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OZET

HAVAYOLU EKOSISTEMINDE HiZMET BASKIN YONELIMIN
HiZMET YENILIGi VE PERFORMANSA ETKIiSi

inci POLAT SESLIOKUYUCU

) Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dah
Anadolu Universitesi, Sosyal BiIir_pIer Enstitiisii, Arahk, 2017
Damisman: Do¢. Dr. Ozlem ATALIK

Yogun rekabet ortaminda faaliyetlerini siirdiiren havayolu isletmelerinin rekabet
avantaj1 elde edebilmesi ve istikrarli bir sekilde biiyiiyebilmesi, yonetsel agidan dogru ve
sistemli bir bakis agisina sahip olmay1 gerekli kilmaktadir. Diinyadaki havayolu yolcu
sayisina yonelik tahminler incelendiginde, bugilinkii yolcu sayisinin 2035°te iki kat
artacagl ifade edilmektedir. Bu durum kuruluslarin zihin setlerini tekrar goézden
gecirmesini gerektirmektedir. Bu baglamda ¢alisma havayolu ekosisteminin ana aktorii
olan havayollar1 ile diger aktorler (havaalanlari, yolcular, teknik destek, seyahat
acentalar1 vb.) arasindaki degis tokusu mikro diizeyde degerlendirmeyi ve hizmet baskin
yonelim ile hizmet yenili§i ve performans degiskenleri arasindaki iliskiyi ortaya
cikarmay1r amaglamaktadir. Arastirma nedensellik modeli iizerinden kurgulanmistir.
Hizmet baskin yonelim hizmet baskin mantik literatiirinde; miisteriler, aracilar,
tedarikgiler ya da calisanlar gibi “deger ag1 ortaklar1” olarak adlandirilan hizmet degis
tokuslarinda ortak deger yaratmak icin organizasyona saglanan bir dizi stratejik
yetenekleri temsil etmektedir. Calismada kullanilan veriler, Tiirkiye’de en genis hizmet
agina sahip havayolu kurulusunun ekosisteminde yer alan aktorlerle anket aracilig ile
elde edilmistir. Verilerin dlgiimiinde likert 6lgegi kullanilmistir. Elde edilen verilerle
hizmet baskin yonelim ile hizmet yeniligi ve performans degiskenleri arasindaki iliskinin
testi i¢in yapisal esitlik modeli kurulmustur. Daha iyi hizmet sunan ve degerli miisteri
deneyimleri olusturabilen bir isletmenin yetenegi, rekabet avantaji olusturmada kritik
oneme sahip olacaktir. Havayollar1 faaliyetlerini yiiriitiirken havayolu ekosisteminde yer
alan diger aktorler ile gelistirmis oldugu yetenekler sayesinde ortak deger yaratmay1
basarabilecektir. Calismada yapilan analiz sonucu hizmet baskin yonelimin hizmet
yeniligi ve performans iizerinde pozitif yonlii bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Calismanin literatlire saglayacagi oOzgiin deger hizmet baskin yonelimin havayolu
ekosistemi lizerinde ilk defa test ediliyor olmasidir. Bu acidan degerlendirildiginde
calismaya eklenecek yeni degiskenlerle farkli bakis agilar1 gelistirilebilecektir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Baskin Yonelim, Havayolu Ekosistemi, Ortak Deger
Yaratma, Hizmet Yeniligi, Performans



ABSTRACT

IMPACT OF SERVICE INNOVATION AND PERFORMANCE OF SERVICE
DOMINANT ORIENTATION IN AIRLINE ECOSYSTEM

inci POLAT SESLIOKUYUCU

Department of Civil Aviation Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, December, 2017
Adviser: Assoc. Prof. Dr. Ozlem ATALIK

The fact that airline companies operating in a highly competitive environment can
gain competitive advantage and grow steadily requires a correct and systematic view from
the managerial point of view. When estimates of the number of air passengers in the world
are examined, it is stated that today's number of passengers will increase by two times in
2035. This situation requires companies to re-examine their mindsets. This situation
requires organizations to re-examine their mind sets. The aim of this study is to evaluate
micro-level exchange between airlines, which are the main actors of airway ecosystem,
and other actors (airports, passengers, technical support, travel agents etc.) and to reveal
the relation between service dominant orientation and service innovation and
performance variables. In the Service dominant logic literature, the service dominant
orientation represents a set of strategic capabilities that are provided to the organization
to create common value in service exchanges called "value network partners,” such as
customers, intermediaries, suppliers or employees. The data used in the study were
obtained through questionnaires with actors in the ecosystem of the airline organization
with the largest service network in Turkey. Likert scale was used for the measurement of
the data. A structural equation model (SEM) was established for the test of the
relationship between the service dominant and the service innovation and performance
variables obtained. The ability of a company to provide better service and create valuable
customer experiences will have critical importance in creating competitive advantage.
The airline will be able to create common value through its ability to develop with other
actors who take place in the airline ecosystem while conducting their activities. Analysis
of the results of this study shows that the dominant direction has a positive effect on
service innovation and performance. The unique value that the study provides to the
literature is that the dominant direction of service is being tested for the first time on the
airline ecosystem. From this point of view, different viewpoints can be developed with
new variables to be added to the study.

Keywords: Service Dominant Orientation, Airline Ecosystem, Value Co-creation,
Service Innovation, Performance
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1. GIRIS

Calismada havayolu ekosistemi icerisinde aktif olan her bir aktdriin havayolu
isletmelerinin hizmet baskin (H-B) y6nelim etkisinde yiiriittiigii islemlerin sonuglarinin
belirlenmesi ve bu faktorlerin hizmet yeniligi ve performansa etkisi arastirilmaktadir.
Calismanin bu boliimiinde arastirmanin problemi, amaci, 6nemi ve sinirliligi hakkinda

bilgi verilmektedir.

1.1. Problem
Calismanin  temel problemi havayolu ekosisteminde yer alan havayolu

isletmelerinin H-B yonelime sahip olup olmadigini ve bu yonelimin hizmet yeniligi ve
isletmenin genel performansina ne gibi etkilerinin oldugu sorularina cevap bulmaya

calismaktir.

1.2. Amacg
Calismanin ana amaci, havayolu ekosisteminde yer alan havayolu hizmet

saglayicilarinin (havaalani, catering, teknik destek, yer hizmetleri gibi) ve havayolu
yolcularinin, havayolu ekosistemin ana unsuru olan havayolu isletmelerine yonelik H-B
yonelim algisinin Slgiilmesi ve hizmet yeniligi ile performansa yonelik etkisinin

incelenmesidir. Aragtirmanin alt amaglari maddeler halinde belirtilmistir:

e Havayolu ekosisteminin ana aktorlerini ayirt edici 6zellikleri ile ortaya koymak.

e H-B yonelimi havacilik alaninda ele almak.

e H-B yonelimin, havayolu hizmet saglayicilarinin algisi agisindan hizmet yeniligi
ve performans iizerindeki etkilerini incelemek.

e H-B yo6nelimin, havayolu yolcularimin algisi agisindan hizmet yeniligi ve

performans iizerindeki etkilerini incelemek.

1.3. Onem
Havacilik sektorii, genis istthdam yaratan, ileri teknoloji sunan ve yiiksek katma

deger yaratan bir sektor olmakla birlikte, ayrica diger sektorlerin gelismesinde de sinerjik
bir etki yaratmaktadir. istanbul Ticaret Odas1 (ITO) tarafindan hazirlanan “Tiirkiye’de
Sivil Yerli Ugak Uretiminin Stratejik Analizi Raporu” na gore havacilik sektdriine
harcanan her 100$ ekonomide 325%’lik bir katma deger iiretmektedir. Ayrica sektérde
her 100 ilave isin ekonomi genelinde en az 610 yeni is alan1 meydana getirdigi

hesaplanmaktir (ITO, 2013).



IATA (International Air Transport Association-Uluslararasi Hava Tasimaciligi
Birligi)’nin raporuna gore ise 2015'te 3,5 milyar olan diinya yolcu sayisinin, 2034'te 7,4
milyara ulasacagi tahmin edilmektedir (IATA, 2014). ICAOQ (International Civil Aviation
Organisation-Uluslararas1 Sivil Havacilik Organizasyonu) diinyadaki Mega City’lerin
yolcu potansiyellerini degerlendirdigi raporunda; istanbul’un 2035 yilinda 50 milyonun
tizerinde yolcu tasiyan Mega City’ler arasinda yer alacagini tahmin etmektedir (ICAO,
2015).

Ulusal ve Uluslararasi kuruluslarin yani sira belli basli ugak iireticileri de (Boeing,
Airbus) orta ve uzun donem tahminlerini, havacilik sektdriindeki mevcut bilylimenin
2030’1u yillara kadar siirecegi yoniinde yapmaktadir (Boeing, 2016; Airbus, 2016). Bu
rakamlar sektoriin hizli bir sekilde biiylidiiglinii ve biiylimeye de devam edecegini
gostermektedir. Tiirkiye’nin havacilik sektorii agisindan ciddi bir potansiyele sahip
oldugu 6nemli havacilik kuruluslarin tahminlerinde gorilmektedir. Tiirkiye, bir yandan
kendi ugagini iiretme konusunda girisimlerde bulunurken, diger yandan da havacilik
hizmeti sunarak gelir elde etme firsatina sahip olmaktadir. Ancak bu potansiyelin farkina
vararak, biiylimenin saglikli ve istikrarli bir sekilde yapilabilmesi, yonetsel agidan dogru
ve sistemli bir bakis agisina sahip olmayi1 gerektirmektedir. Eger havayolu ekosisteminin
ana unsuru olan havayollari, H-B mantik bakis acisina sahip olabilirse, havayollar i¢in
ozellikle 6nemli olan hizmet yeniligi ve performansina etki ederek, daha saglikli

bliylimesine katkida bulunabilecektir.

Katma degeri yiiksek bu sektor i¢inde yer alan havayolu isletmeleri, daha iyi
hizmet sunma ve degerli miisteri deneyimi olusturabilme yetenegine sahip olarak, kritik
Oonem tasiyan rekabet avantajini da elde edebilmektedir. Bununla birlikte havayolu
isletmelerinin pazardaki bu rekabet avantajini gelistirebilmesi ve koruyabilmesi i¢in
hizmet yeniligine de onem vermesi gerekmektedir. Hizmet yeniligi, ortak katilim, ortak
girisim ve ortak iiretim uygulamalari ile aga bagli siireclerin sonucudur (Russo-Spena ve
Mele, 2012). Isletme, miisteri ve her bir paydas bir es-yenilik¢i ve deger yaratan ortak
olabilmektedir (Mele vd., 2014). Hizmet yeniligi; soruna yeni veya iyilestirilmis
¢oziimleri sunan, isletmenin performansinin iyilestirilmesi i¢in yontemler kullanan,
tiiketicinin arzuladig: firsat ve degeri sunan hizmet sunum siiregleri veya yeni ve/veya
onemli 6l¢lide degistirilmis hizmet anlayislari anlamina gelmektedir (Tidd ve Hull, 2003).

Bu hizmet anlayislarina havayolu isletmelerinden drnekler verilebilir. Air France & KLM



havayolu Geotainment uygulamasi ile yolcularina ugaklarinda bulunan ekranlar
vasitasiyla ugus rotasi lizerinde yer alan cografi ve tarihi konumlar hakkinda bilgiler
vererek hizmet sunmaktadir. Virgin Havayollar1 ise koltuk arkasi eglence sistemi
sayesinde konuklarina diger yolcularla mesajlagsma, koltuguna igecek ve yiyecek sdyleme
ve hatta bir kuruma bagista bulunma gibi hizmetler vermektedir. Tiirk Hava Yollari
(THY) nin uygulamas1 ‘Sky Library’ ise yolculara gesitli kitap, gazete ve dergileri
goriintiileyip okuma imkéan1 sunmaktadir (http://bit.ly/20DjcqQO). Son zamanlarda THY
dahil olmak iizere Miisliiman {ilkelerin havayolu sirketlerinden ve hava limanlarindan
ABD ve Ingiltere’ye yapilan direkt uguslarda kabinde telefondan biiyiik elektronik
cihazlarin taginmasini yasaklayan karar ile ilgili havayollariin bu sorunu ¢6zmek adina
yan  uygulamalar  gelistirerek  yeni  ¢oziimler  sundugu  goriilmektedir
(http://bit.ly/2pDdjrk). Katar Hava Yollari bu soruna ¢6ziim olarak yolcularina
“0diing diziistii bilgisayar” uygulamasi baglatarak yolcularina seyahat esnasinda islerini
yapma olanagi saglamistir (http://bit.ly/2pjffdj). Bu bilgiler dogrultusunda, havayolu
isletmeleri, bu gibi yeteneklerin uygunlugunu goézden gecirmek ve hizmette yenilige
gitmek adina stratejilerini tekrar diisiinmeli ve geleneksel is diisiincesinden, giinlimiiz
cagdas is yapisina gecis yapabilmelidir. Havayolu isletmeleri, sayet zihin setine H-B
mantik bakis acisini yerlestirirse; IATA, ICAO gibi 6nemli havacilik kuruluslarinin

tahminleri dogrultusunda pazarda lider konuma sahip olma sansini yakalayabilecektir.

Havayolu isletmelerinin sahip olmasi gereken bu bakis agis1 gegtigimiz on yildan
beri bilimsel temelde tartisilmaktadir. Bircok pazarlama akademisyeni, giinlimiizdeki
yeni bakis ag¢isinin, ekonomik degisimin temel unsuru olan “mal”dan ¢ok, “hizmet”in 6ne
¢iktig1 ve pazarlamada da yeni bir egemen mantigin olusmasinda birbirine yaklasan bakis
acisina inanmaktadirlar (Vargo ve Lusch, 2004). Vargo ve Lusch (2004)’a gore; daha iyi
hizmet sunan ve degerli miisteri deneyimleri olusturabilen bir isletmenin yetenegi,
rekabet avantaji1 olusturmada kritik 6neme sahip olacaktir. Pazarlama literatiiriinde daha
once yapilmis c¢aligsmalar, yeni bir paradigma olan H-B mantigin teorik altyapisim
olusturmak i¢in incelenmistir (Vargo ve Lusch, 2004; Vargo ve Morgan, 2005; Lusch
vd., 2006; Lusch ve Vargo, 2006; Lusch vd., 2007; Vargo, 2007; Lusch vd., 2008; Vargo
ve Lusch, 2008; Merz vd., 2009; Vargo ve Akaka, 2009; Gummesson vd., 2010; Lusch
ve Vargo, 2011). Fakat arastirmacilarin pazarlama teorisine son katkilarina ragmen, H-B
mantik paradigmasi ve etkileri i¢in ampirik destegin stratejik diizeyde sinirli kaldig:

goriilmiistir (Karpen vd., 2015; Banoun vd., 2016). Bu ¢alisma havayolu ekosistemi
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icinde yer alan her bir aktoriin (hizmet saglayici-yolcu) havayolu isletmelerine yonelik
H-B yonelim algisimi 6lgmekle kalmayip, bu yoneliminin hizmet yeniligi ve
performansina etkisini de inceleyecektir. Calisma, sundugu model, sordugu soru ve test

etmeyi amagladig1 hipotezler agisindan 6zgiindiir.

1.4, Smmrhhklar
Havayolu sektoriinde aktif sekilde faaliyet gosteren, pazar lideri bir havayolu

isletmesi ile yapilan bu arastirmanin sadece bir havayolu agisindan havayolu
ekosisteminin degerlendirilmesi, arastirmanin kisitlarindan biridir. Diger havayolu
hizmet saglayicilarinin ve yolcularinin 6rneklem disinda birakilarak arastirmanin sadece
bir havayolu hizmet saglayicilart ve yolculart iizerinde uygulanmasi, ¢alismanin diger
kisitint olusturmaktadir. Bunun yaninda, maliyet ve zaman kisiti nedeniyle bu
havayolunun hizmet saglayicilari ve yolcularin tamamina ulasilamayip érnekleme yoluna

gidilmesi, arastirmanin bir diger kisit1 olarak diistiniilebilir.



2. LITERATUR
Calismanin bu bolimiinde ilk olarak H-B Yo6nelim’in temelini olusturan H-B

mantik kavraminin tarihsel gelisimi agiklanarak H-B yonelimi olusturan temel bilesenler
ve literatlirde yapilmis olan calismalar hakkinda bilgiler verilmektedir. Tarihsel gelisim
ve kavramsal gerceve ele alindiktan sonra havayolu ekosistemini H-B mantik ve hizmet
ekosistemi temelinde degerlendirerek; havayolu ekosistemini olusturan aktorler detayli
olarak ele alinmaktadir. Son olarak ise H-B yonelim, hizmet yeniligi ve isletme

performansi arasindaki iligkileri ele alan literatiirdeki ¢alismalar incelenmektedir

2.1. H-B Yonelim
H-B yonelim ile ilgili literatiirde yapilan ¢alismalar H-B mantig teorik ¢ercevede

tartismanin  disinda ortak deger yaratma siirecinde H-B mantigin davranisa
doniistiiriilmesinde uygulamaya katki sunmaktadir. Bu baglamda H-B yonelimin
anlasilabilmesi i¢in Oncelikle H-B mantigin  temellerinin  degerlendirilmesi

gerekmektedir.

2.1.1. H-B Mantik Bakis Agis1

Pazarlama aslinda, Sanayi Devrimi sirasinda gelistirilen ekonomik bir degis
tokusun mal odakli ve iiretim temelli modeli iizerine insa edilmistir. Baslangicindan bu
yana, pazarlama, iiretilen maldan ¢ok bu malin satisinin arttirilmasini hedefleyen bir bakis
agisina sahipti. Pazarlamanin alt disiplini olan “hizmet pazarlamasi” ile bu bakis agisina
daha genis bakilmaya ¢alisilmis, fakat bu yeni bakis agis1, mal ve iiretim temelli bir model
tizerinden insa edilmistir. Schneider (2000), Grove vd., (2003), Lovelock ve Gummesson
(2004), calismalarinda, hizmet kavraminin pazarlamanin yeni egemen mantigi altinda
yeniden degerlendirilmesi gerektigini belirterek, hizmet literatiiriniin mevcut
paradigmalarinin radikal olarak bugiiniin farkli hizmet ¢evrelerine uygulanamayacagina
isaret etmektedir (Vargo ve Lusch, 2004). Gummesson (2007) H-B mantik kavrami
araciligiyla, simdiye kadar bilinenleri deneme amacl bir senteze doniistiiren cesur ve
yapict bir c¢aba gosterildigini belirtmigtir. Gummesson (2007)’a gére H-B mantik
pazarlama ¢iktis1 {lizerinde mal ya da hizmetlerden ziyade deger Onerileri olarak
uluslararast bir diyalog gelistirmistir. Miisterinin deger yaratmadaki yardimci
konumunun daha ileri diizeye tasinarak degerin ortak yaraticist olmasi, hizmet saglayici
ve miisterinin rollerini daha belirsizlestirerek yeniden tanimlanmasini gerekli kilmigstir

(Gummesson, 2007: 114). Rollerin yeniden tanimlanmasindaki bu gereklilik, mal odakl



bakis agisindan, hizmet odakli pazarlama bakis acisina  gecilmesinden
kaynaklanmaktadir. Bu sebeple H-B mantik bakis agisi ile ilgili hizmetler literatiiriindeki
paradigma tartismasi, genel pazarlama alanindaki paradigma tartigsmasi ile yan yana yer

almaktadir (Kuzgun ve Asugman, 2015).

H-B Mantik, ekonomi akademisyeni Frederic Bastiat tarafindan gelistirilen bu

temel fikre dayanmaktadir. Bastiat’a gore ([1848] 1964: 161-162):

“Biiyiik ekonomi yasasi sudur: Hizmetler, hizmetler i¢in degis tokus edilir. Bu ¢ok

olagan ve dnemsizdir. Yine de bu, ekonomi biliminin baslangici, ortasi ve sonudur.”

Bastiat’in savundugu sey, degisimdeki tiim aktorlerin, birbirlerine kendi hizmet
tekliflerini yaparken, beceri ve yeterliliklerini sunmasidir. Boylece, deger, yarar elde
etmek icin degis tokus edilen karsilikli beceri veya hizmetlerin "karsilagtirmali takdir
edilmesi; degerin kullanimda deger anlamina gelmesidir (Vargo ve Lusch 2004: 7). Bu
tanim hizmetin mal veya cihazlarin aksine, ekonomi biliminin insa edilmesi gereken
degis-tokus kavraminin genislemesi olarak goriilmesi gerektigini disiindiirmektedir
(Lusch ve Nambisan, 2015). Vargo ve Lusch (2004)’un degisen baskin mantig1 agiga
kavusturmak amaciyla derinlemesine inceledigi pazarlama literatiirii zaman akis1 ve

temel fikir ve 6nermeleri Tablo 2.1°de 6zetlenmistir (Vargo ve Lusch, 2004).



