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Ozet

Kiiresel ve bélgesel politik/siyasi/ekonomik krizlere yiiksek seviyede duyarli yapiya sahip olan ticari
havayolu tasimaciligi sektorii; ozellikle diisiik kar marjlar:, degisken operasyonel maliyetler
sebebiyle sektor igindeki firmalar: ¢cetin rekabet kosullar i¢inde faaliyet gostermeye zorlamaktadir.
Zorlagan rekabet kosullari icerisinde havayollar: yeni gelir kalemleri arayisina girmislerdir ve
¢coziimii yan gelir kalemlerinin iiretilmesinde bulmuslardir. Calismada, farkl tiirdeki havayolu is
modellerinde, yan gelirlerin arastirilmasi, yénetici ve yolcularin tercihlerinin karsilagtiriimasi
hedeflenmistir. 17 farkli uluslararasi havayolundan, 160 havayolu yoneticisi ve 24 farkli iilkeden
188 havayolu yolcusu ile yapilan anket ¢alismasinda; havayolu yoneticilerinin ve yolcularin farkl
havayolu is modellerinde farkli yan gelir iiretim yontemlerini tercih ettikleri goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Is Modelleri, Yan Gelir, Ek Hizmetler
Jel Siiflandirmasi: M1, M21, L93

AIRLINE ANCILLARY REVENUES: COMPAIRING PREFERENCES OF AIRLINE
MANAGERS AND PASSENGERS

Abstract

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.Purpose of this study was to research
ancillary revenues of airlines 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 diverges
from each other depending on airline business models.
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1. Giris

“Milyoner olmak istiyorsaniz, ise milyar USD ile baslayin ve yeni bir havayolu kurun” (Chadha,
2016). Biinyesinde Virgin Atlantic havayollarini da barindiran Virgin Group’un sahibi Richard
Branson’in sdyledigi gibi, ticari havayolu tagimaciligi kar elde etmek i¢in ¢ok zor ve riskli bir sektor
olarak bilinmektedir. Kiiresel ve bdlgesel politik/siyasi/ekonomik krizlere yiliksek seviyede duyarli
yapiya sahip olan ticari havayolu tasimacilig1 sektorii; ozellikle diisiik kar marjlari, degisken
operasyonel maliyetler (yakit, personel vb.), sebebiyle sektor i¢indeki firmalari ¢etin rekabet kosullar
icinde faaliyet gostermeye zorlamaktadir.

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

Ortaya ¢ikan bu yeni is modelleri, yolcular adina pozitif etki birakirken havayollar adina sektorii gok
daha zor bir hale getirmektedir. Bu sebepten &tiirii kar marjlarinda istedikleri artig1 saglayamayan
havayollar1, careyi yeni gelir kalemleri iiretmekte bulmuslardir. Ingilizce literatiirde Ancillary
Revenue olarak tanimlanan bu yeni gelir kalemi iilkemizde; Yan Gelir, Tali Gelir, Ek Gelir/Hizmetler
olarak isimlendirilmistir.

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 karin ise %4.6 ile 34,5
Milyar USD olarak gergeklestigi raporlanmaktadir (IATA, 2017). Sekil 1.1°de goriilecegi iizere;
yillara gore gerceklesen kiiresel yolcu trafigi siirekli olarak artis egilimdedir ve bu artisin devam
edecegi tahmin edilmektedir (IHLG, 2017).

Kiiresel kriz donemleri haricinde, yolcu trafigi ve elde edilen toplam gelirlerde stirekli olarak artis
goriilmesine karsin, ticari havayolu tasimaciligmin kar marjlarinda siirdiirtilebilir  artis
saglanamamaktadir. Sekil 1.2°de verilen grafikte 2000-2018 yillar1 arasinda sektorde elde edilen net
kar miktarlar1 ve karin toplam gelire oran1 verilmektedir.

Havayolu Yan Gelirlerinin 6neminin yillar i¢inde hizla artmasi ve sektoriin dinamiklerini degistirme
olasiligindan hareketle hazirlanan ¢alismada, farkli tiirdeki havayolu is modellerinde, yan gelirlerin
arastiritlmasi ve yonetici ve yolcularin tercihlerinin karsilastirilmast hedeflenmistir.

Toplam Yolcu Trafigi
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Sekil 1.1 Toplam Yolcu Trafigi: Gerceklesen ve Tahmin Edilen (IHLG, 2017)
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Sekil 1.2 Kiiresel Ticari Havayolu Karhilik Grafigi (Pearce, 2017)

Havayolu Yan Gelirlerinin éneminin yillar i¢inde hizla artmasi ve sektoriin dinamiklerini degistirme
olasiligindan hareketle hazirlanan ¢alismada, farkli tiirdeki havayolu is modellerinde, yan gelirlerin
arastirilmasi ve yonetici ve yolcularin tercihlerinin karsilastirilmasi hedeflenmistir.

2. Havayolu Is Modelleri

1970’11 yillara kadar tamamen devletlerin kontroliinde olan havayollarinda is modelleri gibi bir
kavram heniiz bulunmamaktaydi. 1978 yilinda Amerika Birlesik Devletleri i¢ hatlarindaki
deregiilasyon sonucu, sektdrde serbestlesme ve devlet tekelinden kurtulma egilimi baslamistir.
Serbestlesme egiliminin neticesinde tekel konumlar1 zayiflayan devlete ait havayollar1 o6zel
sektordeki rakipleri ile miicadele i¢ine girmek durumunda kalmistir. Artan rekabet sonucu, pazar
paylarimi geri kazanmak isteyen havayollar1 ve sektorden yeni pay almay: hedefleyen havayollari,
yazili olmasa da yillar i¢cinde kabul edilmis birgok 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 farklilagsmaya
baslamislardir. Bu farklilasma sonucu yeni havayolu is modelleri ortaya ¢ikmaya baslamistir. (Onen,
2016)

Bir havayolu is modeli, sirketin hedeflenen miisterilere sagladigi degeri ve bunu basarmak igin
kaynaklarmi dahili 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 {i¢
baslik altinda incelenen Jenerik Rekabet Stratejilerinin yeni havayolu is modelleri olusturulurken
kullanildig1 yadsinamaz bir gergektir. (Porter, 1980) Porter isletmelerin bagariyr ulagsmak igin bu
stratejilerden sadece bir tanesini kullanmas1 gerektigini vurgulamasina karsin, bazi havayollarinin
ayni anda birden fazla Jenerik Rekabet Stratejisi kullandigi goriilmektedir. (Johnson, Whittington,
Scholes, Angwin, & Regnér, 2014)

2.1. Diisiik Maliyetli Havayollar1 (Low Cost Carriers)

Diisiik Maliyetli Havayolu sirketlerinin basarisinin en temel sebebi uyguladiklar1 farkli maliyet
distirme yontemleri ile toplam maliyetlerini  %40-50 seviyesinde diisiirmelerinden
kaynaklanmaktadir (Tanrisevdi & Culha, 2010).

Baslangicta yolculara daha ucuz fiyata bilet saglayabilmek adina, ikincil havalimanlarinin kullanima,
ikram ve bagaj gibi ek hizmetlerin bilet fiyatinda dahil edilmeden ayrica satiginin yapilmasi,
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maksimum seviyede koltuk yerlesim planina sahip ugak konfigiirasyonlarinin kullanilmasi, ugulan
noktalarda farklilasma gibi stratejilere sahip Diisiik Maliyetli Havayollar1 (Low Cost Carriers)
sektorde ciddi miktarda pazar pay1 elde etmislerdir. (Oliveira & Huse, 2009)

Diisiik maliyetli havayollarinin atasi olan Southwest Havayollari’nin ilk kez uyguladigi “ayristirma-
ayr1 fiyatlandirma” (unbundling) stratejisi ile bir takim temel hizmetler bilet fiyati haricinde
iicretlendirilerek, ana bilet fiyati diisiiriilmiistiir. Boylece dnceden gider kalemi olusturan, ek baga;j
iicreti ve ugak 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 dnceden gider olan kalemler, ek gelir olarak sirketlere geri
doner hale gelmeye baslamstir.

Diistik bilet fiyatt ve basitlestirilmis hizmet sunumu deger Onerisi ile fiyat hassasiyeti yiliksek
yolculara hizmet veren Diisiik Maliyetli Havayollariin asagida anlatilan 4 temel {lizerine kurulu
oldugu goriilmektedir.

