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Diinyada ve {ilkemizde sivil havacilik en ¢ok gelisen sektorler arasinda yer
almaktadir. Ozellikle 1. Diinya savagiyla birlikte askeri amagli olarak kullanilan
havacilik sonralarda yerini turistik ve is amagli olarak gelistirmeye devam
etmistir. Bununla birlikte misteri deneyimine yonelik olgular gelismistir. 1970-
1980°li yillarda iirtin odakli yaklasimdan 2000’li yillardan itibaren miisteri
memnuniyeti anlayis1 gelismis misteri odakli yaklasim benimsenmistir. 2010
yilindan giintimiize kadar gelen miisteri deneyimi anlayis1 ortaya ¢ikmuistir.
Sivil havaciliktaki kabin hizmetlerinde miisterileri diye adlandirdigimiz hizmet
satin alan kisiler havacilik tarafinda misafir olarak degerlendirilip en iyi hizmeti
sunarak miisteri deneyimini ortaya ¢ikarabilmektir. Miisteri iligkilerini hava yolu
isletmelerinde iyi yonetmek en 6nemli faktorlerden biridir. Hava yolu sirketlerinde
kabin hizmetleri ekibi misteri iligkilerini yonetmek i¢in yolcularla sik iletisim
kuruldugundan ayrilmaz bir operasyonun pargasi olarak disiiniilmektedir.
Bir hava yolu isletmesinde yolculugunun baslangicindan, yolculuk siirecine ve
yolculugun sonuna kadar kaliteli, giivenli, konforlu, emniyetli ve eglenceli sekilde
yolcunun miisteri degil misafir gibi hissettigi ortamda kabin hizmetlerinin rolii
biiytiktiir. Kabin gorevlilerinin verecegi hizmetlerle miisteri deneyimi olusturarak
yolcularin ugus sonrasinda bu deneyimlerini farkli referans kanallarina ileterek
bir¢ok kisinin de bu deneyimlerden faydalanmasina olanak saglamis olacaktir.

1. MUSTERI iLISKiLERI YONETIMi

Miisteri: TDK sozliigline gore miisteri “bir mal ya da hizmeti satin alip karsiliginda
bedel édeyen” kisiye denir (Tirk Dil Kurumu (TDK), 26.05.2023). Farkli bir
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ifadeyle; miisteri, isletmenin tiretmis oldugu tiriin ve hizmetleri satin almasiyla
tiriin veya hizmetlerin pazarlardaki yerini belirlemeye iliskin hedeflere ulagsmada
destek veren kisi ve kurumlar olarak soylenebilir (Glimiis, 2014).

1.1 Miisteri iliskileri Yonetimi Tarihgesi:

Miisteri iliskilerinin ilk ortaya ¢ikisi 1970’li yillarda meydana gelmistir. Ozellikle
1970 ve 1980 yillar1 arasinda iiriin odakli donem dedigimiz miisteriler sadece
trtinlere ulasmay1 hedeflemektedir.

1980 ve 1990 yillar1 arasina gelindiginde serbestlesmeyle birlikte tirtinlerdeki
farklilagmalar, triinii yonetme gibi ikame driinlerinde artmasiyla daha ¢ok
maliyet unsuru 6n planda olmaktaydi. Insanlar genellikle iiriinden ¢ok nasil
ucuza bir iiriinii alabilirim anlayis1 gegerliydi. 2000’li yillardan sonra teknolojinin
de artmasiyla beraber insanlarin kaliteli iirtinlere yonelimleri artmaktaydi. Bunun
devaminda da miisteri memnuniyetine 6nem verilmekteydi. 2010 ve giiniimiize
gelince biitin bu anlayislardan ziyade insanlar miisteri deneyimine Onem
vermislerdi. Ozellikle pazarlamanin 4C agsamasi olan Miisteri (costumer), Maliyet
(Cost), Iletisim (Commonication) ve Uygunluk (convenience) bu uygulamayla
devam etmislerdir (Bozgeyik, 2005, s42).

1.2. Misteri iligkileri yonetim anlayis1

Miisteri iliskileri yonetimine gegmeden oncesinde ilk 6nce miisteri nedir. Buna
deginmek gerekir. Miisterinin literatiirde tanimi olmasina ragmen genel olarak
miisteri; isletmelerin genel olarak tiim iiretmis olduklar1 iiriin ve hizmetlerin satin
almasi ve satin alma davranisi sergileyen herkestir (Odabas1 ve Giilfidan, 2002).

