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OZET

Ustiin miisteri degeri, miisteriyi merkeze alan bir anlayista miisteri beklentilerini
uygun bir sekilde karsilayacak kaliteli ve yenilik¢i hizmet olusturma ve sunmadir. Ustiin
miigteri degeri sunma odakli isletmeler, basarili ve giiglii bir rekabetci istiinliik elde
etmektedirler. Bu savdan yola ¢ikarak hazirlanan calismada, “lstiin miisteri degerinin
yaratilmasi1” literatiir taramas1 yoluyla arastirilmis ve havayolu isletmelerinin {istiin miisteri
degeri yaratmalarinda is modellerine gore farklilastirilmis ve genel maliyet liderligi
stratejilerini uygulayan THY ve Pegasus havayolu isletmelerinin web sayfalari, pazarlama
bilesenleri agisindan igerik analizi yontemiyle degerlendirilmistir. Degerlendirme sonucunda,
farkl1 rekabet stratejisi uygulayan bu iki havayolu isletmesinin, pazar tabanli miisteriye

yaratilan degerlerinin hizmet gruplaria gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
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Investigation of Customer Value Creatives of Differentiated and Low Cost

Strategy Airlines

ABSTRACT

Superior customer value is the creation and delivery of quality and innovative services
that meet customer expectations in an approach that is central to the customer. Businesses
focused on delivering superior customer value achieve successful and strong competitive
advantage. In this study based on this argument, “superior customer value creating"
are investigated by reviewing the literature. In addition, THY and Pegasus Airlines' web pages
which are differentiated according to business models in creating superior customer value for
airline companies and applying general cost leadership strategies, were valuated with content
analysis method in terms of marketing components. As a result of the evaluation, it was
determined that the values created for these two airline companies, which apply different

competition strategies, to market-based customers differ according to service groups.

Keywords: Superior Customer Value, Strategy, Airline Business Models, Marketing

Components.
1. GIRIS

Havayollar1 son seksen yilda basit bir hava kargo isletmesi olmaktan ¢ikip karmasik
bir isletmecilik anlayisina doniismiistiir. Gliniimiiz havacilik sektoriinde ¢ok dinamik ve
rekabetci bir yap1 s6z konusudur. Bir hizmet saglayici olan havayolu isletmeleri ile miisterileri
arasindaki yliksek diizeyde etkilesim goz Oniline alindiginda, bir pazarlama yaklagiminin
Oonemi ortaya ¢ikmaktadir. Havayollari, etkin yonetim becerileriyle degisen miisteri taleplerini
anlamali ve bu durumla basa cikabilmelidirler. Hizla degisen yapisal ve pazar giicleri
(birlesmeler, serbest bolgeler, yeni rakiplerin girme durumu, bilgi islem teknolojilerindeki
gelismeler, satin almalar gibi) karsisinda, havayolu isletmeleri hizli bir sekilde tepki
verebilmeli ve miisterilerini tanimlamalar1 ve tatmin etmelerini saglayacak stratejileri formiile
edebilmelidirler. Bu ortamda hayatta kalabilmek i¢in, havayollariin proaktif bir bakis agisina
sahip olmasi ve talebe uygun kaynaklarini tahsis etmesi gerekmektedir. Ayrica havayollarinin
talebi karsilamasi ve talep olusturmasi igin iistiin miisteri degeri yaratma konusunda yetenekli

olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle, bu ¢alismanin amaci havayolu isletmelerinin rekabetci
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stratejilerine gore miisteri degeri yaratma yeteneklerini isletme web sayfalarindan inceleyerek

ortaya ¢ikarmaktir.
2. USTUN MUSTERI DEGERI

Rekabetin boyutu gegmisten gliniimiize ii¢ evre gecirmistir: birincisi iliretime dayali
(bir tiriin/hizmetin kullanima ag¢ilmast); ikincisi rekabete dayali (ayn1 mal/hizmetleri saglayan
bir¢ok kisi var); liclinciisii ise biitiinlesmis degerlere dayalidir (artik bir ugak yalnizca bir
mithendislik pargasi olan basit bir degerden olusmamaktadir). Bu baglamda isletmelerin
ayakta kalabilmesi i¢in rekabete ihtiyacit vardir, ancak basarili olmak icin rekabet iistii
olmalar1 ve deger tekelleri yaratmalar1 gerekmektedir. Tekel kurmanin bazi yollar1 yasadisi
iken, deger tekelleri kurmak yasa dis1 degildir. Deger tekellerini kavramlar, kavramlari ise
ciddi yaraticilik ortaya c¢ikarmaktadir (Bono, 2000: 11-12). Deger tekelleri; miisterilere
fiziksel benzersizlik, teknolojik benzersizlik, taninmis adlar, egemenlik, giris maliyeti, marka
imaj1 gibi degerler sunmaktir (Bono, 2000: 88-94). Yani miisteri degeri, miisterinin 6dedigi
bedele karsilik miisteriye sunulan faydanin artirilmasi (Narver ve Slater, 1990: 21) veya
miisterinin iiriinden/hizmetten ne bekledigi ile iirliniin/hizmetin miisteriye ne verdigi algisi
tizerine kurulmustur (Zeithaml, 1988: 14).