Tablo 2. 1. Pazarlama Zaman Cizelgesi ve Literatiir Akig1 (Vargo ve Lusch, 2004: 3)

Zaman Cizelgesi ve Literatiir Akisi

Temel Fikirler veya Onermeler

1800-1920: Klasik ve Neoklasik Iktisat
-Marshall (1890): Say (1821); Shaw (1912):Smith (1776)

Iktisat, doga bilimlerinin kantitatif gelismisligine ulasmak igin ilk sosyal bilim haline gelmistir. Deger
iiretimin (katma deger, fayda, degisimde deger) gegtigi konuda gomiiliidiir; mallar standardize edilmis
iiretim (emtia) olarak goriilmektedir. Toplumda servet somut "seyler"in elde edilmesiyle olusturulur.

1900-1950: Erken/Bicimlendirici Pazarlama
* Emtia (Copeland 1923)

* Kurumlar (Nystrom 1915; Weld 1916)

* Fonksiyonel (Cherington 1920; Weld 1917)

Erken pazarlama diislincesi, mal, kurum ve pazarlama fonksiyonlarinin son derece agiklayicist
olmustur: emtia okulu (mallarin 6zellikleri), kurumsal okul (deger gémme isleminde pazarlama
kurumlarinin rolii) ve fonksiyonel okul (pazarlamacilar1 gergeklestiren fonksiyonlar). Ana odak, islem
veya iretimdir ve pazarlama fonksiyonlarmi gergeklestiren kurumlarin mala nasil deger kattigidir.
Pazarlama Oncelikle yer ve zaman yarar1 saglar. Ancak, fonksiyonlar1 tizerindeki odak, edimsel
kaynaklarin taninmasinin baglangicidir.

1950-1980: Pazarlama Yonetimi

+ Isletme, miisteri odakli olmalidir.
McKitterick 1957)

* Deger pazarda belirlenir.(Levitt 1960)

* Pazarlama karar verme ve problem ¢6zme islevidir. (Kotler
1967; McCarthy 1960)

(Drucker 1954;

Isletmeler en iyi isletme performansi elde etmek, pazarlama karmasini tanimlamak ve denemek igin
(biiyiik olglide mikroekonomiden itibaren) analitik teknikleri kullanabilmektedir. Deger, pazarda
"belirlenir"; "gomiili" degerin yararliligi olmalidir. Miisteriler seyler satin almazlar. Tatmin olmak
isterler ya da tatmin olmaya ihtiyaglar1 vardir. Isletmenin tek amac1 memnun miisteri yaratmak oldugu
icin, isletmesindeki herkes miigteri odakli olmalidir. Farklilasma yoluyla rekabet avantaji saglayan

degisen cevreye, fonksiyonel yanitlarin tanimlanmasi, kullanim degerine dogru kaymaya baslar.

1980-2000 ve Giiniimiiz: Ekonomik ve Sosyal Siirec olarak
Pazarlama

*Pazar Odaklilik (Kohli ve Jaworski 1990; Narver ve Slater
1990)

*Hizmet Pazarlamasi (Grénroos, 1994; Zeithaml, Parasuraman,
ve Berry 1985)

«iliskisel Pazarlama (Berry 1983; Duncan ve Moriarty 1998;
Gummesson 1994, 2002; Sheth ve Parvatiyar 2000)

*Kalite Yonetimi (Hauser ve Clausing, 1988; Parasuraman,
Zeithaml, ve Berry 2002)

*Deger ve Tedarik Zinciri Yonetimi (Norman ve Ramirez
1993; Srivastava, Shervani, ve Fahey 1999)

*Kaynak Yonetimi (Constantin ve Lusch, 1994; Day 1994;
Dickson 1992; Hunt 1999; Hunt ve Morgan 1995)

* Ag Analizi (Achrol 1991; Achrol ve Kotler 1999; Webster
1992)

Bir baskin mantik, edimsel kaynaklarin her seyden énemli oldugu siirekli bir sosyal ve ekonomik
stireg olarak genellikle incelenen pazarlamanin belirmesine baglar. Bu mantik nihai sonug olarak degil
ama bir deger teklifi ile ilgili pazar hipotezinin testi olarak finansal sonuglar1 incelemektedir. Pazar
yeri, kendi faaliyetleri hakkinda bilgi edinmek, miisterilerine daha iyi hizmet vermenin yollarini
bulmak ve mali performansini artirmak i¢in varliklari saglayan pazar hipotezi, bozmaktadir.
Bu paradigma; miisteri ve pazar odaklilik, hizmet pazarlamasi iliskisel pazarlama, kalite yonetimi,
deger ve tedarik zinciri yonetimi, kaynak yonetimi ve ag analizi gibi 6nemli alanlarda farkl: literatiir
akimlarini birlestirmeye baglar. Gelismekte olan paradigmanin temel yapilarinda;

(1) Beceri ve bilgi, degis tokusun temel birimidir.

(2) Dolayh degis tokus, degis tokusun temel birimini maskeler.

(3) Mallar, hizmetin saglanmasi igin dagitim mekanizmalaridir.

(4) Bilgi, rekabet avantajinin temel kaynagidir.

(5) Tiim ekonomiler hizmet ekonomileridir,

(6) Miisteri her zaman bir ortak treticidir,

(7) Kurulus yalmzca deger tekliflerini yapabilir,

(8) Hizmet merkezli bakis agis1 dogal olarak miisteri odakli ve iliskiseldir




H-B mantik pazarlama anlayisinda pazarlama, siirekli rakiplerinden daha iyi
hizmet Onerisinde bulunmak i¢in isletmenin bilgi ve yetenekler gibi sonu¢ doguran
kaynaklarina odaklanan sosyal ve ekonomik siire¢ler olarak ifade edilmektedir. Diger bir
ifadeyle H-B mantik pazarlamanin temelinde siirekli 6grenme siirecinin oldugu ve bilgi
ve yetenekler (edimsel kaynaklar) gibi elle tutulamayan, dinamik ve islevsel kaynaklar
en 6nemli rekabet giicii olarak goriilmektedir (Madhavaram ve Hunt, 2008). Bilginin en
onemli rekabet giicii kaynagi olmasi ile baglantili olarak, geleneksel pazarlama
diisiincesinde pazar c¢evresi kontrol edilemeyen ve isletmenin uyum i¢in ¢abalamasi
gereken bir faktor olarak degerlendirilirken, H-B mantik pazarlama anlayisinda pazar
cevresi, proaktif olarak ortaklik olusturmak i¢in bir kaynak olarak degerlendirmektedir

(Erdogan ve Ciftei, 2015).

2.1.1.1. H-B Mantik ile Hizmetin Tekrar Kavramsallastirilmast

H-B mantikta hizmet kavrami, aktoriin kendisi i¢in veya bir bagka aktor yararina
eylemler, siirecler ve performanslar yolu ile uzmanlik yeteneklerinin (bilgi ve beceriler)
uygulamasi anlamina gelmektedir (Vargo ve Lusch, 2004). Hizmet baskalarina veya
kendine yarar saglamak i¢in kaynaklarin1 kullanmay1 igermektedir. H-B mantik bir zihin
setidir ve bu zihin seti, ticari kuruluslar, kamu kuruluslari, kar amaci giitmeyen kuruluslar,

hane halki ve bireyler tarafindan uygulanabilmektedir (Lusch ve Nambisan, 2015).

Gummesson (2007)’a gore ti¢ ylizyillik felsefi katkilar, hizmetleri mallardan ayiran
ozellikler dizisi olarak ortaya koymaktadir. Zeithaml vd. (2012)’ne gore ise hizmetlerin
pazarlanmasini somut {irlinlerin pazarlanmasindan farkli kilan dort temel ozellik
bulunmaktadir. Iskogya’da Adam Smith (1723-1790) hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligini
ele almis; Fransa’da Jean Baptiste Say (1767-1823) soyutluk ve ayrilmazligy; Ingiltere de
ise Joan Robinson (1903-1983) heterojenlik kavramini literatiire kazandirmistir
(Gummesson, 2007). Bu 6zelliklerin yarattigi sonuglar ve bu sonuglara kars1 gelistirilmesi
gereken stratejilerin bilinmesi hizmet pazarlamasi yoneticileri agisindan son derece

onemli olarak degerlendirilmektedir (Erdogan ve Ciftgi, 2015: 47).

IHIP (intangibility, heterogeneity, inseparability, perishability) olarak bilinen bu
ozellikler; soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve dayaniksizliktir. Soyutluk; mallarin elle
tutulur veya hissedilebilir kalitesinin yoksunlugu, Heterojenlik; mallara kiyasla
hizmetlerin iretimini standardize etmenin goreceli yetersizligi, Ayrilmazlik; fiziksel

uriinleri karakterize eden iretim, satin alma ve tiiketimin sirali dogasi ile
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karsilagtirildiginda hizmette iiretim ve tiiketimin birlikte olmasi, Dayaniksizlik; mallara
kiyasla envanter hizmetlerinin gorece yetersizligi olarak tanimlanabilmektedir. Tablo 2.2

hizmetin ayirt edici 6zelliklerinin sinirlamalarini ve etkilerini belirtmektedir.



Tablo 2. 2. Hizmetin ayirt edici 6zelliklerinin sinirlamalar ve etkileri (Vargo ve Lusch, 2004: 327)

Boyut

Dagilan Mit

Perspektif

Evrimler

Uretilen iiriine odaklanma miyopiktir ve
mal odaklidir.

Somutluk bir pazarlama avantaji

standardize edilemez.

Bir¢ok hizmet nispeten standardize edilmistir.

heterojen bir sekilde goriiliiyor.

Soyutluk Hizmetler genellikle somut sonuglara sahiptir. | .. .. e . . O
Mallarin aksine hizmetin kalite | Maddi mallar genellikle maddi faydalar igin T.u keticiler somut bir driind igerse dahi bel1rt11mizd1g1 Srece, azalulmalt
unsurlarmin tammlanma glicligd | satm almr hizmet satin alir. veya eger miimkiinse ortadan
’ Marka imaj1 gibi maddi olamayan varliklar | kaldirmalidir.
daha &nemlidir.

1 i . i l i
Heterojenlik . . Maddi mallar genellikle heterojendir. Uretimde homojenlik tiikketiminde Normatnf pazarlama_ hedefi,
Malin aksine, hizmetler standardizasyon  yerine  daha

kisisellestirilmis olmalidir.

Ayrilmazhk
Malin aksine, hizmetler ayni anda
tiretilir ve tiiketilir.

Tiketiciler her zaman degerin "{iretimi"nde
yer almaktadir.

Yalnizca iiretim ayrilabilen verimlilikten
avantajhdir.
Ayrilabilirlik
smirhidir.

pazarlanilabilirlikle

Normatif pazarlamanin  hedefi,
deger yaratmada tiiketici katilimini
en st diizeye ¢ikarmak olmalidir.

Dayaniksizhik

Hizmetler wvaktinden Once ve
envanter kullanilarak imal
edilemez.

Maddi mallar dayaniksizdir.

Birgok hizmet, uzun Omiirlii avantajla
sonuglanir.

Hem maddi ve hem de maddi olmayan
yetenekler envanter edilebilir.

Envanter ek bir pazarlama maliyetini temsil
etmektedir.

Deger fabrikada degil, tiiketim noktasinda
olusturulur.

Isletmenin normatif hedefi,
envanteri azaltmak ve hizmet
akigin1 maksimize etmek olmalidir.

! Normatif pazarlama, pazarlama kurumlarinin ve bireylerin ne yapmasi gerektigini veya bir toplumda pazarlama sisteminin nasil olmas1 gerektigi konusuna

aciklik getirmektedir (Uner, 2009).
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Gummesson (2007) calismasinda, mal ve hizmetleri birbirinden ayiran 6zelliklerin,
aslinda mal ve hizmetler arasinda bir ayrim yapmadigini fakat bazen bu 6zelliklerin biitiin
deger tekliflerini ilgilendirdigini ve bazen de higbir anlam ifade etmedigine yonelik yapici
bir elestiride bulunmaktadir (Gummesson, 2007). "Hizmetler” (¢ogul), geleneksel olarak
kavramsallastirilmis M-B mantigin bir tiirevidir ve ekonomilerin ¢ikt1 birimleri iizerinde
yogunlagmasi gerektigini ima etmektedir. Sanayi Devrimi siiresince, kuruluslarin
odaginda yer alan ekonomik birimlere ulasmanin yolu iiretilmis triinlerden ge¢iyordu.
Bu ekonomik birimler, iiretilen mallarin dahil olmadig1 alisverise yonelince, "maddi
olmayan mallar”, "hizmetler" kavramlar1 ortaya ¢ikti. M-B mantigin aksine, H-B
mantikta "hizmet" (tekil), aktor yararina mevcut kaynaklarin (bilgi ve becerilerin)
uygulanmasi yoluyla bir bagka aktore yardim etme eylemini belirtir. Bu durumda, otel,
hizmetini; konuklarina yatak sunmak yerine, evden uzaktayken konfor ve giivenlik (ve
diger) ihtiyaglar1 ile desteklenen bir faaliyetler dizisine doniistiirecektir. "Hizmetler", bir
isim (0r. Gecelik-yatak) iken, "hizmet" bir eyleme (misafirlere yardim) doniismektedir
(Lusch ve Vargo, 2013: 33).

2.1.1.2. H-B Manuk ile Kaynaklarin Tekrar Kavramsallastirilmast

Constantin ve Lush (1994), bir islem ve eylemin etki yaratan kaynaklarini islenen
kaynaklar olarak tanimlamis ve islenen kaynaklarla, edimsel kaynaklari karsilagtirmistir.
Mal odakli baskin mantik islenen kaynaklarin birincil olarak gelismesiyle ortaya
cikmugtir. Bir isletme (veya ulus), tiretim faktorlerine (biiylik 6lgiide islenen kaynaklar)
ve islenen kaynaklarimi diisiik maliyetli ¢iktilara doniistiirebilecek 6lciide degerli bir
teknolojiye (edimsel kaynaklar) sahip ise bu isletme igin islenen kaynaklarin ve pazarin
paylasimi, basarinin anahtar1 olmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004).

Constantin ve Lush (1994), edimsel kaynaklar: ise tiretimi etkileyen kaynaklar
olarak tanimlamistir. Edimsel kaynaklarin nispi rolii, 21 ytizyil sonunda insanlarin bilgi
ve becerilerinin, kaynaklarin en 6nemli tiirleri oldugunu fark etmeye baslamasi ile ortaya
cikmistir. Edimsel kaynaklar genellikle goriinmez ve soyuttur; orgiitsel siirecler ve temel
yetkinliklerdir. Bu kaynaklarin, islenen kaynaklardaki gibi statik ve sonlu degil, dinamik
ve sonsuz olmast muhtemeldir. Edimsel kaynaklar tiretimi etkileyeceginden, hem dogal
kaynaklarin degerini ortaya koymak i¢in hem de ek edimsel kaynaklar1 yaratmak i¢in
insanlar1 etkinlestirir. Edimsel kaynaklarin iyi bilinen bir 6rnegi mikro islemcilerdir.

Mikroislemci, bir bilgisayar sisteminde ya da mobil cihazda ana islem birimi olarak gérev
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yapan programlanabilir bir sayisal elektronik bilesendir ve 1970’lerin ortalarindan
itibaren bilgisayarlarin dogusunu miimkiin kilmistir. insan marifet ve becerisi, diinyadaki
en bol kaynaklardan biri olmustur ve bunu bilgi birikimi ile Uriine gémmiistiir.
Zimmerman (1951)’1in “kaynak olarak bilinmeyen seyin aslinda kaynak olabilecegi”

diistincesi mikroislemci 6rnegiyle daha net anlasilabilir (Vargo ve Lusch, 2004).

H-B mantik, iligkili fiziksel bi¢cim veya cihazdan alinan bilginin ayirimi anlamina
gelen kaynak akigkanhigr kavrami tUzerine dikkat c¢ekmektedir. Bilgilerin yararli
olabilmesi i¢in, bagkalar1 ile paylagilmasi gereklidir. Dijital bilgisayarlarin ortaya
cikmasi, depolanan, iletilen ya da isletilen teknolojilerden (ya da cihazlardan) bilgiyi
ayristirabilmesi i¢in bilgilerinin dijitallestirilmesini ve baglantili yetenegi saglamistir. Bu
gibi dijital ayristirma, isin kendi dogasmi yeniden sekillendirebilmektedir. Ornegin,
kurulus performansini artirmak icin ¢esitli sekillerde ¢alismanin maddi katmanlar1 ve
gercek kuvvetlerini i¢ ice saglamaktadir. Daha da Onemlisi, dijitallestirme (yani,
dijitallesme) ile birlikte gelen sosyo-teknik siirecler, yeni sosyal baglantilar1 ve
tiretkenligi agiga cikaran ve yenilik firsatlart sunan biligsel modelleri olusturmaya
yardimci olmustur (Tilson vd., 2011; Lusch ve Nambisan, 2015). Vargo ve Lusch (2004)
mal ve hizmet odakli baskin mantik arasindaki 6 farklilig1 islenen ve edimsel kaynak

ayrimina dayali olarak Tablo 2.3’de 6zetlendigi gibi agiklamislardir.
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Tablo 2. 3. M-B ve H-B mantig1 ayirmaya yardimei islenen ve edimsel kaynaklar (Vargo ve Lusch, 2004:

4)
Geleneksel Gelismekte Olan
M-B Mantik H-B Mantik
Insanlar mallar1  degis tokus | Insanlar 6zel yetkinlikler (bilgi ve beceriler)
Degisimin birinci | etmektedir. Bu mallar o6ncelikle | veya hizmetlerin faydalarini edinmek igin

esya edinir ve bigimi, yeri, zamant
ve miilkiyeti degistirir.

birimi islenen kaynaklar olarak hizmet | degis tokus etmektedir. Bilgi ve beceriler
vermektedir. edimsel kaynaklardr.

Mallar, islenen kaynaklardr ve Ma.u?ﬁlr e.dlln?sel kaynaklarin ggomulu bilgi)

son iriinlerdir. Pazarlamacilar Ver1c11er.1d1r, .Mallar . flege.r yaratma

Malin Rolii ’ stireglerinde cihazlar gibi diger edimsel

kaynaklar (miisteriler) tarafindan kullanilan
ara "trlinler"dir.

Miisterinin Rolii

Miisteri malin alicisidir.
Pazarlamacilar miisterilerine
seyleri yapar; onlar1 segmentlerine
ayirir, niifuz eder, dagitir ve tesvik

Miigteri  hizmetlerin ortak reticisidir.
Pazarlama, miisteri ile etkilesim iginde
seyler yapmanin bir siirecidir. Miisteri
sadece bir iglenen kaynagi olarak arada

eder. Misteri  bir  islenen | sirada isleyen, Oncelikle bir edimsel bir
kaynaktir. kaynaktir.
Deger, “kullanimda deger” bazinda tiiketici
< Deger, iiretici tarafindan | tarafindan belirlenir ve algilanir. Deger,
Deger C . . . . o
. . belirlenir. Bu, islenen kaynaklarda | bazen islenen kaynaklar aracilifiyla iletilen
belirlenmesi ve ot qomi s )
(mal) gomiilidiir ve “degisim | edimsel kaynaklarin yararl
anlamm o s R
degeri” bakimindan tanimlanir. uygulamalariyla  sonuglanir.  Isletmeler

sadece deger tekliflerini yapabilirler.

Isletme-miisteri

Misteri bir islenen kaynaktir.
Miisteriler kaynaklar1 ile islem

Miisteri oncelikle bir edimsel kaynaktir.
Miisteriler iliskisel degisim ve ortak

etkilesimi olusturmak i¢in harekete gegirilir. | liretimdeki aktif katilimcilardir.
. Varl{k, artt mgddl kaynaklar Ve | Varlik 6zel bilgi ve becerinin degisim ve
Ekonomik mal ile elde edilir. Varlik, iglenen . .
e . A uygulamasiyla elde edilir. Bu edimsel
biiyiimenin kaynaklarin sahipliginden, .
< . Lo kaynaklarin gelecekteki kullanim hakkini
kayna@ kontroliinden ve {iretiminden .
olusur temsil eder.

H-B mantik, kaynak biitlinlestirici olarak tiim sosyal ve ekonomik aktorleri

gormektedir. Insan aktorleri iki ana nedenden dolay: kaynaklari entegre eder. Ilk olarak,

bir aktoriin elde ettigi herhangi bir kaynak, tek bagina higbir sekilde kullanilabilir degildir.