Isletme siireclerinde miisteri iki asamadan olusmaktadir. Birincisi; I¢ miisteri
dedigimiz isletmelerin 6rgiit icinde yer alan ¢alisanlardan olusurken ikincisi; dis
miisteri dedigimiz satin alma davranisi sergileyen potansiyel miisterilerdir. Dig
miisterilerin memnuniyetini saglamada i¢ miisteriler (¢alisanlar) bityiik 6nem arz
etmektedir (Acuner, 2005).

Misteri iligkilerinin hedef miisteriler arasinda veya kuruluslarla karsilikli
ihtiyaglarinin saglanmas: fayda iliskilerine dayanan siire¢ olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu da miisteri iliskilerinin saghkli bir iletisim kurularak baglilik
durumlarini pekistirmektedir (Giirsakal, 2005).

Isletmeler birbirleriyle olan rekabetleri sonucunda farklilik yaratabilecek
unsurlart miisterinin talep ettikleri veya edebilecegi rakiplerine olan
tstiinliiklerinde nelerin yapip yapmayacag: iizerinde calisarak bir sistem olgusu
yapmaya c¢alismaktir (Kirim, 2003:10). Bu baglamda miisterilerin karmagik
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yapilarina ulasmak degisen kosullarda iiriin ve hizmetleri daha fazla alternatiflerle
kargilamak olacaktr.

Miisteri iliskileri yonetimi; kar odakli bir yaklasimla birlikte miisterileri
biinyesinde tutmaya caligmak ve bunlari ¢ogaltmak i¢in ¢aba gostermektir
(Brown, Demir, 2009). Misteri iliskileri yonetiminde; uzun vadede sunulabilecek
degerleri optimize etmeye ¢alisarak 6zellikle miisterileri segme ve yonetme bigimi
olarak is yapma stratejisi olarak tanimlanmaktadir

Miisteri iligkileri yonetiminin bazi temel amaglar1 bulunmaktadir: Bunlar;
(Kirim, 2001:104; Bilge, 2004:92; Demir ve Kirdar,2009:294):

« Miisterinin ihtiyaclarina odaklanip miisteriyi anlayip zevkleri ve tercihleri
konusunda miisterinin taleplerini dogru analiz edip karsilamaktir.

o Uretim asamasinda miigteriden gelen taleplerin dogru ve hizli bir gekilde
algilanip hatasiz sekilde gerceklestirmek.

o Satisin gergeklestirildigi durumda miisteriye fayda ve deger sunularak
maliyetleri kontrol altina almaktir.

o Satis siirecinde ve satis sonrasinda miisterileri izleyip memnuniyet
diizeylerinin dl¢tilmesini saglamaktir.

« Misterilerin memnuniyetinin saglanip bu memnuniyetle birlikte sadakat
yapisinin olusturulmas: miisterinin bagliliginin saglanmasidir.

o Isletmenin siirekliliginin saglanmasi, verimliginin yiiksek tutulmast, birbiriyle
uyumlu sekilde farklilagma yaratabilmektir.

1.3. Miisteri iliskileri Yonetiminin isletmelere Sagladig1 Avantajlar

Miisteri iligkileri 6ztinden hizmet verenlerle musteriler arasinda iletisim kurduran
karsiliklr olarak birbirilerini anlamalari iyi sekilde ifade etmelerini saglayan bir
stire¢ olarak agiklanabilir. Miisteriler satis Oncesi, satis siirecinde ve satis sonrasinda
isletmelerle saglikli iletisim kurarak hizmet alabilmesi karsilastiklar1 sorunlarda
hizli doniisiimlerle geri bildirim saglanmasi isletmelerinde giivenirliligini
arttiracaktir (Cigek, 2005, s. 65.)

Miisteri iliskiler yonetiminin isletmelere saglamis oldugu yararlar vardir:
Bunlar;

1.3.1. Miisteri tatmini ve sadakatini saglamak

Isletmeler miigterilerin beklentilerine gore hareket etmeli miisterilerinin
isteklerini 6n planda tutmalidirlar miisterilerine deger vermeli, nemsemeleri,
oncelikle miigterilerin tatmin olmasini saglayacak sonrasinda bagliliklarini
arttirarak miisteri sadakatini ¢ikaracaktir (Cildag, 2007 s. 31.).
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1.3.2. Maliyetleri Azaltma

Isletmeler tarafindan miisterilere sunulacak hizmetin kalitesi, guvenirliligi, verimli
sekilde hizmet sunulmasi, miisterilerin satin almis olduklari tiriin ve hizmetlerden
memnun olabilmesi bunun sonucunda da daha az sikayetlerle karsilasima
durumlarinda isletmelerin maliyetlerinin minimize edilmesi saglanmis olacaktur.
Daha fazla iyiye ulasmak adina c¢ikacak maliyetleri de ortadan kaldiracaktir
(Acuner, 2005, S52).

