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ONSOZ

Tez konusu seg¢imi sirasinda, igimdeki heyecani goren ve calismanin her fazinda bana
olan giivenini ve inancini vurgulayarak, bu tezin kaleme alinmasini miimkiin kilan Sn.

Prof. Dr. Emine Miige Cetiner hocama en kalbi duygularimla tesekkiir ediyorum.

Ayrica bu calismanin her asamasinda, kendi tecriibelerini bana aktararak akademik

destegini aldigim Sn. Ahmet Erdal Peker’e tesekkiirlerimi sunmay1 borg bilirim.

Tiim hayatim boyunca oldugu gibi, uzun doktora yolculugumda bana destegini

esirgemeyen aileme minnet borglu oldugumu bildiririm.

Son olarak, bu tez ¢alismasi dahil olmak tuzere, ilkokuldan itibaren tiim akademik
calismalarimin yegane editorii ve elestirmeni babam Mehmet Erdogan Giines’e
tesekkiirlerimi sunarken, bu ¢alismami da kendisiyle siiregiden isbirligimizin bir

sembolil ile imzalamak isterim.

Aralik 2018 Mustafa Fatih Giines
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) HAVAYOLU SIRKETLERINDE YAN GELIR: HAVAYOLU
YONETICILERININ VE YOLCU TERCIHLERININ KARSILASTIRILMASI

Mustafa Fatih Giines

Kiiresel ve bolgesel politik/siyasi/ekonomik krizlere yiiksek seviyede duyarli yapiya
sahip olan ticari havayolu tasimaciligi sektorii; 6zellikle diisiik kar marjlari, degisken
operasyonel maliyetler sebebiyle sektor igindeki firmalar1 getin rekabet kosullari
icinde faaliyet gostermeye zorlamaktadir. Zorlasan rekabet kosullari icerisinde
havayollar1 yeni gelir kalemleri arayisina girmislerdir ve ¢0zimii yan gelir
kalemlerinin iretilmesinde bulmuslardir. Son yillarda bir¢ok havayolu gelirlerinin

onemli bir kismini yan gelirlerden elde eder hale gelmistir.

Calismada, farkli tiirdeki havayolu is modellerinde, yan gelirlerin arastirilmasi,

yonetici ve yolcularin tercihlerinin karsilastirilmast hedeflenmistir.

17 farkli uluslararast havayolundan, 160 havayolu yoneticisi ve 24 farkli iilkeden 188
havayolu yolcusu ile yapilan anket calismasinda; havayolu ydneticilerinin ve
yolcularin farkli havayolu is modellerinde farkli yan gelir iiretim yontemlerini tercih
ettikleri goriilmiistiir. Calismada aynm1 zamanda, ek hizmet dagitim kanallar1 ve ek
hizmetlerin sunuldugu seyahat fazlarina iliskin yonetici ve yolcularin tercihleri de

karsilagtirilmis, her iki grubun ortak noktada bulustugu tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Havayolu is modelleri, yan gelir, ek hizmetler
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AIRLINE ANCILLARY REVENUES: COMPAIRING PREFERENCES OF
AIRLINE MANAGERS AND PASSENGERS

Mustafa Fatih Giines

Being highly sensitive to the global and regional political and economic crises,
Commerical Air Transportation Industry companies are forced to operate under severe
competition conditions. Under those challenging competition conditions, airlines have
been searching for new revenue streams in and found the solutions within ancillary
revenue options. In recent years, many airlines have been able to generate significant

portion of their revenues from ancillary revenues.

Purpose of this study was to research ancillary revenues of airline companies and
compare the ancillary revenue preferences of airline managers and passengers for
different types of airline business models. A survey research was conducted for
comparing the preferences of these two groups by participation of 160 airline managers

from 17 international airlines and 188 airline passengers from 24 countries.

Results of the survey showed that airline managers' and passengers’ ancillary revenue
production method preferences are dependent to the type of airline business models.
Preferences for ancillary services changes in different airline business models.
Distribution channel and travel phase preferences of airline managers and passengers
were also compared and the outcomes of the survey for both groups were found to be

convergent to the similar preferences.

Key Words: Airline business models, ancillary revenues, ancillary services
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GIRIS

“Milyoner olmak istiyorsaniz, ise milyar USD ile baslayin ve yeni bir havayolu
kurun” (Chadha, 2016). Biinyesinde Virgin Atlantic havayollarii1 da barindiran
Virgin Group’un sahibi Richard Branson’in sdyledigi gibi, ticari havayolu tasimaciligi

kar elde etmek i¢in ¢ok zor ve riskli bir sektor olarak bilinmektedir.

Forbes (Forbes, 2018) verilerine gore diinyanin en zengin {igiincii kisisi olarak bilinen
ve yatirim dahisi olarak anilan Warren Buffet, 2013 yilinda yaptig1 bir konugmada
havayollarina yatirim yapmanin adeta bir “Oliim tuzagi - deathtrap” oldugunu
vurgulamustir (Bohlman, Kletzel, & Terry, 2017). Bu agiklama sonrasinda United,
Delta, Southwest ve American Havayollari'nin hisse senetlerine 11 Milyar USD
degerinde, sektoriin gordiigii en biiyiik yatirimlardan birini yapan Buffet, agiklamasini
dogrular nitelikte, bu yatirimdan dolay1 2018 yili igerisinde 727 Milyon USD zarar
etmistir. (BusinessHT, 2018)

Kiiresel ve bolgesel politik/siyasi/ekonomik krizlere yiiksek seviyede duyarli yapiya
sahip olan ticari havayolu tagimacilig1 sektorii; 6zellikle diisiik kar marjlari, degisken
operasyonel maliyetler (yakit, personel vb.), sebebiyle sektor i¢indeki firmalar getin

rekabet kosullar1 icinde faaliyet gostermeye zorlamaktadir.

1978 yilinda Amerika Birlesik Devletleri i¢ hatlarindaki deregiilasyon sonucu,
sektorde serbestlesme ve devlet tekelinden kurtulma egilimi baglamistir. Bu
serbestlesme siireci rekabeti arttirmis ve artan rekabet sonucu yeni havayolu is

modelleri ortaya ¢ikmaya baglamistir.

Ortaya ¢ikan bu yeni is modelleri, yolcular adina pozitif etki birakirken havayollari
adina sektorii ¢cok daha zor bir hale getirmektedir. Bu sebepten 6tiirii kar marjlarinda
istedikleri artis1 saglayamayan havayollari, ¢areyi yeni gelir kalemleri iiretmekte
bulmuslardir. ingilizce literatiirde Ancillary Revenue olarak tanimlanan bu yeni gelir
kalemi tlkemizde; Yan Gelir, Tali Gelir, Ek Gelir/Hizmetler olarak

isimlendirilmistir.



Yan Gelir: Yolcuya dogrudan gergeklestirilen bilet satig gelirlerinin disinda, yolcu
deneyimini gelistirmek amactyla dolayli olarak gergeklestirilen satiglardan elde edilen

gelirlerdir.

Havayolu Yan Gelirlerinin 6neminin yillar iginde hizla artmasi ve sektoriin
dinamiklerini degistirme olasiligindan hareketle hazirlanan aragtirmada, farkl tiirdeki
havayolu is modellerinde, yan gelirlerin arastirilmasi ve yonetici ve yolcularin
tercihlerinin karsilastirilmasi hedeflenmistir. Calismada, farkli tiirdeki havayolu is
modellerinde, yan gelirlerin arastirilmasi, yonetici ve yolcularin tercihlerinin
karsilastirilmast hedeflenmistir. Tez kapsaminda asagida verilen {i¢ aragtirma sorusuna

cevap aramis ve li¢ hipotez test edilmistir.

Arastirma Sorusu 1: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, ydneticilerin yan

gelir liretim yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark var midir?

Arastirma Sorusu 2: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yolcularmn yan gelir

tiretim yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark var midir?

Arastirma Sorusu 3: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yoneticilerin ve

yolcularin yan gelir tiretim yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark var midir?

Hipotez 1: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, ydneticilerin yan gelir iiretim

yontemi tercihleri bakimindan anlaml fark vardir.

Hipotez 2: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yolcularin yan gelir iiretim

yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark vardir.

Hipotez 3: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yoneticilerin ve yolcularin

yan gelir iretim yontemi tercihleri bakimindan anlaml fark vardir.

Arastirmaya temel olan havayolu yoneticileri goriisleri 7-8 Mart tarihinde Dubai’de,
Avrupa ve Orta Dogu bolgesinin 6nde gelen havayolu sirketlerinin ve havacilik
sektoriiniin ¢esitli alanlarinda gorev yapan iist diizey yoneticilerinin katildigt
Connected Aircraft Konferansi’nda toplanmustir. Tlgili etkinlikte havayolu yan gelirleri
ile ilgili yaptigim bir konusma ve sunum sonrasi, sektorde gérev yapan yoneticiler ile

anket caligmasi yapilmustir.



CONNECTED ﬁ
)]

&

7-8 March 2017 | Dubai, UAE

Sekil 0.1 Connected Aircraft Conference (IQPC, 2017)

Ikinci hipoteze konu olan yolcu tercihleri, Nisan 2017°de internet iizerinden Amazon
Mechanical Turk (Amazon, 2017) anket servisi kullanilarak, 188 havayolu yolcusu ile

anket calismas1 yapilmistir.

YANITLAYANLAR: 183 168
Soru Veri l Bireysel
Ozetleri Egilimleri Yamtlar
188. Yanitlayan ~ | 4 ) Tum Sayfalar - “«
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Sekil 0.2 Yolcu Anket Verileri Ozeti

Aragtirmanin ilk boliimiinde Ticari Hava Tasimacilig1 sektoriiniin giincel ekonomik

durumu ve farkli havayolu is modelleri incelenmistir.

Ikinci asamada ise, Havayolu Tasimacilig1 sektdriinde yan gelir iiretim yontemleri,
ornekleri ve yolcu tepkileri incelenmis, havayolu yan gelirleri ile ilgili literatiirde yer

alan caligmalara iliskin bilgiler sunulmustur.

Aragtirmanin ii¢lincii boliimiinde arastirmanin amaci, hipotezler, evren ve 6rneklem,

veri toplama araglar1 ve veri analiz teknikleri ile arastirmanin yontemi anlatilmistir.

Dordiincii boliimde analizlerden elde edilen bulgulara yer verilirken, besinci boliimde

sonug ve Oneriler verilmistir.



1. TICARi HAVAYOLU TASIMACILIGI SEKTORU

1.1. Ticari Havayolu Tasimacihig1 Sektorii Ekonomik Durumu

Sektor, diinya genelinde 1400 havayolu, 26000 ugak ve 3900 havalimani ile yolculara
en hizli ve en giivenilir ulasim hizmetini sunmaktadir. 2017 yili sonu itibariyle
sektoriin global olarak toplam gelirinin 750 Milyar USD seviyesine ulastigi, giderlerin
690 Milyar USD, net karmn ise %4.6 ile 34,5 Milyar USD olarak gerceklestigi
raporlanmaktadir (IATA, 2017). Sektoriin 2032 yilinda, mevcut hacminin iki katina

cikacagi tahmin edilmektedir.

Sekil 1.1°de goriilecegi tizere; yillara gore gergeklesen kiiresel yolcu trafigi stirekli
olarak artis egilimdedir ve bu sekilde devam edecegi tahmin edilmektedir. (IHLG,
2017)

Toplam Yolcu Trafigi
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Sekil 1.1 Toplam Yolcu Trafigi: Ger¢eklesen ve Tahmin Edilen (IHLG, 2017)

Kiiresel kriz donemleri haricinde, yolcu trafigi ve elde edilen toplam gelirlerde siirekli

olarak artis goriilmesine karsin, ticari havayolu tagimaciligimin kar marjlarinda



stirdiirtilebilir artis saglanamamaktadir. Sekil 1.2°de verilen grafikte 2000-2018 yillar
arasinda sektdrde elde edilen net kar miktarlar1 ve karmm toplam gelire orani

verilmektedir.
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Sekil 1.2 Kiiresel Ticari Havayolu Karhlik Grafigi (Pearce, 2017)

Sektorde yasanan bir diger problem ise yolcu basina elde edilen ortalama gelirin yillar
icerisinde siirekli olarak diisiis egilimi igerisinde olmasidir. Sekil 1.3’de 2000-2016
yillar1 arasinda gergeklesen toplam yolcu sayist ve yolcu basina elde edilen ortalama

gelir gosterilmektedir.

Havayelu Yolcu Sayisi ve Yolcu Basina Elde Edilen Crtalama Gelir
Milyon UshD
4000 - - 300
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500 - 132
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Sekil 1.3 Havayolu Yolcu Sayisi ve Yolcu Basina Elde Edilen Ortalama Gelir
(Amadeus, 2017)



1.2. Havayolu Is Modelleri

1970°’li yillara kadar tamamen devletlerin kontroliinde olan havayollarinda is
modelleri gibi bir kavram heniiz bulunmamaktaydi. 1978 yilinda Amerika Birlesik
Devletleri i¢ hatlarindaki deregiilasyon sonucu, sektorde serbestlesme ve devlet
tekelinden kurtulma egilimi baslamistir. Serbestlesme egilimin neticesinde tekel
konumlar1 zayiflayan devlete ait havayollar1 6zel sektordeki rakipleri ile miicadele
icine girmek durumunda kalmistir. Artan rekabet sonucu, pazar paylarmi geri
kazanmak isteyen havayollar1 ve sektorden yeni pay almay1 hedefleyen havayollari,
yazili olmasa da yillar iginde kabul edilmis bir¢ok tabuyu yikma egilimine
girmislerdir. Kullanilan havalimanlarindan, ugak i¢i ikram noktasina varincaya kadar
revizyona ve farklilasmaya giden havayollari, yolcuya sunulan deger ve deneyim
ekseninde birbirlerinden farklilasmaya baslamislardir. Bu farklilasma sonucu yeni

havayolu is modelleri ortaya ¢ikmaya baslamustir. (Onen, 2016)

Bir havayolu is modeli, sirketin hedeflenen miisterilere sagladigi degeri ve bunu
basarmak i¢in kaynaklarini1 déhili ve harici olarak nasil yapilandirdigini tanimlamasi

olarak ifade edilebilir (Holloway, 2012).

Havayolu is modellerindeki degisim, Michale Porter’in “Jenerik Rekabet Stratejileri”
olarak tanimladigi, isletmelerin miisteriler, mevcut rakipler, yeni yatirimcilar, ikame
mal treticileri ve tedarik¢ilerden olusan bes temel giice karsi pozisyon gelistirme
egilimi ekseninde hayat buldugu goriilmektedir. Maliyet Liderligi Stratejisi,
Farklilasma Stratejisi ve Odaklanma Stratejisi olarak ii¢ baglik altinda incelenen
Jenerik Rekabet Stratejilerinin yeni havayolu is modelleri olusturulurken kullanildigi

yadsinamaz bir gergektir. (Porter, 1980)

Porter isletmelerin basariyr ulasmak igin bu stratejilerden sadece bir tanesini
kullanmasi1 gerektigini vurgulamasina karsin, bazi havayollarinin ayni1 anda birden
fazla Jenerik Rekabet Stratejisi kullandigi goriilmektedir. (Johnson, Whittington,
Scholes, Angwin, & Regnér, 2014)



Diisiik Maliyetli Havayollar1 (Low Cost Carriers)

Diisiik Maliyetli Havayolu (Low Cost Carriers) sirketlerinin basarisinin en temel
sebebi uyguladiklari farkli maliyet diisiirme yontemleri ile toplam maliyetlerini %40-

50 seviyesinde diisiirmelerinden kaynaklanmaktadir (Tanrisevdi & Culha, 2010).

Baslangigta yolculara daha ucuz fiyata bilet saglayabilmek adina, ikincil
havalimanlarimin kullanimi, ikram ve bagaj gibi ek hizmetlerin bilet fiyatinda dahil
edilmeden ayrica satisinin yapilmasi, maksimum seviyede koltuk yerlesim planina
sahip ucak konfiglirasyonlarinin kullanilmasi, ugulan noktalarda farklilagsma gibi
stratejilere sahip Diisiikk Maliyetli Havayollar1 (Low Cost Carriers) sektorde ciddi
miktarda pazar pay1 elde etmislerdir. (Oliveira & Huse, 2009)

Diisiik maliyetli havayollarinin atasi olan Soutwest Havayollari’nin ilk kez uyguladig:
“ayristirma- ayri fiyatlandirma” (unbundling) stratejisi ile bir takim temel hizmetler
bilet fiyat1 haricinde iicretlendirilerek, ana bilet fiyat1 diisiiriilmiistiir. Boylece dnceden
gider kalemi olusturan, ek bagaj iicreti ve ucak icinde yemek hizmeti gibi servisler
artik gelir iireten kalemler haline gelmistir (Bachwich & Wittman, 2017). Boylece
yolcular daha ucuz fiyata ugak bileti alirken, havayollar1 da operasyonel maliyetlerini
diisiirmiis ve 6nceden gider olan kalemler, ek gelir olarak sirketlere geri doner hale

gelmeye baglamistir.

Diisiik bilet fiyat1 ve basitlestirilmis hizmet sunumu deger Onerisi ile fiyat hassasiyeti
yiiksek yolculara hizmet veren Diisiik Maliyetli Havayollarinin asagida anlatilan 4

temel tlizerine kurulu oldugu goriilmektedir.

Ucak Filosunda Standardizasyon: Diisik Maliyetli Havayollar1 bakim ve
operasyonel giderlerin azaltilmasi amaciyla filolarinda tek tip ucak kullanimini
benimsemistir. Ornegin; Soutwest Havayollar1 diinyadaki en biiyiik Boeing filosuna
sahiptir. Toplam 706 ugaga sahip olan havayolu, 512 adet Boeing 737-700, 181 Adet
Boeing 737-800 ve 13 adet Boeing 737 MAX tipi ugagi operasyonunda

kullanmaktadir.



Ucak I¢i Tkram: Diisiik Maliyetli Havayollari, diger havayolu firmalar1 gibi iicretsiz
yiyecek ve igecek servisi gerceklestirmemektedir. Bu gider kaleminden kurtulmakla
birlikte, ugak icerisinde ikram talebi olan yolculara, yiyecek ve igecek satis1 yapilarak
ek gelir elde edilmektedir. Azaltilmis ikram uygulamasinin en 6énemli sonuglarindan
biri de, ilgili havayollarinin diisen ikram sayilar1 sebebiyle ucaklarinda daha az mutfak
(galley) barindirmasidir. Azalan mutfak sayisi sayesinde u¢agin konfigiirasyonu daha

fazla koltuk icerecek sekilde dizayn edilebilmektedir.

Ucus Agi: Geleneksel havayolu sirketlerinden farkli olarak, Disiik Maliyetli
Havayollari, sehirlerde bulunan ikincil havalimanlarindan operasyon yapmay1 tercih
etmektedirler. Bu sayede kalabalik merkez (hub) havalimanlarinda kaybedilen ugak
taksi (taxi), inis-kalkis ve bir sonraki sefere hazirlik siireleri diisiiriilerek, sefer ve tarife

artist yapilabilmektedir.

Ayrica ikincil havalimanlarindan direkt olarak diger ikincil havalimanlarina uguslar
sayesinde, ilgili havayollar1 ugus aglarini (network) genisletmekte, yolculara farkli

ucus rotalar1 sunabilmektedirler.

Yan Gelir: Bu c¢alismanin asil konusu olan yan gelirler, Diisiik Maliyetli
Havayollarinin ana gelir kalemlerinden biridir. Ozellikle ayristirma metoduyla bilet
fiyatt disina c¢ikarilan hizmetler miinferit olarak {icretlendirilmekte ve 1ilgili

havayollaria yeni gelir kalemleri olusturmaktadir.

Amerika Birlesik Devletleri’'nde dogan bu is modelinin Avrupa Kitasinda ve
tilkemizde temsilcileri pazar paylarmi her gecen giin arttirmaktadir. Sekil 1.4’de
Avrupa merkezli tarifeli sefer yapan Tam Hizmet Saglayan Havayollari’nin ve Diisiik
Maliyetli Havayollarinin yillara gore toplam ugus oranlarindaki degisim
gosterilmektedir. Ulkemizde ilgili havayolu is modelini kullanan firmalara &rnek
vermek gerekecek olursa, Pegasus ve AnadoluJet havayollari basarili 6rnekler iginde

siralanabilmektedir.

Ayrica bir kisim Diislik Maliyetli Havayolu, is modellerini Maliyet Liderligi Stratejisi
ile tamamen diisiikk fiyat odakli olarak revize ederek, Ultra Diisiik Maliyetli

Havayolu(Ultra Low Cost Carrier) kavramini ortaya ¢ikarmiglardir.