Aktore ait kaynagin kullaniglilig veya degeri icin diger kaynaklarla birlikte birlestirilmesi

gereklidir. Entegre edilen birgok kaynak pazara doniikken birgogu da 6zel kaynak (or.,

giiven, bilgi) ve kamu kaynagi (6r., toplumsal kurumlari, kamu arazileri ve altyapisi) gibi

pazara doéniik degildir. Ikinci olarak ise tiim yenilikler, mevcut kaynaklarin tekrar

sekillenmesinin sonucudur. Her bir yeniligin (bulus) daha yenilik¢i olasiliklar igin bir

parca haline gelmesine karsilik diger kaynaklar ile biitiin olusturulabilir bir parga

olmaktadir. Alternatif olarak belirtilen yenilik sinirsizdir (Lusch ve Nambisan, 2015).
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2.1.1.3. H-B Mantik ile Degerin Tekrar Kavramsallastirimasi

Katma deger, bigim, zaman, yer ve miilkiyet faydas1 yaratmak i¢in girdileri ¢iktilara
doniistiirme siirecini agiklamaktadir. Tahmin edilecegi gibi bu doniisiimler genellikle
"katma deger" ve yarar kaynagi olarak etiketlenmis maliyetleri gerektirmektedir. Ancak
isletmenin sunduklar1 deger ile gomiilii degildir (degisimde deger) fakat daha ¢ok deger,
sunulan hizmetin miisteriye ya da yararlaniciya yararli oldugunda meydana gelmektedir
(kullanimda deger). Kullanimda deger ile ilgili baglam? kavrami 6nemlidir. Tiim aktérler
diger aktorler ve diger kaynaklar ile baglantilidir ve bu baglantilar aktorler i¢in deneyim
degerine baglam saglamaktadir. 'Baglamda deger' (Vargo vd., 2008) belirli bir baglamda
bir piyasa teklifinin diger kaynaklarla biitiinlestirilmesi yoluyla tiiretilen ve belirlenen
degeri ifade etmektedir. Bu goriiste, deger yaratmanin sadece isletmeye Ozel
kaynaklardan, yonetimden veya isletme karakteristiklerinden degil, ayn1 zamanda iligki
aglar1, sosyal yapi1 ve kiiltlirel aglar gibi baglamsal faktorlerden etkilenmesi anlamina
gelmektedir (Akaka, Schau ve Vargo, 2013; Chandler ve Vargo, 2011; Edvardsson vd.,
2011; Kaartemo vd., 2016). Aslinda, aktorler siirekli olarak yeni baglantilar kurabilir ya
da baglantilarin1 sonlandirabilir. Bu sebeple baglamlarin genellikle akigkan, deger
deneyiminin ise dinamik olmas1 sz konusudur. Isletmeler, bu nedenle, deger teslim
etmezler. Onlar sadece deger yaratma konusunda isletme (ve potansiyel olarak diger

aktorler) ile etkilesime gecerek bir deger teklifini sunabilirler (Lusch ve Nambisan, 2015).

2.1.1.4. H-B Mantik ile Degis-Tokusun Tekrar Kavramsallagtirilmast

Neden aktorler degis-tokus yapar ya da degis-tokusun temel dayanagi nedir? Bu
sorular H-B mantik bakis agisi ile degerlendirildiginde; tiim bireylerin ya da diger
ekonomik aktorlerin iki temel edimsel kaynaga sahip oldugunu goéstermektedir. Bu
edimsel kaynaklar; fiziksel ve zihinsel becerilerdir (Lusch ve Nambisan, 2015). Her
bireyin becerisi, mutlaka onun ya da onu hayatta kalma ve refahi acisindan gerekli
ideallikte degildir. Insanlarin belirli becerileri konusunda uzmanlasmasmin biiyiik
nedeni, kendilerinin (ya da diger ekonomik aktorlerin) 6lgek etkilerini elde etmektir. Yani
insanlar konusunda uzmanlasarak ve daha sonra digerleri ile degis tokus yaparak

uzmanlig1 sayesinde refah elde eder (Vargo ve Lusch 2004).

2 Herhangi bir olguda olaylar, durumlar, iliskiler 6rgiisii veya baglantis1 (TDK, 2017)
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Lusch (2006) degis-tokusun temel dayanagini H-B mantik bakis agisi ile ¢iftci ve
balik¢ilarin yasadigi bir kdy lizerinden 6rneklendirmistir. Bir kdyde yasayan balik¢t ve
ciftiler balik karsihiginda sebze degis-tokus yapmakta ve boylece herkesin dengeli
beslenmesi saglanmis olmaktadir. Lusch (2006)’a gore burada takas edilen iirtinler degil,
bundan ziyade daha dengeli beslenme, boylece daha saglikli hayat amaci ile her iki tarafa
da deger yaratmak iizere ¢iftgi kendi yeterlilikleri olarak g¢iftcilik bilgi ve deneyimini
balik¢inin bilgi ve deneyimi ile birlestirmektedir. Boylece, bir deger yaratma siireci ve bu
tip yeterliliklerin uygulanmasi “Once tiiketici 6dnce toplum” diyen bir pazar yapisini
beraberinde getirecek ve yeterlilikleri gelistirmek ve uygulamak sosyal ve ekonomik
gelismenin merkezinde olacaktir (Lusch, 2006; Lusch ve Vargo, 2006a; Williams, 2012:
473). Degis tokus yapilan seyin bakis acis1t mal odakli ve hizmet odakli bakis noktalari
arasinda Onemli Olgiide degismektedir. Mal odakli bakis agis1 altinda, uzman
faaliyetlerinin gergeklestirilmesi sonucu gelen ¢ikt1 (genellikle fiziksel) degis tokus
edilebilir. Hizmet odakli bakis agis1 altinda ise, 6zel etkinliklerin performansi degis tokus

edilebilir (Lusch ve Nambisan, 2015).

2.1.1.5. H-B Mantigin Temel Onciil ve Aksiyomlart

Vargo ve Lusch (2008), genel teorinin gelistirilmesiyle ilgili miizakerelerinde,
pazarlama yonetim teorisine yaklasmadan once daha yiiksek seviyede genel bir pazar
teorisi gelistirmenin onceligini kabul etmektedir. H-B mantik, 10 temel 6nerme (FP) ile
tanimlanmaktadir. Bu Onermeler, yeni bir felsefenin yani sira hizmet ve pazarlama
teorisinin de temelini olusturmaktadir (Baker ve Saren, 2016: 411). Bununla birlikte
hizmet sistemlerinin dogasini ayrintili bir sekilde ortaya koymaktadir. Temel 6nermeler
pozitif bir genel piyasa teorisinin gelistirilmesinin nciisli ve pazarlamanin normatif genel
teorisi olarak goriilmektedir (Brodie vd., 2011: 78). Vargo ve Lusch (2004), ilk
caligmalarinda 8 temel nerme belirlemislerdir. Daha sonraki ¢alismalarda ise iki ilave

onerme daha ekleyerek énermeleri giincellemislerdir.
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Tablo 2. 4. H-B mantigin temel 6nermeleri (FP) (Vargo ve Lusch, 2008)

FP1 Hizmet degis-tokusun temel esasini teskil eder.

FP2 Dolayl degis-tokus, degis-tokusun temel esasint maskeler.

FP3 Mallar, hizmet sunumunda dagitim mekanizmalaridir.

FP4 Edimsel kaynaklar, rekabet avantajinin temel kaynagidir.

FP5 Tiim ekonomiler hizmet ekonomisidir.

FP6 Miisteri, daima degerin ortak yaraticisidir.

FP7 Isletme deger dagitamaz, sadece deger teklifi sunabilir.

FP8 Hizmet odakli bakis agis1 beraberinde miisteri ve iligki odaklilig: da getirir.

FP9 Biitiin sosyal ve ekonomik aktorler kaynak biitlinlestiricidir.

FP10 Deger daima 6zgiin ve fenomonolojik olarak fayda saglayan tarafindan belirlenir.

[k temel dnermeye (FP1) gore, hizmet, simdiye kadar M-B mantikta oldugu gibi
mallarin degil, degis-tokusun merkezindedir. Bu durum "mala kars1 hizmet" olarak degil
de "hizmet" kavrami olarak degerlendirilmektedir. Mallar, yalnizca hizmet i¢in dagitim
mekanizmalaridir (FP3). Ornegin, ulasim icin ugak; beslenme igin havu¢ dagitim
mekanizmasi olarak verilebilir. Dogrudan ve yerel olan taraf arasindaki degis-tokus,
tiretim ve dagitim siiregleri aginin karmasikligi (FP2) sebebi ile gizlenmektedir. Lojistik
ve ilgili taraf sayisi, uzmanlagsma, dis kaynak kullanimi, kiiresellesme ve miilkiyet sahibi
ve ittifaklar kombinasyonlar1 yoluyla artmaktadir. Bu sadece bir tedarikgi ile bulusan bir
misteri degildir. Edimsel kaynaklar (FP4), esyalar ve insanlar {izerinde etki yaratan
kaynaklardir. Isletmeler ve miisterilerin her ikisi de bilgi ve yeteneklerini kullanarak
hareket eden edimsel kaynaklar anlamina gelmektedir. Bu, isletmelerin edimsel kaynak
olarak tepki veren miisterilerine hizmet sunmasi1 gibi ana pazarlama fikrine aykiridir.
Misyonu birisine hizmet sunmak olan tiim ekonomiler hizmet ekonomisidir (FP5). Buna
paralel olarak, miisteri her zaman deger yaratan bir ortaktir (FP6). Miisteriler kendileri
deger iiretirler ve hizmet karsilagmalarinin belirttigi gibi tedarikg¢ilerle kismi etkilesim
icinde bulunurlar. Bu ruhun i¢inde, bir tedarik¢i, yalnizca piyasada deger onermeleri
sunabilir (FP7); Deger kullanicilar tarafindan gerceklestirilir. Miisteri, degeri aramak icin
hizmet olusturmada ve kullanmada aktif olarak yer almaktadir. Hizmet, iiretim
odakliliktan miisteri odakliliga dogru bir gecis saglamaktadir. (FP8). Hizmet, yalnizca
miisterinin deger aginda kismen olusturulmustur. Miisterilerin hizmet degerini ortaya
koyabilmeleri i¢in sosyal ve ekonomik kaynak entegratorleri olduklarini miisterilere
verilen yeni rolden goriilebilmektedir (FP9). Ag boyutu, tim sosyal ve ekonomik
aktorlerin, deger yaratmanin karmagik aglardaki etkilesimi yoluyla gerceklestigini
belirten kaynak entegratorleri (tedarikgiler, miisteriler, aracilar, hitkiimetler, medya vd.)

oldugu aciklamasi ile Ortiismektedir. Son olarak, deger, hizmete ihtiya¢ duyanlar
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tarafindan tanimlanir. Dolayisiyla hizmet bireysel ve igerikseldir (FP10) (Baker ve Saren,
2016: 411-412).

Williams (2012) ise calismasinda bu Onciillerin H-B mantigin 6zeti olarak
degerlendirilip degerlendirilmeyecegini sormus ve bu Onciilleri derinlemesine
inceleyerek cevap bulmaya ¢aligmistir. Temel Onciillerin ne 6l¢iide esas niteligi tasidigt
ve bazilarmin oOnciil degil de sonug¢ olup olmayacagi konusu iizerine odaklanmistir.
Williams (2012) temel Onciiller ve onlarin birbiriyle iliskisini inceleyerek bu onciillerin
H-B mantig1 tam anlamiyla kapsayip kapsamadigini degerlendirerek bu 6zelliklerin hem

miisteri odaklilik hem de iligkisel pazarlama ile uyumlu oldugunu ifade etmistir.

H-B mantik, pazarlamanin aktorler (6rnegin bireyler ve organizasyonlar) arasinda
isbirligine dayali, deger yaratan iliskiler yoluyla devam eden goniillii degis-tokus
siireglerinin ~ kolaylastiricis1  olarak  goriilen ¢agdas pazarlama  diisiincesini
degistirmektedir. H-B mantik, hizmet odakli bakis agis1 i¢in bir ¢ergeve olusturmayi
amagclayan onbir temel 6nerme ortaya koymaktadir. Vargo ve Lusch, temel 6nermelerin
ilk tanitimindan bu yana, orijinal temel Onermelerin bazilarimin digerlerinden
tiretilebilecegini fark etti. Boylece, bu genisletilmis onbir dnermeden 6zellikle temel
olarak, H-B mantiginin temel 6nermelerinden olusan bes aksiyom belirledi. H-B mantik
bakis acisindan ortak deger yaratmadaki kurumlarinin temel bir roliiniin, ekosistem
perspektifinden goz Oniine alinmasi, ek bir temel Onciiliinii ve aksiyomunu ortaya
koymaktadir: FP11 / Aksiyom 5. H-B mantigin bes aksiyomu Tablo 2.5’de 6zetlenmistir.
(Vargo ve Lusch, 2016: 18).
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Tablo 2. 5. H-B mantigin temel 6nermeleri (FP) ve aksiyomlar1 (Vargo ve Lusch, 2016)

FP1 | Hizmet, degisimin temel dayanagidir.

FP2 | Dolayli degis-tokus, degis-tokusun temel esasini maskeler.

Aksiyom 1 FP3 | Mallar, hizmet sunumunda dagitim mekanizmalaridir.

FP4 | Edimsel kaynaklar, rekabet avantajinin temel kaynagidir.

FP5 | Tiim ekonomiler hizmet ekonomisidir.

FP6 Deger, birden fazla aktor tarafindan, her zaman faydalanict da dahil olmak
tizere birlikte yaratilmistir.

FP7 | isletme deger dagitamaz, sadece deger teklifi sunabilir.

FP8 | Hizmet odakli bakis acis1 beraberinde miisteri ve iligki odaklilig1 da getirir.
Aksiyom 3 FP9 | Tiim sosyal ve ekonomik aktorler kaynak biitiinlestiricidir.

Aksiyom 4 | FP10 ]b)ee”gre;g,nh?lararlamm tarafindan daima benzersiz ve fenomenolojik olarak
Degerli birlikte yaratim, aktor tarafindan iretilen kurumlar ve kurumsal
diizenlemeler aracilifiyla koordine edilir.

Aksiyom 2

Aksiyom5 | FP11

2.1.2. H-B Mantiktan H-B Yonelime Gegcis
H-B mantik (Vargo ve Lusch, 2004; 2006; 2008), degis tokusun ¢ekirdek amaci

olarak hizmet kavramina yer vermekte ve kuruluslarin, misterilerin ve diger piyasa
aktorlerinin birbirleri ile hizmet etkilesimleri yoluyla ortak deger yaratilabileceklerine
iligkin teorik bir anlayis saglamaktadir. H-B mantikta, hizmet, baska bir varligin veya
varligin kendisinin yararina olan islemler, siiregler ve performanslar vasitasiyla
uzmanlagmis yeterliliklerin (edimsel kaynaklar-bilgi ve beceriler) uygulanmasi olarak

tanimlanmaktadir (Vargo ve Lusch, 2008: 26).

H-B mantik, temel onciillerine dayali olarak agiklandiginda (Vargo ve Lusch,
2008; Williams ve Aitken, 2011), H-B mantik, bilgi ve yetenekler gibi edimsel kaynaklar
tarafindan olusturulan ve deger yaratma siiregleri ile gergeklestirilen, degis-tokusun ana
nedeni olan hizmeti temel alan bir pazarlama bakis a¢is1 sunmaktadir. H-B mantik bakis
acist ile ortak deger yaratma siireglerini kolaylastiran ve gelistiren edimsel yetenekler, bir
kurulusun rekabet avantaji kazanmasi i¢in merkezi gorev iistlenen stratejik kaynaklardir

(Karpen vd., 2012; Karpen vd., 2015).

Bir isletme i¢in H-B yonelim, H-B mantigin davranisa doniistiiriilme siirecidir.
Dolayisiyla H-B yonelim, 6zellikle ortak deger yaratma siirecinin harekete gecirilmesini
saglayacak etkilesim yeteneklerinin dikkate alinmasidir. Ayrica, H-B yonelim, ortak
deger yaratma ile ilgili H-B mantigin diger tiim temalarina da dayanmak durumundadir.
Bu temalar, Tablo 2.6’da belirtildigi gibi baglamda deger (Vargo ve Lusch, 2004; Vargo
ve Lusch 2008), iliskiler (Ballantyne ve Varey, 2006; Jaworski ve Kohli 2006), degerler
(Abela ve Murphy, 2008; William ve Aitken), ortak liretim (Kalaignanam ve Varadarajan,
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2006; Lusch vd., 2007), edimsel kaynaklar (Lusch vd., 2006; Vargo ve Lusch, 2004) ve
hizmet siireci akislaridir (Duncan ve Moriarty, 2006; Lambert ve Garcia-Dastugue, 2006;

Karpen ve Bove, 2011).
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Tablo 2. 6. H-B mantigin temel Onciilleri, stratejik etkileri ve sonuglari (Karpen vd., 2012)

Stratejik Temalar

Orneklendirilmis
Temel Onciiller (FP)

Stratejik Etkiler

Miisteri Sonuclari

Baglamda deger
(Gronroos 2006b;
Vargo and Lusch
2004, 2008b;
Wikstrom 1996)

Deger, bireysel miisteri
tarafindan benzersiz ve
fenomenolojik olarak
belirlenir (FP 7, 10)

Bireysel
miisterilerin
kaynak
biitiinlestirme
stireglerini,
baglamlarini ve
arzularimi anlamak.

Bireysel kosullar daha iyi
tahmin edilebilir,
anlagilabilir ve istenilen
deneyimler daha iyi
sunulabilir.

iliskiler
(Ballantyne ve Varey

Miisteriler, isbirligine

Sosyo-duygusal

(Abela ve Murphy
2008; Lusch ve Vargo
2006a; Williams ve

miisterileri ile
siirdiiriilebilir ve seffaf

misterilere adil ve
firsat¢1 olmayan

2006; Gronroos 2007, dayali iligkilerin konforu Diyalog ve sosyal
Gummesson 2008b; elverisli oldugu izole kolaylagtiran etkilesim, miisterileri
Lusch, Vargo ve edilmis hedefler degil, bireysel isletmeye baglamaya ve
Malter 2006; Tuli, sosyal iligki ortaklaridir miisterilerle tanimlamaya yardimci olur.
Kohli ve Bharadwaj (FP6,7,8) iletisim kurmak.
2007)
Etkilesimlerin ahlaki
Degerler standartlar1, uzun Yadeli _

fayda saglamak i¢in Bireysel

Bireysel miisteriler
isletmeye daha fazla giiven
ve katilim saglar.

(Cova ve Salle 2007,
2008; Lusch, Vargo ve

iyilestirilmesine ve
arzulanan ¢ozlimlere

. degisimi yollarla katilmak.
Aitken 2011) desteklemektedir ( FP 1,
10, 11)
Ortak Deger Miisteriler, kaynaklarin

Bireysel miisterileri
hizmet siire¢lerini
ve sonuglarini

Ortak {iretim potansiyeli,
istenen iglev, hedef ve

(Flint ve Mentzer
2006; Lambert ve
Garcia-Dastugue
2006; Vargo ve Lusch
2004, 2008b)

pargasi oldugu aglar
i¢inde ve arasinda
birbiriyle baglantili
deger yaratma
stireglerinde kendini
gosterir (FP 1, 6, 9)

Hizmet akislarini
bireysel miisterilere
koordine ve
entegre etmek.

O’Brien 2007; katkida bulunabilecek etkilemek icin anlamlarin elde edilmesini
Prahalad ve edimsel kaynaklaridir Giclen. dirmge;k arttirir.
Ramaswamy 2004) (FP 6, 9) gue '
Bireysel miisteriler,
Edimsel Kaynaklar Miisterilerin degeri . Bl.reySEI . sunumla ne
(Méller 2006; hesaplama becerisi miigterilere kendi yapacaklarini/nasil
Normann ve Ramirez kendi bilgi ve yeteneklerini ve yapacaklarmt daha iyi
1993; Vargo ve Lusch becerilerine erigimine l.)”.glle“m. bildikleri temn
2008h) baghdir (FP 4, 6, 9) gelistirmelerine kul.lar}lm/etklleslm
> yardimet olmak. deneyiminden daha fazla
yararlanabilirler.
Siire¢ Akisi Hizmet, miisterilerin bir

Deger yaratan
takimyildizlarmin diizgiin
calismasiyla, bireysel
miisteriler daha az deger
tiikketim deneyimi yasarlar.

Genel odaklanma:
hizmet deneyimleri
(Flint 2006; Prahalad

Hizmet ortaklarin
karsilikli iyilestirme

Etkili ve etkin
kaynak
entegrasyonu i¢in
temel olusturan

Bireysel miisteriler,
kaynaklar ve etkilesim

ve Ramaswamy 2004; konusunda yardlmm’ dogrud.an/c.lolayh deney13nler1yle 11'1$k1011.tam
olmalar1 anlamina gelir etkilesim deger potansiyelini
Vargo ve Lusch i . LT
(FP 1-11) stireglerini gerceklestirebilir.
2008b)
kolaylagtirmak ve
geligtirmek.
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Bu alt1 stratejik tema, degerli ag ortaklarinin miisterileri ile anlamli etkilesim ve

karsilikli kaynak entegrasyonunun gerektirdigi anlayisi yansitmaktadir:

(A) Baglamda deger- Deger kavramini bireysel misteri tarafindan belirlenen

baglamsal ve fenomenolojik® bir sonug olarak anlamak.