1.3.3. Karlilik Saglamak

Miisterilerin memnuniyet diizeylerinin yiiksek olmasindan kaynakli satin almig
olduklar1 irtin ve hizmetlerinden aldiklar1 memnuiyetlerini dile getirerek
cevrelerindeki kisilerle paylasmasi bu tutumlarindan kaynakl: isletmelerin daha
yiiksek diizeyde kar elde etmelerine olanak saglamis olacak firmalarin pazardaki
paymnin da artmasina imkén taniyacaktir (Cildag, 2007, s. 32).

1.3.4. Pazar Firsatlarinin Ortaya Cikisi

Miisterilerden aldiklar1 olumlu geri bildirimler sayesinde isletmelerin yeni
pazarlara agilma durumlar1 genisleyecektir. Pazarda yeni firsatlarin elde
edilmesinin onii a¢ilmis olacaktir. Yeni misterilerle iletisim kolay hale gelecektir
(Acuner, 2005 s. 52)

1.3.5. Artan Miisteri Hizmetleri Kalitesi

Isletmelerin miigteri iliskileri tarafinda elde etmis olduklari deneyimler
sayesinde ilerleyen siireglerin isletmenin miisteri hizmetleri tarafinda kalitesinin
de yiikselmesi kaginilmaz olacaktir. Miisteri hizmetleri siirecinde fazla artan
cesitlilikten kaynakli kalite durumlarinda artis1 s6z konusu olacaktir (Cildag,
2007 s. 33).

1.3.6. Satis Giiciiniin Artisi

Miisteri iligkiler yonetiminin en 6nemli unsurlarinda bir tanesi de satis odakl
olunmasi miisterilere verilen hizmetler karsiliginda misterilerin giiveninin
saglanmasu iliskilerin daha yakin olmasi, misteriler bu baglamda daha fazla iiriin
tercih yaparak isletmelerin satis giiciiniin artmasini saglayacaktir (Cildag, 2007,
s. 33).

1.4. Miisteri iletisimi

Isletmeler agisindan iletisimin gok &nemi vardir. Miisterilerle olan baghliklarin
gliclendirilmesi agisindan miisterin Oneri ve sikayetlerini dinlemek, fikirlerin
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alinmasini saglamak, misterilerin 6zellikle duygu ve diistincelerine yer vererek
onlarin neler hissettiklerini anlamak degisen kosullarla birlikte miisterilerin
isteklerine aninda yanit verebilmek miisterileri yakindan tanimak baglaminda
onemsenmektedir (Kasthuri Poovalingam & Dayaneethie Veerasamy, 2007, s.91).

1.5. Miisteri iliskileri Gelistirme Faaliyeti

Isletmelerin miisterilerle olan iligkilerini gelistirmesine yonelik bircok faaliyet
bulunmaktadir. Miisteriyi iyi tanimak, miisteri odakli yaklasimi benimsemek,
miisterileri kisa vadeli olarak gormeyip uzun vade olarak miisteri sadakatini
saglamak, miisteriye dokunmasini bilerek c¢ift yonla iletisim saglanarak
gelistirilmesi miimkiindiir (E. Pelin Baytekin,2005, S.179).

Miisterilerin profilini belirlemek onlarla ilgili gerekli bilgilerin toplanmasi
cesitli iletisim kanallariyla irtibatta olunarak sorular sorulmasi bu sayede
miisterilerden neyi daha iyi yapip yapmadigimizi gérebilmek 6nemli olacaktir.
Miisteriden alinacak bilgilerde bu denli 6nemlidir. Daha sonra ihtiya¢ duyulmas:
alinda miisteriye kolay ulasabilme imkani saglayacaktir (Kinik, 2010, S.6).

Miisteri iliskileri gelistirmede bazi unsular bulunmaktadir. Bunlar;

o  Miusterilerle sicak temaslarda bulunarak isletme agisinda daha fazla kar elde
olanaginin saglanmasi

o Misteri iligkileri deneyimini arttirabilmek i¢in misterilerle iletisim
siireglerinde farklilagtirma yoluna gidilmesi.

o Migsterilere tanitim ve gelistirmeye yonelik sunulacak hizmetlerin daha
yiiksege tastyarak maliyetleri azaltma yoluna gidilmesi,

« Teknolojik arag ve verilere daha fazla ulasim imkaninin sunulmasi daha hizl
cevap vermeyi kolaylastirmis olacaktir.

o Isletmelerin miisterilerle olan iliskilerinin yonetebilmek onlarla iletisim
diizeylerini yiikseltmek miisterilerin tepkilerini 6l¢gmesine yarar saglanacaktir.