Yilik Toplam Ucus Oranlan (Avrupa)

Driigitk Malivetli Havayollan

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Sekil 1.4 Yillara Gore Toplam Ucus Oranlar1 Degisimi (Eurocontrol, 2017)

Melez Havayollar1 (Hybrid Carriers): llerleyen yillarda Diisiik Maliyetli
Havayollarinin elde ettigi basariya cevap olarak, Geleneksel Havayollar1 veya baska
bir deyisle Tam Hizmet Sunan Tasiyicilar-Havayollar1 (Full Service Carriers) bilet
fiyatlarin1 Diigiik Maliyetli Havayollar1 ile ayn1 noktaya ¢ekmeye baslamistir. Bilet
fiyatlarindaki bu degisim sonucu, yolcular aymi fiyata daha fazla hizmet alabilir
duruma gelmistir. Bu durum Diisiik Maliyetli Havayollari’nin pazar paylarini gegici

bir siire olumsuz yonde etkilemistir.

Azalan pazar paylarindaki, eski giiciinii yakalamaya caligan bir takim Diigiik Maliyetli
Havayollari, i modellerini Tam Hizmet Sunan Tasiyicilara yaklastirarak yeni bir is
modeli ortaya ¢ikarmislardir. Yeni Hybrid (Melez) is modeli ile yolculara uygun fiyata
bilet saglanirken ayni zamanda Tam Hizmet Sunan Havayollari’ndaki gibi misteri
memnuniyetini yukari tagiyan hizmetler verilmeye baslanmistir (Klophaus, Conrady,
& Fichert, 2012).

Melez Havayollari, gorece diisiik bilet fiyati ve zenginlestirilmis hizmet sunumu deger
oOnerisi ile fiyata ve seyahat deneyimine esit miktarda 6nem veren yolculara hitap
etmektedir. Bu havayollari, ugak filosunda standardizasyon, ugak i¢i ikram, ugus agi

ve yan gelir konularinda karma stratejiler takip etmektedirler.

Melez Havayollari’nin filo yapisi karma ugaklardan olusmaktadir. Filosundaki

ucaklarm bir kismi1 Diisiik Maliyetli Havayollarindaki ayni tip ve kabin i¢i yerlesime
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sahipken, filosunun bir kismi uzun uguslar (long-haul) yapabilecek genis govde

ucaklardan olusabilmektedir.

Ozellikle konfor 6gelerine dnem veren ve ayni zamanda fiyat hassasiyeti bulunan
yolcular i¢in, ucak koltuk yerlesim planlar1 (LOPA) Diisiik Maliyetli Havayollarina
gore daha az sayida koltuk icererek sekilde tasarlanmaktadir. Koltuk yerlesim
planlarindaki bu degisim sayesinde Koltuklar arasi diz mesafeleri (seat pitch)

arttirilarak yolculara ek konfor saglanabilmektedir.

Koltuk yerlesim planlari ile birlikle en 6nemli konulardan biri de havayollarinin kendi
is modeline gore ugaklarinda ka¢ smif bulunduracagi kararidir. Bu se¢im tiim is
modellerinde oldugu gibi Melez Havayollarinda da ¢ok onemlidir. Diisiik Maliyetli
havayollar1 kabinlerinde tek tip sinif bulunurken giiniimiizde Melez Havayollarinda 2-

3, Tam Hizmet Saglayan Havayollarinda ise 3-4 sinif bulunmaktadir.

Marisa Garcia’nin yolculara ek diz mesafesi saglamanin maliyetlerinin hesaplanmasi
icin yaptig1 ¢alismasinda, Boeing 777-300 serisi bir ugakta kabin sinifi karmalart ile
degisen yolcu sayisi ve bilet satig gelirlerini incelemistir (Garcia, 2016). Sekil 1.5°de
ilgili ¢aligmanin ongdrdiigii koltuk yerlesim planina gore ugakta sunulabilecek koltuk

sayilar belirtilmistir.

Kuzey Atlantik pazarinin en yogun ve rekabetci rotalarindaki bilet fiyatlarinin
ortalamasi1 hesaplanarak yapilan g¢alismada, kabin siniflarina goére bilet icretleri

asagidaki sekilde verilmistir.

e First Class : Yolculara 6zel suitler i¢in; 9000 USD

e Business Class : Tam yatan koltuklar i¢in; 4500 USD

e Premium Economy: Sirt1 yatirilabilir koltuklar i¢in; 2500 USD

e Economy + : 6 inc arttirilmis diz mesafesine sahip koltuklar i¢in;1300USD

e Economy: En temel koltuk se¢imi i¢in; 1100 USD
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2 Sinif Kabin
427 Yolcu

A Sinif Kabin
299 Yolcu

3 Simif Kabin
373 Yolcu

184 Yolcu

5 Sinif Kabin
289 Yolcu

Sekil 1.5 Kabin Siniflarina Goére Yolcu Sayilar: (Garcia, 2016)

Ayrica ¢alismada hangi kabin karmasina sahip olursa olsun, ugaklarin IATA verilerine
gore minimum %61,7 doluluk oraninda basabas noktasini yakaladiklarini, doluluk

ortalamalarinin ise %80,6 oldugunu vurgulanmistir.

Calisma neticesinde, ideal sartlarda havayolllarinin yukarida verilen Boeing 777-300
serisi ug¢agi %100 doluluk orani ile ugurmasi durumunda ve %80.6 doluluk orani
noktasinda en fazla gelir elde edecegi kabin konfigiirasyon (koltuk yerlesim) karmasi

Sekil 2.5°de verilen 4 Sinif Kabin olarak belirlenmistir.

Doluluk oranlarinin %84 ve fiizerine ¢ikma durumunda ise toplam bilet satis
gelirlerinde ilk sirada verilen 2 Sinif Kabin se¢eneginin oldugu goriilmekte fakat yolcu
basina elde edilen bilet satis geliri hesaplanacak olursa 4 Sinif Kabin’in en karh

segcenek oldugu goriilmektedir.

Calismada, her bir kisilik diz mesafesi i¢in yolcularin ortalama 100 USD, ek 1 inch
diz mesafe i¢in ortalama 33 USD, her 1 koltuk yatis agisi i¢in ise ortalama 13,33 USD

O0demeleri gerektigi hesaplanmustir.
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Melez Havayollariin bir diger farklilagma stratejisi ise ugus aglarindaki (network)
izledikleri karma stratejilerdir. Diisiik Maliyetli Havayollari’nin tercih ettigi ikincil
havalimanlarindan operasyon gerceklestirme yontemine ek olarak Melez Havayollari
ana merkez (hub) havalimanlarii da kullanmaktadirlar. Béylece ana meydanlari
kullanmak isteyen yolculara hizmet saglanmakla birlikte, ana meydanlarda diger
Melez Havayollar1 ve Tam Hizmet Saglayan firmalar ile Ortak Kod Paylagimi (Code

Share) yaparak ugus aglarini1 genisletmektedirler.

Code Share kisaca, havayollarinin kendi yolcularina bilet satisi yapmakla birlikte,
diger havayolu firmalarinin da koltuklarin1 satabilmek icin yaptigi, taraflarin
havayollar1 oldugu isbirlikleridir. Bu sayede havayollar1 ugabildikleri destinasyon
sayisini arttirmaktadirlar. Aktarmali uguslar i¢cin 6rnek vermek gerekecek olursa;
rezervasyon ve biletleme siirecini tek bir havayolunun dagitim kanallar1 {izerinden
yapan yolcular, code share anlagsmasi kapsaminda sonraki ugus bacaklarinda uguslarini

anlasmal1 diger havayollari ile yapabilmektedirler (Emirates, 2018).

Melez Havayolu is modeli diinyada kabul goriirken, dogru izlenen alt stratejiler
sayesinde havayollarii basariya ulastirabilmekte veya yanlis belirlenen alt stratejiler

ile havayolunu basarisizliga mahkim edebilmektedir.

Ulkemizde Melez Havayolu is modelinin en basarili 6rnegi AtlasGlobal havayolu
firmasidir. 2001 yilinda 2 yolcu ugagi ve Diisiik Maliyetli Havayolu is modeli ile
faaliyetine baglayan AtlasJet, 2015 yilinda ismini AtlasGlobal olarak degistirmistir.

Suan 26 wugaga sahip havayolu, 35 farkli iilkede 50°den fazla noktaya ugus
gerceklestirmektedir (Atlasglobal, 2018). AtlasGlobal’in 2015 yilinda biiyiik
etkinliklerle ¢esitli medya organlarinda duyurdugu marka degisim kampanyasi aslinda
ilgili havayolunun is modelinin Tam Hizmet Sunan Hava Yollari’na yaklagarak karma
stratejiler izleyen bir Melez Havayoluna doniisme seriivenin neticesidir. Ilgili
havayolu filo yapisindan ugus agina, ugak i¢i ikramlardan marka algisina kadar birgok

konuda farklilasma yolunu izlemistir.
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Tam Hizmet Saglayan Havayollar:1 (Full Service Carriers)

Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 diger adiyla Geleneksel Havayollar1 (Network
Carriers — Legacy Carriers), ticari havayolu tasimaciligi sektoriiniin en eski ve en
bilinen is modelidir. Genis ugus agi, say1 olarak biiyiik ucak filolari, kaliteli ikram ve
konfor anlayisi ile ticari havayolu tasimaciligi sektoriiniin pazar payr en yliksek

oyunculari ilgili i$ modelini benimseyen havayollaridir.

Kiiresel olarak arz edilen koltuk sayisi bazinda 2014 yili verilerine gore Diisiik
Maliyetli Havayollar1 %11, Melez Havayollarimin %23, Tam Hizmet Saglayan
Havayollari ise %66 pazar payina sahip oldugu raporlanmaktadir. Ayn1 raporda 2023
yilinda bu verilerin; Diisilk Maliyetli Havayollar1 i¢in %13, Melez Havayollar i¢in
%30, Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 icin ise %57 olarak gergeklesmesi

ongoriilmektedir (Thomas & Catlin, 2014).

Yolculara sagladigi degerin temelinde, konfor arttirict unsurlar ve sik ucan yolcular
icin gelistirilmis sadakat programlari olan Tam Hizmet Saglayan Havayollar
hizmetlerin tamamini, yakin bir zamana kadar bilet fiyatina dahil etmekteydi. Sektorde
artan rekabet ve yan gelirlerin artan cazibesi, Tam Hizmet Sunan Havayollarinin da is

modellerini tekrar gézden gegirme gerekliligi dogurmustur.

Yukarida belirtilen degerleri yolcuya sunmaya devam edebilmek i¢in maliyet azaltma
yontemlerine basvuran bir takim Tam Hizmet Saglayan Havayolu, Melez Havayolu is

modelini benimsemistir.

Tam tersine bir takim Tam Hizmet Sunan Havayolu ise “Odaklanma Stratejisini”
derinlemesine benimsemis, is modellerini yolcu deneyimi odakli olarak revize ederek,
A+ liiks hizmet saglanan yeni bir nig segment olan Premium Tam Hizmet Saglayan

Havayollarini (Premium Full Service Carriers) olusturmuslardir.

Premium Tam Hizmet Saglayan havayollarinin odaklandigi en Onemli nokta
miikemmel yolcu deneyimidir. Temelini miisteri deneyiminden alan, yolcu deneyimi
kavrami; rezervasyon siirecinden varis noktasina kadar, yolcular ve havayolu arasinda
yasanan essiz, unutulmaz, siirdiiriilebilir etkilesimler olarak 6zetlenebilir (Pine &

Gilmore, 1999). Alt bilesenleri ise Yolcu Memnuniyeti, Sadakat, Marka ve Kalite’ dir.
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Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 ve Premium Tam Hizmet Saglayan Havayollar
miisteri memnuniyetini siirdiiriilebilir hale getirilebilmek i¢in bir takim is birliklerine
girmekte, hatta goniillii olarak sektor iginde tarafsiz denetleme ve derecelendirme

yapan danismanlik sirketleri ile ¢alismaktadirlar.

Ingiltere merkezli Skytrax danismanlik sirketi, 1999 yilindan itibaren diinya ¢apinda
anketler yaparak, havayollar1 ve havalimanlarina iliskin miisteri memnuniyetini
dlgmektedir. Ilk olarak 2000 yilinda 2,2 milyon yolcunun katilimi ile yapilan yolcu
memnuniyeti anketi verileri sonucu Diinya Havayollar1 Odiilleri (The World Airline
Awards) dagitilmaya baslanmigtir. 2016-2017 yillarindaki ankete 20 Milyon’a yakin
yolcu katilmistir (Skytrax, 2018). ilgili 6diil havayollarinin Oscar’t olarak

bilinmektedir.

Ulkemizin bazi otoritelere gore Tam Hizmet Saglayan, bazi otoritelere gére Premium
Tam Hizmet Saglayan Havayolu temsilcisi Tiirk Havayollari bu yil st iiste 9. kez
cesitli kategorilerde diinyanin en iyi havayolu segilerek, Skytrax tarafindan The World

Airline Awards 6diiliinii almaya hak kazanmistir.

Yolcu deneyimini iist seviyeye tagimaya ¢alisan havayollar1 kendi aralarinda bir takim
is birliklerine girmektedirler. isbirlikleri sonucu, havalimani1 dzel yolcu salonlarinin
ortak kullanimi, ortak ugus diizenleme, ortak sadakat programlart gibi bir¢ok
uygulama ortaklik iiyesi havayolu yolcularina sunulabilmektedir. Diinyanin en ¢ok

bilinen is birlikleri ve iiye havayollar1 Sekil 1.6’da verilmistir.
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Sekil 1.6 Kiiresel Havayolu Is Birlikleri (CAPA, 2018)

Havayollarinin yolcu deneyimine birinci derecede etkisi oldugunu diisiindiikleri bir
diger konu da ucak ici kabin tasarimlaridir. Kabin i¢i tasarimlarinda hem yolcu sayisini
maksimum seviyede tutacak hem de hedeflenen yolcu segmentlerine uygun kabin
smiflarina iliskin tasarim hedeflerini yakalamak isteyen havayollar1 2016 yilinda
sadece kabin i¢i doniisiim projelerine 1 Milyar USD harcamistir ve bu rakamin 2026
yilinda tam iki katina ¢ikacagi tahmin edilmektedir. (Scholnick, McGoldrick, &
Ozores, 2017).
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Kabin i¢i tasarimi konusuna yliksek seviyede dnem veren havayollari, tedarikgiler ve
sektorii destekleyen 3. parti kuruluslar her y1l Kabin Oscarlari olarak bilinen Kristal
Odiilleri’ni (The Crystal Awards) alabilmek adma kiyasiya rekabet etmektelerdir
(Belotserkovskiy, 2009).

Diinyada sivil havaciligin ve Ticari Havayolu Tasimaciliginin gelisimi sirasinda
bircok kar amaci giitmeyen orgiit, devletler, ilgili havayollar1 ve yolcular tarafindan
kurulmustur. Ayn1 bu gelisim siirecinde goriildigii gibi, yolcu deneyiminin son
yillardaki artan dnemi sebebiyle, havacilik sektorii liderlerinin dnciiliigiinde, sektoriin
onde gelen havayollari, tedarikg¢ileri, medya kuruluslarin katilimi ile kar amaci
giitmeyen Havayollar1 Yolcu Deneyimi Birligi (The Airline Passenger Experience
Association - APEX) kurulmustur. Birligin temel amaci global olarak yolcularin
seyahat deneyimi memnuniyet seviyesini %80’in {izerine ¢ikarmaktir. Uyelerine yolcu
deneyimi ile ilgili konularin arastirilmasi, 6lgiilmesi ve gelistirilmesinde destek veren

kurulus asagida listelenen konularda uzmanlagma saglamistir (Norris, 2012).

e Ugak I¢i Eglence ve Internet Baglant1 Sistemleri

e Ucak I¢i ikram ve Catering Hizmetleri

e Ucak Koltuk ve Kabin I¢i Tasarimi

e Ozel Yolcu Salonlari

e Web Hizmetleri (Rezervasyon, biletleme, mobil uygulamalar)
e Havacilik Teknolojileri ve Standartlari

e Havacilik Yaymlari ve Iletisim Hizmetleri

Calismanin bu bolimiinde detayli bir sekilde anlatildigi {izere havayollarinin is
modellerinin evrimi iki eksende gerceklesmektedir. Sekil 1.7 de goriilecegi iizere 5
farkli havayolu is modeli kullanan O6rnek havayolu firmalari fiyat ve deneyim

ekseninde siralanmistir.
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Sekil 1.7 U¢c Temel Havayolu Is Modeli’nin Sektériin Stratejik Yonii Uzerine
etkisi (Thomas & Catlin, 2014)

Yapilan bazi arastirmalar ise, hizmet farkliliklar1 temelinde ayrilan is modellerinin
aslinda birbirlerine yaklasmakta oldugunu ve is modelleri arasindaki net sinirlarin

kalkmaya basladigini savunmaktadir. (Daft & Albers, 2015).

Tiim yapilan ¢aligmalar neticesinde ii¢ temel havayolu is modelinin sektorde genel

olarak kabul gordiigiinii sdylemek miimkiindiir. Bunlar;

e Diisiik bilet fiyatina tamamen odaklanmis olan, Diisiik Maliyetli Havayollar1
e Deger merkezli hizmetlere odaklanmig, Melez Havayollar

e Biitlinsel Yolcu Deneyimine odaklanmis, Tam Hizmet Saglayan Havayollar1
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2. TURKIYE VE DUNYADA YAPILMIS AMPIRIK CALISMALAR

Uluslararasi ve ulusal literatiir incelendiginde havayolu yan gelirleri ile ilgili akademik
yayinlarin kisitlt miktarda oldugu goriilmektedir. Buna karsin, konunun ticari 6nemi
sirketler i¢in ilgi ¢ekici oldugundan uluslararasi otoriteler ve danismanlik firmalari
tarafindan yaymlanan raporlar, diizenlenen konferans raporlari-bildirileri literatiire
katki saglamaktadir. Havayollarinda yan gelir konusuna iligkin ¢aligmalar bu boliimde

Ozetlenmistir.

2.1. Havayollarinda Yan Gelir

Yolculara dogrudan gergeklestirilen bilet satisindan elde edilen gelirlerinin disinda,
yolcu deneyimini gelistirmek amaciyla dolayl olarak gergeklestirilen satigslardan elde
edilen gelirler Yan Gelir olarak adlandirilmaktadir. Yan Gelirler temel olarak dort alt
baslik altinda incelenmektedirler. (O'Connel, Smith, & Warnock, 2013)

e A la carte Satig Gelirleri
e Komisyon Temelli Gelirler
e Sik Ugan Yolcu Programlarindan Elde Edilen Gelirler

e Reklam Gelirleri

Yan gelir elde edilmesini saglayan faaliyetler, ek hizmetler (ancillary services) olarak
isimlendirilmektedir. EK hizmetler yolculara havayolu firmalari tarafindan istege bagli

olarak sunulan ve ugak yolculugu ile iliskili {iriin veya servislerdir.

Ek hizmetler dogrudan ugus deneyimi ile ilgili olabildigi gibi ayn1 zamanda yolcularin
tim seyahat planlar1 ile de ilgili olabilir. Ugus sirasinda yemek satis1 ve varis

noktasinda ara¢ kiralama hizmetleri bu hizmetlere 6rnek olarak gosterilebilir.

Yolcular ile uzun soluklu iligkiler gelistirmeyi hedefleyen ve ek hizmetlerini ugak
yolculugu disinda kalan zamanlarda da sunmak isteyen havayollari, sik ugan yolcu
programlar1 (sadakat programlar1) ve bankalarla ortak marka altinda ¢ikarilan mil-

kredi kartlar1 ile bu hedeflerini ger¢eklestirmektedir (Bockelie & Belobaba, 2017).
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Son yillarda havacilik sektoriinde birgok isletme gelirlerinin 6nemli bir boliimiinii ana
faaliyetlerinin tamamlayici bir pargasi olarak yan gelirlerden elde etmektedirler (Hao,
2014). Yan gelirlerin 6neminin gittikce daha ¢ok farkina varan isletmeler, musteri
memnuniyetini de yiiksek seviyede tutarak, bu gelirleri arttirabilecek is modelleri ve

stratejiler lizerinde ¢alismaktadirlar.

IdeaWorks arastirma firmasinin her yil yaymladig1 yan gelir raporunda, yan gelir
iiretimi konusunda en basarili 10 sirket listelenmektedir. 2007 yilinda yayinlanan
raporda 10 sirketin toplan yan gelir iiretimi 2,1 Milyar USD olarak gerc¢eklesirken,
2016 yilinda bu rakam 28 Milyar USD’ye ulagmistir (Ideaworks, 2017). Tablo 2.1°de

2016 yilinda toplam yan gelir iiretiminde en basarili 10 sirket verilmistir.

Tablo 2.1 Yan Gelir Uretimi En Yiiksek 10 Havayolu (Ideaworks, 2017)

Yan Gelir Uretimi En Yiiksek 10 Havayolu

2016 Yih Sonuclari
Toplam Yan Gelir Havayolu
6.222.000.000 USD United
5.172.400.000 USD Delta
4.901.000.000 USD American
2.832.800.000 USD Soutwest

Air

2.100.771.801 USD France/KLM
1.982.255.301 USD Ryanair
1.355.078.078 USD easyJet
1.349.812.715 USD Lufthansa
1.193.698.000 USD Qantas
1.179.131.138 USD Air Canada

Toplam

28.288.947.033 USD

2010 yilinda ticari havayolu tasimacilig1 sirketlerinin global olarak toplam geliri i¢inde
%¢4.8’lik paya sahip olan yan gelirler yillar icerisinde artis gostererek, 2016 yilinda
67.4 milyon USD ile toplam gelirlerin %9.1’ine ulagsmistir. Sekil 2.1’de verilen
grafikte yan gelirlerin yillar i¢inde toplam gelirler i¢indeki artis1 gosterilmektedir.
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Toplam Yan Gelir ve Global Havayolu Toplam Gelirlerine Orant (%0)
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Sekil 2.1 Toplam Yan Gelir ve Global Havayolu Toplam Gelirlerine Oram
(Amadeus, 2017)

Yan gelirlerin toplam gelirler i¢indeki pay: yillara gore artis gostermesine karsin,
global olarak 6Slgiilen bu basar1 tiim havayollarinda aynmi sekilde gerceklesmemistir.
Tablo 2.2°de yan gelirlerin toplam gelirlere orani agisindan en basarili 10 havayolu
firmasi listelenmigstir. Tablo 2.3’de ise yolcu basina elde edilen yan gelir iiretiminde

en basaril1 10 havayolu belirtilmistir.

Tablo 2.1 ve Tablo 2.2 detayl olarak incelendiginde; toplam yan gelir liretiminde en
basarili firmalarin neredeyse hepsinin Tam Hizmet Saglayan Havayollar
olustururken, yan gelirlerin toplam gelirlerine oraninda en basarili firmalarin Diisiik
Maliyetli Havayollar1 oldugu goriilmektedir. Tam Hizmet Saglayan Havayollarinin
genel toplamda basarili olmalarinin en temel sebebi genis ugus aglar1 ve filo
bliytikliikleri sebebiyle toplam yolcu sayisinda Diisiik Maliyetli Havayollari’ndan
onde olmalaridir. Ayrica ¢alismanin ilerleyen béliimlerinde bahsedilecegi iizere, Tam
Hizmet Saglayan Havayollari’nin Sik Ucan Yolcu Programlari (Sadakat Programlari)

aracilifiyla yiiksek miktarda yan gelir elde ettigi unutulmamalidir.

Bunlara ek olarak Diisiik Maliyetli Havayollarinin da, calismanin ilerleyen
boliimlerinde anlatilacag lizere, ayristirilmis hizmetlerden yiiksek miktarda yan gelir
tirettigi bilinmektedir. Diinyanin en biiyiik, Diisiik Maliyetli Havayollari’ndan biri olan

Ryan Air’in CEO’su Michael O’Leary’nin vizyonuna gore dniimiizdeki; 10 yillik siire
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icinde ugak biletlerinin yolculara bedava sunulabilmesi miimkiin hale gelecektir.
O’Leary’nin bu vizyonunun temelinde, ozellikle son yillarda yan gelirlerin,
havayollarinin toplam gelirleri igerisindeki oraninin artis1 6nem teskil etmektedir.
Ugak biletleri bedava hale getirilerek, havalimanlarindaki doluluk oranlarin1 arttirmayi
hedefleyen O’Leary, yakin zamanda havayollar1 ile havalimanlarinin anlagmalar
yaparak, havalimani igindeki kafe, bar ve diger magazalarin satislarindan pay

alabilecegini 6ne siirmektedir (Cooper, 2018).

Tablo 2.2: Yan Gelirlerin Toplam Gelirlere Oran1 En Yiiksek 10 Havayolu
(CarTrawler, 2017)

Yan Gelirlerin Toplam Gelirlere Orani En Yiiksek 10 Havayolu

2016 Yih Sonuglan 2011 Yih Sonuglan
Oran Havayolu Oran Degisim
%46,4 Spirit %33,2 %13,2 Artis
%42,4 Frontier %7,7 %34,7 Artis
%40,0 Alleginat %27,0 %13,0 Artis
%39,4 Wizz Air %27,9 %11,5 Artis
%26,8 Ryanair %20,5 %6,30 Artis
%026,0 Jet2.com %27,1 %1,1 Diisiis
%24,3 Volaris %9,5 %15,3 Artis
%024,0 HK Express 2013 yilinda faaliyetine baslamigtir.
%22,0 Jetstar %15,3 %6,7 Artis
%22,0 Pegasus %10,1 %11,9 Artis

21



Tablo 2.3: Yolcu Basina Elde Edilen Yan Gelir Uretiminin En Yiiksek Oldugu

10 Havayolu (CarTrawler, 2017)

Yolcu Basina Elde Edilen Yan Gelir Uretiminin
En Yiiksek Oldugu 10 Havayolu

2016 Yili Sonuclan

Yan Gelir Miktan

Havayolu

49,89 USD

48,93 USD
48,60 USD
43,46 USD

42,46 USD
42,38 USD
42,25 USD

34,41 USD
32,59 USD
31,41 USD

Spirit
Allegiant
Frontier

United
Jet2.com
Qantas Airways
Virgin Atlantic
AirAsia X
Korean Air
Alaska
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2.2. Yan Gelir Tiirleri

Bir havayolu firmasinin en temel iriinii olan, ugus hizmetinin vazgecilemeyen yapi
taslar1 ugus emniyeti, zamaninda kalkis ve giivenilirlik olarak belirtilebilmektedir. Bu
yap1 taslar1 disinda kalan hizmetler bilet fiyatindan ayri tutulabilir, gesitli iiriin
paketleri haline getirilebilir veya havayolu is modeline gore, sunulan hizmetlere dahil

edilmeyebilir.

Diisiik maliyetli havayollarinin atasi olan Soutwest Havayollari’nin ilk kez uyguladig:
“ayrigtirma- ayri fiyatlandirma” (unbundling) stratejisi ile bir takim temel hizmetler
bilet fiyat1 haricinde iicretlendirilerek, ana bilet fiyat diisiiriilmiistiir. Onceden gider
kalemi olusturan, ek bagaj ticreti ve ugak iginde yemek hizmeti gibi servisler artik gelir
tireten kalemler haline gelmistir (Bachwich & Wittman, 2017). Boylece yolcular daha
ucuz fiyata ugak bileti alirken, havayollar1 da operasyonel maliyetlerini diisiirmiis ve
onceden gider olan kalemler, ek gelir olarak sirketlere geri doner hale gelmeye
baslamistir. Bu konuda yolcularin tepkileri c¢alismanin ilerleyen bdoliimlerinde

aktarilacaktir.

J.F. O’Connel’in yan gelir modelinin (O'Connel & Williams, 2012) merkezinde
bulunan ugus emniyeti, zamaninda kalkis ve giivenilirlik ii¢liisiinden olusan temel
havayolu hizmetleri, gelir olusturmayan hizmetler olarak smiflandirilmistir. Bu
hizmetler ugusun ayrilmaz birer pargasi olarak kabul edilmektedir. Havayolunun temel
hizmetlerinin disinda kalan hizmetler, ayr1 fiyatlandirilmis-ayrigtirtlmig (un-bunduled)

ek hizmetler ve komisyon tabanli ek hizmetler olarak tanimlanmistir.

Yolcugun her li¢ fazinda (ugus Oncesi, ugus sirasinda ve ugus sonrasinda)
sunulabilecek bu hizmetlerin kar getirme potansiyelleri mevcuttur. Sekil 2.2’de verilen
semada havayollariin temel hizmetleri, ayristirilmis ek hizmetler ve komisyon tabanli

ek hizmetler modellenmistir.
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Sekil 2.2 Temel Havayolu Uriinleri ve Ek Hizmetler Semas1 (O'Connel &
Williams, 2012)

Ek hizmetler miinferit olarak kendi baslarina ticretlendirilebildigi gibi ayn1 zamanda
birgok havayolunun uyguladigi gibi farkl fiyatlarda farkli deger karmalar ile gesitli
ticret smiflar1, ucus paketleri olusturulabilmektedir. Ornek vermek gerekecek olursa,
en diisiik ucak bileti fiyatina yolcular i¢in minimum seviyede ayricalik ve hizmet
saglanirken, yiiksek bilet fiyat siniflari i¢in yolcuya esneklik ve bir¢ok ek hizmet
sunulmaktadir (Vinod & Moore, 2009). Boylece beklentileri farkli olan yolcularin
kendilerine uygun ugus paketlerini secerek, istedikleri deger karmasina ulagmasi
saglanmaktadir. Tablo 2.4’de ugus paketlerinin diinyadaki ¢esitli havayollarinda
uygulamalar1 gosterilmektedir. Sekil 2.3’de ise iilkemizin ilk Diisiik Maliyetli

Havayolu olana Pegasus firmasinin ugus paketleri verilmistir.
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Tablo 2.4 Diinyada Ucus Paketi Ornekleri (Vinod & Moore, 2009)

Diinyada Ucus Paketi Ornekleri

Bolge Havayolu Ucus Paketi
Kuzey Amerika Porter Airlines Firm fare, Flexible fare, Freedom fare
Air Canada Tango, tango plus, latitude, executive
Alaska Airlines Hot deals, bargain, value, full flex, first class
Giiney Amerika Avianca Promo, Econo, Flexi, Plena, Ejecutiva
TAM Promo, light, flex, max, top
Economy saver, economy, economy flexible,
Avrupa BMI business
SAS Economy, economy extra, business
Red e-deal, super saver, flexi saver, fully flexible,
Asya/Pasifik Qantas business
Malaysia Airlines Super saver, flex saver, full flex
SADECE DIS HATLARDA
SUPER EKO PAKET v

Ozgiir ve hafif bir seyahati tercih ediyorsan, tek bir kabin bagaj sana yetiyorsa daha fazla ddemene
gerek yok. Yeni Siper Eko Paket'te 1 adet kabin bagajiyla hafif bir ugus seni bekliyor.

= ¢+ &

EKO PAKET
v
Eko Paket seni en uygun fiyatan ugurur. Ustelik yurt iginde 15 kg, Kibris ve yurt disinda 20 kg bagaj hakki
sunar. Ayrica, Eko Paket'i intiyacina uygun ek hizmetlerle, diledigin gibi sekillendirebilirsin. .
rig':
8ke
AVANTA] PAKET o
Avantaj Paket, uygun fiyath ugus biletinin yan sira, Pegasus'un en cok tercih edilen ek hizmetlerini
indirimli sunar. Koltuk secme [ekstra diz mesafesi harig), 20 kg bagaj hakki, sandvig hizmetlerinin
timine, %50 avantajll olarak sahip olursunuz.
s .
B & @ ﬁ by 2
8ke | 20KG b
BUSINESS FLEX PAKET "

Business Flex Paket sana, ekstra konforlu ve esnek bir seyahat sunar. Cezasiz bilet degistirme ve ipral
nakk, yurt ici uguslarda 15 kg, yurt digi uguslarda 20 kg bagaj hakki, 12 kg kabin bagaji ve koltuk segme
(ekstra diz mesafesi dahil) ayncaliklarinin timine, %50 avantajh olarak sahip olursun.

= +E 08+ C

Sekil 2.3 Pegasus Havayollar1 Ucus Paketleri (Pegasus, 2018)
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A la carte Satis Gelirleri: Yolcularin ugus deneyimlerine ekleyecekleri ek
hizmetlerden elde edilen gelirler olarak ifade edilebilir (Sorensen, 2011). Baslica a la

carte ek hizmetler asagida verilmistir.

e Ugusta yiyecek ve i¢ecek satig1

e Bagaj, ek bagaj, bagaj agirlik ve boyut asimi ticretlendirmeleri

e Koltuk se¢imi veya acil ¢ikis kapisi sirasindaki koltuklarin satisi
e Rezervasyonlarda call center destegi

e Kiredi kart1 ile satislarda ek ticretler

e Oncelikli check-in ve ugaga binis

e Ucak ici eglence sistemi kullanimi1

e Ucak i¢i kablosuz internet

Yukarida verilen ornekler tim a la carte ek hizmet kategorilerini belirtmemekle
birlikte, havayollarinda en sik goriilen ek hizmet tiirleridir. Bu hizmetler gegmis
yillarda bilet fiyatina dahil hizmetlerden olusmakla birlikte, bir kism1 da tamamen yeni

hizmetlerdir.

Yilda yaklasik olarak 1 Milyar miisteriye hizmet veren diinyanin énde gelen B2B
seyahat teknolojileri sirketlerinden biri olan CarTrawler yan gelirler ile ilgili olarak
detayli raporlar hazirlamaktadir. {lgili firmanin 2017 sonu raporuna gore global olarak
toplam gergeklesen 82.2 milyar USD’lik havayolu yan gelirlerin %69°luk bolimii A
la carte satiglardan elde edilmistir (CarTrawler, 2017). Bu rakam 2010 yil1 ger¢eklesen
rakamlar ile kiyaslanacak olursa artiy oranin %308 olarak hesaplandigi
goriilebilmektedir. Sekil 2.4’de yillara gore gerceklesen toplam kiiresel yan gelir
degerleri ve A la carte satislardan elde edilen yan gelirler gosterilmektedir. Tablo

2.5°de ise toplam yan gelirlerin cografi bolgelere gore dagilimi verilmistir.
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Sekil 2.4 Toplam Yan Gelir ve A la carte Gelirlerinin Yillara Gore Degisimi
(CarTrawler, 2017).

Tablo 2.5 Toplam Yan Gelirlerin Yillara ve Bolgelere Gore Degisimi (Ideaworks,
2017)

Toplam Yan Gelirlerin Yillara ve Bilgelere Gore Degisimi

Bolge 2017 2010 Artis Oram
Avrupa/Rusya 19,4 Milyar USD 4,7 Milyar USD %313
Asya/Pasifik 15,8 Milyar USD 3,0 Milyar USD %430
Kuzey Amerika 14,8 Milyar USD 5,4 Milyar USD %176
Afrika/Orta Dogu 4,7 Milyar USD 0,6 Milyar USD %725
Latin Amerika/Karayipler 2,3 Milyar USD 0,3 Milyar USD %567
Global Toplam 57 Milyar USD 14 Milyar USD %308

Ticari havayollarmin bir diger 6nemli a la carte gelir kalemini ise cezai islemlerden
elde edilen gelirler olusturmaktadir (Warnock-Smith, O'Connel, & Maleki, 2017) . Bu

yan gelir kalemlerine iliskin 6rnekler asagida verilmektedir;

e Bilet degisikligi iicretleri (sefer, giin, sinif vb.)

e Iptal iicretleri
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e Kiredi kart1 ek ticretleri

e Call center ek ticretleri

e Kayip bilet iicreti

e Havalimani check in cezasi

e No-show (ugusa katilmama) cezasi

Ek hizmetlerden kaynakli A la carte satislar, eski bilet formatlarinda dokiimante
edilememekteydi. ilgili hizmetlerin sunulmaya baslandig1 ilk zamanlarda, yolcularin
ek hizmetlerden faydalanabilmek igin, havayollarinin satis ofislerinden ugak bileti
haricinde basilan, ek hizmet kuponlarini-belgelerini (ek bagaj kuponu, 6zel yolcu
salonu kullanim kuponu vb.) almalar1 gerekmekteydi. Bu karisiklik hem yolcularin
seyahat deneyimini kotii anlamda etkilemekte hem de havayollarmin A la carte ek

hizmet satiglarini zorlagtirmaktaydi.

IATA bu karisikligi ortadan kaldirmak igin Elektronik Cesitli Belge (Electronic
Miscellaneous Document -EMD) ismini verdigi bir sektorel standart belirlemistir.
IATA’ya iiye tim havayollar1 ek hizmet satislarini bu elektronik belge ile
yapmaktadirlar. Temelde elektronik bilete benzeyen bu dijital dokiiman havayolu veri
tabaninda tutularak, yolculara, seyahat acentelerine ve havayollarina erisim,
diizenleme, iade etme islemlerini gergek zamanl olarak yapma olanag saglamistir.
Ayni1 zamanda kagitsiz (paperless) seyahat vizyonunun en 6nemli adimlarindan biri
olan EMD standard: ile birlikte IATA dijitallesme siireglerinin global olarak hayata
gecirilmesi ile birim bagma 4.5-9 USD, yillik toplamda ise 450-900 Milyon USD
tasarruf saglanacagi tahmin edilmektedir (IATA, 2010).

Komisyon Temelli Gelirler: Arag kiralama, otel rezervasyonu ve seyahat sigortalari
gibi 3. Parti sirketlerden elde edilen komisyonlar, havayollarinin Komisyon Temelli
Gelirlerini olusturmaktadir (Sorensen, 2011). Bu gelirler 3. parti tedarikgiler
tarafindan havayolu web sitesi veya seyahat acenteleri kanaliyla yolculara

sunulmaktadir (Oxford Economics, 2010).

Komisyon temelli gelirlerin elde edildigi, ek hizmet satislarinin biiyiik bir kismi
Kiiresel Dagitim Sistemleri (Global Distribution Systems-GDS) {izerinden
gerceklesmektedir. Temelleri 1970 yilinda atilan GDS sistemleri, sisteme dahil olan

havayollari, oteller, ara¢ kiralama sirketleri, tur operatorleri ve bunlar gibi binlerce
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tedarik¢inin kullandig kiiresel bir dijital dagitim kanalidir (Sismanidou, Palacios , &
Tafur, 2009).

Amadeus, Sabre, Galileo ve Worldspan firmalarinin ¢6ziim ortagr oldugu GDS
sistemleri, diizenlenen ucak bileti basina ortalama 12 USD iicret tahsil etmektedir,
2012 yilinda sadece GDS fiicretlerinden elde edilen gelirin 7 milyar USD’yi gectigi
raporlanmistir.  Geligen internet teknolojisi ve mobil ¢oziimler sayesinde
havayollarinin dagitim kanali olarak kendi web sitelerini kullanmasi bilet basina 2-3
USD seviyesinde maliyet olugturmaktadir. Bu sebepten 6tiirii birgok havayolu GDS
anlagmalariin revize edilerek, tur acentelerinin ve GDS firmalarinin kar paylarinin

diistiriilmesini talep etmektedir. (Miller, 2011)

Havayolu sirketleri basta olmak tizere konudan sikayet¢i olan diger tedarikgilerin
taleplerine kulak veren IATA, Yeni Dagitim Kabiliyetleri (New Distribution
Capability) isimli bir program baslatmistir. ilgili programin amaci ugak yolculugunun
her fazinda yer alan tedarikgilerin, havayollarmin ve tur sirketlerinin dinamik ve
giincel rezervasyon, ek hizmet satisi, biletleme ve 6deme yontemlerini diizenlemek ve
sektorel bir standart getirmektir. Aralarinda Air France, British Airways, American
Airlines, KLM, Qatar, ve SunExpress havayolu sirketlerinin de bulundugu biiyiik
havayolu sirketleri bu yeni standardi benimseyerek uygulamalara baglamistir. (IATA,
2018)

Dagitim kanallarindaki yliksek maliyetler Lufthansa ve Air New Zealand gibi biiyiik
havayollarini, rezervasyon ve biletleme sistemlerini blockchain altyapisina tagimak

igin testlere baglamaya yonlendirmistir (Schaal, 2017).

Sik Uc¢an Yolcu Programlari’ndan Elde Edilen Gelirler: Otel zincirleri, arag
kiralama sirketleri, bankalar ve diger tedarikgilere yapilan mil ve puan satislarindan

elde edilen gelirler bu kategoriyi olusturmaktadir.

1981 yilinda (Boer & Gudmundsson, 2012) American Airlines tarafindan ilk kez
tanitilan Sik Ugan Yolcu Programlar1 (Frequent Flyer Program) diger ad1 ile Sadakat
Programlar1 (Loyalty Programs), ilk uygulama yillarinda yolcu tercihleri, harcama

davraniglar1 gibi degerli verileri toplamak i¢in kullanilan bir ara¢ olarak kullanilmistir

(Tucker, 2014).
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llerleyen dénemlerde, iiyelerine ugaga binis sirasinda dncelik, simif yiikseltme ve dzel
yolcu salonlarin1 kullanma gibi seyahat deneyimini arttirict hizmetler saglayan
Sadakat programlari, geliserek iiyelerinin milleri ile alisveris yapabilmesini saglar hale
gelmistir. Bu sayede Sadakat Programlar1 Tam Hizmet Sunan Havayollar1 i¢in hem
kendilerini Diisitk Maliyetli Havayollarindan ayiran hem de yiiksek kar getiren
mekanizmalar haline gelmistir (Erdogan, 2014).

Citibank firmasi1 2009 yilinda American Airlines sirketine 1 Milyar USD, American
Express firmas1 Delta Airlines firmasina 2008 yilinda 1 milyar USD, Chase bankas1
United Airlines’a 500 Milyon USD o6deyerek karsiliginda, ilgili havayollarindan
pesinen mil satin almistir. Daha sonra bu miller farkli dagitim kanallarinda
kullanilmistir. Delta Airlines havayolu sirketi American Express ile yaptigi pesin mil-
puan satis is birligi sayesinde, yillik gelirlerinde her sene 300 Milyon USD’lik artis ile
2021 yilinda pesin mil satislarindan 4 Milyar USD gelir elde edecegini belirtmektedir
(Reales & O'Connell, 2017).

Milyarlarca mil-puan iiretiminin ger¢eklesmesi ve dolayisiyla milyarlarca USD’lik
hesap islemlerinin gergeklestigi Sadakat Programlarinda, mil ve para birimi dontisiim
hesaplamalar1 ¢ok karmasik bir yapiya biliriinmiistiir. Amerika Birlesik Devletleri
Ulastirma Bakanligi, 2012-2014 yillar1 arasinda iilkesinde faaliyet gosteren havayolu
sirketlerinin mil hesaplama ve harcama-kullandirma iglemlerini inceleyerek 2016

yilinda detayli bir rapor yayinlamistir (Dot, 2016).

Ulkemizde faaliyet gosteren biiyiikk havayollarmin da sadakat programlarimni
yolcularinin hizmetine sundugu goriilmektedir. Tiirk Havayollari’nin “Miles&Smiles”
Pegasus 'un “Pegasus Plus”, Atlas Global’in “AtlasMiles”, Sun Express’in Sun Point
programlart yolculara ayricaliklar sunulan sadakat programlarina ornek teskil

etmektedir (ibis, Batman, & Sarnsik, 2014).

Tablo 2.6’de 2016 sonu itibariyle diinya genelinde gesitli havayolu sirketlerinin Sik

Ugan Yolcu Programlari’ndan elde ettigi yan gelir miktarlari listelenmistir.
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Tablo 2.6 Sik Ugan Yolcu Programlari’ndan Elde Gelirler (CarTrawler, 2017)

Stk Ucan Yolcu Programlari’'ndan Elde Edilen Gelirler

2016 Yili Sonuclan

Yan Gelir Miktan Sik U¢an Yolcu Program

3.022.000.000 USD United MilagePlus

1.088.173.600 USD Quantas Frequent Flyer
539.109.946 USD Avios - Brisish Airways & Iberia
218.663.950 USD Azul TudoAzul
198.887.813 USD Japan Airlines Milage Bank
185,062,151 USD Aeroflot Bonus
59,446,855 USD South African Voyageur

Reklam Gelirleri: Ugak yolculugu ile ilgili tim reklam faaliyetlerinden elde edilen
gelirler bu kategoriyi olusturmaktadir. Temelde ii¢ alt kategori de incelense de,
havayolu sirketlerinin inovatif girisimleri ile bu kategorileri arttirmak miimkiindiir

(Sorensen, 2012). Bunlar;

e Ugak I¢i Dergilerden Elde Edilen Reklam Gelirleri
e Ucak Icinde (Fiziksel ve Dijital Ortamlar), Kéoriiklerde, Kontuarlarda, Ozel
Yolcu Salonlarinda elde edilen Reklam Gelirleri

e Reklam Geliri Karsiliginda Yolcuya Sunulan Uriinler ve Uriin Numuneleri

Wall Street Journal’in 2009 yilinda yaymladigini raporuna gore 150’nin iizerinde
havayolu ugak i¢i dergi hizmeti sunmaktadir. Yolcularin %80’lik b6liimii bu dergileri
okumakta ve ortalama 30 dakikalarini ugak i¢i havayolu dergisi ile gegirmektedirler
(Michaels, 2009).

Diisiik Maliyetli Havayollar1 bas iistii dolap, binis karti, yemek masas1 gibi tiim fiziksel
ortamlar1 efektif birer iletisim ve reklam araci olarak kullanmakta ve reklam gelirlerini
yiikseltmektedirler. Melez ve Tam Hizmet Sunan Havayollar1 ise yolcular {izerindeki

marka algilarin1 zedelememek i¢in miimkiin olan tiim alanlarda 3. Parti sirketlerin-
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tirtinlerin reklamin1 yapmaktan kaginmaktadirlar. Buna ek olarak Tam Hizmet Sunan
Havayollari, ugak i¢i dergilerde liiks tiiketim tiriinlerinin reklamlarini yayimlamaktadir.
Reklam yayini yapilan liiks tiiketim iiriinleri sayesinde, havayolu sirketleri hem reklam
gelirlerini yiikseltmekte, hem de algilanan marka degerini mevcut konumundan daha

yiiksege tasimaktadirlar.

Ucgak i¢i eglence sistemlerinin ve yolcu internet baglanti sistemlerinin (ugak igi
kablosuz internet) gelismesi ile 3. parti sirketlere ¢ok daha fazla alanda dinamik ve
sonuglart raporlanabilen reklam yayinlama olanaklart sunulmaktadir. Ornegin;
Lufthansa Havayollar1 ugak ici eglence sisteminde 30 saniyelik bir reklam video slotu
i¢in 19,500 Euro alirken, British Airways 30 saniyelik reklam slotu i¢in 43,443 Euro
almaktadir (Warnock-Smith, O'Connel, & Maleki, 2017).

Aralarinda Google, Boeing, Panasonic ve APEX gibi kendi alanlarinda oncii
firmalarin ortak olarak yayinladigi raporda, 2025 yilina kadar ticari havayolu
tasimacilig1 yapan ugaklarin %80°’lik kisminda yiiksek hizli kablosuz internet hizmeti
sunulacagi tahmin edilmektedir (FTE, 2016). Yiiksek hizli internet sayesinde yolcular
¢evrimi¢i olarak aligveris yapabilecek, premium igerikler satin alabilecek, sosyal
medya platformlarin1 kullanabileceklerdir. Cevrimigi yolcularin bilgilerinin ve
tercihlerinin gergek zamanli olarak alinmasi sayesinde CRM (Customer Relations
Management — Miisteri Iliskileri Yonetimi) uygulamalarinda da gelismeler
beklenmektedir. Sektoriin 6nde gelen stratejistlerine gore havayolu firmalar1 Amazon
ve eBay gibi dev e-ticaret firmalar1 ile rekabet edebilir konuma gelecektir (Bejar,
2013).

London School of Economics’in yayimladigi raporda 2035 yilinda global olarak elde
edilen havayolu yan gelirlerinin %53 iiniin ugak i¢i yolcu internet sistemleri aracilig
ile gergeklestirilecegi ve bu gelirlerin %40’ inin havayollar1 e-ticaret hizmetlerinden
elde edilecegi tahmin edilmektedir. Ayni raporda ucak i¢i yolcu internet hizmeti
araciligiyla elde edilen reklam gelirlerinin, toplam yan gelirler igerisinde %8’lik bir
dilimi olusturulacagi 6ngoriilmektedir (Grous, 2017). Bu bilgilere ek olarak 2035
yilina kadar yolcu basina, ugak i¢i yolcu internet baglanti sistemlerinden elde edilen
gelir %2000 artarak 4 USD seviyesine ulasacagi tahmin edilmektedir. Sekil 3.5’de
ucak i¢i yolcu internet baglanti sistemlerinden, yolcu basina elde edilen gelirin yillara

gore artig1 gosterilmistir.
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Ucgak I¢i Yolcu Baglanti Sistemleri ile Elde Edilen Yan Gelirler

Oniimiizdeki 17 vil igerisinde %2000'in iizerinde arfis

Yolcu basina ek gelir
$ (2035 yihi tahmint)

Sekil 2.5 Ucak I¢i Yolcu Baglanti Sistemleri ile Elde Edilen Yan Gelirler (Grous,
2017)

Giiniimiizde gelisen dijital sistemler ve mobil teknolojiler sayesinde rezervasyon
stirecinden varis noktasina kadar havayollarin yolculari ile temas noktalar1 artmis ve
bu sayede havayollarinin perakendecilik (retailing) ve reklam tabanli gelir elde etme
yontemlerini ¢esitlendirme firsatlari ortaya ¢ikmistir. Bu ihtiyagtan hareketle diinyanin
en bilyiik Ugak I¢i Eglence Sistemi saglayicist Panasonic firmasi; havayollarin,
reklam ajanslarini ve partner sirketleri ortak bir mecrada bulusturacak OneMedia
platformunu olusturmustur. Web tabanli OneMedia ¢6ziimii sayesinde; iiye
havayollarinin onay1 ile reklam ajanslari, anlagsma saglanan program partnerlerinin
interaktif reklam 6gelerini (banner, video, resim vb.), koltuk arkasi ve bag listii
ekranlardan gosterilmek iizere ugaklara gercek zamanli olarak yiikleyebilmektedir.
Yiiklenen bu reklamlardan havayollar1 goriintiileme-tiklama basina gelir elde

edilebilmektedir.
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Ornegin; Bir mobil telekomiinikasyon sirketinin reklam kampanyasina ait gorseller,
OneMedia platformu {izerinden sadece birkag¢ tiklama ile ugak ici eglence sistemine
yiiklenebilmektedir. Buna ek olarak hedeflenen yolcu segmentine goére, business ve
economy smiflarinin ekranlarina farkli gorseller karsidan gercek zamanli olarak

yiiklenebilmektedir (Priocept, 2015).

2.3. Diinyada Yan Gelir Ornekleri

Diisiik Maliyetli Havayollari’ndan Tam Hizmet Saglayan Hava Yollari’na kadar tiim
havayolu firmalar1 rekabet stratejilerine gére ve sunduklar1 deger 6nerilerine gore yan
gelir dretimlerini maksimum seviyeye tasimayr hedeflemektelerdir. Havayolu
firmalarinin deger Onerisi ve marka imajina gore yan gelir iiretimi saglayan ek hizmet

karmalari-kompozisyonlari farkliliklar gostermektedir.

Havayolu sirketlerinin bu karmalardan elde ettikleri gelirleri finansal olarak raporlama
sekilleri de degisiklik gostermektedir. Birgok Tam Hizmet Saglayan Havayolu faaliyet
gelirlerini raporlarken, olast yolcu ve yatirimer tepkilerine karsin, yan gelirleri Diger
Faaliyet Gelirleri olarak raporlamaktadir. Bir kisim Tam Hizmet Saglayan Havayolu
ise yolculardan elde edilen yan gelirleri Kargo Gelirleri ile birlestirerek

raporlamaktadir.

Sekil 2.6°’da Tam Hizmet Saglayan British Airways ve Delta Air Lines havayolu
sirketlerinin 2016 sonu finansal raporlar1 ve ¢esitli medya organlarindaki

beyanlarindan yola ¢ikilarak hazirlanmig yan gelir dagilim grafikleri verilmektedir.

Sekil 2.6’da goriilecegi iizere British Airways havayolunun yan gelirlerinin %54’ Sik
Ucan Yolcu Programlarindan, %13’{i Bagaj Hizmetlerinden (bagaj agirlik asimi1, bagaj
boyut asimi, ikinci bagaj vb.), %13’i Koltuk Se¢imi Hizmetlerinden, %9’u ortak
sirketi olan BA Holidays ile ortak satilan tatil paketlerinden kalan %11°lik kismi ise

arag kiralama, otel rezervasyon gibi diger ek hizmetlerden elde edilmistir.

Delta Airlines ise 2016 yilinda yan gelirlerinin %52’sini Sik Ugan Yolcu
Programlarindan, %?21’in1 ucus paketlerinden, %17’sini Bagaj Hizmetlerinden,
%6’sm1 koltuk secimi ve konfor arttirict unsurlardan, %4’lik kismini ise arag

Kiralama, otel rezervasyon gibi diger ek hizmetlerden elde edilmistir.
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Tam Hizmet Saglayan Havayolu Grnekleri

British Airways Dlta Air Lines
2016 Yili Yan Gelir Dagilimi 2016 Yili Yan Gelir Dagihmi
Bzgz
BA Hobdays i
A w5
Koltul Segimi
‘ 13%
- Zak Lhsn Yolkou
= -

Sekil 2.6 British Airways ve Delta Airlines Yan Gelir Dagilimu (Ideaworks, 2017)

Is modeli itibariyle maliyet azaltma, yan gelir maksimizasyonu stratejilerini
benimseyen ve diisiik fiyathh ucak bileti deger Onerisine sahip Disiik Maliyetli

Havayollari ise, yan gelirlerini raporlarken daha seffaf davranmaktadirlar.

Sekil 2.7°de verildigi lizere, easyJet havayolu firmasi yan gelirlerinin, %47’si Bagaj
Hizmetlerinden, %17’sini A la carte hizmetli ugus paketlerinin satiglarindan, %9’unu
miinferit a la carte satiglardan, %8’ini diger ek hizmetlerden, %7’sini Koltuk Segimi,
%?7’sini Sik Ugan Yolcu Programlari’ndan, %5’lik kismini ise kredi kart1 ile bilet

satiglarindan tahsil edilen komisyonlardan elde etmistir.

Hong Kong Express havayolu firmasi ise yan gelirlerinin, %68’ini Bagaj
Hizmetlerinden, % 10’unu ugak i¢i a la carte satiglardan, %12’sini Seyahat Sigortasi
satiglarindan, %9’unu Koltuk Se¢iminden ve %]1’°lik kismin1 ise Sik Ucan Yolcu

programlarindan elde etmistir.
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Diisiik Maliyetli Havayolu Grnekleri
easylet Hong Kong Express
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Sekil 2.7 easyJet ve Hong Kong Express Yan Gelir Dagihm (Ideaworks, 2017)

Ticari Havayolu Tasimacilig sektorii giincel gelismeleri incelendiginde;

AirAsia X havayolu sirketi, Diisiik Maliyetli Havayolu gelenegini kirarak yolculari
icin, ayn1 Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 gibi 6zel yolcu salonlart agmaya ve bu

salonlarin kullanimindan yan gelir elde etmeye baslamistir (Jiang, 2017).

WizzAir havayolu sirketi 2016 yili igerisinde uguslarda 10.584.710 ¢ikolata, 8,9
milyon bardak kahve satisi ile a la carte ikram satisinda en basarili havayollarindan

biri olmustur (CarTrawler, 2017).

Avusturalyali Qantas havayolu sirketi 2016 yili igerisinde, perakendecilik (retailing)
faaliyetleri ve reklam gelirlerinden toplam 141 Milyon AUD yan gelir elde etmistir
(Ideaworks, 2017).

Premium Tam Hizmet Saglayan havayolu Emirates ek bagaj hizmetlerinden 2016
yilinda 106 Milyon USD yan gelir elde etmistir (Emirates, 2018).

Yukarida verilen orneklerin yanmi sira havayolu sirketlerinin yan gelir liretimi i¢in
uyguladiklart yontemler, sirketlerin inovatif projeleri ve girisimleri sayesinde adeta bir

yaris haline donligsmiistiir.

Tam Hizmet Saglayan Havayollari’nin uzun yillardan beri ugus sirasinda Giimriiksiiz
Satis (Duty-Free) yaptigi bilinmektedir. Birgok Tam Hizmet Saglayan Havayolu

sirketi, ucak i¢i satiglar1 i¢in kataloglar hazirlamakta, bu kataloglar1 internet siteleri ve
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mobil uygulamalari tizerinden yolcularina sunmaktadir. Gelisen teknolojiler sayesinde
artik havayollar1 Duty-Free satislar1 ig¢in ugus Oncesinde Yolculardan on talep
toplamakta, ugus sirasinda ve ugus sonrasinda yolculara iiriin teslimatlarin1 dinamik

bir sekilde yapabilmektedir.

Konuyu daha da ileriye tagsiyan Korean Air havayolu sirketi, dis hat seferlerinde
kullandigr Airbus A380 tipi ucaklarinda Duty-Free satig i¢in, 13 adet koltugu
ucaklarindan ¢ikararak, ucak igerisinde SKYSHOP markasi altinda bir magaza zinciri

kurmustur (Dogruer, 2015).

Ek hizmet alaninda goriilen bir baska inovatif ¢caligsma ise Virgin America ve ¢evrimigi
egitim sitesi Lynda.com tarafindan gercgeklestirilmistir. Virgin America yolculari,
ucaklarda bulunan Red Ucak I¢i Eglence Sistemleri’nden canli olarak egitim
igeriklerine erisebilmektelerdir. Virgin America ve Lynda.com arasinda komisyon

tabanli ve reklam gelirine dayanan yan gelir modeli kuruldugu anlasilmaktadir.

Ek Hizmetler ve Yan Gelir konusu sadece havayollarinin ilgi alaninda kalmayip, 3.
Parti hizmet gelistiricilerin de calisma konusu haline gelmistir. Ozellikle dijital ve
mobil teknolojilere yogunlasan start-up firmalari, zamanla havayollarinda yan gelir

iiretme konularinda uzmanlasmis ve bir¢ok havayoluna hizmet verir hale gelmistir.

Bu sirketlerin baginda gelen Guestlogix firmasi 30 un iizerinde havayoluna, yan gelir
tiretim metotlarin1 destekleyecek mobil uygulamalar sunmaktadir. Giinde yaklasik
olarak 2 Milyon ’un iizerinde yolcuya ilgili firmanin gelistirdigi teknolojiler ile ek

hizmet satis1 yapilmaktadir (Edwards, 2018).

Ileri teknolojilerin kullanimi ile yan gelir i{iretme yarisina giren havayolu sirketleri,
mobil 6deme ¢oziimleri sayesinde, ek hizmet sunumunu yolcular igin daha kolay hale
getirmistir. Sektorde bir ilk olarak, Diisiik Maliyetli Havayolu sirketi jetBlue 2015
yilinda ilk kez para ve kredi kart1 kullanmaksizin, mobil 6deme yontemi ile ek hizmet
satisina baglamustir. ilgili havayolu Apple firmasmin gelistirdigi Apple Pay mobil
0deme ¢6ziimii ile yolcularin cep telefonlar1 ile zahmetsizce ucak icerisinde aligveris

yapabilmesini miimkiin kilmistir (Yurtsever, 2015).
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Yan gelir liretimi pratiklerinin diinyada hizla yayginlasmasini takip eden Tiirkiye’de
faaliyet gosteren havayollari hem geleneksel yontemlerle hem de dijital ve mobil

cOziimlerle ek hizmet sunumu yapmaktadir.

Oncelikli olarak Tiirk Diisiik Maliyetli Havayollari’n1 inceleyecek olursak Pegasus,

Onur Air, Corendon ve Sun Express sirketlerinden bahsetmek gerekecektir.

Ulkemizin en biiyiik Diisiik Maliyetli Havayolu olan Pegasus firmasi, ek hizmetlerini,
bu hizmetlerin yolcuya sunuldugu seyahat fazina ve sunum noktasina (touchpoint)
gore, 3 ana kategori (Seyahat Planlama, Ugusa Hazirlik ve Ugus, Havalimaninda)
altinda toplamistir. Pegasus havayolu sirketi, otel rezervasyonlarindan, e-vize
hizmetlerine, ek bagajdan, ugak iginde ikram satisina varan bir ek hizmet portfoyiine
sahiptir. Pegasus ilgili ek hizmetler sayesinde, yilda 282 Milyon USD’lik yan gelir (a

la carte ve komisyon temelli gelirler) elde etmektedir (CarTrawler, 2017).

Ulkemizde faaliyet gdsteren bir diger Diisiik Maliyetli Havayolu olan Onur Air “Ilave
Hizmetler” adin1 verdigi ek hizmetler ile yan gelir tiretimi saglamaktadir. Uguslardan
36 saat Oncesine kadar, havayolunun kendi internet sitesinden yolcular 7 TL’den
baslayan fiyatlarla yemek siparisi verebilmektedirler. Ayrica koltuk se¢imi ve ek bagaj
hizmetlerinden de yan gelir elde eden havayolu, ara¢ kiralama ve otel rezervasyonu

gibi komisyon temelli ek hizmetler de sunmaktadir (OnurAir, 2018).

Kendi konumlandirma ifadesi ile “Tatil Havayolu” olan Corendon Airlines, ek hizmet
sunumu konusunda geleneksel bir ¢izgi belirlemekle birlikte, 6zellikle spor aktivitesi
temelinde tatile ¢ikan yolcularina 6zel bagaj ek hizmetleri sunmaktadir. Antalya
merkezli Corendon Airlines havayolu sirketi 6zel bagaj hizmetlerinden ek gelir elde
etmektedir (Corendon, 2018).

Antalya merkezli bir diger diigiik maliyetli havayolu olan ve Tiirk-Alman ortakligr ile
kurulan Sun Express havayolu sirketi dijital ve mobil teknolojileri kullanarak ek
hizmet sunumu yapmaktadir. Ozellikle a la carte ikram satis1 ile 6ne ¢ikan havayolu,

“ SunCafe ““ markasi altinda {icretli ikram hizmeti vermektedir (SunExpress, 2017).

Son olarak, tilkemizin tek Tam Hizmet Saglayan Havayolu olan Tiirk Hava Yollari’nin
ek hizmet oOrneklerini inceleyecek olursak; ilgili havayolunun marka imajini

zedelememek adina a la carte ek hizmet satis1 ve reklam gelirlerinden uzak durarak,
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yan gelir liretim stratejisini Sik Ugan Yolcu Programlar1 ve Komisyon Temelli Gelirler

tizerine kurdugu goriilmektedir.

Kendisi gibi sektorlerinin 6nde gelen firmalari ile isbirlikleri yapan havayolu, yolcu
deneyimini iist seviyede tutmak icin, ek hizmetlerinin ¢ogunu Sik Ucan Yolcu
Programi “Miles&Smiles” ile iliskilendirmektedir. Otel rezervasyonu, ara¢ kiralama
Ve seyahat sigortasi ek hizmetlerinden komisyon alan havayolu, bu islemler sirasinda
yolcularina mil puan kazandirarak, Miles&Smiles programini desteklemektedir.
Ayrica Yolcular biriken milleri ile havayolunun internet sitesi Shop&Miles’den

aligveris yapabilmektedir (Ibis, Batman, & Sarusik, 2014).

2.4. Yolcu Tepkileri

Stirekli artis egilimindeki yan gelirler, havayolu sirketlerinin karliligini arttirirken
bunun yiikiinii cogu zaman yolcular ¢ekmektedir. Geligen internet arama motorlari
sayesinde fiyat duyarlilig1 yiiksek olan yolcular, ger¢cek zamanli olarak bilet fiyatlarini
ve ek hizmet fiyatlarin1 ve ugus paketlerini ¢ok c¢esitli kanallar vasitasiyla
karsilastirabilmektedirler. Ge¢mis yillarda bilet fiyatina dahil olan hizmetleri para
Odeyerek almak ¢cogu yolcu i¢in hayal kiriklig1 olugturmaktadir.

Yolcularin biiyiik bir cogunlugu havayolu sirketlerinin, siirekli olarak kendilerinden
daha fazla kazang saglama egiliminde oldugu goriisiinii benimsemektedir (Belobaba,

2010).

Havayolu sirketleri 2011 yilinda ekstra bagaj ticretlerinden (ek bagaj, bagaj boyut ve
agirlik agimi vb.) 3.3 Milyon USD, rezervasyon degisikligi ve iptal durumlarindan ise
2.3 Milyon USD gelir elde etmislerdir (Rosenbloom, 2012). Bir kisim yolcu bu ek
ticretler sayesinde diisen bilet fiyatlarindan memnun olsa da, bir¢ok yolcu hi¢ bir ek
katma deger sunmadan tahsil edilen bu {icretlerden rahatsiz olmaktadir. Bu gelir
kaleminin haksiz oldugunu diistinmekte, saskinlik, kizginlik ve o6fke duygu

durumlarina burinmektedirler.

EK ticretlerin gesitli dagitim kanallar1 iizerinden gizlice alindigin1 veya rezervasyon
sirasinda kasitli olarak gizlendigini diistinen gruplar, Amerika Birlesik Devletleri’nde
23 Eyliil tarihini “Mad as Hell About Hidden Fees Day!” giinii (Gizli Ucretlere Kars1

Ofke) olarak kabul etmislerdir ve 2010 yilindan itibaren bu giinii protestolar ile
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gecirmiglerdir. Bu tepkilere karsilik olarak Amerikan Ulastirma Bakanligi (U.S.
DOT), ilgili ticretlerin seffaf bir sekilde yolculara yansitildigini ve havayollarinin bu
gelirler tizerinden vergiye tabi olup olmadigini, kontrol altinda tutabilmek tizere 2 yil
stiren bir ¢alisma gerceklestirmistir (Conrady & Buck, 2012). Calismanin 2 sene
siirmesinin temel sebebi, Amerikali ve yabancit havayollariin yan gelir elde ettigi, ek
hizmetlerin ticretlerini GDS sistemine entegre etmesinin maliyetleri, kazanimlar1 ve
sonuglar1 ekseninde ek bilgiye ihtiya¢ duyulmasidir. Bu c¢alisma tezin Onceki

boliimlerinde bahsedilen, IATA EMD standardizasyonu ¢alismalarini hizlandirmustir.

Literatiirde, ana bilet fiyatindan ayrigtirilarak, miinferit olarak fiyatlandirilan
(unbundled) ek hizmetlerin, yolcu duygu durumlari ve davraniglar {izerine etkisi en
¢ok arastirilan konulardan biridir. Bu ¢alismalarin basinda gelen Tuzavic ve
digerlerine ait makalede, bilet fiyatindan ayristirilan ek hizmetlerin, iicret kabul
seviyeleri, yolcular tizerindeki biligsel-duygusal etkilerin, yolcu davranislarina etkisi
arastirilmistir. Yapilan arastirmada belirli ek hizmetlerin ayristirilmis ek tiriinler i¢inde
daha az kabul goérdiigii ve havayolu firmalarina negatif yondeki geri doniisiiniin daha
yiiksek oranda yasanabilecegi vurgulanmistir (Tuzovic, Simpson, Kuppelwieser, &
Finsterwalder, 2014).

Kurulan arastirma modelinde, Biletleme-Rezervasyon Ucretleri, Bagaj Ucretleri,
Cocuk Yolcu Ucretleri, Yiyecek igecek (ikram) Ucretleri, Koltuk Secimi-Konfora
Mliskin Ucretler, Ucak I¢i Eglence Sistemleri Kullanim Ucretleri, Mil Programlarina
tiyelik icretlerinden olusan, alti farkli ek hizmet gelirinin, yolcular tarafindan

algilanan haksizlik-adaletsizlik agirlik seviyeleri 6l¢iilmiistiir.

Ilgili model ile dlgiilmesi planlanan haksizlik-adaletsizlik seviyelerinin temelde iki

farkl1 yolcu duygu durumuna sebep oldugu belirtilmistir. Bunlar;

e Algilanan Ihanet (perceived betrayal)

e Ucretlere Kars1 Kizginlik (anger about fees).

Bu duygu durumlarinin yolcular1 asagidaki tiiketici davraniglarina yonlendirdigi

belirtilmistir. Detayli aragtirma modeli Sekil 2.8’de gdsterilmektedir.
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e Kacinma Davranislart: ilgili ek hizmetin iicretinden kaginma
e Sikayet Etme Davranislari
o Online Mecrada Sikayette Bulunma
o Negatif Soylenti Cikarma (Negative Word of Mouth)
o Kindar — Intikam vari Sikayette Bulunma (Vindictive Complaining —

Karalama Kampanyasi)

Algy ve itk Dagerlendiome Itincil Degerlendirme Ve Duygular Baza Gtikma Davraniglan
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Negatif Duyzu | Kaginma Davrenigt

.....................................................................

Sekil 2.8 Arastirma Modeli (Tuzovic, Simpson, Kuppelwieser, & Finsterwalder,
2014)

Negatif Soylenti Cikarma (WOM) davranisina iliskin olarak pazarlama literatiiriinde,
bu davranigin negatif yonde olamayacagi, sadece tiiketicilerin yeni triinler ile ilgili
bilgileri kendi aralarinda sdylenti ve fisilt1 ile birbirlerine haber verdigi savunulsa da

ilerleyen yillarda bu davranigin negatif olarak da gerceklesebilecegi kabul edilmistir
(Richins, 1983).

Calisma sonucunda tiim ek hizmet {icretlerinin ayni sekilde algilanmadigr ve
aralarindaki algilanan haksizlik-adaletsizlik seviyelerinin 6nemli oranda farkli oldugu
ortaya konulmustur. Yolcularin ana yolculuk deneyimine ek olarak konfor saglayan
ucak ici eglence sistemi kullanma ve ugak i¢i yiyecek-icecek hizmetine, 6deme
yapmak konusunda kabul seviyeleri daha yiiksek ¢ikmistir. Bu hizmetlerin ana bilet

fiyatindan ayristirilarak, yolculuk i¢in yapilan masraflarin diismesi bu konuda
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yolcular1 olumlu yonde etkilemektedir. Fakat ugak yolculugunun ayrilmaz bir pargasi
olarak degerlendirilen bagaj hizmetleri i¢in havayollar1 tarafinda talep edilen ek
ticretler, yolcular arasinda “Algilanan Ihanet (Perceived Betrayal)” seviyesinin en

yiiksek seviyede ¢iktigini kategori olmustur.

Amerika Birlesik Devletleri’nde United Airlines basta olmak iizere bircok tam servis
saglayan havayolunun, yolcularin ikinci bagaji icin 25 USD ve civarinda ek iicret
almasi tlizerine, Uinlii seyahat yazar1 Peter Greenberg bu uygulamalarin Avrupa’daki
yansimalarini incelemistir. Yazar, Luton-Londra-Paris hattinda aktarmali olarak
yaptig1 uguslarinda standart agirlik degerlerinin tizerindeki bagaji ve ek ikinci bagaji
icin toplam 585 USD 6demistir. Bilet {icreti olarak 6dedigi 150 USD’ye karsilik, bagaj
hizmetleri i¢in  O6dedigi miktar1 kabul edilemez olarak bulmus ve
“European skyway robbery” (Avrupa Havayollart Soygunu) baslikli bir yazi kaleme
almistir (Greenberg, 2010). Daha sonralart havayollarimin elde ettigi haksiz yan
gelirler i¢in “Skyway Robbery” ifadesi birgok arastirma ve elestiri yazisinda

kullanilmuastir.

Bagaj ticretleri ile ilgili elestiri ve protestolar bunlarla sinirli kalmamakla birlikte,
aralarinda British Airways gibi tam hizmet sunan havayollari, yogun kamuoyu baskis1
sebebiyle ek iicret uygulamalarim1 geri ¢ekmek zorunda kalmistir. Yolcularin ek
hizmetler ile ilgili algis1 ve kabul seviyelerinde olumlu anlamdaki artiglar sebebiyle

2013 yilinda British Airways tarafindan tekrar bagaj ticretleri alinmaya baslanmustir.

Ek bagaj ticretleri sebebi ile kamuoyunda yasanan elestiri ve direng, havayollari
menfaatine olacak sekilde evrilmistir. Bu sebepten 6tiirii yolcularin bilinglenmesi i¢in
yazili-gorsel medya (McCartney, 2012) ve dijital medyada ek bagaj iicretinden
kaginma yontemleri ile ilgili Oneriler ve taktikler yaymlanir hale gelmistir
(Skyscanner, 2017). Tablo 2.7°de 2017 yili itibariyle farkli havayollarinin ek bagaj

ticretleri 6rneklendirilmistir.
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Tablo 2.7 Bagaj Ucretleri (Skyscanner, 2017)

HAVAYOLLARI BAGAJ ASIM UCRETLERI

Aer Lingus €75 Bagaj basina

Air France €75-€250 Bagaj basina
British Airways €75 Bagaj basina
Delta €85 Bagaj basina
easyJet £10 kg basina
Emirates £26 kg basina

Etihad Airways $75 (32 kg upgrade)
Flybe €20 kg basina

Jet2 £12 kg basina

KLM €55-€100 Bagaj bagina
Lufthansa €100-€200 (bagaj boyut agiminda)

€50-€300 (bagaj agirlik asiminda)

Norwegian £9 kg basina

Qatar Airways $25-$55 kg basina online

$30-$70 basina havalimaninda

Ryanair €10 kg basina

Thomson Airways £12-£17 kg basina

Turk Hava Yollari €5 kg basina

Virgin Atlantic £65(bagaj agirlik asiminda)

£40 (bagaj boyut agiminda)

Vueling Airlines £10.17 kg basina

Ozellikle Tam Hizmet Sunan Havayollarinin, marka algisim olumsuz yénde
etkilemesinden endise duyduklari icin literatiirdeki calismalar genel anlamda, yan

gelirlerin yolcu kabul seviyeleri ve fiyatlandirma stratejileri iizerine kaleme alinmastir.
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John F. O’Connel’1n kaleme aldig1 ¢alismasinda (O'Connel, Smith, & Warnock, 2013),
Diisiik Maliyetli Havayollarinda ve Tam Hizmet Sunan Havayollarinda elde edilen
degisik kategorilerdeki yan gelirlerin, yolcu kabul seviyelerini (willingness to pay)
6l¢meyi hedeflemistir. Arastirmada Komisyon Tabanli Ek Hizmetler (Commision
Based Ancillaries) ve Ayristirilmis Ek Hizmetler (Unbundled Ancillaries) adi altinda

toplam dokuz ek hizmet 6rnegini kullanmistir. Bunlar;

e Arag Kiralama

e Otel Rezervasyon

e Otopark Hizmetleri

e Karayolu Tagima-Ulagim
e Seyahat Sigortasi

e Oncelikli Ugaga Binis

e Koltuk Se¢imi

e Ekstra Diz Mesafesi

e Bagaj Hizmetleri

Tablo 2.8°de farkli tiirdeki havayolu is modellerindeki sunulan 6rnek ek hizmetler

listelenmistir.

Calismanin 6zet sonuglarin verildigi Tablo 2.9°da, Komisyon Tabanli Ek Hizmetler
gri renk ile bilet fiyat1 disina ¢ikarilarak ayrigtirtlmig ek hizmetler ise beyaz renk ile
gosterilmektedir. Arastirma sonucunda yolculugun temel pargasi olarak goriilen koltuk
secimi ve bagaj hizmetleri iki farkli havayolu is modelinde de yiiksek oranda kabul
goriirken, komisyon tabanli hizmetlere iliskin olarak yolcularin kabul orani diisiik

seviyede gozlemlenmistir.

Arastirmanin bir diger 6nemli sonucu ise, genel olarak Diisiik Maliyetli Havayollarim
tercih eden yolcularin, ek hizmetleri satin alma egiliminin ¢ok daha yiiksek oldugu

diistiniilmekteyken, sonuglar arasinda ciddi bir fark gézlemlenmedigi vurgulanmistir.
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Tablo 2.8 Ek Hizmet Ornekleri (O'Connel, Smith, & Warnock, 2013)

Ek Hizmet Ornekleri

Yoleu Basina

Komisyon Tabanh Ek Hizmetler

Aynstinlms Ek Hizmetler

Elde Edilen

Arag Kiralama Otel Otopark Kara Ulagim Seyahat Sigortasi Oncelikli Ugaga Binis Koltuk Segimi Ekstra Diz Mesafesi Bagaj Hizmetler
Havayolu —_—
Yan Gelir (2010)

United 34,32 USD Evet Evet Evet Evet Hayir Hayir Hayir Hayir Evet
FlyBE 20,99 USD Evet Evet Evet Evet Hayir Hayir Evet Evet Evet
easyJet 18,98 USD Evet Evet Evet Evet Evet Evet Haywr Hayir Evet
Al"nejrlcan 18,58 USD Evet Evet Hayir Hayir Evet Evet Hayir Hayir Evet
Airlines
Ryanair 15,37 USD Evet Evet Evet Evet Evet Evet Evet Hayir Evet
TAM 14,73 USD Evet Evet Hayir Hayr Hayr Hayir Evet Hayir Hayir
Vueling 11,99 USD Evet Evet Hayir Hayir Evet Hayir Evet Evet Evet
Virgin

. 9,67 USD Evet Evet Hayir Hayir Evet Hayir Hayir Evet Evet
America
Soutwest 5,56 USD Evet Evet Hayir Hayr Hayir Evet Hayir Hayir Hayir
China Eastern 4,60 USD Hayir Evet Hayir Hayir Evet Hayir Hayir Hayir Hayir
Lufthansa 4,01 USD Evet Evet Hayir Evet Evet Hayir Hayir Hayir Hayir
LAN 2,32 USD Evet Evet Hayir Hayir Evet Hayir Evet Evet Hayir

Tam Hizmet Saglayan Havayolu

Diisiik Maliyetli Havayolu

Tablo 2.9 Ek Hizmet Satin Alma Egilimleri (O'Connel, Smith, & Warnock, 2013)

Yolcularin Havayolu Tiiriine Gore Ek Hizmet Satin Alma Egilimleri

Havayolu Tiirii (is Modeli)

Ek Hizmetler Diisiik Maliyetli Havayolu Tam Hizmet Saglayan Havayolu

Arag Kiralama 3,51 3,34
Otel Rezervayon 3,41 3,32
Otopark 3,19 3,28
Kara Ulasim 3,36 3,53
Seyahat Sigortasi 3,32 3,65
Oncelikli Ucaga Binis 3,33 3,67
Koltuk Se¢imi 3,33 3,83
Ekstra Diz Mesafesi 3,67 4,00
Bagaj Hizmetleri 3,33 3,00
Ortalama (Tiimii) 3,38 3,51
Ortale}ma 3,36 3,42
(Komisyon Tabanl)

Ortalama 3,42 363

(Aynstirnilmis)

Ayristirlmig Ek Hizmetler

L]

Komisyon Tabanli Ek Hizmetler

Notlar: 1 = yiksek kabul seviyesi (WTP)

5= diisiik kabul seviyesi (WIP)
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Havayollarinda yan gelirlere, yolcularin verdigi tepkilere iliskin literatiirde

Fiyatlandirmada Adalet (Price Fairness) konusu da 6nemli bir yer teskil etmektedir.

Fiyatlandirmada adalet ve dogru kiymet belirleme kavramlari uzunca bir siiredir farkli
sektorlerde de arastirilmistir. Fiyatlandirmada adalet (Price Fairness) kisaca; mevcut
fiyat ile referans fiyat, rakiplerin fiyatlar1 ve diger tiiketicilerin aldigi fiyatlarin
kiyaslanmasi-karsilastirilmasi siireci olarak tanimlanabilir (Xia, Monroe, & Cox,
2004).

Ozellikle ek hizmetlerin ortaya ¢ikisi ile fiyatlandirmada adalet konusu havacilik
sektorlinde yapilan arastirmalarda yerini almistir. Bu konuda yapilan ¢alismalardan
birinde, Amerika i¢ hat yolcular: ile yapilan anket ¢alismasi sonucu (524 katilimci)
fiyat karsilastirma ve biligsel niteligin, fiyatlandirmada adalet algisini etkiledigi ve bu
etkinin yolcularin duygu durumlarini etkiledigi ve c¢esitli davranigsal tepkilere
sebebiyet verdigini savunmaktadir Ge¢gmis yillarda bilet fiyatina dahil olan {irlinlerin,
havayollar1 tarafindan sonradan ek olarak iicretlendirilmesi, bilet fiyatlarinin
diismesine sebebiyet vermesine ragmen, yolcularda fiyat adaletsizligi algisim
olusturmakta ve sinir, 6fke gibi duygu durumlarina sebebiyet vermektedir. Aym
arastirmada yolcular iicret artist1 ve ilave licret durumlarina karsin, eger bu ek
hizmetlerin fiyatlarinin adil bir sekilde belirlendigi diisiiniiyorlarsa ayni1 havayolunu

tercih etme davranigi egiliminde oldugu belirtilmektedir (Chung & Petrick, 2012).

Yukarida incelenen arastirmalarin ortak sonucu olarak bilet fiyatlarindan ayrigtirilan
hizmetlerin, genel olarak yolcular {izerinde olumsuz etki olusturdugu yadsinamaz bir
gercektir. Bu sebepten otiirii akademisyenler ve sektdre yon veren stratejistler,
ayristirma modelinin gelecegi ile ilgili bir takim ¢aligmalar yapmistir. Konuya iligkin
yapilan ¢aligmalardan birinde (Garrow, Hotle, & Mumbower, 2012), ayrigtirilmis ek
hizmetlerin, genel ek hizmetlere oraninda yillar i¢inde diisiis egilimine girecegini

vurgulamaktadir.

Igili calisma Amerika Birlesik Devletleri i¢ hatlarinda faaliyet gdsteren havayollarmin
bilet satislarinda, ayristirilmis ek hizmetlerin satig1 sebebiyle, yolcularin bu hizmeti
sunan havayollarini tercih etmedigi ve belirtilen havayollarinda bilet satiglariin %35

oraninda azaldigi belirtilmistir.
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Calismada ozellikle baglantili (aktarmali-connected) ugus yapacak olan yolcularin
sayisinda azalis oldugunu vurgulamaktadir. Makalede ek hizmetlerden alinan ticretler

3 temel kategoriye ayrilmistir.

Bunlar;

e Yerlesmis Ucretler
(Most Established)

e Onceki Yillarda Ucretsiz Olan Hizmetler
(Fees for service that used to be free)

e Yeni Hizmetlere iliskin Ucretler

(Fees on newly introduced services)

Yerlesmis ticretli hizmetlerin gegmis yillardan itibaren, iicretli oldugunu ve yolcularin
bu iicretleri ddemeyi kabul ettikleri ve hatta kaniksadig1 belirtilmistir. Onceki yillarda
ticretsiz olan hizmetlerin ise diger ¢alismalarda vurgulandigi gibi yolculardan en fazla
sikayet alan ticret kategorisi oldugu vurgulanmigtir. Son kategori olan Yeni Hizmetler
(ucak i¢i canli televizyon yayini, kisisel video igerikleri, ugak i¢inde satis1 yapilan
yolculuk paketleri vb.) ise yakin zamanda sunulmaya bagslanan hizmetlerdir.
Havayollar1 bu hizmetlerin {cretsiz olacagi yoniinde bir yolcu beklentisi
olusturmamakta ve bu sebepten otiirii yolcularin bu kategorideki hizmetlere tepkileri
ayristirilmig hizmetlere olan tepkisine gore daha az negatif yonde olmaktadir.
Arastirmada kullanilan iicret smiflart ve Amerikan Soutwest Diisilk Maliyetli

Havayolundaki karsiligi Tablo 2.10°da verilmektedir.

47



Tablo 2.10 Ek Ucretler ve Southwest Havayollar1 Uygulamalar: (Garrow, Hotle,
& Mumbower, 2012)

Ek Ucretler ve Southwest Havayollart Uygulamalart

Ek Ucretler Soutwest Havayollarinda Uygulanma Durumu

Yerlesmis Ucretler

Bilet Degisikligi Yerlesmis Ucret
Ugus Giinii Bileti Agiga Alma Yeni Ucret
Ugakta Evcil Hayvan Tagima

Ebeveynsiz Cocuk Yolcu Yeni Ucret

Onceki Yillarda Ucretsiz Olan Hizmetler
Seyahat Acentesi Kesintisi

Belirli Miktarda Mil Toplama Yikiimliligi
Bagaj Ucretleri
Koltuk Secimi Yeni Ucret

Yiyecek-Icecek Satist

Yeni Hizmetlere iliskin Ucretler
Ugak i¢i eglence sistemi
Ugak iginde satigt yapilan yolculuk paketleri

Ayni ¢alismada havayollarinin bilet fiyatindan ayristirarak sundugu ek hizmetlere

iliskin ti¢ 6nemli baglikta tartisma konusuna sebep olacagimi belirtmektedir. Bunlar;

¢ Yolcu Haklarinin Korunmasi: 2010 yilinda Amerika Birlesik Devletleri
Ulastirma Bakanlig1 tarafindan yayimnlanan bildiri ile tiim havayollariin; ugak
yolculugu ile iligkisi olan ek iicretler ve bagaj iicretlerindeki artiglar konusunda

yolcularin bilgilendirilmesi gerekliligi zorunlu hale getirilmistir (Dot, 2010).

e Vergiler Uzerindeki Etki: Havayollarmin yan gelirlerinde artis saglanmasina
karsin, havalimani vergileri ve iilkelerdeki havaciligr gelistirmek i¢in kurulan
devlete ait havacilik kalkinma-gelistirme fonlar1 i¢in alinan kesinti miktarlart ayni
kalmustir. Ozellikle uluslararasi ve yerel pazarlarda ayn1 anda hizmet veren tam
servis saglayan havayollarinda, yerli ve yabanci yolculardan alinan vergi, katki
pay1 Oranlarinin ayni olmasi sebebiyle karisikliga yol agmaktadir. Bu sebepten
otlirii devletler yakin zamanda yan gelirlerin dogrudan ve dolayli olarak

vergilendirilmesi konularinda yeni kurallar getireceklerdir.
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e Ek Hizmetlerin Havayolu Operasyonuna Etkisi: Ek hizmetlerin ayrica
ticretlendirilmesi sayesinde bilet fiyatlarinda diisiis saglayan havayollarinin, bilet
satiginda artis saglamasina karsin, bilet satig gelirlerinde diisiis yasamasi sebebiyle,

toplam faaliyet karlarinin diisiis egilimde olmasidir.

Literatiirde bir diger sik karsilagilan konu basliklarindan biri de; yan gelirlerin,
havayollarmin Gelir Yonetimi (Revenue Management) Sistemleri {izerindeki

etkilerinin incelenmesi olarak tespit edilmistir.

Gelir Yonetimi Sistemleri; havayollarinin ugus agindaki kapasitelerin degisik zaman
dilimlerinde farkli sekillerde fiyatlandirilmasi, fiyatlarin siniflandirilmasi, fiyat ve
kapasite tahmini yapilmasi, talep ve iptallerdeki olasi degisiklikleri tahmin ederek
gelirin maksimize edilmesini saglayan karmasik sistemlerdir. Dogru koltugu, dogru
miisteriye, dogru fiyata satmak olarak olarak da 6zetlenebilir (Smith, Leimkuhler, &
Darrow, 1992).

Eric Hao’nun yaptig1 ¢calismada (Hao, 2014); son yillarda ciddi anlamda artis gésteren
yan gelirlerin, elde edilebilmesi i¢in yolculara sunulan ek hizmetlerin maliyet ve yolcu
talep tahminlerini yapacak yetkin bir sistemin heniiz kurulamamis olmadigini

vurgulanmaktadir.

Beklenen gelire iligkin talep tahminleri, yakin zamana kadar sadece bilet satis
tahminleri lizerinden yapilmaktaydi. Elde edilecek geliri maksimize edebilmek ig¢in,
havayollarinin kullandig1 Gelir Yonetimi Sistemleri’nin ve dagitim sistemlerinin her
yolcudan elde edilebilecek yan gelir potansiyelini de hesaplamalarina dahil etmesi

gerekmektedir.

Gelir yonetimi sistemlerine iligkin bir diger calisma da ¥degaard ve Wilson’a ait olan
calismadir (@degaard & Wilson, 2016). Ilgili ¢alisma tek saticili kisith kapasite veya
homojen ek hizmetler saglayan havayollarinin, beklenen yan gelirleri maksimize
etmesi icin ek hizmetleri nasil fiyatlamasi gerektigi lizerine dizayn edilmistir.

Arastirma modelinde tig tiir yolcu tipi-grubu tanimlanmistir. Bunlar;
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e Sadece temel seyahat Ogelerini isteyen ve ek hizmetler ile ilgilenmeyen
yolcular

e Temel seyahat 6geleri ve ek hizmet satinalma potansiyeli olan fakat sadece
temel seyahat 6gelerini satin alan yolcular

e Ek hizmetler fiyata dahil ise temel seyahat 6gelerini alma egiliminde olan

yolcular.

Calismanin sonunda kurulan matematiksel model ile, hedeflenen toplam gelire
ulasilabilmek i¢in optimum ek hizmet fiyatinin nasil belirlenmesi, ek hizmetlerin
miinferit olarak fiyatlandirilmasinin potansiyel kazancina karsilik, temal seyahat
ogeleri ile birlestirilen ek hizmet paketlerinin potansiyel kazancinin karsilagtiritlmasi

miimkiin hale gelmistir.

Literatiirde miisteri tepkileri ile dolayl iliski i¢inde olan bir diger konu da “Miisteri
Degeri” (Customer Value) konusudur. Ilgili alanda Yan Gelirlerin Miisteri Degeri’ne
etkisini inceleyen en onemli ¢aligmalardan biri Wittmer ve Rowley tarafindan
yapilmistir  (Wittmer & Rowley, 2014). Calismada Tam Hizmet Sunan
Havayollari’nda bilet fiyat1 diginda tutularak ayristirilan ek hizmetlerin miisteri degeri
ve miisteri kabul seviyelerinin dl¢lilmesi hedeflenmistir. Arastirma Avrupa’da hizmet
gosteren bir Tam Hizmet Saglayan Havayolu’nun ekonomi sinifi yolculart ile

yapilmistir.

Makalede miisteri degeri; Woodruff’in ¢alismalarindaki (Woodruff, 1997) tanimlar
temel alarak miisterinin algiladigi faydalarin, riinii elde etmek icin harcadig

kaynaklara orani, kiyaslamasi olarak ifade edilmistir.

Calisma sonucunda, literatiiri destekleyecek sekilde Tam Hizmet Sunan
Havayollari’nin 6nceden bilet fiyatina dahil olan ek hizmetleri, ayristirmasi yolcularin
misteri degeri algisinda diisilise sebebiyet verdigini ortaya koymustur. Bunun yani sira,
yolcularin seyahet deneyimine konfor anlaminda katki saglayacak ek hizmetlere
O0deme yapmaya hazir olduklar1 ve bu kategorideki (ekstra diz mesafesi vb.) ek
hizmetlerin miisteri degerinin yiiksek oldugu vurgulanmistir. Calismanin bir diger
sonucu ise havayollarinin daha 6nceden hizmetleri arasinda bulunmayan yeni bir
tirtine ve servise iligkin yolcularin algiladigi miisteri degerinini ayristirilmig hizmetlere

gore daha yiiksek oldugudur.
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Yasanan miisteri tepkileri ve havayollarinin yan gelir elde etmedeki 1srarci tutumu
sebebiyle literatiirde Tam Hizmet Sunan Havayollari'nda yan gelir tiretme yontemleri
lizerine c¢aligmalara rastlamak miimkiindiir. Tiirkiye’de yan gelir alaninda yapilan
toplam dort caligmanin ikisi Tiirk Hava Yollari’ndan ilham alarak, Tam Hizmet Sunan
Havayollari’nda yan gelir konusunu incelemistir (Yurtsever, 2015) (Dogruer, 2015).
Bir diger yerli calisma yan gelirlerin Gelir Yonetimi sistemlerine etkisi aragtirirken
(Atay, 2015), dordiincti ¢alisma Tiirkiyede ig¢-hat seferleri gergeklestiren Diisiik
Maliyetli Havayollar1 i¢in yan gelir firsatlarini arastirmistir (Peksatici, 2016).
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3. ARASTIRMA YONTEMIi

3.1. Arastirmanin Yontemi ve Arastirma Sorulari

Arastirma farkli tiirdeki havayolu is modellerinde, yan gelirlerin arastirilmasi ve
uygulanan yan gelir iiretim stratejilerinin yonetici ve yolcu kabul seviyelerindeki

farkliliklar karsilastirmay1 hedeflemektedir.

Calismada Nicel Arastirma metodolojisinin Ex-Post Facto yontemi tercih edilmistir.
Bu metot ile deneysel metotta oldugu gibi bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki
sebep-sonug iligkisinin incelenmesi hedeflenir. Aragtirmacinin rasgele se¢im yapma
ve bagimsiz degiskeni manipiile etme imkani1 olmadigi durumlarda, deneysel tasarim
yerine ex post facto tercih edilmektedir. Ancak sebep-sonug iliskisi perspektifinden
bakildiginda, deneysel tasarim daha gii¢lii bir arastirma metodolojisi olarak goze

carpmaktadir (Ary, 2010).

Felsefi kodlarin1 19. yilizyil Avrupasi’nda yaygmn fikir akimlarindan olan
pozitivizmden alan Nicel Arastirma Metodolojisi, klasik bilimsel yontemleri takip
eder. Hipotez testi, objektif veri toplanmasi ile sistematik bulgulara ulasilmasi,
sonuclarin genellestirilmesi ve baska aragtirmacilarca tekrar edilebilmesi Nicel
Metotlarin ortak 6zellikleri arasindadir. Nicel arastirmalar genel olarak timdengelim
ilkesine gore tasarlanir, var olan bir teoriden yola ¢ikilarak hipotez test edilir. Nitel
aragtirmalarda ise timevarim prensibi dogrultusunda, elde edilen bilgi ve sonuglardan
yola ¢ikilarak bir teoriye ulagsmak hedeflenir. Nitel arastirmalarda sayisal verilerden
ziyade, insanlarin gorilislerine, yasanan vakalara ve sosyal patternlere gore

degerlendirme yapilir. Her iki yontemin farkli avantajlar1 vardir (Ary, 2010).

Gilinlimiizde baz1 aragtirmacilar bu avantajlardan azami derecede istifade edebilmek ve
calismalarinin gecerlilik ve giivenilirligini arttirmak i¢in “komple metot” (mixed
method) adi1 verilen ve nicel ve nitel metotlarin kombinasyonundan olusan ii¢lincii

alternatifi tercih etmektedir.
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Havacilik bilimleri, sayisal verinin yogun olarak iiretilmesi itibariyla nicel
arastirmalara, insan odakli bir arastirma sahasi olmasi itibariyla da nitel arastirmalara
olanak sunmaktadir. Bu ¢alisma agirlikli olarak sayisal verilerin degerlendirilmesi ve
analizine gore tasarlandigi i¢in nicel metodoloji benimsenmistir. Nitel metotlarda,
aragtirmacinin  katilimcilarla uzun zaman gegirmesi gerekliligi, buna karsilik
caligmanin katilimcilar ile simirli bir siire goriisme kisiti da nicel yontemin tercih

edilmesinde etken olmustur.

Baslica nicel metotlar arasinda deneysel tasarim, ex post facto, korelasyon c¢aligmasi
ve anket calismasi sayilabilir. Calismada Nicel Arastirma metodolojisinin Ex-Post

Facto yontemi tercih edilmistir.

Bu calisma 6zelinde, iki katilimci grubundan ilki olan havayolu ydneticileri ile
gecirilen siirenin kisitli olmasi, grup ilizerinde manipiilasyon yapmaya elverisli bir
ortamin olugsmamasina yol agmistir. Ayrica 6rnek grubunun rastgele se¢im yapmaya
izin vermeyecek oOlcilide kiiciik olmast da deneysel tasarimi engelleyen bir etmendir.

Dolayisiyla ex post facto yontemi tercih edilmistir.
Ex post facto tasarimda ii¢ temel asama vardir;

1. Arastirma sorusunun hazirlanmasi. Bu asama, ¢alismanin hedefi olan ifadeyi,
tercihen soru ciimlesi formatinda ve degiskenlerin agik tanimlanmasi ile ifade

etmektir.

2. Iki veya daha fazla grup olusturularak karsilastirilmasim saglayacak bir yapi

tasarlamak.

3. Aragtirma sorusunun proactive yahut retroacitve tasarimlardan hangisine

uygun oldugunun belirlenmesi.

Iki ana ex post facto tasarim vardir; proactive tasarim ve retroactive tasarim. Proactive
tasarimda gruplandirma Onceden olusturulmus bagimsiz degiskenlerde yapilir ve
hipotezler bagimli degisken iistiinden gerceklestirilir. Retroactive tasarimda ise
gruplandirma onceden olusturulmus bagimhi degiskenlerde yapilir ve hipotezler
bagimsiz degisken iistiinden gergeklestirilir. Bu calismada gruplandirma (ii¢ farkl
havayolu is modeli) bagimli degiskenlerde gergeklestirilmis, dolayisiyla retroactive

tasarim benimsenmistir.
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Calismada ¢ikarimsal (Inferential) istatistik metodu olarak ise Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) kullanilarak, asagida verilen {i¢ arastirma sorusuna cevap aranmis
ve li¢ farkli hipotez test edilmistir. Aragtirmacilar arasinda parametrik testlerin daha
giiclii (robust) oldugu konusunda yaygin bir kanaat vardir. Varsayimlarin saglanmasi

halinde parametrik testler daha giivenilir sonuglara ulagmak miimkiin olmaktadir.
Birinci Arastirma Sorusu

Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yoneticilerin yan gelir iiretim yontemi

tercihleri bakimindan anlamli fark var midir?
ikinci Arastirma Sorusu

Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yolcularin yan gelir iiretim ydntemi

tercihleri bakimindan anlamli fark var midir?
Uciincii Arastirma Sorusu

Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yoneticilerin ve yolcularin yan gelir

iiretim yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark var midir?
Birinci Hipotez

Ho: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, ydneticilerin yan gelir iiretim yontemi

tercihleri bakimindan anlamli fark yoktur

Ha1: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yoneticilerin yan gelir iiretim yontemi

tercihleri bakimindan anlamli fark vardair.
ikinci Hipotez

Ho: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yolcularm yan gelir iiretim yontemi

tercihleri bakimindan anlamli yoktur.

Hi: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yolcularin yan gelir iiretim yontemi

tercihleri bakimindan anlamli fark vardair.
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Uciincii Hipotez

Ho: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yoneticilerin ve yolcularm yan gelir

tiretim yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark yoktur.

H1: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, ydneticilerin ve yolcularin yan gelir

tiretim yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark vardir.
Calismada Kullanilan Degiskenler
Arastirmada 3 bagimsiz degisken kullanilmistir. Bunlar;

e Yolcularin Yan Gelir Uretim Yontemi Tercihleri

e Yoneticilerin Yan Gelir Uretim Yontemi Tercihleri

Calismada kullanilan bagimli degiskenler ise asagida listelenmistir.

e Havayolu is Modelleri
o Disiik Maliyetli Havayollar1
o Melez Havayollari

o Tam Hizmet Saglayan Havayollari

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmada, ilk katilimc1 grubunu olusturan havayolu yoneticileri i¢in evren, global
olarak tiim havayolu yoneticileridir. Bilingli tercih yapilarak Connected Aircraft

konferansina istirak edilmek suretiyle 6rneklem grubu olusturulmustur.

Ikinci katilime1 grubu olan yolcular i¢in evren, havayolu ile seyahat eden ve Amazon
Mturk kullanan yolcular olarak tanimlanabilir. Ornek grubu teskilinde basit rnekleme

yontemi tercih edilmis ve Amazon Mturk kullanilmistir.

Buhrmester ve digerlerinin (Buhrmester, Kwang, & Samuel, 2011), 3.006 MTurk
kullanicisi ile yaptiklar1 ¢calismada, katilimeilarin 50 farkl iilkeye mensup olduklari,
cinsiyet dagiliminin (%55 kadin), standart internet kullanicilari ile benzerlik gosterdigi
(%57 kadin), iki biiyiik yilizdelik dilimin beyaz olmayan (%36) ve Amerikali olmayan
(%31) oranlarinin da internet kullanim oranlari ile benzerlik gosterdigi (%23 ve %30)

goriilmiistiir. Ortalama ve standart sapma degerlerine bakildiginda Mturk
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kullanicilarinin  (M=32,8 ve SD=11,5), Internet kullanicilarindan (M=24,3 ve
SD=10,0) daha yasl olduklar1 goriilmektedir. Bu bilgiler 1s18inda Buhrmester ve
digerleri, Mturk kullanicilarinin daha yiliksek demografik cesitlilik olusturdugunu

vurgulamiglardir.

Calismada ihtiya¢ duyulan 6rneklem biiytikliigii (katilimei sayisi) ve ¢aligmanin reel
kuvvetini tespit icin G*Power 3.1.9.2 istatistik yazilimi kullanmilmistir (Erdfelder,
2007). Yapilan bir meta-analiz ¢alismada 2005 ile 2010 yillar1 arasinda
egitim/psikoloji konularinda yayinlanan 12 farkli yaymn incelenmis ve yayinlarin
%?2’sinden daha az bir kisminda gii¢ analizinin uygun sekilde yapildig1 goriilmiistiir
(Peng, 2012). Peng ve arkadaslar1 sekiz farkli gii¢ analizi programini inceleyip

karsilastirmislar ve G*Power yazilimini en optimum alternatif olarak tanimlamislardir.

Orneklem grubu biiyiikliigii tespitinde a= 0.05 , B= 0.20 ve etki biiyiikliigii (effect
size) d =0.25 olarak alinmistir. Arastirma dncesi yapilan analizde minimum 6rneklem
grubu buytkligi 159 olarak hesaplanmistir (a priori-arastirma Oncesi). G*Power

sonuclar1 Sekil 3.1°de verilmistir.

Arastirma sonrasi yoneticiler i¢in yapilan gercek kuvvet analizde, reel katilimer sayis1
olan 160 girilmis, ulasilan reel gii¢ derecesi olarak %80.75 elde edilmistir (post hoc-

arastirma sonras1). G*¥Power sonuglar1 Sekil 3.2°de verilmistir.

Yolcular i¢in yapilan gercek kuvvet analizde ise reel katilimci sayis1 olan 188 girilmis,
ulasilan reel gii¢ derecesi olarak %687.04 elde edilmistir (post hoc-arastirma sonrast).

G*Power sonuglar1 Sekil 3.3’de verilmistir.

Yoneticiler i¢in hesaplanan kuvvet analizi (posthoc) havacilik sektoriinde Sosyal
Bilimler alaninda yapilan c¢aligmalar i¢in gayet yiiksek olmasinin yani sira, ilgili
konferansin katilimcilar1 profil itibariyle sektdrdeki tecriibeleri ve yiiksek niifuzlari ile
yogun bir grup olusturmaktadirlar. Anket ¢alismasina katilim saglayan yoneticilerin
%251 (40 Kisi) tst diizey yonetici, %45°i (72 Kisi) orta seviye yonetici, %20’si (32
kisi) hat yonetici, %10°u (16 Kisi) ise calisandir. Ilgili katilimcilar havayolu yan

gelirleri konusunda uzman ve sektdre yon veren pozisyonlarda ¢aligmaktadirlar.
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Sekil 3.3 Yolcular Gercek Orneklem Biiyiikliigii ve Kuvvet Analizi

3.3. Veri Toplama Araglari

Calisma verileri iki asamada toplanmistir. ilk asamada havayolu yéneticilerinin
goriisleri 7-8 Mart tarihinde Dubai’de, Avrupa ve Orta Dogu bdlgesinin 6nde gelen
havayolu sirketlerinin ve havacilik sektoriinlin ¢esitli alanlarinda gorev yapan Tist
diizey yoneticilerinin katildigi Connected Aircraft Konferansinda toplanmustir. ilgili
etkinlikte havayolu yan gelirleri ile ilgili yaptigim bir konugma ve sunum sonrast,

sektorde gorev yapan yoneticiler ile anket ¢alismasi yapilmistir.

Ankette 5°1i Likert Tipi Olgek (1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 =

Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 = Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmistir.

Ikinci asamada ise yolcular ile anket ¢alismasi yapilmistir. Anket formlar1 yolculara
Amazon Mturk hizmeti araciligiyla sunulmustur (Amazon, 2017). Yolcu anket

formlarinda da ayni1 5°1i Likert Tipi Olgek kullanilmustir.
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Veri toplama enstriimaninin i¢ giivenilirligi igin Cronbach Alpha Katsayisi
hesaplanmistir. Cronbach Alpha Katsayisi, istatistiki arastirmalarda en ¢ok kullanilan
i¢ tutarlilik-giivenilirlik testlerinden biridir ve birden fazla Likert Olgekli soru

barindiran anketlerin giivenilirlik analizinde kullanilmaktadir (Laerd Statistics, 2017).

Cronbach’s alpha (a)) katsayist asagidaki sekilde formiilize edilmektedir.

__K (l_z:;-’im%)
o 2

K -1 T
2 o2
K madde sayisini, 7 X toplam test skorunun varyansmi ve “ ¥i ise i(nci) maddenin
toplam drneklemdeki varyansini gosterir (Onder, 2017). Cronbach’s alpha (o) degeri
0,9°dan biiyiik olan calismalar miikemmel seviyede i¢ giivenilirlige sahip oldugu kabul

edilir.

Bu c¢aligmada kullanilan veri toplama enstriimanin (anketin) i¢ giivenilirligi Der
Siegle’nin excel programinda yazilmis olan macro programi vasitasiyla hesaplanmigtir

(Siegle, 2017). Caligmanin Cronbach’s alpha (a) degeri 0,99 olarak ¢ikt1 alinmustir.

3.4. Veri Analizi

Calismada Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) metodu kullanilmistir. Giic¢
analizinde tartigildig1 tizere alpha (o) seviyesi anlamliligi 0.05°e¢ olarak kabul
edilmistir. Istatistiki analiz sonuglariyla hipotezler test edilmis ve arastirma sorularina

cevaplar aranmustir.

Veri analizinin amaci ¢alismanin bagimsiz degiskenleri olan yoneticiler, yolcular ve
yan gelir iiretim yontemlerin, bagimli degisken olan havayolu is modelleri tizerindeki

etkilerinin incelenmesidir.

Veri analizinde IBM SPSS 25 istatistik yazilimi kullanilmistir. Elde edilen veriler

caligmanin bir sonraki boliimiinde verilmistir.
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4. ARASTIRMA BULGULARI

Calismanin bu boliimde analizlerden elde edilen bulgular incelenecektir. 11k bdliimde
anket calismasina katilan havayolu yoneticilerin ve yolcularin demografik bilgileri
verilecektir. ikinci béliimde ise Cikarimsal Analiz (Inferential Analysis) sonuglar1 Tek
Yollu-Yonlii-Faktorlii Varyans Analizi (One-Way ANOVA) tablolari ve agiklamalari

ile verilmistir.

4.1. Demografik Bilgiler

Arastirmada havayolu yoneticileri ve havayolu yolcular1 olmak iizere iki katilimci
grubu mevcuttur. Calismaya katilim saglayan havayolu yonetici sayist 160°dir. Anket
caligmasina istirak eden yoneticilerin %85’i (136 Kisi) Erkek, %15’1 (24 Kisi) ise
Kadm’dir. Katilimcilarin %5°i (8 Kisi) On Lisans mezunu, %601 (96 Kisi) Lisans
mezunu, %30’u (48 Kisi) Yiiksek Lisans Mezunu, %5°1 (8 Kisi) ise Doktora programi

mezunudur.

Anketi cevaplayan havayolu yoneticilerin yas ortalamasi 39 ’dur (SD=7,2), mesleki
tecriibe yili ortalamasi ise 13,52 dir (SD=8,4). 4 Kita ve 17 Farkli {ilkeden katilim
saglayan profesyonellerin, %10’u (16 Kisi) Calisan, %20’si (32 Kisi) Hat Yonetici,
%45°1 (72 Kisi) Orta Seviye Yonetici, %251 ise (40 Kisi) Ust Seviye Yoneticidir.

Bu yoneticilerin Yan Gelir konular ile ilgi tecriibeleri kendilerine soruldugunda;
katilimcilar %5°1 (8 Kisi) Yok, %151 (24 Kisi) Az, %55°1 (88 Kisi) Orta , %251 (40

Kisi) ise Yiiksek cevabini vermistir.

Havayolu yoneticileri ile yapilan anket ¢alismasinin Demografik Bilgiler boliimiine

iligkin detaylar Tablo 4.1 ve Tablo 4.2°de verilmistir.
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Tablo 4.1: Havayolu Yéneticileri Demografik Bilgiler Ozeti 1

Havayolu Yéneticilerinin Gruplara Gére Demografik Bilgi Ozeti 1

Vénetici Cinsiyet Egitim Seviyesi
onetici

Yas(vil) Tecriibe(yil) Erkek Kadmn Lise Onlisans Lisans  Y.Lisans Doktora
Grup N M  SD M SD N % N % N % N % N % N % N %
Yonetici 160 39 7.2 1352 8,4 136 85% 24 15% 0 0% 8 5% 96 60% 48 30% 8 5%

Notlar. N=160, N:Kisi Sayisi, M:Aritmetik Ortalama, SD:Standard Sapma

Tablo 4.2: Havayolu Yéneticileri Demografik Bilgiler Ozeti 2

Havayolu Yéneticilerinin Gruplara Gére Demografik Bilgi Ozeti 2

Vonetici Yonetim Seviyesi Yan Gelir Tecrilbe Seviyesi
Onetici =

Cahsan Hat Yénetici Orta Seviye Yonetici _Ust Seviye Y6netici Yok Az Orta Yiiksek
Grup N N % N % N % N % N % N % N % N %
Y 6netici 160 16 10% 32 20% 72 45% 40 25% 8 5% 24 15% 88 55% 40 25%

Notlar. N=160, N:Kisi Sayist

Arastirmanin ikinci béliimiinde, 188 havayolu yolcusu ile anket calismast yapilmistir.
Anket calismasina katilan yolcularin %65°1 (122 Kisi) Erkek, %35’1 (66 Kisi) ise
Kadin’dir. Katilimcilarm %12’si (23 Kisi) Lise mezunu, %11°i (22 Kisi) On Lisans
mezunu, %47’si (88 Kisi) Lisans mezunu, %28’si (52 Kisi) Yiiksek Lisans Mezunu,

%2’si (3 Kisi) ise Doktora programi mezunudur.

Anketi cevaplayan havayolu yolcularinin yas ortalamasi 33,91°dir (SD=10,7), yillik
ucus ortalamasi ise 4,84 diir (SD=5,57). Su kadar sayida iilkeden gelen yoneticilerin
katilimi ile gergeklestirilmistir. 4 Kita ve 24 farkli ilkeden katilim saglayan yolcularin

yillik ortalama geliri 64.244 USD (SD=83.199) seviyesindedir.

Havayolu yolcular1 ile yapilan anket ¢alismasinin Demografik Bilgiler boliimiine

iliskin detaylar Tablo 4.3’de verilmistir.

Tablo 4.3: Havayolu Yolcular1 Demografik Bilgiler Ozeti

Havayolu Yolcularimin Gruplara Gire Demografik Bilgi Ozeti

Cinsiyet Egitim Seviyesi
Yas (vil)  Yilik Ucus Sayist Yillik Gelir (USD) Erkek Kadin Lise _On Lisans Lisans _Yiiksek Lisans Doktora
Grup N M SD M SD M SD N % N % N % N % N % N % N %
4 14 14 g 7 | — 7 7 7 v 14 4 v 4 g
Yolcu 88 33,91 10,7 4,84 5,77 64244,18 83199,58 122 %65 66 %35 23 %12 22 %1l 88 %47 52 %28 3 %2

Notlar. N=188, N:Kisi Sayisi, M:Aritmetik Ortalama, SD:Standard Sapma
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4.2. Cikarmmsal (Inferential) Istatistik Analizler

Oncelikle ¢alismanin veri setinin incelenmesi icin segilen Varyans Analizi (ANOVA)

tekniginin varsayimlarina ve ¢alismadaki durumlarina deginecek olursak;

Tek yonlii varyans analizi (One-Way ANOVA) i¢in yerine getirilmesi gereken alti
farkli varsayim vardir (Gravetter & Wallnau, 2013).

Varsayim 1: Bagiml degiskenin stirekli degisken olmasi gerekmektedir. Caligmada
bagimli degisken olan Havayolu Is Modelleri, Likert Tipi anket ile elde edilen verilerin
sayisallagtirilmas: neticesinde siirekli degisken haline getirilmis ve varsayim

saglanmstir.

Varsayim 2: Bagimsiz degiskenlerin kategorik degisken olmasi gerekmektedir.
Calismada bagimsiz degisken olan havayolu yoneticileri ve havayolu yolcularinin
onceden belirlenmis {i¢ farkli havayolu is modelindeki (Diisiik Maliyetli Havayollari,
Melez Havayollari, Tam Hizmet Saglayan Havayollar1) tercihleri kategorik yapidadir.

Varsayim saglanmaistir.

Varsayim 3: Gozlemlerin birbirinden bagimsiz olmasi gerekmektedir. Dagitilan anket
formlar1 doldurulurken, katilimcilar arasinda etkilesim gerceklesmemistir. Bu sekilde

varsayim saglanmistir.

Varsayim 4; Veri setinde sira disi (Outlier) veri bulunmamasi gerekmektedir.

Varsayim saglanmaigstir.

Varsayim 5: Veri setinin Normal Dagilim Saglamasi gerekmektedir. Yolcu ve
yonetici verileri i¢in ayri ayrt Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri
yapilmistir. Test sonucunda verilerin normal dagilim sagladigi goriilmiistiir. Asagidaki
tablolarda yolcular ve yoneticiler i¢in Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk sonuglari

verilmistir. Normal dagilim varsayimi saglanmistir.
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Tablo 4.4: Havayolu Yolculari icin Normal Dagilim Test Sonuglari

Normalite Testi

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
V2 ,085 66 ,200" ,979 66 ,339

Tablo 4.5: Havayolu Yoneticileri icin Normal Dagilim Test Sonuclar:

Normalite Testi

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
V2 ,115 22 ,200" ,973 22 ,789

Varsayim 6: Varyanslarin homojen olmasi gerekmektedir. Yolcu ve yonetici verileri
icin ayr1 ayrt Levene testi yapilmistir. Test sonucunda verilerin varyanslarinin
homojen oldugu goriilmiistiir. Asagidaki tablolarda yolcular ve yoneticiler i¢in Levene

testi sonuglar verilmistir. Varyanslarin homojenligi varsayimi saglanmigtir.

Tablo 4.6: Yolcular i¢in Varyanslarin Homojenligi Test Sonuglari

Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene

Statistic dfl  df2 Sig.
Based on Mean (Ortalama) 1,632 2 63 ,204
Based on Median (Ortanca) 1,615 2 63 ,207
Based on Median and with adjusted df 1615 5, 58345 ,208
Based on trimmed mean 1,624 2 63 ,205
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Tablo 4.7: Yoneticiler icin Varyanslarin Homojenligi Test Sonuclar:

Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene

Statistic dfl  df2 Sig.
Based on Mean 2,656 2 63 ,078
Based on Median 2,669 2 63 ,077
Based on Median and with adjusted df 2,669 o 59,989 ,078
Based on trimmed mean 2,640 2 63 ,079

Veri analizinin amaci ¢alismanin bagimsiz degiskenleri olan ydnetici, yolcu ve yan
gelir iiretim yontemlerinin, bagimli degisken olan havayolu is modelleri tizerindeki
etkilerinin incelenmesidir. Calismada Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) metodu
kullanilmistir. Giig analizinde tartisildig1 lizere alpha (a) seviyesi anlamliligi 0.05

olarak belirlenmistir.

Caligma kapsaminda Yolcularin Diisiik Maliyetli Havayollart ile ilgili tercihleri,
Yolcularin Melez Havayollari ile ilgili tercihleri, Yolcularin Tam Hizmet Saglayan
Havayollari ile ilgili tercihleri, Yoneticilerin Disiikk Maliyetli Havayollari ile ilgili
tercihleri, Yoneticilerin Melez Havayollar1 ile ilgili tercihleri, Yoneticilerin Tam
Hizmet Saglayan Havayollar ile ilgili tercihleri gruplandirilmis ve gruplar arasinda
tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Istatistiki analiz neticesinde gruplar
arasinda anlamli fark oldugu goriilmistir (F(5,126)=125,556, p<0.05). Sonuglar
Tablo 4.8’de verilmistir.

Tablo 4.8: Tek Yonlii Varyans Analizi (One-way ANOVA)

ANOVA
Bagimli Degiskenler Ss df MS F p
Gruplar Arasi 962374,87 5 192474,97 125,55 ,000
Grup gi 193156,18 126 1532,98
Toplam 1155531,06 131

SS: Sum of Squares - Kareler Toplami
df: Degrees of Freedom - Serbestlik Derecesi
MS: Mean Square - Ortalama Kare
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Calismada gruplar arasi fark olmasi sebebiyle, farkin hangi gruptan kaynaklandigini
anlamak adina ¢oklu karsilastirma (post-hoc) testi yapilmistir. Coklu karsilagtirma igin
en sik kullanilan yontemlerden biri olan Tukey testi kullanilmistir. Tukey test sonuglari

asagida ve Tablo 4.9’da verilmektedir.

Yonetici Diisiik Maliyetli Havayollar1 (470,41+£36,21 p<0,05) ile Yonetici Melez
Havayollar1 (550,32+25,18, p<0,05) gruplar1 arasinda istatistiki olarak anlamlh fark

bulunmustur.

Yonetici Diisiik Maliyetli Havayollar1 (470,41£36,21 p<0,05) ile Yonetici Tam
Hizmet Saglayan Havayollar (726,14+£28,02, p<0,05) gruplar1 arasinda istatistiki

olarak anlaml fark bulunmustur.

Yonetici Melez Havayollar1 (550,32+25,18, p<0,05) ile Yonetici Tam Hizmet
Saglayan Havayollar1 (726,14428,02, p<0,05) gruplar1 arasinda istatistiki olarak

anlamh fark bulunmustur.

Yonetici Disiik Maliyetli Havayollar1 (470,414+36,21 p<0,05) ile Yolcu Diisiik
Maliyetli Havayollar1 (649,36+41,84, p<0,05) gruplari arasinda istatistiki olarak

anlamh fark bulunmustur.

Yonetici Diigiik Maliyetli Havayollar1 (470,41+36,21, p<0,05) ile Yolcu Melez
Havayollar1 (670,55+35,59, p<0,05) gruplar1 arasinda istatistiki olarak anlamlh fark

bulunmustur.

Yonetici Diisiik Maliyetli Havayollar1 (470,41+36,21, p<0,05) ile Yolcu Tam Hizmet
Saglayan Havayollar1 (726,14+28,02, p<0,05) gruplar1 arasinda istatistiki olarak

anlamh fark bulunmustur.

Yonetici Melez Havayollart (550,32+25,18, p<0,05) ile Yolcu Diisiik Maliyetli
Havayollar (649,36+41,84, p<0,05) gruplar1 arasinda istatistiki olarak anlaml fark

bulunmustur.

Yonetici Melez Havayollar1 (550,32+25,18, p<0,05) ile Yolcu Melez Havayollar
(670,55+35,59, p<0,05) gruplar1 arasinda anlamli istatistiki olarak anlamh fark

bulunmustur.
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Yonetici Melez Havayollar1 (550,32+25,18, p<0,05) ile Yolcu Tam Hizmet Saglayan
Havayollar1 (726,14+28,02, p<0,05) gruplar1 arasinda istatistiki olarak anlamh fark

bulunmustur.

Yonetici Tam Hizmet Saglayan Havayollari ile Yolcu Diisiik Maliyetli Havayollari

gruplar arasinda istatistiki olarak anlamh fark bulunamamstir (p=0,859).

Yonetici Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 ile Yolcu Melez Havayollar1 ile gruplari

arasinda istatistiki olarak anlamli fark bulunamamstir (p=0,987).

Yonetici Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 (726,14+28,02, p<0,05) ile Yolcu Tam
Hizmet Saglayan Havayollar1 (726,14+28,02, p<0,05) gruplari arasinda istatistiki

olarak anlamh fark bulunmustur.

Yolcu Diisiik Maliyetli Havayollar1 ile Yolcu Melez Havayollar1 gruplar1 arasinda

istatistiki olarak anlamh fark bulunamamstir (p=0,473).

Yolcu Diisiikk Maliyetli Havayollar1 (649,36+41,84, p<0,05) ile Yolcu Tam Hizmet
Saglayan Havayollar1 (726,14428,02, p<0,05) gruplar1 arasinda istatistiki olarak

anlamh fark bulunmustur.

Yolcu Melez Havayollar1 (670,55+35,59, p<0,05) ile Yolcu Tam Hizmet Saglayan
Havayollar1 (726,14+28,02, p<0,05) gruplar1 arasinda istatistiki olarak anlaml fark

bulunmustur.
Veri analizi sonuglarina dayanarak;

Hipotez 1 dogrulanmis ve Hi: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda,
yoneticilerin yan gelir iiretim yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark vardir

sonucuna ulagilmistir.

Hipotez 2 dogrulanmis ve Hi: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yolcularin
yan gelir iiretim yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark vardir sonucuna

ulasilmustir.

Hipotez 3 dogrulanmis ve H1: Ug¢ farkli temel havayolu is modeli arasinda,
yoneticilerin ve yolcularin yan gelir tiretim tercihleri bakimindan anlamli bir fark

vardir sonucuna ulasilmistir.
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Tablo 4.9: Coklu Karsilastirma Testi (Post-Hoc Tukey Testi) Sonuclar:

Dependent Variable: V2

Coklu Karsilagtirma - Tukey HSD
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Tukey HSD
95% Confidence
Mean Interval
Difference Lower Upper
(1) VAR00001 (J) VAR00001 (k)  Std.Error  Sig. Bound Bound
Yénetici - Melez Havayollari -79,90909" 11,80518- -114,0740 -45,7442
Yonetici- Tam Hizmet Saglayan Havayollari .192 54545 11,80518- -226,7104 -158,3805
Yénetici Yolcu - Diisiik Maliyetli Havayollari -178,95455" 11,80518- -213,1195 -144,7896
Dusik Maliyetli Havayollari
Yolcu - Melez Havayollari -200,13636" 11,80518- -234,3013 -165,9715
Yolcu - Tam Hizmet Saglayan Havayollar 255 72727" 11,80518- -289,8922 -221,5624
Yénetici- Diisiik Maliyetli Havayollari 79,90909" 11,80518- 45,7442 114,0740
Yénetici- Tam Hizmet Saglayan Havayollari -112 63636 11,80518- -146,8013 -78,4715
Yénetici Yolcu - Diisiik Maliyetli Havayollari -99.04545" 11,80518- -133,2104 -64,8805
Melez Havayollari '
Yolcu - Melez Havayollari -120,22727" 11,80518- -154,3922 -86,0624
Yolcu - Tam Hizmet Saglayan Havayollari .175 81818 11,80518- -209,9831 -141,6533
Yénetici- Diisiik Maliyetli Havayollari 192,54545" 11,80518- 158,3805 226,7104
Yénetici - Melez Havayollari 112,63636" 11,80518- 78,4715 146,8013
Yonetici P ol
Yolcu - Dustk Maliyetli Havayollari 13,591 11,80518 -20,5740 47,7558
Tam Hizmet Saglayan Havayollari s Y Y -
Yolcu - Melez Havayollari 7,591 11,80518- 41,7558 26,5740
Yolcu - Tam Hizmet Saglayan Havayollari  -3,18182" 11,80518- -97,3467 -29,0169
Yénetici- Diisiik Maliyetli Havayollari 178,95455" 11,80518- 144,7896 213,1195
Yénetici - Melez Havayollari 99,04545' 11,80518- 64,8805 133,2104
Yolcu ——T— - -
Yoénetici- Tam Hizmet Saglayan Havayollari -13,591 11,80518 -47,7558 20,5740
Dusuk Maliyetli Havayollari St i -
Yolcu - Melez Havayollari -21,182 11,80518- 55,3467 12,9831
Yolcu - Tam Hizmet Saglayan Havayollari  .76,77273" 11,80518- -110,9376 -42,6078
Yénetici- Diisiik Maliyetli Havayollari 200,13636 11,80518- 165,9715 234,3013
Yénetici - Melez Havayollari 12022727 11,80518- 86,0624 154,3922
Onetici- Tam Hizmet Saglayan Havayollari s s -26, s
Yoleu Yénetici- Tam Hizmet Saglayan Havayoll 7,591 11 80518- 26,5740 41,7558
Melez Havayollari
Yolcu - Diisiik Maliyetli Havayollari 21,182 11,80518- -12,9831 55,3467
Yolcu - Tam Hizmet Saglayan Havayollari  _55 59091 11,80518- -89,7558  -21,4260
Yénetici- Diisiik Maliyetli Havayollari 255,72727" 11,80518- 2215624 289,8922
Yénetici - Melez Havayollari 175,81818" 11,80518- 141,6533 209,9831
Yoleu Yonetici- Tam Hizmet Saglayan Havayollar 63 18182" 11,80518- 29,0169 97,3467
Tam Hizmet Saglayan Havayollari
Yolcu - Diisiik Maliyetli Havayollari 76,77273" 11,80518- 42,6078 110,9376
Yolcu - Melez Havayollari 55,50001" 11,80518- 21,4260 89,7558




4.3. Betimsel (Descriptive) Istatistik Analizler

Havayolu yéneticilerinin farkli havayolu is modellerinde “Yan Gelir Uretim
Yontemlerine” iliskin verdigi cevaplar incelendiginde varyans analiz sonucu destekler
nitelikte, skorlar arasinda farklar goriilmektedir. Ayrica skorlar detayli olarak
incelendiginde havayolu yoneticilerinin yan gelir liretim yontemleri arasinda bulunan
“Sik Ugan Yolcu Programlarinin” tiim havayolu is modellerinde yiiksek
puanlandirdigi1 goriilmektedir. Tablo 4.10’da havayolu yoneticilerin yan gelir iiretim

yontemleri ile ilgili tercihlerinin detay skorlar1 verilmektedir.

Tablo 4.10: Yénetici Havayolu Yan Gelir Uretim Yontemleri Tercihleri

Yonetici Havayolu Yan Gelir Uretim Yontemleri Tercihleri
Havayolu Tiirii (is Modeli)

Diisiik Maliyetli Havayollan Melez Havayollan Tam Hizmet Saglayan Havayollan

Yan Gelir Uretim Yéntemleri

A la carte Hizmetler 1405 1222 1588
Komisyon Tabanh Hizmetler 1405 1240 1594
Sik Ucan Yolcu Programlan 1474 1342 1857
Reklam Gelirleri 1428 1182 1797

Tiim Is Modellerinde En Yiiksek Puan | |

Yolcularmn farkli havayolu is modellerinde Yan Gelir Uretim Y&ntemlerine iliskin
verdigi cevaplar incelendiginde, yolcularin Diisiik Maliyetli ve Melez Havayollarinda
en ¢ok “A la carte ek hizmetleri” tercih ederken, Tam Hizmet Saglayan

Havayollari’nda “Sik Ugan Yolcu Programlarin1” tercih ettigi goriilmektedir.

Ayrica yolcularin tiim havayolu is modelleri arasindan, Tam Hizmet Saglayan
Havayollari’'nda ek hizmet sunularak yan gelir elde edilmesine diger havayolu is
modellerine gore daha fazla destek verdikleri goriilmektedir. Tablo 4.11°de havayolu
yolcularinin yan gelir tiretim yontemleri ile ilgili tercihlerinin detay skorlar

verilmektedir.
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Tablo 4.11: Yolcu Havayolu Yan Gelir Uretim Yéntemleri Tercihleri

Yoleu Havayolu Yan Gelir Uretim Yéntemleri Tercilleri

Havayolu Tiirii (s Mod li)
- Diizide Malyedi Havayollan Melez Hav ayollar T am Hiznet Saglayan Havayollan
Yan Gelir [ retim Ya i
A I carte Hizmetler 1935 2006 2116
Komisyon Tabanh Hizmetler 1813 1924 2126
SikUcan Yoleu Programlan 1911 1994 2215
Reklam Gelireri 1829 1920 21

Timn I3 Modellerinde En ifsek Puan I I

Anket calismasinda havayolu yoneticilerine ve yolculara sorulan sorular arasinda;
Hangi dagitim kanalinin, hangi havayolu is modelinde ek hizmetlerin sunulmasi igin
daha uygun oldugu da vardir. Havayolu yoneticilerinin cevaplari incelendiginde; ti¢
havayolu is modelinde de (Diisiik Maliyetli Havayollari, Melez Havayollar1 ve Tam
Hizmet Saglayan Havayollari), “Havayolu Web Sitesi” en ¢ok puani alarak 1. Siraya
oturmustur. Ayni sekilde “Mobil Uygulama” dagitim kanali da tiim havayolu is
modellerinde yiiksek puan alarak 2. siraya oturmustur. Dagitim kanallarinda 3. sirada
ise “Ugak I¢i Eglence Sistemi” segenedi yer almaktadir. Tablo 4.12°de havayolu

yoneticilerinin ek hizmet dagitim kanali se¢im puanlari listelenmistir.

Tablo 4.12: Yonetici Ek Hizmet Dagitim Kanah Tercihleri

Yonetici Ek Hizmet Dagiim Kanali Tercihleri

Havayolu Tiirii (is Modeli)

Yan Gelir Uretim Yéntemleri Diisiik Maliyetli Havayollan Melez Havayollan Tam Hizmet Saglayan Havayollan
Havayolu Web Sitesi 646 543 691
Seyahat Acentesi 503 446 606
Kontuar 514 451 589
Mobil Uygulama 80
Koriik-Kap1 (Gate) 434 423 531
Ugak igi Eglence Sistemi > — &=
1. Tercih
2. Tercih m
3. Tercih E

Anket calismasinda havayolu yoneticilerine ve yolcularina yoneltilen son soru ise;

yolculugun hangi fazinda ek hizmetlerin sunulmasinin daha uygun olacagidir.

Havayolu yoneticilerinin cevaplar1 incelendiginde; ii¢ havayolu is modelinde de
(Diisiik Maliyetli Havayollari, Melez Havayollar1 ve Tam Hizmet Saglayan

Havayollar1), “Rezervasyon ve Biletleme Sirasinda” ek hizmet sunumu tercihler
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arasinda ilk siraya oturmustur. Aym sekilde “Ucustan Once” segenegi, ii¢ havayolu is
modelinde de yiiksek puan alarak ikinci sirada yer almistir. “Ugus Sirasinda” ek hizmet
sunumu secenegi ise tiim is modellerinde yoneticilerden yiliksek not alarak {igiincii
siraya yerlesmistir. Tablo 4.13’de havayolu yoneticilerinin ek hizmet sunumu seyahat

fazi tercihleri listelenmistir.

Tablo 4.13: Yonetici Ek Hizmet Sunumu Seyahat Fazi Tercihleri

Yonetici Ek Hizmet Sunumu Seyahat Faz Tercihleri

Havayolu Tiirii (is Modeli)

Diisitk Maliyetli Havayollan Melez Havayollan Tam Hizmet Saglayan Havayollan
Seyahat Faz1
Rezervasyon ve
577 463
Biletleme Sirasinda 629

Ugustan Once

Ugus Sirasinda e~ +&6
Ugus Sonrasinda 446 377 440
1. Tercih
2. Tercih
3. Tercih

Havayolu yolcularinin cevaplar incelendiginde; ii¢ havayolu is modelinde de (Diigiik
Maliyetli Havayollari, Melez Havayollari ve Tam Hizmet Saglayan Havayollari),
“Havayolu Web Sitesi” se¢enegi en yiiksek ¢ok puani alarak ilk siraya oturmustur.
Ayni sekilde “Seyahat Acentesi” dagitim kanali da tiim havayolu is modellerinde
yiiksek puan alarak ikinci sirada yerini almistir. Dagitim kanallarinda ti¢lincti sirada
ise “Mobil Uygulama” segenegi yer almaktadir. Tablo 4.14°de havayolu yolcularinin

ek hizmet dagitim kanali se¢im puanlari listelenmistir.

Tablo 4.14: Yolcu Ek Hizmet Dagitim Kanah Tercihleri

Yolcu Ek Hizmet Dagiim Kanali Tercihleri
Havayolu Tiirii (is Modeli)

Dagitim Kanali Diisiik Maliyetli Havayollan Melez Havayollan Tam Hizmet Saglayan Havayollan
Havayolu Web Sitesi 734 750 794
Seyahat Acentesi ) 651 672 737
Kontuar :
Mobil Uygulama =
Koriik-Kap1 (Gate) 675 669 731
gbak T Eglence 661 681 736
1. Tercih
2. Tercih
3. Tercih
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Havayolu yolcularinin ek hizmet sunumu i¢in uygun seyahat fazlarina iligkin anket
cevaplari incelendiginde; ii¢ havayolu is modelinde de (Diisiik Maliyetli Havayollari,
Melez Havayollar1 ve Tam Hizmet Saglayan Havayollar1), “Rezervasyon ve
Biletleme” Sirasinda ek hizmet sunumu tercihler arasinda ilk siraya oturmustur. Ayni
sekilde “Ugustan Once” segenegi, ii¢c havayolu is modelinde de yiiksek puan alarak
ikinci sirada yer almistir. Ugus Sirasinda ek hizmet sunumu segenegi ise tiim is
modellerinde yolculardan yiiksek not alarak tiglincii siraya yerlesmistir. Tablo 4.15°de

havayolu yoneticilerinin ek hizmet sunumu seyahat fazi tercihleri listelenmistir.

Tablo 4.15: Yolcu Ek Hizmet Sunumu Seyahat Fazi1 Tercihleri

Yolcu Ek Hizmet Sunumu Seyahat Fazi Tercihleri
Havayolu Tiirii (is Modeli)

Seyahat Fazi Diisiik Maliyetli Havayollan Melez Havayollan Tam Hizmet Saglayan Havayollan

Rezervasyon ve
Biletleme Sirasinda 782 s 766

Ugustan Once

Ucus Sirasinda 69
Ucus Sonrasinda 593 604 667
1. Tercih
2. Tercih
3. Tercih
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SONUC VE ONERILER

Kiiresel ve bolgesel politik/siyasi/ekonomik krizlere yiiksek seviyede duyarli yapiya
sahip olan ticari havayolu tagimacilig1 sektorii; 6zellikle diisiik kar marjlari, degisken
operasyonel maliyetler sebebiyle sektor igindeki firmalari getin rekabet kosullari

icinde faaliyet gostermeye zorlamaktadir.

Gecmis yillardaki veriler incelendigine sektoriin 8 yillik donemlerde finansal ve
operasyonel anlamda degisim yasadigi goriilmektedir (IATA, 2017). 11 Eyliil 2001°de
Amerika Birlesik Devletleri’nde Diinya Ticaret Merkezi’ne yapilan terdr saldirisi ile
baslayan, 2008 yili kiiresel ekonomik kriz ile zirve noktaya ulasan giivenlik
problemleri ve petrol fiyatlarindaki degisimler, havayolu tagimacilig1 sektoriinii 2001-

2009 yillar1 arasindaki donemde kotii anlamda etkilemistir.

Yakit tiiketimi diisiik yeni teknolojiye sahip ugaklarini filolarina dahil ederek,
degisken giderlerini kontrol altinda tutmak isteyen havayollari, yan gelirlerin de artisi
ile 2009-2017 yillar1 arasinda ge¢mis yillara nazaran ekonomik olarak daha iyi bir
tablo ¢izmistir. Fakat gegmis veriler incelendiginde, sektoriin 6nde gelen stratejistleri,
havayolu tasimacilig1 sektoriiniin yeni bir ¢agin basinda oldugunu vurgulamaktadir.
Calismanin 6nceki boliimlerinde bahsedildigi iizere Havayolu Is Modelleri iizerinde

ciddi tartismalar hem havayolu yoneticileri hem de yolcular arasinda yasanmaktadir.

Risklerle dolu bu sektor i¢inde ayakta kalmaya calisan havayollarinin rekabet
stratejilerini ciddi anlamda degistirmesi gerekmektedir. Daha 6nce vurgulandig: tizere
Porter’in “Jenerik Rekabet Stratejileri” 6gretisini iyi anlayan ve giincel gelismeler ile
birlestirebilen havayollar1 basariy1 yakalayacaktir. Birka¢ 6rnek vermek gerekecek

olursa;

Maliyet Liderligi ve Farklilagma Stratejisi’ni ayn1 anda uygulamaya g¢alisan, Melez
Havayolu Air Berlin, yanlis is modeli sebebiyle son ugusunu 27 Ekim 2017 tarihinde,
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kalp seklinde bir rota ¢izerek gerceklestirmis, sektdre duygusal bir sekilde veda
etmistir (Maja & Ruzica, 2018).

Bilet fiyat duyarlilig1 yiiksek yolcular1 anlayan havayollar1 ise, Ultra Diisiik Maliyetli
Havayollar1 (Ultra Low-Cost Carrier) kavramini Porter’m Maliyet Liderligi

stratejisinden ilham alarak hayata gecirmiglerdir.

Yolcular ve sektdr otoritelerinden olumlu not alan Amerikan Ultra Diisiik Maliyetli
Havayolu olan Spirit Airlines, bu ¢alismanin hedefledigi arastirma konusunun canli
orneklerinden biridir. ilgili havayolu Maliyet Liderligi stratejisi ile bilet satiglarinda
Iyi bir noktaya gelerek pazar payinda ciddi bir artis gergeklestirirken, yan gelirlerin
tiim gelirlere oraninda %46,4 seviyesini yakalayarak, 2016 yilinda bu konuda diinya

capinda en basarili sirket olmustur (CarTrawler, 2017).

Bu calismada, sektorii derinden etkileyen, gelecek yillarda yapisini degistirecek olan
yan gelirlerin, havayolu is modelleri ve rekabet stratejileri ile iliskisi incelenmistir.
Yukarida verilen sadece iki garpict 6rnek ve bu g¢alismaya ilham veren sektorel
gelismeler, konunun iki tarafi olan yolcular ve havayolu yoneticilerinin tercihlerinin

karsilagtirilmasi gerekliligini dogurmustur.

Calisma neticesinde 3 hipotez de dogrulanarak, havayolu yolcularinin ve
yoneticilerinin; farkli havayolu is modellerinde, farkli yan gelir liretim yontemleri

kullanilmasi gerektigi goriisii desteklenmistir.

Ikinci hipotezin test edilmesi i¢in uygulanan varyans analizinde, havayolu yolcularmin
Diisiik Maliyetli Havayollarinda ve Melez Havayollarinda yaptig: tercihler arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Bu bulgu boliim igerisinde verilen

Air Berlin 6rnegini destekler niteliktedir.

Yukaridaki bulgulara ek olarak, hipotezin test edilmesi i¢in uygulanan varyans
analizinde, yoneticilerin Tam Hizmet Saglayan Havayollarinda yaptig1 tercihler ile
yolcularin Diisiik Maliyetli Havayollarinda ve Melez Havayollarinda benimsedigi

yaklagimlar arasinda istatistiki olarak anlamli farklar bulunamamustir.

Bu noktadan hareketle sektorel gostergelere tekrar bakildiginda, bir grup stratejistin
tim havayollar1 is modellerinin birbirine yaklagsmakta oldugunu ve havayolu

yonetimlerinin Tam Hizmet Saglayan Havayollari’nda dahi ayni diger is modellerinde
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oldugu gibi yiiksek oranda yan gelir elde etme arzusu tasidigini vurguladigi

goriilmektedir.

Arastirmanin ¢arpici bir diger bulgusu ise ti¢iincii hipotezin dogrulanmasi ile havayolu
yOneticilerinin ve yolcularinin, yan gelir iiretim yontemlerinin tercihi konusunda
tamamen farkli diisiincede olmalaridir. En temel pazarlama tanimlarinda bile basartya
giden yolu misteriyi tanimaktan ve anlamaktan gegtigini belirten Peter Drucker’dan
ilham alarak, sektore yon veren yoneticiler, stratejistler ve akademisyenlerin yan gelir
tiretimi konusunda yolcularin beklentilerini ¢ok iyi analiz etmesi gerekmektedir.
Caligmanin O6nceki bdliimlerinde yan gelirlere iliskin yolcu tepkilerinden uzun bir

sekilde bahsedilmis ve ¢cogunlukla negatif tepkiler ile karsilasildig1 vurgulanmustir.

Anket calismalarinin neticeleri detayli incelendiginde havayolu yoneticileri ve
yolcularin, yan gelirlerin iretildigi ek hizmetlerin dagitim kanallar1 ve ek hizmet
sunumlarinin hangi seyahat fazinda uygun olacagi konularinda benzer goriislere sahip

oldugu goriilmektedir.

Her iki grupta sirasiyla “Rezervasyon ve Biletleme Sirasinda”, “Ugustan Once”, “Ucgus
Sirasinda” ve “Ucus Sonrasinda”, ek hizmet sunumunu tercih ettigini belirtmistir.
Havayollarinin, yolcularin bu konudaki ihtiya¢ ve beklentilerini dogru bir sekilde

yorumladig1 anlagilmaktadir.

Ek hizmet dagitim kanallar1 konusunda da yoneticiler ve yolcular “Havayolu Web
Sitesi” ve “Mobil Uygulama” tercihleri ile ayni noktada bulugsmustur. Bu konuya
istisna olusturan durum; yoneticiler ugak ici eglence sistemlerine yiiksek not verirken,
yolcularin geleneksel bir yaklasimla kontuarda ek hizmet dagitimi yapilmasin tercih
ettikleri goriilmektedir. Havayollarinin bu konuda, yolcu beklentilerini karsilamaktan
uzak oldugu, onceki bdoliimlerde bahsedildigi ilizere kontuar ve kapi (gate)

islemlerinde, online kanallara gore daha fazla iicret alindig1 6rnegiyle ispatlanmustir.

Havayollarinin, yolcularin beklentilerini g6z 6niinde bulundurarak kendi internet
siteleri basta olmak tizere, mobil teknolojiler ve ugak i¢i internet baglanti sistemlerine

ciddi miktarda yatirim yaptiklari bilinmektedir.

Bu teknolojiler sayesinde yolcularin, en koklii havayollarindan bile bekledigi

dinamizm ve kolay erisilebilirlik fonksiyonlarin1 kazanan firmalar, kendileri igin altin
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degerinde olan yolcu-tiiketici bilgilerini dijital sistemlerine entegre edebilmektedirler.
Bu bilgiler sayesinde CRM uygulamalarinda gelisme saglanmakta ve yeni hizmetlerin-

trtinlerin yolcuya sunumu kolaylagsmaktadir.

Gelisen teknolojilerin bir diger boyutu ise, havayollarina yeni is imkéanlar
dogurmasidir. Oniimiizdeki yillarda birgok havayolu firmasinin, Amazon ve eBay gibi

dev e-ticaret firmalari ile rekabet edebilir hale gelecegi tahmin edilmektedir.

Ankete katilim saglayan yoneticilerin, yan gelir tiretim yontemleri arasinda bulunan
“Sik Ugan Yolcu Programlar1” kategorisinde elde edilen yan gelirleri tiim havayolu is
modellerinde yiiksek bir sekilde puanlandirdig goriilmektedir. Yoneticilerle ayni fikri
paylasan arastirmacilar ve akademisyenler bu konu ile ilgili ¢alismalar yapmaya
baslamistir. Bu konuda yapilan detayli ¢alismalardan birinde, “Sik Ucan Yolcu
Programlar1” ile iliskilendirilen kredi kartlarinin yiliksek seviyede yan gelir iiretim

potansiyelinden bahsedilmektedir (Reales & O'Connell, 2017).

Arastirmanin bir diger sonucu ise sanilanin aksine, yolcularin Tam Servis Saglayan
Havayollari’nda ek hizmet taleplerinin daha yiiksek bir sekilde dl¢iilmiis olmasidir.
Literatiirde bu ¢iktiya destek veren g¢alismalar bulunmakla birlikte, konunun farkli bir
miisteri beklentisinden dogan yeni bir havayolu stratejisinin varliginin ve gerekliligini

destekler niteliktedir.

Ozellikle “Odaklanma Rekabet Stratejisini” benimseyen Tam Hizmet Saglayan
Havayollar1 ve Premium Tam Hizmet Saglayan Havayollari, her yolcuya kendine has
(tailor-made) seyahat deneyimi ekseninde stratejilerini ve yan gelir tiretim metotlarini
sekillendirmektedirler. Yukaridaki sonugta da gérdiigiimiiz iizere yolcular, seyahat

deneyimlerine deger katacak ek hizmetleri satin alma egilimindelerdir.

Son olarak bu arastirma 160 havayolu yoneticisi ve 188 havayolu yolcusu ile
sinirlandirilmigtir. Bundan sonraki arastirmalarda ozellikle yonetici kategorisinde

daha fazla sayida katilim saglanan ¢alismalar yapilmasi gerekmektedir.
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EKLER

goriislerini temsil etmektedir,

HAVAYOLLARINDA YAN GELIR URETIM MODELLERI ANKETI

Bu anketin amact farkls yan gelir tiretim modellerinin uygunluk seviyesini ti¢ farkli temel havayolu stratejisi alunda Slemektir.

Anketten elde edilecek tiim veriler Doktora Tezi igin kullanilacak, ticari bir amag icin kullandmayacaktir. Toplanan veri katulimedarnn yan gelir liretim modellert ile alakali sahsi fikir ve
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The aim of this survey 1s to find out the appropriateness level of different ancillary revenue generation models for airlines in three major arline business strategies.

All information obtained from this survey will be used in a Ph.D. study and will not be used for a commercial purpose. Collected data only represents the participant’s own ideas and
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Model A} A la carte features : On board food sale, wifi, excess baggage, etc.

Model C) Frequent fiier activities: Sales of miles and points, etc.

Model B) Commission-based products :Car rental, hotel accommodation, etc.
Model D) Advertising sold by the airline :Adverts on inflight magazine, IFE, etc.



