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1s amagh seyahat cdenlerle, turizm amagh seyahat
edenlerin ortak bazi 6zellikleri vardir. Omegin, her iki
grup da, genellikle sik seyahat ederler ve dostga ve iyi
hizmetten hoglanirlar. Tarifeli her ugusta pek ¢ok Busi-
ness Class koltuguna ek olarak, turistler igin de koltuk-
lar bulunur, yer aynlir. Yani ig amagh ve turizm amagh
scyahatlerin temel nesneleri ortaktir. Bagka bir deyigle,
turizm amagh seyahat, yalmzca charter uguglarindan
olugmamaktadir.

SAS'da Business Class mevki ve turist mevkisi
bagka bir sckilde birbirine baghidir. Bu bag agiklayan
iki paradoks (C.N.: Manuga aykin goriinen ama aslinda
dogru olabilen diigiince) vardir.

Paradoks 1 : Business class daha fazla para ka-
zandikga turist mevkisine daha diisiik fiyat sunabiliriz;ve

Paradoks 2 : Turist mevkisinde bu diisiik fiyat-
lardan daha fazla koltuk satldikga i mevkisinde daha
diigiik fiyat sunabiliriz.

(*) "Airline Development From T he Bussiness Perspective"
Tourism Management, September 1989, pp.223-224

Bu iki paradoksun birlegmig etkisi, yiiksek kul-
lanim ve olumlu ekonomik sonuglardir.

SAS, her yil milyonlarca yolcu tagiyan kendi
charter havayolunu -Scanair- igletmektedir. SAS'in
ayrica Ispanyol asilli bir charter havayolu olan Spa-
nair'de ve Vingresor Leisure Group vb. gibi pck ¢ok
otelde ortakhig1 bulunmaktadir. I amagh seyahat edenle-
rin havayolu olmak SAS'In ana stratejisi olmasina
ragmen, turist SAS i¢in 6nemlidir.

URUN GELISTIRME
Uriin gelistirme iki bagimsiz boyuta sahiptir. Bir
tanesi fiziksel (iiriiniin kendisi), digeri ise insan (hizmet
scktorii)'dir.

Insan Boyutu

Pek ¢ok sirket icin iriin geligtirme, iriini
degisen kogullara gore adapte etmek ya da diizeltmektir.
SAS'ta ise bir firmanin iggorenleri ile miigterileri
arasindaki etkilegim olarak tanimlanabilen insan boyutu-
nu gelistirmek igin pek ¢ok ¢aba harcandi. Bu tutumun
arkasinda yatan ise miigteriye ydnelmedir. Bir SAS tem-
silcisinin bir miigteri ile her kargilagtifi an, samimiyet
ve diiriistliik am olarak tamimlanabilir. lggérenin tave
daha iyi oldukga, sonu¢ da daha iyi olmaktadir. Buna
yalnizca egitim ve anlayigla artan motivasyon ile
ulagilabilir. Omek olarak 1981'den dnce SAS hizmetle-
rinde, imaj ve ekonomik sonuglar olarak ¢ok biiyiik bir
artig yagandi. Biz aym formiiliin belirli degisikliklerle
yine kullanilabilecegine inaniyoruz., Bu kez ABD'de
yolculara kargi bizim tutumumuzu paylasan bir ig ortagi
olmasi dolayisiyla Continental Airlines ile igbirligi
yapilmaktadir. Bunu yapmakla, kendimize yararh
oldugumuz gibi onlara da yardim etmig oluyoruz. ki
yillik bir siirede 50.000'den fazla SAS ve Continental
eleman1 Hizmet Kalite Enstitiisii'nde egitilecektir. Bu
politikanin ige yarayip yaramadifini ise zaman
gosterecek.

Hizmet vermek basit giilimsemeden daha fazlasi
demektir. Dikkate alinmasi gerekenler, aslinda sormmlu-
lugun dagitilmas: ve kurmay memurlara sorumluluk
alma olanaginin taninmasidir. Bu ise, pek ¢ok durumda,
daha fazla egitim ve artan anlayigla birlikte sonug ver-
mektedir.

Uriin Boyutu

Hizmetin yalnizca insan giicii hakkinda
konugmak yeterli degildir, fiziksel boyutu da mevcut ol-
malidir. Bununla birlikte fiziksel boyutun énemli bir
dezavantaji vardir; o da kolayca kopya edilebilmesidir.
Biitiin diger sirketler bizim onlari kopya ettigimiz gibi,
ayni zamanda onlar da bizi kopya etmektedirler. Bunda
sasiruct bir sey yok, ancak ¢énemli olan sektérde siirekli
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bir lider konumunda olabilmenin yalnizca, hizmetin in-
san boyutu ile dogru sekilde ugragmakla miimkiin olabi-
leceginin farkinda olmakur.