Kotler (2011: 201) ¢alismasinda isletmelerin rakiplerinden daha fazla deger sunmanin
rekabetci Ustlinlilk saglamadaki oneminden bahsetmekte ve bunu yapabilmek icin {i¢ yol
gostermektedir. Bunlar; (1) Fiyati diisik tutmak, (2) Miisterinin diger maliyetlerini
diistirmesine yardime1 olmak ve (3) Teklifi daha ¢ekici yapacak ek yararlar sunmaktir.

Bu ii¢ yolu uygulayabilmek i¢in ise Porter (1985)’in deger zinciri analizinin yapilmast
onerilmektedir. Deger zinciri, miisterinin ugak biletini satin almasindan havalimanini terk
edene kadar her asamada miisteriye deger katan bir dizi orgiitsel is faaliyetinin tamamini ifade
etmektedir (Robbins vd., 2013: 374). Deger zinciri analizi ile isletmenin rekabetci iistiinliik
saglayabilecegi potansiyel isletme yetenekleri, faaliyetleri ve siireglerinin tanimlanmasi
kolaylasacaktir (Pearce II ve Robinson, 2015: 159). Bu analizi Elmaci1 ve Kurnaz (2004) ve
Elmaci (2016) faaliyet tabanli maliyetleme ile degerlendirerek Oncelikli olarak miisteriye
deger yaratan ve yaratmayan faaliyetleri tanimlayip, bu faaliyetlerin maliyetleri ortaya
konmaktadir. Isletmeler dogal olarak ortaya konulan degerin maliyetinden yiiksek olmasini
beklemektedir. Ayrica bu beklenti rekabetci tstiinliik saglayabilmek i¢in rakiplerin elde ettigi
degerlerden de daha fazla olmak zorundadir.

Aradaki kar marjini arttirmak i¢in ise ya faaliyet maliyetleri azaltilarak irtin/hizmet

piyasa fiyat1 fiyatlandirilmakta ya da faaliyet maliyetleri ayni birakarak {iriinii/hizmeti
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farklilagtirilarak fiyati yiikseltilmektedir. Bu baglamda deger yaratan faaliyetler temel ve
destek faaliyetler olmak iizere ikiye boliinmektedir (Porter ve Millar. 1985: 149-151).

Temel faaliyetler;

. Isletme ici lojistik,

. Uretim,

. Isletme dis1 lojistik,

. Pazarlama ve satis,

. Hizmet olmak iizere bes ana grupta siiflandirilmaktadir.

Miisteri degeri yaratilmasina destek veren faaliyetler ise;
o Teknolojik gelisme,

o Altyap1 tedarik,

. Insan kaynaklar1 yonetimi

o Isletmenin yonetim alt yapisi olmak iizere dérde ayrilmaktadir.

Bunun disinda Ferrell ve Hartline (2011) tarafindan miisteriye yaratilan degeri
gosteren deger bilesenleri; temel hizmet kalitesi, tamamlayicit hizmet kalitesi, deneyimsel
kalite, parasal islem maliyetleri ve parasal olmayan maliyetler seklinde Tablo-1’de
ozetlenmistir. Bu deger bilesenleri de hizmet, fiyat, dagitim ve biitlinlesik pazarlama iletisimi
catis1 altinda degerlendirilmektedir. Bu noktada isletmenin uzun donemde miisteri iligkilerinin
stirdiiriilebilmesini saglayacak stratejilerinin belirlenmesinde asagidaki algilanan deger

formiilii kritik 6neme sahiptir.

Algillanan Deger= (Temel Hizmet Kalitesi + Tamamlayict Hizmet Kalitesi +

Deneyimsel Kalite) / (Parasal Maliyetler + Parasal Olmayan Maliyetler)
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Tablo 1. Pazar tabanli miisteriye olusturulan deger bilesenleri

