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HAVA LOJiSTIGINDE MUSTERI iLiISKILERI UZERINE NITEL BiR CALISMA
A QUALITATIVE STUDY ON CUSTOMER RELATIONS ON AIR LOGISTICS

Rasit ACAR?

0z: isletmelerin varliklarinin sebepleri olan misterilerin,
memnuniyetleri devam ettigi siirece isletmeler rekabet
avantaji saglayacaklardir. Artan hizmet saglayicilar ile
beraber musterilerin tercih edebilecegi farkh alternatifler
mevcuttur. Bu durumda segici olmak misteriler i¢in, misteri
iliskilerini olumlu ilerletme zorunlulugu da isletmeler igin
kacinilmazdir. isletmelerin  sirdiirilebilir ve hayatta
kalabilmeleri adina bu gereklilikleri yerine getirmek
durumunda oldugu bilinmektedir. Bu gereksinimden ortaya
¢tkan makale, hava lojistig§inde uzun yillar emek harcamis
galisanlarin musteri iliskileri lizerine gorislerinin alindigi
nitel bir ¢alismadir. Calisma sonunda, sektore musteri
iliskileri ile ilgili sonug ve dneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler : Hava Lojistigi, Miisteri iliskileri,
Havacilikta Miisteri iliskileri.

ABSTRACT: Competition advantages will be provided as
long as customers, who are the reasons of management’s
assets, satisfaction continues. With the increasing service
supplies, different alternatives that customers can prefer
are available. In this occasion, it is unavoidable for
customers to be selective and for managements to
essentially furtherance the customer relationships
positively. It is known that for management’s continuality
and to stay alive they need to accomplish these necessities.
This article is the result of this requirement, it is a qualitative
work on opinions on customer relationships of workers,
who have laid out long years of effort in air logistics. In the
end of the study, results and suggestions to the sector on
customer relationships have been developed.

Keywords: Air Logistics, Customer Relationships, Customer
Relationships in Civil Aviation.
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1. GiRIS

Dinya hizli teknolojik ve ekonomik degisime girmistir. Bu degisim her gecen gin lojistik
sektérinin stratejik bir dGnemini artirmistir (Kara, Tayfur ve Basik, 2009: 70; Acar, 2021, s.534). Bu
durum hava lojistigindeki giincellemeleri beraberinde getirmistir. Ozellikle bulundugumuz cografyanin
Onemi ile beraber hava lojistiginin lilkemizde de gelismesini beraberinde getirmistir. Bu durum nitelikli
eleman talebi ve bunun birlikte elemanlarin uzmanlasma egilimlerini isletmeye fayda yaratacak
miusteri iliskileri Gzerine yoneltmistir. Hava lojistiginin blyulk bir bolimini ve yikini Ustlenen yer
hizmetleri faaliyetleridir. Hem kara hem de hava tarafinda ¢alisan kisilerin sorumluluk sahibi, pratik
disiinceye sahip ve mdusteri iliskilerinde memnuniyet olusturabilme yetenegine sahip olmasi
beklenmektedir.

Her gecen giin musteri iligkileri Gzerine hem arastirmacilar hem de uygulayicilarin ilgisi
artmaktadir. Yogunlasan rekabet kosullari musteriler ile kurumlar arasinda iliskileri olumlu hale
getirmek ve pozitif tutmanin énemli bir Gstiinliik araci oldugunu éne ¢ikarmaktadir. isletmelerin uzun
ve zahmetli cabalari sonrasi olusturdugu musteri iliskilerinin taklit edilmesinin zor ve maliyetli oldugu
bilinmektedir. Rekabet gostergesinin de musteri iliskileri Gzerinde oldugunu ve gelecekte de 6nemli bir
rekabet gostergesi olacaginin kanitidir.

Bu calismada teorik cerceve icerigi olarak musteri iliskileri, masteri iliskileri yonetimi, hava
lojistigi ve sivil havacilik hakkinda kavramsal bilgiler yer almaktadir. Calismanin amaglari dogrultusunda
yapilan nitel arastirma sonuglari ve 6nerilerine yer verilmistir.