Ucak Filosunda Standardizasyon: Diisiik Maliyetli Havayollar1 bakim ve operasyonel giderlerin
azaltilmasi amaciyla filolarinda tek tip ugak kullanimmi 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 ucagi
operasyonunda kullanmaktadir.

Ucak I¢i Tkram: Diisiik Maliyetli Havayollar, diger havayolu firmalar1 gibi iicretsiz yiyecek ve
icecek servisi gergeklestirmemektedir. Bu gider kaleminden kurtulmakla birlikte, ucak icerisinde
ikram talebi olan yolculara, yiyecek ve igecek satisi yapilarak ek gelir elde edilmektedir. Azaltilmis
ikram uygulamasinin en 6nemli sonuclarindan biri de, ilgili havayollarinin diisen ikram sayilar
sebebiyle ugaklarinda daha az mutfak (galley) barindirmasidir. Azalan mutfak sayisi sayesinde ucagin
konfigiirasyonu daha fazla koltuk i¢erecek sekilde dizayn edilebilmektedir.

Ucus Ag1: Geleneksel havayolu sirketlerinden farkli olarak, Diisiik Maliyetli Havayollari, sehirlerde
bulunan ikincil havalimanlarindan operasyon yapmayi tercih etmektedirler. Bu sayede kalabalik
merkez (hub) havalimanlarinda kaybedilen ucak taksi (taxi), inis-kalkis ve bir sonraki sefere hazirlik
stireleri diisiiriilerek, sefer ve tarife artis1 yapilabilmektedir.

Ayrica ikincil havalimanlarindan direkt olarak diger ikincil havalimanlarina uguslar sayesinde, ilgili
havayollar1 ugus aglarini (network) genisletmekte, yolculara farkli ugus rotalar1 sunabilmektedirler.

Yan Gelir: Bu ¢alismanin asil konusu olan yan gelirler, Diisik Maliyetli Havayollari’nin ana gelir
kalemlerinden biridir. Ozellikle ayristirma metoduyla bilet fiyati disina gikarilan hizmetler miinferit
olarak iicretlendirilmekte ve ilgili havayollarina yeni gelir kalemleri olusturmaktadir.

Amerika Birlesik Devletleri’nde dogan bu is modelinin Avrupa Kitasinda ve iilkemizde temsilcileri
pazar paylarini her gecen giin arttirmaktadir. Ulkemizde ilgili havayolu is modelini kullanan
firmalara 6rnek vermek gerekecek olursa, Pegasus ve AnadoluJet havayollar1 basarili 6rnekler i¢cinde
siralanabilmektedir.

Ayrica bir kistm Diislik Maliyetli Havayolu, is modellerini Maliyet Liderligi Stratejisi ile tamamen
diisiik fiyat odakl1 olarak revize ederek, Ultra Diisilk Maliyetli Havayolu(Ultra Low Cost Carrier)
kavramini ortaya ¢ikarmiglardir.

2.2. Melez Havayollar1 (Hybrid Carriers)

Diisiik Maliyetli Havayollarinin elde ettigi basariya cevap olarak, Geleneksel Havayollar1 veya baska
bir deyisle Tam Hizmet Sunan Tastyicilar-Havayollar1 (Full Service Carriers) bilet fiyatlarini Diisiik
Maliyetli Havayollar ile ayn1 noktaya ¢ekmeye baslamistir. Bilet fiyatlarindaki bu degisim sonucu,
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yolcular ayni 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 giiclinli yakalamaya calisan bir takim Diislik Maliyetli Havayollari,
is modellerini Tam Hizmet Sunan Tasiyicilara yaklastirarak yeni bir i modeli ortaya ¢ikarmiglardir.
Yeni Hybrid (Melez) is modeli ile yolculara uygun fiyata bilet saglanirken ayn1 zamanda Tam Hizmet
Sunan Havayollari’ndaki gibi miisteri memnuniyetini yukari tagiyan hizmetler verilmeye baglanmistir
(Klophaus, Conrady, & Fichert, 2012).

Melez Havayollari, gorece diisiik bilet fiyat1 ve zenginlestirilmis hizmet sunumu deger Onerisi ile
fiyata ve seyahat deneyimine esit miktarda dnem veren yolculara hitap etmektedir. Bu havayollari,
ucak filosunda standardizasyon, ugak i¢i ikram, ugus ag1 ve yan gelir konularinda karma stratejiler
takip etmektedirler.

Melez Havayollar’nin filo yapis1 karma ugaklardan olusmaktadir. Filosundaki ugaklarin bir kismi
Diistik Maliyetli Havayollarindaki gibi ayni tip ve kabin i¢i yerlesime sahipken, filosunun bir kismi1
uzun uguslar (long-haul) yapabilecek genis govde ugaklardan olusabilmektedir.

Ozellikle konfor 6gelerine 6nem veren ve ayn1 zamanda fiyat hassasiyeti bulunan yolcular i¢in, ugak
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 ucaklarinda kag sinif bulunduracagi kararidir. Bu se¢im tiim is modellerinde oldugu gibi Melez
Havayollarinda da ¢ok dnemlidir. Diisiik Maliyetli havayollar1 kabinlerinde tek tip sinif bulunurken
giiniimiizde Melez Havayollarinda 2-3, Tam Hizmet Saglayan Havayollarinda ise 3-4 smuf
bulunmaktadir.

Melez Havayollarinin bir diger farklilagma stratejisi ise ugus aglarindaki (network) izledikleri karma
stratejilerdir. Diisitk Maliyetli Havayollari’nin tercih ettigi ikincil havalimanlarindan operasyon
gerceklestirme yoOntemine ek olarak Melez Havayollar1 ana merkez (hub) havalimanlarini da
kullanmaktadirlar. Boylece ana meydanlar1 kullanmak isteyen yolculara hizmet saglanmakla birlikte,
ana meydanlarda diger Melez Havayollar1 ve Tam Hizmet Saglayan firmalar ile Ortak Kod Paylagimi1
(Code Share) paylasimi yaparak ucus aglarini genisletmektedirler.

Code Share kisaca, havayollarinin kendi yolcularia bilet satis1 yapmakla birlikte, diger havayolu
firmalarinin da koltuklarin satabilmek i¢in yaptigi, taraflarin havayollar1 oldugu isbirlikleridir. Bu
sayede havayollar1 ucabildikleri destinasyon sayisini arttirmaktadirlar. Aktarmali uguslar i¢in 6rnek
vermek gerekecek olursa; rezervasyon ve biletleme siirecini tek bir havayolunun dagitim kanallar
iizerinden yapan yolcular, code share anlagsmasi1 kapsaminda sonraki ucus bacaklarinda uguslarini
anlagsmali diger havayollari ile yapabilmektedirler (Emirates, 2018).

Melez Havayolu is modeli diinyada kabul goriirken, dogru izlenen alt stratejiler sayesinde
havayollarin1 bagariya ulastirabilmekte veya yanlis belirlenen alt stratejiler ile havayolunu
basarisizliga mahkiim edebilmektedir.

Ulkemizde Melez Havayolu is modelinin en basarili 6rnegi AtlasGlobal havayolu firmasidir. 2001
yilinda 2 yolcu ugag1 ve Diisiik Maliyetli Havayolu is modeli ile faaliyetine baslayan AtlasJet, 2015
yilinda ismini AtlasGlobal olarak degistirmistir. AtlasGlobal’in 2015 yilinda biiyiik etkinliklerle
cesitli medya organlarinda duyurdugu marka de§isim kampanyasi aslinda ilgili havayolunun is
modelinin Tam Hizmet Sunan Hava Yollari’na yaklasarak karma stratejiler izleyen bir Melez
Havayoluna doniisme seriivenin neticesidir. ilgili havayolu filo yapisindan ugus agina, ucak ici
ikramlardan marka algisina kadar bir¢ok konuda farklilagsma yolunu izlemistir.
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2.3. Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 (Full Service Carriers)

Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 diger adiyla Geleneksel Havayollar1 (Network Carriers — Legacy
Carriers), ticari havayolu tagimaciligi sektoriiniin en eski ve en bilinen is modelidir. Genis ucus agi,
say1 olarak biiyiik ucak filolari, kaliteli ikram ve konfor anlayisi ile ticari havayolu tagimaciligi
sektoriiniin pazar payi en yiiksek oyunculari ilgili is modelini benimseyen havayollaridir.

