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Havayolu isletmeleri hizmetlerine olan talebi daha iyi yonetebilmek icin birtakim stratejiler kullanmaktadirlar. 1970 lerde
baslayan deregiilasyon ve beraberinde artan rekabet havayolu endiistrisinde gelir yonetiminin 6nemini ve farkindaligimni
artirmigtir. Gelir yonetimi uygulamalarinin esas1 yolcu talebinin etkin kontrolilne dayanmaktadir. Bu amagcla yapilan
uygulamalardan biri ise bir ugustaki koltuk sayisindan fazla rezervasyon olusturulmasi yani overbookingdir. Havayollarinin,
ucaklarmi tam olarak doldurabilmek, bos koltuk maliyetini azaltmak i¢in, koltuk sayilarindan fazla rezervasyon almasina
overbooking denir. Ugaklar yalnizca kapasitesinde koltuk sayisi ile ugabilmektedir. Overbooking hem yolcu hem de havayolu
iizerinde dogrudan ilgili bir siiregtir. Bu siirecin yonetimi aktarmali seferden gelebilecek yolcuya, yolcu listesinde ugma
onceligi olan yolculara, tek ya da aile olarak seyahat edilmesi durumuna vb. durumlara gore degisiklik gostermektedir.
Calismanin amaci, havayolu isletmelerinde uygulanan gelir yonetimi uygulamalarinin ve overbooking modelinin performans
Olgme araci olan dengeli performans Kart1 yaklasimi (balance score card) ile degerlendirmektir. Dengeli performans Karti
yaklagimi ile havayolu isletmelerindeki overbooking uygulamalarini literatiir taramast ile etraflica incelemek, igerik aragtirmasi
yapmak, havayolu isletmelerinin uygulama g¢ergevelerini ortaya koymak, overbooking senaryolari ile onerileri gelistirmek,
havayolu igletmeleri i¢in gelecekte yapilabilecek gelir yonetimi ve performans degerlendirme galismalarina katkida bulunmak
amaglanmaktadir. Bu ¢alismada havayolu isletmelerinde 6zellikle overbooking modelinin isletmeye katkilari farkli overbook
senaryolari ile arastirilmistir. Problemleri arastirmak amactyla yapilan bu ¢aligma nitel aragtirma yontemi kullanilmigtir.

Anahtar Kelimeler Gelir Y6netimi, Overbooking, Dengeli Performans Karti
Jel Kodlari: 1 M21, M31, M19

Revenue Management in Airline Companies: Evaluation of Overbooking
Model with Balanced Performance Card Approach

Abstract

Airlines use a number of strategies to better manage the demand for their services. The deregulation that started in the 1970s
and the increasing competition with it increased the importance and awareness of revenue management in the airline industry.
The basis of revenue management practices is based on effective control of passenger demand. One of the frequent applications
for this purpose is overbooking, in other words, creating more reservations than the number of seats in a flight. Taking the
number of seats for empty seats in order to fully fill airports is called overbooking. Airplanes can only fly with the number of
seats in their capacity. Overbooking is a directly related process on both the passenger and the airline. The management of this
process depends on the passenger who may come from the connecting flight, the passengers with priority on the passenger list,
the case of traveling alone or as a family, etc. varies according to the circumstances. The aim of the study is to evaluate the
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revenue management applications and the overbooking model applied in airlines with the balanced performance card approach
(balance score card), which is a performance measurement tool. With the balanced performance card approach, it is aimed to
examine the overbooking applications in airline companies through literature review, to conduct content research, to reveal the
application frameworks of airline companies, to develop overbooking scenarios and suggestions, and to contribute to future
revenue management and performance evaluation studies for airline companies. In this study, the contributions of the
overbooking model to the business in airline companies were investigated with different overbook scenarios. This study, which
was conducted to investigate the problems, is a qualitative research.

Keywords: Revenue Management, Overbooking, Balanced Score Card
JEL Codes: M21, M31, M19

1. Giris

1950’1lerden once diisiik teknolojilerle yonetilen havayolu isletmelerinde ugaklarin kapasitesinde fazla
rezervasyon almasi oldukga kolay bir uygulama olarak kabul edilmekteydi. Yoneticilerin zamanla
bunun bir sorun degil gelir arttiric1 bir model olarak degerlendirip, gelir yonetimi agisindan bir model
olarak kabul etmistir. Temelde ucagin kapasitesinin iizerinde rezervasyon almasi olarak tanimlanan
overbooking kavrami bir kural ve/veya modele dayanmadan sadece gelir artist odakli uzun yillar
kullanilmistir. Bu uygulamalarda yolcu haklarini koruyan hi¢bir madde bulunmamaktaydi.. Giintimiizde
overbooking uygulamasi hem havayolu isletmesi hem yolcu agisindan da birtakim avantaj ve
dezavantajlara sahiptir. Overbook uygulamasinda en dikkat edilmesi gereken nokta, overbook oranin
dogru girilmesi ve siirecin stratejik bir sekilde yonetilmesinin saglanmasidir. Bu ¢alismanin amaci,
havayolu gelir yonetimi modellerinden overbooking modelinin dengeli performans kart1 yontemiyle
incelenmesidir. ik boliimde 6ncelikle arastirmanin teorik gergevesinin belirtilebilmesi icin overbooking
uygulamasimin tarihsel gelisiminden bahsedilmektedir. Calismanin ikinci boliimiinde dengeli
performans Kart1 modeli agiklanmaktadir. Calismanin ti¢iincii boliimiinde, havayolu isletmelerinde gelir
yonetimi: overbooking modelinin dengeli performans Kkarti yontemiyle degerlendirilmektedir. Hem
havayolu agisindan hem de yolcu agisindan overbooking siireci agiklanmaktadir. Calismanin dordiincii
boliimiinde, dengeli performans karti modeliyle overbookingin finansal siireglere olan etkisi 6rneklerle
aciklanmigtir. Overbookingin hukuksal sonuglar1 ile ilgili bilgi verilmistir. Calismanin besinci
boliimiinde dengeli performans kartt modeliyle overbooking ve 6grenme ve gelisim siireci ile ilgili bilgi
verilmistir. Overbookingin avantajlar1 ve dezavantajlari agiklanmaktadir. Calismanin son bdliimii olan
sonu¢ kisminda ise c¢aligma kapsaminda elde edilen bulgularin yer aldigi sonu¢ kismina yer
verilmektedir.

2. Overbooking Kavrami ve Tarihsel Gelisimi

Havayollarmin, ugaklarin1 tam olarak doldurabilmek, bos koltuk maliyetini azaltmak i¢in, koltuk
sayilarindan fazla rezervasyon almasina overbooking denir (Ely vd, 2017:1258). Biletli yeri oldugu
halde ugmaktan vazgegecek olasi yolculara havacilik terminolojisinde no-show olarak ifade
edilmektedir. Bileti olan ancak belirli bir ugus i¢in rezervasyonu olmayan yolcular ise go-show
yolculardir. Geliri en st diizeye ¢ikaracak overbooking modeli No-show ve go-show oranlari
hesaplanarak ve olusturulmaktadir (Saint-Léger, 2015:36).