(B) Iliski odagi- Miisterileri isbirligi iliskilerinin elverisli oldugu izole edilmis

hedefler degil, sosyal iliski ortaklari olarak anlamak.

(C) Deger odagi- Miisterek etkilesimi ve kaynak entegrasyonunu uzun vadeli ve

ortak iyilestirmede etik hususlardan faydalanmay1 anlamak.

(D) Ortak iiretim odagi- Misterileri, sonuglarin iyilestirilmesi igin hizmet

slireglerine katkida bulunabilecek etkili 6zellikli kaynaklar olarak anlamak.

(E) Edimsel kaynak odagi- Etkin kaynak entegrasyonu ve deger gergeklestirmenin

temelini olusturan miisterilerin erigilebilir edimsel kaynaklarini anlamak.

(F) Siire¢ akis odagi- Miisterilerin bir pargasi oldugu deger aglari i¢inde ve

arasinda kaynak entagrasyonun birbirine bagl siirecleri olarak hizmeti anlamak.

Her tema, H-B mantik ile ilgili olarak deger Onermelerinden deger
gerceklestirmelere anlamli ve karsilikli yarar saglayan kaynak entegrasyonu kosullarini

ele almasi dahilinde stratejik agidan 6nemlidir (Karpen, 2012).

% Fenomenoloji, insan davramiginin 6znel yonii iizerine yogunlagsmaya, arastirilan konunun
kavramsal yapisini anlamaya, glindelik yasam ve olaylar ¢evresinde meydana gelen anlamlar1 kesfetmeye
yonelmektedir (Bogdan ve Biklen 1992).
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[ H-B Mantik ]

Temel FP FP FP FP FP FP
Onciiller 7.10 6,7,8 110,11 6.9 1.6.9 4,69
- I I I I

Stratejik - A - Ortak Siireg Edimsel
Temalar d}z?ia:;:?l égzlfi Dgg?r Uretim Akis Kaynaklar

& & £ odagt Odag1 odagt Odagi
Stratejik Kisisel fliskisel Etik Giiglendirilmis Uyumlu Gelisimsel
Yetenekler Etklleslfl_l Etkilesim Etkilesim Etkilesim Etkilegim Etkilesim

Yetenegi Yetenegi Yetenegi Yetenegi Yetenegi Yetenegi

[ H-B Yonelimi ]

Sekil 2. 1. H-B mantik ve H-B yonelimin hizalanmasi1 (Karpen vd., 2012)

Sekil 2.1'de 6zetlendigi gibi, H-B mantik ile iliskili stratejik a¢idan ilgili temalar,
misterilerle deger yaratmay1 kolaylastiran ve gelistiren etkilesim yeteneklerinin tiiriinii
anlamamiza yardimci Olmaktadir. H-B yonelim, kurumlarin dstiin hizmet ve karsilikli
tyilestirme yoluyla rekabet avantaji elde etmek i¢in Oncelik verebilecekleri yetenekleri
belirtir. Karpen, Bove ve Lukas (2012) H-B yonelimi, iliskisel, etik, Kkisisel,
giclendirilmis, uyumlu ve gelisimsel etkilesim yoluyla kaynaklarin karsilikli
entegrasyonunu kolaylastiran ve gelistiren bir organizasyon yetenekleri portfoyii olarak
tanimlamaktadir. H-B yonelim, etkilesim ve kaynak entegrasyon siirecleri sonucuyla
miisterilerin ve diger deger ag1 ortaklarinin daha fazla “baglamda deger” elde etmesine

yardimct olan bir edimsel kaynak kiimesini temsil etmektedir (Karpen vd., 2012: 25).

2.1.3. H-B Yonelimin Bilesenleri

H-B mantik ve yenilik yaratma g¢ergevesi, hizmet yeteneklerinin uygunlugunu
gozden gegirmek amaciyla arastirmalarin stratejileri tekrar diistinmesine ve geleneksel is
diistincesine meydan okumaktadir. Karpen, Bove ve Lukas (2012) H-B yonelimi, ag
ortaklart ile hizmet degis-tokusu yoluyla ortak deger yaratma anlayisim1 kuruluslara
saglayarak H-B mantig1 ortaya c¢ikartan yetenekleri ilk kez kavramsallastirmislardir. H-B

yonelimi, alt1 etkilesim yeteneklerinden olusan daha {ist diizey bir ortak yaratim yetenegi
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olarak yorumlamakta ve her bir etkilesimi tek tek agiklamaktadirlar (Karpen vd., 2012:
25-32).

> [Iliskisel etkilesim yetenegi - hizmet siireglerinde miisterilerle olan sosyal
ve duygusal baglarin baglantisini gliglendirmek;

» Etik etkilesim yetenegi - adil ve firsatg1 olmayan miisteri hizmetleri
siireclerini desteklemek;

> Kigisel etkilesim yetenegi - bireysel miisterilerin hizmet stireglerini,
baglamlarini ve arzulanan sonuglarini anlamak;

» Giiglendirilmis etkilesim yetenegi - miisterilerin hizmet siireglerinin
dogasini ve igerigini sekillendirmesini saglamak;

» Uyumlu etkilesim yetenegi - misterileri iceren koordine edilmis ve
entegre hizmet siireclerini kolaylastirmak ve

» Gelisimsel etkilesim yetenegi - hizmet siireclerinde miisterilerin kendi

bilgi ve yetkinlik gelisimlerine yardimci olmak olarak ifade edilmektedir.

Karpen ve arkadaglari (2015) H-B yonelimin alt1 alt boyutunu 6lcerek ve etkilerini
analiz ederek incelemislerdir. Bu etkilesimler {ist diizey yeterlilikleri olusturmakta ve

yenilik uygulamalar1 ve performansa etki etmektedir.

2.1.3.1. Iliskisel Etkilesim Yetenegi

Iliskisel Etkilesim Yetenegi, bir kurulusun hizmet sistemi igindeki bireysel
oyuncularla sosyal ve duygusal baglar1 giiglendirme becerisidir. Kuruluglar, hem odak
aktor hem de diger aktorler ile olan baglant1 ve iliski kurma becerisi ile iliski kurmaya
yardimci olan bir atmosfer olusumunu desteklemelidirler. Boylece kurulusun, ekosistem
icindeki her bir aktor ile baglilik ve aidiyet duygular1 beslendigi ve toplumsal etkilesim
siirecleri hafifletildigi i¢in ortak deger yaratabilmesi kolaylagsmis ve gelismis olmaktadir
(Karpen, 2015).
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Tablo 2. 7. iliskisel Etkilesim Yetenegi (Karpen vd., 2012)

H-B mantik ile
baglantili referanslar

"[. .. ] lliski pazarlamasi, H-B pazarlamasi icin gerekli ancak yetersiz bir
durumdur” (Winklhofer, Palmer ve Brodie 2007: 11)

"H-B mantik, her tiirlii iletisimsel etkilesimin ve birlikte yaratilmig degerin
zamanla ortaya gikabilecegi iliski gelistirme kavramini desteklemektedir.”
(Ballantyne ve Aitken 2007: 364)

Bir " H-B yonelimi " [. . . ] propaganda yerine konugma ve diyaloga gecise, [.
ve] islemsel degis-tokustan ziyade iligskisel degis-tokusa gecise
odaklanmaktadir."(Lusch, Vargo ve Tanniru 2010: 22).

"[. . . ] Ortak deger yaratma, insanlara uygun bir psiko-sosyal baglam
olusturuldugu, bir hizmet siireci {irettigi, sundugu ve deneyimledigi zaman
etkili bir sekilde ortaya ¢ikmasi muhtemeldir” (Schneider ve Bowen 2010: 31).

"H-B pazarlama'nin bir sonucu "iliskisel degis-tokus"dur. [. . . ] Yoneticilerin
yalnizca ekonomik olgular1 degil, iligkilerin tim deger unsurlarini
[destekleyici huylar, yakinlik duygulari] yonetebilecek yetenekte olmasi
gerekir (Woodruff ve Flint 2006: 194).

"Bir isletmenin ortak deger yaratma kabiliyetinin kavramsallastirilmasinda,
Day'in (1994) miisteri baglama yetenegi, isletmeler i¢in 6nemli olan yakin
miigteri iligkileri yaratma ve ydnetme konusunda oOnemli bir bilesen
olabilmektedir. Boylece bir miisteri baglama yetenegi, (1) yakin iletisim ve
ortak problem ¢ézme ve (2) koordinasyon faaliyetlerini igermektedir"
(Madhavaram ve Hunt 2008: 79)

Orgiitsel davranis
ornegi

Tek yonlii iletisimden kaginmak ve deger katan ag ortaklariyla devam eden
diyalogu tesvik etmek.

Deger ag1 ortaklarint "iligki" taktikleri ile ezmeden veya sinirlendirmeden
sosyal etkilesimi artirmak i¢in gergek bir gayret gostermek.

Deger ag1 ortaklarinin samimi ve iyi duygularin1 gelistirmek igin tamamen
akilcr etkilesimin 6tesine gegmek.

Benzer fikirli deger agi ortaklarina erisim saglayarak toplumsal baglari
kolaylagtirmak.

Ornek orgiitler

Almanya’nin 6nde gelen gazetesi Frankfurter Allgemeine Zeitung
(www.faz.net), Facebook profilini etkinlestirdi. Bu profili etkilesimli iletisim
araglar1 sagladigi ve hayranlariyla arasinda diyalogu tesvik ettigi icin aktif
olarak kullanmaktadir.

Old Spice'm YouTube kanali (www.youtube.com/user/OldSpice) Twitter
iletisimine yonelik etkilesimli video ve mesajlar ile tek tek kullanicilara ve
potansiyel misterilere baglanmakta ve etkilesime girmektedir.

Kagit isleme endiistrisi i¢in makine tedarik¢isi olan Kugler-Womako'nun
(www.kw kpl.net/en/) diyalog etkilesim yaklagimi, kanalindaki paydaslariyla
ortak bir deger yaratmaktadir.

2.1.3.2. Etik Etkilesim Yetenegi

Etik Etkilesim Yetenegi, hizmet sistemi i¢indeki bireysel aktorlere karsi firsatei

olmayan ve adil bir sekilde hareket eden bir kurulus becerisidir. Bir kurulusun etik

etkilesim yetenegi, kendi ¢ikarindan ziyade ekosistem i¢indeki her bir ortaginin yararina

hareket eden ve ortaklarina giiven asilamayr amaglayan organizasyon yetenegini

gostermektedir. Kurulus, ortaklariyla daha az caydirici, daha az istismar edici ve daha az

24




aldatict yollarla etkilesime girdiginde ortaklari ile karsilikli fayda saglayarak, degeri
birlikte olusturmalar1 kolaylasir ve/veya gelisir (Karpen, 2015).

Tablo 2. 8. Etik Etkilesim Yetenegi (Karpen vd., 2012)

"H-B mantik yaklasimi pazarlama siireci ile ilgili belirli sosyal ve etik
boyutlari ima etmektedir [. . .] " (Laczniak 2006: 279)

H-B mantik, miisteri merkezli ve iligskisel baglamda, ortak deger yaratmaya
ve degerlerin uzlagtirilmasina oncelik verildiginde, insanlar i¢in tarafsiz ve
adil davranilmasini 6nermektedir [ . . . ]. (Williams ve Aitken 2011: 14)
"Pazarlamanin sosyal ve ekonomik siirecler agisindan incelenmesi i¢in H-
B yaklasimmu [. . . ], Etik, uyum odakl1 yaklasimin ¢ok paydasl konulara
uygulanmasina izin verir " (Abela ve Murphy 2008: 45)

" Seffaflik, tiiketicilerle olan diyalogu kolaylastiriyor. Her iki tarafin erigim
ve risk degerlendirmesi ile birlikte degismez deneyimi, yeni is modellerine
ve ¢ekici ortak deneyim yaratmaya olanak taniyan islevlere yol acabilir"
(Prahalad ve Ramaswamy 2004: 31).

"H-B mantik, tiim degis-tokuslarin simetrik olmasini Onermektedir.
Simetrik bilgi ve isleyise odaklanma iki anlama gelmektedir: (1) Daha iyi
ve daha bilingli segimler yapmalarini saglayacak ilgili bilgileri paylasarak
ortaklar i¢in miisterileri ve ¢aliganlar1 yaniltmamak. (2) tiim degis-tokus ya
da ticaret yapan taraflarin yanls, kiifiirbaz, miidahaleci ya da asir1 tarafli
gibi gorilinen iletisimlerden kacinarak esit sekilde davranmak™ (Lusch ve
Vargo 2008: 92)

Deger ag1 ortaklariyla, potansiyel olarak hesaplanamayan riskler ve
tekliflerin dezavantajlar1 hakkinda da seffaf olmak.

Deger ag1 ortaklarmi yaniltmamaya, manipiile etmemeye, aldatmamaya
veya onlara baski yapmamaya ve onlara zarar verecek herhangi bir
potensiyeli azaltmaya 6zen gostermek.

Deger ag1 ortaklari iizerinde potansiyel giic veya bilgi dengesizliklerini
kotiiye kullanmamak ve haklarini ve gizliliklerini korumak.

Thales (www.thalesgroup.com) tedarik¢i anlagmalar1 ve miisterilerle iyi
etkilesim sunan uygulamalari igin ¢alisan egitimi gibi proaktif bir etik ve
kurumsal sorumluluk stratejisi uygulamaya koymustur. Thales'in Y6netim
Kurulu Bagkan1 ve CEO'su Luc Vigneron, "Thales'in diiriistliik iginde
davranmasi ve ticari faaliyetlerinin her alaninda en kati1 etik davranis
Ornek orgiitler standartlarim1 gdstermesi igin bir oncelik olarak degerlendiriyor” (Thales
2008: 3) seklinde ifade etmistir.

Almanya'nin  "En Sirdirilebilir Marka" o6dallii  (2008) Henkel
(www.henkel.com/sustainability) kurumsal sosyal sorumluluk ve
yonetisime vurgu yapmaktadir. Miisterilere yonelik stirdiiriilebilir is
uygulamalari, diinya ¢apindaki ofisleri tarafindan benimsenmistir.

H-B mantik ile
baglantih referanslar

Orgiitsel davranis
ornegi

2.1.3.3. Kisisel Etkilesim Yetenegi

H-B Mantik odagi, degis-tokus degerinden baglamda degere dogru kaymaktadir
(Vargo ve Lusch 2008b). Yani, gomiilii ve dagitilabilir degerden degerli ag ortaklari
arasindaki ortak bir c¢aba i¢inde gerceklesen potansiyel degere dogru bir kayma soz
konusudur. Isletmeler, miisterilerin kendi deger tatminlerine destek ve yardimci olmak
i¢in, miisterilerin bu siirecte neyi elde etmek istediklerini anlamak zorundadirlar (Karpen
vd., 2012).
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Kisisel Etkilesim Yetenegi; hizmet sistemi i¢indeki bireysel aktorlerin kaynak
entegrasyon siiregleri, baglamlari ve istenilen sonuglart anlamadaki bir kurulusg
becerisidir. Bu yetenek daha iyi tahminlerde bulunmak ve ortaklarin benzersiz
durumlarin1 ve istenilen deneyimleri daha iyi algilamak i¢in kuruluslara katki saglar.
Boylece ortak deger yaratmada her bir ortagin kendine has sartlari, daha uygun hale

getirilerek, ¢oziimler sadelestirilir veya gelistirilir (Karpen vd., 2015).
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Tablo 2. 9. Kigsisel Etkilesim Yetenegi (Karpen vd., 2012)

H-B mantik ile
baglantih referanslar

"Miisterinin hizmetle ilgili kaynaklar1 6zgiin bir sekilde nasil entegre ettigini
ve deneyimledigini anlama (hem 6zel hem de kamu), yenilik sayesinde
meydana gelen rekabet avantaji elde etmede bir kaynaktir." (Lusch, Vargo
ve O'Brien 2007: 8).

"Hizmet odakli pazarlama bakis acgis1 [. . . ] basitge sdylemek gerekirse,
tilketici odakli olmaktan ¢ok daha fazlasini ifade eder; Miisterilerle isbirligi
yapmak ve misterilerden Ogrenmek; onlarin bireysel ve dinamik
ihtiyaglarina adapte olmak demektir." (Vargo ve Lusch 2004: 6).

"Bu modelin onceligi, deneyimin deger temelini, deneyimin birlikte
yaratilmasint ve degisimin (veya etkilesim) deger yaratma odagii temsil
etmesidir. Ulasilmak istenen hedef, miisterinin segmentinden =ziyade
miisterinin deneyimidir." (Prahalad 2004: 175).

"[...] Kurulugun kendi iiriin ve hizmetleri yerine, baslangi¢ noktasi olarak
bireylerin deneyimini kullanmas1 gerekmektedir. Buna ek olarak, bireylerle
ilgi ¢ekici deneyimler gelistirilmesi, kendi sectikleri etkilesime girmelerine
izin verilmesini gerektirir. " (Ramaswamy ve Gouillart 2010: 7)

"H-B mantik, bir tesebbiisiin yalnizca deger 6nerileri sunabilecegini belirtir,
ancak deger, kullanimdaki deneyim sirasinda olusturulur. Paydas piyasalari
baglamiyla ima edilen sey, kullanimdaki deneyimin anlasilmasi ve
yonetilmesi geregidir [. . . ] " (Frow ve Payne 2011: 235)

Orgiitsel davrams
ornegi

Deger agini olusturan ortaklarin, sunulan kaynaklari nasil entegre etmek
niyetinde olduklarini ve siireclerine ve yasamlarina nasil uyacaklarin
O0grenmek.

Deger agini olusturan ortaklarin arzulanan ve 6ncelik verdikleri deneyime
yanit veren bir deger dnermesi saglamak.

Bireysel deger ag1 ortaklariin kaynak entegrasyon siireglerini etkileyen
cevresel etkileri ve baglamsal faktorleri kavramak.

Ornek orgiitler

Avustralya Kizil Hag Servisi (www.redcross.org.au) kan bankasi bilim
insanlari, patoloji laboratuart bilim insanlari ve pratisyen hekimler gibi
Yetkili Saglik Hizmeti Sunanlarin (AHP) bireysel ihtiya¢ ve baglamlarim
daha iyi karsilayacak "Tedarik ve Hizmetin Yeniden Yapilandirilmasi”
(RoSS) programimi sundu. Bu program, her AHP'nin hizmeti nasil
tanimladigint ve degerin kendi siiregleri ve kullanim diizenlerinde nasil en
iyi sekilde olabilecegini anlamay1 icermektedir.

Amazon (www.amazon.com), bir kisinin ilgi portfoyiinii daha iyi anlamak
icin arama ve satin alma modellerini analiz eder. Bu, bilginin yani sira
referans grubu veya referans kayit karsilagtirmalarina dayanarak, anlamli bir
tavsiyede bulunmakta veya miisterinin baglamina ve tercihlerine cevap veren
bildirimler sunabilmektedir. Benzer sekilde, Avustralya'daki Woolworths
gibi  siipermarketler (www.woolworths.com.au), benzersiz tiiketim
aligkanliklarint ve baglamlarini daha iyi anlamak igin satin alma
gecmislerine dayali olarak bireysel miisteri bilgilerini filtreleyebilmektedir.

2.1.3.4. Giiglendirilmis Etkilesim Yetenegi

Giiclendirilmis  Etkilesim Yetenegi;

degis-tokusun dogasin1 ve igerigini

sekillendirmek i¢in hizmet sistemi igindeki bireysel aktorleri etkinlestirmedeki kurulus

becerisidir. Bu yetenek orgiitsel siireglerde ortaklarin katilimini ele almaktadir. Boylece

ortaklarin lehine, kaynak ve deneyimler sekillendirilebilir. Ortaklarin gerceklestirilen

sonuglar agisindan daha fazla ve dogrudan s6z hakkina sahip olmasi, ortak deger

yaratmay1 boylece kolaylastirir ve/veya gelistirir (Karpen, 2015).
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Tablo 2. 10. Giiglendirilmis Etkilesim Yetenegi (Karpen vd., 2012)

H-B mantik ile
baglantih referanslar

"Isletmeler miisterilerini ve deger ag1 ortaklarini ortak deger yaratma ve ortak
deger iretim faaliyetlerine g¢ekerek rekabet avantaji elde etmektedirler”
(Lusch, Vargo ve O'Brien 2007: 8)

"Miisterinin arzulanan katilim seviyesiyle tutarli hizmetin ortak iiretim
olanaklar1 ve kaynaklari sunmasi, gelismis miisteri deneyimi vasitasiyla daha
iyi bir rekabet avantaj1 saglamaktadir" (Lusch, Vargo ve O'Brien 2007: 8)

"Kigisellestirilmis deneyimler saglamak igin igletmeler, miisterilerine deney
yapmalar i¢in firsatlar yaratmali ve daha sonra bir igletmeyle belirli bir
deneyim edinebilmesi i¢in istedikleri katilim diizeyini belirlemelidir. Miisteri
katilm diizeyi Onceden belirlenemediginden, isletmeler miisterilere
olabildigince cok secenek ve esneklik sunmak zorunda kalacaklardir [. . . "
(Prahalad ve Ramaswamy 2000: 84)

Ortak deger yaratici isletmelerde, birey; strateji, yenilikcilik, pazarlama,
tedarik zinciri yonetimi, insan kaynaklari yonetimi ve bilgi teknolojisinin
klasik roliinii tekrar ortaya ¢ikaracak kendi deneyimleriyle deger tasarimina
katilir "(Ramaswamy ve Gouillart 2010: 7)

Orgiitsel davrams
ornegi

Deger ag1 ortaklarinin, deneyimlerini kisisel baglamlara uyacak sekilde
birlikte kurmalarina izin vermek: onlarla kendi kosullariyla etkilesime
girmelerine izin vermek.