Kiiresel olarak arz edilen koltuk sayisi bazinda 2014 yil1 verilerine gore Diisiik Maliyetli Havayollar
%11, Melez Havayollarinin %23, Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 ise %66 pazar payma sahip
oldugu raporlanmaktadir. Ayni raporda 2023 yilinda bu verilerin; Diisiik Maliyetli Havayollar1 i¢in
%13, Melez Havayollar1 i¢in %30, Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 igin ise %57 olarak
gerceklesmesi ongoriilmektedir (Thomas & Catlin, 2014).

Yolculara sagladigi degerin temelinde, konfor arttirict unsurlar ve sik uc¢an yolcular i¢in gelistirigsmis
sadakat programlari olan Tam Hizmet Saglayan Havayollar1 hizmetlerin tamamini, yakin bir zamana
kadar bilet fiyatina dahil etmekteydi. Sektdrde artan rekabet ve yan gelirlerin artan cazibesi, Tam
Hizmet Sunan Havayollari’nin da is modellerini tekrar gézden gegirme gerekliligi dogurmustur.

Yukarida belirtilen degerleri yolcuya sunmaya devam edebilmek i¢in maliyet azaltma yontemlerine
bagvuran 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 Havayollarin1 (Premium Full Service Carriers)
olusturmuslardir.

Premium Tam Hizmet Saglayan havayollarinin odaklandigr en 6nemli 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.

3. Literatiir Taramasi

Uluslararas1 ve ulusal literatiir incelendiginde havayolu yan gelirleri ile ilgili akademik yayinlarin
kisitli miktarda oldugu goriilmektedir. Konunun ticari 6nemi sirketler i¢in ilgi ¢ekici oldugundan
uluslararasi otoriteler ve danigsmanlik firmalari tarafindan yayinlanan raporlar, diizenlenen konferans
bildirileri literatiire katki saglamaktadir. Havayollarinda yan gelir konusuna iligkin ¢aligmalar bu
boliimde 6zetlenmistir.

Yolculara dogrudan gerceklestirilen bilet satisindan elde edilen gelirlerinin disinda, yolcu deneyimini
gelistirmek amaciyla dolayli olarak gergeklestirilen satislardan 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 Satis Gelirleri

e Komisyon Temelli Gelirler

e Sik Ucan Yolcu Programlarindan Elde Edilen Gelirler
o 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 ucak yolculugu ile iligkili iirlin veya servislerdir.
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Ek hizmetler dogrudan ugus deneyimi ile ilgili olabildigi gibi ayn1 zamanda yolcularin tiim seyahat
planlar ile de ilgili olabilir. Ugus sirasinda yemek satis1 ve varig noktasinda arag kiralama hizmetleri
bu hizmetlere 6rnek olarak gosterilebilir.

Yolculari ile uzun soluklu iliskiler gelistirmeyi hedefleyen ve ek hizmetlerini ucak yolculugu disinda
kalan zamanlarda da sunmak isteyen havayollari, sik u¢an yolcu programlar (sadakat programlar)
ve bankalarla ortak marka altinda ¢ikarilan mil-kredi kartlar1 ile bu hedeflerini gergeklestirmektedir
(Bockelie & Belobaba, 2017).

Son yillarda havacilik sektoriinde birgok isletme gelirlerinin 6nemli bir boliimiinii ana faaliyetlerinin
tamamlayic1 bir pargasi olarak yan gelirlerden elde etmektedirler (Hao, 2014). Yan gelirlerin
oneminin gittikce daha ¢ok farkina varan isletmeler, miisteri memnuniyetini de yiiksek seviyede
tutarak, bu gelirleri arttirabilecek is modelleri ve stratejiler lizerinde ¢alismaktadirlar.

IdeaWorks arastirma firmasinin her yil yaymladig: yan gelir raporunda, yan gelir iiretimi konusunda
en basarili 10 sirket listelenmektedir. 2007 yilinda yayinlanan raporda 10 sirketin toplan yan gelir
iretimi 2,1 Milyar USD olarak gerceklesirken, 2016 yilinda bu rakam 28 Milyar USD’ye ulagmistir
(Ideaworks, 2017).

2010 yilinda ticari havayolu tasimacilig sirketlerinin global olarak toplam geliri i¢inde %4.8’lik paya
sahip olan yan gelirler yillar icerisinde artig gostererek, 2016 yilinda 67.4 milyon USD ile toplam
gelirlerin %9.1’ine ulagmistir. Sekil 3.1°de verilen grafikte yan gelirlerin yillar i¢inde toplam gelirler
icindeki artig1 gosterilmektedir.

Toplam yan gelir iiretiminde en basarili firmalarin neredeyse hepsinin Tam Hizmet Saglayan
Havayollar1 olustururken, yan gelirlerin toplam gelirlerine oraninda en basarili firmalar Diisiik
Maliyetli Havayollaridir. Tam Hizmet Saglayan Havayollari’nin genel toplamda basarili olmalarinin
en temel sebebi genis ucus aglar1 ve filo biiyiikliikleri sebebiyle toplam yolcu sayisinda Diisiik
Maliyetli Havayollari’ndan 6nde olmalaridir. Ayrica Tam Hizmet Saglayan Havayollari’nin Sik Ucan
Yolcu Programlart (Sadakat Programlari) araciligiyla yiiksek miktarda yan gelir elde ettigi
unutulmamalidir.

Bir havayolu firmasinin en temel iirlinii olan, ugus hizmetinin vazgecilemeyen yap1 taslar1 ugus
emniyeti, zamaninda kalkis ve giivenirlik olarak belirtilebilmektedir. Bu yapi taslar1 disinda kalan
hizmetler bilet fiyatindan ayr tutulabilir, ¢esitli liriin paketleri haline getirilebilir veya havayolu is
modeline gore, sunulan hizmetlere dahil edilmeyebilir.

Diisiik maliyetli havayollarinin atasi olan Soutwest Havayollari’nin ilk kez uyguladigi “ayristirma-
ayr1 fiyatlandirma” (unbundling) stratejisi ile bir takim temel hizmetler bilet fiyati haricinde
iicretlendirilerek, ana bilet fiyat: diisiiriilmiistiir. Boylece dnceden gider kalemi olusturan, ek baga;j
iicreti ve ugak icinde yemek hizmeti gibi servisler artik gelir iireten kalemler haline gelmistir
(Bachwich & Wittman, 2017). Bdylece yolcular daha ucuz fiyata ucak bileti alirken, havayollar1 da
operasyonel maliyetlerini diisiirmiis ve 6nceden gider olan kalemler, ek gelir olarak sirketlere geri
doner hale gelmeye baslamistir. Bu konuda yolcularin tepkileri ¢alismanin ilerleyen boliimlerinde
aktarilacaktir.

J.F.Connel’in yan gelir modelinin (O'Connel & Williams, 2012) merkezinde bulunan ugus emniyeti,
zamaninda kalkis ve giivenilirlik {i¢liistinden 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-
ayristirilmig (un-bunduled) ek hizmetler ve komisyon tabanli ek hizmetler olarak tanimlanmustir.
Yolcugun her li¢ fazinda (ugus Oncesi, ucus sirasinda ve ucus sonrasinda) sunulabilecek bu
hizmetlerin kar getirme potansiyelleri mevcuttur. Sekil 3.2°de verilen semada havayollarinin temel
hizmetleri, ayristirilmis ek hizmetler ve komisyon tabanli ek hizmetler modellenmistir.
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Sekil 3.1 Toplam Yan Gelir ve Global Havayolu Toplam Gelirlerine Oram (Amadeus, 2017)
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Sekil 3.2 Temel Havayolu Uriinleri ve Ek Hizmetler Semas1 (O'Connel & Williams, 2012)

Ek hizmetler miinferit olarak kendi baslarina iicretlendirilebildigi gibi aynmi zamanda birgok
havayolunun uyguladig: gibi farkli fiyatlarda farkli deger karmalar ile gesitli ticret siniflart, ugus
paketleri olusturulabilmektedir. Ornek vermek gerekecek olursa, en diisiik ucak bileti fiyatina
yolcular i¢in minimum seviyede ayricalik ve hizmet saglanirken, yiiksek bilet fiyat siiflari igin
yolcuya esneklik ve bir¢ok ek hizmet sunulmaktadir (Vinod & Moore, 2009). Boylece beklentileri
farkl1 olan yolcularin kendilerine uygun ugus paketlerini segerek, istedikleri deger karmasina
ulagmasi saglanmaktadir.