Havayolu firmalarmin kar1 maksimize etmek i¢in kullandigi bu yontemi agiklarken spill ve spoilage
denen iki kavramdan bahsedilmektedir (Klophaus, P6lt, 2007). Spill, bir ugus i¢in yolcularin talep ettigi
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bilet sayisiyla gergekte alinan say1 arasindaki farktir. Yolcunun talep ettigi halde bilet alamamasinin
nedeni yiiksek ticret ve ucagin dolu olmasidir. Yani spill, talebi karsilayamamadan kaynakli baska
havayollarina kaptirilan potansiyel yolcu sayisidir (Belobaba, Odoni ve Barnhart, 2009:48). Spoilage
ise son dakika iptal edilen biletler ya da yolcularin bilet alip gelmemesi halinde olusan bos koltuk
sayisidir. Bu iki kavramin eski ugus verileriyle degerlendirilmesi sonucu havayolu sirketleri kari
arttirmak icin belirli sayida bileti overbooking yontemiyle satar, boylece fazla talep bos koltuklarla
dengelenir (Belobaba vd., 2009:93). Uluslararas1 Hava Tasimacilig1 Birligi (IATA) overbookinge izin
verilmesinin gerekcesini su sekilde acgiklar; bir markete gidip bir ¢orap aldiginizda eve gelip pisman
oldugunuzda gotiiriip iade edebilirsiniz ve market bunu tekrar satabilir ama havayolu sirketlerinin boyle
bir sans1 bulunmamaktadir (IATA, 2017:1).

Overbooking kavraminin uguslarin bilet satisina acildig1 giinden, ucagin pistten teker kaldirdig: giine
kadar ¢ok iyi bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir (Klophaus, Polt, 2010). Aksi takdirde uzun vadede
yolcu sadakatine ve havayolu itibarina zarar vermektedir. Bu nedenle de bazi havayolu sirketleri bu
modeli kullanmay1 tercih etmemektedir. JetBlue Airways, yolcu kaygilarim hafifletmek, uygulamayla
ilgili olas1 maliyetleri ortadan kaldirmak ve miisteri sadakati olusturmak i¢in fazla rezervasyon politikasi
uygulamamistir (Donovan, 2005: 13).

1950’ lerden 6nce havayolu isletmeleri rezervasyon almak icin diisiik teknoloji kullaniyordu. Her
havayolu igletmesinin genel merkezinde, herhangi bir ugustaki tiim koltuklar1 gésteren bir "ana panosu"
vardi. Ana yonetim kurulunu denetleyen yetkili, yalnizca birka¢ koltugu kalan uguslarin yanina yesil bir
bayrak ve tamamen doldugunda kirmizi bir bayrak koyardi. Ancak bu hantal sistem gercek zamanl
olarak c¢aligmadigi icin yanliglikla bir ugusu kapasitesinden fazla satmak kolaydi. Yoneticiler zamanla
bunun bir sorun degil, bir gelir kaynagi oldugunu fark ettiler. Havayolu isletmeleri yillarca fazla
rezervasyon aldilar ama bunu inkar ettiler, sistemin aksakligi oldugunu savundular. 1950’lere
gelindiginde fazla rezervasyon iyice yayginlagmis akabinde ofkeli yolcu sayisi da artmistir. 1953'te,
New Yorklu bir i adami1 Newark ucusunda denied (ugaga binisin engellenmesi) yapildiktan sonra
asfaltt1 kapatt1 ve sonra bir u¢agin 6n tekerlegine oturdu. Ancak havayollar1 yine de geliri en {ist diizeye
¢ikarmak adina gifte rezervasyon yapmaya devam etti (Ignaccolo, Inturri, 2000). 1956 yilinda Federal
Havacilik Dairesi (FAA) tarafindan havayollan fazladan satis yapmamalar1 konusunda uyarildi. Bu
uyariya sadece birka¢ ay uyuldu, havayollar tekrar fazladan satis yapmaya basladi (Mihm, 2021).

1958’1lere kadar overbooking iizerine matematiksel ve akademik olarak higcbir yayin veya calisma
bulunmamaktadir. 1958’de Becham tarafindan matematiksel yontemler ile overbooking seviyesinin
karar1 {lizerine bir makale yaymlamigtir. Burada bos koltuktan kaynaklanan gelir kaybin1 dnleyen ve
fazla satigin maliyetini dengeleyen matematiksel bir overbook seviyesi belirlenmesi belirtilmistir
(Rothstein, 2001: 239). 1961’ de havayollar1 ugusa gelmeyen yolculari cezalandirma planini destekledi
ancak 2 yil sonra bu uygulamada son bulmustur (Mihm, 2021).

1961° de Amerika Birlesik Devletleri’nde Eastern Airlines Shuttle konseptini gelistirmistir. Bu konsepte
gore yolcular 6nceden rezervasyon yaptirmasina gerek olmaksizin talep ettikleri ugus i¢in beyan veren
herkese, havayolu o ucusu garanti etmistir. Bunun i¢in havayolu her zaman yedek ucak ve ekip
bulundurmak zorunda kalmistir. Boylelikle havayolu onceden rezervasyon yaptirma icin katlandigi
maliyetten kurtulmus yolcularda rezervasyon yapma zahmetinden kurtulmustur. Cogu yolcu
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havalimaninda 6deme yapildig1 i¢in havayoluna direk nakit akigi saglanmis komisyon ve bazi vergileri
O0denmemistir. Ancak bu durum c¢ok biiyiik bir kaynak kullanimi gerektirdigi (ucak ve ekip), slot
kullaniminda karsilasilan zorluklar ve yedek ugaklara peak tarihlerde artan talep nedeniyle popiiler bir
konsept olamamuistir (Shaw, 2016:169).

Amerikan Havayollart OR Grubu 1964’ de bir arastirma baslattiginda, overbooking iizerine literatiir
oldukca azdi, uygulanan bir model veya metot yoktu. Dahasi, 1958 den 6nce herhangi bir bilimsel
calisma bulunmamaktadr. 1958’ te Beckman’ in yazdigi bir makale bos koltuklara bagli olarak meydana
gelen gelir kayiplarini ve fazla satis (var olan koltuktan fazla) maliyetini minimize eden overbooking
seviyesini (rezervasyon list sinir) matematik modelle tanimlandi. Bu modele gore overbooking seviyesi
tek yon i¢in olmalidir. 1960’ da ise Kosten bir model iizerine ¢alisti. Bu model ayn1 amaci daha kesin
olarak barmmdirmaktadir. Rezervasyonlarin serpistirilmesini ve sonradan gelen iptalleri de g6z oniinde
bulundurulmaktadir (Beckman bunu ihmal etmisti.). Sonug olarak, her iki modelde istatistiksel olarak
model yapmak epey zordu, ¢iinkii hava tagimacilifi genelde dengesiz ve sezonsaldi. Overbooking
limitine ulasan ucaklarda talep tahmini yapilamiyordu ¢iinkii ucuslarin rezervasyon kayitlar1 genellikle
tutulmuyordu. 1967 yilinda CAB (Civilian Aeronautics Board) tarafindan bir rapor yaymlanmistir. Bu
raporda dikkatle kontrolii yapilan overbooking modeli ile havayollar1 bos koltuklarin sayisini azaltabilir
ve ayn1 zamanda daha fazla yolcu ile kamu yararina hizmet edebilecegi belirtilmistir. Ama havayolu
ucusa almadig1 yolcuya ucusun degerinde bir kupon vermesini zorunlu kilmistir. Boylelikle
overbooking yasal olarak kabul edilmistir (Akt: Rothstein, 2001:240).