Deger ag1 ortaklarini, bitmis ¢iktilarin pasif alicilar1 olarak degil, onlar1 aktif
olarak ortak tecriibe iiretimine dahil etmek.

Deger ag ortaklarmin gelecekteki deneyimleri 6grenmek ve gelistirmek igin
bilgi ve fikirlerini birlikte segmek.

Ornek orgiitler

I0S ve Android akilli telefon isletim sistemleri, miisterilerin istedikleri
deneyimlerle birlikte kaynaklarin doniisiimiinii ve entegrasyonunu saglayan
6zel uygulamalari tasarlamasina ve indirmesine yardimet olur.

Endress+Hauser iiriin konfigiiratori, ticari miisterilere, iirlinleri is siireglerine
ve uygulamalarma uygun olarak yapilandirma ve c¢evrimi¢i magazayla
baglama firsati sunar.

Starbucks'm Twitter iletisimi ve MyStarbucksldea.com, (potansiyel)
miisterilerden, magaza i¢i deneyimlerini etkileyen herhangi bir yoniiyle ilgili
fikir, Oneri ve oylamalari toplayip yanitlarlar.

Amazon, miisterilerine, "Kitap Icine Bakma" ve "Kitap I¢inde Arama"
ozellikleriyle siparis vermeden once kitap sayfalarini 6nizleme ve arama firsati
sunarak miisterilerin deneyimlerini kontrol etmesini saglamaktadir.

2.1.3.5. Uyumlu Etkilesim Yetenegi

Uyumlu Etkilesim Yetenegi; bir kurulusun koordine edilmis ve entegre hizmet

siireclerini hizmet sistemi i¢indeki bireysel aktorlerle kolaylastirma becerisidir. Ortaklar

arasindaki hizmet siireclerini senkronize etme yetenegi, uyumlu etkilesim ile ortaya

¢ikmaktadir.

Hizmet sistemi ortaklari, kendi deneyimlerini ya da ortaklarinin deneyimlerini

olumsuz etkileyen deger atiklarimi (6r., zaman, caba, kaygi) onlemek i¢in birlikte

sorunsuz ¢alisirken, ortak deger yaratma bdylece desteklenmektedir (Karpen, 2015).
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Tablo 2. 11. Uyumsal Etkilesim Yetenegi (Karpen vd., 2012)

H-B mantik ile
baglantih referanslar

"H-B mantik, miisteri etkilesimi siirecinde yonetsel bir odak gerektirir
ve siirekli faaliyet akislarinin verimliligini ve deger potansiyelini izler"
(Ballantyne ve Aitken 2007: 364)

"fligkisel ve miisteri odakli H-B manti§in benimsenmesi icin capraz
fonksiyonlu, capraz-igletme 1is siireclerin basarili bir sekilde
uygulanmasi gerekmektedir [. . . ] " (Lambert ve Garcia-Dastugue 2006:
160)

"Bir isletmenin ortak deger yaratma kabiliyetinin
kavramsallastirilmasinda, Day'in (1994) miisteri baglama yetenegi,
isletmeler icin dnemli olan yakin miisteri iligkileri yaratma ve ydnetme
konusunda &nemli bir bilesen olabilmektedir. Bdylece bir miisteri
baglama yetenegi, (1) yakin iletisim ve ortak problem ¢ézme ve (2)
koordinasyon faaliyetlerini igermektedir"(Madhavaram ve Hunt 2008:
79)

" [. . . ] Kisisellestirilmis etkilesimlerin altyapisinin, ¢ok sayida
tedarik¢iyi, ortagr ve tiiketici toplulugunu "deneyim agi" olarak
diizenlemesi i¢in bir diigiimlii isletme gerektirdigini fark etmistir
(Prahalad ve Ramaswamy 2004: 85)

"[. .. ] Misterilerin ihtiya¢lari kendi veya tiiketicilerin zaman, emek
ve kaynaklarin1 bosa harcamadan karsilamak i¢in 6zellikle igletmeler
arasinda baglantili ticari faaliyetleri yapilandirir. Bunu yapmanin yolu,
saglama ve tiketim siireclerini siki bir sekilde biitiinlestirmek ve
hizlandirmaktir.

[. . . ] Miisteriler ve saglayicilar, toplam maliyeti ve harcanan zamani en
aza indirmek ve yeni bir deger yaratmak icin birlikte caligmaya
baglamalidir"(Womack ve Jones 2005: 2)

Orgiitsel davrams
ornegi

Deger ag1 ortaklarinin kendi deger yaratma faaliyetlerini nasil en iyi hale
getirecegini ve bu ortaklara nasil entegre edebilecegini analiz etmek ve
anlamak.

Diizgiin etkilesim ve etkinlik akislarini garanti altina almak i¢in birbirine
bagli i¢ ve sinir1 kapsayan siiregleri senkronize etmek.

Asirt derecede karmasik, giiclik ¢eken, zaman alici veya zaman
kaybeden arayiizler ve etkilesimlerle deger ag1 ortaklarina yiik olmamak.

Ornek orgiitler

Avustralya, Melbourne'deki Subaru Interactive bayisi
(http://www.melbourne.subaru.com.au/), kendilerinin ve musterilerinin
deger yaratma siireclerini yapilandirarak otomobil tamir ve servis
etkilesimlerini, deger agindaki tiim ortaklarin yararina kurulmustur. Bu,
web tarafindan yonetilen hizmet randevular1 ve SMS hatirlaticilari, etkili
is cizelgeleri ve is akisi tahminleri araciligtyla gerceklestirilmistir.

Coplaning S.a'r.l. (www.coplaning.lu), dahili satig, kurulum ve servis
merkezini, diizenlenmis ve kapsamli hizmet sunmak i¢in 15'den fazla dig
ortak organizasyonla baglantilandirmaya biiyilk 6nem vermektedir.
Hizmet hatalarim1 ortadan kaldirmak ve sebeke icindeki servis
bosluklarint kapatmak igin tedarikgiler ve ortaklari genisleten biitiinsel
bir kalite yonetimi yaklagimi uygulanmaktadir.

2.1.3.6. Gelisimsel Etkilesim Yetenegi

Gelisimsel Etkilesim Yetenegi; hizmet sistemi i¢indeki bireysel aktorlerin kendi

bilgi ve yetkinligini gelistirmeye yardimci olan kurulus becerisidir. Bu yetenek ortaklarin

egitilmesi ve daha becerikli olmasi amaciyla onlara yardim eden organizasyonun

yetenegini temsil eder. Ortak deger yaratma boylece daha bilgili ortaklarin daha bilingli
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kararlar alabilmesi ve kaynaklar1 daha iyi kullanabilmesi a¢isindan kolaylastirilmig

ve/veya gelistirilmistir (Karpen, 2015).

Tablo 2. 12. Gelisimsel Etkilesim Yetenegi (Karpen vd., 2012)

"Isletmeler yalmzca kendilerinin daha akillica sunduklari ile degil ayni
zamanda miisterileri (tedarik¢iler)nin de daha akillica sunduklar1 ile
deger yaratabilirler. " Boylece, miisteriler bilgi ve diger kaynaklarin
yogunlugundan yararlanmak ve kendileri icin deger yaratmak igin
harekete gecirilebilir "(Normann ve Ramirez 1993: 69)

"Saglikli bir pazarlama sistemi i¢in tam ve dengeli bilgi paylasimi ve
bilgi aligverisi ¢ok 6nemlidir. H-B mantik bu goriisii destekler ve bilgi
paylagiminin ortak deger yaratmada Onemli bir silire¢ olarak
vurgular."(Frow ve Payne 2011: 234)

" H-B mantik, ayn1 zamanda miisterilerin, tedarikg¢ilerin ve diger piyasa
aktorleri ile degerin birlikte yaratilmasini ve yeterlilik ve diger bilgi
kaynaklarinin paylagsma potansiyelini vurgulamaktadir "(Ballantyne ve
Aitken 2007: 364)

"Eger bir tedarik¢i kendi rekabet giiciinii artirmak istiyorsa, yeterlilik ve
yetenekler (miisterinin misyon ve degerleri ile ilgili) agisindan
miigterinin kaynak havuzunu olusturma ve ekleme kapasitesini
gelistirmelidir; Bdylece bu durum miisterinin mevcut kaynaklarini daha
etkin ve etkili bir sekilde kullanmasi saglayacaktir" (Payne, Storbacka
ve Frow 2008: 86)

Saglanan kaynaklar1 daha iyi kullanmak ve daha tesvik edici deneyimler
yiirlitmek i¢in deger ag1 ortaklarini egitimi igin firsatlar saglamak.
Deger agi ortaklarinin, ilgili bilgileri paylasarak ve ficretsiz bilgi
kaynaklar1 saglayarak daha akilli kararlar vermesine yardimci olmak.
Calisanlarin, web sitelerinin veya diger etkilesim noktalarinin, is
ortaklarma yeterli derecede tavsiyelerde bulunmasi veya yonlendirmesi
icin gerekli yerlesik yeterlilige sahip olmasini saglamak.

Epson Print Academy'nin ¢evrimigi egitim serisi ve canli etkinlikleri,
kullanicilarin becerilerini gelistirmeleri i¢in kullanicilara bilgi ve egitim
sunmak i¢in kurulmustur. Kullanicilar ayrica, ¢ok sayida bilgilendirme
videosuna ev sahipligi yapan Epson YouTube kanali ve miisterilerin
daha iyi kaynak entegrasyonu igin ilgili tekliflerle ilgili daha fazla bilgi
edinmesine yardimci olmak i¢in tasarlanan Epson web sitesi "Sizin i¢in
Ipuglar1 " tarafindan desteklenmektedir.

Siemens'in kapsamli YouTube bilgi kanal
(www.youtube.com/user/Siemens), ticari miisteri ilgi alanlari ve
toplumsal iyilestirme ile ilgili bir dizi konu sunmaktadir.

Di Bella Coffee (www.dibellacoffee.com.au), kolayca erisilebilen
¢evrimigi bilgi, profesyonelce organize edilen kahve begenisi kurslari ve
magaza i¢i tavsiyeler veren yiiksek egitimli ¢alisanlar araciligiyla aktif
bir miisteri iyilestirme stratejisini izlemektedir. Di Bella Coffee, Kahve
icenlere egitim vererek kahve keyfini arttirmak i¢in kahve hazirlama ve
takdir etme becerilerini gelistirir.

H-B mantik ile
baglantih referanslar

Orgiitsel davrams
ornegi

Ornek orgiitler

Hizmet sistemi ig¢indeki bireysel aktorlerle karsilikli olarak yararli etkilesim ve
kaynak entegrasyon siireclerini gelistirme ve kolaylastirma becerisine sahip bir isletme
ortak deger yaratma siirecinde etkilesim yeteneklerini dikkate alir (Karpen vd., 2015).

Tablo 2.13 H-B yonelimin alt bilesenleri ile birlikte genel tanimina yer vermektedir.
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Tablo 2. 13. H-B yo6nelimin alt bilesenleri (Karpen vd., 2015)

Yetenekler Yetenegin Tanimi
Hizmet sistemi igindeki bireysel oyuncularla sosyal ve duygusal baglarinin
i baglantisini gelistirmedeki kurulug becerisidir.

Iliskisel . o e e C e

Etkilesim dOrtaklar ile baglantili ve iliskili beceri, iligkinin olusumuna elverisli bir ortam

Yetenegi esmklerl N T w
Ortak deger yaratma boylece kolaylastirilmis ve gelistirilmis olmaktadir. Ornegin
bag kurma ve aidiyet gibi duygular1 beslenir ve sosyal etkilesim siiregleri kolaylagir.
Hizmet sistemi igindeki bireysel aktorlere karsi firsatg1r olmayan ve adil bir sekilde
hareket eden bir kurulus becerisidir.

. S Bu yetenek, ortaklarinin giderlerinden ziyade onlarin yararina hareket eden

Etik Etkilesim . . S

Yetenegi ortaklaria giiven asilamayl amagclayan organizasyon yetenegini gosterir.
Kuruluslar, ortak deger yaratmayi, karsilikli yarar ile sonuglanan daha az korkutucu
somiiriicii ve aldatict yollarla ortaklari ile etkilesime gegerek kolaylastirir ve/veya
gelistirir.

Hizmet sistemi i¢indeki bireysel aktorlerin kaynak entegrasyon siiregleri, baglamlari
Kisisel ve istenilen sonug_la_rl anlamadaki bir kurulus becerisidir.
o Bu yetenek daha iyi tahminlerde bulunmak ve ortaklarin benzersiz durumlarini ve

Etkilesim . . . . . . - -

Yetenegi 1S‘Eenllen deneylmvlerl daha iyi algllamak igin kuru1u§lara katk: saglar.

Boylece ortak deger yaratmada her bir ortagin kendine has sartlar1 daha uygun hale
getirilerek, ¢oziimler sadelestirilir veya gelistirilir.
Degisim dogasini ve igerigini sekillendirmek i¢in hizmet sistemi ig¢indeki bireysel
Giiglenmis aktorleri etkinlestirmedeki kurulus becerisidir.
o Bu yetenek orgiitsel siireglerde ortaklarin katilimmi ele almaktadir. Boylece

Etkilesim . . . . . T

Yetenegi ortaklarin lehine kayn‘a'k ve deneyimlerini seklllendlretilhf. . i}
Ortaklarin gergeklestirilen sonuglar agisindan daha biiyiik ve daha dogrudan s6z
hakkina sahip olmasi, ortak deger yaratma boylece kolaylastirir ve/veya gelistirir.
Hizmet sistemi i¢indeki bireysel aktorlerle koordineli ve entegre hizmet siire¢lerini
kolaylastiran kurulug becerisidir.

Uyumsal Ortaklar arasindaki hizmet siireglerini senkronize etme yetenegi, uyumlu etkilesim

Etkilesim i¢cinde ortaya ¢gikmaktadir.

Yetenegi Hizmet sistemi, ortaklar1 kendi deneyimlerini ya da ortaklarmin deneyimlerini
olumsuz etkileyen deger atiklarini (6rnegin, zaman, ¢aba, kaygi) dnlemek igin
birlikte sorunsuz ¢alisirken, ortak deger yaratma bdylece desteklenmektedir.
Hizmet sistemi i¢indeki bireysel aktorlerin kendi bilgi ve yetkinligini gelistirmeye
yardimci olan kurulus becerisidir.

Gelisimsel Bu yetenek ortaklarin egitilmesi ve daha becerikli olmasi amactyla onlara yardim

Etkilesim eden organizasyonun yetenegini temsil eder.

Yetenegi Ortak deger yaratma boylece daha bilgili ortaklarin daha bilingli kararlar alabilmesi
ve kaynaklart daha iyi kullanabilmesi agisindan kolaylagtirilmis ve/veya
gelistirilmistir.

Genel H-B Hizmet sistemi i¢indeki bireysel aktorlerle karsilikli olarak yararli bir etkilesim ve

Yonelimi kaynak entegrasyon siireglerini gelistirme ve kolaylagtirmadaki kurulus becerisidir.

2.2. Havayolu Ekosistemi

Havayolu

ekosistemini  H-B  yo6nelim ¢ergevesinde degerlendirdigimizde

ekosistemde yer alan tiim aktorler karsilikli etkilesim saglayarak ortak deger yaratmasi

s0z konusudur. Boylelikle Havayolu ekosistemindeki tiim aktorler etik yaklagim

cercevesinde iliskisel, gelisimsel vb. etkilesim yetenekleri ile bir biitiin olarak uyum

igerisinde faaliyetlerini gerceklestirebilecektir. Bu durumda havayolu ekosistemi,

ekosistem kavrami temelde ele alinarak hizmet ekosistemi ve H-B mantik bakis agisi ile

degerlendirilmektedir.
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2.2.1. Hizmet Ekosistemi

Ekosistem, biyoloji literatiiriinde kullanilan bir kavram olmakla birlikte, diger
organizmalar ve sistem i¢indeki diger unsurlar ile zaman ve mekan iizerinde etkilesimde
olan organizmalar topluluklar1 olarak tanimlanmaktadir. Etkilesimler, miisterek
uyarlanabilirlik i¢in gerekli olan karsilikli bagimlilikla sonuglanmakta ve ayn1 zamanda
sistemdeki dinamizm ve ortaya c¢ikisin kaynagina hizmet etmektedir. Piyasalar,
ekonomiler vb. insan sistemleri dogal ekosistemlere benzemekte, zaman iginde ve
degisimler sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Alderson (1965) tartigmasiz bir sekilde
pazarlama sistemleri arastirmasi i¢in ekolojik bir ¢er¢eveyi savunan ilk kisi olmus ve
ozellikle kiiltiirel ekolojiye biiyiik 6nem vermis bdylelikle pazarlamanin daha genis bir
acidan bakilmasini saglamistir. H-B mantik, bu bakis a¢isin1 daha da genisletmektedir.
Vargo ve Lusch (2004) ilk ¢alismasindan bu yana, birgok yayinlarda (Vargo ve Lusch
2011; Chandler ve Vargo 2011; Lusch vd., 2010; Vargo 2008; Vargo ve Lusch 2008)
"isletme" - "miisteri" degis tokusundan ziyade daha genis bir perspektifle bakilmasi
gerektigi, acik bir sekilde ele alinmistir. Bu genis bakis agisi, bir sistem yonelimine dogru
biiyiik bir doniis ile sonuglandi. Lusch and Vargo (2014) daha spesifik olarak, kritik akis-
karsiliklt hizmet sunumunun 6zel tiirlinii tanimlamak i¢in "hizmet ekosistemi" terimini
kullanmis ve bu sistemik dinamizmi yakalamak igin “hizmet ekosistemi” kavramini,
“hizmet degisimi yoluyla karsilikli deger yaratmaya ve paylasilan kurumsal mantiga bagl
cogunlukla esnek baglantili sosyal ve (kaynak biitiinlestirici) ekonomik aktorlerin
nispeten kendi kendine yeten, kendinden ayarli sistemi” seklinde tanimlamislardir (Lusch
vd., 2010; Vargo ve Lusch, 2011, Vargo ve Lusch, 2016).

Vargo ve Lusch (2011), pazarin sosyal ve teknolojik yonlerini baglamak i¢in bir
merkez aract olarak dinamik kaynaklarin entegrasyonunu merkez alan hizmet
ekosistemler ile H-B mantigi ayrintili olarak ele almistir. Hizmet ekosistemi Tablo
2.15°de belirtildigi gibi "Hizmet degisimi araciliiyla paylasilan kurumsal, mantiksal ve
karsilikli deger yaratma ile baglanan kaynak entegrasyon aktorlerinin nispeten kendi
kendine yeten, kendinden ayarli sistemi" olarak tanimlanmaktadir. Bu yaklagim ortak
degerin olusturulmasini, kaynaklarin dinamik entegrasyonunu ve hizmet degisimi i¢in
hizmetin birbirine bagli sistemlerindeki kurumlarin 6nemini vurgulamaktadir (Vargo vd.,

2015: 66). Bu goriise gore, ortak deger yaratmanin yani sira hizmet baglamai, sosyal olarak
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birden fazla aktorler arasinda edimsel kaynaklarin (6r., bilgi ve beceriler) degis-tokusu ve

uygulanmasi yoluyla insa edilmistir.