Stirekli artis egilimindeki yan gelirler, havayolu sirketlerinin karliligini arttirirken bunun ytikiinii
cogu zaman yolcular gekmektedir. Geligsen internet arama motorlari sayesinde fiyat duyarliligr yliksek
olan yolcular, gergek zamanli olarak bilet fiyatlarin1 ve ek hizmet fiyatlarini ve ucus paketlerini ¢ok
cesitli kanallar vasitasiyla karsilastirabilmektedirler. Gegmis yillarda bilet fiyatina dahil olan
hizmetleri para 6deyerek almak ¢ogu yolcu i¢in hayal kiriklig1 olusturmaktadir. Yolcularmn biiyiik bir
cogunlugu havayolu sirketlerinin, siirekli olarak kendilerinden daha fazla kazang saglama egiliminde
oldugu goriisiinii benimsemektedir (Belobaba, 2010).

Bir kisim yolcu bu ek {icretler sayesinde diisen bilet fiyatlarindan memnun olsa da, birgok yolcu hig
bir ek katma deger sunmadan tahsil edilen bu iicretlerden rahatsiz olmaktadir. Bu gelir kaleminin
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haksiz oldugunu diistinmekte, saskinlik, kizginlik ve 6tke duygu durumlarina biirinmektedirler. Ek
ticretlerin ¢esitli dagitim kanallar1 {izerinden gizlice alindigini veya rezervasyon sirasinda kasith
olarak gizlendigini diislinen 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 gecirmislerdir. Bu tepkilere karsilik olarak Amerikan
Ulastirma Bakanligi (U.S. DOT), ilgili iicretlerin seffaf bir sekilde yolculara yansitildigini ve
havayollarinin bu gelirler tizerinden vergiye tabi olup olmadigini, kontrol altinda tutabilmek iizere 2
yil siiren bir ¢alisma gergeklestirmistir (Conrady & Buck, 2012). Calismanin 2 sene siirmesinin temel
sebebi, Amerikali ve yabanci havayollariin yan gelir elde ettigi ek hizmetlerin ticretlerini kiiresel
dagitim sistemlerine (GDS) entegre etmesinin maliyetleri, kazanimlar1 ve sonuglar1 ekseninde ek
bilgiye ihtiya¢ duyulmasidir.

Literatiirde, ana bilet fiyatindan ayristirilarak, miinferit olarak fiyatlandirilan (unbundled) ek
hizmetlerin, yolcu duygu durumlar1 ve davranislari iizerine etkisi en ¢ok arastirilan konulardan biridir.
Bu caligmalarin basinda gelen Tuzavic ve digerlerine ait makalede, bilet fiyatindan ayristirilan ek
hizmetlerin, ticret kabul seviyeleri, yolcular iizerindeki bilissel-duygusal etkilerin, yolcu
davranislarina etkisi arastirilmistir. Yapilan arastirmada belirli ek hizmetlerin ayristirilmis ek triinler
icinde daha az kabul gordiigii ve havayolu firmalarina negatif yondeki geri doniisiiniin daha yiiksek
oranda yasanabilecegi vurgulanmistir (Tuzovic, Simpson, Kuppelwieser, & Finsterwalder, 2014).
Calisma sonucunda tiim ek hizmet iicretlerinin ayn1 sekilde algilanmadig1 ve aralarindaki algilanan
haksizlik-adaletsizlik seviyelerinin énemli oranda farkli oldugu ortaya konulmustur. Yolcularin ana
yolculuk deneyimine ek olarak konfor saglayan ugak ici eglence sistemi kullanma ve ugak igi
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
yolcular1 olumlu yonde etkilemektedir. Fakat ugak yolculugunun ayrilmaz bir parcast olarak
degerlendirilen bagaj hizmetleri i¢in havayollar: tarafinda talep edilen ek iicretler, yolcular arasinda
“Algilanan Thanet (Perceived Betrayal)” seviyesinin en yiiksek seviyede ¢iktigimi kategori olmustur.

Havayollarinda yan gelirlere, yolcularin verdigi tepkilere iliskin olarak literatiirde, Fiyatlandirmada
Adalet (Price Fairness) konusu da dnemli bir yer teskil etmektedir. Fiyatlandirmada adalet ve dogru
kiymet belirleme kavramlar1 uzunca bir stiredir farkli sektorlerde de arastirilmistir. Fiyatlandirmada
adalet (Price Fairness) kisaca; mevcut fiyat ile referans fiyat, rakiplerin fiyatlar1 ve diger tiiketicilerin
aldig1 fiyatlarin kiyaslanmasi-karsilastirilmasi siireci olarak tanimlanabilir (Xia, Monroe, & Cox,
2004).

Bu konuda yapilan ¢alismalardan birinde, Amerika i¢ hat yolcular ile yapilan anket ¢alismasi sonucu
(524 katilimcr) fiyat karsilagtirma ve biligsel niteligin, fiyatlandirmada adalet algisini etkiledigi ve bu
etkinin yolcularin duygu durumlarini etkiledigi ve ¢esitli davranissal tepkilere sebebiyet verdigini
savunmaktadir. Ge¢gmis yillarda bilet fiyatina dahil olan {iriinlerin, havayollari tarafindan sonradan ek
olarak iicretlendirilmesi, bilet fiyatlarinin diismesine sebebiyet vermesine ragmen, yolcularda fiyat
adaletsizligi algisini olusturmakta ve sinir, 6fke gibi duygu durumlarina sebebiyet vermektedir. Ayni
arastirmada yolcular iicret artig1 ve ilave iicret durumlarina karsin, eger bu ek hizmetlerin fiyatlariin
adil bir sekilde belirlendigi diisiiniiyorlarsa ayn1 havayolunu tercih etme davranisi egiliminde oldugu
belirtilmektedir (Chung & Petrick, 2012).

Yukarida incelenen arastirmalarin ortak sonucu olarak bilet fiyatlarindan ayristirilan hizmetlerin,
genel olarak yolcular lizerinde olumsuz etki olusturdugu yadsinamaz bir gercektir. Bu sebepten 6tiirii
akademisyenler ve sektore yon veren stratejistler, ayristirma modelinin gelecegi ile ilgili bir takim
caligmalar yapmistir. Konuya iliskin yapilan ¢alismalardan birinde (Garrow, Hotle, & Mumbower,
2012), ayristirllmis ek hizmetlerin, genel ek hizmetlere oraninda yillar iginde diisiis egilimine
girecegini vurgulamaktadir.
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Ilgili ¢alisma Amerika Birlesik Devletleri i¢ hatlarinda faaliyet gdsteren havayollarmin bilet
satislarinda, ayristirilmis ek hizmetlerin satis1 sebebiyle, yolcularin bu hizmeti sunan havayollarini
tercih etmedigi ve belirtilen havayollarinda bilet satislarinin %35 oraninda azaldig: belirtilmistir.

Literatiirde miisteri tepkileri ile dolayli iliski i¢inde olan bir diger konu da “Miisteri Degeri”
(Customer Value) konusudur. ilgili alanda Yan Gelirlerin Miisteri Degeri’ne etkisini inceleyen en
onemli ¢alismalardan biri Wittmer ve Rowley tarafindan yapilmistir (Wittmer & Rowley, 2014).
Calismada Tam Hizmet Sunan Havayollari’nda bilet fiyati disinda tutularak ayristirilan ek
hizmetlerin miisteri degeri ve miisteri kabul seviyelerinin Ol¢lilmesi hedeflenmistir. Arastirma
Avrupa’da hizmet gosteren bir Tam Hizmet Saglayan Havayolu’nun ekonomi sinifi yolcular ile
yapilmistir. Makalede miisteri degeri; Woodruff’in ¢alismalarindaki (Woodruff, 1997) tanimlar
temel alarak miisterinin algiladig1 faydalarin, iiriinii elde etmek i¢in harcadigl kaynaklara orani,
kiyaslamasi olarak ifade edilmistir.