1968’ te Ekonomist Julian Simon yayinladigi "Havayollarinda Overbookinge Pratik Bir Coziim"
makalesinde yeni bir ¢oziim Onermistir. Yolcular kapali bir zarfta ne karsiliginda ugmaktan
vazgececeklerini teklif sunmali yani bir acik artirma diizenlemeliydi. En disiik teklif veren yolcunun
talebini havayolu gergeklestirmekte; digerleri programina gore ugmaktaydi. Simon, "Tiim taraflar
bundan yararlanir ve hi¢ kimse kaybetmez" diye yazmis ama bu teklifin fazla iyimser oldugunu
diistinerek, havayollar1 tarafindan kabul gormeyecegini diistinmiigtiir. Sonraki yillarda havayollar
bunun farkli bir konseptini benimsemistir. Sabit bir teklif koyup ve bu uygulama yolcular1 ¢gekmezse
fiyat yiikseltmeye bagladilar (Mihm, 2021).

Daha sonra; havayollar1 tamamen iade alinabilir ¢cok yiiksek {icretli biletler satmaya baslamistir. Bu
durum o6zellikle ugus saati belli olmayan business yolcularin ilgisini ¢ekmistir. Ama sonrasinda artan
no-show oranini azaltmak, overbookingi yonetmek ve mutlaka u¢mak isteyen yolcu trafigini daha iyi
yonetmek icin ful iade alinabilir biletler kaldirilmistir (Shaw, 2016:171). Giiniimiizde havayollari
overbooking kavramini daha iyi yonetebilmek igin better-managed airline modelini benimsemistir
(Shaw, 2016:171-172).

3. Dengeli Performans Kart1

Dengeli performans kart1 (DPK); firmalarin misyon ve stratejilerini agiklanabilir performans dlgiitlerine
doniistiirerek stratejik performans yonetimi icin ¢er¢eve olusturan (Kaplan ve Norton, 1996a: 2) ve iist
yonetime firmanin performansi hakkinda genis bir bakis acisi saglayan stratejik bir performans
degerlendirme yontemidir. Diger bir ifade ile DPK; firmanin ulagsmaya ¢alistigi amaclarina yonelik
belirlemis oldugu stratejilerin, firmadaki tiim ¢aliganlar1 kapsayacak sekilde eyleme doniistiiriilmesidir.

83



Entrepreneurship & Management Inquiries.

journal

RODOPLU $AHiN, GEDIK GC")(;ER & BAYGIN, Havayolu isletmelerinde Gelir Yénetimi:
Overbooking Modelinin Dengeli Performans Karti Yaklasimi ile Degerlendirilmesi -
Revenue Management in Airline Companies: Evaluation of Overbooking Model with
Balanced Performance Card Approach, 80-99

Cilt (Vol) 6 — Sayi (Number) 10
Yil (Year) 2022

Sistemin temel goriislerinden olan, performansi 6lgme ve deger katma eylemlerinde finansal araglar
yalniz basina yetersiz kalmaktadir. Finansal 6lgiitler gegmis gosterirler ve gelecek performansi tahmin
edemezler. isletmenin tiim alanlarim gdzden gegirmeyi veya stratejik amaglar basarmay1 saglayacak
davraniglar i¢in yeterli degildir. Performans 6l¢iimiinde finansal araglarla birlikte, gelecegi tahmin eden
olgitlerin de kullanilmasi gerekmektedir (Aydin, 2010:171-192).

Dengeli performans karti, sadece finansal araglar ile sinirlanmamaktadir. Operasyonel diizeydeki
degisim ve gelismeleri Olgmeye saglayan Olgiitleri de biinyesinde bulundurmaktadir. Bu tiirden
Olciitlerin biinyesinde bulunmasinin 6nemi, DPK’ yi1 isletme stratejisi ile iligkili hale getirmesidir
(Hendricks, v.d., 2004: 2). Dengeli performans Kart1 sadece stratejinin yonetilmesini degil, uygulamaya
gecirilmesine ve giigclendirilmesine de yardimer olmaktadir (Kirli, 2013:301-318).

Sema 1. Dengeli Performanst Karti Modeli

Finansal
Finanzd vagan | Amaglar
iginm Oilgiitler
hizzadarlzsnmmes | Hadsflar
na=l Fasliyetlar
migimmaliviz?

Miisten I¢ Siirecler
WizyonEmurn Amaglar . Nltgter va | Amaglar
gergaklastirmak | Olgitler VIZYON we h:jacaﬂma Oilgitler
igin Hedefler H==jp| STRATEI] s v omnn etmek | Hedefler
hizzadarlanmizm | Faslivstler igin Fasliystlar
na=l siiraclorimiz
Forinmaliviz? na=nl

fifrren]omaligiz?

Dgrerme ve Gelisitm
Wippooumirrs Amaclar
ulazmak  dgin | Olgitlsr
dafizim va | Hadafler
Ealigim Faaliystlar
wetenallerimiz
i m2  galdlds
koremaliyrzT?
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(Kaplan ve Norton, 1992:71-79)

Yenilige a¢ik olan sirketler, uzun dénemli stratejilerini yonetmek amacina DPK kullanir. Bu sirketler
asagida belirtilen 6nemli yonetim islemlerini yerine getirmek i¢cin DPK’ da ki olgiilerden yararlanir.
dengeli performans karti araciligiyla isletmelerde uygulanana bu analiz yontemi havacilik sektorii gibi
bir¢ok sistemden olusan endiistrilerde agiklayici bir yaklagim sunmaktadir.

4. Havayolu isletmelerinde Gelir Yénetimi: Overbooking Modelinin Dengeli Performans Karti
Yontemiyle Degerlendirilmesi
4.1 Metodoloji

Calismamamiz nitel bir aragtirmadir. Nitel aragtirmayi, “gozlem, gériisme ve dokiiman analizi gibi nitel
veri toplama tekniklerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekgi ve biitiincil bir
bi¢imde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma” olarak tanimlamak mimkindiir
(Yildirim ve Simsek, 2008, s. 39).

Aragtirma problemimiz havayollarinda siklikla kullanilan gelir arttirict yontem olan overbookingin
detaylandirilarak agiklanmasina yoneliktir. Ulusal literatiirde hi¢ denilecek kadar az calisma
bulunmaktadir. Uluslararasi literatiirde ise havayolu agisindan overbooking bahsi gegcen sinirli ¢aligma
vardir. Eserlerin biiyiik cogunlugu referans olarak kullanilmstir.

Aragtirma problemi belirlenirken overbooking modelinin ¢ok paydasli olma &zelliginden yola
cikilmistir. Literatiir kisminda da degindigimiz gibi. Overbooking kavrami dogrudan miisteri etkileyen
finansal verimlilik i¢in uygulanan, i¢ siireglerle ilgili ve hava yolunun 6grenme ve gelismesi agisindan
siireklilik gerektiren bir uygulamadir. Bu uygulamanin siire¢lerinin ve detaylarinin incelenmesi igin
dengeli performans karti yontemi modellemis kullanilmistir. Boylelikle siiregler daha sistematik
aktarilmistir.

Caligmamiz gozlem goriisme ve dokiimanlar araciligiyla havacilik endiistrisinde 6nde gelen bir hava
yolunda yapilmistir. Gelir yonetimi yoneticileri ile yapilan goérismelerde genel degerlendirme ve
stiregler hakkinda bilgi alinmig. Faaliyet raporlari, havayolu gelir raporlari gibi dékiimanlar
incelenmigtir. Sirket uygulamalar1 i¢ ve dig iletisim kaynaklarindan gozlemlenerek aktariimistir.
Havayollar1 iilke ekonomileri i¢in dnemli ekonomik aktorler olduklart i¢in 6zellikle overbooking gibi
gelir getirici faaliyetleri paylasimi sirket mahremiyetine zarar ve kurumsal bilgi paylagimi olarak
degerlendirdikleri i¢in bilgiye ulasim da zorluklar yasanmistir. Sirket kurallar1 geregi havayolunun ismi
kullanilmamistir. Calismanin finansal veriler kisminda ise detayli anlatim i¢in gergek degerler den
esinlenerek senaryolar kurulmustur.

Calismada yazarlar tim verileri derleyerek dengeli performans kartt modeline bu bilgileri aktarmig
overbooking yontemini detaylandirmak i¢in gercek degerlere uygun katsayilarla senaryolagtirmiglardir.

4.2 Dengeli Performans Kart1 Modeliyle Overbooking ve Miisteri

Overbooking modelinin yolcu acisindan nasil bir siire¢ oldugunu degerlendirebilmek amaciyla asagida
cesitli varsayimlar esliginde 6rnekler yer almaktadir:
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Ekonomi smif bileti olan bir yolcu olarak havalimanina geldiginizde ugaginizin overbook oldugunu
ogrendiniz. Check-in personelinin size ilk 6nerisi ugakta yer varsa sizi bir {ist sinifa almay1 6nermektir.
Alternatif olarak ise busines sinif veya daha iist sinif biletiniz varsa ve u¢aginiz overbook ise personel
size biletiniz ile alt sinif arasindaki ticret farkini havayolunun 6demesi sart1 ile alt sinifla ugmak isteyip
istemeyeceginizi 6grenmek olacaktir. Overbook aslinda u¢maktan vazgegebilecek yolcu i¢in avantajlar
barindirmaktadir.

Yolcu havalimanina geldiginde ugak daha dnce gelip check-in yaptiran yolcular, giin 6ncesinde online
check-in yaptiran yolcular ve normal bilet fiyatinin iistiinde bir ticret 6deyerek yer garantili bileti olan
yolcular ile kapasitesini doldurmus durumda oldugunda iki yol izlenmektedir:

e Voluntary denied boarding (goniillii olarak ugmaktan vazgegme)
e Involuntary denied boarding (ugaga binisi kendi istegi disinda reddedilen)

Havayolunun yolcuya yapacag teklifi kabul etmesi veya involuntary (goniillii olarak) olarak havayolu
tarafindan istegi disinda denied yapilmasi olmak iizere yolcunun iki alternatifi bulunmaktadir (Yasar,
2019:220).

Yolcuya yedek yer verilebilir ve ugusa kabuliin yapilacagi kapiya gitmesi istenmektedir. Check-in
yaptirdig1 halde ugusa gelmeyen yolcu olmasi durumunda, yedekler arasindan ugacak yolcu segimi
yapilmaktadir. Burada havayolu isletmesi u¢maktan vazgegebilecek yolculari bulmaya caligmaktadir.
Goniillii yolcu bulunamaz ise goniilsiiz olarak son gelen yolcular denied edilmektedir.

Havayolu isletmesi yeterli sayida yedek yolcu aldiysa; overbook olan ugak check-in yapilmaya
kapatilabilmektedir. Bu nedenle, yolcunun bileti olsa dahi ugusa alinamaya bilmektedir. Havayolu
isletmeleri ucacak yolculara karar verirken ilk zamanlar, ilk gelen yolcular1 ugusa alip, en son gelen
yolcular1 bagaj olmadigi i¢in ugusa kabul etmezlerdi. Bu uygulama operasyonda zaman tasarrufu
saglardi ama zamanla son gelen yolcularin business ve mutlaka ugmasi gereken yolcu tipi oldugu
anlagildi. Better—-managed airline yonetimi ile ugulan destinasyona ge¢ gitmeye egilimli yolcular
tanimlanmaya ¢aligilmistir. (Shaw, 2016:171-172).

DPK modeline gore overbooking miisteri agisindan asagidaki kazanglara sahip bulunmaktadir:

o Bilet satiglarin1 arttirmak,

e Bilet fiyatin1 diisiirmek,

e Bos koltuk maliyetini diigiirmek,
e Verimliligi yiikseltmek,

e Maliyeti diislirmek.

DPK ile modellenen overbooking modeli misteri memnuniyeti ve organizasyonel verimi
uyumlastirmaktadir.
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4.3 Dengeli Performans Kart1 Modeliyle Overbooking ve i¢ Siiregler

Havayolu isletmeleri overbooking modelinde yer alan taraflardan biri olarak yer almaktadir. Yeterli
goniillii bulunmamasi halinde, diizenlemeler, havayollarinin hangi yolcularin bosaltilmas: gerektigini
belirlemek i¢in kurulu binis 6nceligini takip etmesini sart kogsmaktadir. Neredeyse her 6nemli havayolu
i¢in, binis vaktinde bir yolcu igin binis onceligi belirlenmektedir. Bir yolcunun biletinden ne kadar
0dedigi veya varis noktasina ne kadar 6nce varmasi gerekip gerekmedigine bakilmaksizin, havayolu
tarafindan yolcularin elenmesine karar verilmektedir (Wong, 2005: 30)

Bir ugagin rezervasyon sayisinin ucak kapasitesinden fazla oldugu fark edildigi zaman asagidaki
asamalara gore incelenmektedir:

1) Overbook olan ugaga aktarmali seferden gelecek yolcu olup olmadigi ve aktarmali seferde gecikme
olup olmadig1, aktarmali seferden gelecek yolcularda gecikme varsa, yolcu o ugus yakalayamayacak ve
no-show olabilmektedir. Aktarmali yolcu yok veya gecikme yok ise diger asamalara gecilmektedir.

2) Yolcu listesinden 6ncelik sirasina gore kimlerin mutlaka ugmasi gerektigine karar verilmektedir. Bu
asamada havayolu prosediire gore denied yapilmayacak yolcular belirlenmektedir.

 VIP,CIP

» Diplomatik kuryeler.

» Hasta ve engelli yolcular

*  UM’ler. (2-12 yas aras1 ¢ocuklar)

» Transit/ Transfer yolcular

* Acil gorev ucusundaki havayolu caliganlar

*  Gemi miirettebati

* Beraberinde AVIH olan yolcular (canli hayvan tagiyan yolcular)

* Ayrica gruplar ve ¢ocuklu anneler miimkiin olmadik¢a denied yapilmaz (SHGM, 2014:100).

3) Ucusa kabul edilemeyecek yolcu sayis1 belirlendikten sonra yolcu listesinden aile, grup ve tek seyahat
eden yolcular belirlenmektedir. Ornegin 5 yolcu overbook ise, 5 kisilik bir aileye sonraki sefer teklif
etmek daha kolay olabilmektedir.

4) Denied yapilacak yolcularin havayolu personeli tarafindan sec¢ilmesi agsamasinda, havayolu personeli
yolcuyu dogru sekilde gézlemlemeli ve ugmaktan vazgegebilecek yolcuya karar vermelidir. Tek seyahat
edenler, valizi olmayan yolcular, dgrenciler, acil sekilde varis noktasina ulasmasi gerekmeyen ve
havayolunun verecegi denied boarding iicretini kabul edebilecek yolcular ayristirilmaya calisiimalidir.

Denied boarding ticretini kabul eden yolcuya kayit belgesi diizenlenmektedir. Bu belge ile 6deme
yapilmaktadir.

Overbooking modeli beraberinde bir takim hukuksal yaptirimlar getirmektedir. Oncelikle Havayolu
isletmesi ugusa kabul edemedigi yolcu sayis1 kadar, ugustan goniillii olarak feragat edebilecek yolcular
i¢in bir duyuru yapmasi gerekmektedir. Uluslararasi Hava Tasimaciligr Birligi IATA (International Air
Transportation Association) tarafindan 2016 yilinda yayinlanan verilerine gére Amerika’ da yolcularin
%0.09’ u overbook nedeniyle ugusa alinmamistir. IATA bu durumda havayolu sirketinin miisterisine
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mutabik kalacag bir teklif yapmasini desteklemektedir. Goniillii ¢ikmamasi halinde, yolcuya mutabik
kalacag: teklifler sunularak anlasma saglanmalidir.

DPK modeli ile overbooking yonetimi sayesinde rezervasyonu oldugu halde ugmayan yolcu tipini
ayristirilir ve pazardaki talebi etkili yonetebilir hale gelmektedir.

Overbooking durumunda havayolu isletmesi Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yayinlanan
Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yonetmelik olan SHY Yolcu’ da yer alan
gereklilikleri yerine getirmekle yiikiimliidiir. Duyuruya ragmen u¢maktan vazgecebilecek yeterli sayida
goniillii ¢ikmadig takdirde, ucusu gerceklestiren havayolu isletmesi, yolculart kendi iradeleri diginda
ucaga kabul etmeyebilir (Shy Yolcu Yonetmeligi, 2011). Ugusa kendi rizalar1 disinda kabul edilmeyen
yolcular i¢in havayolunun yerine getirmesi gereken yiikiimliilikler SHY Yolcu Y&netmeligi® nin 8. 9.
ve 10. Maddelerinde belirtilmektedir. Bu baglamda havayolu isletmesi, rizalar1 disinda ugusa kabul
etmedigi yolcularina; Tiirkiye i¢i uguslarda 100 avronun TL cinsinden karsiligini, dig hat uguslarinda
ise, 1.500 km’ye kadar olan uguslar i¢in 250 avronun, 1.500 ila 3.500 km aras1 uguslar i¢in 400 avronun,
3.500 km’den daha uzun uguslar i¢in ise 600 avronun TL cinsinden karsiligini tazminat olarak 6demekle
miikelleftir (SHY- Yolcu m. 8/1). Ayrica yolcular, genel hiikiimlere gore, Yonetmelik hiikiimlerince
karsilanamayan maddi ve manevi zararlarini1 da talep edebilir (SHY- Yolcu m. 13/1). Nitekim Yargitay
verdigi birgok kararda fazla rezervasyon ve satig yapilmasi sonucu sebepsiz yere ucaga kabul edilmeyen
yolcularin, havayolu isletmelerinden genel hiikiimlere gore maddi ve manevi tazminat
isteyebileceklerine hitkmetmektedir (Durgut, 2017: 203). Tazminat hakki bulunan overbook olmayanlar
da dahil tiim yolcularin %5-10' u bu konuda bir talepte bulunmaktadir. Bunun temel sebeplerinden biri
de havayollarinin sikayet mekanizmalarinin ¢ok fazla bilinmemesidir (Juul, 2015:4). Ayni1 sekilde rizasi
disinda ugusa kabul edilmeyip kendisine baska bir ucus i¢in bilet tahsis edilen bir yolcunun agtig1 6rnek
bir davada Yargitay, haksiz yere ugusa kabul edilmemenin haksiz fiil teskil ettigini, yolcunun manevi
tazminat veya davali havayolu tagimasinin kinanmasi ve kinama kararinin ilanini isteyebilecegine
hiikmetmistir (Durgut, 2017:203).

SHY Yolcu Madde 10’ da belirtilen hizmet hakki kapsaminda asagida belirtilen hizmetler yolculara
herhangi bir bedel talep edilmeksizin saglanmaktadir.

Bekleme siiresine uygun olarak;
1) iki ile iig saat aras1 gecikmelerde, makul 6lgiide sicak ve soguk igecekler,

2) Ug ile bes saat aras1 gecikmelerde sicak ve soguk igecekler ile giiniin zamanina gore kahvalt1 veya
yemek,

3) Bes saat ve lizeri gecikmelerde sicak ve soguk icecekler ile gliniin zamanina gore kahvalti veya
yemek, ilave sicak ve soguk igecekler ile ilave hafif ara yemegi.

4) Bir veya daha fazla gece konaklamanin gerekli hale geldigi durumlarda veya yolcu i¢in ilave bir
konaklamanin gerekli hale geldigi durumlarda, otelde veya uygun bir konaklama tesisinde konaklama.

5) Havaalanm ve konaklama yeri (otel veya benzeri) arasindaki ulagim.
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6) Birinci fikrada belirtilen hizmetlere ilaveten, yolculara iicretsiz olarak siire kisitlamas1 olmaksizin iki
telefon goriismesi, faks mesaj1 veya e-posta hizmeti teklif edilmesi zorunludur.

7) Ucusu icra eden hava tasima isletmesi, 6zellikle hareket kabiliyeti kisith kisiler ve refakatcileri ile
tek bagina seyahat eden ¢ocuklarin bu maddede belirtilen ihtiyaglarinin karsilanmasi sirasinda 6zel ilgi
gostermek zorundadir.

I¢ siireglerin temel amaci overbooking uygulamasini gelir yonetimi araci olarak degerlendirmektir.
Overbooking uygulamasi i¢in en 6nemli siire¢ amacindan kaynakli olarak finansal siireglerdir.

4.4 Dengeli Performans Kart1 Modeliyle Overbooking ve Finansal Siiregler

No-show; Tiirk Havayollar1 (THY) tarafindan; Konfirme rezervasyonlu yeri veya bileti oldugu halde,
yolcu tarafindan ugusun gergeklestirilmedigi rezervasyon olarak tanimlanmaktadir (Serdar, 2013).
Overbook oranmi belirlenirken ugusun no-show verilerine bakilarak ve hattin uzmaninin da erime
ongoriisiine gore bir overbook orani belirlenmektedir. Bu orani yolcu profili, hattin karakteristik
ozellikleri, hatt1 etkileyen giincel olaylar (savaslar, patlamalar, kongreler, fuarlar, maglar, konserler vb.
gecmis yillarda olmayan, giincel yasanan veya yasanmasi beklenen bir olay nedeniyle olacak gelismeler)
etkilemektedir (Huang,Hanauer, 2014). Ozel durumlar disinda overbook seviyesi %8-10 arasindadir
(Mavnacioglu, 2021).

No-show nedenleri arasinda hastalik, vefat, aktarmali ugustan ge¢ gelme, havalimanina giderken
yasanan gecikmeler, prosediirler yer almaktadir. Koronaviriis pandemisi tedbirleri kapsaminda artan
prosediirler nedeniyle ugus saatine 48 saat kala yapilan iptallerde ve ucus iptali nedeniyle bozulan
baglantilarin sebep oldugu no-showlar artmistir (Zacharias, Pinedo, 2014).

Bunlarin yani sira farkli isimlerle sahte yer tutulmasi, yanlis rezervasyon yapilmasi, miikerrer
rezervasyonlarin olmasi, kasith olarak ugusu iptal etme 6rnek verilebilir. Ornegin toplant: saati belli
olmayan bir is adami farkli saatlerdeki seferlerden farkli havayollarina rezervasyon yapabilmektedir.
Toplant1 saatinin belirlenmesi sonrasinda kullanmayacagi ucusu iptal etmektedir (Shaw, 2016: 171).

Ugakta yer tutan ama u¢mayan her yolcunun bir maliyeti olmaktadir. Havayolu sirketlerinin en 6nemli
verimlilik ol¢iitii olan load faktorii (ugagin doluluk orani) yiiksek tutmaktir (Karaesmen, Ryzin, 2004).
No-show yolcu load faktorii diisiirmekte ve verimliligi olumsuz etkilemektedir. Pazardaki incremantal
yolcu (havayolu ile ilk defa ugacak yolcu) sahte rezervasyon nedeniyle reddedilmesine sebep olabilir.
No-show yolcu ugakta yer tutmakta, yapilan rezervasyon nedeniyle bilet fiyatinin yiikseltilmesine neden
olmaktadir ve overbook bunun dengelenmesini saglamaktadir (Lee vd ,2009). No-show yolcu birgok
havayolunun iicret kuralina gore bilet {icretinin sadece vergilerini geri alabilmektedir. Bu durum
havayollarindan nakit ¢ikisina sebep olmaktadir. No-showun hi¢ olmadigi bir senaryoda overbook
ihtiyacina da gerek duyulmamaktadir.

No-show orani havayollar1 tarafindan takip edilmektedir. Sadece no-show oranina bakarak su sekilde
bir overbook yapilabilmektedir: 29 Mayis 2020 Carsamba giinii sabah 09:00 IST-DLM ugag1 189 yolcu
kapasitede 5 erime vererek 184 yolcu ile ugmustur. Bu senede ayni tarihlerde erimenin ayni oldugunu
farz edersek 189 yolcu kapasitedeki ugak 194 satip satisa kapansin denilebilir. Bu tamamen rasyonel bir
tahmindir. Erime 6ngoriisiinde hat uzmaminin yorumlar1 da katilmalidir. Ornegin hat uzmam korona
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nedeniyle prosediirler artmasi sebebi ile erimenin artmasini bekleyerek bu sene 5 yolcu degil 10 yolcu
erime beklentisinde olabilir. Ya da bu sene DLM’ de bir fuarin olmasi ve fuara olan katilimin yiiksek
olmasi sebebi ile no-showun diisiik olmasini 6ngorebilir ve 5 yolcu degil 3 yolcu erime beklentisi
tahmininde bulunabilmektedir.

Geliri en Ust diizeye ¢ikarmak icin overbooking modeli uygulanmasaydi ugak bos koltukla kalkmak
zorunda kalir ve pazardaki talep reddedilmis olurdu. Ugagin overbooking yiizdesi belirlenirken tiim
rezervasyonlu yolcularin ugusa geldigi, denied yapilan yolculara tazminatlarinin 6dendigi ve bu
durumda havayoluna kalan kér hesaplanir. Yani kar1 eksiye diistirmeyecek sekilde bir oran belirlenir
alman overbook her zaman denied boarding maliyetini karsilamaktadir. Overbookdan elde edilen gelirle
denied boarding nedeniyle yolcuya 6denecek tutar karsilastirilir ve aradaki rakam g¢ok Tistte oldugu icin
overbooking uygulanmaktadir.

Nitel arastirma yontemi kullanarak elde ettigimiz verilerle ii¢ farkli overbook orani belirleme yonetimi
ile IST-ASR ugusunu inceleyelim. Ugagimiz ful Y kabin, yani ekonomi kompartimani olsun. A, B, C,
D ugagin satig yaptigi siniflar oldugunu varsayalim.

A sinifin dicreti 550 TL, B sinifin Ucreti 350 TL, C sinuf 150 TL, promosyon siifimiz D, 100 TL olsun.

e IST-ASR Ugusu
e Ucak Tipi: A320

Tablo 1: Ugus Sinif ve Ucret Bilgileri

Ucret Siniflart Ucretler
a 550 TL
b 350 TL
C 150 TL
d 100 TL

Senaryo 1

Overbooking yapilmadan gelirin hesaplanmasi: Ekonomi sinifinda Y kabindeki 141 kapasitenin
hepsinin agagidaki siniflardan satildigi varsayalim.

Kapasiteye Gore Bos Koltuk Sayisi: Ugak kapasitesine gore satilabilir koltuk sayisi

Satilabilir Koltuk Sayisi: Overbook orani belirlenerek satilabilir koltuk sayisi
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Tablo 2: Senaryo 1- Ugak Profili

Kapasiteye Gore
Rezervasyonlu | Bos Koltuk Satilabilir
Kapasite | Yolcu Sayisi Sayist Koltuk Sayis1
C(business) |0 0 0 0
Y (ekonomi) |141 141 0 0

Tablo 3: Senaryo 1- Koltuk Siniflar: ve Yolcu Sayisi

Smif | Yolcu Sayis1 | Ucretler
a 20 550 TL
b 40 350 TL
c 40 150 TL
d 41 100 TL

Total Gelir: 35.100 TL (20*A simif+40*B smif+40*C simif+41*sinif)

Birim Gelir: 248 TL (35.100/141) Toplam Gelir/Toplam Yolcu Sayisi

Senaryo 2

Bu senaryoda overbook profili basta belirlenmemektedir ve biitlin siiflar overbook olmayacak gibi
satilmaktadir. 141 kapasite satildiktan sonra ugak sadece en yiiksek iicretli siniftan overbook almaktadir.

e 5 yolcunun overbook profilinde oldugu, biitiin yolcularin havalimanina geldigi ugmak istedigini

varsayalim.

e Denied boarding cezas1 yolcu basi 300 TL

Tablo 4: Senaryo 2- Ugak Profili

Kapasiteye
Rezervasyonlu | Gore Bos Satilabilir Koltuk
Kapasite Yolcu Sayist Koltuk Sayis1 | Sayisi
C 0 0 0 0
141 146 0 0
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Tablo 5: Senaryo 2- Satilan Koltuk Siniflart ve Yolcu Sayist

Simf Yolcu Sayis1 | Ucretler
a 25 550 TL
b 40 350 TL
c 40 150 TL
d 41 100 TL

e QOverbook sadece a siifindan alinmistir.

Total Gelir: 33.350 TL (25*A smif+40*B sinif+40*C sinif+41*D sinif)

e Tiim yolcularin ugusa geldigi senaryo da 36.350 TL (Total Gelir) — 300 TL (Denied Boarding i¢in
yolcuya ddenen ceza) *5 (Kag yolcu denied yapildiysa) = net gelir 36.350)
o Birim Gelir: 258 TL (Net Gelir 36.350/141 Ugan Yolcu Sayisi)

Senaryo 3

Bu senaryoda overbook oraninin ugak satisa agildigi anda belirlenmesi ve satigin tiim siniflarinin

kapasitesinin iistiinde satmasi durumu s6z konusudur.

5 yolcunun overbook profilinde oldugunu, biitiin yolcularin havalimanina geldigini ve u¢gmak istedigini
ve denied boarding cezasinin yolcu basi 300 TL oldugunu varsayalim.

Tablo 6: Senaryo 3- Ugak Profili

Kapasiteye
Gore Bos
Rezervasyonlu | Koltuk Satilabilir Koltuk
Kapasite | Yolcu Sayisi Say1s1 Say1s1
C 0 0 0 0
141 146 0 0
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Tablo 7: Senaryo 3- Satilan Koltuk Siniflart ve Yolcu Saytst

Simf Yolcu Sayis1 | Ucretler
a 23 550 TL
b 41 350 TL
c 41 150 TL
d 41 100 TL

e QOverbook a, b, ¢ siniflarindan alinmistir.

o Total Gelir: 35.750 TL (23*A smif+41*B siif+41*C smif+41*D sinif)-300 TL*5(denied yapilan

yolcu sayisi)
e Birim Gelir: 253 TL (35.750/141)

Ilk senaryoda ucak kapasitesinin 141 oldugu, 4 satis smifindan satis yapilacagi seklinde komut
verilmistir. Ikinci senaryoda ugagin en basta kapasitenin 141 olacagi komutu verilmis, biitiin koltuklar
satildiktan sonra ugak kapasitesinin 146 oldugu komutu verilmis olup, kapasite iistii rezervasyonun A

simfindan alinmas1 saglanmustir. Ugiincii senaryoda ise ugagin kapasitesinin 146 oldugu komutu

verilmis olup, biitiin siniflardan fazladan satis olmustur.

DPK modeli ile agiklandig lizere en fazla gelir getiren overbooking yontemine karar verilmistir. Bu da
verimliligi yiikseltmekte, maliyeti diisiirmekte, bilet satislarini arttirmaktir. Bilet fiyati da azalan bos

koltuk maliyeti sayesinde diisiirmektedir.

4.5 Dengeli Performans Karti Modeliyle Overbooking Ogrenme ve Gelisim

Giiniimiizde havayollar tarafindan siklikla kullanilan overbooking modelinin, havayollar i¢in hem
avantajlari hem de dezavantajlari mevcuttur.

Overbookingin avantajlar1 agagida yer almaktadir:

e Ucus dolulugu, verimlilik artirir

e Bos koltuk maliyetini azaltir (Suzuki, 2006)

o  Geliri arttirir (Phumchusri & Maneesophon, 2014).

e Bilet fiyati diisiirtir

o Ucmaktan vazgecebilecek yolcu i¢in avantajlar1 bulunmaktadir

e Daha fazla yolcunun istedigi seferde ugmasina izin verir

e Havayolu sirketleri farkli fiyatlarla ayn1 koltuk igin yolcunun karsisina ¢ikar (Lufthansa 2005

yilinda overboking ile 570.000 ek yolcu tagimistir) (He, 2019:1973).

e Pazardaki talep reddedilmemis, yolcu baska havayoluna gonderilmemis olur

e Havayolu sirketi incremental yolcu kazanir ve bdylelikle daha fazla yolcuya hitap etmis olur

(Shaw, 2016:171).
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Overbookingin dezavantajlart asagida yer almaktadir:

e Marka degeri kaybi,

e Ekmali kayip (Yolculara sunulan iicretsiz seyahat, yemek kuponlari, otel konaklama masraflart
vb.),

e Yolcu sadakatinin zarar gérmesi (Belobaba vd., 2009:99),

e Sosyal medyada olumsuz yorumlarin yer alamsina sebep olmasi.

DPK modeline gore overbooking yonetildiginde; havayollarmin yolcu sadakatine 6nem vermesi
gerektigi ve havayolu itibarina zarar verilmemesi igin stratejik bir overbook seviyesi belirlenmesi
gerektigi fark edilmektedir (Suziki, 2002). Nitel arastirma yonetimi kullanilarak incelenen bu ii¢ farkli
yontemde en fazla gelir senaryo 2 ile elde edilmektedir. Havayollar1 karini maksimize etmek i¢in bu
yontemi kullanmasi en verimli yontem olarak belirlenmistir.

4.6 Overbooking Modelinin Dengeli Performans Karti Yontemiyle Modellenmesi

Giliniimiiziin yogun rekabet ortaminda havayolu isletmelerinin performanslarini etkileyen faktorleri
belirleyip performanslarini bu faktorlere gore 6lgmeleri isletmenin varligi agisinda 6nemlidir. Dengeli
performans Karti son zamanlarda bir¢ok sektorde uygulanan bir stratejik planlama ve yonetim sistemidir.
Havayollarinda da bu yontem kullanilmaktadir. Isletme performansmin dengeli bir sekilde
olglilmesinden yola ¢ikan dengeli performans karti zamanla pek ¢ok yonden gelistirilerek ¢ok yonlii bir
uygulama haline déniistiigii belirtilebilmektedir. isletme y&netiminde stratejik planlama sorunlarmdan
biri olarak goriilen stratejileri tiim isletmenin hedefine doniistirme DPK tarafindan giinliik
operasyonlarin stratejilerle entegrasyonu seklinde ifade edilmektedir ve isletmeler i¢in bu entegrasyon
birimlerinin hedeflerini stratejilere hizmet edecek sekilde belirlendiginde saglanabilecegi
belirtilmektedir (Akbaba, 2021:371-389).

Hem yolcu iizerinde hem de havayolu iizerinde dogrudan bir ilgili bir siire¢ olan Overbooking dengeli
performans kartt modeli ile 4 temel baslikta incelenebilir.

DPK modeline gore yapilan overbook finansal agidan faydalan bilet satiglarini arttirir, bilet fiyatini
diisiiriir, bos koltuk maliyetini diistiriir, verimliligi yiikseltir, maliyeti disiiriir olarak degerlendirilebilir.
Miisteri a¢isindan daha fazla yolcunun istedigi seferde ugmasini saglar. Ugmaktan vazgegebilecek yolcu
icin avantajlar1 bulunmaktadir. Farkli fiyatlarla daha fazla yolcuya hitap edilir. I¢ siireclerdi ise
rezervasyonu oldugu halde ug¢mayan yolcu tipini ayristirmay1 saglar, pazardaki talebi etkili
yonetebilmeyi miimkiin kilar. Gelisim ve 6grenmeyi de sekillendirir. Stratejik bir overbook seviyesi
belirlenmesi gerekliligini ortaya ¢ikarir. Havayollarinin yolcu sadakatine ve havayolu itibarina en az
zarar verilmesi yoniinde gelismelere dncelik vermesini gosterir.
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Sema 2: Overbooking Dengeli Performansi Karti Uyarlamast

Finansal

Bilet satiglarini arttirmak,

Bilet fiyatin1 diigiirmek,
e Bos koltuk maliyetini

distirmek,

Verimliligi ytikseltmek,
e  Maliyeti diigiirmek.

Miisteri IC Slllﬂ'ClEl

e Daha fazla yolcunun
istedigi seferde u¢gmasi, DENGELENMiS

S eeciccck  yolou (fmmmp| PERFORMANS |l o Rezervasyonu oldugu
icin avantajlart KARTI halde ugmayan yolcu
bulunmaktadir, tipini ayrigtirmak,

e Farkli fiyatlarla daha e Pazardaki talebi etkili
fazla yolcuya hitap yonetebilmek.
edilir.

Ogrenme ve Gelisim

e Stratejik bir
overbook  seviyesi
belirlenmesi
gereklidir.

e Yolcu sadakatine ve
havayolu itibarina
en az Zarar
verilmesi  yOniinde
gelismelere Oncelik
verilmesi

(Dengeli Performans: Karti Modeli Overbooking Modeline Gére Yazarlar Tarafindan Uyarlanmistir)
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Overbooking uygulamasi ile birebir ortiisen dengeli performans Kartt modeli yukaridaki sema ile
aciklanmistir. Boylece sik kullanilan ama ¢ok sik aktarilmayan overbooking uygulamasi tiim agamalari
ile gosterilmistir.

5. Sonug¢

Gelir yonetimi, her bir Uriinii dogru miisteriye dogru zamanda, dogru fiyata satarak smirli iiriin
kapasitesinden elde edilen kadri maksimize etmeye c¢alismak olarak tanimlanabilir. Havayolu
isletmelerinde gelir yonetimi farkindaligi, 1970'lerde havayolu endiistrisinde yasanan deregiilasyonla
beraber yogun rekabetin olusmaya baglamasi ile artmistir. Gelir yonetimi uygulamalarinin esasi yolcu
talebinin etkin kontroliine dayanmaktadir. Bu amagla yapilan uygulamalardan biri ise bir ugustaki koltuk
sayisindan fazla rezervasyon olusturulan overbooking modelidir.

Caligmada havayolu isletmelerinde uygulanan gelir yonetimi uygulamalarinin ve overbooking
modelinin performans Olgme aract olan dengeli performans Kkartt yaklasimi (DPK) ile
degerlendirilmistir. Dengeli performans kart1 yaklasimi ile havayolu isletmelerindeki overbooking
uygulamalar1 literatiir taramasi ile detaylandirilmigtir. DPK modeline gore overbooking senaryolari
belirlenerek nitel arastirma yontemine goére incelenmistir. Miisteri agisindan; daha fazla yolcunun
istedigi seferde ugmasina izin vermektedir ayni zamanda ugmaktan vazgegebilecek yolcu i¢in avantajlar
bulunmaktadir ve farkli fiyatlarla daha fazla yolcuya hitap etmektedir. I¢ siireclerde; rezervasyonu
oldugu halde ugmayan yolcu tipini ayristirmasini saglayarak pazardaki talebi etkili yonetebilmeyi
miimkiin kilmaktadir. Finansal agidan inceledigimizde; ¢aligma kapsaminda, optimum overbooking
senaryosuna karar verebilmek icin 3 farkli senaryo belirlenmis ve s6z konusu senaryolar arasinda
karsilagtirma yapilarak optimum overbooking senaryosu belirlenmistir. Calismada belirlenen senaryolar
icin ucus bilgilerinin ayni oldugu varsayilmistir.

Calisma kapsaminda, senaryo 1°de ugustaki tiim koltuklarin overbooking uygulanmadan satildig
varsayilmis, Senaryo 2’de ugustaki tiim koltuklarin satildig1 ve overbooking uygulamasinin en yiiksek
ticretli siniftan yapildig1 varsayilmis ve Senaryo 3’ de yine ugustaki tiim koltuklarin satildigi ancak
overbooking uygulamasinin promosyon iicret sinifinin disindaki diger siniflara dagitilarak yapildig:
varsayillmigtir. Daha sonra her 3 senaryodaki varsayimlara dayanarak her senaryo i¢in ayri ayri olacak
sekilde uguslarin toplam geliri ve birim gelirleri hesaplanmistir. Daha sonra her 3 senaryoda da elde
edilen toplam gelirler ve birim gelirler nitel arastirma yontemine gore karsilastirilarak en kazangli
senaryo belirlenmistir. Havayollar1 gelirini arttirmak icin en yiiksek gelir getiren senaryo 2 yonetimini
kullanmalan tavsiye edilmektedir.

Yapilan varsayimlar sonucunda her senaryo i¢in elde edilen toplam gelirler ve birim gelirler; senaryo 1

i¢in toplam gelir: 35.100 TL, birim gelir: 248 TL, senaryo 2 i¢in toplam gelir: 36.550 TL ve birim gelir:

257 TL, senaryo 3 icin ise toplam gelir: 35.750 TL, birim gelir 253 TL olarak hesaplanmustir. Caligma

kapsaminda yapilan hesaplamalara gore 3 Ornek senaryo i¢inde en karli overbook, senaryo ikide

goriilmektedir. Ilgili hat uzmaninin u¢aga ugak satisa acildig1 anda bir overbook senaryosu girmesi degil,

ucagin Once kapasitesi kadar satmasinin saglanmasi, overbook stratejisinin ugak kapasitesi kadar
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sattiktan sonra girilmesi ve fazla satislarin takip edilip en yliksek siniftan satilmasinin saglanmasinin en
uygun oldugu yorumlanmistir. DPK modeli ile incelenen overbooking modelini finansal agidan
verimliligi yiikseltmekte, maliyeti diisiirmekte, bilet satislarini arttirmaktir. Bilet fiyat1 da azalan bos
koltuk maliyeti sayesinde diisiirmektedir. DPK modeline gore havayollar1 6grenme ve gelisim agisindan
yolcu sadakatine onem vermesi gerektigi ve havayolu itibarina zarar verilmemesi igin stratejik bir
overbook seviyesi belirlenmesi gerektigi fark edilmektedir. Overbooking uygulamasi yolcu agisindan
prestij kaybi olarak degerlendirilse bile hem havayolu hemde yolcu agisindan avantajlart mevcuttur. Bu
uygulama ile havayollar1 hem yolcularin1t hem de gelirlerini arttirmaktadir. Farkli overbooking orani
belirleme senaryolar1 iginde en fazla gelir getiren yontem senaryo 2 ile olmustur. Bu caligma
havayollarinda overbooking c¢alisacaklar i¢in Oncii bir g¢aligmadir overbooking tiim siireclerinin
detaylandirmasi havacilik 6grencileri igin ve akademisyenlere havaciliga ilgi duyanlar igin hub bilgi
olarak sunulmustur.
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