Ekosistem hizmet literatiirii, 'hizmet'i "insanlar i¢in faydali kabul edilen ekolojik
bir islev veya siire¢" olarak tanimlamaktadir (Haines-Young ve Potschin, 2010). Hizmet
ve pazarlama bilimlerinde 'hizmet' tanimi ise "bir varlik i¢in faydali olan ve bir varlikla
birlikte yararh bir seyler yapma siireci"dir (Vargo ve Lusch, 2008a). Bu tanimlarin her
ikisi de oldukg¢a tamamlayicidir ve Ekosistem Hizmet yaklasiminin potansiyel olarak
hizmet bilimlerinin bir uzantisi oldugunu 6nermektedir. Berghall ve arkadaglar1 (2014)
ve Lusch ve Vargo (2014), daha 6nce Ekosistem Hizmet yaklagimi ile pazarlama
bilimlerinin H-B mantik arasindaki benzerliklere dikkat gekerek bu baglantiy1 tespit
etmislerdir. Matthies ve arkadaslar1 (2016) ise ¢alismalarinda H-B Mantik ile Hizmet
Ekosistem yaklagimlarinda kullanilan terimleri Tablo 2.14°de derlemis ve “etkide deger”
kavramini tanimlamislardir (Matthies vd., 2016: 4).
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Tablo 2. 14. Hizmet ekosistem ve H-B yaklagimlarin tanimlar listesi (Matthies vd., 2016: 4-6)

olmayan mallar". M-B mantikta yaygin kullanilir.

Terim Tanim Kaynak
Ekosistem Hizmet Yaklasimi: Insana yararli olarak
kabul edilen bir ekolojik islev veya siiregtir.
H-B Yaklasimi: Varligin kendisine veya bagka bir
varliga fayda yaratmasi icin eylemler, siiregler ve Haines-Youngand

Hizmet performanslar ile bir wvarlik tarafindan 6zel | Potschin, 2010; Vargo
yeterliliklerin uygulamasi. Tekil terim olan 'hizmet', ve Lusch, 2008a
"baz1 varlik ile baglantili olarak yararli bir sey yapma
stireci"ni yansitmak icin kullanilir. Bu 'hizmetler'in
cogul sekli ile ¢eligmektedir.

Hizmetler "Isletmenin maddi olmayan ¢iktis1" ya da "maddi Vargo ve Lusch,

2008a

Hizmet Sistemi

Dinamik ve kendini yeniden yapilandirma sistemi,
¢esitli zamansal ve mekansal Olgekler {iizerinde
etkilesim, gevsek bicimde sert ve/veya yumusak
diizenlenmis anlagmalar ve farkli aktorler ve onlarin
dogal ortami tarafindan ortak deger yaratma ve
entegrasyonu gerektirme.

Vargo ve Lusch, 2011

"Uriinleri ve pazarlar1 yeniden diizenleyerek, deger
zincirindeki verimliligi yeniden tamimlayarak ve

cansiz ortam etkilesimi".

l?g::f::;n(gég;; sitketin bulundugu yerlerde destekleyici sanayi Krame;allelporter'
kiimeleri kurarak kendi zorluklarini agan, toplum icin
deger iireten bir sekilde ekonomik deger olusturmak."
Ekosistem Hizmet Yaklasimi
"Bitki, hayvan ve mikroorganizma topluluklarinin MEA (Millennium
Dogal Ekosistem | dinamik kompleksi ve fonksiyonel bir birim olarak Ecosystem

Assessment), 2003

Dogal Sermaye

"Dogal kaynaklarin akisini veren stok." Insan
kullanimi1  i¢in dogal ekosistemler tarafindan
diizenlenen potansiyel degerin stogu.

Daly, 1994

Biyolojik cesitlilik

"Digerlerinin yani sira, karasal, deniz ve diger su
ekosistemleri ve pargast olduklar1  ekolojik
kompleksler de dahil olmak iizere tiim kaynaklardan

CBD (Convention on
Biological Diversity),

fayda(lar).

(biyocesitlilik) canli organizmalar arasindaki degiskenlik: Bu, 1992
ekosistem ve tiirleri arasindaki, tiir i¢indeki ¢esitliligi
igerir. "
Ekosistem Insan refah i¢in katkida bulunan dogal veya yar1 dogal Fis_her vd., 2009;
- PN ekosistemden gelen insanlar tarafindan elde edilen Haines-Young ve
Hizmeti(leri)

Potschin, 2010

Canlilar diinyasi

"Kiiresel ¢evre ve diinyanin toplam kaynaklar ile
birlikte yeryiiziinde yasamin toplami" veya "Igerdigi
canlt organizmalar ile birlikte hayatin var oldugu
alanimizin bir pargasi."”

Cole, 1958; Gillard,
1969
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Tablo 2.14. (Devam) Hizmet ekosistem ve H-B yaklagimlarin tanimlar listesi (Matthies vd., 2016: 4-6)

H-B Yaklagimi

is Ekosistemi

Hizmet akislar1 ve orgiitsel evrime dayali iliskilerin
karmasik bir ag1 (Yani, Hizmet Sistemi tanimina
uzanan aktorler ile etkilesimli olan bir biitiin
ekosistem).

Moore, 2006;
lansitiand Levien,
2004

Islenen Kaynaklar

Tesir eden kaynaklar 6rnegin; ahsap.

Vargo ve Lusch, 2004

Edimsel Kaynaklar

Diger kaynaklara tesir eden kaynaklar 6rnegin, bilgi ve
beceriler.

Vargo ve Lusch, 2004

Kaynak
Entegresyonu

Dort kaynak kategorileri ile islenen kaynaklara edimsel
kaynaklar veya yetkinliklerin uygulanmasi. Dort
kaynak kategorisi: Insanlar, teknoloji, i¢ ve dis hizmet
sistemlerini baglayan deger teklifleri ve paylasilan
bilgiler (6rnegin dil, yasalar, tedbirler ve yontemler).

Vargo ve Lusch,
2004; Spohrer vd.,
2007

Hizmet Ekosistemi

"Hizmet degisimi araciligiyla paylasilan kurumsal,
mantikli ve karsilikli deger yaratma ile baglanan
kaynak entegrasyon aktorlerinin nispeten kendi
kendine yeten, kendinden ayarli sistemi"

Lusch ve Vargo, 2014

Deger Ag1

Degerin karmasik dinamik degisimleri yoluyla sosyal
ve ekonomik yarar1 olugtururken kisi veya kuruluslarin
herhangi maksatli grubudur. Ayrica bir deger
takimyildizi olarak anilacaktir.

Normann ve Ramirez,
1993; Allee, 2009

Degisimde deger

“Deger yaratma igin gereklidir” ve kullanimda degeri
izlemeye ve aracilik etmeye yarar. Bu "cevreleyen
sistemler baglaminda goreceli degerin Olgiilmesi
yolunu" saglar.

Vargo vd., 2008

Kullamimda deger

Farkli hizmet sistemlerinin etkilesimden kaynaklanan
daha biitiinsel bir tanima yol a¢an "deger her zaman
benzersiz ve fenomenolojik yararlanici tarafindan
belirlenir".

Vargo ve Lusch, 2006

Etkide deger

Potansiyel degerin (pozitif ve negatif etkisi) ortak
yaratimi ve ortak yikimini temsil eden degisim ve
kullanim degerinde goémiilii bir uzamsal ve zamansal
dinamik bileseni, ekosistem hizmetinin deger agindaki
insan merkezli hizmet sistemleri tarafindan nasil
kullanildigi, yonetildigi ve kolaylagtigi aktorler
tarafindan nitelendirilir.

Matthies vd., 2016

Lusch ve Nambisan'a (2015) gore, hizmet ekosistemleri, kurumlar olarak
goriilmekte ve "insan eylemini etkinlestiren ve sinirlayan, insan tarafindan gelistirilen
kurallar, normlar ve anlamlar” (Scott, 2001) olarak tanimlanabilmektedir. Bu kurumlar
hayatta kalabilmeleri igin kendilerini doniistiirmeleri gerekir ve bunu hizmet
ekosisteminin c¢esitli aktorleri arasindaki ¢atismalar1 yoneterek yapar. Bu ¢atismalari
yonetmek icin Lusch ve Nambisan (2015) calismasinda, hizmet ekosisteminin aktorler
arasinda bir "paylasilan diinya goriisii" gelistirmesini ve devam ettirmesini ve hizmet
degisim merkezlerini koordine etmek i¢in kendi aralarinda bir "katilim mimarisi" ya da
bir “hizmet platformu” uygulanmasi gerektigine dikkat ¢ekmektedir. Bir takim
aragtirmacilar, hizmet ekosisteminde yer alan aktorler arasindaki gerginliklerin,

kendilerini yonlendiren kurumlarla ilgili uyusmazlik nedeniyle ortaya ¢ikabilecegini
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belirtmislerdir (Solomon vd., 1985; Venkatesh vd., 2006; VVargo ve Lusch, 2011; Banoun,
2016).

Hizmet ekosisteminde, kaynak entegrasyonun ve hizmet degisiminin her bir
ornegi, sistemin dogasini ve boylece deger yaratmanin belirlenmesi ve gelecek tekrarin
yapilmasi baglamin1 degistirme potansiyeline sahiptir. Bu sekilde, ortak deger yaratma,
devamli olarak hizmetin hizmet icin degistirilmesi ve aktorlerin deger tekliflerini
biitiinlestirmesi ve baglamsal gereksinimlere adapte olmak i¢in ¢esitli uygulamalara karar
vermesi olarak ortaya c¢ikar. Bu nedenle, deger teklifinin gelecekteki anlagmalarda
diisiiniilmesi, pazar yeniliginin yan1 sira teknoloji i¢inde kritik dneme sahiptir. Buna ek
olarak, aktorler deger yaratma faaliyetinde bulunurken ve diger aktorler ile etkilesim
halindeyken, ayni anda sosyal baglamlarin1 da degistirir. H-B mantiktan yola ¢ikarak,
cesitli aktorler tarafindan ortak deger yaratmak icin ortak bir ortama olanak tanimada
ekosistemin daha genis rollerini ve fonksiyonlarini gosteren paylasilan kurumsal mantiga
odaklanilmaktadir (Lusch ve Nambisan, 2015). Sonug olarak bu bakis i¢inde, yenilik,
deger yaratmak icin yeni yollar bulmak ya da gelistirmek icin ortak ¢abalar ile hareket
eder. Bununla birlikte degerin yaratilabilmesi i¢in, bir yararlanici tarafindan tespit
edilmeli ve tiiretilmelidir. Boylece, deger bir veya birden fazla hizmet saglayicilart (6r;
isletme) tarafindan Onerilir, fakat her zaman sosyal baglam i¢indeki kaynak entegrasyonu
yoluyla bir ya da birden fazla hizmet yararlanicisi (6r; misteri) tarafindan belirlenir.
Bagka bir degisle, deger algilar1 daima, bir hizmet yararlanicisina (miisteri) 6zgii olan
normlar, degerler ve inanglarin (yani, kurumsal diizenlemeler) sosyal olarak
yapilandirilmis sistemleri tarafindan yonlendirilir. Bu bakis agisina gore kaynaklarin
entegrasyonu, yeni kaynaklar jenerasyonuna merkezdir ve boylece, yenilik, nihai olarak
yeni ve yararli bilginin ya da edimsel kaynaklarin birlestirici evrimi ile hareket eder

(Vargo vd., 2015).

Ortak deger yaratma, kaynak entegrasyonu ve hizmet degis-tokusu dahil (sosyal ve
ekonomik) aktdrler araciligiyla, gelecekteki deger yaratma faaliyetleri baglaminda hizmet
eden, deger yaratmanin yerlestirilmis ve i¢ ice gecmis hizmet ekosistemlerinin kurulmast,
kurumlar ve kurumsal diizenlemeler tarafindan etkinlestirilmesi ve sinirlandirilmasi ile
olugmaktadir (Lusch vd., 2016: 2958). Hizmet ekosistemi perspektifine gore, deger
yaratimu li¢ farkl diizeydeki degis tokus hareketiyle ortaya ¢ikmaktadir:

i. 1ki aktoriin bir diyalekt baglaminda degis tokus yaptig1 mikro diizeyde;
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ii. Birbiriyle baglantili olmayan ii¢ aktoriin ii¢lii baglamda degis tokus yaptigi
meso diizeyde;

iii. Cok sayida aktoriin karmasik bir ag baglaminda birbirleriyle dogrudan veya
dolayli olarak degis tokus yapacaklart bir makro diizeyde (Chandler ve
Vargo, 2011; Vargo ve Akaka, 2012).

Bu ii¢ seviye ayr1 ayr1 anlasilmamali, ayn1 zamanda es zamanli olarak bu ii¢
etkilesim dilizeyinin nasil bir iliski kurdugu ve evrim gecirdigi hakkinda fikir veren bir
"meta katman" kavrami aracilifiyla da belirtilmelidir (Chandler ve Vargo, 2011; Banoun

vd., 2016).

2.2.2. Hizmet Ekosistemi Bakis Acisiyla Havayolu Ekosistemi

Vargo ve arkadaglar1 (2008) calismalarinda deger kavramini, M-B ve H-B mantik
bakis acistyla bir otomobil 6rnegi iizerinden ifade etmistir. Bu bakis agisin1 6ziine bagh
kalarak ucgak 6rnegi ile degerlendirdigimizde deger kavramini agiklamis oluruz. Bir ugak
diisiinelim. Boeing ya da Airbus igletmesi, bir u¢agi olustururken, aliiminyum, kompozit,
titanyum ve diger parcalar kullanir, bu pargalar1 hassas bir sekilde diizenler ve birbirine
monte eder. Aslinda u¢ak yapiminda kullanilan bu bilesenler ulasim i¢in kullanilmaz. M-
B Mantiga gore, isletmenin {iretim siireci, bir ugagin liretim ve teslim yoluyla miisterisi
icin deger yaratir. Bu, ucak isletmesinin, miisterinin istedigi seyi hammaddeden ugaga
dontistiirerek degere gomecegini gostermektedir. Bu anlamda, deger bir mal seklinde
isletme tarafindan olusturulur ve degerli mal olan ugak, para (ya da belki diger mallar) ile
pazarda degis tokus yapilir. M-B bakis agisina gore, deger, bu degis-tokus islemi ile

Olgiiliir.

Alternatif bir goriis olan H-B mantik bakis agisinda ise, degerin kullanimdaki degeri
anlamina baglanmaktadir. H-B mantik iginde, iiretici ve tiiketicilerin rolleri belirgin
degildir. Deger, kaynaklarin ve yetkinliklerin uygulama entegrasyonu ile saglayicilar ve
yararlanicilar arasindaki etkilesimlerde, ortaklasa ve karsilikli olarak, her zaman ortak
olusturulmasidir. Yine ugak 6rnegini diislindiiglimiizde, daha 6nce oldugu gibi, bir ucak
isletmesi hammaddeleri bir ugak haline doniistiirmek i¢in bilgi, beceri ve yetenekleri
uygular. Ancak H-B mantig1 gore, ucak, miisteriyi (ulasim, 6z kimlik, vb) kullanarak ve
diger kaynaklar ile entegre olarak ortaya ¢ikan deger yaratma icin sadece bir girdidir. Bu
durumda, miisteriler ve treticiler ortak deger olusturur: miisteriler; yolcu ise kendi

hayatlari, isletme ise is yapist baglaminda bunun kullanimindaki bilgi ve becerilerini
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uygulayarak ireticiler; tiretimde ve malin marka bilincini olusturmadaki bilgi ve
becerileri uygulayarak yapabilir. Ayn1 zamanda, miisteriler, hizmet saglamak i¢in kendi
kaynaklarina bagvurur ve kaynaklarini entegre eder. Miisteriler, isletmelerin kendi deger
yaratan faaliyetleri i¢cin kullanabilen para olan hizmet haklar1 seklinde genellikle degisim
yapmaktadir. Deger, karsilikli fayda saglayan bir iliski tarafindan ortaklasa olusturulur
(Vargo vd., 2008: 146). H-B mantik bakis agisina gore ugak iireticisi ile miisterisi arasinda
karsilikli fayda anlayisi birlikte ortak bir deger yaratmayi ortaya ¢ikarmaktadir. Bu bakis
acisin1 havayolu isletmesi ve miisterileri agisindan da degerlendirdigimizde durum
aynidir. Havayolu isletmesi tipki ugak iireticilerinde oldugu gibi, yolcunun bindigi u¢aga,
oturdugu koltuga degil yolcunun hizmet alim siirecine odaklanmalidir. H-B Mantiga gore
havayolu isletmesinin yolcuya sunmus oldugu ugak, koltuk hizmet siirecinde kullanilan

bir ara¢ olarak goriilmektedir.

Havayolu ekosisteminde havayolunun etkinligi, misteriye sagladigi hizmet
kalitesiyle en iyi sekilde degerlendirilebilmektedir. Her tiiketici, ihtiya¢ duyduklar1 veya
bekledikleri hizmetin tiirii ve kalitesi ile ilgili bir dizi beklentiye sahiptir. Ornegin; is
amagli seyahat eden yolcular, seyahatin ongoriilebilirligini, 6zellikle gecikmeleri ve
iptallerin olmamasini arzu ederken, tatil amagl seyahat eden yolcular ise daha fazla
secenek ve daha disiik maliyet isteyebilmektedir (NCOIC, 2008: 2). Bir havayolu
ekosistemindeki her bir aktor tarafindan havayoluna sunulan maddi olmayan hizmet insan
tarafindan saglanmaktadir. Bu nedenle insan kaynaginin diizgiin bir sekilde yonetilmesi
ekosistem icindeki her bir aktdr icin 6nem arz etmektedir. Taneja (2016) havayollarinin
orgiitsel yap1 ve kiiltiir ile baglantili {i¢ kritik basar1 faktoriiniin oldugunu belirtmektedir.
[k olarak, havayollarmin zihniyetlerini perakende ve ticarete doniistiirmesi dnemlidir.
Ikinci olarak, toplam seyahat deneyimi saglamak icin havacilik ekosistemindeki diger
katilimcilarla ortak olmali ve isbirligi yapmalidirlar. Ugiinciisii, deger dnermelerini ayirt

etmek i¢in veriden daha fazla yararlanmasi gerekmektedir (Taneja, 2016).
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Zihin setini
degistirme

Toplam seyahat

Farkli deger deneyimine ortak
tekliflerinden daha olmﬁ' ve isbirligi

fazla veri elde etme yapma

Organizasyonel
Yap1 ve Kiiltiir

Sekil 2. 2. Organizasyonel yapi ve kiiltiir ile ilgili basar1 faktorleri (Taneja, 2016)

Taneja (2016), tarihsel olarak, havaciliktaki en 6nemli gelir kaynaginin, havayolu
aglari, filo ve havaalani tesislerini igeren yeniliklerden geldigini belirtmektedir. Bu
yenilikler, okyanus 6tesi ucus kapasitesinin, jetlerin ve genis gévde ucaklarin ve merkez
aglarin kurulumunu icermektedir. Taneja (2016) bu nitelikteki yeniliklerin artan etkisinin
yavagladigini; {iriin ve hizmet yeniliginin gelirlere olan 6neminin hizla arttigin1 ifade
etmektedir. Uriin ve hizmet yenilikleri, Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi ve Global
Dagitim Sistemi ile baglamis ve gelir yonetimi, e-biletleme, internet ve iicretli hizmetler
araciligiyla gelistirilmistir. Bu yeniliklerin bir sonraki asamasimin, yeni aracilarla,
havayolu ekosisteminde daha iyi koordinasyon ve deger temelli seceneklerden olusacag:

ongoriilmektedir (Taneja, 2016).

2.2.3. Havayolu Ekosistemindeki Aktorler

Havayolu endiistrisi siirekli bir degisim ile sekillenmektedir. Pazarlarin devam eden
serbestlestirilmesi, teknolojik ilerleme ve yeni is modellerinin olusturulmasi son yillarda
havayolu tagimaciliginin dinamik gelisimini gdsteren sadece birka¢ Ornektir. Cesitli
kalkinma alanlar1 oldugu gercegi, sanayi gelisiminin sadece endiistri aktorlerinin
kendilerinin degil, ayn1 zamanda yapilar1 ve kurumsal c¢evreleri tarafindan da
etkilenmektedir. Buna karsilik, sektoriin gelisimi, aktorleri ve rekabet yapilarim
sekillendirmektedir. Havaciliktaki farkli paydaslar arasindaki karsilikli bagimliliklar ve
endiistrinin siirekli gelisimi, hem teori hem de uygulama i¢in siirekli olarak yeni sorular

ortaya ¢ikarmaktadir. Endiistrinin istihdam saglayicisi ve sosyal degisim ve uluslararasi
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ticaret destekleyicisi olarak onem arz etmesinden dolayi, endiistrinin devam eden

gelisimi, yliksek pratik ilgiye sahiptir (Wittmer ve Bieger; 2011: 5-6).