« Misteriden gelecek olan taleplere karsi daha iyisini yapmak i¢in ¢abalamak,
fark yaratabilmek, rekabet ortaminda isletmelere faydali olacaktir.

2. HIZMET

Insan ihtiyaglarina yonelik gereksinimler somut olacag1 gibi soyutta olabilmektedir.
Ozellikle, bankacilik, turizm, havacilik gibi sektorler hizmet olarak kabul
edilmektedir (Aktepe, 2016: 20).

Hizmetin siirecinde, iiriinlerin bir araya getirebilme asamasinda son tiiketiciye
teslim edilene kadar gegen siireci tanimlamaktadir (Page, 2016: 318).
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Tiiketicilerin ihtiyaglarini gidermeye yonelik fiziki bir iiriin veya fiziki olmayan
triinlerle ilgili faaliyetlerdir (Stier, 2014:200).

Hizmetin 4 boyutu vardir. Bunlar: Soyut olmasi, heterojenlik, eszamanl
olmasi, stok yapilamamazlik (Karatas, 2016:546).

« Soyutluk: Insanlarin duyu organlariyla alginlanmasi zor olan bir durumdur.
Fiziksel iriinlerde oldugu gibi iriinler dokunulamaz, koklanamaz, gozle
goriilemez ve isitilemez boyuttadir. Hizmet bir deneyimden ibarettir. Ornek
verecek olursak, ucakta yapilacak yolculukta seyahat baslangi¢c 6ncesinde ne
yonde yolcular1 memnun edecegi ve giivenli olacagina dair 6nceden garanti
bulunmamaktadir (Altinisik, 2009:29).

o Heterojenlik: Hizmetler herkese, mekdna ve zamana gore degiskenlik
gosterebilmektedir. Alinan hizmetlerde bir sonraki seferde farklilik
gosterebilecegi kaginilmaz oldugundan heterojendir diyebiliriz (Kotler,
2014:41).

o Eszamanllik: Fiziki olan triinler iretilir, stoklanir ve depolanir. Sonraki
asamalarda araci kurucularla degisiklik saglanabilir. Hizmetlerde ise, titketim
hizmetin satin alinacagi zaman ger¢eklesmektedir. Birbirinden ayrilamaz bir
parcadir (Siier, 2014:200)

o Stok  yapilamamazlik:  Hizmetlerin = sonradan  kullanilamayacag:
diistiniildigiinden stoklama yapilamaz. Ornek olarak ugaktaki koltuklarin
sonradan stoklanip satilamayacagi miimkiin olmamaktadir (Altinigik, 2009:
32).

2.1. Hizmet kalitesi kavrami

Hizmetin kalitesi anlayabilmek i¢in Oncelikle kalite ve deger kavramlarini
iyi anlamak gerekir. Bu kavramlar hizmeti satin alan Kisilerce soyut
boyutta degerlendirilse de gelecek durumlarda satin alma davranislarinin
yonlendirilmesinde biiyiik bir rol tistlenmektedir (Rust ve Oliver, 1994: 3).

Kalite kavramuyla ilgili birgok tanimlamalar yapilsa da bazi bakis agilarina gore
tanimlamalar1 goyledir: Uriin bazli yaklagimina gére, iiriiniin 6zelliklerinden,
icerigine kadar olan boyutudur. Uretim bazli yaklagimda ise, iiriinii iiretebilecek
uygun kosullarin ve standartlarinin olmasidir Zeithaml, 1988: 4).

Bagka bir tanima gore, misterinin istek ve ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
daha kolay anlasilmasina yonelik diriiniin kullanim amaciyla ilgili uygunlugu
olarak tanimlanmaktadir (Jain 2001:1).
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Uriiniin tiiketici tarafindan teknik 6zelliklerini degerlendirmeden tiiketicide
hissettirmis oldugu kalite algis1 o irintin kaliteli oldugunu gostergesidir
(Schineider ve White, 2004: 10).

Genel olarak hizmet kalitesi, miisterinin istek ve ihtiya¢larinin ne denli
karsilanmasi yoniindeki derecesi olarak diisiiniilmektedir (Kogoglu ve Aksoy,
2012: 2).

Hizmetin kalitesiyle ilgili ilk olarak 1984 yilinda gelistirilmis Gronross
tarafindan hizmet kalitesi modelidir. Iki bilesenin oldugunu belirtmistir. Teknik
ve fonksiyonel olarak degerlendirilmektedir. Tiiketicinin satin alma davraniginin
nihai amacina gore hareket etmesidir. Ornek olarak, ucak seyahati ile yapilan
yolculular, tatil amagl yapilan hotel konaklamalari gibi.