Calisma sonucunda, literatiirii destekleyecek sekilde Tam Hizmet Sunan Havayollari’nin énceden
bilet fiyatina dahil olan ek hizmetleri, ayristirmasi yolcularin miisteri degeri algisinda diisiise
sebebiyet verdigini ortaya koymustur. Bunun yani sira, yolcularin seyahet deneyimine konfor
anlaminda katki saglayacak ek hizmetlere 6deme yapmaya hazir olduklar1 ve bu kategorideki (ekstra
diz mesafesi vb.) ek hizmetlerin miisteri degerinin yiiksek oldugu vurgulanmistir. Caligmanin bir
diger sonucu ise havayollarinin daha 6nceden hizmetleri arasinda bulunmayan yeni bir iirline ve
servise iligskin yolcularin algiladigi miisteri degerinini ayristirilmis hizmetlere gore daha yiiksek
oldugudur.

Yagsanan miisteri tepkileri ve havayollarinin yan gelir elde etmedeki israrci tutumu sebebiyle
literatiirde Tam Hizmet Sunan Havayollari'nda yan gelir iliretme yontemleri lizerine ¢aligmalara
rastlamak miimkiindiir. Tiirkiye’de yan gelir alaninda yapilan toplam dort ¢alismanin ikisi Tiirk Hava
Yollarr’ndan ilham alarak, Tam Hizmet Sunan Havayollari’'nda yan gelir konusunu incelemistir
(Yurtsever, 2015) (Dogruer, 2015). Bir diger ulusal ¢alisma yan gelirlerin Gelir Yonetimi sistemlerine
etkisi arastirirken (Atay, 2015), dordiincii ¢alisma Tiirkiyede i¢-hat seferleri gergeklestiren Diisiik
Maliyetli Havayollar1 i¢in yan gelir firsatlarini arastirmistir (Peksatici, 2016).

4. Havayolu Sirketlerinde Yan Gelir Tercihlerinin Incelenmesi

Aragtirma farkl: tiirdeki havayolu is modellerinde, yan gelirlerin arastirilmasi ve uygulanan yan gelir
iretim stratejilerinin yOnetici ve yolcu kabul seviyelerindeki farkliliklar1 karsilagtirmay:
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. Arastirmacinin rasgele se¢im yapma ve bagimsiz degiskeni
manipiile etme imkani olmadigt durumlarda, deneysel tasarim yerine ex post facto tercih
edilmektedir.

Cikarimsal (Inferential) istatistik metodu olarak ise Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
kullanilarak, asagida verilen ti¢ farkl hipotez test edilmistir.

Hipotez 1: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yoneticilerin yan gelir {iretim yontemi
tercihleri bakimindan anlamli fark vardir.

Hipotez 2: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yolcularin yan gelir iiretim ydntemi tercihleri
bakimindan anlamli fark vardir.

Hipotez 3: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yoneticilerin ve yolcularm yan gelir iiretim
yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark vardir.

Calisma verileri iki asamada toplanmistir. ilk asamada havayolu yoneticilerinin goriisleri 7-8 Mart
tarihinde Dubai’de, Avrupa ve Orta Dogu bolgesinin 6nde gelen havayolu sirketlerinin ve havacilik
sektoriinlin ¢esitli alanlarinda gorev yapan iist diizey yoneticilerinin katildigi Connected Aircraft
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Konferansi’nda toplanmustir. Tlgili etkinlikte havayolu yan gelirleri ile ilgili yaptigim bir konusma ve
sunum sonrast, sektdrde gérev yapan yoneticiler ile anket ¢alismasi yapilmistir. ilk katilimer grubunu
olusturan havayolu yoneticileri i¢in evren, global olarak tiim havayolu yoneticileridir. Bilingli tercih
yapilarak konferansa istirak edilmek suretiyle 6rneklem grubu olusturulmustur.

Ikinci asamada ise yolcular ile anket ¢alismas1 yapilmistir. Anket formlar1 yolculara Amazon Mturk
internet hizmeti araciligiyla sunulmustur. Ikinci katilime1 grubu olan yolcular i¢in evren tiim havayolu
yolculari, o6rneklem ise havayolu ile seyahat eden ve Amazon Mturk kullanan yolcular olarak
tanimlanabilir. Ornek grubu teskilinde basit drnekleme yontemi tercih edilmistir. Her iki gruba
iletilen anket formlarinda 5°li Likert Tipi Olgek kullanilmistir. Kullanilan anket formu 6rnegi Ekler
boliimiinde verilmistir.

Veri analizinde, ¢aligmanin bagimsiz degiskenleri olan yoneticilerin yan gelir iiretim yOntemi
tercihleri ve yolcularin yan gelir liretim yonetimi tercihlerinin bagimli degisken olan havayolu is
modelleri lizerindeki etkileri incelenmistir. Bu amag¢ i¢cin IBM SPSS 25 istatistik yazilimi
kullanilmastir.

Arastirmada havayolu yoneticileri ve havayolu yolcular1 olmak iizere iki katilime1 grubu mevcuttur.
Calismaya katilm saglayan havayolu yonetici sayist 160°dir. Anket calismasina istirak eden
yoneticilerin temel demografik bilgileri Tablo 4.1°de verilmistir. Bu bilgilere ek olarak 4 Kita ve 17
farkli iilkeden katilim saglayan profesyonellerin, %10°u (16 Kisi) Calisan, %20’si (32 Kisi) Hat
Yonetici, %45’ (72 Kisi) Orta Seviye Yonetici, %25°i ise (40 Kisi) Ust Seviye Yoneticidir.

Yoneticilerin Yan Gelir konulari ile ilgi tecriibeleri kendilerine soruldugunda; katilimeilarin %5°1 (8
Kisi) Yok, %15°1 (24 Kisi) Az, %551 (88 Kisi) Orta , %25°1 (40 Kisi) ise Yiiksek cevabini vermistir

Tablo 4.1: Demografik Bilgi Ozeti - 1

Havayolu Yoneticilerinin Gruplara Gére Demografik Bilgi Ozeti

Cinsiyet Egitim Seviyesi
Yas(yi) Tecriibe(vil) Erkek Kadin Lise  Onlisans Lisans Y.Lisans Doktora
Grup N M SD M SD N % N % N % N % N % N % N %
Yonetici 160 39 72 1352 84 136 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

Arastirmanin ikinci boliimiinde, 188 havayolu yolcusu ile anket c¢alismasi yapilmistir. Anket
caligmasina katilan yolcularin temel demografik bilgileri Tablo 4.2’de verilmistir.

Anketi cevaplayan havayolu yolcularinin yag ortalamas1 33,91°dir (SD=10,7), yillik ugus ortalamasi
ise 4,84 diir (SD=5,57). 4 Kita ve 24 farkli iilkeden katilim saglayan yolcularin yillik ortalama geliri
ise 64.244 USD (SD=83.199) seviyesindedir.

Tablo 4.2: Demografik Bilgi Ozeti - 2
Yolcularin Gruplara Gére Demografik Bilgi Ozeti

Cinsiyet Egitim Seviyesi
Yillik Ucus
Yas(vil Sayisi Erkek Kadin Lise Onlisans Lisans Y.Lisans Doktora
Grup N M SD M SD N % N % N % N % N % N % N %
Yo6netici 188 34 107 484 55 122 65% 66 35% 23 12% 22 11% 88 47% 52 28% 3 2%

Notlar. N=188, N:Kisi Sayisi, M:Aritmetik Ortalama, SD: Standard Sapma

Calisma kapsaminda Yolcularin Diistik Maliyetli Havayollari ile ilgili tercihleri, Yolcularin Melez
Havayollar ile ilgili tercihleri, Yolcularin Tam Hizmet Saglayan Havayollar ile ilgili tercihleri,
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Yoneticilerin Diisiik Maliyetli Havayollari ile ilgili tercihleri, Yoneticilerin Melez Havayollar ile
ilgili tercihleri, Yoneticilerin Tam Hizmet Saglayan Havayollari ile ilgili tercihleri gruplandirilmis ve
gruplar1 arasinda tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmustir. Istatistiki analiz neticesinde
gruplar arasinda anlamli fark oldugu goriilmiistiir (F(5,126)=125,556, p<0.05). Sonuglar Tablo
4.3’de verilmistir.