2. KAVRAMSAL CERGEVE
2.1. Miisteri iliskileri

"Musteri iliskileri" kavraminin ticari ve akademik dislinceye girisini isaret eden belirli bir tarih,
kitap veya makale yok gibi goriinse de iliski pazarlamasi/yonetimi 1980'lerin ortalarinda hizmetlerde
zaten giindemde olan bir konuydu. iliski kavrami son 20 yilda hevesli bir sekilde takip edilirken, ancak
son zamanlarda kavram "1'e 1 pazarlama" bashgl altinda is uygulamalarinda yaygin bir ilgi gérda.
Musteri iliskilerine olan bu yenilenen ilginin arkasindaki faktorlerden bazilari arasinda bilgi teknolojisi
ve veri ambarlarindaki gelismeler, artan karmasiklik n misteri, yliksek dizeyde pazar dinamizmi ve
yogun rekabettir. Sirketler, danismanlar ve yazarlar iliski kervanina atladik¢a, misterilerle bu
yaklasimin dogasi hakkinda bir dizi yanlis anlama ortaya ¢ikti. MiY, bilgi teknolojisi ile ilgilidir. MiY isim
olarak "musteri iliskileri" ile ilgili oldugu dislintilmektedir. Musteri iliskileri, tedarik zincirinin kurumsal
organizasyon sermayesidir. Yiksek kaliteli misteri iliskilerinin kurulmasi kurumsal degeri farkh
sekillerde artirabilir (Gan ve Meng, 2018). Birlikte deger yaratma baglaminda kuruluslar, degisim
sirasinda mevcut musteri rolinl anlamaya galisirlar, bu nedenle hizmet sunumundan 6nce, sirasinda
ve sonrasinda davranislarini inceleyerek ve anlayarak ise baslarlar (Jung ve Yoo, 2017).

isletmelerde MiY'in amaci, hedeflenen teklifler ve capraz satis girisimleri yoluyla kisa vadeli
gelir "artisi" elde etmektir. Verimliligi artirmak ve kisa vadeli geliri artirmak kesinlikle gegerli is hedefleri
olsa da bu amaglar tam olarak esanlaml degildir. Ayrica, MiY'in siklikla ihtiya¢ duydugu yatirimin
boyutu géz 6niine alindiginda, bu uygulamalarin yalnizca Gretkenlik ve kisa vadeli gelir iyilestirmelerine
dayal olarak ekonomik olarak gerekcelendirilebilecegi acik degildir. Misteri iliskileri stratejisi,
gercekten misterilerle karsilikli glivene dayali uzun vadeli, isbirlikgi iliskileri saglamlastirmakla ilgilidir.
Bircok isletme icin, sadik bir musterinin yasam boyu degeri géz 6nline alindiginda, strateji iyi bir kar
anlami tasimaktadir. Maliyet verimliligi ve kisa vadeli gelir artisi birincil hedefler degildir, ancak etkili
bir iliski stratejisinin yan Grlnleri kesinlikle olumlu bir etki olusturacaktir. Uzun siireli misterilere
hizmet vermenin daha az maliyetli oldugu bilinmektedir. Miusteri iliskileri stratejisi acgisindan
bakildiginda, MiY teknolojisi temel olarak bir kolaylastiricidir. insanlar ve siireclerle birlikte, bilgi
teknolojisinin masteri iliskileri kurma, slirdlirme ve gelistirme is hedefleriyle uyumlu hale getirilmesi
gerekmektedir. Teknolojinin miisterilerle nasil etkilesime girdigini anlamak énemlidir. Ornegin, MiY'in
olasi kullanimlari, 6zellikleri ve yararlari hakkinda danisilacak son kisilerin ¢alisanlar oldugunu gosteren
bircok durum s6z konusudur. Sonug olarak, bir misteri iliskileri stratejisinin etkili olabilmesi icin bilesen
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unsurlari arasinda bir sinerji olmasi gerekir. Bilesen unsurlarinin organizasyonu kapsamasi ve bilgi
teknolojisi veya pazarlama departmanlariyla sinirli olmamasi biylik bir durumdur. Kalici musteri
iliskileri kurmak amaciyla operasyonlar, finans, insan kaynaklari vb. unsurlar da entegre edilmelidir
(Crosby, 2002, 5.272).