Fonksiyonel kalitede, hizmetin alinis sekli 6nemlidir. Bankada sunulan
hizmet, u¢ak i¢inde kabin ekibinin sunmus oldugu hizmetler, davranislari, kilik
kiyafetleri, konusma sekliyle ilgili unsurlardir (Gronross, 1984: 38).

Parasuraman ve digerleri, (1985) hizmet kalitesinin 10 unsurundan
bahsetmektedir. Bu unsurlar:

« Giivenirlik: Dogru isin dogru zamanda ve tutarli kayitlarin tutulmasiyla
ilgilidir.

o Sorumluluk: Calisan kisilerin 6zverili, goniillii olmalar: esas alinarak hizli bir
sekilde galigmalari olarak degerlendirilmektedir.

« Yetkinlik: Calisan kisilerin hizmet verdikleri alanla ilgili tecriibesi, yeterliligi,
bilgisi olarak ifade edilmektedir.

o Nezaket: Misterilere hizmet verme konusunda c¢alisanlarin gostermis
olduklari saygy, ilgi ve samimiyetini ifade etmektedir.

o Erisilebilirlik: Hizmetlere ne derece kolay ulagilabilirligi ifade eder.

o Tletisim: Hizmetin ayrilmaz bir pargasidir. Miisterileri etkin dinlemek, onlart
anlayabilmek, uygun bir dille konusabilmektir.

« Kredibilite: Miisterin marka ile ilgili pozitif diistincelerini ifade etmektedir.

« Giivenlik: Kisisel bilgilerin sakli olmasi, mali giivenligi fiziksel saglig: ifade
etmesidir.

« Miisteriyi anlamak: Miisteriden gelen taleplere yonelik istek ve ihtiya¢larinin
anlamaya yonelik gereksinimleri ifade etmektedir.

« Somutluk: Hizmetin sunulurken iriinlerdeki kaliteyi ifade etmektedir.
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3. SiVIL HAVACILIKLA iLGILI LITERATUR TARAMASI

Sivil havacilik sektorii her gecen giin kendini gelistiren ve biiyiiyen turizm
sektorleri icerisinde yerini almaktadir. Destinasyonlarin daha fazla olmasi o
tilkelere seyahat edecek olan miisteri sayilarinin artmasini saglamaktadir. Hava
yolu igletmeleri agisindan turist sayilarinin yiikselmesiyle 6nemli bir etkisinin
olmas: ortaya ¢ikmaktadir. Hava yolu hizmet gesitliliginin artmasina yonelik
olarak markanin gelistirilmesi yoniinden bir iliski olmaktadir (Hui, 2003; Global
Report on Aviation, 2012)

Hava yolu sektorii diger isletmelerde oldugu gibi kaliteli bir hizmet sunmak
zorundadir (Suzuki vd., 2001; Robledo, 2001). Rekabet ortaminda hava yolu
isletmelerinin hizmetlerinin kalitesi son derece 6nemlidir. Hava yolu sirketlerinin
sunmus olduklar1 hizmetlerin soyut olmasindan kaynakli hizmetin verildigi anda
titketildigi ve stoklanamadig1 bir gergekliliktir. Bu da hizmetin degerlendirilmesi
bakimindan giigliiklerle karsilagilmaktadir (Chang ve Yeh, 2002; Giritlioglu,
2012;).

Hava yolu sirketlerinin sunduklar1 hizmetler bakimindan misteri
memnuniyetinin saglanmasi kalite diizeyi o miisterinin almis oldugu hizmetlerinin
sonucu olarak diisiiniilmektedir Celikkol vd., 2012). Hizmet sunulan hava yolu
isletmeleri tarafindan memnun miisterinin olmasi tekrar satin almasini ve hava
yolu sirketlerinin farkli kisilere referans olarak gostermesi olumlu bir davranis
sergilemesine sebep olacaktir ( Chen, 2008; Saha ve Theingi, 2009). Miisterilerin
bu denli aldiklar1 hizmetler karsiliginda onerilerde bulunup hava yolu
isletmelerinin satislarinin ve buna paralel olarak karliliklarinda yiikselmesini,
stirdiiriilebilirliklerin gergeklesmesine olanak saglamaktadir.