Havacilik endistrisi, kiiresel 6lgekte, 2.7 trilyon dolar ekonomik etkiye sahip,
yaklagik olarak 63 milyon insanin ¢alistigi (ATAG, 2017) yilda 7.2 milyar yolcuya hizmet
sunan bir endiistridir (ACI, 2017). Havayolu tasimaciligi endiistrisi ise ticari ugak
operatorleri, hava alanlari, hava seyriisefer servis saglayicilart ve ucak iireticileri ile
bunlarin bilesenlerinin kiiresel agidir. Kiiresel ekonomiyi baglamaktan, milyonlarca isin
saglanmasindan ve modern diinya ile baglantili yagam kalitesini miimkiin kilmaktan

sorumludur (ATAG, 2017).

2.2.3.1. Havayollart

Ikinci Diinya Savasi'min sonunda havacilik, modern yasamin simgesi haline
gelmistir. Bir llkenin imaji icin bir ulusal havayolu isletmesinin sart oldugunu
diisiiniilmiis, bir siire sonra ise Sovyet Imparatorlugunun ¢okiisiiyle birlikte, Baltik
Ulkeleri tarafindan yeni bayrak ve milli marslarinin hemen ardindan ilan edilen ulusal bir
havayolu sirketinin varlig1 ortaya ¢ikmustir (Malaval ve Benaroya, 2002). ikinci Diinya
Savast Oncesi tastyicilarin pazarlama ge¢misi, bugiin yasananlardan 6nemli Slgiide
farkliydi. Havayolu tasimaciliginin ilk yillarinda, yolcularin degil postalarin tasinmasina
agirlik verilmekte ve posta tasimadan daha fazla kazan¢ elde edilmekteydi. Ayrica
postanin ge¢ gelmesinden veya taginan ortamin ¢ok sicak veya cok soguk olmasindan
dolay1 sikayet edilmiyordu. Dahasi, insanlar hala demiryollar1 ve otomobillerle seyahat
etmeyi seviyorlardi. Havayolu tagimaciligi i¢in pazar talebi, mevcut kapasiteyi tiikketmek
icin yeterliydi. Bu donem, havayolu pazarlamasi tarihindeki miisterilerin mevcut olani

kabul ettigi, hizmetlerin ¢ok az oldugu iiretim odakli donemdi.

Savas sonrasi, havayolu yoneticileri, havayolu tagimacilifinin nasil satilacagi ve
sirketlerini nasil faaliyet gosterecegi konusunda ¢ok daha fazla sey biliyordu. Bu, ilk
gbrevi kamunun giiven duydugu bir {iriin gelistirmek olan, savastan sonra goreli olarak
yeni seyler satmakla kars1 karsiya kalan ve temel olarak iiriinlerini sermayenin tamamen
disinda olacak sekilde kazang saglayarak gelistirmek zorunda olan bir endiistride dogal
sayllmaktadir. Ayrica, savas sonrast donemde yeni ise aliman havayolu personelinin
birgogu askeri alanda edinmis oldugu teknik beceriye sahipken, kimse iiriin pazarlamada
gercekten bir tecriibeye sahip degildi. Yiizlerce yildir insanlar kara ve suyolu ile seyahat

ettikleri i¢in savas sonras1 donemde havayollari, tiiketicilerin o sirada talep ettiklerinden
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daha kaliteli bir hizmet sunmak zorundaydi. Muhtemelen halka sunulan hig¢ bir iirlin
halkin kabuliinden 6nce havayolu tasimaciligi kadar miikkemmel, emniyetli, kullanisl,
yolcu odakli ve giivenilir olmamaliydi. Tasiyicilarin kapasitesi arttik¢a, bir¢ok sirket,
tiiketicileri, sunulan yeni hizmetleri satin almaya ikna etmek i¢in ¢ok daha aktif roller
iistlendi. Bu noktada, havayollarinin satis odakli doneme girdikleri sdylenebilir. Bu
yaklasim ¢ogunlukla, operasyonlar yansitan ve igletmenin yeteneklerini satan ve yalnizca
ikincil olarak ugan halkin ihtiya¢larini karsilayan hizmetler sundu. Bu, temel olarak, diger
tasima modlarimi kullanmalar1 yerine havayolunu kullanmaya yonelten, pazarlama
teknigi acisindan “shotgun (av tiifegi) yaklagimi”ni yansitmaktadir (Wensveen, 2011:
275). Jorge Olson’un ortaya attig1 bu terim, av ve avci metaforu ile agiklanabilmektedir.
Shotgun (avtiifegi) yaklasimi; en iyi aragtirmayi, en iyi planlamayz, en iyi segmentasyonu
yaparak, dogrudan hedefe yonelir ve bosa harcamalardan kurtulmak anlamina
gelmektedir (Kaya, 2009: 292). Havayollarinin basarisi, savasi takip eden 20 y1l boyunca
yasanan muazzam biiyiime ve ABD'deki yolcu demiryolu hizmetinin sona ermesi 1s18inda
tartisilamamaktadir. 1960'larin sonlarina dogru, piyasa talebi mevcut kapasiteyi agsmasi

sebebiyle bu sorunu hafifletmek i¢in genis gévdeli ucaklar gelistirilmeye baslanmaistir.

Havayollari, 1970'lerin basinda genis govdeli ugaklarin piyasaya sunulmasindan bu
yana asir1 kapasite ile ugragsmaktadir. O zamandan bu yana, bir¢ok tastyici, kalip miisteri
ihtiyaglarini mevcut hizmetler ile karsilamak yerine tiiketici ihtiyaglarini karsilamak i¢in
hizmetlerini sekillendirmeyi vurgulayan pazarlama anlayisina odaklanmaktadir. Bu
anlays, tliketicilerin gercekten neye ihtiyag duydugunu kesfetmek i¢in tasarlanan bir¢ok
test ve yeni iriin anketleri ile havayolu isletmesinde tiiketici odakli donemin ortaya
cikmasinda Onemli bir rol oynamistir. Bu, havayolu pazarlamasimin shotgun
yaklagimindan “hedef pazar yaklasimi”na dogru kaydigin1 gostermektedir (Wensveen,
2011: 275). Hedef pazarlama yaklagimi, once pazari bolimlendirme ve ardindan

pazarlama cabalarini bu boliimlerden biri veya bir kaginda yogunlastirma yaklagiminm

ifade etmektedir (Kaya, 2009: 315).

Gilinlimiizde, havayolu endiistrisi son derece rekabetci bir yapiya sahiptir ve cesitli
endiistri oyunculart siirekli olarak rekabet avantaj1 saglamaya ve liretmeye ¢aligmaktadir.
Havayolu endiistrisinde stratejiler statik veya dinamik olabilmektedir. Statik stratejiler,
marka ve hub hakimiyetinin 6nemli rol oynadig1 mevcut pazar konumlarinin korunmasina

odaklanmaktadir. Dinamik stratejiler ise, pazarin gelistirilmesine ve bilgi veri tabaninin
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olusturulmasit ve Ogrenilmesi (6r. miisteriler hakkinda) yoluyla ilerlemeye

odaklanmaktadir (Bieger ve Wittmer; 2011).

Havayolu hizmetinin en belirgin 6zelliklerinden birisi bunun bir hizmet siireci
icinde gerceklesmesidir. Satin alinan sadece fiziksel 6zellikleri olan ve iki nokta arasinda
yolcuyu tasiyan bir koltuk degil, dokunulmaz ozellikleri olan bir hizmet siirecidir
(Dempsey, Gesell ve Crandall, 1997: 170). Bu nedenle, hizmet sunumu siirecindeki
asamalar havayolu iirliniinlin pargasini olusturmaktadir. Eger diizenlemeler bu hizmet
stirecindeki asamalar1 etkilerse havayolu yonetimini de etkileyecek anlamina gelir. Bu
nedenle, havayolu tagimaciliginda hizmet siirecini agiklamakta fayda goriilmiistiir. Sekil

2.3’de havayolu tasimaciligi hizmet siireci goriilmektedir (Gerede, 2015: 9).

Yolcu, tarife ile
ilgili bilgi talep eder

\ 4

Rezervasyon yaptirir /
Havaalanindan ayrilir Wln alir

Havayolu isletmesinin varis Havaalanina gelir
havaalanindaki hizmetlerini alir !I
Ugus Sonrasl Havayolu isletmesinin havaalaninda

Bagajlarint atir verdigi hizmetleri alir

) s

Ugaktan ayrilir Ugus Oncesi Bagaj ve bilet kayit

| islemleri yapilir

Kabin ici hizmetleri alir
Ugus Sirasi

K Ucaga binis kartini alir

Ugaga biner
Guvenlik, pasaport ve
\*\ gumrik islemleri yapiur

Sekil 2. 3. Havayolu tasimaciliginda hizmet siireci (Thomas, 1997: 140; Gerede, 2015: 9)

Bu siire¢ miisterinin havayolu hizmeti hakkinda bilgi talep etmesi ve arastirmasiyla
baslar. Yolcu ya da onun yerine baska birisi (asil miisteri) satin alma kararin1 verir, yolcu
ya da bagka birisi 6demeyi yapar, bilet satin alinir. Bu siire¢ genellikle havayolu
isletmesinin bilet satis ofislerinde, internette ya da seyahat acentesinde, baska bir deyisle

havaalan1 diginda gergeklesir. Havayolu tasimacilig: talebini etkileyecek onemli bir
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nokta, yolcunun baglangi¢ havaalanina nasil ve ne kadar siirede ulasacagidir (Belobaba,
2009: 52; Gerede, 2015: 10).

2.2.3.2. Havaalanlar

Havaalanlari, hava tasimaciliginin 6nemli bir pargasidir. Havaalanlari, yolcularin
ve yuklerin, ylizeyden hava moduna ge¢mesini ve havayollarinin kalkis ve inis yapmalar1
icin gerekli tlim altyapiy1 saglamaktadir. Havaalaninin temel altyapisi; pist, taksi yollari,
apron alani, kapilar, yolcu ve yiik terminalleri ile yerdeki ulagim hizmetlerini
kapsamaktadir. Ugaklarin biiyiikliigline gére uyarlanmis alt yapiya sahip havaalanlari,
havayollarina hizmet vermek {izere yakit ikmal tesisleri, bekleme odalar1, binis kopriileri
(koriikler) ve her seyden oOnce teknik yardim ve ugus operasyonlari igin alt yapi
saglamaktadir (Malaval ve Benaroya, 2002). ICAO standartlari, genellikle tim bu

tesislerin tasarlanmasi ve isletilmesi icin temel olusturmaktadir.

Havaalanlarinin hizmet aglar1, hem profesyonelleri hem de yolcular1 icermektedir.
Bu hizmetler hava alanindaki hava trafik kontroldi, gilivenlik ve yangin-kurtarma
hizmetlerini igcermektedir. Yolcu, bagaj ve yiikiin ugak ve terminaller arasinda basariyla
aktarilabilmesi ve terminal icinde islenebilmesi i¢in tagima tesisleri saglamaktadir.
Havaalanlar1 ayn1 zamanda otoparklar, restoranlar, bilgi alanlari, internet erisimi, bagaj
kontrolleri, magazalar, oteller, konferans hizmetleri, is parklar1 ve uygun dini tesisler gibi
yolculara yonelik genis yelpazede hizmetler de sunmaktadir (Malaval ve Benaroya, 2002;

Graham, 2014).

Havaalanlar1 geleneksel olarak havayollarinin ihtiyaclarini karsilayan kamu
hizmetleri olarak goriilmektedir. Tek tarafli pazarlama perspektifinden bakildiginda;
havaalanlari, bir havayolunun iiretim fonksiyonunda bir faktor olarak goriilmekte ve gelir
kaynaklarim bir taraf olan havayollarindan karsilamaktadir. Havayollar1 gibi yolcularin
da havaalanlar1 i¢in bagimsiz olarak bir gelir kaynagini temsil ettikleri
diistinlilmemekteydi. Bununla birlikte, son on yilda gordiiglimiiz gibi havaalanlar1 i¢in
havayolu dis1 gelirlerin 6nemli ve biiylik olabilecegi tespit edilmistir. Takdir edilmesi
gereken en Onemli nokta, havaalani gelirlerin iki taraf olan havayollar1 ve yolculardan
elde edilmesidir. Bu diisiince, havaalanlarini, yolcular ve havayollar1 arasinda yer alan
platformlar olarak gormeyi gerektirir. Cok tarafli pazarlar (veya platformlar), birbirlerine
katilima deger veren iki veya daha fazla miisteri grubuna hizmet eder. Ebay, alicilar ve

saticilar i¢in pazarlar saglayarak bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir. Havaalanlari, iki
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talep grubu arasinda var olan sebeke etkilerini igsellestirerek her iki tarafa deger
katmaktadir. Havaalanlarina havaalaninda yapilan check-in kiosklarin saglanmasi iyi bir
ornektir. Havaalaninda, kiosk'u kullanmak i¢in yolcuya bir iicret alinmaz; havayolunun
degeri daha yiiksektir, ¢iinkii havayollarinin daha diisiik maliyetlerle sonuglanacagi icin
kiosklar daha fazla kullamir. "Iki tarafli" diisiinmeyi benimsemek, iki tarafli pazarlarda
tek tarafli mantik hakkinda ipuglari yaratir. Bunlar hava limanlari, havayollar1 ve yolcular

i¢in Ozellikle 6greticidir. (Gillen, 2009)

Havaalanlari, havayolu tagimacilig1 sektoriinde ¢ok dnemli bir rol oynamanin yant
sira, hizmet verdikleri bolgeler i¢in de stratejik bir dneme sahiptir. Bir¢ok iilkede, yiiksek
hizli demiryolu ve ana karayolu aglarmma baglantilar kurarak genel ulagim sistemi
icerisinde giderek daha entegre hale gelmektedir. Havaalanlar1 daha fazla gelir
getirebilen, 6dnemli istihdam olanaklar1 saglayabilen ve ekonomik kalkinmay1 tesvik
edebilen bir yapiya sahiptir. Havaalani igletmecileri, genellikle havaalani tesis ve
hizmetlerinin yalnizca kiiciik bir boliimiinti saglamaktadir. Bu faaliyetlerin geri kalam
hava yollari, tasima acenteleri, devlet kurumlari, imtiyaz sahipleri ve diger uzman
kuruluslar tarafindan istlenilmektedir. Isletmecilerin cesitli havaalani tesisatlarini
sunmay1 segme bi¢imleri, ekonomik ve operasyonel performansi ve miisterileri ile olan
iligkileri {izerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Bu nedenle, her havaalam isletmecisi,
benzersiz bir kimlik sahibi olacak, ancak havalimaninda genel kontrol ve sorumluluk
iistlenmek zorunda kalacaktir. Her biri, havalimani sisteminin verimli ¢calismasi i¢in tiim
hizmetleri koordine etmek gibi zorlu bir gorevle karsi karsiya kalacaktir. Bu agidan
bakildiginda havaalanlarinin paydaslart ile olan tiim iligkileri ©nemlidir, ancak
havayollartyla iyi bir iliski gelistirilmesi, havalimaninda sunulan hava hizmetlerini biiyiik

Olctide etkileyeceginden dolay1 daha kritik bir 6nem tasimaktadir (Graham, 2014).

Uluslararas1 Havalimanlar1 Konseyi (ACI), diinyadaki havaalani yolcu sayisinin,
2015 yilinda % 6,4 artarak yaklasik olarak 7,2 milyara ulastigini ve alt1 bdlgenin hepsinde
artis kaydedildigini raporladi (ACI, 2017).
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Tablo 2. 15. Bolgelere gore 2015 yili yolcu sayilart ve 2014 yilina gére degisimleri (ACI, 2017)
2014 yilina gore

Bolgeler Yolcu Sayisi degisim
Asya Pasifik 2,46 milyar %8.6 ‘t
Avrupa 1,93 milyar %5.2 t
Kuzey Amerika 1.72 milyar %5.3 t
Latin Amerika-Karayipler 571 milyon %5.3 t
Orta Dogu 334 milyon %9.6 t
Afrika 180 milyon %0.6 ‘t

Tablo 2.15; 2015 yilinda, en fazla sayida yolcu Asya-Pasifik bolgesindeki
havaalanlarin1 dolastigin1 gdstermektedir. Gelismekte olan piyasalarda ve gelismekte
olan tlilkelerde havaalani trafigi, 2015 yilinda gelismis iilkelerden % 5,2 daha hizli

biiylime gerceklesti. Gelismekte olan pazarlar kiiresel yolcu trafiginin % 44'{ine ulast1.

Yolcu trafigini iilkeler agisindan degerlendirdigimizde; kiiresel yolcu trafiginin %
21,4'inii temsil eden BRICS f{ilkeleri (Brezilya, Rusya, Hindistan, Cin ve Giiney Afrika)
1,5 milyardan fazla yolcu ile yolcu trafiginde % 8,2'lik gii¢lii bir biiyime kaydetti. 2015
yilinda MINT {ilkeleri ise (Meksika, Endonezya, Nijerya ve Tiirkiye) yolcu trafiginde %
5,5’lik bir artig gdstermistir.

Havaalanlar birligi olan ACI Europe'un yayinladig istatistiklere gore ise (ACI,
Europe: 2017), 2015 yilinda yaklasik 75 milyon yolcu London Heathrow havalimanindan
gecerek bir dnceki yila gére %2.2°lik bir artis gdstererek ilk sirada yer almaktadir. ikinci
sirada 66 milyon yolcu ile Paris Charles de Gaulle, iiciincii sirada ise Istanbul Atatiirk
Havalimani 62 milyon yolcu havalimanindan gegmis ve bir 6nceki yila gére %9,1’°lik bir
artis gostermistir. Tiirkiye’nin bu yiikselisi ileri ki donemlerde biiylime gosterecegi, Asya
ve Avrupa’yr birbirine baglayan konumu, Diinya’nin en biiylik havalimani planim
uygulamaya koymasi ve potansiyel bir havayolu yolcusu olan geng niifusa sahip olmasi

ile kaginilmaz goriinmektedir (ACI, 2017).

Havaalanlarini, havayollarini ve yolcular: birbirine baglayan iki tarafli platformlar
olarak analiz eden literatiir giderek artmaktadir (Gillen, 2009; Gillen ve Mantin, 2013;
Ivaldi vd., 2011; Wright, 2004). Havayollarinin ¢ok fazla yolcu ¢ekebilen bir havaalanini
segme ihtimali yiiksekken, yolcular i¢in ise ¢ok sayida destinasyona ugan, ugus siklig

fazla, farkli havayollarini tercih edebilecegi ve uygun zaman ¢izelgeleri olan uguslar
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cazip gelmektedir (Frohlich ve Niemeier, 2010). Bir havaalaninda daha fazla havayolu
var ise yolcular, daha fazla yolcu var ise havayollar1 daha iyi durumdadir. Boylece, bir
havaalani, iki taraf i¢in deger yaratan bir platform goérevi gormektedir (Staykova ve
Damsgaard, 2015).

2.2.3.3. Teknik Destek

Havayollar i¢in bakim, onarim ve revizyon (MRO) is modeli, tedarik zinciri dikey
entegrasyon derecesi ve dis kaynak kullanimi uygulamalari1 da dahil olmak iizere bir
havayolu isletmesinin teknik kapasitesi ve lojistik konfigiirasyonunun bir bilesimidir. Bir
havayolu isletmesinin ana rolii, operatorler tarafindan asgari maliyet ve optimum kalitede
olmasi gereken tam bakima uygun bir ucak saglamaktir. Temel faaliyetler; hizmet,
onarim, degistirme, revizyon, muayene ve durumun belirlenmesini icermektedir (Knotts,
1999; Al-kaabi vd., 2007). Havayolu isletmelerinin yaklasik % 60'1 hat bakimini
gerceklestirirken bakim, onarim ve revizyon faaliyetlerinin en azindan bir bolimiinii dig
kaynak kullanarak ger¢eklestirmektedir. MRO'mun yaklasik %30 ile %350'sinin dis
tedarikciler tarafindan saglandigir tahmin edilmektedir (IATA, 2011). Bu tedarik¢iler
arasinda OEM'ler (gbvde ve ucak motoru iireticileri), diger havayolu bakim islemleri ve
bagimsiz servis saglayicilar bulunmaktadir. Planli bakim i¢in optimum araligi bilmek
havayolu sirketlerine emniyetli, giivenilir ve diisiik maliyetli bir faaliyet siirdiirmesini
saglamaktadir. Optimum araligin anlasilmasi, planlanmis bakim gereksinimlerinden
otiirli ugaklarin hizmet dis1 kalma siiresini en aza indirgemektedir (McLoughlin vd.,
2011). Bu sebeple azaltilmis bakim faaliyetleri, dogrudan havayollarinin daha diisiik

isletme maliyetlerine dontismektedir.

Ugaklara uygulanan bakim programlari, genellikle ucagin imal edildigi {ilkenin
sivil havacilik otoritesi tarafindan onaylanan ve ugak imalatgisi tarafindan yayinlanan
bakim inceleme raporu ve bakim planlama dokiimanlarinda belirtilen kurallar ve
prensipler dogrultusunda kullanicinin bulundugu {lkenin sivil havacilik otoritesinin
onay1 ile yiirlirliige girer. Bakim programinda ucaga uygulanacak bakim tipleri ve
donemleri belirtilir. Uygulanan bakimlarin igerigi ve siiresi bakima alinan ugagin tipine

ve ugus siiresine baghdir (MEB, 2011).