2.1. Hava Lojistigi

Hava enddstrisine her gecen giin bircok farkli alanda 6nemli yenilikler eklenmistir. Bu yenilikler
arasinda teknolojik donlstumler, givenlik prosedirleri bulunmaktadir. Diinya capindaki baglantilarin
glnler yerine saatler icinde gerceklesmesine, mesafelerin daralmasina ve kitle turizmi icin olasiliklarin
acilmasina izin vermektedir (Yilmaz ve Duman, 2005, s.187). Lojistik endistrisinin, baska tretim ve
hizmet sektori ile i¢ ice olmasi, lojistik endistrisinin muhtemel uyum gerekliligini zorunlu hale
getirmektedir. Fiziksel bir slire¢ olarak ele alinan lojistik sirecler, lojistik faaliyetlerde yer alan
kuruluslarin rekabet yapabilmeleriicin yeterli degildir. Dijitallesme, akilli ¢6zlimler ve otomasyon odakli
lojistik ile yetersizlik ortadan kalkacaktir. (Jeschke, 05.06.2018). Uretimin her gecen arttigi ortamda
maliyetlerin de dogru orantili yliksek olmasi distinildiigiinde isletmelerin teknoloji ile gelisen lojistik
hizmetlerine 6nem vermesi bu rakiplere gére bir adim 6ne ge¢cmelerini saglayacaktir (Kara vd., 2009,
s.72; Acar ve Cetinceli, 2020, s.890).

Hava lojistigi de her gegen giin ilerleme kaydeden teknolojik gelisim ve dijitallesmelere ayak
uydurmaktadir. Hava lojistigi, diger lojistik modlarindan deniz lojistiginde oldugu gibi, uluslararasi
ticarette dnemli bir yere sahiptir. Ulkeler arasi etkilesimin artmasiyla daha c¢ok tercih edilen hava
lojistigi gelismekte ve hava lojistigi tercih edilme talebi hizla ylikselmektedir. Teknoloji gelisiminin
getirisi ile birlikte hava lojistiginde yeni hizmet sunum siregleri gibi gelismeler, hava lojistiginin
dniimiizdeki yillarda éneminin daha da yiikselecegini isaret etmektedir (Bayraktutan ve Ozbilgin, 2012,
s.81).

Hava lojistigi, hava tasimaciliginda misteri istekleri g6z 6niinde bulundurularak trindn givenli
bir sekilde tedarik zincirinde ileri ve geri yonli akisini gergeklestirmektedir. Hava lojistiginin kapsadigl
kavramlar ise, lojistik, hava tasimacilig, havacilik gilvenligi, lojistik faaliyetler ve havayolu
tasimaciligidir (Erturgut ve Altinkurt, 2021, s.448).

Lojistik; hesap etmek anlamina gelen Latince “Logisticus” ve Yunanca “Logistikos”
kelimesinden tliremistir. Savas terimi olarak ordunun ilag, gida ve miihimmat tedariki ifadesiyle bilinen
lojistik, glinimizde ise anlam genislemesi ile tedarikciden Ureticiye, Ureticiden, nihai tiketiciye kadar
bir siireci kapsadigindan hayatimizin her alanina dahil olmus bir kavramdir (Kain ve Verma, 2018, s.
3812). Malzeme yonetme sanati olarak da ifade edilen lojistik (Timur, 1998, s.2), malzemenin cikis
noktasindan varis noktasina gecinceye kadar gecen siirecin esgiidimudiir (MUSIAD, 2015, s.23).

Lojistik faaliyetler; baslangic noktasindan nihai tliketiciye ulasincaya kadar gecen siirede
malzeme “tasima, depolama, paketleme ve katma degerli hizmetler, hizmet akisi ile ilgili faaliyetler,
gimriikleme, sigorta, muayene, ekspertiz, gozetim, stok yonetimi ve siparis yonetimi, musteri
hizmetleri” gibi faaliyetlerdir (MUSIAD, 2015, s.23).

Havacilik glivenligi; havayolu araglari ve havayolu tasimaciligi kapsamina dahil olan teknik
altyapiya sug¢ unsuru taslyacak eylemleri ve bu eylemlerin olusturacagi tehlikeleri 6nlemeye yonelik
faaliyetlerdir (Gerede, 2006, s.31).

Havayolu tasimaciligi; yolcularin, yiiklerin ve postalarin ticari bir amag dogrultusunda tarifeli ve
tarifesiz olarak hava araclariyla tasinma faaliyetleri olarak ifade edilebilir (aktaran Sarilgan, 2011, 5.70).