Deger Bilesenleri Hizme_t_ _ Fiyatlsil_nfilrma Dagltl!l_l _ Biitiinlesik Pazarlama
Stratejisi Stratejisi Stratejisi Iletigimi
Temel Hizmet | Hizmet tasarmmi  ve | Imaj Ulasilabilirlik Imaj
Kalitesi ozellikleri Prestij Tekelcilik Prestij
Marka ismi ftibar
Hizmet kalitesi Kisisel satig
Kolayliklar
Garantiler ve haklar
Tamamlayici Ilave hizmet 6zellikleri | Finanslama Kullanilabilirlik Calisanlarin tutumlari
Hizmet Kalitesi Degisebilir hizmetler Taksitlendirme Tekelcilik Kisisel satis
Ogrenme Imaj Teslimat
Miisteri hizmetleri Prestij Yiikleme
Calisanlarin dost Sahada egitim
canlilif
Deneyimsel Hizmet | Eglence Imaj Kolaylik-araci Imaj
Kalitesi Agirlama (ikram) Prestij atmosferi Prestij
Essizlik Araci dekoru Itibar
Psikolojik faydalar 7/24 ulasilabilirlik Kisisel satig
Kisa siirede ulagim
Parasal islem | Kalite Satis fiyati Tasima bedeli Imaj
Maliyetleri Ozel/ayricalikli Tasima bedeli Yiikleme bedeli Prestij
ozellikler Vergiler Vergiler itibar
Lisanslama Kisisel satig
bedelleri
Ruhsat bedelleri
Telafi etme
masraflart
Parasal Olmayan | Giivence Garantiler Kolaylik Itibar
Maliyetler Giivenilirlik Geri doniisiim | Ulasilabilirligin Tekrar satin alma karari
Firsat maliyetlerini | politikast yayginligi
minimize etme 7124
Kaynak: Ferrell ve Hartline, 2011: 368’den yazar tarafindan uyarlanmastir.
Farkli alicilar ve hedef pazarlar farkli deger algisina sahiptirler. Degerin

belirlenmesinde parasal maliyetler anahtar bir rol oynarken esas itibariyle essiz degerin
yaratilmasinda parasal olmayan maliyetler daha 6nemlidir (Ferrell ve Hartline, 2011: 367-
368). Parasal ve parasal olmayan deger seklinde siniflandirmanin disinda algilanan deger
toplam miisteri degerinden (hizmetin degeri + calisan degeri + isletme imaj1) toplam miisteri
maliyetinin (parasal maliyet + enerji maliyeti + psikolojik maliyet + zaman maliyeti)
cikarilmasi seklinde de bulunabilmektedir (Papatya, 2007).

Miisteriye yaratilan degerin parasal olmayan itici giicleri; miisterilerin kolaylik
beklentisi (7/24 bilet satin alabilme kolayligi, havalimanina servisin bulunmasi gibi), yasam
kalitesini artirma beklentisi (saglik, cevre, yasama bi¢imi, aile ve c¢aligma aligkanliklari),
kendini 6nemseme (ulasimda havacilig1 kullanma imaj1) ve zihin dagitma istegi (eglendirme
ve bos vakit doldurma sanayi) seklinde siralanmistir (Bono, 2000, s. 129-133).

Cameron, Quinn, DeGraff ve Thakor’a gore deger yaratimi dort yoldan olugmaktadir.
Birincisi, deger yaratmak etkinlik, risk azaltma ve maliyet kontroliinii icermektedir (kontrol
etmek). Ikincisi, pazardaki degisimlere; miisteri memnuniyeti artirma, isletme satmn alma ve

birlesme etkinlikleri veya elden ¢ikarmalar gibi yollarla hizli bir bigimde yanit verebilmedir
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(rakip odaklilik, rekabet etmek). Uciinciisii, yeni iiriinler, iiriin yenilikleri, yeni yatirimlar,
yeni pazarlar gibi yeniliklerin yaratilmasi ile deger olusturmaktir (yenilik¢ilik). Sonuncusu
ise, deger yaratimi degerlendirme becerilerini ve yetkinliklerini gelistiren kiiltiir insa etme
faaliyetleri ile gergeklesmektedir (is birligi yapmak) (Davis, 2011: 176-177).

Bu noktada miisteri degerinin olusturulmasi iizerine literatiirde bir¢ok calisma
bulundugu anlasilmaktadir. Ozetleyecek olursak, miisteri degerinin olusturulmasinda
miisterinin isletmeden tiiketici davraniglarinda motivasyon teorileri baglaminda fonksiyonel,
sembolik, deneyimsel ve parasal deger beklentileri bulunmaktadir. Fonksiyonel fayda,
hizmetle ilgili 6zellikleri; sembolik fayda, hizmet kullaniminin dissal iistlinliiklerini; parasal
deger, misterilerin hizmetin fiyatindan beklentilerini ifade etmektedir (Huang ve Zhang,

2008:103).

3. MUSTERIiYE DEGER YARATMADA KULLANILAN HAVAYOLU i$
MODELLERI VE REKABET STRATEJILERI

Havayolu isletmeleri iistiin miisteri degeri yaratmak icin bes farkli is modeli
uygulamaktadirlar. Bunlar tam hizmet sunan havayolu, diisiik maliyetli havayolu, bolgesel
havayollari, charter havayollar1 ve hava taksiciligi is modelidir.

Tam hizmet sunan havayollari, ekonomi sinif, birinci sinif ve is adami sinifi gibi
birden fazla simifta oturma simiflari, ugus i¢i eglence, yiyecek ve igecekler, kabinde bagaj
bulundurma, se¢kin yolcular i¢in bekleme salonlar1 ve sadakat programi iiyelikleri gibi
hizmetler sunmaktadirlar.

Diisiik maliyetli havayollarinda, sadece ekonomi sinifi bulunmaktadir. Koltuk
genisligi ve araliklart miimkiin olan en diisiik degerlerdedir. Ucretsiz yeme-igme imkani
saglanmamakta ve genellikle yeme-igme ilave bir iicret ddenmesi ile gerceklesmektedir. Diger
maliyet azaltma stratejileri arasinda ise reklam ve promosyon mesajlarmin kisa ve basit
tutulmasi, komisyonlar nedeni ile seyahat acenteleri veya kiiresel biletleme sistemleri gibi
aracilarin miimkiin oldugu kadar kullanilmamas1 da yer almaktadir (Mutlu ve Sertoglu, 2018:
530). Yerde bekleme siiresinin kisaligi, ugak doluluk oraninin, PAT ve hava sahasinin
maksimum kapasitede kullanilmasi, maliyet avantaji ve daha hizli geri doniis icin ikincil
havalimanlarin tercih etmeleri (tam hizmet sunan havayollarinin tercih etmedikleri
havalimanlar1) ve son olarak filo benzerligini yine egitim, bakim, yedek maliyetleri azaltmak

icin tercih etmektedirler (Sengiir, 2004: 45-51).
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Bolgesel havayollari, ana trafik akisindan uzak daha kiiciik bolgeleri birbirine
baglayan havayollaridir. Glinlimiizde bolgesel havayollar1 artan bir sekilde tam hizmet
havayollar1 sistemine satin alma ve bdlgesel is ortakligi biciminde entegre edilmektedir.

Charter havayollari, ucuslarinda mevsimsel etkilerin énemli oldugu tarifesiz sefer
gergeklestiren havayollaridir. Genellikle Akdeniz iilkelerine bir tur paketinin pargasi olarak
yolcu tagimaktadirlar.

Hava taksiciligi, miisterilerine zaman tasarrufu, esneklik, konfor, giivenlik, gizlilik
gibi avantajlar saglamaktadir. Talep dogrultusunda kiigiik jet ugaklari, pervaneli ugaklar veya
helikopterler ile 6zel hizmet gerceklestirilmektedir (Mutlu ve Sertoglu 2018: 531).

Yukarida agiklanmis olan is modellerini Porter (1980)’in, bir isletmenin rekabet
avantaji elde etme ve silirdlirme ¢abalarina dayanan tig tip stratejiyle bagdastirdigimizda;

Genel maliyet liderligi stratejisi, isletmenin faaliyetlerini rakiplerinden daha az
maliyetle gergeklestirmesi ve triinlerini sektorde olusan ortalama fiyatlarin altinda satarak
ortalamanin iizerinde getiri elde etme amaglanmaktadir. Bu stratejiyi izleyen havayolu
isletmeleri tiim yonetim iglevlerini ve iiretim siireglerini maliyetlerini azaltmak {izerine
kurgulamaktadirlar.

Farklilagsma stratejisi, rakiplere kiyasla iistiin {iriin ve/veya hizmetlerden olusmaktadir.
Bu strateji, triin/hizmet kalitesi, tasarim, marka gibi araglarla farklilasarak daha yiiksek
fiyatlarla miisterilere hizmet sunumunu miimkiin kilmaktadir. Bu sayede ortalamanin iizerinde
getiri elde edilmesi amaglanmaktadir

Ugiincii tip strateji ise, miisteri gruplamasi yapilarak isin dar tanimlanmis bir pazar
nisine, maliyet liderligi veya farklilagsma stratejilerinden biriyle yogunlasilan odaklanma
stratejisidir (Salaman ve Arch, 2003: 131-133).

Bu baglamda havayolu isletmelerinin rekabet stratejileri; genel maliyet liderligi,
farklilagma ve odaklanma stratejilerinden olusmaktadir. Ayrica genel maliyet liderligini
izleyen havayolu isletmeleri “Diisiik Maliyetli Havayolu isletmeleri” (Low Cost Carriers -
LCCs) olarak adlandirilmaktadir. Ornegin farklilasma stratejisini Tiirk Hava Yollar1, maliyet
liderligi stratejisini  (Skytrax tarafindan 2019 yili Tiirkiye'nin En lyi Diisiik Maliyetli
Havayolu secilen) ise Pegasus Havayollari kullanmaktadir (Tiirk ve Sener, 2018; Inan, 2017).
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4. USTUN MUSTERI DEGERi YARATMADA THY VE PEGASUS
HAVAYOLLARININ DEGERLENDIRMESI
4.1. Yontem

Bu calismada havayolu isletmelerinin benimsedigi rekabet stratejilerine gore
misteriye yaratilan degerin karsilastirmasin1 yapmak ve farkliliklar1 ortaya ¢ikarmaktir. Bu
amagla Sivil Havacilik Genel Miidiirliigli’ne kayitli i¢ ve dis hatlarda tarifeli ve tarifesiz yolcu
ve kargo tagimaciligi yapan ve SHGM nin 2018 faaliyet raporuna gore en ¢ok ugak ve yolcu
tasima kapasitesine sahip THY ve Pegasus Havayolu isletmeleri arastirma ig¢in segilmistir.
Karsilagtirmay1 yapmak icin gerekli bilgiler ise isletmelerin web sayfalar1 {izerinden nitel bir
aragtirma teknigi olan igerik analizi ile yapilmistir. Arastirma araci olarak Ferrell ve Hartline
(2011)’in Pazar Tabanli Miisteriye Olusturulan Deger Bilesenleri tablosundan yararlanilarak
gelistirilmistir. Elde edilen bilgiler bu iki havayolu isletmesinin web sayfalarindan Eyliil

2019’da elde edilmistir.

4.2. Bulgular
4.2.1. Havayolu isletmeleri ile Tlgili Genel Bilgiler

Tiirk Hava Yollar1: 1933 yilinda kurulan ve ana faaliyet konusu yurt i¢i ve yurt
disinda yolcu ve kargo hava tasimacilig1 olan Tiirk Hava Yollari, Tiirkiye'nin oncii ve Bayrak
Tastyicis1 olan havayolu isletmesidir. 2019 Haziran itibariyle toplamda 316 noktaya
gerceklestirdigi uguslar ile THY ayrica diinyada en fazla iilkeye uc¢an havayolu unvanina
sahiptir. Isletmenin 2019 Haziran itibariyle 343 adet olan ugak filosunda genis govdeli, dar
govdeli ve kargo tipi ugaklar bulunmaktadir.

Pegasus Havayollari: 1990 yilinda kurulan ve ana faaliyet konusu yurt i¢i ve yurt
disinda yolcu ve kargo hava tasimacilii olan Pegasus Havayollari, Tiirkiye'nin diisiik
maliyetli havayolu isletmesidir. 2019 sonu itibariyle toplamda 110 noktaya gerceklestirdigi
ucuslar ile THY, dis hatlarda Tiirk havayolu isletmeleri arasinda %17’lik paya sahiptir.
Isletmenin 2019 Haziran itibariyle 83 adet olan ugak filosunu, 2019-2024 dénemini arasinda
78 adetlik ucak siparisi ile genisletmeyi planlamaktadir. Ayrica mevcut durumda agirhig
Boeing tipi ucaklardan olusan filosunu, Oniimiizdeki donemlerde tamamen Airbus’a

doniistiirmeyi planlamaktadir.
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Tablo 2. Havayolu isletmeleri tanimlayici bilgiler

Havayolu Isletmesi Tiirk Hava Yollarn Pegasus Havayollar:
(Kurulus Yiln) (1933) (1990)

Ucak sayis1 ve Filo Tipi 343 (9 Tipte Airbus ve 9 Tipte Boeing) | 83 (2 Tipte Airbus ve 2 Tipte Boeing)
(2019) (2019)

Yolcu sayisi 75.2 milyon (%78 Ekonomi-%22 | 31 milyon (2018)
Business) (2018)

Doluluk Oram %81,9 (2018) %84,5 (2018-2019)

Uculan Nokta 316 (2019) 110 (2019)

Arz edilen koltuk km 182 milyar (2018) 33.milyar (2018)

Dis  hat  Tirk isletmeleri | %64 (2017) %17 (2017)

arasindaki pazar pay1

i¢ hat pazar pay1 %56 (2017) %30,8 (2019)

Gelir dagilhimi Yolcu (%85), Kargo (%12), (%1,6) | Yolcu (%85), Kargo (%12), (%1,6)
(Charter %0,7), (Charter %0,7),

Net satig gelirleri 12.8550 milyon $ (2018) 18.127 milyon $ (2018)

Kaynak: Ilgili veriler isletme web sayfalari, faaliyet raporlari ve sivil havacilik genel miidiirliigii yayinlarindan
derlenmistir.

Ugak sayisina paralel olarak Tiirk Hava Yollarinin yolcu sayisi, ugulan nokta, arz
edilen koltuk, dis ve i¢ hat pazar payi ile net satig gelirlerinin Pegasus Havayollarindan daha

fazla oldugu goriilmektedir.
4.2.2. Pazar Tabanh Miisteriye Olusturulan Deger Bilesenleri Bulgular

Is modeli olarak tam hizmet sunumu ve rekabet stratejisi olarak farklilastirilmis strateji
uygulayan THY ile is modeli olarak diisiik maliyetli hizmet sunumu ve rekabet stratejisi
olarak ise maliyet liderligi stratejisi uygulayan Pegasus Havayollar1 pazar tabanl miisteriye
olusturulan deger bilesenleri lizerinden degerlendirilmistir.

Iki havayolu isletmesinin temel hizmet Kkalitesi, miisteriye sunulan deger
siifi/paketlerine gore degisiklik gostermektedir. THY’de miisteriler iki grupta se¢im
yapabilmektedir. Pegasus’ta ise dort grupta hizmet paketi secebilmektedirler.

Tamamlayic1 hizmetler ve deneyimsel hizmetler incelendiginde her iki havayolu
isletmesinin de benzer hizmetler sundugu anlagilmaktadir. Ancak deneyimsel hizmetler de her
iki havayolu isletmesinde de yolcuya seyahat esnasinda vaktin hos ge¢mesini saglayan
eglendirici ve bilgilendirici ¢alismalarin yapildig1 goriiliirken, bu hizmetler THY de iicretsiz,
Pegasus Havayolunda fiicretlidir. Yine deneyimsel hizmetlerde sitede kullanilan biitlinlesik
pazarlama iletisimi mesajlarinda, iki havayolu isletmesinin de eglence, kesfet, indirim, kazan
gibi benzer ifadeler kullandig1 anlasilmaktadir. Bunun disinda THY de daha c¢ok konfor,
rahathik, 6zgiir ruhlar ifadeleri yogun kullanilirken, Pegasus’ta “bol bol” puan, eglence,

kazanma gibi ifadelerin yogun kullanildig: goriilmektedir.
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Parasal islem maliyetleri THY de bilet fiyatinin i¢inde degerlendirilirken, Pegasus’ta

secilen paket fiyatina ilave olarak secilen her bir hizmete ticret alinmaktadir. Fiyatlandirma

konusunda, verilen 6rnekten de anlasilacag iizere THY isletmesinin ayni1 saatlerdeki fiyat1 ve

ayni isletmenin aymi giin igerisindeki en ucuz bilet fiyati, Pegasus isletmesine gore daha

pahalidir.

Parasal olmayan islem maliyetleri ise, iki havayolu isletmesinde ayni stratejiler

giidiilmektedir.

Tablo 3. Havayolu isletmelerinin pazar tabanli miisteriye olusturulan deger bilesenleri

Havayolu isletmesi Tiirk Hava Yollar1 (THY) Pegasus Havayollar1 (PH)
(Kurulus Yili) (1933) (1990)
Is Modeli Tam Hizmet Sunumu Diisiik Maliyetli Hizmet Sunumu

Rekabet Stratejisi

Farklilagtirilmug Strateji

Maliyet Liderligi Stratejisi

Deger Bileseni (Temel Hizmet Kalitesi)

Hizmet Stratejisi

1)Hizmet Tasarim ve Ozellikleri
-Business Sinif:

Ayricalikli check-in,

Miles ve Smiles’la daha fazla mil
kazanma,

Daha fazla bagaj hakki,

Ozel yolcu salonlari, Ozel ucak ici
ikramlar
Ozel konforlu ve cok fonksiyonlu

koltuklar,

Exclusive Drive hizmeti: liikks otomobil
ve Ozel soforiiniizle licretsiz seyahat
-Economic Sinif

Ugus bileti,

Standart ikramlar,

Rahat koltuklar,

Kabin ve Kargo Boliimii bagaji

2)Marka ismi: Uluslararas:

3) Hizmet Kalitesi ddiiller:
-Diinyanin En Iyi 100 Havayolu 2019
yil1 27.si

4) Garantiler ve Haklar: Kanunen
belli bir ¢cercevede korunmaktadir.

5)Kolayhklar: Hizmet sinifina gore
kolayliklar degisiklik gostermektedir.

1) Hizmet Tasarimi ve Ozellikleri

-Siiper Eko Paket:

Ugus bileti, Pegasus bolbol puan

Kabin bagaj1 8 kg

-Eko Paket

Ucgus bileti, Pegasus bolbol puan

Kabin bagaji 8 kg,

Standart bagaj hakki

-Avantaj Paket

Ugus bileti, Pegasus bolbol puan

Kabin bagaji 8 kg, Standart bagaj hakki
Ucretsiz koltuk segimi: ekstra diz mesafesi
harig, Sandvig

-Business Flex Paket

Ugus bileti, Pegasus bolbol puan

Kabin bagaj1 12 kg, Standart bagaj hakki
Ucretsiz koltuk secimi: ekstra diz mesafesi
dahil, Cezasiz degisiklik/iptal hakki 1 kez

2)Marka ismi: Uluslararasi

3) Hizmet Kalitesi édiiller:
- 2019 yili Tiirkiyenin En lyi Diisiik
Maliyetli Havayolu

4) Garantiler ve Haklar: Kanunen belli
bir ¢ergevede korunmaktadir.

5)Kolayhklar: Hizmet paketine
kolayliklar degisiklik gostermektedir.

gore

Fiyatlandirma Stratejisi

Kaliteli-Konforlu havayolu imajt
Miles ve Smiles Puan kazanma

Diisiik fiyatli havayolu imaj1
Indirimler, Bolbol kazanma, bolbol puan

Dagitim Stratejisi

316 ugus noktasi (2019)
Tekelci olunan noktalar bulunmaktadir.

110 ugus noktasi (2019)
Tekelci olunan noktalar bulunmaktadir.

Biitiinlesik Pazarlama iletisimi

-Tiirkiye’nin Bayrak Tasiyicisi
Havayolu
-Tiirk Hava Yollar1 konforu

Tek

Tiirkiye'nin En Iyi Disiik Maliyetli

Havayolu

Deger Bileseni (Tamamlayic1 Hizmet Kalitesi)

Hizmet Stratejisi

Arag kiralama,
Otel rezervasyonu,

Arag kiralama,
Otel rezervasyonu: hotels.com,
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Seyahat sigortas,

e-vize,

Fazla bagaj,

Turkish Airlines Lounge: Business,
Miles ve Smiles ile Domestic Bekleme
salonlart,

Ekstra diz mesafesi koltugu,

Seyahat sigortasi,
e-vize,

Fazla bagaj,

Lounge,

Hizh gegis,

Online Yemek se¢imi,
Koltuk se¢imi,

Koltuk se¢imi, Otopark,
Stopover: Istanbul durak noktasinda | Havaalani Ulasim,
beklerken Istanbul’u kesfetme, Pegasus flex: diledigin zaman bilet
Sadakat Programi: Miles ve Smiles | degistirme hakki,
Uyeligi, Sadakat Programi: BolBol Uyelik,
Is ortakliklari Is ortakliklart
Fiyatlandirma Stratejisi Kredi kartryla 6deme Kredi kartiyla 6deme
Nakit 6deme Nakit 6deme
Online 6deme Online 6deme
Dagitim Stratejisi Tamamlayict hizmetler her zaman | Tamamlayici  hizmetler —her zaman
kullanilabilir kullanilabilir.

Yer hizmetleri eslik etmektedir.

Yer hizmetleri eslik etmektedir.

Biitiinlesik Pazarlama iletisimi

Calisanlarin kibar, giiler yiizli ve ilgili

Calisanlarin kibar, giiler yiizli ve ilgili

tutumlart tutumlari
Deger Bileseni (Deneyimsel Hizmetler)
Hizmet Stratejisi Ucak I¢i ikramlar Ucak I¢i Satislar
Skylife: Destinasyonlart Kesfetme Pegasus Magazin
Ucak lic¢i Eglenceler: Giincel ve | Ucak ici Eglenceler: Ucretli Fly&Watch

nostaljik film ve miizik arsivi, Internet
kullanimi, oyunlar

Site ici ogretici, bilgilendirici ve
yonlendirici aciklamalar, fotograflar,

uygulamasi
Site ici oOgretici, Dbilgilendirici ve
yonlendirici aciklamalar, fotograflar,

videolar videolar

Fiyatlandirma Stratejisi Ucretsiz Ikramlar ve Eglenceler Ucretli

Dagitim Stratejisi Deneyimsel  hizmetlere kolay bir | Deneyimsel hizmetlere kolay bir sekilde
sekilde ulagim ulagim

Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi | Mesajlar: Mesajlar:

(imaji, prestiji ve itiban

yansitan mesajlar ve odiiller

Eglence, indirimli, bilinmeyen yerleri
kesfetme, miles ve smiles puan, konfor,
rahat, direkt ugus, 6zgiir ruhlar, festival,
onceden ayirtma, merak, kiiltiir, sanat
ve doga, diinyanin kiiltiir baskentleri,
unutulmusg anlar, miikemmel yerler,
yurt dist deneyimi

Odiiller:

-Diinyanin En Iyi Ucak I¢ci Eglencesi
2019 y1l1 9. su
-Diinyamin En lyi Smufi
Havayolu fkram Servisi 2019 yil 7. si

Ekonomi

Eglence, indirimler, kesfet, bolpuan kazan,
rocketmiles, 6zel ekstra, kampanya, bolbol,

bol bol
onlarca giizel

touristica, kazanma,
bolbollular, ¢ok,
yiizlerce etkinlik

eglenme,
sehir,

Deger Bileseni (Parasal islem Maliyetleri)

Hizmet Stratejisi

Business ve Economic Smiflara uygun

Hizmet paketlerine uygun Ozel hizmet

hizmet igerigi igerigi
Fiyatlandirma Stratejisi -Business sinifinda yiiksek | Olusturulan hizmet paketlerine uygun
(Gtincel fiyatlamadan bir rnek- fiyatlandirma, olarak her bir igerikten ekstra iicret talep
05/09/2019°da izlendi) -Ekonomi smifinda gelir yOnetimi | edilmektedir.

yaklagimi1

Antalya-istanbul gidis-déniis
En ucuz:

01:15-02:45, 1 sa.30dk., 330 TL
%58 THY fazla

Yaklagik Aym saatteki fiyat:

Antalya-istanbul gidis-déniis
En ucuz:

17:30-18:45, 1sa.15dk., 209 TL
%58 Pegasus Ucuz

Yaklasik Aym saatteki fiyat:
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17:20 - 18:50, 420 TL 22:15-23:30, 244
%100 THY fazla %35 Pegasus Ucuz
Dagitim Stratejisi Tasima bedeli Tasima bedeli
Yiikleme bedeli Yiikleme bedeli
Vergiler Vergiler
Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi | Reklam ve promosyonlara daha fazla | Reklam ve promosyon mesajlariin kisa ve
yer verilmektedir. basit tutulmasi.
Tiirkiye’nin bayrak tasiyicist olmasina
vurgu,

Uluslararas1 sponsorluklar

Deger Bileseni (Parasal Olmayan Maliyetler)