Ucak bakimlar1 A, B, C ve D olarak smiflandirilmaktadir. Bu siniflandirma
uluslararas1 otoriteler ve iiretici isletmelerin belirledigi kistaslar ile belirlenmektedir.

FAA (Federal Aviation Administration-Federal Havacilik Kurulu) tarafindan zorunlu
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tutulan birinci temel kontrol A kontrol olarak adlandirilmakta ve bu kontrol her 65 ugus
saatinde bir ger¢eklesmektedir. A kontrol, 4 saatlik siireciyle en kisa siireli bir bakimdir.
Ikinci temel bakim, B kontrol olarak adlandirilmakta ve her 300-600 ucus saati arasinda
yapilmaktadir. B kontrolii, u¢agin bakim hangarinda 10-15 saat kalmasini gerektirir. C ve
D tiirii olarak adlandirilan en temel kontroller ise, sirasiyla her 1 ve 4 yilda bir
yapilmaktadir. Bazi durumlarda u¢agin 1 ay kadar servis dist kalmasi gerekebilir. C ve D
tiirii kontrollerinin gerceklestirilmesi maliyetlidir. Ozel techizat ve oldukca fazla insan
giicii gerektirmektedir (Orhan vd., 2010). Havayolu isletmesi bu bakimlar yetkisi var ise
kendi hangarlarinda yapabilmektedir. Ote yandan bu hizmetleri baska bir kurulustan da
saglayabilmektedirler. Havayolu isletmelerinde ucgaklar en 6nemli duran varliklardir.
Ugaklarin bakimlari belirli zaman dilimleri ve belirli bir inig-kalkis sayisina ulastiginda
yapilmaktadir. Bunlardan birincisi, belirli zamanlarda olduklarindan bakim zamanlamasi
yapmak kolay olmakla beraber; ikincisi pek de kolay olmamaktadir. Bu sebeple zaman
kestirimleri yapilmaktadir. Tarife planlamasi yapilirken goz Oniinde bulundurulmasi
gereken en 6nemli unsurlardan biri de bu olmaktadir. Bu sebeple iki boliim bilgi degis-

tokus kapsaminda etkilesim halinde bulunmaktadirlar (Radnoti, 2002; Kolat, 2007).

2.2.3.4. Hava Trafik Kontrol

Hava Trafik Kontrol Hizmetini saglamak amaciyla bir hava trafik kontrol birimi;
her bir ugagin planlanmis hareketleri veya bunlardaki degisiklikler hakkindaki bilgiler ile
her ugagin o anki pozisyonu hakkindaki en son bilgileri saglamaktadir. Alinan bilgiler ile
ucaklarin birbirlerine gore olan pozisyonlarini degerlendirmenin yani sira kontrolil
altindaki ugaklarin birbirleriyle ¢arpismalarint 6nlemek, trafik akisini hizlandirmak ve
devam ettirmek amaciyla miisaade ve bilgiler vermektedir. Hava trafik kontrol birimi

gerektiginde verilen miisaadeleri diger birimlerle koordineli bir sekilde yiirtitmektedir.
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Sekil 2. 4. Cesitli hizmetlerde bir u¢ak ve kontroldr arasindaki iletisim yolu (Durso ve Manning, 2008)

Hava trafik kontrol hizmetleri, ugusun her asamasinda pilotlar ve hava trafik
kontrolodrleri arasinda iletisim gerektirir. Tiim havayollarinin uguslarini yiirlitmek igin
hava trafik servislerine ihtiyaci vardir. Hava trafik hizmetleri yetkili hava seyriisefer
servis saglayicilari tarafindan saglanmaktadir. Ugak pilotlari; hava trafik kontrolorleriyle

havayollariin dogrudan iletisimcileridir (Durso ve Manning, 2008).

Havayolu yolculugunda nispi olarak hiz dikkate alindiginda; hava yolu kullanimi
acikca en hizli yolculuk sekli olmasina ragmen, yolcunun ilgisini ¢eken asil sey toplam
yolculuk siiresidir. Giinlimiiziin kritik zamanlarinda baz1 havaalanlarinda gecikmeler,
uzun giivenlik hatlart ve siirekli hava trafik sistemi gecikmeleri ile birlikte hava
tasimaciliginin dogasinda olan hiz avantaji ciddi sekilde tehlikeye girebilmektedir. Hava
yolculugunun baslica avantajlarindan biri, bir yolcunun kendi varis noktasina gelebilme
hizidir. Bu nedenle, sistemde gecikmeye neden olan faktorler, havayolu yolculugunun
cekiciligini kesinlikle azaltmaktadir. Gecikmeye neden olan bu faktorler arttik¢a, hava
trafigine talebi de gittikge azaltmaktadir. Bu nedenle, gecikme maliyeti yolcular ve

havayollar1 arasinda paylasilmakta; yolcular, yeni ve daha yiiksek bir bilet fiyat1 seklinde
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maliyetin bir bolimiinii iistlenirken; havayollari, yeni bilet fiyatindan daha az ticret alarak

maliyetin bir boliimiinii Gistlenmektedir (Vasigh vd., 2013).

2.2.3.5. Catering

Havayolunda catering hizmeti diinyanin en karmasik operasyonel sistemlerinden
biri olarak goriilmektedir. Ugus catering hizmeti, yolcu sayisini ve ihtiyaglarini anlamakla
baglamaktadir. Bu durum bilgilerin, hem pazar arastirmasi hem de gergek yolcu
davranigindan elde edilebilmesini saglamaktadir. Buna bagli olarak havayolu isletmeleri
catering isletmeleri ve tedarikgilerle karsilikli bir etkilesim saglayarak hizmet
saglayicisinin yolcularina sunacagi iiriin ve hizmet 6zelliklerini gelistirmesine yardimei
olmaktadir. Isin kismi ve uluslararas1 dogas1 geregi, ugan yolcular ile havayolu isletmeleri
arasinda ve havayolu isletmeleri ile saglayicilar ve tedarik¢iler arasinda siki bir
koordinasyon gerekmektedir. Yolcular, havayollari, saglayicilar ve tedarik¢iler olan bu

dort aktor arasindaki iliski Sekil 2.5'de gosterilmektedir (Jones, 2004).
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Sekil 2. 5. Ugus catering hizmetinde yer alan 'aktorler' arasindaki koordinasyon (Jones, 2004)

Ugus catering isletmesinin miisterisi, aslinda ticret 6deyen havayolu yolcusu degil
havayolu isletmesidir. Catering isletmesinin, havayolunun talep ve isteklerine ve
havayolunun gelismesini isteyebilecegi fikirlerine zamaninda cevap verebilmesi i¢in
hizmet sagladigi isletmeyle karsilikli etkilesim halinde olmasi gerekmektedir. Havayolu
isletmesi, 'ucan miisterisinin' neye ihtiya¢g duydugunu tespit etmeyi amaglamali ve
catering isletmesine tespit ettigi bu ihtiyag ve istekleri iletmeye odaklanmalidir (Jones,

2004).

2.2.3.6. Yer Hizmetleri

Yer hizmetleri; yolcu, bagaj tagima, nakliye ve posta iglemleri, rampa, yakit ve ugak
hizmetleri ile bakim ve ellecleme konularin1i kapsamaktadir. Bu gibi faaliyetler
cogunlukla terminal (yolcu kontrolii), bagaj ve yiik tasimaciligi ile ramp hizmetleri (ugak
yiikleme ve bosaltma, temizlik ve bakim hizmetleri dahil) arasinda boliinmektedir. Bu
hizmetler baz1 zamanlarda havaalani operatdrleri tarafindan sunulmaktadir, ancak bir¢ok
havalimaninda havayollar1 veya acenteleri bu hizmetleri saglamaktadir. Hava
limanlarinda yer hizmetleri, havayollar1 i¢in ¢ok dnemlidir. Yolcu ve yiik tasiyicilara
hizmet sunan yer hizmetleri, havayolu isletmesinin hem maliyetini hem de hizmet
kalitesini dogrudan etkilemektedir (Graham, 2014).



Yer hizmetlerinin amaci, personel ve techizatin Olgiilii kullanimi ve fiziki
sinirlamalar ile tutarli olarak miimkiin oldugunca ¢ok ve verimli bir sekilde ugus
yerlestirmektir (Morrell, 2011). Yer hizmetlerinin 6nemli bir parcasi olan ramp hizmeti,
havalimanlarinin baslica islevlerinden biri olarak gosterilebilir, bu da apron iizerindeki
tiim tagima faaliyetlerini kapsamaktadir. Ugaklarin yliklenmesi ve bosaltilmast ile ugaklar
ile terminal binalar1 arasinda yolcu, ekip, bagaj, yiik ve posta tagimacilig1 faaliyetlerini
kapsar. Ramp hizmetleri, bir yanda havayollarinin ara yliziinli olustururken diger taraftan

havaalani altyapisina iliskin ara yiizii temsil etmektedir (Schmidberger vd., 2009).

2.2.3.7. Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) seyahat acentasini; halkla
iligkiler, konaklama ve ulastirma hakkinda bilgiler veren ve belli bir komisyon
karsiliginda tur operatorlerinin tirtinlerini belli fiyatlarla miisteriye satis igin aracilik eden
kuruluglar olarak tanimlamaktadir. Seyahat acentalari; Miisteri adina faaliyet gdsteren ve
seyahat sektoriindeki isletmecilerle baglantilar kuran araci isletme konumundadirlar.
Program, gilizergah, konaklama, déviz kurlari, fiyatlar, yasal diizenlemeler, varig yerleri
ve seyahatin tiim yonleriyle firsatlar1 hakkinda yeterince bilgili olan seyahat acentalari

faaliyet alaninda birer uzman ve danigsman isletme olarak tanimlanmaktadir (Balta, 2017).

Seyahat acentesi, belirli seyahat tedarik¢ileri adina (havayollari, yolcu gemileri,
araba kiralama tedarikgileri gibi) tiikketiciye seyahat hizmetleri satma yetkisine sahip bir
perakendecidir (Anolik ve Hawks, 2005). Bilotkach ve Pejcinovska (2012); seyahat
acentelerinin hangi fiyat tekliflerinin sunulmasi gerektigi konusunda stratejik olarak
se¢im yapmalar1 goz oniine alindiginda, basit "teknik" aracilarin 6tesinde olduklarini ileri

stirmektedirler (Bilotkach ve Rupp, 2014).

Havayolu seyahat hizmetlerinin dagilimi gérsel semas1 Sekil 2.6'da goriilmektedir.
Bir havayolu sirketi, seyahat acentelerinin miisterileri adina bilet ayirtmaya
erisebilecekleri bir veya daha fazla bilgisayarli rezervasyon sistemine iicret gondererek
biletlerini dogrudan (¢agr1 merkezi ve web sitesini kullanarak) veya seyahat acenteleri
vasitastyla satmaktadir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri 1970'lerde havayollari
tarafindan baslatilmis ve o zamandan beri, bilgisayarli rezervasyon sisteminde faaliyet
gosteren sirketler kendi varliklarin1 bagimsiz kuruluslar olarak almislardir. Bilgisayarl
rezervasyon sistemi alaninda faaliyet gosteren dort biiyiik sirket; Sabre, Worldspan,
Galileo ve Amadeus'tur (Bilotkach ve Rupp, 2014).

51



Havayolu

Bilgisayarli Rezervasyon
Sistemleri (Sabre,
Worldspan, Amadeus,
Galileo)

Dogrudan dagitim -
Cagr1 merkezi veya
web sitesi

Brick-mortar (tugla-
harg) seyahat
acentalari

Miisteri

Online Seyahat
Acentalari

Sekil 2. 6. Havayolu seyahat hizmetlerinin dagilimi (Bilotkach ve Rupp, 2014)

Diinya genelinde birgok endiistride, alicilar ve saticilar arasindaki etkilesim bir veya
daha fazla araciyla kolaylastirilmaktadir. Bu pazarlar, gruplar arasi digsalliklarla
karakterize edildiginde "iki tarafli pazarlar" olarak adlandirilmaktadir. Bu sekilde iki
tarafli pazarlarda faaliyet gosteren aracilar genellikle platformlar olarak adlandirilir.
Online seyahat hizmetleri dagitim endiistrisi tipik bir iki tarafli pazardir. Online seyahat
acenteleri, yolcular ve seyahat hizmetleri saglayicilar1 (havayollar1) arasindaki ticareti
kolaylastiran platformlar olarak goriilmektedir. Internetin hizli yayilimi sayesinde, bir¢ok
global bilet dagitim platformu ortaya ¢ikmaktadir. Bu grupta yer alan online seyahat
acentelerinin birgogunun ise yerel pazarlara odaklandiklar: goriilmektedir (Bilotkach ve
Rupp, 2014).

2.2.3.8. Yolcular
Shaw (2007) “Airline Marketing and Management” kitabinda havayolu

tagimaciliginda “tiiketici” ve “miisteri” kavramlarinin birbirine karistirildigini, ugaga
binen ile seyahate iliskin kararlar1 verenlerin ayni kisiler olmayabilecegini
savunmaktadir. Shaw (2007) 6zellikle is amagl yolculuklarda, hangi ulasim segeneginin

kullanilacagi, hangi havayolu hizmet sinifinin satin alinacagi, direkt ya da baglantili ugus
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tercihi, hangi havayolu isletmesinin tercih edilecegi gibi kararlari verenlerin miisteri,
yolculugu bizzat yapanlarin ise tiiketici olduklar1 ifade etmistir. Yolcunun sunulan
havayolu {iriinii bilesenlerinin ve sik ugan yolcu programlarinin beklentileri karsilama
derecesine gore havayolu isletmesi tercihleri degisebilir. Ya da havayolu isletmeleri
tiiketici konumundaki yolculara degil dogrudan sirketlere yonelik baglilik programlari
uyguluyor olabilir. Bu durum 6zellikle kiiresel sirketlerin havayolu isletmesi tercihlerinde
belirleyici olabilir (Shaw, 2007):

Seyahat sikligi, birlikte kag kisi ile seyahat edildigi veya rezervasyonlarin yapildigi
saat gibi seyahat davranig halleri ve seyahat istegi, bireysel seyahat¢inin sosyo-ekonomik
ozellikleriyle baglantilidir. Cinsiyet, yas, gelir diizeyi, yasamdaki konumu (hayat
dongiistindeki yeri), aile ve meslek boyutu, seyahat kaliplarini etkileyen bir¢ok sosyo-
ekonomik degiskenlerden bazilaridir. Davranisi etkileyen anahtar degiskenler, yolcunun
is ya da eglence i¢in seyahat etmesi ya da arkadaglar ve akrabalari ziyaret etmesi
durumunda agikca farkli olacaktir. Ayrica, bu kategorilerin her biri i¢indeki ayr1 pazar
boliimlendirmesi farklilik gosterecektir. Bir havayolu, mevcut veya potansiyel miisterileri
hakkinda ne kadar ¢ok sey biliyorsa, her pazar boliimiiniin 6zel ihtiyaglarini karsilamak
i¢in hizmetlerini ve {irlinlerini planlamasi ve hedeflemesi o kadar kolay olacaktir (Gersch

vd., 2010).

Genel anket ve pazar aragtirmalarinin yani sira hem mevcut yolcularin hem de su
anda hizmetlerini kullanmayan potansiyel yolcularinin incelenmesi, her bir pazarin
ihtiyag duydugu bu anlayisi olusturmak i¢in gereklidir. Anketleri ve pazar arasgtirmalarini
kullanmayan ve bunlar1 dikkate almayan havayollar1 sik sik yollarmi kaybetmektedir.
Havayolu isletmeleri, farkli havayolu yolcularinin sosyo-ekonomik &zelliklerinin
derinlemesine bir analizi ayrintili bir sekilde yapmalidir (Doganis, 2001). Miisteri olarak
yolcu, deger yaratma siirecinde aktif bir katilimecinin roliinii {istlendigi icin, miisteri
entegrasyonu bir¢ok hizmet isletmesinde oldugu gibi havayolu isletmesinde de giderek
daha alakali bir unsur olmaya baglamistir. Bu durum, miisterinin siiregte 6nemli bir rol
oynadig1 ve iglemin basariyla uygulanan siire¢ uygulamasinda biiyiik bir etkiye sahip
oldugu hizmetin yogun sektorlerde Onemlidir. Bu nedenle, is siirecleri ve Bilgi
Teknolojileri altyapilarinin tasarimi, mutlaka miisterinin beklentilerini ve algilamasini

akilda tutmak zorundadir (Gersch vd., 2010).
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Havayolu endiistrisi baglaminda problem; yonetimin yolcularin beklenti ve
isteklerinin ne oldugunu dogru bir sekilde algilayip algilayamadigidir. Dahasi, beklentiler
miisteriler i¢in standartlar veya referans noktalar1 olarak kullanilir. Yolcular, hizmet
kalitesini degerlendirirken, bir hizmet aldiginda beklentileri ile karsilastiklarini
kiyaslayabilmektedir. Yolcu beklentilerini degerlendirmek, yolcularin kaliteye duyarl
hale gelmesi nedeniyle statik bir uygulama degildir. Bununla birlikte, tiim hizmet
boyutlar tiim yolcular i¢in ayni1 derecede dnemli olmayabilmektedir (Gilbert ve Wong,
2003). Yolcu sikayet kriterleri, yolcunun temel beklentilerinin karsilanmasi siirecinde
havayolu isletmelerine yol gostermektedir. Yolcu sikayet kriterleri, ABD Ulasim
Departmaninin takip ettigi 12 sikayet kategorisinden olusmaktadir. Bu sikayetler;
havayolu isletmesinin planlanan ya da planlanmayan, iptaller, gecikmeler ya da plandan
sapmalar ile ilgili ug¢us problemleri, havayolu isletmesinin overbooking uygulamasindan
kaynaklanan asui satislar ile ilgili yolcu sikayetleri, rezervasyonlarda ve biletlerde
havayolu isletmesi veya seyahat acentesi hatalari, yogun telefon hattindan dolay1
rezervasyon yapmakta ve bilet almakta yasanan sorunlar ya da hatta beklemek veya posta
biletlerindeki gecikmeler ve ugaga binis sorunlar1 (asir1 satis disindaki) ile ilgili
rezervasyon, biletleme ve ucaga binme problemleri, ticretler, indirimli {icret kosullari,
doluluk durumu, asir1 ticretler, licret artiglart ve genel olarak iicretlerin diizeyi hakkinda
yanlis ya da eksik bilgi iceren zicretler ile ilgili tiiketici sikayetleri, kullanilmayan veya
kaybedilen biletler, licret ayarlamalar1 veya iflaslar igin geri 6deme alma konusundaki
misteri sikayetleri, Kaybedilen, hasar gérmiis veya gecikmis bagajlarin talepleri, asiri
bagaj licretleri, tasima sorunlar1 ve zorluklari gibi bagaj problemleri, kaba veya yardimci
olmayan calisanlar, yetersiz yemek veya kabin hizmeti ve gecikmis yolculara uygulanan
muamele hakkindaki miisteri hizmetleri sikayetleri, engelli havayolu yolcularinin sivil
haklarina iliskin engellilik sikayetleri, reklamcilik ile ilgili haksiz, yaniltict veya rahatsiz
edici sikayetler, havayolu yolculariin (engelliler harig) 1rk, ulusal kdken, din vb. sivil
haklarindan kaynakli ayrimcilik sikayetleri, havayolu isletmesi tarafindan hava
tasimaciligr sirasinda bir hayvanin kaybi, yaralanmasi veya Oliimiinden kaynakli
hayvanlar ile ilgili miisteri sikayetleri, sik ugan ucgus programlari, sigara, tur kredisi,
kargo sorunlari, giivenlik, havaalan1 tesisleri, bedensel yaralanma talepleri ve yukarida
siniflandirilmayan diger sorunlar hakkindaki tiiketici sikayetleridir (Bowen ve Headley,

2016).
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Yolcular, gidis havalimanina varma ile varis havaalanindan ¢ikma siirecinde
dogrudan hizmet aldiklart havayolu isletmesini degerlendirmektedir. Yolcular,
havaalanina geldikten sonra, havayolundan rezervasyon/bilet giseleri, check-in
kontorleri, salonlar, kabinler ve bagaj talebi gibi cesitli hizmetleri almaktadir. Cogu
zaman, bir¢ok havayolu isletmesi bu hizmetleri yolcularina sunarken ekosisteminde yer
alan diger aktorlerden saglamaktadir. Bununla birlikte, yolcular herhangi bir agamada
hizmet kesintisi ile kars1 karsiya kaldiklarinda, yalnizca bileti satin aldigi isletmeyi
degerlendirmektedir. