejisidir (Tekin, 2014, s. 85).
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Farklilastirilmamais
Pazarlama Stratejisi

Hedef Pazar

Stratejileri
Farklilastirilmig Yogun Pazarlama

Pazarlama Stratejisi Stratejisi

Sekil 2. Hedef pazar stratejileri
Kaynak: Tekin, 2014, s. 85

Farklilagtirtlmamis pazarlama stratejisinde biitlin pazarin istek ve ihtiyaglarinin
ayni oldugu diisiiniilmektedir. Bu yiizden {iriin ve hizmetlerin ¢esitliligi azdir ve kitleler
halinde iiretilip dagitilmaktadir. Bu da iiretim ve tasima maliyetlerini diisiirmekte, iiriin
veya hizmeti diisiik fiyata satabilme imkan1 saglamaktadir. Uriin veya hizmet, kisisel
satis ve reklamla tiiketicilere duyurulmaktadir. Farklilagtirilmis pazarlama stratejisinde
iirlin veya hizmetler daha fazla tiiketiciye sunulmaktadir. Bu durumda da satis miktari
ve kar artmaktadir. Yogun pazarlama stratejisinde ise; pazar boliimlere ayrildiktan sonra
bir tanesi hedef pazar olarak belirlenir ve tim imkénlar bu pazara yonlendirilmektedir

(Tekin, 2014, s. 86-88).

Hedef pazar se¢imi uluslararasi alanda olduysa, hedeflenen {ilkenin kiiltiiriiniin
isletme {iizerinde biiylik etkisi bulunmaktadir. Ciinkii o pazarda farkhi kiiltiire sahip
tilketicilerin yasam sekilleri ve davramislari dogrudan pazardaki faaliyetlere de
yansimaktadir. Bu durum, isletmenin pazarlama kararlari tizerinde etkili olmaktadir
(Erem vd., 2000, s. 31-32).

Isletme igin en 6nemli kararlardan biri, hangi hedef pazara yonelik calisma
yapmasi gerektigidir. Hedef pazar se¢iminde iirliniin ortaya ¢ikma sebepleri, ambalaj,
fiyatlandirmasi, dagitim kanallarinin se¢imi, reklam ve pazarlama stratejisi gibi bir¢cok

unsur disiiniilerek bir biitiin olarak hareket edilmesi ve karar verilmesi gerekmektedir.
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2.1.2.4. Farkhlastirma ve Konumlandirma

Hedef pazar belirlendikten sonra, igletmenin pazarda nasil fark yaratacagi ve
konumlandirilacag: tespit edilmelidir. Bu da isletmelerin farkli 6zelliklerde {iriin veya

hizmet sunmalariyla gergeklesebilmektedir.

Porter’a gore (1998) farklilagtirma; “bir isletmenin sundugu tiriin veya hizmetin
farkhilastirilarak tiim sektorde benzersiz olarak kabul edilen bir sey yaratiimasidwr.”
Uriin veya hizmetin farklilastirilmasi; tasarim, teknoloji, dagitim, ozellikler, tiiketici

iligkileri gibi bir¢ok konuda olabilmektedir (Porter, 1998, s. 37).

Konumlandirma kavramini ilk defa 1972 yilinda Advertising Age dergisine
yazdiklar1 “Konumlandirma Cag1” adli makale dizisiyle ortaya atan pazarlama
duayenleri Al Ries ve Jack Trout (2015, s. 19); “konumlandirma, aswri iletisim icindeki
bir toplumda iletisim sorunlarmm ciddi bir sekilde ele alan ilk diistinceler biitiiniidiir”
seklinde tanimlamistir. Konumlandirmanin temeli, yeni ve farkli bir sey ortaya
cikarmaktan ziyade, tiiketicinin zihninde var olan herhangi bir seyi manipiile etmektir.
Onceden zihne girmis olanlar1 yeniden yapilandirmaktir. “Konumlandirma, zihinde bir
pencere agmamn sistemidir (Ries ve Trout, 2015, s. 37).” Iletisimin dogru zamanda ve
dogru sartlar altinda gerceklesebilecegine dayanmaktadir. Tiiketiciler tarafindan {iriiniin
ozelliklerine gore tanimlanmasinin yani sira, rakip iiriinler karsisinda “o iiriiniin tuttugu

yer” olarak da tanimlanmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2018, s. 214).

Konumlandirma, sirketi veya markayi tiiketicinin zihninde tanimlayan herhangi
bir ifadeden olugsmaktadir (Trout, 2006, s. 69). Diger bir deyisle; hedef pazarmi se¢en
bir igletmenin iirlin veya hizmetinin 6nemli 6zelliklerini rakiplerine karsi tiiketicinin
zihninde farkli bir yere oturtma cabasidir. Boylece oOzellikleri bakimindan rakip
iiriinlerle karsilastirilip tiiketiciler tarafindan tanimlanmasi seklinde ifade edilebilir

(Tekin, 2014, s. 89).

Konumlandirma, hedeflenen pazardaki tiiketici grubunda olusan algidir
(Korkmaz vd., 2009, s. 26). Uriin veya hizmetin temel 6zelliklerinin, faydalarinin, hedef
kitlesinin, satis vaadinin acgiklikla dile getirilmesi olarak da ifade edilmektedir.
Profesyonel bir sekilde olusturulan iiriin veya hizmetin konumlandirma stratejisi tim
sirket caligsanlarina ve pazara en kisa siirede iletilebilmektedir (Perry ve Wisnom, 2004,

s. 46).
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Gilinlimiizde konumlandirma sloganlari, rakiplere kars1 istiinliik gosterilen “en
iyi”, “en kaliteli”, “birinci” vb. sifatlar yerine, karsilagtirma sifatlar1 kullanilmaktadir
(Ries ve Trout, 2015, s. 19). Konumlandirma yapilirken hedeflenen pazar, rakipler ve
rekabet sartlari, imkanlar goz Oniinde bulundurularak en dogru yer belirlenmektedir.
Markanin verecegi mesaj, ¢izecegi imaj, izlemesi gereken strateji de sekillenmis
olmaktadir. Boylece, tiiketicilerin zihninde markanin nerede oldugu algis1 ve yaratilan
farklilik ortaya ¢ikmaktadir. Konumlandirma sayesinde hedef pazardaki grubun istek ve

ihtiyaclaria hitap eden marka, rakiplerinden farkli oldugunu ortaya koyacaktir (Bati,

2018, s. 55).

Uriin veya hizmet, iyi tanimlandig1 pazar boliimiinde hedef kitlesine farkli bir
teklif sunarak konumlandirma yapmalidir. (Kotler ve Armstrong, 2018, s. 217). Satin
almak icin giicli bir fayda veya neden gosterilmediginde, {iriin veya hizmet
konumlandirilmamis olmaktadir. Konumlandirmada ifade edilen mesaj agik, tutarli,
inandiric1 ve basit olmalidir (Bat1, 2018, s. 402). Uriiniin veya hizmetin neden var
oldugunu sirket calisanindan yan komsuya kadar herkese en iyi sekilde ulagsmis ve
anlasilmigsa konumlandirma profesyonelce yapilmis demektir (Perry ve Wisnom, 2005,
s. 46).

Tiim bu goriislerden de anlasilacag: gibi, iirlin veya hizmetin pazarda nerede, ne
sekilde duracag: belirlenmelidir. Ornegin yiiksek kalitede bir iiriin veya hizmet pazara
sunulacaksa, fiyat politikasi, dagitimi, ambalaji, vb. unsurlarmin da yiiksek kaliteye
gore belirlenmesi gerekmektedir. Boylece iiriin, tiiketicinin zihninde her yoniiyle yliksek
kaliteli olarak goriinecektir. Dolayisiyla, pazarlama stratejisi olusturulurken de

farklilagtirma ve konumlandirma ¢aligsmalari biiyiik 6nem tasimaktadir.

2.2. Biitiinlesik Pazarlama fletisimi

Biitlinlesik pazarlama iletisimi 1990’larda uygulamaya ge¢mesine ragmen
1960’larda  Thomas Harris tarafinda ortaya atilmistir. American Marketing
Association’in  (AMA) ilk toplantisinda reklam, halkla iliskiler ve promosyon
programlar1 arasinda koordinasyon olmazsa yapilan harcamalarin bosa gideceginden

bahsetmistir (Harris, 1998, s. 3).

Duncan ve Everett’in (1993, s. 58) aktardigi, Amerikan Reklam Ajanslar

Birliginin biitiinlesik pazarlama iletisimiyle ilgili yaptig1 tanim sdyledir: “reklam, halkla
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iliskiler, dogrudan pazarlama, satis gelistirme gibi iletisim disiplinlerinin stratejik
rollerini degerlendiren, aciklik, tutarlilik ve maksimum iletisim etkisi saglamak igin

islevleri birlestiren kapsamli plana biitiinlesik pazarlama iletisimi denir” (aktaranlar

Tosun, 2003, s. 1; Odabasi ve Oyman, 2016, s. 62-63).

Pickton ve Hartley (1998), pazarlamacilarin iletisim ¢alismalarinin her zaman
tutarli, uyumlu ve kisisellestirilmis olarak uygulanabilecegini iddia etmektedirler. Pazar
ortammin bu yonde degigsmeye baglamasi ve artan talepleri karsilamak amaciyla
1980’lerin sonlarma dogru reklam ajanslar1 tarafindan gelistirildigi belirtilmektedir

(Pickton ve Hartley, 1998, s. 449).

Integrated Marketing Communications (IMC), iilkemizde “entegre pazarlama
iletisimi” veya “biitiinlesik pazarlama iletisimi” olarak kullanilmaktadir. Uriin veya
hizmetle ilgili satin alma davranisimi degistirmek amaciyla yapilan tiim iletisim
caligmalarinin koordineli bir sekilde ¢alismasi anlamina gelmektedir (Bozkurt, 2006, s.
139). Peltekoglu (2007, s. 31-32), biitiinlesik pazarlama iletisiminin mantiginin sinerji
(uyum) oldugunu diisinmektedir. Uriin veya hizmet hakkinda verilecek tiim mesajlar ve
bilgiler i¢in olusturulacak iletisim planinin birlikte yonetilmesi halinde, sunulana giiven

duyulmasina ve tiiketici baglilig1 yaratilmasina neden oldugu goriisiindedir.

Hizla degisen pazarda, iirlin veya hizmet tanitiminin basarisinin biitiinlesik
pazarlama iletisimi sayesinde oldugu goriisii pazarlama yoneticileri tarafindan kabul
gormektedir. Bu ylizden her isletmenin tiiketicilerine verdigi mesajin acik, ozli,

anlasilabilir ve rekabetci olmasi gerekmektedir (Schultz, 1991, s. xiii-xiv).

Biitiinlesik pazarlama iletigimi, tiiketici odaklidir ve bunu devam ettirebilmek ve
gelistirebilmek i¢in tiiketicilerin demografik 6zellikleri, satin alma davraniglari, yasam
bicimleri gibi konularda bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Yeni teknolojilerin buna imkan
sagladig1 veri tabanlariyla hedef kitleyle ilgili bilgilere ulasilip etkin ve kolay iletisim
kurulabilmektedir (Odabas1 ve Oyman, 2016, s. 69).

Haynes, Lackman ve Guskey’e gore (1999); biitlinlesik pazarlama iletisimi, veri
tabanin1 gelistirerek tiiketicilere 6zel mesajlarin olusturulmasi ve birebir iletigime
gecilebilmesinde etkin rol oynayan bir kavram olarak tanimlanmistir (Haynes vd., 1999,

s. 290).
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Pazarlama iletisimi ile biitlinlesik pazarlama iletisimi arasinda fark oldugu
goriilmektedir. Bozkurt (2005, s. 55), biitiinlesik pazarlama iletisimini klasik pazarlama

yaklasimindan ayiran 6zellikleri sdyle siralamigtir:

1. “...bitlin iletisim araclarinin pazarlama karmasiyla biitlinlesmesi ve
planlanmasi,

Teknolojinin pazarlama alaninda tam anlamiyla kullanilmast,

Tiiketici ve tiiketicilere odaklanma,

Olgiilebilir olmast,

Interaktif bir iletisim siireci olusturmast,

Veri taban1 bazinda planlama ve uygulama,

Iceriden disariya degil disaridan igeriye dogru planlama,

Sifir bazli planlama.”

e A

Pazarlama alaninda iletisimin Oneminin ve etkisinin artmasindan dolay1
isletmelerin rakiplerinin Oniinde olmasi bakimindan biitiinlesik pazarlama iletisimi

onemli rol oynamaktadir.

2.2.1. Biitiinlesik Pazarlama Iletisiminin (")geleri

Rekabetin yogun olarak yasanmaya baslamasiyla birlikte isletmeler iiriin veya
hizmetlerini satabilmek amaciyla mevcut yontemleri kullanmakta, hatta yeni satig
yontemleri gelistirmektedir. Bu sebepten dolayi, isletmeler sadece iiretmekle kalmayip
en genis pazarlarda tiiketilmesini ve bunun siirdiiriilebilirligini saglamak icin g¢aba
gostermektedir. Tutundurma karmasinin elemanlari olarak goriilen reklam, halkla
iligkiler, satig gelistirme ve kigisel satis gibi ¢alismalarin destegine daha fazla ihtiyag
duymaktadir (Peltekoglu, 2016, s. 22). Pazarlama bilesenlerinden tutundurma,
isletmenin satiglarini artirmasi i¢in sarf edilen her tiirlii caba olarak goriilmektedir

(Porter, 2007, s. 224).
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Tutundurma Karmas!

—
j Halkla Higkiler Satis Tutundurma
R E;;:snila:am Duyurunf Karmasi Karmasi
iskile Kuponlar |

Toketicilere Basmla iligkiler . a
gggite Aracilara Haber Ornek ariinler
Radyo Kisisel iletisim Kurumsal kimlik Sergiler, fuarar-
Televizyon Satig elemanimin Kurumsal reklam Yan;malar
Dogrudan posta - Segimi Duyurum Cekilisler
Agik alan - Egitimi Konugmalar Satis. noktalan
Mesaj - Odeme Editorliik Indirim
Biitge - Bolgeler Para iadeleri
Ortak reklam

Sekil 3. Tutundurma karmasi elemanlari
Kaynak: Porter, 2007, s. 225.

Glinlimiizde reklam, halkla iliskiler, satis tutundurma, dogrudan pazarlama,
kisisel satis ve hatta calisanlarin iletisimi de tek bir iletisim sistemi olarak
diistintilmelidir. Hepsinin birbiriyle uyumlu olmasi, her mesajin birbirini desteklemesi

gerekmektedir (Schultz, 1991, s. xiv).

Tutundurma karmasini olusturan reklam, halkla iligkiler, kisisel satig ve satig
tutundurma araglarinin birbirleriyle uyum icinde hareket etmesi, birbirini destekleyici
mesajlar vermesi biitlinlesik pazarlama iletisiminin temelini olugturmaktadir. Reklam
caligmalarinda kullanilan mesajin tiim mecralarda ayn dille iletilmesi; halkla iligkiler
caligmalarinin verilen mesajla kamuoyunu bilgilendirmek ve etkilemek {izerine iletisim
caligmalar1 yapmasi; kisisel satig ve satig tutundurma caligmalarinin da tiim bu araglarla
birlikte uyumlu ve igbirligi icinde ¢alismasi pazarlama iletisimini basariya
gotiirmektedir. Asagida tutundurma karmasinin unsurlari olan halkla iliskiler, reklam,

kisisel satis ve satis tutundurma konularina kisaca deginilmistir.

Halkla iliskiler, isletmenin ¢ikar gruplariyla kamuoyunda iyi iliskiler kurmak,
sundugu iiriin veya hizmetle ilgili topluma yararli bilgiler vermek i¢in yaptig
caligmalardan olusmaktadir. Bu ¢aligmalar yiiriitiiliitken basin danigmanligi, iiriin
lansmanlari, yerel veya ulusal iligkiler gelistirmek, hiikiimetle iyi iliskiler kurmak icin

lobicilik yapilmas1 gibi araglar kullanilmaktadir. Ayrica, isletmenin yatirimeilar,
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hissedarlar, finansal c¢evrelerle iyi iliskiler kurulmasi konusunda da c¢aligmalar
yapilmaktadir (Tekin, 2014, s. 239). Bunlara ek olarak, halkla iligkiler ¢aligmalariyla
isletmenin iirlin veya hizmetinin ve c¢alisanlarinin itibarini arttirmak, imajin1 korumak

icin faaliyetler de yapilmaktadir (Curry, 2002, s. 112).

Halkla iligkilerin temel misyonu; bir isletmenin hedef kitleyle agik, dogru,
saygili ve esit olarak iletisim kurmak ve siirekliligini saglamaktir. Hedef kitleyle
kurulan iletisimin planlayicis1 ve uygulayicist olarak goriilmektedir (Bozkurt, 2006:
146-147). Isletmenin kamuoyunda yarattig1 imaj, iiriin veya hizmetlerinin de basarisini
etkilemektedir. Isletme, halkla iliskiler calismalar1 sayesinde genis kitlelerle iletisim
halinde olmali, kurdugu diiriist baglar sonucunda da onaylanma ve birlik duygular

olusturmalidir (Oztiirk, 2011, s. 232).

Uriin veya hizmetin tiiketiciye sunulmadan énce halkla iliskiler ¢alismalarmm
baslatilmasi, itibarli oldugu donemde bile olumlu iligkilerin devam etmesi onemlidir
(Curry, 2002, s. 113). Yapilan somut arastirmalarda, pazarlama karmasindan
tutundurmanin bileseni olan halkla iliskilerin isletmeler tarafindan 6nem kazandigi
goriilmektedir. Teknolojinin gelismesiyle ortaya ¢ikan uygulamalarda, iiriin veya
hizmetin pazara girme asamasinda farklillk yaratmak i¢in halkla iligkiler

caligmalarindan faydalanilmaktadir (Peltekoglu, 2016, s. 23-75).

Halkla iligkiler, tutundurma karmasinin bilesenlerinden biri olarak goriinse de,
iirlin veya hizmetin tanmitimin1 kolaylastirmakta ve hedef kitle ile isletme arasinda bag

kurmaktadir.

Reklam, 20. yiizyilin baglarinda, modern reklamin babasi olarak bilinen Albert
Lasker tarafindan soyle tanimlanmistir: “basili yontemlerle satis yetkinligini artirmaya
vonelik faaliyetlerdir (Arens ve Weigold, 2012, s. 6-7).” Bu tanimin yapildig1 dénemde
radyo ve televizyon heniiz hayatimizda yoktu ve is diinyasinda reklam oldukca sinirh

olarak kullanilmaktaydi.

Reklam, {irlin veya hizmetin tiiketicilere duyurulmasi, benimsetilmesi ve iicret
karsiliginda sunulmasi anlamina gelmektedir. En yaygin olarak kullanilan tutundurma
alt bilesenidir. Reklamin istiin yanlari; kamuya acik olmasidir. Cok yaygin olarak
kullanildig1 i¢in mesaj her zaman tekrarlatilabilir. Boylece rakiplerin verdigi mesajlarla

karsilagtirma yapilabilmektedir. Ve son olarak da kullanilan mecranin 6zellikleriyle
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(basim teknigi, ses, 151k, vb.) iirlinler ¢ekici hale getirilebilmektedir (Tekin, 2014, s.
224).

Sanayilesmis {ilkelerde reklam, pazarlamanin en Onemli araci olarak
goriilmektedir. Bunun gozardi edilmesi bir isletmenin pazarda tutunamamasina ve
indirimler yapilarak ¢ok diisiik kérla satisa sunulmasina neden olmaktadir. Uriiniin
dagitim kanallarina satilabilmesi ve tiiketicinin talebini yaratip satisa doniistiiriilmesi

icin reklam kullanilmaktadir (Kozlu, 2000, s. 88).

Reklamin amaglari; pazari ve tiiketiciyi yeni iiriin hakkinda bilgilendirmek,
indirimden s6z etmek, lriiniin Ozellikleri hakkinda bilgilendirmek, tliketicinin iiriin
hakkindaki diisiinceleri degistirmek, ikna etmek ve hatirlatmaktir. Tiim bu siire¢ satisa

yonelik olmaktadir (Peltekoglu, 2016, s. 42-43).

Reklam kampanyasinin basarili olabilmesi i¢in reklamin amacinin agik ve dogru
bir sekilde ortaya konulmasi ve buna ek olarak, reklamin pazarlama iletisiminin bir

pargast oldugunun unutulmamasi gerekmektedir (Peltekoglu, 2016, s. 43).

Reklam, kisisel satis, halkla iligkiler ve indirim gibi alanlar1 da kapsamaktadir

(Curry, 2002, s. 166).

Kisisel satis, reklamdan farkli olarak tiiketici ve satig¢1 arasinda yiiz ylize veya
telefonda gerceklesen dogrudan bir iliski seklidir. Kisisel satista mesaj, iletisim kurulan
tiiketicinin ihtiyaclarina gére 6zel olarak uygulanabilmektedir (Oztiirk, 2011, s. 232).
Glinlimiiz teknolojisinde kullanilan elektronik posta da kisisel satis kabul edilmektedir.
Kisisel satigta her tiiketiciyle ayr1 olarak ilgilenilmekte ve her biri pazar dilimi olarak

goriilmektedir (Curry, 2002, s. 183).

Tiiketiciyle iletisim kurmada kisisel satis teknigi uygulanirken isletmenin
yoneticisi su konulara odaklanmalidir; satis elemanin sayisi, ihtiya¢ olunan egitimler,
satis yapilacak bolgeye dagilimlari, motivasyonlar1 ve performans degerlendirmeleri
(Peltekoglu, 2016, s. 36). Satis elemani istthdami yapilirken kisi sayisinin ve olmasi
gereken Ozelliklerin (egitim, is tecriibesi, teknik bilgi ve beceri vb.) neler oldugunun
tespit edilmesiyle baglanmalidir. Satis elemanlarinin egitimleri, isletmenin ihtiyacina
gore hazirlanmakta ve tiim satis elemanlarinin egitim almas1 gerekmektedir. Egitimlerde
satis teknikleri ana konu olurken iiriiniin 6zelliklerinin de ayrintili olarak anlatilmasi

gerekmektedir (Karatas, 1995, s. 161-162).
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Satis tutundurma, Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan “kisisel satig, reklam
ve tanitim disinda kalan iletisim ¢aligmalar1” olarak tanimlanmistir (Odabasi ve Oyman,
2016, s. 193). Bagka bir yaklasimla satis tutundurma, tutundurma karmasinin diger
araglart olan reklam, kisisel satis ve halkla iligkilerin disinda kalan siirekli
ylrilitilmeyen, devamliligt olmayan (fuarlar, sergiler, vb.) iletisim c¢alismalaridir

(Mucuk, 2004, s. 205).

Tutundurma karmasinin araglarindan biri olan satis tutundurma caligmalari,
genis kapsamli iletisim calismalar1 olup, uygulamalar1 degisiklik gostermektedir. Satig
tutundurma caligmalariyla tiiketiciye 0Ozel vaatler sunulmakta ve diger iletisim

caligmalariyla birlestirilebilmektedir (Odabasi ve Oyman, 2016, s. 193).

Satis tutundurma, promosyon ya da kampanyali iriin olarak tiliketiciye
sunulmaktadir. Satig tutundurma faaliyetleriyle {irline veya hizmete ek bir fayda
saglanarak iirlin veya hizmeti daha cazip hale getirmek i¢in kullanilan pazarlama

aracidir (Oztiirk, 2011, s. 231).

Satis gelistirme, satis tesvik, promosyon gibi satis artirict ¢aligmalar olarak
goriilmektedir. Kisa siireli ve gegici olup, etkilisinin uzun siireli olmasi satis tutundurma
caligmalarinin en belirgin 6zelligidir. Satis tutundurma ¢alismalarinin sonunda, marka
tercihinin degismesi, marka sadakati, satin alma davraniglarinin degismesi gibi etkiler

ortaya ¢ikarabilmektedir (Kog, 2012, s. 248).

Biitiinlesik pazarlama iletisiminin biitiinciil yaklagimla benimseyebilen
isletmeler, rakiplerinin karsisinda fark yaratarak daha avantajli bir durumda

olabilmektedir.

2.3. Teknolojide Yeni Gelismeler

Isletmeler, yeni teknolojiler sayesinde tiiketiciye kaliteli hizmet sunmaktadir.
Pazarda avantaj saglamak icin yeni teknolojiler isletmelere firsat yaratmaktadir. Bu
boliimde, kavramsal gercevede yapay zeka ele alinarak yapay zekanin tarihsel siireci ve
alt dallarina deginilmis ve yenilik¢i teknolojilerden biiyiik veri, blockchain, nesnelerin

interneti konular1 incelenmistir.
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2.3.1. Yapay Zekaya Genel Bakis

Yapay zeka, bilim, sanat, biyoloji, miihendislik gibi alanlar1 kapsayan
ozellikleriyle disiplinler arasi bir arastirma alanidir. Bu tez, 6zellikle miihendislik
alanina yonelik bir arastirma icermeyip, yapay zeka ve onun getirdigi yeni teknolojilerin
pazarlama c¢aligmalarina yansimalari iizerinde durulmasi amaglanmistir. Bu sebepten

yapay zeka kavramina ve onunla ilgili olan diger kavramlara kisaca deginilmektedir.

Yapay zekd kavraminin, bugiline kadar birgok bilim adami ve arastirmaci

tarafindan tanim1 yapilmistir. Bu tanimlardan birkag1 soyle sunulmaktadir:

Yapay zekd, insanlar tarafindan iyi ve basarili sekilde yapilan bircok isin
bilgisayarlar tarafindan da en iyi sekilde yapilmasi yoniindeki ¢aligmalar i¢in kullanilan
kavramdir (Aydin, 2000, s. 2). Yilmaz’a gore (2018) yapay zekd, insamin idrakine
yvonelik olan yeteneklerini, davramislarini taklit ederek bilgisayar sistemlerinde bu
vetenekleri modellemesi olarak tanimlanmaktadir. Yapay zekayla, insan zekasini taklit
edip modellenmesi, problem ¢ozme, anlamlandirabilme, genelleme yapabilme gibi

yetenekleri sisteme kazandirilmasi amaglanmaktadir (Yilmaz, 2018, s. 4-5).

Luger (2005), yapay zekanin bilgisayar biliminin bir pargasi oldugunu
diistinmekte ve bu nedenle, bilgiyi uygulamak icin gereken algoritmalarin, bunlarin
uygulanmasinda kullanilan dillerin ve programlama tekniklerinin teorik ve uygulamali
ilkelerine dayandigin1 vurgulamaktadir (Luger, 2005, s. 1). Yapay zeka bir bilgisayar
programidir. Bir bilgisayarda girdiler (input), alfanumerik sembollerdir ve
programlamada klavye, fare, disk gibi aletler kullanilmaktadir. Yapay zeka
programlamasindaysa girdi goriintii, ses, 1s1, koku, vb. olabilmektedir. Ciktilar (output)
ise, olagan programlamada ekranda, kagitta veya diskte goriilebilmektedir. Yapay zeka
programlamasindaysa yazili, konugma, objelerin yer degistirmesi gibi hareketlerle

olabilmektedir (World of Computing, 2013).

Yapay zeka, makinelerin akillica diisiinmelerinin ve bu dogrultuda
davranmalarinin saglanmasinin bir yoludur. Bu makineler, yazilimlarla kontrol edilir.
Makinelerin diinyay1 anlamasina ve buna uygun olarak insanlar gibi tepki vermesine

yardimct olacak teoriler ve yontemler bulma bilimidir (Joshi, 2017, s. 8).

Tutar’a gore (2010) yapay zeka; “bilgisayar biliminin insana 0zgii konusma

vetenegi kazanma, ogrenme, akil yiiriitme, problem ¢ézme ve analiz etme gibi
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veteneklerini biraraya getirerek, insan davramslarim taklidi tizerine kurulu, bilgisayar
donamm ve yazilim gelistirme faaliyetidir (Tutar, 2010, s. 205).” Ogrenme ve algilama
gibi genel amagli alanlardan satran¢ oynamak, matematiksel teoremleri kanitlamak, siir
yazmak, hastaliklar1 teshis etmek gibi cesitli alt alanlar1 kapsamaktadir. Entelektiiel
gorevleri sistematik hale getirip, otomatiklestiren yapay zeka, bu nedenle insan
faaliyetlerinin herhangi bir alanmi ile potansiyel olarak ilgilidir (Russell ve Norving,

2003, s. 1).

Uzun yillar yapay zeka lizerine arastirmalar yapan Whitby, yapay zekay1 soyle
tammlamaktadir: “Insanlarda, hayvanlarda ve makinelerde zeki davranisin ne oldugunu
inceleyen ve insan yapimi aygitlarin nasil bu tip davramslar sergileyebilecegini
bulmaya ¢alisan bir bilim dalidw (Whitby, 2005, s. 17). Whitby, aynt zamanda,
insanligin bugiine kadarki en zor ve en heyecan verici girisimi oldugunu da

diisinmektedir.

Yapay zekanin amaci, insan zekasia ihtiya¢ duyan islerin yapilabilmesi igin
makineler {iretmektir. Uretilen makineleri de daha akilli ve yararl hale getirebilmektir
(Yi1lmaz, 2018, s. 5). Baska bir deyisle; insanlar gibi anlayan, akil yiiriitebilen, sonuglar

hakkinda yorum yapabilen makineler iiretmektir.

2.3.1.1. Yapay Zekanin Tarihsel Gelisimi

Yapay zeka tarihte ilk kez, Charles Babbage’in 1884 yilinda makineler {izerinde
caligmalar yapmasiyla ortaya atilmistir fakat bu makinelerin insan zekasini
yakalayamayacagi diisiiniilmiistiir. Yine de yapay zeka caligmalarinin doniim noktasi

olmus ve bunun tizerine ¢aligmalara devam edilmistir.

Alan Turing, 1950 yilinda yayimlanan "Bilgisayar ve Zeka" adli makalesinde
yapay zekdy:1 tam olarak ilk kez dile getirmistir. O makalesinde, makine O6grenimi,
genetik algoritmalar ve pekistirme 6grenimini faaliyetlerinin yapilabildigi Turing testini
tanitmistir. Daha sonraki yillarda, John McCarthy, Marvin Minsky, Claude Shannon ve
Nathaniel Rochester'i, otomat teorisi, sinir aglar1 ve zeka aragtirmasiyla ilgilenen ABD'li
aragtirmacilar1 bir araya getirmek i¢in ikna etmis ve 1956 yilinda, Dartmouth
Universitesinde yaklasik on katilimcryla birlikte iki ay siiren bir atdlye diizenlemistir.

Bu atdlye c¢alismasi herhangi bir atilima yol agmamis, fakat tiim Onemli figiirleri
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birbirine tanitmistir. Bu c¢aligmadan sonra bu insanlar (Bkz. Sekil 4) MIT, Stanford
Universitesi ve IBM'de &grenciler ve akademisyenler olarak alana dnciiliik edeceklerdir

(Russell ve Norving, 2003, s. 17).

Sekil 4. Atdlye ¢alismasinda bulunan bilim adamlarindan birkagi
Kaynak: Moor, 2006, s. 88.

Dartmouth Universitesinde yapilan bu calismayla ilgili konferans direktorii
James Moor’un (2006) yaymladigi raporda katilimcilarin goriiglerine yer vermistir.
Marvin Minsky, tezi i¢in sinir aglar iizerine ¢alisirken bu calismay1 birakip konuyla
ilgili ilerlemeler kaydedilecegine inandig1 i¢in atdlyeye katildigini bildirmis, yapay zeka
caligmalariyla ilgili popular c¢alismalar yapildigini ancak bunlarin sadece basarili
olanlarmin yayinlandigindan bahsetmistir. Oysa ki, neyin basarili, neyin basarisiz
oldugunu agiklanana kadar yapay zekanin bir bilim olamayacagin1 savunmustur. Ray
Solomonoff ise; herkesi makine 6grenmesinin dnemine ikna etmeyi diislindiigii i¢in
atolyeye katildigini sdylemistir. Gelecekteki caligsmalara 1s1k tutacak Turing bilgisayari
hakkinda ¢ok sey bilerek dondiigiinii ifade etmistir. Ozetle, 1956 yaz atdlyesi bazi
acilardan beklentilerin altinda kalmis, genel bir alan teorisi ve 6zellikle de genel bir
ogrenme teorisi iizerinde bir mutabakata varilamamistir. Yapay zeka, son 50 yilda ¢ok
basarili olmasina ragmen, alanda ¢ok sayida anlasmazlik devam etmektedir. Farkl
aragtirma alanlar1 isbirligi yapmamakta, arastirmacilar farkli metodolojilerden
yararlanip farkli disiplinleri birlestiren genel bir zekd veya Ogrenme teorisi heniiz

gelistirmedigi vurgulanmaktadir (Moor, 2006).

Insan beyninin benzerini yapmayr amaglayan, bilgisayar kuraminin

kurucularindan Alan Turing, yapay zekd caligmalarinda Olgiit olarak kabul edilen

30



Turing Testi’ni hayata gecirmistir. Alan Turing, 1950 yilinda Mind adli dergide
yayimlanan makalesinde ilk kez Turing Testinden bahsetmistir. Bu testle, yapay zekayla
olusturulan sistemin insan zekasina ulasip ulagsmadigini kontrol ederek makinenin
ogrenerek diislinebildiginin miimkiin olabilecegi amaglanmistir (Luger, 2005, s. 13).
Turing Testinin, bilgisayar bilimlerindeki yapay zeka problemlerinin mantiksal diisiince

cergevesinde temelini olusturdugu sdylenmektedir (Yilmaz, 2018, s. 3).

Test sOyle islemektedir; insan ve makine karsilikli ve aralarinda perde olarak
masada oturur. Insanin karsisinda bilgisayar vardir ve sorular bu ekrana gelir. Makine
ve insan sorularin cevaplarini bilgisayara klavyeyle yazar. Sorgulayici, sorularim
sorarak cevaplayanlarin makine mi, yoksa insan mi oldugunu bulmaya c¢aligir. Testin
sonunda sorgulayici hangisinin insan oldugunu tespit edemezse makine Turing Testini

gecmis sayilir.

THE
INTERROGATOR

)

Sekil 5. Turing Testinin ¢aligma sekli
Kaynak: Luger, 2005, s. 14.

Turing Testinin yapilabilmesi i¢in bilgisayarin bazi 6zelliklere sahip olmasi
gerekmektedir. Ornegin; iletisim kurabilmesi i¢in dogal dil isleme, bildiklerini saklamak
icin bilgi temsili, saklanan bilgilerle sorular1 yanitlamak ve sonuglar ¢ikarmak icin akil
yliriitme, yeni kosullara uyum saglamak ve tahminde bulunmak i¢in makine 6grenimi

teknolojisine sahip olmas1 gerekmektedir (Russell ve Norving, 2003, s. 2-3).

2.3.1.2. Yapay Zekamn Alt Dallar

Yapay zeka kavrammin ne oldugunun anlatilmaya calisildigi baslik altinda,
kavramin alt dallar1 olan Yapay Sinir Aglari, Bulanik Mantik, Uzman Sistemler, Dogal

Dil Isleme, Makine Ogrenme ve Robotik gibi konular ele almmustir.
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Yapilan bir¢ok arastirmada insan beyninin nasil ¢alistigina dair kesin bir kaniya
varilmadig1 goriilmemekte fakat beyni olusturan milyonlarca sinir hiicresinin 6énemli rol
oynadig1 bilinmektedir. Yapay zeka caligmalarinin ilerletilmesi amaciyla gelistirilen
teknolojilerin temelinde yapay sinir aglari yatmaktadir. Yapay sinir aglar (artificial
neural network) lizerine yapilan arastirmalar incelendiginde bazi tanimlar ortaya

konuldugu goriilmiistiir.

Yapay Sinir Aglarini Elmas (2010) sdyle tammlamustir: “fnsan beyninden
esinlenerek gelistirilmis, agirlikli baglantilar araciligiyla birbirine baglanan ve her biri
kendi bellegine sahip islem elemanlarindan olusan paralel ve dagitilmis bilgi isleme
vapilaridir. Bir baska deyisle, biyolojik sinir aglarini taklit eden bilgisayar
programlaridir (Elmas, 2010, s. 23).”

Yurtoglu'na gore (2005), yapay sinir aglari, “6grenilebilen sistemlerin temelini
olusturmaktadir.” Yapay Sinir Aglari, insan beyninin islevini saglayan temel unsuru
noronlari taklit etmektedir. insanlarm deneyerek 6grenme yetenegi yapay sinir aglari

sayesinde makinelere tasinmaktadir (Yurtoglu, 2005, s. 3-4).
Yapay Sinir Aglanyla ilgili ilk ¢alisma 1943 yilinda, sinir hekimi Warren
Culloch ve matematik¢i Walter Pitts tarafindan yapilmistir. Bu bilim insanlari, insan

beyninin hesaplama yeteneginden yola c¢ikarak elektrik devreleriyle sinir agini

olusturmuslardir (Elmas, 2010, s. 26).

Proses elemanlar

baglantilar

Sekil 6. Yapay Sinir Ag1 6rnegi
Kaynak: Oztemel, 2006, s. 30.
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Oztemel (2006), Yapay Sinir Aglarim, “insanlar tarafindan gerceklestirilmis
ornekleri kullanarak olaylar: ogrenebilen, ¢evreden gelen olaylara karsi nasil tepkiler
liretilecegini belirleyebilen bilgisayar sistemleri” olarak tanimlamaktadir. “Ogrenme,
iliskilendirme, siniflandirma, genelleme, o6zellik belirleme ve optimizasyon” gibi
konularda basarili olarak uygulandigini belirtmektedir. Orneklerle edindikleri bilgilerle

benzer durumlarda karar verebilmektedirler (Oztemel, 2006, s. 29).

Yapay Sinir Aglarmmin hayatimizdaki kullanim sekilleri arasinda veri
madenciligi, rota belirleme, parmak izi okuma, ses tanima, kalite kontrol gibi daha
bircok alanda (Oztemel, 2006, s. 41) goérebilecegimiz gibi, hava alanlarindaki bagaj
kontrollerinde bomba tanima ve ugaklardaki motor sorunlarinda erken uyari1 vermesi
amaciyla havacilik sektoriinde (Elmas, 2010, s. 163) ve hisse senedi fiyat tahmininde
kullanilip sonuglara gore hisse senedine karar verilebilmektedir (Erdogan ve Ozyiirek,
2012, s. 91). Ince ve kalin gizgilerden olusan barkodlar da Yapay Sinir Aglarina érnek

olarak gosterilebilmektedir.

Uzman Sistemler (Expert Systems), yapay zekdnin en sik kullanilan
modellerinden bir digeridir. Uzman sistemler, 6zel bilgi kaynaginda problemleri ¢6zme
ve Oneride bulunmak icin kullanilan bir yapay zeka programidir. Temel bilesenleri bilgi
tabani, ¢ikarimda bulunma ve bilgi tabaninda arama yapmaktir. Bilgi tabani, aragtirma
yapilan konuyla ilgili uzmanlarla goriisiilerek olusturulmaktadir (Copeland, 2004, s.

402).

Bilgilerin
giincellenmesi

Veri girisi Sonuglar, oneriler

Sekil 7. Uzman Sistemlerin ¢alisma sekli
Kaynak: Nabiyev, 2016.
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Nobel Fizyoloji ve Tip Odiilii sahibi J. Lederberg’in yaptigi calismalarla,
1960’larda ortaya cikmigtir. Uzman sistemlerin Onciilerinden Feigenbaum, uzman
sistemleri “coziilmesi i¢in alaninda uzmanlasmis insanlarin bilgisine ve uzmanligina
ihtiya¢ duyulan problemleri ve karar verme yordamlarini kullanarak ¢ozebilen akilli

bilgisayar programlarr” olarak tanimlamistir (Akt. Aydin, 2000, s. 3).

Tutar (2010), Uzman Sistemleri, yapay zeka tekniklerini kullanarak kullanicilara
ilgili uzmanlik konularinda danismanlik yapan; insanda olan yetenekleri gdsterebilen
akilli makineler olarak tanimlamaktadir (Tutar, 2010, s. 209). Nabiyev (2016), belirli bir
konuda uzman olan kisilerin yapabildigi muhakeme ve karar verme islemelerini
modelleyen yazilim sisteminin Uzman Sistem olarak adlandirilmast i¢in kullanicinin
hatalarin1 algilama ve yanligliklart bularak kullaniciyr yonlendirme becerilerinin de

olmas1 gerektigini belirtmektedir (Nabiyev, 2016, s. 417).

Uzman Sistemlerin amact; problemle ilgili verilerin depolanip daha sonra ilgili
problemle karsilagildiginda depolanan veriyle c¢ikarim yapilmasidir. Konuyla ilgili
uzman bulunamadigi problemlerde daha verimli ¢6ziim iiretilmesi i¢in uzman sistemler
kullanilmaktadir (Yilmaz, 2018, s. 8). Uzman Sistemler, tani, izleme, analiz, danigsma,

plan, fikir verme gibi pek ¢ok konuda kullanilmaktadir.

Yapay zekanin temel amaci; insan gibi diisiinen ve davranan sistemler
geligtirmektir. Bulanik Mantik, insan mantig1 isleyisinde oldugu gibi, kesin olmayan
degerlerin ifade edilmesi seklinde calismaktadir. Giinliik hayatta sik karsilasilan belirsiz
durumlarda, karar verilmesini kolaylagtirmak amaciyla Bulanik Mantik teknigine

basvurulmaktadir.

Bulanik mantik (Fuzzy Logic), ilk kez 1965°’te Kaliforniya Universitesinden
Prof. Dr. Liitfii A. Zade tarafindan kullanilmistir. Bulanik Mantik, insan diislincesine
benzer islemler yapilmasim1 saglayip, belirsiz ve kesin olmayan verilerin
modellenmesinde yardimci1 olmasi amaciyla kullanilmaktadir. Veri modellemesi az,
cok, sik, diisiik gibi yapilar kullanilarak dereceli olarak yapilmaktadir. Bunun
sonucunda da daha gergekei sonuglar elde edilmektedir (Nabiyev, 2016, s. 651-652).

Klasik mantikta (0,1) olarak kesin iki ifade kullanilirken, Bulanik Mantikta [0,1]
araliginda cok seviyeli islemler ifade edilmektedir (Elmas, 2010, s. 186). Beklenmedik

zamanda ve belirsiz sartlarda ortaya ¢ikan bircok olay karar vermemizi etkilemektedir.
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Bu gibi durumlarda, uzmanlar yaklasik, diisiik, yiiksek, vb. ifadeleri kullanmaktadir.
Ornegin ‘hava sicaklig1 15 derece olunca klimay1 devreyi sok’ talimati vermek yerine
‘sicaklik normal seviyeye ¢ikinca klimay1 devreye sok’ denilmesidir. Bulanik Mantik

teknolojisiyle bilgisayara bu karar verme islemi yiiklenmektedir (Oztemel, 2006, s. 18).

Bulanik Mantiga ornek vermek gerekirse; 1987 yilinda Hitachi firmasi
tarafindan Sendai Metrosuna bulanik mantik teknolojisi uygulanmis ve bu uygulamanin
sonucunda trenin olmasi gereken yerde durmast ii¢ kat daha iyi hale gelmis; %10 enerji
tasarrufu saglanmistir. Giinliikk hayatimizda kullandigimiz odanin 1§1gmin ayarlanmasi,
seker hastalar1 i¢in insiilin miktarin1 dengeleyecek aletler iiretilmesi gibi uygulamalar

ornek verilebilmektedir (Keskenler ve Keskenler, 2017, s. 6).

Makine Ogrenme (Machine Learning), yapay zekinmn en oOnemli
bilesenlerinden biri olmasina ragmen zor bir alan olarak goriilmektedir (Luger, 2005, s.
28). Makine Ogrenmede, Ogrenme bilgisayar tarafindan zaman iginde tecriibe
kazanilarak gerceklesmektedir. Bu tecriibe de yapay sinir aglar1 sayesinde bilgisayara
ornek verilmekte ve bu &rnekten bilgiler almaktadir. ikinci rnek verildiginde daha
fazla bilgiye sahip olmaktadir. Boylece bilgisayar, drneklerden yola ¢ikarak tekrarlama
yapip genellemeye varmaktadir (Oztemel, 2006, s. 21-22).

Verilerden elden edilenlerle yazilimlar gelistirilmektedir. Ogrenme modellerine
dayanarak, bilinmeyen veriler lizerinde tahminler yapilmaktadir fakat programlar
verilerin giicliyle smirlidir. Veri kiimesi kiigiikkse, 0grenme modelleri de smirh

kalmaktadir (Joshi, 2017, s. 14).

“Biitiin zeka ogretilmek zorundadir” diyen Kelly (2016, s. 50), ¢ocuk yasta
gordiiklerini siniflandirarak adlandiran insanlar, bu smiflandirmayr yapana kadar
defalarca nesneleri, renkleri, hayvanlari, vb. gordiikten sonra 6grenerek siniflandirma
yapildigini  belirtmektedir. Ornegin, satrang oynayacak bilgisayarn da &ncesinde
defalarca hamleleri 6grenmesi gerekmektedir. Yapay zekanin bilgi birikimi de veri
sayesinde olmaktadir.

Google tarafindan {iretilen AlphaGo yapay zekas: makine 6grenmeye iyi bir
ornektir. AlphaGo, Go isimli bir oyunda Go ustastyla 100 kere oynamis ve her seferinde
yenmistir. AlphaGo yapay zekasinin Go ustasini1 yenmesi bu alandaki ilk 6érnek degildir

fakat ses getiren ve elle tutulur bir 6rnek olarak goriilmektedir.
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Makine Ogrenme teknolojisi giinliik hayatimizda da karsimiza ¢ikmaktadur.
Yapay zeka ve makine Ogrenmesi teknolojisi sayesinde Facebook’ta paylasilan
fotograftaki kisiler i¢in arama yapip kimler oldugunun tespit edebilmesi; paylasilan bir
ileti metnini analiz edip kullanicinin ruh halini (kizgin, sinirli, mutlu, vb.)
anlayabilmesi; birka¢ giin 6nceki doviz kuru degisimlerine gore ertesi giiniin kuru
tahmin edebilmesi; yiiz tanimasi, e-postalarin spam olarak tespit edilmesi Makine

Ogrenme teknolojisine &rnek gosterilebilir.

Insanlar arasindaki iletisim araclarindan en oOnemlisi dildir. Yapay zeka
konusunda uzun siiredir iizerinde ¢alisilan konularindan biri, insan dilini anlayabilen ve
iiretebilen programlarin olusturulmasidir. Son yillarda yapilan arastirmalar bu alanda
yogunlagmis ve ortaya, bilgisayar bilimleri arasinda Dogal Dil Isleme (Natural

Language Processing) adi verilen yapay zekanin bir dali ortaya ¢ikmustir.

Dogal Dil Islemenin ana islevi bir dogal dili ¢dziimleme, anlama, yorumlama ve
iiretmedir. Bu bilgisayar sistemlerinin olusmasiyla ilgilenen bir miihendislik alanidir.
Dogal Dil Isleme, yapay zekanin dil ¢dziimleme, dilbilim ve bilgisayar destekli dilbilim,
biligsel psikoloji gibi ¢ok bir¢ok alanda gelistirilmis kuram, yontem ve teknolojileri bir
araya getirmektedir. Bu konu, 1950 ve 1960’larda yapay zekanin alt alani olarak
goriilmeye baglanmis; arastirmacilarin ve uygulamalarin elde ettigi basarilarla bilgisayar

bilimlerinin temel bir disiplini olarak kabul edilmistir (Nabiyev, 2016, s. 441).

Dogal dili kullanma ve anlama yetenegi, insan zekasinin temel bir yonii olarak
goriilmektedir. Dogal Dil islemeyle elde edilen basarili otomasyonunun bilgisayarlarin
kullanilabilirligi ve etkinligi iizerinde etkisi olacagma inanilmaktadir. Dogal dili
anlamak, ciimleleri ayirmaktan ve kelimeleri sozliikte aramaktan ¢ok daha fazlasini
icerir. Soylemin alan1 ve s6z konusu alanda kullanilan deyimler hakkinda bilgileri ve
aynt zamanda insan konusmasinin normal bir pargasi olan eksiklikleri ¢ozmek igin
genel bilgileri uygulama yetenegine de baghidir. (Luger, 2005, s. 24-25). Dogal Dil
Isleme ile yazi veya konusma gibi dil unsurunu analiz ederek bilgiye déniismesi

amaglanmaktadir (Yilmaz, 2018, s. 9).

Biiyiik veri teknolojilerine yatirim yapan sirketler, ellerindeki biiyiik metinlerin
analiz edilmesi i¢in dogal dil isleme sistemini kullanmaktadir. Dogal dil islemeyle,

dillerdeki kurallarin ¢oziimlenerek anlagilmasi veya yeniden iiretilmesi saglanmaktadir.
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Bu sistem sayesinde, metinlerin otomatik olarak bir dile ¢evrilmesi, yazilani sesli olarak
okuyabilmesi, soru-cevap yapabilmesi, 6zetleme ve bilgi saglamasi gibi bir¢ok islev

sayilabilmektedir (Dogan ve Arslantekin, 2016, s. 28).

Yapay zekanin alt dallarindan biri de Robotiktir. Yapay zeka ve robot teknolojisi
giiniimiiziin bir gerg¢egi haline geldi. Konuyla ilgili arastirmalar giin gectikce
ilerlemekte, farkli alanlarda karsimiza g¢ikmaktadir. Egitimden miihendislige, sosyal

bilimlerden bir¢ok alana aragtirmacilar insansi robotlar gelistirmektedir.

Robot kelimesi ilk defa 1921 yilinda Karel Capek tarafindan Rossum 'un
Evrensel Robotlar: adli kitabinda kullanilmistir. Giiniimiizde ise American Robot
Industry tarafindan “maddeleri, parcalari, alet veya é6zel diizenleri programlanabilir
sekilde hareket ettirmek iizere tasarlanmis ¢ok fonksiyonlu bir sistem” olarak

tanimlanmistir (Nabiyev, 2016, s. 706).

Hareket, gii¢, goriis gibi 6zellikleriyle insana benzemektedir. Fabrikalarda, mavi
yakalilarin yaptig1 isleri yaptiklar i¢in bugiin “gelik yakalilar” denilmektedir. Sadece
robot olarak degil, akli kullanmayr gerektirecek faaliyetleri ortaya c¢ikarmakta

kullanilacak sistemler olarak da diisiiniilebilmektedir (Tutar, 2010, s. 209-221).

Yapay zeka teknolojisinin hizla ilerlemesi ve makine 6grenmesinin gelismesi
sayesinde Amerikan niifusunun biiylik cogunlugu cift¢ilik yapmaktayken bugiin insan
giiciiniin yaptig1 islerin bir kism1 makineler tarafindan yapilmaktadir. insan giiciiniin
yerini alan makinelerin kullanim alan1 giin gectik¢e genislemekte, saglik sektoriinden
iletisim sektoriine kadar bircok alanda kullanilmaktadir. Giiniimiizde en ¢ok
fabrikalardaki montaj is¢ilerinin yerini almis olup ileride depo ¢alisanlarinin yerini

alacagi diisiiniilmektedir (Kelly, 2016, s. 61-62).
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Sekil 8. Boston Dynamics firmasinin {irettigi robot: Atlas
Kaynak: Boston Dynamics. (t.y.) Atlas. Erisim adresi: https://www.bostondynamics.com/atlas

Robot teknolojisinin geldigi son noktaya bakildiginda Boston Dynamics adli
ABD’li miihendislik sirketinin iirettigi robotlar érnek gosterilebilir. Insanin yapabilecegi
hareketleri (kosma, takma atma, kendi etrafinda déonme, dengede durma vb.) yapabilen
Atlas adli insansi robot, giiniimiiziin son teknolojisiyle {iretilmis, yapay zekayla

donatilmis robotu olarak goriilmektedir (Bkz. Sekil 8).

Insanlarin yaptig1 isleri robotlarin yapiyor olmasi ve gelecekte bu alanlarin daha
da genisleyecegi endisesi hem yazili hem de gorsel basinda zaman zaman
tartisilmaktadir. Aslinda, robotlarin ve otomasyon sistemlerinin insanlarin iistesinden
gelemeyecegi islerde fayda sagladigi goriilmektedir. Ornegin; seri bir sekilde iiriin
imalati, tarama cihazlariyla kanser hiicrelerinin milimetrik olarak taranmasi, bir makale
bulmak i¢in diinyadaki biitiin web sitelerinin taranmasi gibi insanlarin yapamayacagi

bir¢ok isi robotlar yapmaktadir.

2.4. Yenilikc¢i Teknolojiler

fletisim kuramcist1 Marshall McLuhan (1962), The Gutenberg Galaxy adl
kitabinda “Kiiresel Koy” kavramini ortaya atmistir (McLuhan, 1962, s. 31). Zamanin
iletisim teknolojileri sayesinde diinyanin kiiresel bir kdye doniistiigiinii, insanlarin bu

teknolojiyle birbirine baglandiklarindan bahsetmistir. Biiyiik bir 6ngoriide bulunarak
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icinde bulundugumuz zamani yaklasik 60 yi1l dnce Ongodrebilmistir. Daha sonra Tim
Berners-Lee’nin (1989) “World Wide Web”’i bulmasiyla ortaya ¢ikan internetle birlikte
kiiresellesmenin hiz1 ve etkisi artmistir. internet sayesinde milyonlarca insan birbiriyle
kolayca iletisim kurarak birbirine bagli bir toplum haline gelmistir. Akilli telefonlar,
nesnelerin interneti, vb. teknolojiler ortaya ¢ikip yayginlagmaya baslamistir. Yenilik¢i
teknolojilerin ortaya ¢ikardig: sistemler, amaglar1 ve kullanilan yerlere deginilmistir. Bu
sistemler arasinda iletisim sektoriinde de oldukca fazla yer bulan biiyiik veri (big data),
blok zinciri (blockchain), artirilmis gerceklik (augmented reality), nesnelerin interneti

(internet of things) kavramlar1 agiklanmaistir.

Gelisen internet teknolojilerinden sosyal medya kanallari, internet sayfalari,
birgok veri toplayan cihazlar, sensorler ve uygulamalar sayesinde veriler toplanir hale
gelmistir. Toplanan veriler, iletisim sektorii, glivenlik sistemleri, bankacilik, havacilik,
aragtirma alanlarinda kullanildigi goriilmektedir. Bu verilerin giiniimiizde, teknoloji
sayesinde kullanim alanlarimin artmasi, yeni ¢oziimler getirilmesiyle birlikte “biiyiik

veri” kavrami ortaya ¢ikmustir.

2.4.1. Buyiik Veri (Big Data)

Biiyiik veri kavrami, bir sunucuya sigmayan, siitun ve satir veri tabanlarina
uyamayacak kadar biiyiik, siirekli akan halde olan veriler igin kullanilmaktadir

(Davenport, 2014, s. 7).

Biiyiik Veri, kullanilan programlarin saklama, yonetme ve isleme kapasitesinin
otesindeki veri kiimelerini anlatmak i¢in kullanilan bir terimdir. Biiyiik veriden fayda
saglamak icin gereken analizlerin yapilmasi, yeni teknolojilerin ve araglarin gelismesine
neden olmustur. Biiylik veri, genelde hem yonetilen verinin tiiriinli hem de onu
depolamak ve islemek i¢in kullanilan teknolojiyi anlatmaktadir. Bu teknolojilerin biiyiik
bir kismi, Google, Amazon, Facebook ve LinkedIn vb. sirketlerin biiyiik sosyal medya
verisi ile ugrasirken, kendileri igin gelistirdikleri teknolojiden dogmustur. Bu sirketler,
dogas1 geregi, diisiik maliyetli hazirda bulunan donanim ve agik kaynakli yazilimlara

onem vermektedirler (Cackett, 2013, s. 14).

Biiyiik veri, geleneksel yontemlerle islenemeyecek kadar biiyiik, zor ve hizl

verilerdir. Endiistri analisti Doug Laney, 2000’lerin basinda biiyiik veriyi 3V iizerinden
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tanimlamaktadir: Volume (hacim), Velocity (hiz) ve Variety (cesitlilik). Verinin
hacmi, isletmelerin akilli cihazlar, sosyal medya, video ve farkli ekipmanlarla toplanan
verinin bilytikliigiidiir. Veriler isletmelere hizli bir sekilde ulasir ve igsletmeler de bunlari
hizl1 bir sekilde neredeyse ger¢ek zamanli bir sekilde isleme alinir. Veriler, sayisal
verilerden, metinlere, e-postalar, video ve ses dosyalari, finansal islemlere kadar bircok

cesitlilikte veri yapilar1 bulunmaktadir (SAS, 2015).

Milyonlarca insan tarafindan bilgisayarlar, cep telefonlar, GPS cihazlan
aracilifiyla bloglar, sosyal medya kanallari, e-postalar, fotograflar, videolar vb.
platformlar tarafindan yapilandirilmamis ya da yari-yapilandirilmis devasa biiyiikliikteki
veriden olugmaktadir. Bu biiylik verinin bir 6rnegi, internette bir dakika icerisinde

olusan veri trafigi asagidaki Sekil 9°da gosterilmistir (World Economic Forum, 2019).

Biiyiik verinin isletmeler tarafindan kullanilisina bakildiginda; Google en uygun
web sitelerini siralamakta, Amazon en uygun kitabi/iiriinii 6nermekte; Facebook
begenileri bilmekte, LinkedIn kullanicinin tantyabilecegi kisileri baglanti kurmasi igin
onermekte, ilgilenebilecegi is ilanlarini, begenebilecegi gruplari karsisina ¢ikarmakta;
Netflix ise daha once izledigi film tiirline gore yeni film onerilerinde bulunabilmektedir.
Kullanicinin karsisina ¢ikan bu veriler, isletmelerin tiiketicilerin tiim dijital ayak
izlerinin toplandig1 biiylik veri teknolojisine sahip olmasindan kaynaklanmaktadir.
Bahsi gecen sirketlerin biiyiik veriyle ilgili yaptig1 ¢aligmalar, sundugu hizmetlerin

tamamen tiiketici odakli olmasiyla da ilgili olabilmektedir.
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Pazarlama sektoriinde kullanilan veri kaynaklar1 sayesinde tiiketicilerin sosyal
medya hesaplari, cep telefonlar1 ve konum bilgilerine ulasilabiliyor. Bu veriler 1s181nda,
tilketicinin hangi sosyal mecrada iiriinle ilgili neler sdyledigi, magazayr ne zaman
tilketicileriyle ilgili bilgileri farkli mecralardan toplayip analiz etmeleri olmalidir

(Davenport, 2014, s. 59).

Hiicresel aglar iizerinden yapilabilen ger¢ek zamanli veri transferiyle tedarik
zinciri sorunlar1 goriilebilmekte ve hemen Onlemler alinabilmektedir. Biiylik veri
sayesinde, tedarik zinciriyle baglantili yiiriitiillen liretim operasyonunda da {iriinlerin
mevcudiyeti, ne kadar {dretilmesi gerektigi gibi bilgiler elde edilerek {iiretim

yapilabilmektedir (Davenport, 2014, s. 60-61).

Internetin iletisimi kolaylastirdig1 giiniimiizde, diinyanin her bir kosesinde
bulunan insanlar birbirine baglanmis durumdadir. Akilli telefonlar, nesnelerin interneti,

akilli sozlesmeler gibi yeni teknolojiler yayginlagsmaya baslamistir. Yeni teknolojilerin
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getirdigi blok zincir sayesinde, insanlari, nesneleri ve uygulamalar1 birbirine baglayan

agin daha da giiclenecegi goriilmektedir.

2.4.2. Blok Zinciri (Blockchain)

Blok zinciri kavramini farkli agilardan kisaca ele alinmistir. Aksu’ya gore (2018,
s. 302), “orijinal olarak ‘blockchain’, kriptografi kullanilarak baglanan ve giivenli hale
getirilen, bloklar adi verilen, siirekli biiyiiyen bir kayit listesidir.” Blockchain, merkezi
olmayan bir defter olusturmak icin kullanilan veri yapisi olarak da tanimlanmaktadir.
Bir blockchain, serilestirilmis bloklardan olusmaktadir. Bir blokta birtakim islemler
icermektedir. Onceki blok, blogun ne zaman olusturuldugunu, digeri blok numarasi
gibi. Her blok, bir 6nceki blogun karmasini i¢erdiginden birbirine bagli olan bloklar bir
zincir olusturmaktadir (Prusty, 2017, s. 14). Bu tanimdan da anlasilacag: gibi, bilgiler

tek bir merkezde degil, merkezi olmayan bir ag iizerinde depolanmaktadir.

Blockchain, karar vericilerin gli¢lerinin merkezsizlestirilmesini saglamakta ve
insan kaynakli hatalara kars1 sistemi daha az egilimli hale getirmektedir. Birden fazla
karar verici taraf oldugunda, olas1 hata asgari seviyeye disiiriilmektedir. Dolayisiyla
merkezi olmayan bir sistemde, karar vericilerin hiyerarsisi, firsat¢1 davranigin olumsuz
etkilerini azaltabilecek bir kontrol sistemi olarak hizmet edebilmektedir (Giirtinlii, 2019,

s. 6).

Blockchain teknolojisinin gelisimine bakildiginda farkli {i¢ tip blockcahin
oldugu goriilmektedir. Bunlardan bir tanesi Genel Blok Zinciridir. Bitcoin gibi halka
acik, acik kaynak koduna sahip blok zincirleridir. Bitcoin para birimi, Satoshi
Nakamato tarafindan icat edilmistir. Internet ortaminda, finansal bir kurumun
aracilifina ihtiya¢ duyulmadan taraflar arasinda degis tokus imkani saglamaktadir. Yari
Ozel Blok Zinciri; bir kismi 6zel, bir kismi halka agiktir. Ozel olan béliim kontrol
edilebilir, halka agik olan kisim ise kontrol edilebilmektedir. Ozel Blok Zinciri ise;
kiigiik gruplardan olusmakta olup, iiyelikleri yakindan takip edilmektedir. Uyelerine
giivenen ve gizli ticaret yapan konsorsiyumlar tarafindan tercih edilmektedir (Laurence,

2017,s. 7).

Blok dogrulama sistemi degismez olarak tasarlanmistir. Bu, eski ve yeni tim

islemlerin silme yetenegi olmadan sonsuza kadar korunmasi anlamina gelmektedir.
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Agdaki herkes belirlenmis bir internet sitesi iizerinden verilere goz atabilmekte, defteri
gorebilmektedir. Ayrica tiim katilimcilarin son islemlerini yansitan giincel bir deftere
sahip olmalarin1 da saglamaktadir. Blockchain sayesinde, islemlerin goriilebilmesi
kolaylagmakta, verimlilik artmakta, maliyetler diismekte ve giiven saglanmaktadir

(Bambara ve Allen, 2018, 6).

Blockchain teknolojisiyle pazarlamacilar, tiiketicileri 6diil ve sadakat
programlarinin pargasi olmasini saglamaya ¢aligmaktadir. Bunun sonucunda da gruplara
ayrilmg tiiketicilere 6zel kampanyalar hazirlamak icin stratejiler gelistirebilmektedirler
(Harvey, Moorman ve Toledo, 2018, s. 4). Ayrica sigortacilik, uluslararasi transfer
islemleri, saghik sektorii, tedarik zinciri yonetimi gibi birgok farkli alanda

kullanilmaktadir.

Arastirmacilar tarafindan yapilan tanimlar1 goz 6niinde bulundurarak blockchain
teknolojisini Ozetlemek gerekirse; bilgilerin bloklar halinde, merkezi bir veri tabani
yerine merkezsiz, herkese acik zincirler halinde saklanmasi anlamina gelmektedir. Bu
teknoloji sayesinde, herkes tarafindan internet iizerinden her gelismesinin takip
edilebildigi, seffaf, miidahale edilmesi neredeyse imkansiz olan veri tabanlar

olusturulabilmektedir.

Son donemlerde en ¢ok konusulan konulardan biri de Nesnelerin Interneti
konusudur. Bu konunun sadece yasam bi¢imini degil, calisma seklini de etkileyecegi
diisiiniilmektedir. Internet baglantisina sahip cihazlarin sayis1 giin gectikge artmakta,
akill telefonlarin pazar pay siirekli yiikselmektedir. Bunlar da Nesnelerin Interneti i¢in

olumlu ortamlarin olusmasina neden olmaktadir.

2.4.3. Nesnelerin Interneti (Internet of Things)

Nesnelerin Interneti (IoT) kavrami ilk kez 1999 yilinda Kevin Ashton tarafindan
Procter & Gamble firmasina yaptig1 bir sunumda kullanilmis fakat son yillarda daha

popiiler hale gelmistir (RFID Journal, 2009).

Nesnelerin Interneti, her giin kullanilan cihazlarin igine ¢ipler veya sensdrler
yerlestirerek onlarla iletisim kurmak anlamina gelmektedir. Boylece kiigiik de olsa bir
ag olusturulmakta ve verilestirmekle ilgili bir sistemden bahsedilmektedir.

(Schonberger ve Cukier, 2013, 103).
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Nesnelerin Interneti, Endiistri 4.0 uygulamasinin temelini olusturmaktadir.
Nesnelerin Interneti, yeni teknolojilerin hepsini destekleyip, her birinden kesintisiz bir

sekilde bilgi alarak bilgileri veri merkezine gondermektedir (Akt. Aksoy, 2018, s. 65).

Nesnelerin Interneti, yiiksek diizeyde giivenlik ve gizlilik gerektiren biiyiik veri
iiretimi yapan ve isleyen cihazlardan olusur. Bu cihazlar, siber saldirilarin ana
hedeflerinden biridir. Nesnelerin Interneti cihazlar1 genellikle diisiik miktarda enerji
tiiketen basit donanimlardir. Bu cihazlar, enerji ve igleme giiglerini cogunlukla birincil
gorevlerini yerine getirmek ve kendi yiiksek giivenlik ve gizlilik ihtiyaglarini

karsilamak icin harcarlar (Zehir ve Zehir, 2020, 52).

Nesnelerin Interneti teknolojisinin muazzam bir biiyiime gdsterdigi ve bu yiizden
de bir endiistri oldugu diisliniilmektedir. Aragtirma sirketi Gartner tarafindan yapilan
aragtirmalara gore; birbirine bagl cihazlarin sayis1 2020 yilina kadar 20 milyar1 asacagi
diisiiniilmektedir. Bagl cihaz, hareket detektorli gibi kiiclik bir sensdr kadar basit de
olabilmekte veya Sekil 10’daki gibi karmasik uygulamalarla ¢ok daha fazla
Olgeklendirilebilmektedir. Bu bagh cihazlarla ilgili en biylik endiselerden biri
giivenlikle ilgilidir. Bu konu da cihaza yetkisiz erigsim ve cihazla alinip verilen verilere

yetkisiz erigsim olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Bambara ve Allen, 2018, s. 52).

Sekil 10. Nesnelerin Interneti drneklerinin grafik tasviri
Kaynak: Bambara, 2018, s. 53.
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Nesnelerin Interneti teknolojisiyle iiriin ve evdeki makine birbirine
baglanabilmektedir. Camagir makinesine az deterjan konuldugunda bunu algilayan bir
camasir makinesinin olmasi, marketten en uygun fiyati bulabilmesi ve siparis vermesi
gibi bir teknolojiden bahsedilmektedir. Ayni durum buzdolabindaki {iriinlerin
azaldiginda, buzdolabinin bu {iriinleri siparis vermesi seklinde de Ornek
gosterilebilmektedir. Bu cihazlar, ev sahibinin takvimine sahip olup uzun bir siire evden
uzakta oldugunu biliyor ve yeniden siparis vermeye hazirlikli olabilmektedir. Sabah saat
6’da calan telefon alarmi, ayni zamanda kahve makinesine de sinyal gondererek

kahvenin hazirlanmasini saglayabilmektedir.

Ozetle, Nesnelerin Internetinin sinir1 gériinmemektedir. Neredeyse tiim cihazlar
birbirine baglanabilir duruma gelecegi ongoriilmektedir. Durum bdyle olunca da ortaya
devasa bir veri ¢ikacaktir. isletmeler de bu verileri elde edip depolayacak, takip edecek,

analiz edip anlamli sonuglar elde edebileceklerdir.

Glinlimiizde yapay zeka uygulamalarinin gelisimi hiz kazanmis, farkli
disiplinlerde yapilan calismalar yapay zekaya dayandirilmistir. Sonug olarak; yapay
zekd caligmalarinin en Onemli amaci, giinlilk hayatta siklikla karsilagilan 6grenme,
anlama, muhakeme etme ve problemlere ¢oziim bulmaktir. Bu calismalarla is giic,
zaman tasarrufu, giivenlik gibi konularda isletmelere katkilarda bulunup, yeni araglar
iiretilmesine imkan saglamaktadir. Ayrica farkli birgok alanda kullanilmaya baslanan ve
bir anlamda kullanicilarin hayatin1 kolaylagtiran yeni teknolojilerin pazarlamaya
yanstyarak iletisim calismalarinda kullanilmasi da kacginilmaz  olmaktadir.
Pazarlamacilarin hedef kitlesiyle yakindan iletisim kurabilecegi, siirekli onlarin yaninda

oldugunu hissettirebilecekleri iletisim ¢alismalar1 yapabilmektedirler.

Bulgular ve yorum bdliimiinde, 6rneklemde yer alan Pegasus Hava Yollarinin
yapay zekd ve yeni teknolojileri kullanarak nasil dijital doniisiime gittigine yer
verilmigtir. Bu baglamda, pazarlama iletisimi calismalarindan da bahsedilmis,

teknolojik doniisiimiin isletmenin her biriminde benimsendigi vurgulanmstir.

45



BOLUM 3. ARASTIRMA YONTEMI

3.1. Arastirma Yontemi

Arastirmada; nitel aragtirma yoOntemlerinden Derinlemesine Miilakat YoOntemi

kullanilmistir. Miilakat sorularina verilen cevaplar betimlenerek degerlendirilmistir.

Derinlemesine Miilakat (Goriisme) Yontemi, arastirilan konunun tiim
boyutlarin1 kapsayan ag¢ik uclu sorularin soruldugu veri toplama teknigidir. Arastirmaci,
goriisme yaptig1 kisiyle birebir ve yiiz ylize goriismektedir (Tekin, 2012, s. 101). Bu
yontemle goriisiilen kisiye arastirma konusuyla ilgili sorular sorarak kisinin duygu ve

diisiincelerini 6grenmek ve tanimlamak amaclanmaktadir (Tiirniikli, 2000, s. 544).

Derinlemesine Miilakat Tekniginde sorular genel cergceveyi c¢izmek amaciyla
hazirlanmaktadir. Goriisme sirasinda, hazirlanan sorunlarin disinda, yeni sorular

sorularak goriisme siirdiiriilebilmektedir (Aziz, 2008, s. 85).

Derinlemesine Miilakat Yontemi kullanilarak elde edilen cevaplar betimleme
yapilarak analiz edilmistir. Calismada, pazarlamada teknolojinin yeri konusunda

havacilik sektoriinde yasanan dijital doniisiim betimlenmistir.

Betimleme Yontemi, arastirma konusu i¢inde bulundugu kosullar ¢ercevesinde,
oldugu gibi agiklanmaya calisilmaktadir. Konu, hi¢bir sekilde degistirilemez ve mevcut
sartlarinin diginda degerlendirilemez (Karasar, 2017:109). Betimsel analizde amacg,
yapilan goriisme ve/veya goézlemler sonucunda ortaya ¢ikan verilerin daha 6nceden
belirlenmis alt bagliklara gore diizenlenip 6zetlenerek yorumlar paylasilmaktadir. Elde

edilen bulgular arasinda neden-sonug iliskisi kurulmaktadir (Karatas, 2015).

3.2. Evren ve Orneklem

Tiirkiye’de yeni teknolojileri pazarlama amaglarint gerceklestirmekte kullanan
havayolu tasiyicilari, calismanin evrenini olusturmaktadir. Evren icinden Amach
Orneklem yoluyla Pegasus Hava Yollar: tercih edilmistir. Kendini “Tiirkiye’nin dijital
hava yolu olarak konumlandiran Pegasus Hava Yollari, pazarlamada teknoloji
uygulamalariyla 6ne ¢ikmaktadir. Havacilik sektoriinde yeni teknolojilere dnem veren
ve bunu da pazarlama g¢aligmalarina yansitan Pegasus Hava Yollar1 bu sebeplerden

dolay1 bu arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.
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Arastrmada Amach Orneklem yontemi kullanilmistir. Amagli Orneklem,
aragtirma yapabilmek amaciyla ¢aligmanin amacina uygun olarak segilen durumlar
anlamina gelmektedir (Biiyiikoztiirk, 2012, ders notlar1). Ornekleme segilen kisilerin,
aragtirmacinin amacina uygun Yyanitlar verebilecek kisiler ve nesneler arasindan
secilmektedir. Secimde en Onemli Olgiit; kolayligin yani sira arastirmanin amacina

uygun olmasidir (Aziz, 2008).

3.3. Veriler ve Toplanmasi

Bu tezin drnekleminde yer alan Pegasus Hava Yollarinin Bilisim Teknolojileri
Direktorii ve CRM Coziimleri Miidiirii ile derinlemesine miilakat icin Genel Miidiirliik
binasinda 09 Temmuz 2019 Sali giinii biraraya gelinip yliz yiize goriisme yapilarak
veriler toplanmistir.

Miilakat desifre edilip s6z konusu Bilisim Teknolojileri Departmani

yoneticilerinin onayindan gegerek akademik yazilarda kullanim izni alinmistir.

3.4. Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi

Derinlemesine miilakatta elde edilen veriler desifre edilerek betimlenmistir.
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BOLUM 4. BULGULAR VE YORUM

Bu boéliimde 6rneklemde yer alan Pegasus Hava Yollar1 ve havacilik sektori
genel olarak ele alinmig ve daha sonra Pegasus Hava Yollar1 Bilisim Teknolojileri

Departmani yoneticileriyle yapilan derinlemesine miilakata yer verilmistir.

4.1. Havacilik Sektorii ve Pegasus Hava Yollarina Genel Bakis
Teknolojinin getirdigi hiz sayesinde bir¢ok alanda zamani en iyi etkili sekilde
kullanmak hayatin akisinda 6nemli bir meziyet olmaktadir. Bu agidan bakildiginda
ulagim araglarinin arasinda son yillarda en ¢ok tercih edilen havayolu tasimacilig
gelmektedir. Hava ulasim araglarinin sundugu konfor ve buna karsilik fiyat
politikalarinda yaratilan avantaj sayesinde ucak kullaniminin her gecen giin arttii
goriilmektedir. Rekabetin giiclendigi bu alanda havayolu isletmecileri farklilasmaya

gidip tiiketicilerin ilgisini gekmek istemektedir.

Bulgular ve yorum bdliimiinde, havacilik sektoriinlin diinyada ve Tiirkiye’deki
gelisimi incelenmekte sektoriin kapsadigi alanlara deginilmektedir. Buna ek olarak,
sektorde otorite olmus orgiitlerin yapilarindan ve sorumluluklarindan bahsedilmektedir.
Havacilik sektorii oldukga genis kapsamli bir konu olmasindan dolayi sivil havacilik
sistemine deginilip havayolu tasimaciligi alt sistemine odaklanilmaktadir. Sektoriin
parcalar1 olan askeri havacilik ve genel havacilik konular1 bu aragtirmanin disinda

tutulmaktadir.

Bu arasgtirmanin 6rnekleminde yer alan diisiikk maliyetli havayolu tasimacilig
yapan Pegasus Hava Yollarinin is modeli {izerinde durulmakta, bu is modelinin en
onemli unsuru olan verimlilik ve maliyet odakli yaklasim ekseninde yenilikgi

teknolojileri kullanarak sunulan hizmetler ayrintili olarak anlatilmaktadir.

Isletmelerde teknolojik doniisiimiin basinda bilisim teknoloji departmani
gelmektedir. Bu amagla, tiim bu c¢aligmalar1 desteklemek ve ¢alismalarin i¢inde birinci
derecede bulunan bilisim teknolojileri departmaninin yoneticileriyle yapilan miilakatlar

bu boliimiin sonunda yer almaktadir.
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4.1.1. Havacilik Sektorii

Insanin gerek hava araciyla gerekse insanli denemelerle ugma meraki milattan
onceye dayanmaktadir. Teknolojideki hizli ilerleme havacilik sektoriinii, siirekli
iizerinde calisip her gecen daha da gelistirilen bir alan haline getirmistir. [lk dénemlerde
belirli bir grubun kullanabildigi havayolu ulagimi, ilerleyen zamanlarda tam anlamiyla

kamuya yayilmaya basladig1 goriilmektedir.

Havacilik, yolcu, kargo ve postanin hava araglariyla bir yerden baska bir yere
taginmasi olarak aciklanmaktadir. Genis bir kavram olan havacilik, tiim hava tasitlarinin
gokyliziinde u¢gmasiyla dogrudan veya dolayli tiim faaliyetleri kapsamaktadir (Sahin,
2016, s. 4). Havaciligin c¢ogunlukla ucgus faaliyetlerinden olustugu diisiiniilse de
emniyetli ugus yapmak i¢in bir arada bulunan birg¢ok faaliyetin etkilesim halinde oldugu
stirecten bahsedilmektedir (Gerede, 2002, s. 6). Hem kargo hem de yolcu
tagimaciliginin yapildigir havacilik sektoriinde hava trafigi kontrolii, yer isletmeciligi,
havayolu isletmeciligi, egitim hizmetleri, bakim ve onarimin yapildig1 bir¢cok faaliyetten

olusmaktadir.

Tiirkiye’de havacilik sisteminin Cumbhuriyet sonrasinda donemde gelismeye
basladig1 goriilmektedir. Havacilik sanayisini kurmak, havaciligin 6nemini anlatmak,
havaciligin gelisimini saglamak, gerekli araclari hazirlamak ve personel yetistirmek
amactyla Biiyiik Onder Mustafa Kemal Atatiirk’iin emriyle 1925 yilinda, o zamanki adi
Tiirk Tayyare Cemiyeti kurulmustur. 1929 yilinda, uluslararasi havacilikta en iist diizey
kurulus olan ve merkezi Paris’te bulunan Uluslararasi Havacilik Federasyonuna
(Fédération Aéronautique Internationale — FAI) iiye olunmustur (Tiirk Hava Kurumu).
Uluslararas1 Havacilik Federasyonu, 1905 yilinda o6zellikle havacilik sporlari
faaliyetlerini tesvik etmek amaciyla kurulmus, kar amaci giitmeyen bir sivil toplum

kurulusudur (Eksi, 2019, ders notlarr).

Sekil 11°de goriildiigii gibi havacilik sistemi oldukca genis kapsamli bir sistem
olup sivil havacilik ve askeri havacilik olarak ikiye ayrilmaktadir. Askeri faaliyetleri
ylrlitmek icin c¢alismalar yapan askeri havacilik sistemi bu arastirmanin disinda

tutulmaktadir.
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Havacilik Sistemi

Askeri
Havacilik

_ : Sistemi
Hava Tagimacilig1 Sistemi

Havayolu Genel
Tasimaciligi Havacilik

Sekil 11. Havacilik sistemi ve alt sistemleri
Kaynak: Gerede, E. (2002).

Son yillarda yasanan teknolojik gelismeler sivil havacilik sektoriine de
yansimakta, havayolu sirketlerinin tiiketici gekmek icin ¢esitli yontemlere bagvurduklari
goriilmektedir. Bunlarin en gozle goriiliir olan1 da bilet fiyatlarinda yapilan
indirimlerdir. Fiyatlarin makul seviyeye inmesi tiiketicileri de havayolu ulagimini tercih

etmesine neden olmaktadir.

Sivil havacilik sisteminin ne olduguna kisaca deginecek olursak; emniyetli bir
sekilde ucus yapilmasin1 amacglayan, askeri havacilik sisteminin disinda kalan tiim
havacilik faaliyetlerini icermektedir. Sivil havacilik faaliyetleri, Sekil 12’de
siniflandirilmaktadir (ICAO, 2013).
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Sivil Havacilik Faaliyetleri

Havaalani hizmetleri

Hava seyriisefer hizmetleri

Sivil havacilik imalat hizmeti

Havacilik egitimi

Bakim ve onarim hizmeti

Diizenleyici islevler

Genel havacilik

Sekil 12. ICAO sivil havacilik faaliyetleri siniflandirmasi
Kaynak: International Civil Aviation Organization. 2013, s. I-1-2.

Emniyetli ucusun gergeklesmesi temel faaliyet konusu olmasina ragmen
havaalani hizmetleri, havacilik egitimleri verilmesi, liretim, bakim ve onarim faaliyetleri
sivil havaciligin sorumlulugunda bulunmaktadir.

Diinyada sivil havaciligin hizla gelistiginin goriilmesi, teknolojik ilerlemeler,
uluslararasi alanda ¢ikarlarimizin korunmasi ve uluslararasi iligkilerimizin daha sistemli
ylriitiilmesi i¢in Tiirkiye’de de bir sisteme ihtiya¢ duyulmustur. Buradan yola ¢ikarak
Milli Savunma Bakanligina bagli olacak sekilde Tiirkiye’de sivil havayollar1 kurup
tasima yapmak amaciyla 1933 yilinda Havayollar1 Devlet isletme Dairesi kurulmustur.
1954 yilinda Ulastirma Bakanliginin biinyesine ge¢mis, adi da Sivil Havacilik Daire
Bagkanligi olarak degistirilmistir. 1987 yilindan beridir Sivil Havacilik Genel
Midiirliigii (SHGM) adi altinda hizmet vermektedir (Sivil Havacilik Genel Midiirligi).
Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, Tiirkiye’de sivil havaciligin kurallarii koyan ve
denetleyen kurumdur. Biitiin yetki ve sorumluluklar bu kuruma aittir.

Ulkemizdeki havalimanlarmin isletilmesi, yer hizmetlerinin yapilmasi, hava
tagimaciliginin yapilmasi, hava trafiginin diizenlenmesi ve kontrol edilmesi amaciyla
1933 yilinda Devlet Hava Meydanlari Isletmesi (DHMI) kurulmustur. Tiim bu gorevleri
uluslararas1 sivil havacilik kurallarina goére yapmak zorundadir (Devlet Hava

Meydanlar1 Isletmesi). Faaliyet amaci sivil havacilik faaliyetlerinin geregi olan hava

51



tasimaciligi  ve havaalanlarinin  calismalarini ~ siirdiirmektir. DHMI, Ulastirma

Bakanligina bagl ¢caligmaktadir.

1933 yilinda Milli Savunma Bakanligina bagli olarak Havayollar1 Devlet Isletme
Idaresi adiyla havayolu sirketi kurulmus, 1938 yilinda Devlet Hava Yollar1 Umum
Midiirliigii olarak adi degistirilmis ve 1955 yilinda Tiirk Hava Yollart adin1 almistir.

Havayoluyla yapilan yolcu, posta ve kargo tasimaciliginda her sene goriilen artig
karsisinda uluslararasi havaciligin sistemli bir sekilde gelismesi i¢in birtakim anlagsmalar
yapilmasina karar verilmistir. Ayn1 zamanda yapilan anlagmalarin uygulanmasinin
saglanmasi ve takibinin yapilmasi icin orgiitler kurma ihtiyact dogmustur. Bu ihtiyaci
ortaya ¢ikaran ABD, 55 tarafsiz {ilkeyi uluslararasi sivil havacilik anlasmasi hazirlamak
iizere 1944 yilinda Sikago’ya davet etmistir. Sikago Konvansiyonu olarak adlandirilan
Sikago Sozlesmesi sivil hava ulasiminda esitlik ve ortak kurallara dayali uluslararasi
gelisimin onili agilmistir. Konferanslara katilan Tiirkiye, anlasmaya varilan Uluslararasi
Sivil Havacilik Sozlesmesini 1945 yilinda 4749 sayili kanunla onaylamistir (Bilge,
1951, s. 199-202).

Sikago Sozlesmesi 96 madde ve hava trafigi, Uluslararas1 Sivil Havacilik
Orgiitii, Uluslararas1 Hava Tasimacilig ile son hiikiimler olmak iizere dért kisimdan
olusmaktadir. Bu sozlesmenin yiiriirliie girmesinden bir ay sonra Uluslararas1 hava
tasimaciliginin  emniyetli, giivenli, diizenli ve ekonomik olarak yapilmasini ve
gelismesini saglamak amaciyla Uluslararast Sivil Havacilik Teskilati (International
Civil Aviation Organization-ICAO) kurulmustur. Teskilatin kurulus amaglarina ek
olarak; teknik ve hukuki sorunlara ¢6ziim bulmak, personel yetistirilmesini tesvik
etmek, tliye iilkeler arasinda ayrimciligi Onlemek, olumsuz cevresel etkileri en aza
indirmek ICAO’nun amagclar1 arasinda yer almaktadir (Eksi, 2019 ders notlari).
Tiirkiye, 1947 yilinda Birlesmis Milletler faaliyeti olan ICAO’nun kurucu iiyesi
olmustur. ICAO tiim iiye iilkelerde ortak standartlar1 belirlemek amaciyla bazi kurallar
getirmistir. Bunlar1 da “Ek (Annex)” adi verilen toplam 19 kuraldan olusan maddelerde

sunmaktadir. Bu maddeler asagidaki Sekil 13’te sunulmaktadir:
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ICAO Ekleri

Personel Lisanslama Hava Trafik Hizmetleri

Hava Kurallari Arama ve Kurtarma

Hava Tasiti Kazasi ve Olay
Sorusturmasi

Uluslararasi Hava Navigasyonu igin
Meteoroloji Hizmetleri

Havaalanlan
Havacilik Cizelgeleri

Havacilik Bilgi Hizmetleri

Hava ve Yer Operasyonlarinda
Kullanilacak Olgiim Birimleri Cevresel Koruma

Hava Tasiti Operasyonlari " ) o .
Giivenlik: Uluslararasi Sivil Havaciligin

. ) Kanun Disi Eylemlere Karsi Korunmasi
Hava Tagiti Uyrugu ve Tescil Isaretleri

Hava Tasiti'nin Ugusa Elverigliligi Tehlikeli Maddelerin Hava Yoluyla
Emniyetli Tasinmasi

Kolaylastirma

Havacilik Haberlesmesi Emniyet Yonetimi

Sekil 13. ICAO ekleri
Kaynak: Eksi, 2019, ders notlar1.

ICAO eklerinin iilkemiz mevzuatinda yerini almasinin usul ve esaslarini
belirlemek ve uyum saglamak amaciyla olusturulan ekler i¢in Sivil Havacilik Genel
Midiirligi tarafindan talimat yayinlanmistir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii).

Uluslararas1 sivil havacilik kuruluslarindan bir digeri de Uluslararast Hava
Tasimaciligi Birligi (International Air Transport Association), en bilinen sekliyle
IATA’ dir. Uluslararast Hava Tasimaciligi Birligi, 1945°te Kiiba’'nin Havana kentinde,
tilketicilerin ~ yararina, gilivenli, gilivenilir ve ekonomik hava hizmetlerinin
desteklenmesinde havayollar1 arasi is birliginin baglica araci olarak kurulmustur.
Havayolu endiistrisini temsil etmek, yonlendirmek ve hizmet etmek, haksiz rekabeti
onlemek misyonuyla kurulan IATA, bugiin 120 iilkeden 290 iiyeye sahiptir

(International Air Transport Association, t.y.).

Havacilik sistemine geri doniildiigiinde; hava tasimacilik sisteminin genel
havacilik ve havayolu tasimaciligi olarak iki alt sisteme ayrildigi goriilmektedir. Bu

caligmada agirlikli olarak havayolu tagimaciligi iizerinde durulacaktir.

53



Havayolu tasimacihi@i, tasima kapasitesi, menzili, kalkis agirligi fazla olan
ucaklarin kullanildigi, toplu tasimacilik s6z konusu oldugundan insan tasima
kapasitesinin fazla oldugu ve kar amaci giidiilen bir sistemden bahsedilmektedir
(Gerede, 2015, s. 4). Sahin (2016, s. 6) tarafindan havayolu tasimacilig1, “kiralama veya
ticret karsiliginda yolcu, kargo ve posta tasimaciligini iceren ucgak operasyonlart”
olarak da tanimlanmaktadir. Havayolu tasimacilifinda havayolu sirketleri network
tastyicilar, bolgesel tastyicilar, charter tasiyicilar, diisiik maliyetli tagiyicilar ve kargo

tastyicilar olmak tizere ayrilmaktadir.

Uluslararasi alana yayilmis havayolu tagimaciligi hem teknik hem de ekonomik
acidan diizenlenmektedir. Havacilikta emniyetin ve giivenligin artirilmasi i¢in teknik
diizenlemeler yapilmasi ve bunlara uyulmasi zorluluk olmaktadir. Sivil havacilik
konusunda otorite olmus kurumlar teknik diizenlemelere uyulup uyulmadigini kontrol

etmekte, gerektiginde yaptirimlar uygulamaktadir (Gerede, 2015, s. 49-50).

Kiiresellesmeyle birlikte ekonomik, sosyal ve kiiltiirel alanda smirlar giderek
ortadan kalkmis, teknolojiyle birlikte toplumlar birbirine baglanmaya ve diinya
kiigiilmeye baslamistir. Teknolojinin getirdigi hizli degisim iletisimi etkilerken ulagimi

da etkisi altina almaktadir. Havacilik sektoriinii de bu hizli degisimden etkilenmektedir.

“Serbestlesme” kavrami, havayolu sektoriindeki ekonomik diizenlemeler ve
onun getirdigi kisitlayici kurallarin yeniden diizenlenmesi veya tamamen kaldirilmasi
anlamma gelmektedir. Serbestlesmede ama¢ rekabet ortammin olugmasinin
istenmesidir. Havayolu tasimaciligiyla ilgili siki diizenlemelerin ilk kez 1970’lerde
ABD’de sorgulandigi goriilmektedir. Yapilan siki diizenlemelerin rekabeti engelledigi,
etkinligi, hizmet kalitesini ve verimliligi diisiirdiigii yoniinde tartismalar ortaya ¢ikmaya
baglamistir. Bunun sonucunda i¢ hatlarin serbestlesmesine karar verilmis ve ilk kez
1978 yilinda ABD’de havayolu tagimaciliginda serbestlesme gerceklesmistir. Giiglii bir
havayolu tasimaciligina sahip ABD’de bdyle bir degisimin yaganmasinin ardindan
diinyada da farkl iilkelerde etkisi kisa siirede goriilmeye baglanmistir (Gerede, 2015, s.
100-102).

Ekonomik diizenlemelerin Tiirkiye’deki yansimasi ise 19 Ekim 1983 tarihinde
yiirtirlige giren 2920 sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu ile olmustur. (Gerede, 2015, s.

164). Bu kanunla i¢ hatlarda ekonomik anlamda diizenlemelere gidilmistir. 1983 yilina
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kadar Tiirk havayolu tagimacilifi zaman zaman parlak donemlerden gectiyse de tam
anlamiyla ivme kazanamadigi goriilmektedir. 1983 yilindan itibarense i¢ hatlarda
pazarin serbestlesmesi sonucu rekabetin olugsmasi ve 6zel sirketlerin 6niiniin agilmasina
baslanmistir. Bu vesileyle birgok havayolu sirketi kurulmus fakat rekabet kosullarinda
ayakta kalamamislardir. Tiirkiye’de tam anlamiyla 2003 yilinda serbestlesme
konusunda saglam adimlar atilmaya baslanmis ve Sun Express, Pegasus Hava Yollar
kurulmustur. %50 hisse orani devlete ait olan Tiirk Hava Yollarin1 serbestlesmeden

sonra Ozellestirme istekleri artmistir.

Serbestlesme Tiirk sivil havacilik tarihindeki en Onemli gelisme olarak
goriilmektedir. Bu sayede genel havacilik faaliyetleri, hava tagimaciligi, u¢ak bakim
faaliyetleri, havaalan1 ve hava trafik kontrol faaliyetleri, yer hizmetleri, yeme-i¢cme

hizmeti ve imalat faaliyetleri hizla gelismeye baslamistir.

Porter’a gore (1998) bir isletmenin rakiplerinden daha basarili olabilmesi, onlar1
devre dis1 birakabilecek ii¢ genel stratejiyi uygulamasi gerekmektedir: toplam maliyet
liderligi, farklilastirma ve odaklanmadir. Toplam maliyet liderligi stratejisi agresif
olmayr gerektirir. Verimlilik 6n planda olup, deneyimden kaynaklanan maliyetin
azaltilmasi, genel giderler kontroliinii ve bunun takibi yapilmaktadir. Ar-ge, hizmet,
satis giicli ve reklam gibi harcamalarin en aza indirilmesini savunmaktadir. Tiim bunlar
yaparken yonetimin maliyet kontrolii lizerinde durmasi gerekmektedir. Tiim stratejiyi
belirleyen en temel konu rakiplere gore diisiik maliyetle calismaktir. Ikinci genel strateji
olan farklilastirma stratejisinde amag {riin veya hizmeti tim sektoriin ig¢inde farkli
kilmaktir. Farklilastirma stratejisi tasarimda, teknolojide, tiiketici hizmetlerinde, dagitim
aginda ve bircok alanda olabilmektedir. Farkli olan iiriin veya hizmete tiiketicinin
sadakatinin rakiplerine gore daha fazla olmasi ka¢inilmaz olmaktadir. Farklilagtirma
stratejisi bagarilt sonuglar getirse de Pazar payinda iistiinliik saglamayabilmektedir. Son
genel strateji olan odaklanma ise; iirlin grubunun simifina goére hedef Pazar secimi
yapilmaktadir. Bu stratejide alict gruba odaklanilmaktadir. Bu da belirlenen gruba ¢ok
iyl hizmet vermek bu stratejinin ana konusu anlamina gelmektedir. En iyi hizmeti
sunarken de igletmedeki her birimin bunun bilince olmasi gerekmektedir. (Porter, 1998,
s.35-38).

Porter’in ortaya attig1 ve isletme tarafindan benimsendigi takdirde basarili

olunabilecek genel stratejilerden bir tanesi olan toplam maliyet liderliginin disiik
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maliyetli havayolu tasiyic1 is modeli i¢in distiniilebilmektedir. Diisilk maliyetli
tastyicilar, maliyetlerini kontrol altinda tutmak icin maliyetlerini en aza indirerek
maliyet odakli strateji uygulamaktadir. Bu baglamda, ugak bileti disindaki diger tim
hizmetleri fiyatlandirmaktadir. Yalin bir hizmet sunulup ekstra bagaj alimi, yeme-igme
servisi, koltuk se¢imi gibi birgok hizmet i¢in yiiksek oranda yan gelir elde etmektedir.
Sehirlerdeki ikincil havalimanlarini kullanarak diisiik vergi avantajindan yararlanmakta,
tek tip ucakla isletme maliyeti en aza indirilebilmekte, kisa mesafeli uguslar
yapilmaktadir. Bu is modelini segen havayolu sirketinin business class diye ifade edilen
iist diizey yolcular i¢in bilet sinifi bulunmamaktadir. Ekonomi diye adlandirilan tek
yolcu sinifina ait bilet satis1 yapilmaktadir. Bilet satigini internet sitesi {izerinden satarak
kendine ait bir acente agmayip personel, kira, ekipman alimi gibi ortaya g¢ikacak
maliyeti olduk¢a diisiirmektedir. Reklam c¢aligsmalari i¢in yiiksek biit¢eler harcamayarak
pazarlama maliyetlerini minimumda tutmaktadir. Sekil 14’te diisiik maliyetli

tastyicilarin genel 6zellikleri 6zetlenmektedir.

Yuksek Utilizasyon

Genellikle Dar Gévde /
Tek Tip Filo Dustk Cevrim s
Suresi
\ (Turnaround)
AN
AN
N Dusuk Pazarlama
\ Maliyeti
Tek Yolcu Sinifi < - — . Dusuk I§ Gycu
(Ekonomi) S=-- Maliyeti
Acenta Anlagmalari
Sadece Koltuk Yok
Yuksek ~ 7 7 Hizmeti .
Yan Gelir ~ o -7 N

~

o ~ Genellikle Sadece
Online Satig

Sekil 14. Diisiik maliyetli tastyicilarin 6zellikleri
Kaynak: Eksi, 2019, ders notlart.

Diistik maliyetli tastyicilik (Low-Cost Carriers-LCC) ilk kez 1971 yilinda,
Southwest Airlines tarafindan Amerika Birlesik Devlerinden baslatilmistir. Kayda deger

bir sekilde 1975 yilinda kéar ettigi bilinmektedir. 1990’larin sonlarina dogru diinyada
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maliyet liderligi stratejisini benimseyen havayolu sirketleri kurulmaya baslanmistir.
Avrupa’da kurulan ve hizla biiyliyen Rynair ve Easyjet diisiik maliyetli tasimaciligin
onciilerdendir. Daha sonra ABD’de Jetblue, Kanada’da Westjet, Avustralya’da Virgin
Blue, Brezilya’da Gol, Malezya’da Air Asia diisiik maliyetli havayolu tasimacilig1 is
modelini benimseyerek kurulmuslardir (Shaw, 2007, s. 90-91). Tiirkiye’de ise Pegasus
Hava Yollari, bu is modelinin ilk ve tek drnegi olarak 1990 yilinda hizmet vermeye

baslamuis, diisiik maliyetli tagiyicilar listesinde yerini almigtir (ICAO, 2017).

Pegasus Hava Yollarinin benimsedigi is modeli olan diigiik maliyetli tagiyicilik,
aragtirmanin bundan sonraki kisminda ayrintili olarak ele alinmigtir. Pegasus Hava
Yollarmin kurulusu, benimsedigi is modeli, degerleri, misafir memnuniyeti ig¢in
kullandig1 ve gelistirdigi yeni teknolojilerle sundugu hizmetler ele alinip sirket

yoneticileriyle miilakatlar yapilarak hizmetler hakkinda bilgiler edinilmistir.

4.1.2. Pegasus Hava Yollar:

Tam ad1 Pegasus Hava Tasimacilign A.S. olan Istanbul merkezli Pegasus Hava
Yollari, ucakla yolculugun herkesin hakki oldugu inanciyla yola ¢ikmistir. Yenilik¢i
teknolojileri benimseyen, ilkeli ve insan odakli yaklasimla ilerleyen, “low cost” is

modelinin Tiirkiye’deki oncii havayolu olmustur.

Is modeli olarak “Diisiik Maliyetli Havayolu Tasimacili1 (Low-Cost Carriers)”
modelini Tiirkiye’ye getiren, uygulayan ve siirdiiren ilk hava yolu tastyicisi Pegasus

3

Hava Yollari, “u¢mak herkesin hakki” misyonuyla yola ¢ikmistir (Pegasus Yatirimei

Mliskileri, t.y.).

Pegasus Hava Yollarinin uyguladigr diisiik maliyetli (low-cost) havayolu
tasimaciligr modelinin 6zellikleri Sekil 15°te 6zetlenmektedir. Temel 6zelliklerinin en
basinda uygun fiyatl bilet satmasi gelmektedir. Sadece tasimacilik hizmetinin {icretini
alarak ek hizmetler olan koltuk se¢imi, yiyecek-igecek ikrami, ek bagaj alimi hizmetini
sunmamaktadir. Bu hizmetleri misafirlerin tercihine birakarak yolculuklarini
sekillendirmeleri diisliniilmektedir. Ugak bileti alimi, check-in, yemek siparisi, koltuk
secimi vb. tiim bu hizmetler, bir acenteye gitmeden internet sitesi (www.flypgs.com)
iizerinden misafirler tarafindan rahatlikla yapilabilmektedir. Misafirlerinin her zaman

yeni, geng ve ¢evre dostu ucgaklarla seyahat etmesine 6nem veren Pegasus Hava Yollari,
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zamaninda kalkis oranlarmi yayinlayan iilkemizdeki ilk havayolu tastyicisi olarak

verdigi hizmetin kalitesini de bu sekilde gostermektedir.

Diisiik Maliyetli Hava Yolu Tasimacihig Is Modeli

Uygun fiyat Zaﬂliﬁmda Ek hizmetler | flypgs.com Geng filo
alkis

Sekil 15. Uriin is modeli
Kaynak: Pegasus Yatirime Iliskileri. (t.y.).

Tiirkiye’nin ilk ve tek diigiik maliyetli havayolu tasimacilig: sirketi olan Pegasus
Hava Yollari, sadece Tiirkiye’de degil, Avrupa’da da en ¢ok tercih edilen “low-cost”
havayolu sirketleri arasinda yerini almistir. 2013 yilinda Londra’da diizenlenen World
Low Cost Airlines Kongresi kapsaminda, havayolu fiyat karsilagtirma sitesi
WhichAirline’in hazirladigt rapora gore; diisik maliyetli havayolu is modelini
uygulayan rakipleri Rynair, EasyJet ve WizzAir’i gegerek diinyanin ilk 10 diistik
maliyetli havayolu sirketinin arasina girmistir. Boylece yenilik¢i teknolojiler kullanarak
verimlilik saglayan ve en uygun ugak biletini satan Pegasus Hava Yollar1, Avrupa’da da
“low-cost” havayolu is modeli uygulayan havayollar1 arasinda kendini gostermistir

(Pegasus Hava Yollari, 2014).

Tiirkiye’de havacilik sektdriine yeni bir soluk getiren Pegasus Hava Yollari,
1990 yilinda Aer Lingus, Silkar Yatinm ve Net Holding’in ortak girisimiyle,
biinyesinde bulunan iki ucakli filosuyla Istanbul’da kurulmus ve aymi yilin Mayis
aymnda ilk ucusunu gerceklestirmistir. Yonetim Kurulu Baskanligmi Ali Ismail
Sabanc’nin yaptig1 Esas Holding tarafindan satin alinmig olup 2005 yilinin Kasim
ayinda diisiik maliyetli havayolu tasiyicis1 olarak tarifeli i¢ hat seferlerine baglamigtir

(Pegasus Yatirimer iliskileri, t.y.).
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Sekil 16. Pegasus Hava Yollar1 ugus noktalar: haritasi
Kaynak: Pegasus Hava Yollari (t.y.) Ugus Noktalari.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren dordiincii tarifeli havayolu tasiyicist olan Pegasus
Hava Yollari, 6 noktaya ucusla basladigi yurti¢i tarifesinde bugiin 35 noktaya
ucmaktadir. 2006 yilinda ilk yurtdist ugcusunu baglatan Pegasus, bugiin 42 iilkede 111
noktaya u¢gmaktadir. Yurtigcinde ulastig1 sehirler Sekil 16’da gosterilmektedir.

Pegasus Hava Yollar1, kuruldugu ilk yillardan 2011 yilina kadar “kanath at”
simgesini logosunda kullanmistir. Mitolojide “kanatli at”in uzak mesafeleri hizla

katettigi varsayilmaktadir.

PEGASUS

AIRLINES

Sekil 17. Pegasus Hava Yollarinin “kanatl at” simgeli eski logosu
Kaynak: Hiirriyet Big Para (t.y.).

Kanatl at, Yunan mitolojinde takimyildizlarindan birini temsil etmektedir fakat
daha ¢ok denizlerin tanris1 Poseidon ile Medusa’nin oglu olarak bilinmektedir. insanin
cok uzak mesafelere hizla ulastirilmasi icin iki biiylik kanadi vardir ve beyaz renklidir.

Zeus’un yildirimlarini getirme gorevini tistlenmistir. (Duymaz, 2019).
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Sekil 18. Kanath at Pegasus’un tasfiri
Kaynak: Okuryazarim (2017).

Kanatli at, Tiirk mitolojisinde de “Tulpar” adiyla geg¢mektedir. Manas
Destani’nda riizgardan bile hizli kostugu sdylenmektedir (At Diinyasi, 2017). Tiirk
destanlarinda kanatli at, ugmanin disinda konusabilmekte, dinleyebilmekte ve akil
verebilmektedir. Sahiplerine ¢ok bagli olduklari konusunda bilgiler aktarilmaktadir
(Milliyet, 2019).

Kuruldugu ilk yillarda kanath at simgesini logosunda kullanan Pegasus Hava

Yollari, ucaklarinin kuyruk kismina kanatl at simgesini yerlestirmistir.

Sekil 19. “Kanatli At” simgesi, Pegasus Hava Yollar1 u¢aginin kuyrugunda
Kaynak: Indigo Dergisi (2016).

2011 yilina kadar “kanatli at” simgesini kullanan Pegasus Hava Yollari,
logosunu degistirerek ucak gorseli iizerinde, kuyruk kisminda marka adini, ug¢agin
govdesinde de web sitesini kullanmaya baglamistir. “Kanathi at” simgesini logodan
kaldiran Pegasus, bu kullanim sekliyle ucagini 6n plana ¢ikarmaktadir. Ugak simgesi

hiz, konfor, rahatlik gibi 6zellikleri akillara getirmektedir.
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Sekil 20. Pegasus Hava Yollari’nin logosu
Kaynak: Pegasus Hava Yollart. (t.y.).

Pegasus Hava Yollarinin logosunda sadece ucak simgesi degil, farkli logo

kullanimlar1 da bulunmaktadir.

our lowest fares are @
flypgs.com | PEGASUS flypgs.com | PEGASUS
uguz biletin adresi ucuz biletin adresi

Sekil 21. Pegasus Hava Yollarinin mottosunun yazili oldugu logosu
Kaynak: Pegasus Hava Yollar1. (t.y.).

Pegasus Hava Yollari, “ucuz biletin adresi” mottosunu logosuna da yansitmistir.
Logoda mottoyu, sadece Tiirkge ve Tiirkge-Ingilizce olmak {iizere iki versiyonda
kullanmaktadir. Mottonun yazili oldugu iki logoda da www.flypgs.com internet
sitesinde yer verilmistir.

Logo uygulamalarinin bir digeri de sadece sirketin adina yer verilmistir. Sadece
sirketin adina yer verilen kullanim seklinde, diiz beyaz zemin tercih edilerek sadelik 6n

planda tutulmaktadir.

PEGASUS

AIRLINES

Sekil 22. Pegasus Hava Yollari’nin simgesiz logo kullanimi
Kaynak: Pegasus Hava Yollart. (t.y.).

Pegasus Hava Yollari, 2018 yilinda girdigi dijital doniisiim yolunda logosuna

“Tiirkiye’nin dijital hava yolu” ifadesini eklemistir.
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TURKIYE'NIN

“DIJiTAL
HAVAYOLU

Sekil 23. Dijital ¢aligmalarinda kullandig1 logo
Kaynak: Twitter. (2018).

Kendini “Tiirkiye’nin dijital hava yolu” olarak konumlandiran Pegasus Hava
Yollari,, bu iddiasin1 gorsele tasiyarak reklam calismalarinda ve kampanyalarda
kullanmaktadir. Bu gorsel calismayr kullanirken, yukarida bahsedilen logolarin

kullanilmadig: goériilmemektedir.

Filosunda, 47 adet Boeing tipi, 36 adet Airbus tipi olmak iizere 83 ugak bulunup
filonun yas ortalamasi 2016 yilsonu itibariyle 5,4 oldugu belirtilmistir. (Pegasus
Yatirimer iliskileri, t.y.)

AIRLINES UCAK AZAMI KALKIS AK?::L‘:EI YERDEN YATAY UGUS
ADETI AGIRLIGI ¢ YOUKSEKLIGI SURATI
BOEING ~79.
{‘ 46 72'00?(@?9 015 3571 M 1255M 829 KM/H
B737 - 800
{Lﬂﬂflﬂﬂ
1 68.038 KG 28.90 M 11.125M 797 KM/H
737-400
@ AIRBUS -
24 73'50?( G7 2000 34.10~35.8M 11.76 M 829 KM/H
A320 - 200
@ AIRBUS
12 75.000 KG 358M 11.76 M 829 KM/H

A320-200neo

Sekil 24. Pegasus Hava Yollari’nin filo bilgisi
Kaynak: Pegasus Hava Yollart. (t.y.).
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Pegasus Hava Yollari, 2007 yilinda siparisini verdigi 40 ugaklik Boeing 737-800
tipi yeni nesil ve ¢evreci motorlara sahip ugaklarla, filosuna 3.2 milyar USD yatirim
yapmisg; 2012 yilinda ise 100 adet Airbus A320neo ve A321neo tipi ugaklar1 blinyesine
katmak i¢in 12 milyar USD degerinde yeni yatirim yapmistir (Pegasus Hava Yollari,
t.y.).

2005 yilinda “low cost” is modeliyle kurulan Pegasus Hava Yollari, bu modeli
misafirlerine benimseterek “u¢gmak herkesin hakki” sloganinin arkasinda durarak hizli
bir sekilde bliylimiistiir. 8 yilin sonunda, 2013 yilinin Nisan ayinda paymnin yilizde
34,5’ini halka acarak Borsa Istanbul’da “PGSUS” kodu ile islem gérmeye baslamistir.
Boylece Tiirkiye’de borsaya kote olan ilk 6zel havayolu tasiyicist olmustur (Haberler,

2013).

4.1.2.1. Pegasus Hava Yollarinda Yonetim

Organizasyon semasi, bir sirketin iist diizey yOnetiminden baglayarak sirkette
hangi birimin hangi yoneticiye veya ana birime bagl oldugunu gdstermektedir. Sirketin
yapisina gore farklilik gostermekle birlikte, sirkette yatay veya dikey bir organizasyon
olabilmektedir.

Pegasus Hava Yollarinin organizasyon semasinda yonetim kurulundan sonra
gelen CEO’ya tiim birimlerin bagh oldugu gériilmektedir. Ugus Isletme, Yer Isletme,
Teknik, Giivenlik ve Kabin Hizmetleri Departmanlari dogrudan Operasyondan Sorumlu
Genel Midiir Yardimcisina baglidir. Finans, Ticaret ve Ucus Akademiden sorumlu
genel miidiir yardimcilart da CEO’ya bagh c¢alismaktadir. Pegasus Hava Yollarinin
Yonetim Kurulu Bagkanligin1 Ali Sabanci, Genel Miidiirliikk goérevini ise 2016 yilindan
beri de Mehmet T. Nane yiiriitmektedir.
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Yonetim Kurulu
CEO
i¢c Denetim
Operasyon
Emniyet Yonetimi ve Kalite Kabin Hizmetleri
Bilgi Teknolojileri insan Kaynaklari
Finans Ticaret Ugus Ugus Yer Teknik Giivenlik
Akademi isletme isletme

Sekil 25. Pegasus Hava Yollar1 organizasyon semasi
Kaynak: Pegasus Yatirimer Iligkileri. (t.y.).

Uluslararas1 Hava Tasimaciligr Birligi (IATA), 19 Nisan 1945°te Kiiba’nin
Havana kentinde, tiiketicilerin yararina, giivenli, gilivenilir ve ekonomik hava
hizmetlerinin desteklenmesinde havayollar1 arasi isbirliginin baglica araci olarak
kurulmusgtur. Havayolu endiistrisini temsil etmek, yonlendirmek ve hizmet etmek
misyonuyla kurulan IATA, bugiin 120 iilkeden 290 {iyeye sahiptir (International Air
Transport Association, t.y.).

Mehmet T. Nane, sadece hava yolu sirketlerinin {iye oldugu IATA’nin 2019
yilinda yapilan Genel Kurul Toplantisi’'nda yonetim kurulu iiyesi olarak
secilmistir. Uluslararas1 havacilik sektoriiniin 6ncii hava yolu sirketlerinden 30 iist
diizey yoneticinin yer aldigi toplantida Mehmet T. Nane’nin yonetim kurulu iiyesi
secilmesiyle IATA’da iist yonetimde bir Tiirk yonetici yer almistir (Anadolu Ajansi
Sirket Haberleri, 2019).

Stratejik olarak hedeflenen iletisim ve hedef kitleyle iliskilerini siirdiirmek
amaciyla yaptig1 tiim ¢alismalar itibar1 olusturmaktadir (Okay, 2018, s. 459). Mehmet

T. Nane’nin, havacilik sektoriindeki itibarin ad1 olan IATA’da gorev almasi, CEO’larin
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itibar yonetimindeki yerinin 6nemini vurgulamaktadir (Cicek, 2019, s. 21). RepMan
Itibar Arastirmalar1 Merkezinin, “Itibar Y&netimi Egilimleri 2016” adli arastirmasinin
sonucuna gore; CEO’yu itibarli yapan ozelliklerin basinda %72 oraninda vizyoner

olmas1 gelmektedir (Akt. Cicek, 2019, s. 21; Marketing Tiirkiye, 2016).

4.1.2.2. Pegasus Hava Yollarimin Degerleri

Kuruldugu giinden beri belirledigi degerlerini devam ettiren Pegasus Hava
Yollari, 2018 yilinda ¢iktig1 dijital doniisiim yolculugunda degerlerini gézden gegirmis
caligsanlarinin goriiglerini de alarak yeniden tanimlamistir. Bir yil boyunca ¢alisanlariyla
yaptig1 calistaylar sonrasinda yeni degerler; yenilik¢ilik, insan odaklilik, hedef
odaklilik, rekabetcilik, etkin ve verimlilik olarak belirlenmistir (Pegasus Hava Yollari,

2019).

Tablo 1. Pegasus Hava Yollarinin Degerleri

Yenilike¢i

Insan Odakli

Hedef Odakli

Rekabetci

Etkin

Verimlilik

Kaynak: Pegasus Hava Yollar1. (2019).

Belirlenen degerler, rap sarkisi esliginde ¢ekilen video ile anlatilmis, videoda {ist
yonetim de dahil olmak {izere her birimden calisan temsil edilmistir. “Biz Bdoyle
Ucguyoruz” ad1 verilen videoda calisanlarin, Pegasus Hava Yollar1 markas: gibi enerjik
ve dinamik bir sekilde uyum i¢inde dans ederek islerini yapmalar1 gosterilmektedir

(Youtube, 2019).
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Sekil 26. “Biz Boyle Uguyoruz” adli degerler videosu
Kaynak: Youtube. (2019).

“Diinyanin En Giizel Hediyesi” Projesi

Pegasus Hava Yollari, hizla biiyiimesine neden olan misafirlerine deger
vermekte ve bunu kuruldugu giinden beri sundugu hizmetlerle gostermektedir. Pegasus
Hava Yollar yenilik¢i yapisina bir ilki daha ekleyerek “Diinyanin En Giizel Hediyesi”
adl1 projesini baglatmistir. Proje, ilk 6nce Pegasus Ailesinin minik iiyelerinin adlariyla
baglamig, 2011 yilinda ise misafirlere acilmistir. Misafirleriyle arasindaki bagi
giiclendirmeyi amaglayan Pegasus Hava Yollari, filosuna katilan her yeni Boeing tipi
ucagina 0-10 yas arasindaki kiz ¢ocuklarmin admni verme gelenegini baslatmistir. Tlk
kez 2011 yilinda baslatilan kampanyaya 95 bin 857 basvuru yapilmis, yapilan cekilis
sonucu filoya yeni katilan Boeing tipi ugaga “Sevde Nil” adi verilmistir. Ugagin tescil
isaretine de Yonetim Kurulu Bagkaninin ad ve soyadinin bag harfleri olan AIS kodu

verilmistir (Hiirriyet, 2011).
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Sekil 27. “Diinyanin En Giizel Hediyesi” kampanyasiyla ugaklara adlar1 verilen ilk misafirler
Kaynak: Hiirriyet. (2011).

Pegasus Hava Yollari, kiz cocuklarinin ne kadar kiymetli oldugunu, sirket olarak
da kiz ¢ocuklarint ne kadar ¢ok dnemsediklerini “Diinyanin En Giizel Hediyesi” adli
proje sayesinde sosyal sorumluluk bilincini de gostermektedir.

“Diinyanin En Glizel Hediyesi” projesini 2014 yilinda farklilastirarak
“Hayalindeki Tatil” adl1 bir resim yarismas1 eklenmistir. Ilk defa Pegasus Hava Yollar1
tarafindan baglatilan resim yarigmasina 7 binin iizerinde basvuruda bulunulmus,
olusturulan jiirinin degerlendirmeleri sonucunda 9 yasindaki Ada isimli misafirin resmi

birinci olarak seg¢ilmistir.

AN} - -
D i =\ YPas.am s
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Sekil 28. “Hayalindeki Tatil” resim yarigmasi kazanani ve yonetim kurulu
Kaynak: Airkule. (2015).

Segilen resim, Pegasus filosuna yeni katilan yeni nesil Boeing tipi ugagin

iizerine giydirilmig, milyonlarca kisinin seyahat ettigi havalimanlarini dolasmistir.
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Ada’nin yaptig1 resmi ucaga giydirmenin yani sira u¢agin adina da Ada E. adi

verilmistir (Pegasus Hava Yollari, 2014).

“Atlayip Gitsem” imaj Kampanyasiyla Seyahat Anlayis1 Degisti

En uygun fiyatla ugak bileti sunan, zamaninda kalkis oran1 ytliksek, misafirlerin
istedigi hizmeti secerek kendilerine 6zel ugusu tasarlayabilecegi is modeliyle kurulan
Pegasus Hava Yollari, ugakla seyahat etmeye farkli bir bakis acis1 getirerek seyahat
aligkanhigin1  degistirmeyi de hedeflemistir. Sadece tatil donemlerinde tatile
gidilmeyecegini, istenilen herhangi bir zamanda, istenilen yere gidilebilecegini
vurgulayan seyahat anlayisini ilk defa 2014 yilinda reklam kampanyasiyla duyurmustur.
“Atlayip Gitsem” adli reklam kampanyasi i¢in iki video hazirlanmigtir. Bir tanesi
kebap yemek i¢in Gaziantep’e giden bir aileyi anlatirken, digeri de dogum giiniinii
kutlamak i¢in Paris’e giden genc¢ bir c¢alisanin hikayesi anlatilmaktadir. Seyahat
alisgkanligini degistirme ve ilham verme {izerine kurulan reklam kampanyasi televizyon,

radyo, dijital medya ve outdoor mecralarinda yayinlanmistir (Pegasus Hava Yollari,
2014).

#atlayipgitsem .

Sekil 29. “Atlayip Gitsem” kampanyasinin videosu
Kaynak: Youtube. (2014).

Pegasus Hava Yollar, “Atlaylp Gitsem” reklam kampanyasmin sosyal
medyadaki basar1 sonuglarmi  bir infografik yayinlayarak duyurmustur. Bu

bilgilendirmeye gore; iki reklam videosuna farkli sosyal medya kanallar1 iizerinden
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ulasan kisi sayisinin diginda, bu mecralarda olumlu yorumlarin yapildig1 goriilmektedir.
Ayrica videolarin amacina ulastigi, kampanya yapilan sehirlere bilet satiginin arttigi
vurgulanmustir.

“Atlay1p Gitsem” reklam kampanyasini infografiginde de (Sekil 30) bahsedildigi
gibi, kampanya doneminde Gaziantep videosunu 534 bin kisi, Paris videosunu ise 641
bin kisi izlemistir. Boylece iki farkli reklam filmi YouTube hesabindan toplam 1 milyon

175 bin kisiye ulagmustir.

PRTRVPEIEEI =
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UM FLEES GELEMLERN SIS

B41.000

ad4.000 ) P i
L} .-)‘ ﬁ)

¢ TWITEOE, L6, VL VAR QT

o QPO TWEETLR ToPAM | |

P2 IR 16 LYON KSE LLAST

N S GO LOORFYA, SRS DS ERG,

. i) KiMI“DENIZ HEVRS! ALMAYR #ATLAYIPGITSEM ANTRLYR YA DEDI
HATLAYPGTSHM AN "ok
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Sekil 30. “Atlayip Gitsem” reklam kampanyasinin infografik ¢alismasi
Kaynak: Webrazzi. (2014).

Pegasus Hava Yollarinin Twitter hesabinda #atlayipgitsem etiketini kullanarak
tweet atan kullanicilar Londra, Antalya, Roma, Kas, Amsterdam, Medine ve bir¢ok

sehre gitmek istediklerini yazmus; #atlayipgitsem igerigini 1 milyon 600 bin kisi
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begenerek etkilesime gecgmistir. Facebook hesabinin takipgileri de #atlayipgitsem
icerigine kayitsiz kalmamis ve 278 bin kisiyle iletisim kurulmustur.

Toplumun beklentilerinin degismesi, kurumsal sosyal sorumluluk ve itibar
arasindaki iliski, isletmelerin sosyal sorumluluk anlayisina uygun hareket etmeleri
konusunda baskin gelmektedir. Isletmeler sadece iiriin veya hizmet iiretmiyor,
toplumsal olaylara karsi duyarli, ¢alisanlarin refahini diisiinen, ¢evre dostu, hizmet
kalitesini yiikselten yapilara donligmektedirler (Peltekoglu, 2016, s. 200).

Pegasus Hava Yollar1 da topluma karsi duyarli davranarak hem c¢evre dostu
filoya sahip olmakta hem de sosyal sorumluluk projeleri iiretmektedir. “Yarinlara
Uguyoruz” projesi, Sivil Toplum i¢in Destek Vakfi koordinasyonunda, Toplum
Goniilliileri Vakfi (TOG) yiiriitiictiliigiinde 2018 yilinda hayata gegirilmistir. Proje,
Tiirkiye’deki 18-29 yas arasindaki tiim genclerin toplumsal fayda ve dayanismayla ilgili

olan fikirlerini destelemek amaciyla gelistirilmistir (Pegasus Hava Yollari, 2018).

C @ youtube.com

= @Voulube

Pegasus Airlines | Yarinlara Uguyoruz

SHARE

Sekil 31. “Yarnlara Uguyoruz” projesinin tanitim videosu
Kaynak: Youtube. (2018).

Projenin www.yarinlaraucuyoruz.com internet adresinden yapilan bagvurular,
olusturulan jiiri tarafindan degerlendirilip 10 projenin hayata geg¢irilmesine karar
verilmistir. Segilen 10 projede gorev alan gengler, bulunduklar1 sehirden bagka bir sehre
Pegasus Hava Yollariyla seyahat ederek toplumsal fayda ve dayanisma konusundaki

fikirlerini gelistirmektedir. Genglerin proje basvurular1 genellikle ¢evre kirliligi, saglik,
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kiiltiirel miras, kiiltiir-sanat, egitim, engelli haklari, hayvan haklari, vb. konular {izerine

olmustur (Pegasus Hava Yollari, 2018).

“Tiirkiye’nin Dijital Hava Yolu” Olmak

Pegasus Hava Yollari, son teknolojinin getirdigi yeniliklerden her firsatta
yararlanmay1 kendine hedef edinmis, 2018 yilinda dijital donilisiim yolunda basariyla
ilerlemektedir. Baslattig1 bu yeni déneme “Tiirkiye’nin dijital hava yolu” sdylemiyle
giri§ yapmustir.

Pegasus Hava Yollar, teknolojik gelisimi stratejik bir alan olarak
degerlendirdiginden dolay1 Bilisim Teknolojileri Departmanini, sirketin bu iddiasini
destekleyecek sekilde konumlandirmigtir. Departman olarak diinya c¢apinda iiretilen
teknolojilerle ve igeride liretilen yazilimlarla sirkete katki saglamaya ¢aligilmaktadir. Bu
da arastirma, teknolojileri takip etme, sirkete uyarlamaya caligma ve ihtiyaglar1 tespit

edebilme sirketi iyi tanimakla olmaktadir (Findik, 2018, s. 83).

< C @ youtubecom

= @Youlube ™ Search Q

Pegasus Airlines | Tiirkiye'nin Dijital Hava Yolu

7,510,386 views - Oct 1,2018 il 25K @) 14K 4 SHARE % SAVE

Sekil 32. “Tiirkiye’nin Dijital Hava Yolu” tanitim filmi
Kaynak: Youtube. (2018).

Bu yola c¢ikarken once www.flypgs.com ve Pegasus Mobil Uygulamasi
yenilenmistir. Misafirlerin seyahat deneyimlerinin en iyi sekilde ge¢gmesi i¢in yenilik¢i
teknolojileri her firsatta hayata gecirmektedir. Girdigi yeni donemi bir reklam filmi
hazirlayarak tiiketicilere duyurmustur.

Pegasus Hava Yollarin dijital doniisiimiinii anlatan tanitim filminde, kisiler

tablet, telefon ve bilgisayar ekranlarini tersten tutarak ne yapmak istedikleri
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gosterilmektedir. Pegasus, boylece, misafirlerinin nasil bir seyahat deneyimi yasamak
istediklerini gordiiglinli ve misafirlere 6zel, kisisellestirilmis seyahat imkani1 sundugunu
vurgulamaktadir. Hayatin neredeyse her alaninda karsimiza ¢ikan dijitallesmeyle “ben
de senin yanindayim” mesaji verilmektedir. Dinamik ve enerjik miizigiyle ve
goriintlileriyle hedef kitlesine seslenen Pegasus Hava Yollari, tanitim filmini
izleyenlerin aklinda yer etmesini de saglamistir. “Tiirkiye’nin dijital hava yolu” reklam
kampanyasinin medya planlamas1 dijital kanallar basta olmak iizere, radyo ve
gazetelerde yer alacak sekilde planlanmaistir.

Her alandaki yenilik¢i yaklagimiyla kuruldugu giinden beri ilkleri hayata geciren
Pegasus Hava Yollari,, sadece Tiirkiye ile smirli kalmadan diinya c¢apinda
degerlendirmelere girerek birgok ddiile layik goriilmiistiir. Istikrarli bir sekilde varligini
sirdiirmesi  ¢esitli  alanlarda, wulusal ve uluslararasi otoriteler tarafindan
odiillendirilmektedir. 2006 yilindan bugiine kadar kazandig1 ddiiller ve derecelerin tam
listesi “Ekler” boliimiinde Ek 1°de sunulmaktadir. Dijital doniisiim siireci boyunca
kazandig1 6nemli ddiiller ve derecelerin bir kismi1 asagida sunulmaktadir:

Her gecen yil biiyiimesini devam ettiren Pegasus Hava Yollari, 2011 ve 2012
yillarinda koltuk kapasiteleri baz alinarak hazirlanan Official Airline Guide (OAG)
raporunda, Avrupa’nin en biiyiik 25 hava yolu arasindan “Avrupa’nin En Hizli Biiyiiyen

Havayolu” se¢ilmistir (Pegasus Hava Yollart, t.y.).

Pegasus Hava Yollari, benimsedigi ve Onciiliik ettigi i modelini yaptig1 tiim
caligmalarla basariyla devam ettirdigi i¢in en uygun ugak bileti satan havayolu sirketleri
arasinda yerini almistir. Diinya Turizm Forumu (World Tourism Forum) kapsaminda
verilen “Diinya Turizm Odiilleri’ne (World Tourism Awards) ilk defa 2017 yilinda
dahil edilen “En Uygun Fiyatlh Havayolu” kategorisinde birincilik kazanmistir. Bu
alanda diinyanin 6nde gelen havayolu sirketleriyle yarisan Pegasus Hava Yollari,
kuruldugu gilinden beri bu iddiasini siirdiiriirken ayni zamanda da en iyi hizmeti

sundugu i¢in bu alanda da 6diillendirilmistir (Pegasus Hava Yollari, 2017).

Pegasus Hava Yollari, 2018 yilinda baglattigi dijital doniisiim c¢alismalarini,
farkl1 alanlarda kazandigi odiillerle desteklemektedir. Uzak Rota 2018 Yili Seyahat
Teknoloji Odiilleri kapsaminda yapilan halk oylamasi sonucunda Pegasus Hava Yollar
“Yilin Yerli Dijital Hava Yolu Sirketi” kategorisinde birinci se¢ilmistir (Pegasus Hava

Yollari, 2019). Misafirlerinin seyahat deneyimlerini en rahat sekilde yapabilmeleri igin
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teknolojiyi kullanarak yenilikler sunan sirket, girdigi dijital doniisiim yolunda basarisini
da belgelemis olmustur.

“Diinyanin En Giizel Hediyesi” projesiyle halkla iliskiler diinyasinin en prestijli
odiili olan ve uzun yillardir stiregelen Stevie Awards’da “Stevie Gold” 6diiliiniin sahibi
olmustur (Pegasus Hava Yollari, 2015).

Dijital doniisim kapsaminda bir¢ok alanda yenilik¢i teknolojileri kullanarak
dijital ¢oziimler tlireten Pegasus Hava Yollarinin kazandigi o6diillerden bir digeri de
Avrupa’nmn en itibarli &diillerinden 2019 Avrupa Is Odiillerinde dijital teknoloji
alaninda “Ulusal Kazanan olmasidir (Pegasus Hava Yollari, 2019).

Pegasus Hava Yollari, kuruldugu giinden bugiine kadar gerek is modeli gerekse
gelistirdigi yenilik¢i teknolojiler sayesinde sektorde “ilk”leri hayata gegirmistir. Hizli
biliyliyen ve gelisen yapisiyla bugiin kendini “Tiirkiye’nin dijital hava yolu” olarak
konumlandirmaktadir.

Arastirmada; yenilik¢i teknolojik gelismelere bagli olarak yapay zeka
uygulamalari, pazarlama cergevesinde havacilik sektorii iizerinden incelenmektedir.
Teknolojinin kazandirdigi yeniliklerin pazarlamaya getirdigi yeni egilimlerini ve
havacilik sektoriinde ilk defa uygulanan diigiik maliyetli havayolu is modeline yansiyan
yenilikleri aragtirmak, teknolojinin pazarlama iletisimindeki yerini ortaya koymak
amaclanmaktadir. Bu yaklasimla ¢aligmada; “Tiirkiye’nin dijital hava yolu” olarak
markasint konumlandiran Pegasus Hava Yollar1 6rneklemde yer almaktadir. Bu
baglamda Pegasus Hava Yollar’'nin pazarlama stratejilerinden yola ¢ikilarak

teknolojinin dijital hava yolu olmadaki yeri incelenmistir.

4.2. Bulgular

Tezin “Bulgular ve Yorum” kisminda Pegasus Hava Yollarinin verimliligi
artirmak, misafirlere keyifli bir ugus deneyimi yasatmak i¢in uyguladigi yenilikgi
teknolojiler ve yapay zekad teknolojisiyle sundugu hizmetleri, bu teknolojilerin

pazarlamadaki 6nemi ayrintilariyla yer almaktadir.
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4.2.1. Pegasus Hava Yollarinda Yenilik¢i Teknolojilere Dair
Uygulamalar

Pegasus Hava Yollari, “low-cost carrier” is modelinin siirdiiriilebilir olmasi igin
operasyonel verimlilik, maliyet odaklilik ve yenilik¢i uygulamalar gelistirme {izerine
caligmalar yapmaktadir. Tiim acilardan siirdiiriilebilirligi saglamak amaciyla yenilikgi
teknolojilerden ve bunun getirdigi yapay zeka uygulamalarindan faydalanmaktadir.
Asagidaki tabloda, yenilik¢i teknolojilerden yararlanilarak gelistirilen uygulamalar

Ozetlenmektedir:

Tablo 2. Pegasus Hava Yollarinin yenilik¢i teknolojiler ve yapay zeka teknolojisiyle sundugu hizmetler

1. Self-Servis Hizmetler

a. Kiosk Check-in

b. Mobil Binig Kart1 (Barkod)

c. “Express Bagaj” Hizmeti

d. Cipli Kimlik Kartiyla Seyahat

2. “Seyahat Asistan1” Programi

3. Dijital Apron

4. Robot “Pero Sabanc1”

5. ChatBot

Pegasus Hava Yollarn girdigi dijital donlisiim siirecinde, operasyonlarin
kolaylagtirmak ve misafirlerine sundugu deneyimin kalitesini artirmak amaciyla bircok
dijital yenilige imza atmustir. Yeni teknolojilerle gelistirdigi ve Tablo 2’de 6zetlenen

hizmetlerin ayrintilar1 asagida sunulmaktadir:

4.2.1.1. Self-Servis Hizmetler

Biiyiik sehirlerdeki yasam kosullarmin gerektirdigi hareketlilik, insanlar1 hizl
hareket etmeye yonlendirmektedir. Hizli ulasim sagladigi i¢in havayolunu tercih eden
misafirler, havalimanina girdikten itibaren seyahat deneyimi yasamaya baslamaktadir.
Bu deneyimin her aninda misafirlerine mutlu anlar yasatmak, Pegasus Hava Yollarinin

benimsedigi degerler arasinda yer almaktadir. Misafirlerin iglemlerini olabildigince
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kendileri, hizli bir sekilde yapabilsin diye self-servis hizmetler gelistirerek hayata
gecirmektedir. Bunlarin baginda kiosklardan binis karti basmak, kare kod iiretmek,
kendi bagajini sira beklemeden “ekspres bagaj” hizmetiyle bagaj bandina teslim etmek

gibi hizmetler sunmaktadir.

4.2.1.1.1. Kiosk Check-in / Self Check-in

Teknolojiyi yakindan takip edip sinirlar dahilinde hizmetler iireten Pegasus Hava
Yollar1, kuruldugu ilk yillarda ugus trafiginin yogun oldugu havalimanlarinda (Adana,
Ankara, Antalya, Bodrum, Dalaman, Istanbul-Sabiha Gé&kgen, Izmir, Konya ve
Lefkosa-Ercan basta olmak iizere) bagajsiz misafirlerin check-in kontuarlarinda sira
beklemeden kendilerinin check-in yapabilecekleri “kiosk check-in” veya “self check-in”

ad1 verilen dokunmatik ekranlar gelistirilmistir.

Sekil 33. Check-in Kiosku
Kaynak: Pegasus Hava Yollart. (t.y.).

Belirlenen havalimanlarina self-servis kiosklar yerlestirerek misafirlerin ekranda
cikan bilgileri sirasiyla girmeleri dogrultusunda check-in iglemi yapilmakta, daha sonra
binis karti basilabilmektedir. Ayrica “kiosk check-in” cihazlarinda kredi karti
kullanilarak ek hizmetlerden istenilenler satin alinabilmektedir. Bdylece Pegasus
misafirleri check-in kontuarlarinda uzun kuyruklar beklemeden binis kartin1 alip hizl

bir sekilde ucaga gidilebilmektedir

4.2.1.1.2. Mobil Binis Kart1 (Barkod)

Pegasus Hava Yollari, bagajsiz misafirin check-in kontuarinda sira beklemeden

islem yapabilmesi ve binig kartin1 alabilmesi i¢in self servis hizmetlerden biri olan
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“mobil binig kart1 (barkod)” uygulamasini gelistirmistir. Tiirkiye’de ilk defa 2010
yilinda Pegasus Hava Yollar tarafindan uygulanmaya baglamistir. “Mobil binis karti
(barkod)” hizmeti www.flypgs.com internet sitesinden ve mobil uygulamalardan

yapilan check-in islemi sonrasinda iiretilen kare koddur (Pegasus Hava Yollari, t.y.).

Sekil 34. Mobil Binig Kart1 (Barkod) ekran goriintiisii
Kaynak: Pegasus Hava Yollart. (t.y.).

Elektronik ortamda yapilan check-in iglemi sonrasinda misafirin verdigi cep
telefonuna ve e-posta adresine ugus bilgilerinin bulundugu “mobil binis kart1 (barkod)”
linki gonderilerek kare koda (QR code) ulasilir. Bagaji olmayan misafirler, kontuarda
sira beklemeden hizli bir sekilde binis kartina sahip olmaktadir. Cep telefonu ekraninda
gorlinen kare kodu giivenlik gecislerinde ve ucaga biniste yer hizmetleri personeline
gostererek ucaga gecebilmektedir. Tiirkiye’deki tiim havalimanlarinin binis kapilarinda
ve sadece Istanbul Sabiha Gékgen Uluslararasi Havalimanindaki dis hat ¢ikisinda
bulunan “mobil binis kart1 (barkod)” okuyucu cihazlarina kare kod okutularak ucaga

binis yapilabilmektedir.

4.2.1.1.3. “Express Bagaj” Hizmeti

Havalimaninda bagaj teslimi yapmak i¢in kontuarda sira beklemek misafirlere
hem zaman kaybettirmekte hem de sikintili anlar yasatmaktadir. Yasayacagi seyahatin
keyifsiz ve yorgun baslamasina neden olmaktadir. Misafirlerinin seyahat deneyimini her

zaman Onemseyen Pegasus Hava Yollar, tiim olumsuz durumlart diistinerek
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misafirlerin bu konuda self-servis hizmetler alabilmesi {lizerine arastirmalar yaparak

hizl1 ve kolay yoldan bagajlarini teslim edebilmeleri konusunda hizmet gelistirmistir.

Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararas1 Havalimaninda C kontuar bdlgesinde
bulunan Pegasus Hava Yollara ait “express bagaj” kiosklarindan misafir tek basina
check-in yapabilmektedir. Yeni ¢ipli kimlik karti, pasaport, kare kod veya bilgiler
girilerek yapilan check-in isleminden sonra kiosktan kendinden yapiskanli bagaj etiketi
cikmaktadir. Misafirin, ¢ikan etiketi bagajina takip “ekspress bagaj” bandina bagajini
biraktigi bir hizmetten s6z edilmektedir. Bagaj fisi, cep telefonuna SMS olarak
gonderilmekte, ayrica internette veya mobil uygulamadan da “Bagaj Takip Fisi”
ulagilmaktadir. “Express bagaj” hizmetinden misafir, kontuar personeli olmadan
iicretsiz olarak yararlanmaktadir. Boylece bagaj, kontuarda sira beklemeden Pegasus
Hava Yollarina teslim edilip daha hizli bir sekilde ucaga gidilebilmektedir. Buna ek

olarak, binis kart1 da “express bagaj” kiosklarindan alinabilmektedir.

Sekil 35. Express Bagaj Kiosklarinin havalimanindan goriintiisii
Kaynak: Airline Haber. (2019).

Kiosklarda bagajlar misafir tarafindan tartildiktan sonra eger fazla bagaj ticreti
ciktiysa iicret, kredi kartiyla ayni kiosk iizerinden o6denebilmektedir. Bu hizmetten
sadece Istanbul Sabiha Goékcen Uluslararast Havalimanini i¢ ve dis hat Pegasus Hava
Yollar1 misafirleri faydalanabilmektedir. Ozetle; Tiirkiye’de sadece Pegasus Hava
Yollarinin sundugu “express bagaj” hizmetiyle misafirlere zaman kazanarak islemini
hizlica yapabilmekte, havayolu tasiyicis1 ise bu hizmet i¢in personel
gorevlendirmeyerek diisitk maliyetli havayolu tasiyicist i modelinin temeli olan

verimliligi saglamis olmaktadir. (Airline Haber, 2019).
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“Express Bagaj” uygulamasmin agilisinda konusan Pegasus Hava Yollar
CEO’su Mehmet Nane, roportaj sirasinda sunlari sdylemistir:

Pegasus misafirlerine deger yaratmak i¢in ¢ok dnemli bir iddiayla bu sene yola
cikti. Dedik ki “Biz Tirkiye’nin dijital hava yolu” olacagiz. Dijitallesen ve
teknolojinin bu kadar hizli gelistigi bir ortamda misafirlerimizi teknolojinin
nimetlerinden yararlandirmak ve operasyonlarimizda etkinlik saglayabilmek igin
dijital alanda bir¢ok yatirim yaptik. Bu yatirimlardan bir tanesinin {iriin ve
meyvesini gorliyorsunuz. Biz buna “Express bagaj “dedik. Buradaki ozellik;
misafirlerimiz yogun olan havalimanina geldiklerinde kontuarda beklemek
istemiyorlarsa kurdugumuz elektronik alt yap1 sayesinde ve dijital ekranlarimizi
kullanarak kendi bagajlarin1 sira beklemeden direkt kontuarda verip yollarina
devam edebiliyorlar. Bu sayede misafirlerimiz hem zaman kazaniyorlar hem de
etkinlik yapiyorlar. Bunu da ¢ok biiyiik bir gururla sdyleyebiliriz; yerli bir
firmayla birlikte yaptik. Dijitallestirme hamlemizi yerli ortakliklarimizdan Emse
firmasiyla giiclerimizi birlestirdik ve devam ettiriyoruz. Yerli, milli ve global
sloganina biz de Pegasus Ailesi, Pegasus Ekibi olarak bir katkida bulunuyoruz.
Bu acidan ¢ok gururluyuz. (Dogan Haber Ajansi, 2018).

4.2.1.2. “Seyahat Asistan1” Programi

Insan odakli hizmet vermeye onem veren Pegasus Hava Yollari, misafirin
seyahat siireci baglamadan once yasamaya bagladig1 belirsizlikleri goriip belirsizlikleri
gidermek amaciyla Tiirkiye’de yine bir ilki gerceklestirerek terminal isletmesiyle
misafir arasinda bag kuran bir sistem gelistirmigtir. Misafir, seyahat i¢in havalimanina
ilk girdiginde ugaga gidecegi kapinin numarasini veya havalimanina indiginde bagajini
teslim alacagi bant numarasini bilmek istemektedir.

Istanbul Sabiha Gokcen Uluslararast1 Havalimani terminal isletmesinin
sisteminde olugan kapi, bagaj bant numarasi, koriik kullanimi1 gibi misafirin takip etmesi
gereken bilgiler, “blockchain™ sistemi sayesinde anlik olarak Pegasus Hava Yollarinin
sistemine gonderilmektedir. Boylece, misafir bahsi gegen havalimanina girdiginde
bilmesi gereken tiim bilgiler cep telefonuna SMS yoluyla veya mobil uygulamadaki
bildirimler sayesinde kendisine ulasmaktadir (Pegasus Hava Yollari, 2017). Pegasus
Hava Yollari, “seyahat asistan1” adin1 verdigi bu programiyla misafirlerini seyahatleri

stiresince bilgilendirerek rahat bir seyahat ge¢irmelerini saglamaktadir.
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Sekil 36. “Seyahat Asistan1” programindan gelen SMS’in ekran goriintiisi
Kaynak: Report Tiirk. (2019).

Misafirleri seyahatleri boyunca bilgilendirerek yonlendirebilmek ve seyahat
deneyimini kolaylastirmak amaciyla gelistirilen “Seyahat Asistan1” programini zamanla
gelistirerek misafir evden ¢ikmadan birka¢ saat 6nce bulundugu bdlgeden havalimanina
giden yol iizerindeki trafik bilgisini, havalimanindaki yogunluk durumunu, hatta
gidecegi sehrin hava durumu bilgisini SMS yoluyla misafiriyle paylasmaktadir. Bu
hizmet sayesinde misafirin yolculuga hazirlanmasindan havalimanina inisine kadar
yasayabilecegi stlireci olabildigince kolaylastirmak, misafirlerini yonlendirmek ve
bilgilendirmek amaclanmaktadir. Pegasus Hava Yollari, zamanla gelistirdigi bu
hizmetle misafirlere her an yaninda oldugunu hissini vermektedir. ilk olarak Istanbul
Sabiha Gokgen Uluslararasi Havalimani terminal igletmesiyle igbirligi yaparak baslattig
bu hizmeti, sonraki aylarda TAV Havalimanlar isletmesiyle de anlagsma yaparak
Ankara Esenboga, Izmir Adnan Menderes ve Milas Bodrum Havalimanlarinda devam
ettirmektedir.

Pegasus Hava Yollar1 “blockchain” altyapisini kullanarak yaptig1 ¢alismalara ek
olarak; havalimani terminal isletmesinden aldig1 bilgiyle misafirinin ugaga gecip
gecmedigini gorebilmektedir. Hangi havayolu tasiyicisiyla seyahat edilirse edilsin
giivenlik kapisindan gecerken barkod okutulmaktadir. Pegasus Hava Yollari, Istanbul
Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimanindaki ikinci giivenlik kapisindan gecerken
okutulan barkottan alinan veri “blockchain™ altyapisi sayesinde kurulan entegrasyon

sistemiyle alinmaktadir. Bu veride, Pegasus misafirinin son kontrol (boarding) alanina
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gecip gecmedigi goriilmektedir. Eger misafir heniliz son kontrol alanina ge¢mediyse
Pagasus Hava Yollari, misafirine génderdigi mesajla bilgilendirebilmektedir.

Pegasus Hava Yollariin, havalimani terminal isletmeciyle arasinda kurdugu bu
entegrasyon sistemi sayesinde misafirlerinin i¢inde bulundugu duruma o6zel olarak
iletisime gecebilmektedir. Bu sistem sayesinde misafirlerin tam bir sekilde ugaga
bindigi bilgisini de u¢aga binis kapisinda aldiktan sonra ug¢agin zamaninda kalkmasini
planlayabilmektedir. Tiirkiye’de ilk defa Pegasus Hava Yollar tarafindan yapilan bu
entegrasyon ¢aligmasiyla bir¢cok hizmetin gelecekte bu sistem sayesinde saglanacagi

ongoriilmektedir.

4.2.1.3. Yeni Cipli Kimlik Karti ile Seyahat Teknolojisi

Pegasus Hava Yollar1 misafirleri, Tiirk vatandaslarina saglanan yeni ¢ipli kimlik
kartin1 kullanarak seyahat edebilmektedir. “Yeni ¢ipli kimlik kartiyla seyahat”
uygulamasi Diinya’da ilk defa Pegasus Hava Yollar tarafindan hayata gegirilmistir.
“Dijital hava yolu” olarak kendini konumlandiran Pegasus Hava Yollari, bu hizmeti
Istanbul Sabiha Gékgen Uluslararast Havalimani terminal isletmesiyle ortak bir calisma
yaparak ilk defa i¢ hatlarda tek kapida uygulamaya baslamistir. Misafirler, check-in
islemini tamamladiktan sonra basili veya dijital binis kart1 olmadan ¢ipli kimlik kartini
okutarak ucaga gecis yapabilmektedir. Bu uygulama sayesinde misafirin ucaga gecis
stiresi kisalmakta, ucagin da zamaninda kapilarini kapatarak zamaninda kalkisa hazir
hale gelmesi saglanmaktadir. Boylece misafir tarafinda memnuniyet, sirket tarafindaysa
verimlilik elde edilmektedir. Pegasus Hava Yollar1 bu hizmeti 2019 yilinin sonunda
Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararast1 Havalimanindaki tiim i¢ hat ucuslari igin

kullanilan kapilarda uygulamay1 hedeflemektedir (Pegasus Hava Yollari, 2019).

4.2.1.4. Dijital Apron

“Dijital apron” uygulamasi, Pegasus Hava Yollari tarafindan 2018 yilinda yapay
zeka teknolojisiyle hayata gecirilmis bir uygulamadir. Misafirin, ug¢agin indigi andan
itibaren en kisa silirede terminale ulasip, en hizli sekilde bagajini alip, havalimanindan
cikmak istedigi bilinmektedir. Bu yiizden Pegasus Hava Yollar1 teknolojinin getirdigi
yeniliklerden faydalanarak bir sistem kurmustur. Ug¢agin havalimanina inmesinden

itibaren yiiriitiilen koordinasyonu hizlandirmak amaciyla “dijital apron” uygulamasi
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gelistirilmistir. Bu uygulamada “IoT” denilen ‘“nesnelerin interneti” teknolojisiyle
ucagin indigi andan itibaren gercek zamanli mesaj alinarak hayata gegcirilen siiregler
bulunmaktadir. Ornegin; ugak indigi anda en hizli sekilde merdivenin ve otobiisiin
ucaga yanastirilmasi i¢in personelin koordineli bir sekilde ¢alismasi saglanmaktadir. Bu
islemlerin hizli bir sekilde yapilmasi hedeflenmistir. Boylece misafir ucaktan
olabildigince hizli bir sekilde ¢ikmis olacaktir. Ayrica apronda bulunan tiim makineler
yapay zeka teknolojisi sayesinde birbirine baglanmis durumdadir. Bu sayede, ucagin
park pozisyonlari, pushback cihazlari, yakit tiikketimleri, 6zel hizmet araglari,
otobiislerin hizlari, vb. aprondaki tiim hareketler yapay zekd teknolojisiyle takip
edilmektedir. Apronun ¢ok genis bir alan olmasi sebebiyle Pegasus Hava Yollarinin

saglayacagi verimlilik de 6nemli olmaktadir.

4.2.1.5. Robot; Pero Sabanci

Pegasus Hava Yollarinin robotuna Genel Miidiir tarafindan Pero Sabanci adi
verilmistir. Robotu gelistirmenin amaci; birbirini siirekli tekrar eden isleri bu robota
yiikleyerek bu isleri yapan personelin deneyimlerinden, egitimlerinden ve bilgi

birikimlerinden farkli iglerde, daha verimli yararlanilmasini saglamaktir.

4.3. Pegasus Hava Yollarinda Yenilik¢i Teknolojiler ve Yapay Zeka
Uygulamalar:1 Uzerine Sirket Yoneticilerinin Géoriisleri

Pegasus Hava Yollar1 Genel Miidiirliik binasinda, 09 Temmuz 2019 Sali giinii
Bilisim Teknolojileri Direktorii Baris Findik ile derinlemesine miilakat i¢in biraraya
gelinerek yiiz yiize goriisme yapilmistir. Pegasus Hava Yollariin yenilik¢i teknolojiler
kullanarak misafirlere sunulan faydalardan bahsedilmistir. Bunun yani sira, hizmetlerde
kullanilan yenilik¢i teknolojiler ve bunun getirdigi yapay zeka teknolojileri sayesinde

elde edilen verimlilik de anlatilmigtir.

4.3.1. Pegasus Hava Yollan Bilisim Teknolojileri Direktori Miilakat
Analizi

Pegasus Hava Yollar1 Bilisim Teknolojileri Direktorii Baris Findik ile miilakat
yapilmistir. Findik’in 6zgegmisi soyledir:
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Baris Findik, Marmara Universitesi Endiistri Miithendisligi Béliimiinde lisans
egitimini tamamlanustir. Is hayatina Garanti Bankasi’nda Management Trainee olarak
baslaylp garanti.com.tr, paragaranticom ve Garanti Bankasi’'nda ATM Kanal
Yoneticiligi yapmistir. Daha sonra Turkcell’de ilk olarak Analist olarak, ardindan da
Teknoloji Biriminde calismaya baslamistir. Turkcell’in istiraki olan Global Bilgi’ye
CIO olarak atanip ses ve altyapi lizerine ¢aligmalar yapmus; Tiirkceye yonelik ilk ses
kiitiiphanelerinin  kurulmasi, ses tamima sistemlerinin gelistirilmesi siire¢lerini
yonetmistir. 2011 yilinda, Turkcell’in IT yonetim kadrosuna katilmistir. 2017 yilindan
beri de Pegasus Hava Yollari’'nda Bilisim Teknolojileri Direktorii olarak gorev

yapmaktadir.

Tablo 3. Pegasus Hava Yollar1 Bilisim Teknolojileri Direktorii Miilakat Sorulari

Pegasus Hava Yollar1 Bilisim Teknolojileri Departmani is tanimi, gorev ve yiikiimliiliikleri
nelerdir? Departmanin isleyisi hakkinda bilgi veriniz.

Pegasus Hava Yollari, “Tiirkiye’nin dijital hava yolu” oldugunu reklam filmleriyle Ekim
2018’de duyurdu. “Dijital hava yolu” nedir? Tanimlayiniz.

3. | Yeni teknolojiler ve yapay zek&nin havayolu tastyicilari i¢in kullanim alanlar1 nelerdir?

Tiiketici davraniglarini izlemek, teknolojiyi 6nemseyen sirketler igin son derece énemli. “Big
Data” bu sirketler arasinda dilden dile dolastyor. “Big Data”nin Pegasus Hava Yollarindaki yeri
4. | nedir?

Veriyi elde edene kadar nasil bir yol izliyorsunuz?

Pegasus Hava Yollari’nin veriyi kullanma stratejisi nedir?)

“Blockchain” uygulamasindan bahseder misiniz? Hangi ¢aligmalar1 yapmak i¢in blockchain
sisteminden faydalantyorsunuz?

Robot sistemleri de kullanmaya bagladiniz. Bir robotunuz var; Pero Sabanci. Pegasus’a nasil
faydalar sagliyor Pero Sabanci1?
Ne amagla ortaya ¢ikarildi?
Pero Sabanci, Pegasus markasinin imaj yonetimindeki yeri nedir?
Pegasus Hava Yollarinda hangi hizmetler yapay zeka kullanilarak yapiliyor? Yapay zeka ile
hayata gecirilen ¢aligmalar hakkinda bilgi veriniz.

Destinasyonlara Talebin Belirlenmesi

Doluluk Oranlarinin Tespiti

Ucgak Filosunun Belirlenmesi

Personelin Gorevlendirilmesi

Personel Egitimlerinin Verilmesi

Kontuar Planlama

Ugaga Yiiklenecek Yiyecek Yiikleme

Bilet Fiyatlandirma

Gergek Zamanli Veri Isleme (Real Time Prosessing)

Express Bagaj Uygulamasi

Yeni Cipli Kimlik Kart1 ile Seyahat Teknolojisi (Diinya’da ilk)

Seyahat Asistani

Dashboard (anlik takip)

Self-Servis Hizmet (ilk)
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Elektronik Ugus Cantalari, Ucus Haritalar1
Dijital Apron
Kontuar Optimizasyonu (machine learning)

Pegasus Hava Yollar1 “low-cost carrier” is modelini uygulamaktadir. Bu is modelinin temel

8. | ozelligi diisiik maliyet odakli yaklasimdir. Yapay zeka teknolojisinin kullanilmasimin maliyeti
diisiirmedeki yeri nedir?
9 Bilisim Teknolojileri Departmaninin dzellikle Pazarlama Departmani ve diger departmanlarla
* | yaptig1 igbirligi hakkinda bilgi veriniz.
10 Teknolojiye yapilan yatirnmla bugiin ve gelecekte Pegasus Hava Yollari’n1 nerede
" | konumlandirtyorsunuz? Dijital doniisiim nasil devam edecek?
1 Havacilik sektoriinde teknoloji kullanimi konusunda Pegasus Hava Yollari’nin uluslararasi

platformdaki rakipleriyle karsilastiriniz.

Pegasus Hava Yollar1 Bilisim Teknoloji Direktorii Barig Findik’a yoneltilen

Tablo 3’teki sorulara verilen yanitlar soyledir:

Pegasus Hava Yollarinda bilgi teknolojileri, sirketin teknolojik alt yapisini
yonetmektedir. Pegasus Bilgi Teknoloji Departmani olarak en 6nemli gorevimiz
alt yapilarin saglikli bir sekilde calismasi, miisteri hizmetlerinin yonetilmesi, en
onemlisi de yeni teknolojilerle sirketin is yapma seklinin degistirilmesidir.
Degisim; misafir memnuniyetini ve sirketin verimliligini artirma yoniinde iki
temel baslikta toplanabilir. Yenilik¢i teknolojileri sirkete adapte etmek ve yeni
teknolojiler gelistirmek son derece mithimdir. Diinyada ve Tiirkiye’de
tiniversitelerde, biiyilik sirketlerde, start-up’larda pek c¢ok yeni girisim, ¢alisma,
yeni lirlin ve servis ortaya ¢ikiyor. Bunlari sirkete uyarlayip bir deger iiretmek,
bu noktada ig birimleriyle birlikte projeler gelistirmek, bu projeleri hayata
gecirmek, efektif sekilde calisani takip etmek gibi sorumluluklarimiz vardir.
Ozetle; yenilikgi teknolojiler sayesinde sirketi daha verimli hale getirmek, i¢ ve
dis hedef kitleyi daha mutlu kilmak hedeflenmektedir. Pegasus Hava Yollar
kendini “dijital hava yolu” olarak konumlandirmaktadir. Sirketin her
noktasinda bu acik¢a goriilmektedir. Bu baglamda dijital hava yolu kavramim
aciklamak gerekir:

Dijital hava yolu olmak; mobil ve web ortaminda, ozellikle internet
teknolojilerini, mobil teknolojileri kullanarak misafirlerin kendi seyahatleriyle
ilgili bilgi edinebilecekleri, bilet alma, check-in gibi ucusla ilgili siirecleri
yonetebildikleri, dijital ortamlarda self-servis hizmetlerle (self bag drop, ekspres
bagaj gibi) linitelerden kendi bagajlarint verebilmeleri gibi dijital teknolojilerle
misafirlerin kendi islerini rahatca yapabilecekleri bir hava yolu olmaktir. Bu,
dijital hava yolunun bir boyutudur. Konunun diger boyutu; dijital teknolojilerde
maksimum fayday1 saglayarak (bunun icinde yapay zeka teknolojileri, yazilim
teknolojileri ve farkli teknolojiler de var) bunlardan istifade ederek
operasyonlarimizi en verimli hale getirmek, dijital teknolojilerden maksimum
fayday1 elde ederek aslinda sirketin siirdiiriilebilir bir biiylime, karli bir
operasyon yonetmesine katki saglamaktir. Bu anlamda Pegasus Hava Yollari
olarak teknoloji motivasyonumuzu en iist seviyede tutmaktayiz. Bilindigi gibi
Pegasus’un farkli bir is modeli vardir. Pegasus Hava Yollar1 Tiirkiye’'nin tek
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“low-cost” havayoludur. “Low-cost” havayolu demek; misafirine ucuz bilet
sunan havayolu demektir. Ucuz bilet sunmak, operasyonlart verimli yonetmekle
ilgilidir. Operasyonlart verimli yonetmenin en biiylik girdilerinden biri de
teknolojiden en iyi sekilde istifade etmek, yeni teknolojileri operasyonlara
uyarlamaktir. Biz aslinda, bir planlama ve optimizasyon sirketiyiz. Planlama ve
optimizasyon alaninda teknolojiyi maksimum faydayla kullandigimizda
misafirlerimize ucuz bilet sunmaya devam edebiliriz. Dolayisiyla Pegasus Hava
Yollarmin DNA’s1yla “dijital hava yolu” dedigimiz DNA, birbiriyle ¢ok giizel
ortismektedir.

Sekil 37. Pegasus Hava Yollar1 genel midiirliik binasi girisi
Fotograf: Pelin GUMUS BICKIN

Operasyonlarimizin biiyiilk boliimii self-servis olarak hayata ge¢cmektedir.
Hedefimiz, bu hizmetleri daha da artirmaktir. Ornegin; bagaj verme islemi self-
servis hale getirilmistir. Bilet alma mobil uygulamadan yapilabilmektedir.
Ayrica check-in islemi de self-servis yapilmaktadir. Self-servis yapilan hizmetler
ne kadar artirilabilirse misafir o kadar mutlu olmaktadir; bu, 6l¢iimlerde agikca
goriilmektedir. Misafir, sadece “dijital deneyim degil; iyi bir dijital deneyim,
kolay bir dijital deneyim” yasamalidir. Iyi bir dijital deneyimi, misafirlerimize
sundugumuzda misafir daha mutlu olmaktadir. Bu sene muhtemelen 30
milyondan  fazla  yolcu tasiyacagiz.  Operasyonlarimizi  self-servise
tasiyabildiginiz oranda operasyonlarin verimlili§i artiyor ve ¢evik bir
organizasyon haline gelebiliyoruz. Bu nedenle self-servise ciddi yatirimlar
yapiyor ve misafiri rahatlatan bu g¢evik yapiyr gelistiriyoruz. Bunu
gergeklestirebilmek i¢in de arka planda verimlilikle ilgili olarak yapay zekadan,
yazilim teknolojilerinden, sensor teknolojilerinden, Internet of Things (IoT)
teknolojilerinden, ekspres bagaj gibi self-servis iinitelerden, kiosklardan yani
hem konvansiyonel teknolojilerden hem de yeni teknolojilerden azami fayda
elde etmek istiyoruz.
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Yapay zeka; genis bir cergevede ele alinan bir konudur. Yani tek boyutlu bir
mesele degildir. Calistiklarimizdan  6rneklerle konuyu degerlendirirsek
meselenin farkli kategorilere ayrildigin1 da agikca gorebiliriz: patern analizleri,
trend analizleriyle gelecegi ongérme, olabilecekleri en verimli sekilde tahmin
etme vb... Yapay zekd kullanimi, oOzellikle misafir tekillestirme, CRM
boliimlendirme konularinda da ¢ok dnemlidir. Bunlarla ilgili projelerimiz oldu.
Tahminleme modelleri kurmak, yapay zekanin bir basligidir. Bunun yani sira,
robotik teknolojilerden de so6z etmekteyiz. Robotik teknolojiler de yazilimla
ilgilidir. Ornegin, Pero Sabanc1 bunlardan biridir. Pero; Pegasus Robotiksin
kisaltilmasidir. Bilindigi gibi, robotlar, yapay zekanin iiriiniidiir. Yapay zeka;
dogal zekanin mimikle taklit edilmesidir. Bu baglamda insan zekasini taklit eden
yapilara yapay zeka denilmektedir. Yapay zeka bir baska degisle bir yazilimin
insan gibi hareket edebilmesidir. Ornegin; bankadan gelen bir listenin
karsilagtirilmasi, acentelerden gelen tahsilatlarla bankadan gelen raporlarin
karsilagtirllmasinda fark varsa, bunun x bir sisteme islenmesi veya x bir kisiyi
bilgilendirmesi gibi havacilikta da bir¢ok karmasik islem yani ciddi boyutta
operasyonel bir is vardir. 30 milyon yolcu tagidiginizda regiilatif konular, vize,
pasaport evraklari, bankalarla iligskiler karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlarin
transitionlar1 ilgili, acentelerle ilgili konular, giinlik operasyonel konular
bulunmaktadir. Artik yapay zeka sayesinde tiim bu konularda tarif edebildiginiz
stirecleri, yani siire¢ haritasini ¢izebildiginiz her seyi robota tasiyabilmekteyiz.
Insan zekas1 daha ¢ok duygu analizleri, muhakeme gibi konularda daha 6n plana
cikarken giinliik rutinde yapilan islemler, yazilimla rahat ¢6zebilmektedir.
Pegasus Hava Yollar1 olarak robotik teknolojilerden maksimum fayda elde
etmeyi planlamaktayiz. Bunun verimlilik boyutu ¢ok konusulsa da esas odak
noktasi; is miikemmeliyettir. Robotlara verilen is, dogru tarif edildiginde
siiregler de projeyi yaparken gelismekte ve daha iyi dokiimante olmaktadir.
Ornegin; tarif edilen siirecler iizerinden robotlar, neredeyse hi¢ hatasiz 7/24
calisarak, 20 bin satirdan olusan dosyay1 karsilastirabilmektedir. Bir hata varsa
da tespit edebilmektedir. Bu ¢alismay1 insan zekasiyla yapmaniz ¢ok zor, hatta
imkansizdir.

Pegasus Hava Yollar1 glivenli ve hizli bityiiyen bir sirkettir. Verimlilikle birlikte
is miikemmeliyeti ve firsatlarina odaklanmak gerekir. Sirketimiz biiyiirken,
calisanlarimizin  sayis1 artarken biiylimenin verimli bir sekilde olmasi
gerekmektedir. Robot buna katki saglamaktadir. Yapay zekanin kampanya
yonetim kurgular1 da son derece 6nemlidir. Yapay zeka sayesinde dogru kisiye,
dogru kampanyayla hitap etmek gerekmektedir. insan zekasiyla 30 milyon
kisinin i¢inden dogru kisiye, dogru teklif vermek son derece giigtiir. Burada veri
analiziyle isi modelleyip bu modeller {izerinden bireye indirgenmis,
Ozellestirilmis hizmetler sunmak gerekir. Dolayisiyla kampanya kurgulamak da
yine bir yapay zeka isidir. Artik sistemler, kendi zekasiyla; “su kisiye su
kampanyayi, bu kisiye su hizmeti sunmaliyim” diye is modelleyebiliyor.
Pegasus Hava Yollar1 Bilisim Teknolojileri Departmani olarak biz de bu
caligmalarin alt yapilarin1 hazirlamaktay1z.

85



Bir havayolu sirketinin tahminleme konusunda yapay zekaya ihtiyaci vardir.
Ornegin; Pegasus Hava Yollar1 olarak ucaklara yiikledigimiz “fireli {iriin”
denilen bozulabilecek iirlinlerin ug¢aga ne kadar yiiklenecegi konusunda yapay
zekay1 kullanmaktayiz. Bunun yani sira, kontuar yogunlugunun tahmininde de
yapay zekadan yararlaniyoruz. Hi¢ kimse havalimaninda kuyrukta beklemek
istemez. Bunu 6nlemenin yontemi binlerce kontuar agmak degildir. Esas mesele;
planlamay1 en iyi sekilde yapip, trafigin yogun olacagi zamanlar1 dngdriip, o
donemlerde ¢ok sayida kontuar agmaktir. Talebin az oldugu zamanlarda ise az
sayida kontuar agmak gerekir. Bu noktada, sadece tahminleme modelleriyle,
planlama ve klasik raporlamayla bu isin i¢inden c¢ikilamayabilir. Bu nedenle
tahminleme modelleri kullanmaktayiz. Bunu yaparken de “machine learning”
algoritmalart kullaniyoruz. Bu, kontuar optimizasyonunda yapay zekanin
kullanimina 6rnektir.

“Augmented Reality”, “Virtual Reality” konular1 da yapay zekanin alt
basliklar1 arasinda yer alir. Havacilik sektorii bunlardan en iyi istifade eden
sektordiir. Simiilator teknolojisi, belki “virtual reality”nin en u¢ 6rneklerinden
biridir. Gergek diinyay1 simule etmek, “ucaktaymis™ gibi bir deneyim yaratmak
yapay zekanm isidir. insan yapiyormus gibi iki dokumani birbiriyle kiyaslayip
aksiyon almak, robot tarafindan yani yapay zeka tarafindan gergeklestirilir.

Bir havayolu sirketinin ayda binlerce sefer yaptigini biliyoruz. Binlerce farkli
yolcu profili i¢in hangi ucaga, hangi yiyecegin ne kadar yiikleneceginden
baslayarak insan zekadsinin i¢inden ¢ikamayacagi tiim konularda yapay zeka
kullanilir. Ornegin; Pegasus Hava Yollar1 olarak %60 oranmindaki fireli
liriiniimiizii bu teknoloji sayesinde %14-15’1lere kadar indirdik. Sirket olarak
satig1 arttirmakla fireyi azaltmak arasinda optimum noktay1 bulmak istemekteyiz.
Bu teknoloji sayesinde fireyi ¢ok daha fazla diisiirebiliyoruz ama satisi
kaybetmemek, misafirimize mahcup olmamak, “peynirli sandvi¢” var mu
dendiginde “bitti” dememek i¢in tahminlerin ucunu misafirin memnuniyetine
yonelik olarak biraz daha agiyoruz.

Tiim bu oOrneklerden yola ¢ikarak Pegasus Hava Yollarinin yapay zeka
teknolojilerinden maksimum yararlanmasini istedigimizi agik ve ne olarak
sdyleyebilirim. Sirket olarak diinyadaki farkli sirketlere de bakiyoruz. Ornegin;
RyanAir, Easylet, JetBlue, WizzAir ne yapiyor? Teknoloji kullaniminda ne
noktaday1z? Rakiplerimiz ne noktada? Pegasus Hava Yollar1 ¢alisanlar1 olarak
hepimiz “dijital hava yolu” olabilmek i¢in motive olmus durumdayiz. Pegasus
Hava Yollarinin kendini “dijital hava yolu” olarak konumlandirmasi ciddi bir
iddiadir. Bu, en ist seviyede, sirketin ortaklariyla, patronlariyla goriistilerek
ortaya konmus bir vizyondur. Bu vizyon, Pegasus’u teknoloji anlaminda motive
bir sirket haline getirmektedir. Bu noktada yatirim kararlarinda ve biitce
noktasinda zorlanmamaktayiz. Teknolojik yatirimlar i¢in daha kolay karar
almaktayiz. Ust diizey yoneticilerimiz, yeni fikirleri hayata gegirdigimiz zaman
“neden icat ¢ikariyorsunuz” demiyorlar. ‘Bunlar bizi ileriye tasiyacak fikirler,
biz buralarda adim atmaliy1z’ diyorlar. Dijital hava yolu olma noktasinda Genel
Miidiir seviyesinde, is ortaklarimiz, is birimlerimiz seviyesinde yiiksek bir
motivasyon var. Bizler bu motivasyonla hareket etmekteyiz. Bir bagka deyisle,
bir vizyona inang var diyebiliriz. Ayn1 masanin etrafindaki insanlar olarak bir
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vizyona inandik. Genel Miidiirliik binamizin her yerine bu climleyi yazdik:
“Diinyada teknolojiyi en iyi kullanan 3 hava yolundan biri olacagiz.”
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 liri placagiz.

Sekil 38. Genel Miidiirliik Binasinda Bilisim Teknolojileri Departmanin
duvarinda asil olan hedef s6zii
Fotograf: Pelin GUMUS BICKIN

Kaptan pilotlarimizin da istegiyle bu ciimlenin Ingilizcesi kaptan ofislerine de
konulmustur. Bunun ilging yani1 sudur; burasi IT kati oldugundan boyle bir
climle yazmak gayet dogaldir ancak “Captain of captain” dedigimiz kaptanlarin
katinda icra kurulu iiyelerimizin katlarinda bu climlenin olmasi biiylik bir
motivasyon kaynagidir. Dolayisiyla teknoloji bir tarafa, bunun motivasyonel ve
sosyolojik taraflarin1 ele aldigimizda sirkette dijital hava yolu olmanin
sahiplenilmesiyle ilgili herkes motive olmus durumdadir.

“Chatbot”lar, yazili veya soOzlii olarak insan konugmasini taklit eder. Bu
konuda, WhatsApp uygulamast ve Messenger iizerinden misafirlere destek
verilmeye baslanmustir. Iletisim artik “chatbot’lar iizerinden kurulmaktadir.
Problemlerin 6nemli bir kismi1 robotik algoritmalar tarafindan cevaplanabilmekte
ve c¢oziilebilmektedir. Bu sistemler araciligiyla ucak bileti alimi, bilet
degisiklikleri yapilabilmekte, misafirlerin sorular1 cevaplanabilmektedir. Biitlin
bu mekanizmalarda yine yapay zeka teknolojileri kullanilmaktadir. Ses anlama,
dil igleme, dil 6grenme tarafindaki caligmalar yine insan1 taklit eden yapilardir.
Insam1 taklit eden her teknolojiyi yapay zeka kategorisi altina koyabilmekteyiz.
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Pegasus Hava Yollar1 uluslararasi bir sirkettir. Farkli iilkelerden misafirlerimizin
kendi dillerinde hizmet alma beklentisi bulunmaktadir. Pegasus Hava Yollarinin
cagr1 merkezinde personel calistirmaktayiz fakat bazen bazi dillerde hizmet
verememekteyiz. Bazen personel yetersizliginden bazen de vardiyalarda o anda
gereksinim duyulan dille ilgili destek verme problemi yasanabilmektedir. Bu
konuda iizerinde uzun zamandir ¢alistigimiz yapay zeka teknolojileri bu hafta (9
Temmuz 2019) devreye girecek. Bu sistemle birlikte, yabanci dilde gelen talebin
kisa siirede terclimesini yapip o dili bilmeyen personelin misafirlere etkili bir
sekilde cevap vermesini saglamak hedeflenmektedir.

“Blockchain” teknolojisinden de olduk¢a yararlanmaktayiz. Sanal para denilen
“bitcoin” sistemiyle giindemde ¢ok yer aldi ve spekiilatif gelirler getirdi.
“Bitcoin” alt yapisi tamamen “blockchain” teknolojisi lizerinden c¢aligmaktadir.
“Blockchain”, “bitcoin” ile giindeme gelse de giiven iliskisine dayali ticarete,
veri aligverisine ¢ok yenilik¢i bir yaklagim getirmistir. Pegasus Hava Yollar1 da
bu yapryr 6grenmek, yeni teknolojinin nasil islenecegini goérmek ig¢in
calismalarina basladi. Havalimanlar1 ve havayolu sirketleri arasindaki veri akisi
cok Onemlidir. Misafir, bir yolculukta hem havayolu sirketinden hem de
havaalanindan deneyim elde etmektedir. Veri aligverisini verimli ve etkili bir
sekilde yapip havalimanlari ile Pegasus arasinda misafirlerimize farkli degerler
sunmaya baslamis bulunmaktayiz. Ornegin; Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararasi
Havalimaninda ikinci giivenlik gecisinde barkod okutulmaktadir. Bu veri,
Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani terminal isletmesinin sahip
oldugu bir veridir. Bu veri sayesinde misafirin giivenlik kapisindan gecip
gegmedigi, son kontroliiniin yapilip yapilmadigi goriilebilmektedir. Boarding
(son kontrol) bekleme siiresi, anons, boarding siiresinin dolmas1 gibi pek ¢ok
kritik konuda Pegasus ic¢in yardimci olmaktadir. Soyle ki; misafirin, ucagin
kalkmasina 10 dakika kala giivenlikten bile ge¢medigini goriip ona gore tavir
almaktayiz. Bu da hem misafirin lehine hem de operasyonlarin verimliligi
acisindan Pegasus Hava Yolu i¢in yararli bir c¢alisma olmaktadir. Ciinkii
havacilikta dakikalarin bile milyonlarca dolarlik degeri vardir. Ucagi yerde
tutmamak gerekir. Bu anlamda veriyi paylasmak son derece Onemlidir.
Havalimant ve havayolu sirketi tarafindan veriler “blockchain” sistemi
iizerinden karsilikli olarak paylasilmaktadir. Ornegin; misafirin bagajmin hangi
banta verildigi havayolu sirketinin degil, havalimani isletmesinin bilgisi
dahilindedir. Ayn1 “blockchain” altyapisi tizerinden anlik olarak misafire bagaj
bant bilgisini sistemden alip misafire mesaj gondererek bilgilendirmekteyiz. Bu
hizmetimiz, “Seyahat Asistam” olarak adlandirilmistir. Misafirin ugaga bindigi
bilgisi alinip ugaktan iner inmez “bagajiniz 7. banttan gelecek, alabilirsiniz” diye
mesaj gonderebilmektedir. Bilgiyi alip misafirinizi bilgilendirebilmek ic¢in ¢ok
iyi bir entegrasyon agmin olmasi gerekmektedir. Bu ve buna benzer alanlarda
hem misafir lehine hem verimlilik alanlarinda “blockchainden istifade
etmekteyiz. Pegasus Hava Yollari, bu projeyi Istanbul Sabiha Gokgen
Uluslararas1 Havalimaninda baglatti. Daha sonra TAV’la devam ettirerek
Ankara, Izmir ve Bodrum Havalimanlarinda da benzer hizmetler basladi.
Pegasus Hava Yollarinin “blockchain™ kullanarak sundugu hizmetler arasinda
uluslararas1 acentelerden para tahsilat1 gibi konularda start-up’larla isbirlikleri de
bulunmaktadir fakat bu projeler gelecege yonelik yatirimlardir. “Blockchain”
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konusunda fiilen ¢alisan simdilik bir projemiz vardir. Hem sirket olarak deneyim
kazanmaya hem is ortaklarini bu projelerin i¢ine dahil ederek onlarla birlikte
deneyim kazanmaya, hem de misafirlere projelerden fayda noktalar1 yaratmaya
baslandi. Bu sebeple ¢ok degerli calismalar yapilmaktadir. Ayni1 zamanda
“blockchain” teknolojisi herkesin bahsettigi bir teknoloji olmaktadir. Konuyla
ilgili  ¢aligmalar1  kitaptan okumakla bir proje icra etmek ayrn
degerlendirilmelidir. Pegasus Hava Yollar1 olarak bu teknolojide deneyim
kazandigimizi diistinmekteyim. Konuyla ilgili Tiirkiye’de hentliz somut projeler
ortaya koyan sirket sayisi az oldugundan bu teknolojiyi kullanmak son derece
kiymetlidir.

Oniimiizdeki donem bu deneyimi genisletmek istemekteyiz. Misafir evden
ctkmadan deneyim basliyor. Istanbul’da trafik var m1? Ugagima gecikir miyim?
endisesine karsilik “trafik varsa biraz erken ¢ik” uyarist gondermek. Misafirin
gittigi destinasyonda hava sicaklig1 farkliysa, rnegin serinse “iizerinize bir sey
alin” demeye kadar gidebilmektedir. Ciinkii bu konular teknoloji kullanarak
misafirin rahatlikla asiste edilebilecegi alanlardir. Pegasus Hava Yollar1 olarak
bu alanda fark yaratmak istenilmektedir. Seyahat, aslinda kaygi veren bir
eylemdir. Seyahatten 1-2 giin dnce telast baslhiyor; bavula ne koymali? Evden
kacta ¢ikmali? Kagta cikarsam trafige takilmam? Havaalaninda araba nereye
park edilir? Kontuarda kuyruk var m1? Kuyruk varsa ne kadar beklerim? Igeri
gectim acaba kap1 degisti mi? Hangi kapiya gitmeli? gibi her siireci kapsayan
sorular olugmaktadir. Bu ylizden misafir i¢in stresli bir siiregtir. Siirecin her
adiminda misafiri rahatlatacak bilgiyle donatmak ¢ok kiymetlidir. Yolcular da
bunu takdir etmektedir. Kiigiik bilgiler gibi goriiniiyor ama misafiri rahatlatan
onemli bilgilerdir. Pegasus Hava Yollari, bu konularda teknolojiden
faydalanarak misafirlerin seyahatlerini konforlu hale getirmeyi hedeflemektedir.
Kiigiik evcil hayvanlarin nasil taginmasi gerektigi, kiicliik c¢ocukla seyahat
ederken Ozel bir evrak gerekli mi? gibi konularda da bilgi almaya ihtiyag
duyuldugunda misafirlerin asiste edilmesi gerektigi diisliniilerek hizmet
gelistirilmigtir.  Bilet bilgisinde bunlar goriildiigli anda 6zel bilgiler
gonderilmektedir. Bdyle olunca misafirler rahatliyor. Seyahat esnasinda bu
konular misafirlerin géziinde biiylimekte.

Kontuarlara onlimiizdeki donemde “gercek zamanh (real time)” kameralar
koyarak tahmin modeli kiyaslamaya bagslanacak. Yetkin kameralarla misafirin
kontuar kuyrugunda ortalama ne kadar bekleyecegi, “real time” ¢alisan sistemle
tahmin edilecek. Yapay zeka teknolojisiyle calisan sistem sayesinde, ortalama
bekleme siireleri, misafirin de gorebilecegi sekilde planlanacaktir. 2019’un
ikinci yarisinda bu calismanin hayata gecmesi planlanmaktadir. Kontuar
kuyrugunda ne kadar siire beklenecegini bilememek olumsuz diisiinmeye
yoneltmektedir. Misafir, belki 10 dakika bekleme siiresi olacak ama daha fazla
bekleyip ucagr kagirma riskini de diisiinmekte. Gostergeye, “maksimum
bekleme stiresi 10 dakika” yazilirsa misafir rahatlamis olacaktir. Gerginlik
cikaracagina arkadasiyla sohbet etmeye devam edecektir. Kontuar
yogunlugunun bilgisini 6nceden de verebilmektedir. Misafire “kontuarlarimiz
bugiin ¢ok yogun, 2,5 saat 6nceden gelin” denilebilmektedir. Bu hizmeti vermek
icin caligmalar devam etmektedir.
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Pegasus Hava Yollari, destinasyon talebinin belirlenmesinde, bilet
fiyatlandirmasinda yapay zeka teknolojisi kullanmaktadir. Rekabete, doluluk
oranlarina, outcoming months satislarina bakip yapay zeka araciligiyla model
calisiimaktadir. Ornegin; ucak filosunun belirlenmesinde kismen yapay zeka
teknolojisi kullanilirken personel gorevlendirmesinde yapay zekadan ziyade
“optimization engineering” kullanilmaktadir.

Pegasus Hava Yollari, “real time” veri isleme konusunda 2018 yilinda yetkinlik
kazanmigtir. Konvansiyonel veri igsleme sistemi “n-1" olarak g¢aligmaktadir.
Sistem giin sonunda kapatildiginda “diin ne oldu” diye bakilmaktadir. “Su an ne
oluyor” diye aksiyon almak bagka bir sistem gerektirmektedir. Eger “real time”
alt yapist yoksa ucak indigi anda bagajin hangi banttan gelecegini sdylemek
miimkiin degildir. Bu yiizden “real time” aksiyon alabilmek icin “real time” alt
yapilara yatirim yapilmasi gerekmektedir.

Pegasus Hava Yollar1 olarak “ekspres bagaj” uygulamasi gelistirilmis olup tam
bir yapay zekad teknolojisiyle calisiyor diyemiyoruz fakat konuyla ilgili
calismalarimiz devam etmektedir. Bu sene (2019) i¢inde 25 tane makine
konularak Avrupa’nin en biiylik self-servis istasyonuna sahip olmay1
hedeflemekteyiz.

Pegasus Hava Yollar1 yeni bir teknoloji gelistirerek “cipli kimlik kartiyla
seyahat” uygulamasini Tiirkiye’de uygulamaya baglamistir. Misafir, binis karti
olmadan yeni ¢ipli kimlik kartin1 okutarak ucaga gecis yapabilmektedir. Bu
teknoloji kullanilarak hem havalimanindan ugaga gecis siiresi kisalmakta, hem
de ucagin zamaninda kalkmas1 saglanmaktadir. Boylece iki yonden de verimlilik
artmis olmaktadir.

“Dijital apron” hizmeti de ayni1 sekilde yapay zeka teknolojisiyle 2018 yilinda
Pegasus Hava Yollar1 tarafindan ortaya c¢ikarilmistir. Aprondaki biitiin makineler
tizerine jeneratdr, merdiven, pushback cihazlari, ucaga yilikleme yapilan araglar,
0zel hizmet araglari, ugagin kendisi, park pozisyonlari, cografi yerleri, araglarin
hizlar1, ivmeleri, yakit tliketimleri gibi hepsini alacak sensorlerdir. Apronun
tamami dijital antenlerle kaplanmis olup her bir personelin ve araclarin
bulundugu noktalar, onlarin hareketleri, misafirleri alacak otobiislerin hizli viraj
alip almadigi, hizli fren veya gaza basip basmadigi yapay zekad teknolojisi
sayesinde takip edilmektedir.

Pegasus’un hedefledigi projeler arasinda “automatic task assignment” vardir.

99 (13

Ornegin; “en yakindaki otobiisii, en yakindaki ucaga génder”, “ucak inmeden
once merdivene haber ver”, “u¢ak indigi anda merdiven yaninda hazir olsun”,
“otobiise de haber ver”, “just in time” da hazir olsun” gibi talimatlar
verilebilecek; misafirin ucaktan en kisa slirede inmesi saglanacaktir. Ugaklarin
yerde en az siirede kalmasi, yerde kalis siiresini (ground time) optimize eden bir
yap1 gerektirmektedir. Onlarca otobiis, ylizlerce ekipman, ugaklarin siirekli inig
kalkislari, hangi ucak, hangi otobiisten hizmet alacak? Hangi merdiven hangi
ucaga gidecek? Hangi personel hangi ucaga hizmet edecek? gibi bircok birbirine
bagl konuyu insanin bir program iizerinde planlamasi bagka bir sey, yapay
zekanin o kisinin veya u¢agin bulundugu konuma gore en optimum planlamay1
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yapip gorev tanimlart yapmasi bagka bir seydir. Yapay zeka bu karmasada
devreye girer. Bu hizmetlerin sunulmasiyla hem verimlilik adina hem de
yolcularin  memnuniyeti adma fayda saglamasi hedeflenmektedir. Biiyiik
operasyonlar1 insan zekasinin bir yerden sonra muhakeme edip optimum
planlama yapmasi miimkiin degildir. Insan miithis bir beyine sahip ama
matematiksel konularda bir kademeyi gectikten sonra elbette devreye makine
hesab1 girmelidir. Hesap makinesi de yapay zekd teknolojisidir. Sensorleri
algilama, duygusal konularda ve baska bir¢cok boyutta kiyaslanamaz ama
matematiksel hesaba geldigimizde konu biraz daha farkli boyuttadir.

Yenilik¢i teknolojileri kullanmakta iddiali olan Pegasus Hava Yollari, yapay
zekanin geldigi son nokta olan robot teknolojilerini de sistemine dahil etmistir.
Boylece Pegasus ailesine Pero Sabanci adli robot katilmistir. Hatta
pero.sabanci@flypgs.com diye e-posta adresi olusturulmustur. Robotla ilgili
kurumici talepler bu e-posta adresinde toplanmaktadir. Tim personele bir
duyuru yapilmis ve robotik siire¢lerin tartisilabilecegi yoniinde fikir varsa Pero
Sabanci’nin e-posta adresine gonderilmesi istenmistir. Tiim 1is birimleri
temsilcileriyle Bilgi Teknolojileri Departmani biraraya gelmis; toplantilar,
calistaylar yapildi ve sistem anlatilmistir.

Bilgi Teknolojileri Departmani olarak sadece talepleri karsilamakla kalmryor,
istah uyandirma, yeni teknolojileri organizasyona anlatma gibi gorevler de
iistleniyoruz. Toplantilar, goriismeler sonucunda is birimlerinden gelen onlarca
talepleri ele alarak bu talepler iizerinde ¢alisiimaktadir. Ozellikle yer isletme ve
yeni catering yonetimi tarafinda ¢ok ciddi operasyonel isler bulunmaktadir.
Banka mutabakatlari, finans birimiyle ilgili konular, cagri merkeziyle ilgili
“back office” siireclerinde, giivenlik gibi pek ¢ok alanda g¢aligmalar1 robot
aracilifiyla yoneterek robotik teknolojilerden maksimum oranda istifade etmeye
calisilmaktadir. Bir¢ok alanda onlarca siire¢ hayata gecirilmistir. 2019 yili sona
ermeden 40’1 agkin siirecin hayata gecirilmesi hedeflenmektedir.

Pegasus Hava Yollar1 Bilgi Teknolojileri Departmaninin en 6nemli gorevi
teknoloji istah1 metodolojilerle sirkette isbirligi ortami yaratip teknolojinin
sundugu yeniliklerden birlikte faydalanir hale gelmek hedeflenmektedir.
Dolayisiyla Bilgi Teknolojileri Departmaninin koordine etme ve birlikte ¢calisma
kiiltiirti yaratma konusunda misyonu vardir. Sadece Pazarlama Departmani
degil, biitiin departmanlarla yeni teknolojik gelismeleri paylasmak, teknoloji
istah1 uyandirmak, buralarda uygulanabilir bir proje varsa beraber
projelendirmek gibi ¢aligmalar yapilmaktadir. Proje ekipleri kurarken mutlaka ig
birimlerinden katilimlar beklenmektedir. Sadece talebi yapan is biriminden
degil, Ornegin yer isletmenin talebinde bile pazarlama, hukuk veya insan
kaynaklar1 departmanlarindan katilim saglanmasi istenmektedir.

Pegasus Hava Yollarinin uyguladigi IoT (Internet of Things-nesnelerin interneti)
projesi ve personelin Bluetooth’a sahip kimlik kartlarinda da bahsetmek
gerekmektedir. Bu projeye Insan Kaynaklar1 Biriminden katilm olmak
zorundadir. Puantaj hesaplari, insan Kaynaklar1 Departmanma da ayr1 bir girdi
vermektedir. Calisanlardan verimli bir sekilde nasil istifade edilecegi, nasil
primlendirilecegi, nasil hesaplanacaglr ya da yer isletmede yaptig1 bir kurgu
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degisikligi Pazarlama Departmaninda en seri satiglart degistirebilmektedir.
Kabin Ekibiyle ilgili yapilan bir proje, sadece Kabin Ekibini degil, catering
hizmetlerini de ilgilendirebilmektedir. Pegasus Hava Yollar1 olarak proje
ekiplerini kurarken dogru partileri alip takim kurmaktayiz. En 6nemli kisim
budur. Ornegin; Bilgi Teknolojileri projeleri i¢in dogru takimi kurdugunuzda
projenin yaklasik %90’1 basarili olmaktadir. En 6nemlisi; dogru takimi kurmak,
insanlar1 igtahlandirabilmek, projeyle baglanti kurdurmaktir. Bilgi Teknolojileri
Departman1 olarak en 6nemli misyonlarimizdan bir tanesi de bu baglantilar1
sirkette yaratip projelerin sahiplenilmesini saglamaktir. Teknoloji projelerinin,
sirket projesi haline gelmesi de en kiymetli kisimdir. Ayrica talep yonetimi ve
onceliklendirme yapilarimiz da vardir. Veri complex matris yapilarimizla biitiin
talepleri inceleyip onceliklendirmekteyiz. Bilgi Teknolojileri Departmani her ay
biitlin i birimleriyle koordinasyon toplantilar1 yaparak biitiin isleri
degerlendirmektedir. Genel midiir katilmli toplantilarda projeler gozden
gecirilmektedir. Pegasus Hava Yollarina maksimum esitlenme, maksimum
isbirligi saglamaktadir.

Pegasus Hava Yollarmin hedefi; teknolojiden maksimum istifade etmek,
Diinya’da teknolojiyi en etkin kullanan ii¢ havayolundan birisi olmak
istemekteyiz. Pegasus bu hedefe uzak goriinmemektedir. 2020 yilinin Temmuz
ayina gelindiginde Pegasus Hava Yollarinda ¢ok sey degismis olacaktir.
Diinya’da ilk {i¢te olunabilecek kategorileri basarmis olmak hedeflenmektedir.

Uluslararasi alanlarda teknoloji kullanimiyla ilgili aragtirmalar olsa da tam bir
otorite yoktur. Teknoloji konulariyla ilgili bagvuruda bulunup degerlendirmeye
alinmas1 gibi gelisen bir durum veya otorite bulunmamaktadir. Bu da Pegasus
icin bir iddia ortaya koymaktadir. Daha once alt1 tane basliktan bahsedilmistir.
Her bir bashigin alt1 tane de alt baslig1 ve bunlarin da alt basliklar1 vardir. Alt1
basligin iginde mobil uygulamalar, yapay zekd, CRM teknolojileri, self-servis
teknolojileri ve “big data” bulunmaktadir. Bu alt basliklarda Pegasus’un nerede
olduguna bakilmaktadir. Pegasus Hava Yollar1 Avrupa’da “low-cost” hizmet
veren RyanAir, EasylJet, JetBlue gibi firmalar1 benchmark alip incelemektedir.
Ornegin; mobil uygulamada RyanAir {ist seviyedeyken, yapay zeka
kullaniminda EasyJet daha {istte olabilmektedir. Tiim bu rakip isletmelerin
ozellikleri tablolara yansitilip ortaya ¢ikan sonug genel hatlariyla goriilmektedir.
Pegasus bu kiyaslamaya objektif olarak yaklagsmaktadir. Kabiliyet seti olarak
Pegasus’un nerede oldugu goriilmektedir. Ornegin; Pegasus’ta sosyal medya
hesaplar1 lizerinden mobil uygulamaya giris yapma ya da yiiz tanimayla giris
yapma ozellikleri bulunmamaktadir. Bunlar son aylarda olan gelismelerdir.
Ornegin; pasaportu tarayip bilgi formunu doldurma 6zelligi 2019 yilinin Mayis
ayinda gelmistir. Vize bilgilerini alma, kaydettigi bilgileri tekrar kullanma
ozellikleri getirilmistir. Bunlar kabiliyet seti olarak “bizde yok” diye kayit
edilmektedir. Dolayisiyla rakip isletmelerde neden yok diye deneyimlemekteyiz.
Pegasus Hava Yollarinda hangi hizmetlerin oldugu rakiplerin sundugu hizmetler
tablosunda goriilmektedir. Pegasus Hava Yollar1 Bilgi Teknolojileri Departmani
olarak iddiamiz; 2020 yilinin ortalarinda Avrupa’da en kabiliyetli, en iyi mobil
uygulamalarindan birisi olmaktir. Bir diger iddia da CRM ve kampanya alaninda
yapay zekay1 kullanan en iyi altyapiya sahip isletmelerden bir tanesi de Pegasus

92



Hava Yollar1 olacaktir. Bu kor bir iddia olmayip parametreleri, kriterleri vardir.
Rakiplerin ne yaptig1 ¢ok iyi takip edilmektedir. Bunlar1 takip etmek zor
degildir. RyanAir’in mobil uygulamasini indirip, seyahat edip, self-servis
hizmeti ne kadar gelismis deneyimlenebilmektedir. Bilgi Teknolojileri
Departmani olarak rakiplerin hizmetleri takip edilmekte ve deneyimlenmektedir.
CRM c¢alismast da ¢ok zor degildir. Kampanya nasil calisiyor ve Pegasus’un
misafirlerine nasil yansimaktadir? goriilebilmektedir. Zor olan tarafi; enterprise
internal kullanilan alanlardir. Bu alanlarda bilgi almak konusunda
zorlanilabilmektedir. Odiil basvurulari, farkli mecralardaki bilgi yayinlari
internet aracilifiyla takip edilip bilgi toplanabilmektedir. Pegasus’un sahip
oldugu referanslar sayesinde iddia iizerinden gidilebilmektedir. Pegasus Hava
Yollar1, Diinya’da ilk 10’a girmek icin iddia ortaya koymaktadir. Teknoloji,
erisim anlaminda herkese esit mesafededir. Microsoft, Oracle gibi firmalarla is
ortaklig1 yapilip, Universitelerden danismanlik alinmaktadir. Ozetle; Pegasus da
dahil olmak tizere tiim isletmeler bu teknolojilere esit uzakliktalardir. Bu yiizden
de ortaya atilan bu iddiay1, asilamaz bir iddia olarak goriilmemektedir.

“Low cost” hizmet veren havayolu tasiyicilart benchmark alimmaktadir fakat
biitlin  havayollar1 incelenmektedir. Bilisim Teknolojileri Departmaninda
personelin telefonunda neredeyse biitiin havayolu tasiyicilarinin  mobil
uygulamalar yiikliidiir, siirekli takip etmek, incelemek icin. Self-backdrop nasil
yapilir? Check-in nasil yapilir, nasil bilgilendirilir? Farkli bir hizmet var m1? gibi
konular siirekli takip edilmektedir. Deger yaratan farkli bir konu varsa, hizlica
Pegasus’a uyarlamak i¢in siirekli takip etmekteyiz. Execute etme konusunda
sorun yasanilmamaktadir. Pegasus Hava Yollar1 bu agidan uluslararasi bir
sirkettir. 2019 yilinda gelirlerin %78’ini yurtdist yolculuklardan elde edecegi
hedeflenmektedir. Pegasus, teknoloji alaninda iddiali bir sirket oldugu ig¢in
rakiplerin teknoloji alaninda neler yaptig1 da Pegasus i¢in dnemlidir. Misafirlere
en iyi deneyimi, en istiin teknolojiyle sunmak Pegasus’u en motive eden konu
olmaktadir. Promoter score’larda ilerlemeler goriilmektedir. Sadece Bilgi
Teknolojileri Departmaninin degil, Pegasus Hava Yollarinin her bir personelinin
buna katkis1 ve emegi olmustur. Bilgi islem alanindaki projeleri deneyimlemis
misafirlere 6zel 6lgiimler yapildi. Bu dl¢iimlerde puanlarda artis oldugu goriildii.
Pegasus Hava Yollarinin sundugu teknolojik ¢oziimleri kullanan misafirlerde
muazzam bir degisim oldugunu goriilmektedir. Bu da ayr1 bir motivasyon unsuru
olmustur. Gelecekte yapilmasi planlanan islerde degil, halihazirda sunulan
hizmetlerde de memnuniyet goriilmektedir. “Ekspres Bagaj” uygulamasin
kullanan misafirlerde genel popiilasyondan ayrisan bir mutluluk yasandig
goriilmektedir. “Seyahat Asistan1” projesinde de ayni sekilde motivasyon
yasanmaktadir. Cagr1 Merkezinde temas edilen birka¢ olumlu gelistirme
olmustur. “Net promoted score”u yiikselen misafirlerin Pegasus Hava Yollarini
daha sik ve tekrar eden sekilde kullandig1 goriilmektedir. “Recurrent yolculuk”
ihtimali artmaktadir. Sadece bu noktalardaki mps artiginin yillik 60 milyon lira
“Seyahat Asistan1” projesinin sirkete katki sagladigi goriilmektedir. Mutlu
misafir, daha sik yolculuk yapmaktadir. Bunun probablelitesi, vb. istatistik
metotlarla ¢alisilmistir. Misafir memnuniyetinin yani sira maddi getiri olarak da
tatmin edici goriilmektedir.
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4.3.2. Pegasus Hava Yollar1 CRM Cozimleri Miidiirii Miilakat Analizi

Pegasus Hava Yollart CRM Coziimleri Miidiirii Emin Erdevir ile miilakat

yapilmistir. Erdevir’in 6zge¢misi soyledir:

Emin Erdevir, Bilkent Universitesi Elektrik Elektronik Miihendisligi
Béliimiinde lisans egitimini tamamlamistir. Is hayatina Turkcell Global Bilgi’de analist
olarak baslamis olup, burada calistig1 siire igerisinde Istanbul Teknik Universitesinde
Executive MBA programint tamamlamistir. Tiitk Telekom’un CRM  doniisiimii
projesinde bir y1l boyunca gorev yaptiktan sonra NTT Data firmasinda CRM Danismani
olarak Avea ve Yap1 Kredi projelerinde gorev almistir. Sonrasinda EnerjiSA A.S.’de
Bilgi Sistemleri CRM Takim Y®éneticisi olarak Miisteri Iliskileri, B2B ve B2C sats,
alternatif dagitim kanallar1 ve miisteri verisi siireglerini yonetmistir. 2017 yilindan beri

de Pegasus Hava Yollari’nda IT CRM Coziimleri Miidiirii olarak gorev yapmaktadir.

Tablo 4. Pegasus Hava Yollart CRM Coziimleri Miidiirii miilakat sorulari

“Big Data”nin Pegasus Hava Yollarindaki yeri nedir? Veriyi elde edene kadar nasil bir yol
izliyorsunuz? Pegasus’un veriyi kullanma stratejisi nedir?

Yeni teknolojiler ve yapay zeka uygulamalari sayesinde Pegasus Hava Yollar1 misafirlerine
sunulan hizmetler, pazarlamaya nasil yansimaktadir?

Pegasus Hava Yollari, “big data”dan elde ettigi verilerle;
a) kampanyalar1 nasil planlar?
b) pazarlama iletisiminde nasil kullanir?
¢) yeni misafir kazanmak icin nasil bir strateji uygular?

4. Segmentasyon ¢aligmalarinizdan bahseder misiniz?

Pegasus Hava Yollarinin yeni teknolojiler ve yapay zeka temelli uygulamalarini misafir
memnuniyeti agisindan da degerlendiriniz.

CRM Céziimleri Birimi diger birimlerle birlikte nasil ¢alismaktadir? Isbirliginin tiiketici
memnuniyetine ve pazarlamaya nasil yansidigini diisiiniiyorsunuz?

Pegasus Hava Yollart CRM Coziimleri Miidiirii Emin Erdevir’e yoneltilen Tablo

4’teki sorulara verilen cevaplar soyledir:

CRM, Customer Relationship Management kavrami giiniimiizde artik tek basina
yeterli degildir. Ciinkii misafirle olan iliskinin tanim1 giiniimiizde gittik¢e artan
bir birliktelige doniismiistiir. Hedefler bunun {izerine kurulmaktadir. CRM
Coziimleri Birimi toplam dort konu iizerinde g¢alismaktadir. Misafir talep ve
sikayetleri, kampanya yonetimi, misafir sadakat yonetimiyle misafirin ugusu
arttikca daha ozellestirilmis hizmet almasinin saglanmasi ve fayda elde etmesi
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lizerine yapilanmig ¢alismalardir. Misafirin deneyimini her noktada daha iyi hale
getirecek projeleri iistlenmektedir.

CRM ozelinde “big data”, misafir verisinin tamamidir. Yilda 30 milyon misafir
ucmaktadir. Havacilikta terminoloji bu sekilde ifade edilmektedir. 30 milyon
misafirin bir kism1 miikerrerdir. Her mevsim yolculuk edenler, bir kere esiyle bir
kere de tek basina yolculuk edenler, vb. cesitlilikte veri bulunmaktadir. CRM
Coziimleri Biriminin yapmaya c¢alistigi tekrar eden misafir verisini
sadelestirmektir. Misafir davranisini analiz etmek; bunu yaparken de yapay zeka
teknolojisini kullanarak benzer davranis gosteren misafirleri kiimelendirmektir.
Yapay zeka teknolojisi, 30 milyon misafirin ka¢ tanesi ayni misafirdir diye
anlamak i¢in kullanilmaktadir. Burada “fuzzy logic” (bulanik mantik) denilen
yakinsama tekniklerine bagvurulmaktadir. Ornegin; X kisisinin bir cep telefonu
var. X kisisinin bir T.C. numarasi var. X kisisinin hem “1” ile hem de ile
yazilan ismi var. Soyadi hanesine gdobek adi eklenmis hali var. Bu sekilde
cogalmis 10 satir oldugu diisiiniildiigiinde hangi verinin ayni kisi oldugunu
saptamak iizerine c¢alismalar yapilmaktadir. Bu sayede, 30 milyon yolcu,
yaklagik 10 milyon mertebelerine diismektedir. Peki bu niye Onemli?
Pazarlamaya bunun yansimasi ne? sorular1 tizerinde ¢aligmaktadir.

3L
1

Kisisellestirilmis deneyim konusu ¢ok genis bir konudur. Misafirin Pegasus
Hava Yollarindan bilet almasindan veya almamasindan baslar. Aldiktan sonra
ucmasiyla bitmez ve misafiri tekrar kazanmak bir dongii seklinde ilerledigi i¢in
misafir davranisinin dogru analiz edilmesi gerekmektedir. Ornegin; bekar ve 19
yas civarindaki misafirle, 35-45 yas araliginda evli ve ¢ocuklu misafirin seyahat
dinamikleri, aliskanliklari, hevesleri, ilgilendikleri rotalar, vb. konularin tamami
degiskenlik gostermektedir. Bu 6zelliklerin iginde bile ¢ok fazla kiiciik kiimeler
yapilmas1 miimkiindiir. Yaklagik 30 milyon misafire neyi teklif etmeliyim, hangi
noktada teklif etmeliyim, nasil teklif etmeliyim? sorulari {izerinde
yogunlasilmaktadir. Pazarlama acisindan konuya yaklasilmasinda ii¢ temel
hedefe odaklanilmaktadir: X kisisi nasil bir profildir, neyle ilgilenir? Bunun
cevabt bulunmaya calisilmaktadir. Bu cevabin her asamada farkli oldugu
goriilmektedir. Peki, bununla beraber misafire nasil hitap edilmelidir? “Right
Message” denilen dogru mesaj nasil verilmelidir? Mesaj1 verme tarzi e-postada
sablonken, kullanilan gdrselde heyecan uyandirilabilir. Baz1 misafirlerin rotalar
deniz tatiline yonelikse, mesaj verilirken arka plana kayak gorseli kullanilmasi
mantikli olmayabilir. Bu yiizden; yapay zeka teknolojisinin iki amact oldugu
disiiniilmektedir; bir tanesi verimlilik ve hiz. Kisi isi ¢ok iyi bir sekilde yapabilir
fakat verimli veya hizli yapamayabilir. Bir digeri de forecasting ve nowcasting
kapasitesidir; insanin yapabilme sansinin olmadigr isleri tahmin etme ve on
gormektir. Bu da her tiirlii pazarlama planlamasi, iletisim, reklam, biitce, kaynak
planlamaniz gibi pazarlamanin altinda incelenen konulardir. Cok fazla alt alanin
planlanmasina yol agmaktadir.

Pegasus Hava Yollar1 CRM Coziimleri Birimi olarak benzer profilleri bulma
tizerine calisilmakta, segmentasyon yapilmaktadir. Segmentasyon kavrami
onemli bir kavramdir; baslangic noktasidir. Ornegin; 10 misafir birbirlerine
benzer davraniglar gostermektedir. Bu 10 misafire “soyle bir Oneride
bulunabilirsin” diyebiliyor. Giiniimiizde sadece hava yolu sektoriinde degil,
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biitiin sektorlerde uygulanabilmektedir. Perakende sektdrii bu konuda biraz daha
ondedir. Ciinkii satis ve misafir tercihleri burada daha onemlidir. Konu artik
segmentasyonun diginda, birebir kavramina gitmeye basladi. Bu da
kisisellestirme denilen benzer 6zellikleri gosteren misafirlere bile kendi iginde
hitap etme seklini farklilastirabilmektedir. Boylece birebir iletisime dogru
gitmektedir. Pegasus Hava Yollar1 olarak kiimeler {izerinde yiirlimek ve zaman
icinde yapay zeka teknolojisini kullanarak ve bir sistemde besleyerek gittikce
kisiler ve misafir bazli yapiya inebilmektir. Bu da beraberinde daha dinamik
fiyatlandirma, faturalandirma, daha dinamik teklif sunabilme yetenegi gibi alt
yapilarda doniigiimii beraberinde getirmektedir.

Misafir verisini pazarlama, kampanya olusturma alaninda kullanmakla beraber
hem CRM caligsmalari altinda hem de Bilgi Teknolojileri Departmaninin igindeki
diger birimlerle isbirliklerinde kullanmaya calisilmaktadir. Ornegin; cagr
merkezinde gruplama yapildi, bir misafir daha 6nce bes kere u¢mus, soyle
sikayetlerle gelmis hatta su anda bir sikdyeti agik durumda ve finans
departmaninda beklemede olsun. Telefon cagri merkezi personeli tarafindan
acildiginda “x bey/hanim merhaba, hos geldiniz. Gegen hafta agmis oldugunuz
sikayetle mi 1ilgili ariyorsunuz?” diye karsilamak; misafirde memnuniyet
uyandirmakta, net promoter score’lar1 yiikseltmektedir. Talebin hizli ¢oziilmesi,
siireglerin  hepsinden bir daha gecip bastan anlatmama diisiincesini
uyandirmaktadir. Ayrica misafirin Pegasus Hava Yollariyla olan bagim
kuvvetlendirmektedir. Misafir-veri konusu satis hedefi oldugu i¢in pazarlama
agirlikl fakat misafir deneyimi goziiyle de bakip bu tip sistemlerde kullanilmaya
baslanmustir.

Yine misafir verisini baz alarak insanlara ugak i¢inde 6zel hizmet sunabilir
miyiz? sorusu diisiilmektedir. Ornegin; kabin personeli tablete bakarak, bu sene
10 kere ugan degerli bir misafir geldigini, tercihi de eger sabahsa, genelde
peynirli sandvigle kahve igmek oldugunu gérebilmektedir. Ogle saatlerinde bu
tercihi degisebilmektedir. Biliyoruz ki, bazi misafirlerin kart limitleri ¢cok ytiksek
ve bu misafirler Pegasus’la yilda 10 kere uguyor. Bugiine kadar bor¢ konusu
yasanmamis. Bu kisiler risk skoru daha diisiik olan misafirlerimizdir. Bu yiizden
6deme adiminda kolaylik saglamak adina her seferinde cep telefonunda 3D
O0deme sormayarak islemi hizlandirilmaktadir. Pegasus, misafir iligkilerinde
kendi kredi skorunu olusturabilmektedir. Yapay zekd, makine &grenme gibi
algoritmalar kullanilmadan bu ¢alismalarin higbiri yapilamaz. Winback (markay1
terk etmis misafiri geri kazanma), retention (tiiketiciyi elde tutma), churn (belli
bir zaman hizmeti alip daha sonra iiyeligi iptal etme) gibi klasik siiregleri de
olmaktadir. Yapay zekd modelleri ¢aligmaktadir. Basket market analizi gibi
farkli modellerle bunlar1 tahminleme iizerine is birimleriyle beraber c¢alisilan
ortak bir veri ekibi vardir. Bu ekip tamamen bu yonde caligmaktadir.
Pazarlamanin disinda misafir sikayetlerine iletisim tarafinda da misafire dogru
bilgiyi vermek gerekmektedir. “Seyahat asistan1” projesinde, “blockchain”
tizerinden alinan verileri gercek zamanda alabilme bir kabiliyet, verileri gergek
zamanda isleme baska bir kabiliyettir. Oncelikle ¢ok biiyiik verileri sisteme
alabiliyor olmak, sonra da bunlarin {izerinde analiz yapabilmek gerekmektedir.
Pegasus Hava Yollari, bu sekilde analizler yapmaktadir. Burada kap1
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degisiklikleri, bagajin bant bilgisi bildirilmektedir. Operasyonel birgok farkli
iyilestirme, Ornegin; tekerlekli sandalyeye ihtiya¢ oldugunda alinabilecegi yere
yonlendirme gibi bilgileri mobil uygulamaya entegre etme {izerinde
calisilmaktadir. Mobil uygulama iizerinden buna benzer bilgiler bildirimle de
gonderilmektedir. Pegasus Hava Yollar1 i¢in bir teknolojiyi farkli kanallardan
sunmak 6nemlidir.

Artik “omnichannel experience” denilen bir kavram 6n plandadir. Soyle ki;
alinan bir hizmet tiim kanallardan ayni seviyede, ayn1 kalitede, ayn1 tutarlilikla
iletilmektedir.

Projelerin degerlerini 6lgmek de ¢ok dnemlidir. Bir proje planlanirken ilk 6nce
projenin basarisinin nasil Olgililecegi diisiiniilmelidir. Cogu zaman projenin
sonunda nasil 6lgiilecegi konusunda endiseye kapilir. Ornegin; alti ay 6nce
kaydedilen veri, alt1 ay sonra kullanilmak istenildiginde giincelligini kaybetmis
olabilir. Bu yiizden projelerin en basinda Proje Yonetim Ofisi biitiin projelerin
basar1 kriterlerini ortaya koymaktadir. Bir projede ne hedefleniyor? Ne
bulunmaya ¢alisiliyor? Ne basarilmak isteniyor? diye biitiin ekip bu sorularin
yanitlarin1 arayarak ¢aligma yapmaktadir. Acilis toplantilarinda bu konu
temeldir; “bu proje bitince ne olacak?” Toplantiya bu soruyla baglanmaktadir.

- Projeden ne elde edilecek?

- Verimlilik mi artacak?

- Daha ¢ok satig mi1 yapilacak?

- Bekleme siireleri mi azalacak? gibi...

Projeden verimlilik veya misafir yoniinde bir deger beklenmektedir. Projenin
sonunda ulasilmak istenilen hedefin bastan tarif edilmesi ve sponsorun buna
onay vermesi beklenmektedir. Ekiplerin anlagsmasi ve esitlenmesi zannedildigi
kadar kolay degildir. Bu toplantilar projelerin gidisatini, {irlin se¢imini
degistirmektedir.

Bilgi Teknolojileri Departmanina farkli ekiplerden ¢ok fazla proje geldiginden
ayni zamanda bir toplayict gorevi gormektedir. Sirketin Bilgi Merkezi
konumunda bir departman olarak da goriilmekteyiz. Teknolojik konulardaki tiim
calismalar Bilgi Teknolojileri Departmanindan ge¢gmek zorundadir. Bu yiizden
sinerji, etki analizi yaratmak, iki farkli departmanin fikirlerini biraraya getirmek,
birlestirmek, oradan fayda elde etmeye calismaktayiz. Ozellikle Bilgi
Teknolojileri Departmanini biraz daha ayristirict ve farkli gdrmekteyiz. Biitiin
ekibin proaktif hedefleri vardir. Hedeflerde sadece bir teknolojiyi arastirmak
degil, gercekten misafirin kullanacagi hizmetleri projelendirmek, onu sonuca
ulagtirmak, esgiidiimlerini yanma alip ¢agirmaktir. Yeni teknolojileri herkes
arastirtyor ama gergege dokmek anlaminda biraz daha fazla iddiali ve hevesli
calismaktayiz. Is birimleriyle bilgi alisverisinde bulunuldugunda da onlarda fark
yarattigini, heyecanlandiklarin1 ve devamimi da beklediklerini gormekteyiz.
Teknolojiyi takip etmek Bilgi Teknolojileri Departmaninin sorumlulugundadir.
Bunu, i birimlerinin senaryolariyla birlestirerek, ortaya ¢ikan sorunlara ¢oziim
yollar1 bularak geri doniis yapildiginda birimlerde maksimum oranda tevecciih,
hosgorii karsilig1 olmaktadir.
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Pegasus Hava Yollarimin 6nem verdigi konulardan biri de departmanlarin
birbirleriyle uyumlu caligmasidir. Proje Yonetim Ofisi, Teknik Birimi gibi her
departmanin hedefler, sirketin hedeflerinde uygulanan farkli teknikler vardir.
“Seyahat asistan1” projesinde nasil 6diil alindi? Neden yilin en iyi misafir
deneyimi projesi oldu? Eger hedefler net bir sekilde tanimlayip Olgiiliip
kanitlanabilir somut olarak ortaya konuldugu zaman bir 6diile bagvuruldugunda,
bu proje gercekten hedefi tutturmus mu, tutturmamis mi diye bir soru isareti
olmamaktadir. Departmanlarin birlikte daha iyi calismasi icin ortak noktada
bulusulmasi soru isaretinin kalmamasi1 Onemlidir. Projeyle hedefe ulasilip
ulagilmadigi, kullanilip kullanilmadigi gibi her projede bu yapilmaya
calisilmaktadir. Yapay zekd konusunda c¢agri merkezinin, misafir iligkileri
tarafinda da misafire daha hizli doniis yapilmas1 hedeflenmektedir.

Pegasus Hava Yollarmin projelerinden olan WhatsApp iizerinden “chatbot”
sistemiyle misafire hizli bir sekilde doniis yapilmaktadir. Destek hatlarina
“Otomatik Ceviri” hizmeti koymus bulunmaktayiz. Fransizca ve Almanca
dillerinde ilk defa Pegasus Hava Yollar1 destek vermektedir. Misafir, Fransizca
veya Almanca yazdiginda Ingilizce’ye cevirip Ingilizce bilen misafir
temsilcilerine ydnlendirecegiz. Miisteri temsilcisi Ingilizce yazdig1 zaman ayni
sekilde misafirlere bu sefer Fransizca ve Almanca ceviri yapacak bir sistem
kurmus bulunmaktayiz. Pegasus Hava Yollarinin misafir destek hatlarindaki
hedefi; Italyanca ve Cince’yi de eklemek. Misafir, robotla konustugunu
hissetmeyecek kadar yiiksek kalitede yazilim gelistirdik. Baris Bey bahsettigi
gibi “machine learning” sistemi siirekli gelismektedir. Yapay zekanin en 6nemli
ozelliklerinde bir tanesi; sistem bagladiginda acemice ¢aligsa da ayni modelde
islem yaptikca zekasini gelistirmesi ve kendini ¢ok daha iyi bir noktaya
tagimasidir. Bu da “machine learning” denilen makine 6grenme sistemi anlamina
gelmektedir.

Yapay zeka teknolojisi sayesinde “chatbot”lar daha oOnce yazilanlar1 takip
edebilir seviyeye gelmistir. Eski konusmalarla yeni talepleri birlestirip uygun
cevap verilebilmektedir. Bilgi Teknolojileri Departmani tarafindan teknoloji bu
yonde de takip edilmektedir. Satis, sikayet, talep gibi her tiirlii konuda
WhatsApp lizerinden misafirlere hizli bir sekilde cevap vermek ve ¢oziim
sunmak hedeflenmektedir. Sesli yanit sistemleri {izerinden otomatik hizmet
veren islemler iretilmektedir. Misafir cagri merkezini aradiginda misafir
temsilcisine baglanmadan genis bir portfdy iizerinde sorularina cevap alabilsin
diye calismalara devam edilmektedir.

Gegmis yillarda “big data” bir sirketin sahip oldugu biitiin veriler olarak ifade
edilmekteydi. Giinlimiizde ise ortakliklar, birileriyle anonim bir sekilde
misafirlerin kisisel bilgilerini igermeyen veri paylagimlar1 almistir. Istanbul
Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani terminal isletmesinden misafirin tiim
verisi alinmamaktadir. Ornegin; yapilan kapi degisikligi ucus bazli alinmaktadur.
Pegasus Hava Yollarinin kullanabilecegi veriyle birlestirip misafirlere fayda
sunulmaktadir. Bu ylizden “big data”y1 sistemle birlikte diisiinmek gerek.
Gilinlimiizde diinyada da bu tip sinerji yaratan kullanimlara yonelim oldugu
goriilmektedir.
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Pegasus Hava Yollar1 Bilisim Teknolojileri ydneticilerinin verdigi bilgiler
departmanin  yenilik¢i caligmalarinin  son derece genis kapsamli oldugunu
gostermektedir. Bilisim Teknolojileri Departman1 yeni teknolojileri kullanarak
tiiketicinin seyahatinin planlanmasinda ve her asamasinda hiz ve kolaylik getirmistir.
Derinlemesine miilakattan elde edilen bilgiler ¢alismanin arastirma sorular1 baglaminda

sonug bdliimiinde yorumlanmustir.
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BOLUM 5. SONUC

Teknolojinin hayatin merkezinde yer almasiyla birlikte isletmelerin bilisim
teknolojileri departmanlart da ayr1 bir énem daha kazanmistir. Bu da isletmelerin
ozellikle  pazarlama  amaglarinin  gergeklesmesinde  bilisim  teknolojileri
departmanlarinin, yeni teknolojileri igletmenin hizmetine sunar hale getirmesidir.
Hewlett-Packard (HP) sirketinin kurucularindan David Packard’in “pazarliama, yalnizca
pazarlama boliimiine birakilmaz (Pazarlama Tiirkiye, 2018).” dedigi gibi pazarlama
amaglarmin  gerceklestirilmesi  i¢in  sadece pazarlama  biriminin  ¢aligmasi

yetmemektedir.

Bu ¢alismada; havacilik sektoriinde yeni teknolojiler ve yapay zeka kullanimiyla
tilketiciye sunulan hizmetler, pazarlama ekseninde bilisim teknolojileri departmani
gbzlinden betimlenmistir. Yapilan arastirmada elde edilen verilerde asagidaki sonuglar
one cikmistir. Calismanin Ornekleminde yer alan Pegasus Hava Yollarinda Bilisim
Teknolojileri Departmani, isletmenin teknolojik alt yapisim1 ydnetirken yeni
teknolojilerle isletmenin i yapma seklinin degistirilmesinde etkin bir role sahiptir. Bu
degisim tliketici memnuniyeti ve sirket verimliliginin artiritlmasi olmak {izere iki ana
noktada toplanmaktadir. Isletmenin yenilikgi teknolojileri kullanmasi sayesinde i¢ ve
dis hedef kitleyi daha mutlu kilmak amaciyla kendini “Tiirkiye’nin dijital hava yolu”
olarak konumlandirdig1 goriilmektedir. Bu baglamda tiiketicinin seyahatini teknoloji
sayesinde tiim yoOnleriyle planlayabildigi goriilmektedir. Bilet almadan ‘“check-in"e,
“express bagaj”’dan ek hizmet satin almaya kadar “self-servis” hizmetler tiiketiciye
sunulmaktadir.

Yeni teknolojiler, isletmeye maksimum fayda saglayarak isletmenin karli bir
operasyon yonetmesine ve biliylimesine katki verir. Planlama ve optimizasyon
anlaminda teknolojiyi maksimum faydayla kullanildiginda bilet fiyatlandirmasi da
tiiketici agisindan memnuniyet verici olmaktadir.

Isletmenin verimliligi acisindan yapay zekddan; yazilim teknolojileri, sensor
teknolojileri, nesnelerin interneti teknolojileri, “self-servis” iiniteleri ve kiosklar
noktasinda fayda elde edilmektedir. Toplam maliyet odakli genel stratejiyi uygulayan
diisiik maliyetli havayolu tasiyicist maliyet gerektiren tiim faaliyetleri kisitlayarak hem

maddi agidan hem de kaynaklar1 kullanma ac¢isindan verimlilige gitmektedir.
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Arastirmanin 6rnekleminde, Tirkiye’de ilk ve tek diisiik maliyetli havayolu
tastyicisi olarak hizmet veren “Tiirkiye’ nin dijital hava yolu” Pegasus Hava Yollar1 yer
almaktadir. Yeni teknolojiler ve yapay zekay: etkili bir sekilde kullanarak misafirlerine
en iyi sekilde hizmet etmek amaciyla uygulamalar gelistirmistir. Pegasus Hava Yollar
gelistirdigi bu uygulamalar araciligiyla kurdugu iletisimle misafirlerinin bilet satin alma
isleminden itibaren yolculuk siireci hakkinda bilgiler gondererek onlarin her zaman
yaninda oldugunu bilmelerini saglamaktadir. Zamanla yeni teknolojileri daha da etkili
kullanarak bilgilendirme sekillerini gelistirdigi goriilen Pegasus Hava Yollar, biiyilik
veri ve nesnelerin interneti teknolojisiyle havalimani terminal isletmesiyle arasinda
iletisim ag1 kurup misafirin havalimanina varigindan itibaren gerekli olabilecek yer
hizmetleriyle ilgili tiim bilgileri misafirlerine iletebilmektedir. Misafirlerinin yolculuk
stireci boyunca ihtiyact olabilecegi bilgileri paylasarak, havalimanina ulastiktan sonra
zamandan tasarruf etmelerini saglayacak “self-servis hizmetler” sunarak misafirlerinin

rahat bir seyahat deneyimi gelistirmelerini saglamaktadir.

Yapay zeka; Misafir Tekillestirme ve CRM Boliimlendirme konularinda da
isletmenin pazarlama stratejilerini gerceklestirmesinde rol oynamaktadir. Bu noktada
yapay zekayla tahminleme modelleri kurularak strateji gelistirilebilir. Ayrica yapay
zekanin dogru kisiye dogru kampanyayla hitap edilmesi yolunda veri iiretimi pazarlama
icin Onem tasir. “Machine Learning Algoritmalar1” pazarlama departmanina yon
vermektedir.

Yazili veya sozlii olarak “chatbot” uygulamasi WhatsApp ve Messanger
iizerinden tiiketiciyle bulusarak destek vermektedir. Bdylece tiliketicinin sorulari
cevaplanirken yine yapay zeka teknolojileri kullanildig1 goriiliir.

Blockchain teknolojisinden yararlanilarak bu teknolojinin sundugu alt yap1
izerinden tiiketiciye hizmet verilmekte ve “seyahat asistan1” tiikketicinin hep yaninda yer
almaktadir. Seyahat deneyimi, teknoloji sayesinde, evden ¢ikmadan baglamakta ve
tilketicinin On goriilen tiim sorunlari, bunlar daha yasanmadan bertaraf edilmeye
caligilmaktadir.

“Real-time kameralar” sayesinde tahminleme modeli kiyaslamaya baglamis
kontuar kuyruklarina son verilmesi i¢in yeni teknolojilerden yararlanilmigtir.

“Yeni ¢ipli kimlik kartiyla seyahat” uygulamasi sayesinde tiiketicinin ugaga

binisi hiz kazanmistir. Ayrica “dijital apron” sayesinde aprondaki tiim makinelerin
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(merdiven, “pushback”, ugag ylikleme ve 6zel hizmetler gibi) islemleri hizlanmis ve bu
da zamaninda kalkisin ve dolayisiyla miisteri memnuniyetinin kapisini agmistir.

Yapay zeka teknolojileriyle insan kaynaklari departmani ¢aligmalarina da yon
verilmistir. Dogru takimi kurmak ve insanlar1 motive etmek i¢in son derece onemlidir.

Pazarlama bir siiregtir ve bu siiregte diger departmanlarla birlikte hareket
edilmesi gerekir. Teknolojinin damga vurdugu yilizyillda bu is birliginde bilisim
teknolojileri departmanlar1 liste baginda yer alir. Bu sebeple, sadece “satig” olarak
diistiinmek dogru degildir.

Biiyiik veri, tiiketici verisinin tamamidir. Teknoloji sayesinde tiiketici talep ve
sikayetleri, kampanyalarin yonetimi, tiiketici sadakat yonetimi konularinda iist noktada
fayda elde edilmistir. CRM Coziimleri Birimi benzer profilleri bularak segmentasyon
caligmalar1 yapmak {izere tiiketiciye birbirinden 06zel yaklagimlarla ulasilmasini
saglamaktadir.

Diisiik maliyetli havayolu tasimaciliginin en biiyiik 6zelliklerinden bir tanesi de
satis agimin olmamasidir. Pegasus Hava Yollar1 da maliyet odakli bu stratejiyi
uygulayarak satis acenteleri agmayip tiim bilet satiglarini internet {izerinden
yapmaktadir. Hizmet verdigi ilk yillarda, misafir biletini aldiktan sonra kontuarda sira
bekleyip ucus kartini ¢ikt1 olarak alabilmekteydi.

Pegasus Hava Yollarinda alinan hizmet teknoloji sayesinde tiim kanallardan ayn
tutarlilikla iletilmektedir. Pegasus Hava Yollari, yeni teknolojiler ve yapay zeka
sayesinde insan kaynaklarmi en etkili sekilde kullanabilmektedir. Pay sahibi havayolu
tastyicilart arasinda Oncli  olmaktadir. Gelistirdigi bu uygulamalarla misafir
memnuniyeti saglarken diger taraftan da insan kaynagi etkili kullanarak personeli
baska is birimlerinde degerlendirebilmektedir. Kendini “Diinyada teknolojiyi en iyi
kullanan 3 havayolundan biri olma” hedefiyle motive eden ve bu hedefi ger¢eklestirmek
icin bir¢cok departmanla isbirligi icinde calisan Pegasus Hava Yollar1 Bilisim
Teknolojileri Departmani tiiketiciye iyi bir dijital deneyim sunmayir ve bdylece
isletmenin pazarlama departmanina katki vermeyi amaglamaktadir.

Milyonlarca internet kullanicisinin verilerinden anlamli bir rapor ¢ikarabilmek
yeni teknolojileri en etkili sekilde kullanmanin 6nemli bir gergegidir. Yapilan bu
aragtirmada, isletmelerin tiiketicilerle ilgili sahip oldugu veriyi dogru kullanabilmesinin

ne kadar énemli rol oynadig1 gériilmektedir. Isletme, tiiketicine hangi mesajla ulasmak,
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hangi iletisim kanalin1 kullanirsa hedef kitlesini yakalamak icin nokta atis1 yapabilir,
hangisini kullanirsa kaynak bosa gidebilir gibi birgok faaliyeti analiz edebilmesi
bahsedilen biiyiik veriyi ve teknolojiyi dogru kullanmaktan ge¢gmektedir.

Yeni teknolojilerin ve yapay zeka uygulamalarinin gelisimiyle birlikte hayata
gecirilen hizmetlerle misafir memnuniyeti artirilirken havayolu tasiyicist tarafindan
bakildiginda da verimlilik ve karlilik elde edilmektedir. Teknolojik girisimler
konusunda o6ncii olabilen bir isletmenin basarili olabilmesi icin uygulanan stratejinin,
tim birimler tarafindan igsellestirilmesi gerektigi arastirmanin Onceki bolimlerinde
bahsedilmektedir. Pegasus Hava Yollar1 da uzun yillar yeni teknolojiler ve yapay zeka
alanindaki gelismeleri fark etmis ve bunun iizerine yogunlagmistir. Bu alandaki
caligmalar1 misafirlerin seyahat deneyimini kolaylastirmak ve rakipleri arasinda farkli
olabilmek amaciyla kullandigindan sadece pazarlama departmaniyla smrh
kalmamaktadir. Teknik acidan destek olabilmesi i¢in bilisim teknolojileri departmaniyla

tiim birimlerin igbirligi icinde ¢alismasini gerektirmektedir.

5.1. Yarg:

Arastirma; yeni teknolojilerin ve yapay zekanin havayolu tasimaciligindaki yeri
ile isletmelerdeki bilisim teknolojileri departmaninin pazarlama ¢aligmalarindaki katkisi
problem edinmistir. Arastirmada elde edilen verilen dogrultusunda havayolu
tasimaciliginda yeni teknolojilerin ve yapay zekdnin onemli bir yeri oldugu, bu
teknolojilerin pazarlamaya olan katkisinda bilisim teknolojileri departmaninin biiyiik rol

oynadig1 yargisina ulasilmigtir.

5.2. Oneriler

Arastirmanin; bilisim teknolojileri departmaninin isletmeye kattig1 yeni
teknolojilerin, isletmenin pazarlama hedeflerini yerine getirmekte ne derece etkili

oldugu iizerine nicel bir ¢alisma yapilmasinin kapilarini agacagi diisiiniilmektedir.
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EK’LER

EK 1. Pegasus Hava Yollarimin Kazandig: Odiiller

2019

Pegasus Hava Yollari, dinyanin en biiylk is yarismalarindan ve Avrupa is diinyasmnin en prestijli
odiillerinden biri olan 2019 Avrupa Is Odiilleri (European Business Awards) kapsaminda “Ulusal
Kazanan” olarak se¢ildi.

Tiirkiye’nin dijital havayolu Pegasus; 14 farkli iilkeden 40 firmanin katilimiyla gerceklestirilen
Uluslararas1 is Miikemmelligi Odiilleri (International Business Excellence Awards) kapsaminda
Miisteri Deneyimi ve Miisterinin Sesi (Customer Experience & Voice of Customer) kategorisinde
birincilik 6diiliine layik goriildii.

Pegasus Hava Yollar; British Safety Council tarafindan diizenlenen, is saghgi ve givenligi
sektorliniin ilk ve en prestijli ddiilii olan Uluslararas: Is Giivenligi Odiilleri kapsaminda odiile layik
goriildii.

Pegasus Hava Yollari, Human Capital Management (HCM) Miikemmellik Odiilleri kapsaminda
“Entegre Yetenek Stratejisi” odiiliine layik gortildii.

Tiirkiye nin dijital hava yolu Pegasus, Uzak Rota 2018 Yili Seyahat Teknoloji Odiilleri kapsaminda
iki odiile birden layik goriildii.

2018

Pegasus’un organizasyonel yeniden yapilanma, kariyer planlamasi ve yetenek yonetimi konularindaki
insan kaynaklar1 uygulamalari, 2018 yilinda ABD’de Human Capital Management tarafindan
“Entegre Yetenek Yonetimi” alaninda ddiile layik goriildii.

Pegasus, 2018 yilinda organizasyonel yeniden yapilanma ve degisim alanlarindaki uygulamalarindan
dolay1 Birlesik Krallik’ta HR Excellence Awards tarafindan verilen “En iyi yurtdigt IK Stratejisi”
odiiliinii, ayrica Peer Awards tarafindan verilen “Insan & Performans — Degisimi Yonetmek”
kategorisinde birincilik ddiiliine layik goriildii.

Pegasus, diinya ¢apinda farkli sektorlerde faal 590 sirket arasindan 2018 British Safety Council
International Safety Awards kapsaminda birincilik 6diilii elde etti.

Pegasus Turkiye’de 12 farkl sehirden bir araya gelen katilimeilarin oylariyla One Awards Pazarlama
Odiillerinde hava yolu kategorisinde “2018 yilinin En Prestijli Markas1” ddiiliine layik goriildii.

Pegasus 70,000 kisinin oylariyla belirlenen 2018 Turizm Teknoloji Odiillerinde “2018 yilinin Dijital
Tiirk Hava Yolu Tastyicis1” ve “2018 yilinin Turizm Blogu” kategorilerinde birincilik ddiiliine layik
goriildii.

Pegasus 26 iilkeden 150 projenin yarstigi Birlesik Krallik’taki 2018 Uluslararast Misafir Deneyimi
QOdiillerinde “Misafir Izlenimi ve Geri Bildirimi” alaninda birincilik &diiliinii aldi.

2018 yilinda yenilenen Pegasus kurumsal internet sitesi Tiirkiye 16. Altin Oriimcek Web Odiillerinde
“Yilin En lyi Internet Sitesi” kategorisinde 6zel jiiri ddiiliinii, “Hizmet” kategorisinde ise birincilik
odiiliinii elde etti.

2018 yilinda baglayan “Yarinlara Uguyoruz” kurumsal sosyal sorumluluk projesi Tiirkiye’de Sosyal
Gelisim Hedefleri Akademi Odillerinde “Hedefler i¢in Ortakhik™ kategorisinde Pegasus, Toplum
Goniilliileri Vakfi ve Sivil Toplum I¢in Destek Vakfi’na ddiil getirdi.

Pegasus, 2018 yilinda iklim degisikligi alaninda uluslararast bir derecelendirme kurulusu olan CDP
tarafindan verilen puan ile ¢evre konularini ve iklim degisikligi riskini yonetme ile ilgili aldig
tedbirler sayesinde CDP’den yonetim seviyesinde derece alarak sektor ve bdlgesel ortalama
puanlarinin iizerinde basari elde etti.

Pegasus Tiirkiye Thracatcilar Meclisi tarafindan “Tiirkiye’nin En Biiyiik 500 ihracatcis1” listesinde
hizmet ihracatgilar arasinda iigiincii sirada yer aldi.
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2017

Pegasus, dijital ugus haritalar1 tretim projesiyle, cografi bilgi sistemi yazilimlarinda global pazar
lideri olan Esri’nin organize ettigi SAG Odiilleri kapsaminda 6zel basar 6diiliine layik goriildii.

Pegasus, basarili A320 Ailesi isletmecilerini ddillendirmek amaciyla her 3 yilda bir diizenlenen
Airbus Operasyonel Miikemmellik Odiilleri kapsaminda 6diile layik goriildii.

Pegasus “The ONE Awards Biitiinlesik Pazarlama Odiilleri’nde “En Iyi Havayolu” &édiiliinii kazandu.

Pegasus, Dinya Turizm Forumu (World Tourism Forum) kapsaminda verilen “Diinya Turizm
Odiilleri’'nde (World Tourism Awards) “En iyi Diisiik Maliyetli Havayolu” &diiliinii kazandi.

Diinyanin 6nde gelen ulagim finansmani yayinlarindan “Global Transport Finance” dergisinin her yil
diizenledigi “Global Transport Finance Awards”ta, Pegasus’un 2016 yilinda China Aircraft Leasing
Group Holdings Limited (CALC) firmasiyla yaptig1 iki ugaklik A320ceo ugak finansmani anlagmasi,
“Y1lin En lyi JOLCO Ucak Finansmam Odiilii”ne layik goriildii.

Pegasus Hava Yollari, MediaCat Felis Odiilleri toreninde geleneksel seyahat aligkanliklarmin tesine
gecerek, hayati yakalamak isteyen misafirlerine ilham verecek igerik ve uygulamalar1 hayata
gecirdigi, seyahatin planlama bariyerlerini yikan "Atlayip Gitsem" pazarlama stratejisi ile Doniistiiren
Pazarlama Etkisi boliimiinde “Stratejik Etki / Pazar1 Gelistirenler Kategori Birincisi”, "Sen Yeter Ki
Ugmak Iste" kampanyasmin hedefli dijital medya planlamasi ile Dogrudan Pazarlama béliimii Yeni
Miisteri Kazaninm kategorisinde” ve "Sen Yeter Ki Ugmak Iste" agilis filmi Dijital Reklam Filmleri
kategorisinde “Ulasim Kategori Birincisi” olarak 3 Felis basar 6diilii kazandi.

2016

Uluslararast dijital iletisim diinyasinin segkin ddiillerinden olan MIXX yarismasinda, Diinyanin En
Giizel Hediyesi (DEGH) projesiyle Online-Offline Entegrasyon kategorisinde Giimiis MIXX odiiliinii
ald1.

MIXX yarigmasinda, arama motoru kategorisinde Google Customer Match kullanimiyla Altin Mixx
kazandi.

Tirk Hava Kurumu Universitesi Isletme ve Ekonomi Toplulugu Havacihk Komitesi
koordinatorliigiinde diizenlenen Vecihi Hiirkus Havacilik Odiilleri kapsaminda “En iyi Gelisim
Gosteren Hava Yolu” 6diiliinii kazandi.

Pegasus Hava Yollari, 14. Altin Oriimcek Web Odiilleri’nde “Kurumsal Web Sitesi” kategorisinde
birincilik, “Turizm ve Seyahat” kategorisinde birincilik, “Hizmet” kategorisinde {iglinciiliik ve
“Kurumsal Web Sitesi” kategorisinde ise halkin favorisi 6diiliiniin sahibi oldu.

Pegasus Hava Yollari, “Dinyanin En Giizel Hediyesi” (DEGH) projesiyle, Tirkiye Halkla Miskiler
Dernegi tarafindan diizenlenen "Altin Pusula Tirkiye Halkla Iliskiler Odiilleri" yarismasinda
Kurumsal Iletigsim kategorisinde Altin Pusula ddiiliinii kazandu.

Pegasus Bahar Kampanyasi, A Awards Agikhava Reklamlar1 Yarismasi'nda, Clear Channel Sektor
Kategorisi En Iyi Ulagim /Turizm reklanm &diilii, Karma Ozel Uygulama Kategorisi Odiilii ile Medya
Pano Poster Kategorisi Basar1 Belgesi olmak {izere 3 6diil kazandi.

Tiirkiye’de ilk defa Instagram’in stories Ozelligini kullanarak diizenledigi satis kampanyasiyla,
“Pegasus Babalar Giinii — Video Seeding List Modeli” uygulamasi ve Pegasus Bahar Kampanyast ile
ii¢ Felis Odiilii’niin sahibi oldu.

Yerinde Giizel kampanyas: ile Banner ve Rich Media Uygulamalari, Dijitalle Smirli Entegre
Kampanya, Ger¢ek Zamanli Pazarlama Aktiviteleri, Tiiketiciyle Bag Kurma Stratejisi, Topluluk
Yaratma / Yonetimi ve Tiiketiciyle Bag Kurma kategorilerinde 6 basari ve Pegasus Bahar
Kampanyasi ile de A¢ik Hava Kullanimi kategorisinde basari ddiiliiniin sahibi oldu. Ayrica Pegasus
Domestic Kampanyas1 Bahamalar film ¢aligmasi ise film dalinda TV ve sinema kategorisinde basari
odiilii kazandu.

Istanbul Findikli Rotary Kuliibii, is ve meslek sahibi kisilerin olusturdugu Uluslararasi Rotary’nin en
onemli ve degerli takdir olgiitii olan Rotary Ustiin Meslek Hizmeti Odiili’'ne Pegasus Hava Yollari
Genel Miidiirii Mehmet Nane’yi layik gordii.

Pegasus Hava Yollari, Tiirkiye Thracatgilar Meclisinin (TIM), Tiirk hizmet sektdriiniin gelistirilmesi
ve potansiyelinin ortaya ¢ikarilmas: amaciyla ilk defa diizenledigi “Tiirkiyenin 500 Biiyiik Hizmet
Ihracatgr Firmasi” aragtirmasinda hem Tiirkiye genelinin hem de sektdriiniin 2. hizmet biiyiik
ihracatgisi segildi.
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2015

‘Pegasus Hava Yollar, Budapeste Havalimani tarafindan diizenlenen ‘Macaristan Havacilik
Odiilleri’nde, ‘low cost (diisiikk maliyetli havayolu)’ kategorisinde 2014 Yilinin En iyi Cikis Yapan
Hava Yolu’ seg¢ildi.

Pegasus Hava Yollari, 2015 Effie Tiirkiye Reklam Etkinligi Yarigmasi’nda “Bambaska Bir Hediye”
reklam kampanyasiyla Bronz Effie ddiiliinii kazandi.

Pegasus Hava Yollar1 ‘Diinyanin En Giizel Hediyesi’ projesiyle, iletisim, PR ve pazarlama diinyasinin
en prestijli odiillerinden sayilan Stevie International Business Award’da Seyahat ve Turizm
kategorisinde Yilin PR Kampanyasi alaninda Gold Stevie 6diiliinii kazandi.

Kristal Elma Reklam Odiilleri téreninde ‘Biitiin Yaz Bir Tatile Sigmaz’ kampanyasinin reklam
filmiyle, Kristal Elma Festivali’'nin ‘Turizm, Tasimacilik ve Eglence’ kategorisinde Kristal Elma
kazandi.

Kristal Elma Reklam Odiilleri toreninde "Diinya Diinyadan Biiyiik" kampanyasi ile "Basin
Kategorisi"nde "Turizm, Tagimacilik ve Eglence" dalinda giimiis 6diilii kazandi.

Kristal Elma Reklam Odiilleri téreninde “Diinyan En Giizel Hediyesi” projesiyle, Kristal Elma'da
"Dijital Kategorisi"'nde "Hizmet" dalinda, Sosyal Medya kategorisinde ise "Ortak Yaratim ve
Kullanici Tarafindan Olusturulan I¢erik" dalinda bronz ddiiliin sahibi oldu.

MediaCat Felis Odiilleri toreninde “Biitiin Yaz Bir Tatile Sigmaz” kampanyasi MediaCat Felis
odiillerinde film kategorisinde Felis ddiiliinii kazandi.

MediaCat Felis Odiilleri treninde “Diinyanin En Giizel Hediyesi” (DEGH) projesi dijital merkezli
entegre kampanya kategorisinde Felis basar1 ddiiliinii kazandi.

Pegasus Hava Yollar, Tiirkiye’nin en dijital sirketlerini belirlemek {izere, 17 sektoriin oncii
sirketlerinin dijital karnesinin ¢ikarilmasiyla hayata gecirilen “Accenture Dijitallesme Endeksi’ne
gore Tiirkiye’nin en dijital ulagtirma sirketi secildi.

2014

Kristal Elma Reklam Odiilleri ‘toreninde  Reklameilar Dernegi tarafindan diizenlenen dijital
kampanyas1 “Turistof Kolomb ile Istikamet Yurtdis1” ile dijital kategorisinde Hizmet dalinda glimiis
odiil kazandi.

2013

Ugak bileti karsilastirma motoru Skyscanner tarafindan 550 nin iizerinde yolcu ve blogger katilimiyla
gergeklestirilen, Avrupa’dan 19 uluslararasi havayolu sirketinin degerlendirildigi, Avrupa Havayollari
Yemek Odiilleri anketinde “diisiik maliyetli havayolu” kategorisinde birincilik ddiiliiniin sahibi oldu.

“Bu Sitenin Arkasinda Neler Oluyor?” dijital kampanyasi ile dijital pazarlama iletisimi endiistrisinin
en iyilerini tescilleyen Mixx Awards o6diil toreninde “Mikrositeler” kategorisinde Altin Mixx
Odiiliiniin sahibi olduk.

Avrupa’nin birgok iilkesinden farkli sektorlerden en basarili sirketlerin yer aldigi European Business
Awards odiilleri listesinde, Tiirkiye’yi ulusal sampiyon olarak temsil eden 40 firma arasinda yerini
ald1.

Tirkiye’nin ilk seyahat dergisi Voyager tarafindan hazirlanarak, okuyuculari arasinda diizenlenen “En
lyiler Kimler 2013” anketinde ulusal havayollari kategorisinde “En lyi Zamaninda Hareket”, “En lyi
Online Bilet Satig Sitesi” ve “En Iyi Ucak I¢i Eglence” dallarinda olmak {izere 3 6diiliin sahibi oldu.

Pegasus Hava Yollari, ARVAK (Agikhava Reklamcilart Vakfi) tarafindan diizenlenen A Awards
Agikhava Reklamlart Yarismasi’'nda “En lyi Ulasim Reklami Odili” dalinda “Tatilciye Yonelik
Iletisimde Agikhava Kullanimi1 Kampanyasi” ile birincilik ddiiliine layik goriildii.

Kristal Elma Reklam Odiilleri toreninde “bu kadarcik-Londra” ilan calismasi ile agikhava dalinda,
Promosyon kategorisinde, Kristal Elma’ya layik goriildii.

Kristal Elma Reklam Odiilleri toreninde yurtigi uguslar iletisimine yonelik gerceklestirilen “Alem
FM-Roadshow” projesiyle medya kullanimi dalinda, En lyi Radyo Uygulamas: Kategorisinde, Bronz
QOdiil’e layik goriildii.

Kristal Elma Reklam Odiilleri téreninde “kullanmayacaksan niye Odeyesin? - pizza” ilan ¢alismast ile
basin dalinda, turizm, tagimacilik ve eglence kategorisinde, Bronz Odiil’e layik goriildii.

Capital ve Ekonomist Dergileri tarafindan, Tiirkiye’nin En Basarili Turizm Yatirimlan
Arastirmasi’nda turizm, finans ve medya sektoriiniin 6nde gelen isimlerinden ve akademisyenlerden
olusan biiyiik jiiri tarafindan 6diil almaya layik bulunmustur.
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Hava yolu fiyat karsilastirma sitesi WhichAirline’in raporunda Avrupa’nin en uygun fiyatl hava yolu
sirketi secildi.

Diinyadan pek ¢ok diigiik maliyetli hava yolu sirketini Londra’da bir araya getiren World Low Cost
Airlines Kongresi kapsaminda yapilan arastirmada Pegasus, yenilik¢i uygulamalartyla fark yaratan, en
etkileyici 10 diisiik maliyetli hava yolu listesinde 9. hava yolu olarak degerlendirildi.

World Airline Awards 2013°te, “Avrupa’nin en iyi 10 diisiik maliyetli hava yolu" listesinde,
Norwegian, EasyJet, Germanwings ve NIKI gibi diinya devlerinin ardindan 8. havayolu olarak secildi.

Pegasus Hava Yollari, American Liberty University (A.L.U.) ve Institute of Sales & Marketing
Management (ISMM) tarafindan MENA bolgesinde bulunan 25 iilkeden firmalarin yaristig
“Customer Delight” ddiiliiniin sahibi oldu.

2012

Tirkiye’nin ilk seyahat dergisi Voyager tarafindan, okuyucular: arasinda diizenlenen “En Tyiler
Kimler 2012” anketinde “En lyi Zamaninda Hareket” ve “En lyi Online Bilet Hizmetleri”
kategorilerinde ddiil kazandi.

Bir havayolu sirketi olarak, misafirleri ile siirekli iletisimde olma gayretinde olan ve bu ¢ercevede
dijital pazarlamay1 yogun sekilde kullanan Pegasus Hava Yollari, Interaktif Pazarlama Zirvesi’12
kapsaminda gerceklestirilen GIA 2012 Awards’da “Dijital mecrada yatirimlariyla 6ne ¢ikan marka”
dalinda odiile layik goriildii.

2011

Ingiltere Siir Ajans1t UKBA tarafindan yolcu ve seyahat dokiimanlari konusunda yiiksek hassasiyet
gosteren havayolu sirketlerine verilen “Kapt Guivenligi Onamasi (AGC)” 6dili Tirkiye ¢ikish tiim
Ingiltere ucuslarinda gosterdigi hassasiyet nedeniyle Pegasus’a verildi.

31. Ulusal Yoneylem Arastirmasi ve Endiistri Miihendisligi Kongresi’nde, “Otomatik Ekip Atama
Projesi” ile finale kaldigi “Uygulama Odiilii” yarismasinda birincilik 6diiliinii aldi. Yarigmada
Pegasus Hava Yollari, projenin is gereksinimlerine uygun optimizasyon modeli i¢in Bogazici
Universitesi ile calisti.

Pegasus, Skal International Istanbul (SKALITE) 2011°de "Tiirk Bayrakli Havayolu" kategorisinde
turizmde kalite ddiiliinii aldi.

2010

Global Idea & The Financial Annual Award Program’da “Successful Debut of The Year Foreign
Brand” &diiliini ald.

2009

Tiirkiye sahillerinde gergeklestirdigi, Pegasus markasiyla donanmis paramotor kanaliyla gokyiiziinden
atilan kiiglik parasiitlerin i¢inde interaktif hediyeler verdigi “Hava Taarruzu” projesi ile dogrudan
pazarlama &diillerinde, “etkinlik pazarlama” dalinda birincilik 6diiliini aldi.

Tiirkiye miisteri memnuniyeti endeksi 2009 yili ikinci geyrek siralamasinda hava yolu sektoriinde
dereceye girdi.

Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB) Geng Girisimeiler Kurulu Bagkani ve Ekonomist Dergisi
tarafindan yapilan ankette Yonetim Kurulu Bagkant Ali Sabanci, “Yilin Is Insani” secildi.

2008

Referans Gazetesi ve Tiirk Ekonomi Bankasi tarafindan her yil diizenlenen “Hizli Balik” yarismasinda
“Yilin En Hizli Baligr” secildi.

2007

Yildiz Teknik Universitesi grencileri Yonetim Kurulu Bagkam Ali Sabanci’y1, “Yilin En Begenilen
Is Adamm” olarak secti.

Diinya Gazetesi ve Istanbul Universitesi 1sletme Fakiiltesi i birligi ile gerceklestirilen “Yilin
Isletmecileri Odiilleri”’nde Ali Sabanci’ya “Yilin Is Adan Odiilii” verildi.

Galatasaray Universitesi’nin diizenledigi ankette Yénetim Kurulu Baskani Ali Sabanci “Yilin En lyi
Is Adam1” secildi.
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2006

Reklamlarindaki stratejik yaklasimdan dolay1 Effie Bronz Odiilii’nii kazandu.

Radyo reklamu ile Kristal Elma aldu.

“Tam Zamaninda” TV reklamlari ile Felis Medya Odiilii’ne layik goriildii.

Farklilagan ve uygulamada ilk olan pazarlama fikrinden dolayr “Think Marketing” Devrimci
Pazarlama Odiilii’ne layik goriildii.

Bu 6diillerin yamisira web sitesi ile halk oylamasiyla seyahat dalinda “En Iyi Web Sitesi” ile Altin
Oriimcek sahibi oldu.

Pegasus, Google Tiirkiye’de 2006 yilinin “En Cok Aranan Havayolu Sirketi” olurken genel aramada
dordiincii sirada yer aldu.

“Low Cost Modelli Pegasus Havayollari, Birinci Yilinda Satis Hedeflerini Gergeklestirdi” bashkl
proje, katilan 116 proje arasindan “Pazarlama Iletisimi” dalinda Altin Pusula Halkla Iligkiler Odiilii’ne
layik goriildii.

Galatasaray Universitesi’nin diizenledigi ankette Pegasus yilin “En Iyi Havayolu Sirketi”, Yonetim
Kurulu Bagkani Ali Sabanci ise “Yilin En lyi Is Adami” segildi.

Haberl.com tarafindan “Yilin En Iyi Markas:” segildi.

Kaynak: Pegasus Hava Yollart. (t.y.)
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