O halde, sonraki adimlar ncler olacaktir? SAS
miigterilere alternatifler arasinda agik bir segim ve her
scgenegin parasal degerinin bir bilegimini sunmanin gok
onemli oldufuna inanmaktadir. Bu diigiince ilc,
bugiinlerde bir seyehat scrvisi sistemi gelistiriyoruz. Bu,
her bir unsurun satin alinmast istege bagh olan, biitiin
bir seyehat kavramini temsil etmektedir. Bu scychat hiz-
met zincirigok kisa bir zaman igerisinde, is amagh scyc-
hat edenlerin evden ayrildig1 andan geri doniinceye kadar
gercksinme duycaklar biitiin unsurlar1 kapsayacaktir.
Omegin, uyandirma telefonlary, limuzin scrvisleri, ha-
vaalanlarinda ekstra kolayliklar vs. seychat hizmeti sis-
teminin pck ¢ok unsuru halihazirda mevcuttur, ancak ilk
kez biitiin hizmetler tek bir firma tarafindan, tck bir re-
zervasyon sistemi aracilify ile sunulacaktir. Bunun
miigteriye sagladif1 avantajlar;

- rczervasyon daha kolaydur,

- farkli hizmectler birbirine uyacak sekilde
birlestirilebilirler,

- miisteri kendisi igin hazirlanmig iiriinii satin
alir.

Seyehat hezmet zincirinin biitiin amaci, scychat
etmeyi kolaylagurmakur. Iskandinavya'da kurulmug bir
havayolu olarak SAS, kiigiik bir i¢ pazar ve Avrupa'nin
merkezi bolgelerine gore uzak bir ycrde yerlegmig ol-
masi nedeniyle ¢ok sayida ycnilige yonclmektedir. Bu
nedenle SAS igin, iiriin geligtirme ck olarak iki boyutu
da igcermektedir; birincisi gekici bir uluslararas: bir mer-
kez gelistirmek, ikincisi global trafik sistemi
gelistirmektir.

Kopenhag Merkezi

Iskandinavya'nin giineydoBu béliimiinde yer al-
masi ncdeniyle Kopenhag, SAS'a bir merkez gelistirmek
icin dogal bir nokta olmaktadir. Kopenhag Havaalani
agafida belirtilen bazi nedenlerden dolay: ¢ekicidir;

- uygun fiyatlarla ve gesitli mallarda alig-veris
kolayliklari,

- pek ¢ok yerden ve pck ¢ok yere sik
baglantilarin olmasi,

- dostga ve hareret gegirici bir atmosfecr.

Global Trafik Sistemi

Global trafik sisteminin yaratilmasi miimkiin
oldugu kadar, iiriin ve faaliyetin koordine edilcbilmesinc
olanak saglayacagindan miisterilerimiz igin pek ¢ok
avantaj getirmektedir.

En 6nemli unsur, seyehat zamanini kisaltabilmek
i¢cin miimkiin oldugu kadar destinasyonun tarifelerinin
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esgiidiimiiniin saglanmasidir.

Simdiye kadar Britanya Holding Havayollari ve
Continental Havayolu ile ortaklik kurduk ve bunlara ek
olarak Thai International ve All Nippon Airways ilc
igbirlii olusturduk. Esas hedcfimiz, Avrupa'daki lider
havayollarindan bir tane olarak hayatta kalmaktir. Bunun
icin stratcjimiz, yiiksck kaliteli iiriinler sunmak ve
tavrimizi paylagan diinyadaki scckin havayollar: ile
igbirlifi yapmakur.

Hayatta kalabilmck ve daha fazla biiyiimeye
ulagabilmek i¢in iki temel nokta 6nemlidir. Bunlar;

- miisteri bcklentileri ve pazar egilimleri
agisindan pazarin talcbine dikkat etmek,

- pazar talebindcki hizli degisikliklere ve farkl
miigteri gruplarina uyum saglayabilmek igin biitiin
yonlerden csnek olmak.

Bu makale, SAS'in iiriin gcligtirmesinin ar-
kasindaki temel ilkelcri kisaca tamimlamaktadir. Biz
SAS olarak buna inantyoruz ve hedeflerimize stratcjileri-
mizi uygulayarak ulagmay:1 planliyoruz.