Tablo 4.3: Tek Yonlii Varyans Analizi

ANOVA
Serbestlik Ortalama
Bagimli Degiskenler Kareler Toplami  Derecesi Kare F p
Gruplar Arasi 962374,87 5 19247497 125,556 ,000
Grup ici 193156,18 126 1532,98
Toplam 1155531,06 131

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 Hz: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yolcularin yan gelir iiretim
yontemi tercihleri bakimindan anlamli fark vardir sonucuna ulasilmistir.

Hipotez 3 dogrulanmis ve Ha: Ug farkli temel havayolu is modeli arasinda, yoneticilerin ve yolcularn
yan gelir liretim tercihleri bakimindan anlamli bir fark vardir sonucuna ulagilmaistir.

Havayolu yéneticilerinin farkli havayolu is modellerinde “Yan Gelir Uretim Y&ntemlerine” iliskin
verdigi cevaplar incelendiginde varyans analiz sonucu destekler nitelikte, skorlar arasinda farklar
goriilmektedir. Ayrica skorlar detayli olarak incelendiginde havayolu yoneticilerinin yan gelir iiretim
yontemleri arasinda bulunan “Sik Ugan Yolcu Programlarinin” tiim havayolu is modellerinde yiiksek
puanlandirdigi goriilmektedir. Tablo 4.2°de havayolu ydneticilerin yan gelir liretim yontemleri ile
ilgili tercihlerinin detay skorlar1 verilmektedir.

Yolcularin farkli havayolu is modellerinde Yan Gelir Uretim Yontemlerine iliskin verdigi cevaplar
incelendiginde, yolcularin Diisiikk Maliyetli ve Melez Havayollarinda en ¢ok “A la carte ek
hizmetleri” tercih ederken, Tam Hizmet Saglayan Havayollari’nda “Sik Ucan 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 4.4’de havayolu yolcularinin yan gelir iiretim yontemleri ile ilgili
tercihlerinin detay skorlar1 verilmektedir.

Anket calismasinda havayolu yoneticilerine ve yolculara sorulan sorular arasinda; Hangi dagitim
kanalinin, hangi havayolu is modelinde ek hizmetlerin sunulmasi i¢in daha uygun oldugu da vardir.
Havayolu yoneticilerinin cevaplari incelendiginde; ii¢ havayolu is modelinde de (Diisiik Maliyetli
Havayollari, Melez Havayollar1 ve Tam Hizmet Saglayan Havayollar1), “Havayolu Web Sitesi” en
cok puani alarak 1. siraya oturmustur. Aynmi sekilde “Mobil Uygulama” dagitim kanali da tiim
havayolu i modellerinde ytliksek puan alarak 2. siraya oturmustur. Dagitim kanallarinda 3. sirada ise
“Ugak I¢i Eglence Sistemi” segenegi yer almaktadir. Tablo 4.5°de havayolu yoneticilerinin ek hizmet
dagitim kanali se¢im puanlar1 listelenmistir.
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Tablo 4.4: Yonetici Havayolu Yan Gelir Uretim Yontemleri Tercihleri

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

Diisiik Maliyetli Melez Tam Hizmet
Yan Gelir Uretim Yéntemleri Havayollari Havayollar1 Saglayan Havayollari
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 | |
Tablo 4.5: Yolcu Havayolu Yan Gelir Uretim Yontemleri Tercihleri

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

Diisiik Maliyetli Melez Tam Hizmet
Yan Gelir Uretim Yoéntemleri Havayollan Havayollan Saglayan Havayollar
A la carte Hizmetler 1935 2006 2116
Komisyon Tabanh Hizmetler 1813 1924 2126
Sik Ucan Yolcu Programlari 1911 1994 2215
Reklam Gelirleri 1829 1920 2211

Tiim Is Modellerinde En Yiiksek Puan | |

Anket calismasinda havayolu yoneticilerine ve yolculara sorulan sorular arasinda; Hangi dagitim
kanalinin, hangi havayolu 1s modelinde ek hizmetlerin sunulmasi i¢in daha uygun oldugu da vardir.
Havayolu yoneticilerinin cevaplari incelendiginde; {i¢ havayolu is modelinde de (Diisiikk Maliyetli
Havayollari, Melez Havayollar1 ve Tam Hizmet Saglayan Havayollar1), “Havayolu Web Sitesi” en
cok 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
“Ucak I¢i Eglence Sistemi” segenegi yer almaktadir. Tablo 4.6°da havayolu yoneticilerinin ek hizmet
dagitim kanali se¢im puanlari listelenmistir.

Tablo 4.6: Yonetici Ek Hizmet Dagitim Kanali Tercihleri

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

Diisiik Maliyetli Tam Hizmet Saglayan
Dagitim Kanah Havayollar Melez Havayollar: Havayollan
Havayolu Web Sitesi 646 543 691
Seyahat Acentesi 503 446 606
Kontuar 514 451 589
Mobil Uygulama 606 531 680
Koriik-Kap1 (Gate) 434 423 531

Ucak ici Eglence Sistemi

1. Tercih
2. Tercih
3. Tercih
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Anket ¢caligmasinda havayolu yoneticilerine ve yolcularina yoneltilen son soru ise; yolculugun hangi
fazinda ek hizmetlerin sunulmasinin daha uygun olacagidir.

Havayolu yoneticilerinin cevaplari incelendiginde; {ic havayolu is modelinde de (Diisiik Maliyetli
Havayollari, Melez Havayollar1 ve Tam Hizmet Saglayan Havayollari), “Rezervasyon ve Biletleme

Sirasinda” ek hizmet sunumu tercihler arasinda ilk siraya oturmustur. Ayni sekilde “Ugustan Once”
secenedi, lic havayolu is modelinde de yiiksek puan alarak ikinci sirada yer almistir. “Ucus Sirasinda”
ek hizmet sunumu secenegi ise tiim is modellerinde yoneticilerden yiiksek not alarak iiciincii siraya
yerlesmistir. Tablo 4.7°de havayolu yodneticilerinin ek hizmet sunumu seyahat fazi tercihleri
listelenmistir.

Tablo 4.7: Yonetici Ek Hizmet Sunumu Seyahat Fazi Tercihleri

Yonetici Ek Hizmet Sunumu Seyahat Fazi Tercihleri

Havayolu Tiirii (Iis Modeli)

Diisiik Maliyetli Melez Tam Hizmet
Seyahat Fazi Havayollari Havayollari Saglayan Havayollar
Rezervasyon ve
Biletleme Sirasinda o7 463 629
Ucustan Once 526 457 566
Ucus Sirasinda ==+
Ucus Sonrasinda 446 377 440
1. Tercih
2. Tercih
3. Tercih

Havayolu yolcularinin cevaplar1 incelendiginde; {ic havayolu is modelinde de (Diisiik Maliyetli
Havayollari, Melez Havayollar1 ve Tam Hizmet Saglayan Havayollar1), “Havayolu Web Sitesi”
secenedi en yliksek ¢ok puani alarak ilk siraya oturmustur. Ayni sekilde “Seyahat Acentesi” dagitim
kanali da tiim havayolu is modellerinde yiiksek puan alarak ikinci sirada yerini almigtir. Dagitim
kanallarinda ii¢lincii sirada ise “Mobil Uygulama” se¢enegi yer almaktadir. Tablo 4.8’de havayolu
yolcularinin ek hizmet dagitim kanali se¢im puanlari listelenmistir.

Tablo 4.8: Yolcu Ek Hizmet Dagitim Kanal Tercihleri

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

Diisiik Maliyetli Tam Hizmet Saglayan
Dagitim Kanali Havayollar: Melez Havayollar: Havayollar:
Havayolu Web Sitesi 734 750 794
Seyahat Acentesi 651 672 737
Kontuar 693 700 750
Mobil Uygulama
Koriik-Kapi (Gate) 675 669 731
Ugak I¢i Eglence Sistemi 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 cevaplar
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 “Ucustan Once” segenegi, ii¢ havayolu is
modelinde de yiiksek puan alarak ikinci sirada yer almistir. Ugus Sirasinda ek hizmet sunumu
secenedi ise tiim is modellerinde yolculardan yiiksek not alarak {igiincii siraya yerlesmistir. Tablo
4.9°da havayolu yoneticilerinin ek hizmet sunumu seyahat fazi tercihleri listelenmistir.

Tablo 4.9: Yolcu Ek Hizmet Sunumu Seyahat Fazi Tercihleri

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

Diisiik Maliyetli Melez Tam Hizmet
Seyahat Fazi Havayollar: Havayollar: Saglayan Havayollar:
Rezervasyon ve
Biletleme Sirasinda 1z (=8 766
Ucustan Once 699 710 754
Ucus Sirasinda
Ucus Sonrasinda 593 604 667
1. Tercih
2. Tercih
3. Tercih
5. Sonug¢

Kiiresel ve bolgesel politik/siyasi/ekonomik krizlere yiiksek seviyede duyarli yapiya sahip olan ticari
havayolu tasimaciligi sektorii; oOzellikle diisik kar marjlar, degisken operasyonel maliyetler
sebebiyle sektor i¢indeki firmalari ¢etin rekabet kosullar iginde faaliyet gdstermeye zorlamaktadir.

Gecmis yillardaki veriler incelendigine sektoriin 8 yillik donemlerde finansal ve operasyonel anlamda
degisim yasadigi goriilmektedir. 11 Eyliil 2001°de Amerika Birlesik Devletleri’nde Diinya Ticaret
Merkezine yapilan teror saldirisi ile baglayan, 2008 yil1 kiiresel ekonomik kriz ile zirve noktaya ulagan
giivenlik problemleri ve petrol fiyatlarindaki degisimler, havayolu tagimacilig1 sektoriinii 2001-2009
yillart arasindaki donemde kotii anlamda etkilemistir.

Yakat tiiketimi diisiik yeni teknolojiye sahip ugaklarini filolarina dahil ederek, degisken giderlerini
kontrol altinda tutmak isteyen havayollari, yan gelirlerin de artis1 ile 2009-2017 yillar1 arasinda
ge¢mis yillara nazaran ekonomik olarak daha iyi bir tablo c¢izmistir. Fakat gecmis veriler
incelendiginde, sektoriin onde gelen stratejistleri, havayolu tasimaciligi sektoriinlin yeni bir ¢cagin
basinda oldugunu vurgulamaktadir. Calismanin dnceki boliimlerinde bahsedildigi iizere Havayolu Is
Modelleri tizerinde ciddi tartigmalar hem havayolu yoneticileri hem de yolcular arasinda
yaganmaktadir.

Risklerle dolu bu sektor i¢cinde ayakta kalmaya c¢alisan havayollarinin rekabet stratejilerini ciddi
anlamda degistirmesi gerekmektedir. Daha Once vurgulandig: iizere Porter’in “Jenerik Rekabet
Stratejileri” Ogretisini iyi anlayan ve gilincel gelismeler ile birlestirebilen havayollari basariyi
yakalayacaktir. Birka¢ 6rnek vermek gerekecek olursa; Maliyet Liderligi ve Farklilasma Stratejisi’ni
ayni anda uygulamaya calisan, Melez Havayolu Air Berlin, yanlis is modeli sebebiyle son ugusunu
27 Ekim 2017 tarihinde, kalp seklinde bir rota ¢izerek gerceklestirmis, sektore duygusal bir sekilde
veda etmistir.
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Bilet fiyat duyarlilig1 yiiksek yolcular1 anlayan havayollari ise, Ultra Diisiikk Maliyetli Havayollar1
(Ultra Low-Cost Carrier) kavramini Porter’in Maliyet Liderligi stratejisinden ilham alarak hayata
gecirmislerdir.

Yolcular ve sektor otoritelerinden olumlu not alan Amerikan Ultra Diisiik Maliyetli Havayolu olan
Spirit Airlines, bu calismanimn hedefledigi arastirma konusunun canli 6rneklerinden 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 ¢apinda en basarili sirket olmustur.

Bu calismada, sektorii derinden etkileyen, gelecek yillarda yapisini degistirecek olan yan gelirlerin,
havayolu is modelleri ve rekabet stratejileri ile iligkisi incelenmistir. Yukarida verilen sadece iki
carpict ornek ve bu ¢aligmaya ilham veren sektorel gelismeler, konunun iki tarafi olan yolcular ve
havayolu yoneticilerinin tercihlerinin karsilastirilmasi gerekliligini dogurmustur.

Calisma neticesinde 3 hipotez de dogrulanarak, havayolu yolcularinin ve ydneticilerinin; farkl
havayolu is modellerinde, farkli yan gelir iiretim yontemleri kullanilmasi gerektigi goriisii
desteklenmistir. Ikinci hipotezin test edilmesi icin uygulanan varyans analizinde, havayolu
yolcularinin Diisiik Maliyetli Havayollarinda ve Melez Havayollarinda yaptigi tercihler arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Bu bulgu boliim igerisinde verilen Air Berlin
ornegini destekler niteliktedir.

Yukaridaki bulgulara ek olarak, hipotezin test edilmesi i¢in uygulanan varyans analizinde,
yoneticilerin Tam Hizmet Saglayan Havayollarinda yaptig: tercihler ile yolcularin Diisiik Maliyetli
Havayollarinda ve Melez Havayollarinda benimsedigi yaklagimlar arasinda istatistiki olarak anlamli
farklar bulunamamistir. Bu noktadan hareketle sektorel gostergelere tekrar bakildiginda, bir grup
stratejistin tiim havayollar1 i modellerinin birbirine yaklasmakta oldugunu ve havayolu
yonetimlerinin Tam Hizmet Saglayan Havayollarin da dahi ayn1 diger is modellerinde oldugu gibi
yiiksek oranda yan gelir elde etme arzusu tasidigint vurguladigi goriilmektedir.

Aragtirmanin ¢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 basariya giden yolu miisteriyi tanimaktan ve
anlamaktan gectigini belirten Peter Drucker’dan ilham alarak, sektére yon veren yoneticiler,
stratejistler ve akademisyenlerin yan gelir liretimi konusunda yolcularin beklentilerini ¢ok iyi analiz
etmesi gerekmektedir. Calismanin 6nceki boliimlerinde yan gelirlere iligskin yolcu tepkilerinden uzun
bir sekilde bahsedilmis ve ¢ogunlukla negatif tepkiler ile karsilasildig1 vurgulanmistir.

Anket caligmalarinin neticeleri detayli incelendiginde havayolu yoneticileri ve yolcularin, yan
gelirlerin tiretildigi 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”, “Ucus Sirasinda” ve “Ugus Sonrasinda”, ek
hizmet sunumunu tercih ettigini belirtmistir. Havayollarinin, yolcularin bu konudaki ihtiya¢ ve
beklentilerini dogru bir sekilde yorumladig: anlasilmaktadir.

Ek hizmet dagitim kanallar1 konusunda da yoneticiler ve yolcular “Havayolu Web Sitesi” ve “Mobil
Uygulama” tercihleri ile ayn1 noktada bulusmustur. Bu konuya istisna olusturan durum; yoneticiler
ucak i¢i eglence sistemlerine yiiksek not verirken, yolcularin geleneksel bir yaklagimla kontuarda ek
hizmet dagitimi1 yapilmasini tercih ettikleri goriilmektedir. Havayollarinin bu konuda, yolcu
beklentilerini karsilamaktan uzak oldugu, onceki boliimlerde bahsedildigi tizere kontuar ve kapi
(gate) islemlerinde, online kanallara gore daha fazla {icret alindig1 6rnegiyle ispatlanmastir.

Havayollarinin, yolcularin beklentilerini goz oniinde bulundurarak kendi internet siteleri basta olmak
iizere, mobil teknolojiler ve ugak i¢i internet baglanti sistemlerine ciddi miktarda yatirim yaptiklar
bilinmektedir. Bu teknolojiler sayesinde yolcularin, en koklii havayollarindan bile bekledigi
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dinamizm ve kolay erisilebilirlik fonksiyonlarini kazanan firmalar, kendileri i¢in altin degerinde olan
yolcu-tiiketici bilgilerini dijital sistemlerine entegre edebilmektedirler. Bu bilgiler sayesinde CRM
uygulamalarinda gelisme saglanmakta ve yeni hizmetlerin-liriinlerin  yolcuya sunumu
kolaylagmaktadir.

Gelisen teknolojilerin bir diger boyutu ise, havayollarma yeni is imkénlari dogurmasidur.
Oniimiizdeki yillarda bir¢ok havayolu firmasimin, Amazon ve eBay gibi dev e-ticaret firmalar1 ile
rekabet edebilir hale gelecegi tahmin edilmektedir.