Hizmet Stratejisi Emniyetli ugus Emniyetli ugus
(hizmet anlayis1) Egitime 6nem verilmesi Egitime dnem verilmesi
Kalite anlayis1 Kalite anlayis1
Cevreyi korumu Cevreyi korumu
Is sagligina 6nem verme Is sagligma énem verme
Bilgi giivenligini saglama Bilgi giivenligini saglama
Glivenligin saglanmasi Gilivenligin saglanmasi
Fiyatlandirma Stratejisi Hizmet sunumu sorunlari, geri doniisler | Hizmet sunumu sorunlari, geri doniisler
kanunlar ¢ergevesinde korunmaktadir. kanunlar ¢ergevesinde korunmaktadir.
Dagitim Stratejisi 7/24 ulasilabilirlik 7/24 ulasilabilirlik

Biitiinlesik Pazarlama lletisimi | Miisterilerin tekrar satin alma niyeti | Miisterilerin tekrar satin alma niyeti rakip
rakip havayolunun olmasi, zamana ve | havayolunun olmasi, zamana ve fiyatlara

fiyatlara gore degiskenlik | gore degiskenlik gosterebilmektedir.
gosterebilmektedir. Pazarlama iletisim araclar1 web:
Pazarlama iletisim araglar: web: Popiiler Turistik Sehirler ve Ulkeler rehberi
Skylife: Sehirler ve iilkeler rehberi, | Destinasyonlarin tanitimi,
Destinasyonlarin tanitimi Etkinlik takvimi,

Etkinlik takvimi, Reklam Videolari,

Reklam Videolari, Web fotograflari,

Web fotograflart Pegasus Magazin

E posta bilgisi E posta bilgisi

Haber biiltenlerine abonelik Haber biiltenlerine abonelik

Cagr1 merkezi Cagr1 merkezi

Pazarlama iletisim araclarn sosyal | Pazarlama iletisim araglar1  sosyal
medya: Twitter, Facebook, Instagram, | medya: Twitter, Facebook, Instagram,
Youtube Channel, Blog Youtube Channel, Blog, Google plus

Kaynak: THY, 2019; Pegasus, 2019; TOBB, 2019; VKY Analiz, 2019; Skytrax, 2019.

5. SONUC

Ustiin miisteri degeri yaratmada farklilagma stratejisi uygulayan Tiirk Hava Yollar1 ve
maliyet liderligi stratejisi uygulayan Pegasus Havayolu isletmelerinin odaklandiklar
hizmetler, isletmelerin web sayfalarindan degerlendirilmistir. Degerlendirme sonucunda
asagidaki durumlar tespit edilmistir:

o Temel hizmet kalitesinde, THY yolcular1 Business ve Economic olarak ikiye
bolmekte iken Pegasus siiper eko, eko, avantaj ve business flex olmak iizere dort hizmet
paketi seklinde miisteriye deger sunmaktadir.

. Tamamlayic1 hizmetlerde farklilik bulunmaz iken, deneyimsel hizmetlerde

THY nin iicretsiz sundugu hizmetler Pegasus’da iicretli sunulmaktadir.
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o THY deneyimsel hizmetlerde verilen mesajlar incelendiginde daha ¢ok rahatlik
ve konfora dikkat c¢ekerken, Pegasus indirimlere, ekstra hizmetlere ve puanlara dikkat
¢cekmektedir.

o Parasal islem maliyetleri her iki isletmede farklilik gostermektedir. THY
Business grubunda daha yiiksek ticret alirken (yaklasik iki kat1) Economic grubunda bagaj,
koltuk, ekstra bonus mil, bilette degisiklik durumlarma gore ii¢ tercihli fiyatlandirma soz
konusudur. Pegasus hayayolunda ise drnegin eko ve business flex paketi arasinda fiyat farki
20-50 lira arasinda degismektedir, business flex’in eko ile arasindaki fark ise sadece koltuk
secim hakki, degisiklik hakki, kabin bagaji agirliginda 4 kg fazla kullanma hakk:
bulunmaktadir. Ugusa ek her hizmet i¢in rezervasyon kodu iizerinden fiyatlandirma
yapilmaktadir. Fiyatlandirma konusunda ise THY isletmesinin fiyatlari, Pegasus isletmesine
gore daha pahalidir.

. Parasal olmayan maliyetler her iki isletmede de benzerdir. Miisteri, cevre ve
calisan odakliligin 6n planda oldugu anlasilmaktadir.

Gliniimiiz rekabet ortaminda yolcu tercihlerin bircok faktdre gore degismesi,
isletmeleri pazar tabanli miisteri degerinin olusturulmasina daha fazla 6nem verilmesi
gerektigini ortaya cikarmaktadir. Arastirmanin sadece web sayfalarinin incelenmesiyle
yapilmasi arastirmanin bir kisitin1 olusturmakta ve bundan sonra yapilacak olan bir ¢aligmada
misteriye sunulan degerin miisteri goziinden incelendigi nicel bir arastirmanin yapilmasi

Onerilmektedir.
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