Hava lojistigi; glvenligi, hizi ve dakikligi 6ne ¢ikaran bir kavramdir (Wang, 2015, s.202).
Malzemelerin katma degerli ve verimli bir sekilde tasinmasini saglayan modern lojistikte énemli bir
yere sahip olan hava lojistigi uluslararasi ticarette blyik rol oynamaktadir. Hava lojistigi, uluslararasi
ticaretin gelismesine bagl olarak gelisim gostermektedir (Zhu ve Yang, 2011, s.68). Dlinyadaki tim
pazarlari tek bir Pazar haline dontstliren hava lojistigi tedarik zincirleri arasindaki baglantinin da
kurtaricisidir. Zamana dayali génderilerde (hayat kurtaran ilaglar, bozulabilir meyve ve sebzeler gibi)
bu 6zelligin daha ¢ok 6ne ¢iktigl sdylenebilir (IATA, 2018, s.12). Hava lojistigi, hava kargo operasyonlari
araciligiyla sadece mallarin tasinmasini degil, buna ek olarak, tedarik, tasarim, depolama, ihracat,
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ithalat ve dagitim gibi ekstra hizmetleri de faaliyetlerine entegre etmistir (Zhao, 2012, s.615; Wang,
2015, 5.202).

Tasimacilik; misterilerin ihtiyaglarini karsilamak icin malzeme yiklemesi ile baslayan sirecin
belirli bir Gicret karsiliginda belirlenmis bir bélgeye ulastirilmasidir (Erturgut, 2016, s.115-116).

Hava tasimacihg; insanlarin kargolarin ve postalarin yer degisiminde bir hava arac
kullanilmasina denir. Tiim uguslar ticari ve kar amacli olmayip, kisisel amach uguslarda s6z konusudur
(Gerede, 2002, s.13-14).

Hava tasimaciligi faaliyetleri; genel havacilik ve havayolu tasimaciligi olarak ikiye ayrilmaktadir
(Gerede, 2002: 4). Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiiti'ne gére sivil havacilik faaliyetleri dokuz baglik
altinda siniflandirilmaktadir. Bunlar (ICAO, 2009, s.4);

Ticari hava tasimacilik faaliyetleri; tarifeli (yolcu, kargo ve posta); tarifesiz (yolcu, kargo ve
posta) hava tasimacilik faaliyetleri olmak tzere ikiye ayrilmaktadir.

e Genel havacilik faaliyetleri,

e Havalimani faaliyetleri,

e Hava seyriisefer faaliyetleri,

e Sivil hava araci Uretimi,

e Havacilik egitimleri,

e Bakim onarim faaliyetleri,

e Diizenleme ve isletim faaliyetleri,

e Diger hizmetler

2.3. Sivil Hava Ulastirma Sektorii

Hava lojistiginin en 6nemli alani olan yer hizmetleri sirketleri, “Havaalanlarinda bir ugagin
varisindan kalkisina kadar hava trafik hizmeti disinda ugaga verilmesi gereken hizmetler” olarak
tanimlamaktadir (ICAO Doc.9626, 4.10-1).

Havacilik endistrisinde bir zincir halkasi gibi birbiriyle ¢alisan hava lojistigi saglayicilari,
havacilik sektoriinde bircok sirketle beraber calismaktadir. Hava lojistiginde yer alan saglayicilar,
glimrik otoriteleri havaalani glivenlik kuruluslari, havaalani isletmeleri, havaalani terminal isletmeleri
ve diger isletmelerdir (Ates, 2019). SHY-22, madde 5’e gore yer hizmetleri tirleri 11 tanedir ve
maddeler halinde sunulmustur (SHGM, 2018);

a) Temsil

b) Yolcu hizmetleri

c)Yik kontroll ve haberlesme

¢) Ramp

d) Kargo ve posta

e) Ugak hat bakim

f) Ugus operasyon

g) Ulasim

g) ikram servisi

h) Gozetim ve yonetim

1) Ugak 6zel glivenlik hizmet ve denetimi

Maddeler halinde hizmet tirlerinin bir veya birden fazlasinin yapilmasina bagh olarak
Ulkemizde Sivil Havacilik Genel Mdurliglince verilen havaalani yer hizmet ruhsat tirleri Gg tanedir.
Bunlar (SHGM, 2018);

A Grubu: “Havalimanlarinda, yer hizmet tirlerinin tamami veya en az yolcu hizmetleri, ylk
kontroli ve haberlesme, ramp, kargo ve posta hizmetleri icin en az (i¢ uluslararasi trafige acik
havalimaninda teskilatlanarak hava taslyicilarina yer hizmeti yapmak lzere yetkilendirilmis tiizel
kisilere her bir hizmet tiiri icin verilecek ¢alisma ruhsatidir.”
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Turkiye A Grubu Yer Hizmeti Kuruluslari

e TGS Yer Hizmetleri A.S.

e Havaalanlari Yer Hizmetleri A.S. (Havas)

e (Celebi Hava Servisi A.S.

e FUGO Yer Hizmetleri A.S

B Grubu: “Havalimanlarinda yer hizmet tiirlerinden ulasim hizmeti haric, diger hizmet tirlerinin
tamamini veya bir kismini kendileri icin yapacak hava tasiyicilarina, her bir hizmet tiri igin verilecek
¢alisma ruhsatidir.”

C Grubu: “Havalimanlarinda, yer hizmet tlrlerinden temsil, gézetim ve yonetim, ikram servis,
ugus operasyon, ucak 6zel glivenlik hizmet ve denetimi ile kargo ve posta hizmetini yapmak Uzere
yetkilendirilmis hava tasiyicilari haricindeki tiizel kisilere her bir hizmet tiirl icin verilecek ¢alisma
ruhsatidir.”

3. AMAG, YONTEM VE BULGULAR

Bu calismada hava lojistik sektoriinde faaliyette bulunan yer hizmetleri sirketlerinde
¢ahisanlarin misteri iliskileri incelenmektedir. Calismanin amaci dogrultusunda hava lojistik sektoriinde
faaliyette bulunan yer hizmetleri sirketlerinde kargo ve posta hizmetleri sunan 5 personelin goriis ve
Onerileri alinmistir. Calismanin yontemi olarak yaygin kullanilan durum galismasi olan nitel bir
arastirma yontemi tercih edilmistir.

Veri toplama yonteminde ise acik uclu sorularin yer aldigi ¢cevrimici gortisme teknigi tercih
edilmistir. Durum ¢alismalari, glincel durumlari aydinlatma ve anlama amaciyla arastirilir (Paker, 2015).
Sezen Safiye Gonul (2020)'Un calismasindaki agik uglu sorular, sorumlu yazardan izin alinarak
kullanilmis ve yer hizmetleri sirketlerine gore revize edilmistir. Arastirmada analiz yontemi olarak
iletisimin herhangi bir bicimine uygulanabilen; bir metnin icerigine odaklanan esnek bir arastirma araci;
icerigin nesnel ve sistematik anlatimi olan icerik analizi yapiimistir (Kiziltepe, 2015).

4. BULGULAR
Bu kisimda, yer hizmetleri sirketlerinde calisan personelin musteri iliskilerinin incelenmesi

Uzerine icerik analizi bulgulari verilmistir.

Soru 1. Havacilik isletmesi / kurulusu olarak misteri iliskileri yénetimi (MiY) agisindan mevcut
gorils ve uygulamalariniz nelerdir? Olmasini istediginiz uygulamalar hakkinda bilgi veriniz.
Miisteri iliskileri Boyular Belirtilen ifadeler

Musteri Memnuniyeti Misafir Memnuniyeti

Geri Bildirim Alma Olumlu veya Olumsuz Bildirimlerin Dijital ve Geleneksel Yollarla

Alinmasi
Geri Bildirimler Dogrultusunda Siirekli lyilesmeye Gidilmesi

Surekli Gelisim Rakiplere Kiyasla Sektérde Rol Model Haline Gelme Hedeflerinin
Bulunmasi

Her mdisterinin memnuniyetinin saglanmasi c¢abasinin bir ilke edinildigi gortlarken, geri
bildirim toplamada, teknolojinin 6ne c¢iktigi daha hizli bir etkilesim ile misterilere cevap verme
surelerini azaltilabilindigi s6ylenebilir. Yenilige acik bir gortsiin hakim oldugu ve 6rnek uygulamalar
emsal alinarak yenilikler yapma isteginin bulundugu soylenebilir.

Ornek olarak calismaya katilan 1975 dogumlu A calisani sunlari belirtmistir:

e Miusteri iliskileri yonetimi (MiY) agisindan temelde misafir memnuniyetini koymaktayiz,

dizenli olarak misafir deneyimlerini depolayip gelen olumlu veya olumsuz bildirimler
Gzerinden gerek dijital gerek diger mecralarda gelisim faaliyetleri gostermek ana
hedefimizdir. Hedef olarak sektérde bulunan rakiplerin 6ninde olmak rol model haline
gelmek.
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Soru 2. Hava lojistigi isletmesi / kuruluslarinda musteri iliskileri ydnetiminin 6nemini ortaya

cikartan faktorler sizce nelerdir? Bilgi veriniz.

Miisteri iliskileri Boyular Belirtilen ifadeler
MiY’in Plan ve Programlara Dahil
Musteri Odakliigin Orgiit Kiltiri Haline Gelmesi igin | Edilmesi
Yapilanlar Sirket Politikasi Haline Gelmesi
Denetim Yapilmasi
MiY’in Plan ve Programlara Dahil
Musteri Odakliigin Orgiit Kiltiri Haline Gelmesi icin | Edilmesi
Yapilanlar Sirket Politikasi Haline Gelmesi
Denetim Yapilmasi

Musteri iliskilerinin stirekli ve strdurilebilir bir siire¢ haline gelmesi adina isletmenin odagina
misteri ve misteri tatminini koymak amaclanmistir. Belirli donemlerde yapilan toplantilarin géz ardi
edilemeyen bir konu olan musteri iliskilerinin planlamalarda yer aldigini ve isletmenin musteri iliskileri
ile ilgili aldigi kararlarin ne derece uygulandigini kontrol ettigi séylenebilir.

Ornek olarak ¢calismaya katilan 1980 dogumlu B ¢alisani sunlari belirtmistir:

e MiY in 6nemi gelisen ve rekabetgi ortamda temel hedeflerden biri olarak sirket politikasi
olarak belirlenmistir, profesyonel ekipler ve bagimsiz denetim firmalari tarafindan siirekli
kontrol edilmektedir.

Soru 3. Hava lojistigi isletmenizde misteri iliskilerini olumlu yonde etkiledigini disiindigliniiz

faktorler nelerdir? Bilgi veriniz.

Miisteri iliskileri Boyular Belirtilen ifadeler

Fiyatlandirma

Cevresel Duyarlilik

Sosyal Projeler

MiY’i Olumlu Etkileyen Faktérler Uluslararasi Taninirhk Calismalari
Galisan Memnuniyetinin Saglanmasi
Dénemsel Oncelikler ve Farkliliklar
PR Calismalarinin Etkili Planlanmasi

Musteriler igin donemsel olarak farkl indirim ve kampanyalar olusturulmasinin fiyatlandirma
acgisindan, isletmenin insan sagligina ve dogayi korumak {zerine yaptigl yatirrm ve sosyal projelerin
musterilerin memnuniyetlerinde ve rekabet ortaminda tercih sebebi oldugu sdylenebilir. Calisanlarin
verimliliginin onlarin memnuniyetine bagli oldugu da bilinmektedir. Stirekli misterilere ve isletmeyle
tanismayan potansiyel misterilere ayri ayri tutundurma calismalari yapildigi séylenebilir.

Ornek olarak calismaya katilan 1976 dogumlu C galisani sunlari belirtmistir:

e Mdsteriiliskilerini olumlu yonde etkileyen faktérler, ddnemsel olarak farklilk gosterebilir,
fiyatlandirma, gevresel duyarllik, sosyal projeler, uluslararasi taninirlik galismalari, ¢alisan
memnuniyetin saglanmasi olarak temel olarak belirlenebilir, buradaki en 6nemli husus
doénemsel 6ncelik ve PR galismalarin saglikli planlamasidir.
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Soru 4 Hava lojistigi isletmesi olarak firma ile musteri iliskilerinde karsilastiginiz sorunlar
nelerdir? Bilgi veriniz.

Miisteri iliskileri Boyular Belirtilen ifadeler

MiY’de etkili denetim

Denetim dncesi miisteri memnuniyeti icin analiz,
hedef ve beklentilerin dogru bir sekilde
belirlenmesi ve denetim firmasina dogru bir
sekilde istenenlerin aktariimasi.

Denetimin istekler dogrultusunda dogru ve
objektif bir sekilde degerlendirilmesi

Denetim sonrasi sonuglarin dogru bir sekilde
degerlendirilmesi

Beklentilerin karsilanmasina karsilik alternatif
¢6zUm planlarinin bulunmasi.

Musteri iliskileri yonetiminin verimli ve etkili bir sekilde stirdirulebilmesi icin dénemsel olarak
denetlenmesi gerekmektedir. Alinan cevaplarda isletmenin belirlenen hedeflere objektif bir denetim
ile alternatif ¢6ziim yollarini tercih etme ¢abasi gorilmektedir.

Ornek olarak ¢alismaya katilan 1983 dogumlu D ¢alisani sunlari belirtmistir:

MiY memnuniyeti bagimsiz degerlendirme siirecinde ki en 6nemli konu denetim
saglanmasi istenilen konunun denetim firmasina dogru olarak aktarilmasi, burada objektif
olmayan bir silrec izlenirse sonuglar sektdrdeki konum hakkinda yanlis yénlendirme
yapacagindan analiz, hedef ve beklentilerin iyi bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir.
inceleme sonucunda ki sonuglarin dogru bir sekilde degerlendirilmesi ¢ok 6nemlidir.
Beklenti disi kalan sonugclar adina alternatif ¢6zim planlari yapiimalidir.

Soru 5. Hava lojistigi isletmesi hizmet alan musteri ile iletisim slrecinde yasadiginiz sorunlar,
iletisimi engelleyen faktorler nelerdir?

Miisteri iliskileri Boyular Belirtilen ifadeler
Musteri ile iletisim slireclerinde vyasanilan | Personel alim sirecinde iletisim kabiliyetinin
problemler ve engeller etkili bir sekilde sorgulanmamasi

Personelin etkili iletisim konusunda egitiimemesi
Sirket misyon ve vizyonunun net olarak
personele aktarilamamasi

Sirket vaatleri ile sunulan hizmetin 6rtismemesi
ve tutarsizlik

Sirketin reklam politikalari ve halkla iliskiler
calismalari

Musteri ile iletisim silreglerinde yasanilan problemler ve engeller hususunda personel
alimlarinda iletisim becerileri 6lgme ve degerlendirmenin eksik kaldigi gérisii hakimdir. Personeller igin
etkili iletisim seminerleri yapilmamasi, isletmenin amaglari ve hedeflerinin agik ve net bir sekilde
¢ahisanlarina aktarilmamasi, musterilere verilen sozlerin yerine getirilmemesi gibi problemlerin
bulundugu soylenebilir.

Ornek olarak ¢alismaya katilan 1977 dogumlu E ¢alisani sunlari belirtmistir:

Musteri ile iletisim slireclerinde yasanilan problemler ve engeller icin en temel hususlar;
personel kalibresi, egitimi, ise alimdaki kriterler olarak belirtilebilir, misafir ile direk
iletisime gecen personele sirket misyon vizyon net olarak aktariimalidir, burada ki kopukluk
memnuniyetsizlik olarak geri doneceginden bu konu hakkinda ki yatirrm 6nem arz
etmektedir, diger unsurlar sirketin reklam politikalari ve sektérde kendini ifade edis
bicimidir, vaad edilen hizmet ve sunulan hizmetin ortlismesi gerekmektedir, bu konuda ki
tutarhlik adina yapilan galismalar 6nemlidir. Kisacasi sirketin tim mecra ve ¢alisanlari
tutarli olmak durumundadir.
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Soru 6. Hava lojistigi isletmesi ile alakal katildiginiz veya diizenlediginiz egitim programlari
mevcut mu? Egitim programlarini ne siklikla gergeklestiriyorsunuz?
Miisteri iliskileri Boyular Belirtilen ifadeler
Egitim programlari Dizenli ve zorunlu egitim programlarinin varhigi
Egitim sdreleri ve tekrarlarinin kontrol ve
denetime tabi olmasi

Egitim programlarinin dnemli oldugunu kabul eden bir yapinin bulundugu sdéylenebilir. Belirli
doénemlerde planlanmis egitimler yapildigi sonucuna varilmistir. Yapilan bu egitimlerin verimlilige etkisi
de denetlendigi soylenebilir.

Ornek olarak ¢alismaya katilan 1980 dogumlu B ¢alisani sunlari belirtmistir:

e Egitim programlar sistematik olarak gergeklestiriimektedir, burada zorunlu egitimler
disinda kisisel gelisim adina bagimsiz firmalardan programlar yiritilmektedir, sektoriin
ana temel tasi memnuniyet olmasi sebebiyle bu konularla alakali gerek musteri
memnuniyeti gerek birimler arasi iletisim faaliyetleri adina egitim ve organizasyonlar
tapilmaktadir. Bu egitim sireleri ve tekrarlari egitim departmani tarafindan kontrol ve
denetime tabidir.

5. SONUC

Hava lojistigi gibi rekabetin yogun oldugu sektoérlerde musteri iliskilerini basarili ve etkili bir
sekilde yonetebilen isletmeler, mevcut miusterileri elinde tutma ve yeni mdisteriler kazanma
yetenegine sahiptir. Bu ylzden musteri iliskileri, isletmelerin ilerde kendilerini gormek istedikleri
konumlari ve durumlari belirleyecek dinamiklerin basinda gelmektedir. Onceden sadece maliyet
minimizasyonu ile iyi kalitede hizmet sunmak yeterli iken, musteri odakhligi ve misteri tatminini
saglamak icin musteriyi degerli kilmak amac haline gelmistir.

Arastirma sonucunda asagidaki sonuclar tespit edilmistir. Misteri odakliigin 6rgit kultiirt
haline gelmesi igin plan ve programlara dahil edilmis ve sirket politikasi olarak benimsenmistir. Ayrica
gerek orglit ici gerekse orgit disi profesyonel ekipler tarafindan siirekli denetim ile yapilarak misteri
odakli felsefe gliglendiriimektedir. Mdusteri odakli ¢alismalarin etkili planlanmasi, personel
memnuniyetinin saglanmasi, fiyatlandirma, c¢evresel ve sosyal projeler, uluslararasi taninirlik
calismalari ve dénemsel faktérler MiY’i olumlu etkileyen faktorler olarak belirtilmistir. MiY’de misteri
memnuniyetinin denetimi hususunda denetim firmasina sirketin beklentilerinin dogru aktariimasi,
denetim firmasinin beklentiler dogrultusunda dogru ve objektif bir denetim yapmasi ve denetim
sonrasinda sonuglarin dogru bir sekilde degerlendirilmesinin énemli oldugu belirtilmistir. Ayrica
denetim firmasinin beklentileri karsilamayan konularda sirketin alternatif ¢c6ziim planlarinin bulunmasi
gerektiginden bahsedilmistir. MiY’de mudisteri ile iletisim sireglerinde yasanilan problemlerin ana
kaynagi olarak etkili insan kaynaklari yonetiminin bulunmamasi ve sirketin tutundurma calismalarinda
vaatleri ile sunulan hizmetin tutarsizligi sayilmaktadir. Butlinlesik pazarlama iletisimi konusunda
sirketin kendini profesyonel anlamda irdelemesi &nerilmektedir. MiY’de miisteri memnuniyetinin bir
orgit kiltdrd haline gelebilmesi icin strekli egitimlerin verilmesi, bunlarin sireleri ve tekrarlarinin
denetime tabi olmasi sirket icin 6nemli oldugu anlasilmaktadir.

Arastirmaya konu olan hava lojistik sektortindeki yer hizmetleri sirketlerinde hizmet sunan
isletme calisanlarindan nitel gorisme vyardimiyla toplanan verilerden elde edilen sonuglar
incelendiginde, hava lojistiginde ¢alisanlarin misteri odakli plan ve programlari, rakiplere kiyasla daha
iyi olma hedefleri bulunmakta ve bu dogrultuda sirekli gelisim ve iyilestirme yapilmaktadir. Hava
lojistigi isletmelerinin musteri odakli bir yapinin bulundugu soylenebilir. Bu bakimdan, orgit
¢ahisanlarinda aidiyetlik duygusunun olustugu diisinilmektedir.
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