Ankete katilim saglayan yoneticilerin, yan gelir {iretim yontemleri arasinda bulunan “Sik Ugan Yolcu
Programlar1” kategorisinde elde edilen yan gelirleri tim havayolu is modellerinde yiiksek bir sekilde
puanlandirdig1 goriilmektedir.

Arastirmanin bir diger sonucu ise sanilanin aksine, yolcularin Tam Servis Saglayan Havayollari’'nda
ek hizmet taleplerinin daha ytiksek bir sekilde 6l¢lilmiis olmasidir. Literatiirde bu ¢iktiya destek veren
caligmalar 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
gordiiglimiiz lizere yolcular, seyahat deneyimlerine deger katacak ek hizmetleri satin alma
egilimindelerdir.

Son olarak bu arastirma 160 havayolu yoneticisi ve 188 havayolu yolcusu ile simirlandirilmistir.
Bundan sonraki aragtirmalarda 6zellikle yonetici kategorisinde daha fazla sayida katilim saglanan
caligmalar yapilmasi gerekmektedir.
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Ekler

HAVAYOLLARINDA YAN GELIiR URETIM MODELLERI ANKETI
Bu anketin amac: farkli yan gelir {iretim modellerinin uygunluk seviyvesini tic farkl temel havayolu stratejisi altinda Slgmektir.
Anketten elde edilecek tiim veriler Doktora Tezi icin kullanlacak, tican: bir amac icin kullarulmayacaktie. Toplanan veri katilbmeiann yan gelir tiretim modeller: ile alakal: sahs: fikir ve
goriislerini temsil etmektedir.
1) Yas
B Bayan
2)Cinsiyet _a?r l!|1|L|
- L Lise On Lisans Lisans Yilksek Lisans Doktora
3)Egitim Seviyesi i 0 0 0 —
a)Uyruk
5)Havacihk Tecriibesi (Yil)
Ust Yénetici Orta Ydnetici Hat Yénetici hgan
6)Yonetim Seviyesi - = pa Cai_sa
7)¥an gelir Giretme modelleriile ilgili tecriibe "’3“ ’1‘ O:ta W'E”"
seviyenizi belirtebilir misiniz? L 1 1
R LOW-COST CARRIERS 1 | T HYBRID LOW-COST CARRIERS 1 1 FULLSERVICEARUNES 1
Kesinkikie Kes inikie Ke sinikd e sinlille Kesinlik ke K esinfikf:
-n:wrawn ey Mo . Ao Kotikyorum lmlmrpu:m Katilyarum mfhn,\mm Kaﬁytn.:n
A la carte hizmetler* il o i M i o i N o i i u ] i i
8)Her modeli uzun mesafe uguslar igin Komisyon tabanli Grinler** n u |_ o L i L N u i C || [ i [
degerlendiriniz. Sik ugan yolcu programlan *** i — ' T L W i — N W C u N . i
Reklam**** i u [ _I H B i B — i i [ ] i i
Ala carte hizmetler* il — ' i i i i L L o] [ L | i L
9)Her modeli kisa mesafe uguslar igin Komisyon tabanh Griinler** i _ . J i i i o » i i i N i i
degerlendiriniz. Sik ugan yolcu programlar *** i n |_ ) L o i L . o] i L L | i i
Reklam**** i _ i L i N i L _ m i i _ i i
Ala carte hizmetler* i — _ W N o i W B W [ u [ ] i i
10)Her modeli yolcu deneyimi agisindan Komisyon tabanh Grinler** i L i L L i i L L W] 0 L] L i i
degerlendiriniz. Sik ugan yolcu programlan *** i C _ J L i . L L W : m L | | L _
Reklam**** i C [ C ] i i C _ ] O N B i [
Havayolu Web Sitesi [ L . L I T i L L D i L] N i i
Seyahat Acentesi i _ N J N i i B B i i i o N i i
11)Her dagitim kanalini, yan servislerin sunum Kontuar i o i W i o i L L i i i L N i i
uygunlugu agisindan degerlendiriniz. Mobil Uygulama i _ i o N i i N N W] ! i N N O i
Kapi T H ' L Lon g O N o L v N [ | o L
Ugak Ici Egelence Sistemi i W i L L W [ L B W] : i L L] i [
Rezervasyon ve Biletme Sirasinda L | i L L i i W L ] i i N | | i i
12)Her yolculuk fazini, yan servislerin sunum Ugustan Onee i H |_ L L W [ L L i ! i o L ] i [
uygunlugu agisindan degerlendiriniz. Ugus Sirasinda : L C i M L : : i i L L ] : : ' i [ ] i i :
Ugus Sonrasinda [ L i o oy veo 0O [ ey e Qe 0 e i
*A lo corte features : Ugak icin yemek satis), fozla bagaj iicreti, vb.  **Komisyon Tabanl Uriinler :Arabo kiralama, otel rezervasyonu, vb 154

===tk Ugan Yolou Programian: Mil ve puan satisi, mil biriktiren kredi karty, vb. **=*Reklom :Ucak icinde doditWan dergi ve eqlence sisteminde gosterilen reklamiar, vb.



AIRLINE ANCILLARY REVENUE GENERATION MODELS SURVEY

The aim of this survey 1s to find out the appropriateness level of different ancillary revenue generation models for airlines in three major airline business strategies.

All information obtained from this survey will be used in a Ph.D. study and will not be used for a2 commercial purpose. Collected data only represents the participant’s own ideas and
mnsights about ancillary revenue generation models.

11) Rate the appropriateness of each
passenger touch point for offering the
ancillary services

Check-In Counter
Mobile Application
Airport Gate

In Flight Entertainment & Connectivity

1
1
1
1

1) Name (Optional) 2) Company (Optional) 3) Age
Male Female
4) Gender B [ 5) Annual Income )
6) Education Level Mlghi ‘School Prel-graduate Bac!ililor‘s degree Mastiel‘s degree Doctor:ie degree
4) Nationality 5) Experience in Aviation
s ssiness (Yaors)
Emplo First-Line M Middle M t E ti
6) Managament Lavel Iil_ yee irst nT_ anagement dle |:|agemen xec_u' ive
7) Level of involvement with ancillary revenue None Intefsted 5“3‘_5“ Highly Engaged
generation models L 1 J
I LOW-COSTCARRIERS ’: i"“ "7 HYBRID LOW-COST CARRIERS "E i _________ FULL SERVICE AIRLINES "i
MODEL : oly Disagree Neutral Agree oly : : oy Disagree Neutral Agree oly : : ol Disagree Neutral Agree oly :
agree s Agree | |Disagree s Agree | |Disagree  Agree |
A) A la carte features i G i i i i = i i i 1ors 4 i B ] i
B) Commission-based prod ol i i i O i i C i i I ] ] U [
8) Rate each model for long haul flights C) Frequent flier a X : - O O — O - — = 9 — : : = - - ] -
D) Advertising sold by the airline | i [ ] U i i ( i e e = L] ([ [
A) A la carte features Il = & 7 i i = = i i i e t:] B i E
B)C ission-based prod L ) L { i W U i L i bk i ® L i
9) Rate each model for short haul flights C) Frequent flier activities : — — — O ~ - — — = — : : — = - — —
D) Advertising sold by the aifine | [ i {] i (3 L i ] i S S 6 i { | i i
A) Ala carte features a J & i = i L i i i i E E (W O {J G =
B)C ission-based prodi e B i B i t e i i i B e = B G =
10) Rate each model for passenger experience C) Frequent flier activities E D — — . — : - — = ' = | I — = = =
D) Advertising sold by the airline | | B L i (W G = B i i s el i B & =
Airline Web Site 5 i [ ] =l B8 ® o ] | i i i B o i ®8
Travel Agency : L (| o (] [ ] (| o [ : : i (] | L ]
Sl B S
i 1o
£ |z i
i 1o
I |5 1 | I | S S 1
i 1o
1 | | U | | R | ] |
During Reservation/Ticketing : 1 I I 1 : 1 I : : I 1
12) Rate the appropriateness of each travel Before Flight ! i i i - L ! [ E Ll i P L W (53 ¢ B
phase for offering the ancillary services During Flight ! i i i - L ' i - L i bk & B (5 C &
After Flight i || i i = L (8 = = I e R W B & &

Model A) A la carte features : On board food sale, wifi, excess baggage, etc.
Model C) Frequent filer activities: Sales of miles and points, etc.

1T

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