3.1 Kabin Hizmetleri

Sivil havacilikta kabin hizmetleri genel olarak, ugus operasyonlarinin
gerceklestirilmesiyle beraber u¢usun baslangi¢ siirecinde ugak igerisinde gérev
alan kabin ekibi tarafindan diizenlenen yolcularin konforlu, yolcularin istek
ve ihtiyaglarin1 en uygun sekilde onlar1 memnun edecek diizeyde sunup ugus
bitimine dek giivenli sekilde bu hizmetlerin yerine getirilmesi siireci olarak ifade
edilmektedir. Kabin hizmetleri ekibinin yolculariyla siirekli temas halinde olmasi
kurumsal imajin diizenlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Giirbiiz ve Sozen,
2016).

Ucus aninda gergeklestirilmesi gereken tiim asamalar1 ve yolculardan
gelecek olan talep ve beklentilerinin karsilanmasina yonelik gerceklestirilen tiim
faaliyetlerdir (Kuyucak ve Sengiir,2009).
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Hava yolu isletmelerinin yolcu sadakatini gerceklestirmesi bakimindan en
onemli faaliyetlerin basinda gelmektedir. Yolcularin havalimanina giris siirecinden
baslayip yolculuklarinin sonuna kadar bu siiregte onlara yardimei olan en fazla
kabin ekibiyle iligki i¢cerisinde oldugu soylenebilmektedir.

3.1.1. Kabin Ekibi

Kabin ekibi diisiintildiigiinde, ugus personelleri, yolcularin giivenli, konforlu,
eglenceli sekilde vakit gecirmelerine olanak saglayacak imkanlarin yaratilmasinda
6nemli rol tistlenmektedir. Kabin ekibi i¢inde; Pilot ve kabin icerisinde yer alan
diger personellerden olugsmaktadir. Pilotlar, ugusun gerceklestirilmesine yonelik
hazirliklarin planlamasindan ugusun gergeklestirilip sonlandirilmasina kadar
gecen bu siireci yonetmektedir. Pilotlar, ugusun teknik kismiyla genel olarak
ilgilendiklerinden yolcuyla siirekli temas iginde olmamaktadir (Gengoglu, 2012).

Kabin ekibinin nitelikli ve kalifiye bir personelden olusmasina 6zen
gosterilmelidir. Pilotlarla ilgili yeterlilik diizeyleri ne derece 6nemliyse kabin
icinde personelinde yeterlilikleri o diizeyde degerlendirilmesi gerekmektedir.
Hava yolu isletmelerine gore personel yeterlilikleri degismekle beraber ugus
operasyonlarinin beklentileri de degerlendirilmektedir (Cigek¢ioglu, 2003).

Kabin gorevlilerinin sadece yolcularin giivenli, konforlu bir sekilde seyahat
etmelerini saglamakla kalmayip ugak i¢inde olusacak tiim aksaklik, problem ve
beklenmedik durumlara karsida hazirlikli olmalar1 gerekmektedir.

Kabin ekibinde rol alan personellerde iki baslik altinda toplanabilir (Giirbiiz
ve SOzen,

2016):

« Kaptan ve Yardimc Pilot: Ugus operasyonunu diizenleyen ugus harekat
uzmani (Dispecher) tarafindan ugusla ilgili gerekli bilgilerin pilotlara verilmesi
sonrasinda ugagin calistirilmasi, kaldirilmasi ve inmesinin saglanmasi igin
biitiin bu kontrol mekanizmalariin yonetilmesi gerekli teknik ve giivenlik
kosullarinin saglanmasiyla gegen siireci yonetmektedir. Pilotlar teknik
kisimlarla ilgili yolcularla iletisim halinde olup bunlarin diginda yolcularla
iletisim gerceklestirmemektedir.

« Kabin Gorevlisi: Hava yolu sirketinde gorev alan personelin dncelikle kalite
standartlarina uyumlu sekilde ugus emniyet prensiplerini ve kendilerine
sunulan bilgilerden ¢alisma talimatlarina sivil havaciik ¢ergevesindeki
sektoriin yeterliliklerine uygun sekilde ugus faaliyetinin gerceklestirilmesinde
yolcularin gereksinimlerini karsilamada, misafirlerin ugusa kabuliinden
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ucus siirecinde gegen siirede konforlu, eglenceli, giivenli seyahat etmelerini
saglamada ugus sonrasinda da ugurlamalari gerceklestirmede gorevli
personeldir. Aslinda havacilik sektoriiniin en 6énemli unsurlarindan biri ve
markanin temsilcisi olarak bilinmektedir (Aktung, 2013).

3.1.2 Kabin Ekibinin Gérev ve Sorumluluklari

Kabin gorevlisinin yerine getirdikleri sorumluluklar asagida belirtilmektedir

(Kuyucak ve $engor, 2009):

Yolcu beklentilerini gozeterek ikram yontinden belirtilen hizmetlerin
sunulmasini gergeklestirmek

Seyahat edecek yolcularin karsilanmasi ve ugak icerisindeki ilgili koltuklara
yonlendirilmesini yapmalk,

Yolcularin ugaga alinmasi ve ayrilma siirecinde onlarin karsilanmasi,

Ucus operasyon siirecinde yolcularla iletisim halinde olup giivenli ve olumlu
bir imaj yaratma,

Ugus sirasinda meydana gelebilecek acil durumlarla ilgili olarak gerekli
gtivenlik bilgilendirmelerinin yapilmasi,

Yolculara saglanacak bazi araglarin kullanilmasi igin sozel ve s6zel olmayan
desteklerle anlatmak,

Yolculara imkéan oldukea dil destegi sunmak, farkli tilkelerden gelen yolcular
i¢in dil konusunda destekgi olmak,

Yolcularin konforunu en st diizeyde tutup olusabilecek problemleri ¢oziip
anlik sikayetlerin alinmasini saglamak,

Ugusa iliskin rotayla ilgili bilgiler sunmak.

4. KABIN HIZMETLERINDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
(CRM)

Miisteri iligkileri yonetiminin isletmelerin bir¢ok alanlarinda oldugu gibi sivil

havacilik sektoriiniin iginde bulunan hava yolu isletmelerinin kabin hizmetlerinde

de 6nemi fazlasiyla biiytiktiir. Karsilikls iletisim ve etkilesimin bir arada oldugu

ucak i¢inde bulunan kabin hizmetleri gérevlilerinin misteri iliskileri konusunda

odak noktas1 oldugu séylenebilir.

Kabin hizmetlerinin miisteri iligkilerinde unsurlar bulunmaktadir: Bunlar;

Birhavayoluisletmesinden ugakbiletialmisbir yolcununkabin hizmetlerinden
almis oldugu olumlu hizmetlerden kaynakli tekrar ayni hava yolu sirketiyle
seyahat etmesine olanak saglayacaktir.

-10-
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« Yolcularin memnuniyetleri sirasinda satin almis olduklar1 biletlerden &tiirii
hava yolu firmasi tizerinde bir imaj olusturmus olacaktir.

» Hizmetlerden faydalanan yolcunun farklibir yolcu agisindan memnuniyetlerin
dile getirilmesiyle o yolcu i¢in tetikleyici bir unsur olacaktir.

o Yolcular1 6nemli hissettirmek adina onlarla bire bir iletisim kurmak,
gliler yiizli, sicak temaslar kurmak yolcularin tercihlerini bu noktada
gelistirmelerine yardimci olacaktir.

« Kabin gorevlilerinin yolculara onlarin bir miisteri gibi degil misafir olarak
kendilerini 6zel hissettirmeleri olumlu deger yargilarini olusumuna daha hizh
cevap verilebilecektir.

« Son olarak miisterileri bagliik duygularini arttirarak miisteri sadakatinin
saglayacaktir.

Hava yolu sirketi basta kabin hizmetleri olmak iizere birgok noktada servis
kalitesini yiikseltmesi yolcularin beklentilerine uygun hizmetler sunabilmesi
onlarin begenilerini kazanip miusteri iliskileri siireglerini yakindan takip etmesi
miisterilerden pozitife yonelik yanitlar almaktadirlar (David Mc.; Baker, 2013, s.
75-76.).

5.SONUC VE YORUMLAR

Sivil havacilik kabin hizmetlerinde yolcularla yogun iliski yiiritilen kabin
hizmetlerinin yolculara vermis olduklar1 ilgiden kaynakli olarak yolcularin
bu siire¢ igerisinde hava yolu sirketlerine dair bakis agisin1 gozeterek
degerlendirmeye alinmistir. Ugak igerisindeki hizmet ve miisteriler ile olan
iligki stireglerine bakildiginda kabin gorevlilerinin ve yolcularin bu siiregte
birer miisteri olarak aldiklar1 hizmeti ne derece memnun kaldiklarina iliskin
degerlendirmeler yapilmistir. Misteri iligkiler yonetimi kabin hizmetlerinin
ne oOlgiide mitkemmeliyet¢ci olusumu da ortaya ¢ikarmistir. Aslinda kabin
memurunun yolculara verdikleri hizmetler sonucunda hava yolu sirketine ait bir
sonraki koltugunda satisini garanti etmis olacaktir.

Kabin gorevlilerin yolcularla dil iletisimi konusunda sadece Ingilizce bilmek
yeterli olmayip bunun yanisira farkli dilleri de konusuyor olmasi yolcular agisindan
memnuniyet diizeyini arttiracaktir. Ozellikle ¢ok yaygin konusulmayan dillerde
kabin memurunun onlarin dillerini anlamaya ¢alismasi yolcular agisindan son
derece mutluluk reaksiyonu gosterecektir. Ugak igerisinde bazen yolcularin kabin
memurundan isteklerini dile getirebilmeleri i¢in ¢esitli dillerde temel olusturulan
dil kartlar1 dagitilir. Buna istinaden yolcular istek ve beklentilerini daha kolay
ifade edebilmektedir.

-11 -
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Ugak i¢inde yolcularin son derece konforlu ve eglenceli seyahat edebilmelerini
diistinerek yolcular i¢in en biyiik unsur koltuk aralarindaki mesafelerin
diizenlenmesidir. Yolculardan bunlarla ilgili gelecek olan elestirileri ve
hosnutsuzluklar: 6n planda tutarak degerlendirmelere sunulmaktadir.

Yolcularin ugak i¢i eglence konusundaki geri bildirimlerine istinaden
daha fazla film ve miizik igeriklerinin genisletilmesi, video oyunlariyla ilgili
secenekler sunulmasi arasinda internet kullanim olanaklarinin sunulmast
gibi unsurlarla yolculara zaman gegirmeleri konusunda kabin ekipleri yaninda
olmaktadir. Ozellikle uzun mesafeli uguslarda bu gibi interaktif uygulamalarin
cesitlendirilmesi 6nemsediklerini anlagilmaktadir.

Ugus siireci boyunca yolcularin talep ettikleri ikramlar, bu ikram gesitlerinin
tiirlerini arttirilmasi taleplerine yonelik, icecek ve tatli servisleri meniilerinin
genisletilmesi konusunda yorumlarda bulunuldugu anlagilmaktadir. Yolculardan
gelen geri bildirimler dogrultusunda ikramlar: lezzetli bulsalar da ¢esitliliginin
yetersiz bulmakta ve bunlara iliskin icerikte yolcularin beklentileri baz alinarak
bunlarin géz 6niinde bulundurulmasi konusunda goriislere yer verilmektedir.

Ugustan ayrilma esnasinda, kabin gorevlilerinin biiyiik gogunlugu, yine
ucaga girdikleri siire zarfindaki gibi giiler yiizlii yaklasiimasiyla birlikte anlik
sikayetlerinin dinlenmesi ve buna istinaden de soz konusu sikayetlerin, gerekli
oldugu siirede resmi olarak not tutulmasi konusunu bir mutluluk unsuru olarak
degerlendirmektedir. Yolcular ise, yolculuk siireci sonunda kabin gorevlilerinden
almig olduklar1 hizmetleri hakkinda yakin iligkiler kurmasi yolcular i¢in mutluluk
tasimaktadir.

Yolcularin kabin gorevlilerinden 6ncelikli beklentileri bulunmaktadur.
Bunlar; Hgi, iletisim ve ¢oziim odakli olmalaridir. Yolcular, seyahatleri sirasinda
yasadiklar1 sorunlariyla ilgili kabin memurunun ilgi ve tutumlariyla degerlerini 6n
plana ¢ikarmaktadirlar. Iletisim ise kabin hizmetlerinin ayrilmaz bir pargasi olup
yolcularin ugaga kabuliinden ucak i¢indeki seyahat siireciyle devam edip ugaktan
ayrilincaya kadar kabin gorevlilerinin giiler yiizlii olmasi, yolcularla sozlii ve
sozsiiz iletisimlerle onlar1 anlayabilmeleri, dinlemeleri 6nem arz etmektedir. Son
olarak da kabin gorevlisinin birer ¢6ziim odakli yaklasarak yolculardan gelecek
olan sikayet ve beklentilerini en hizli sekilde ¢oziimleyerek sonuca ulastirmay:
saglamaktadir.

Son yillarda 6zellikle miisteri deneyimi yaklasimina 6nem verildiginden
yolcu, bir misafir olmakla birlikte bir miisteri olmanin verdigi etkiyle kendisi ile
iletisime gecilmesi istemektedir. Miisterilerin memnuniyet diizeylerinde seyahat
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etmis olduklar1 hava yolu sirketiyle ilgili olumlu bir imaj vermeleri, aldiklar:
hizmetler sonucunda gevrelerine 6nerilerde bulunmalari, hava yolu sirketlerinin
de karlilik durumlarini bu sathada artirabilmektedir.
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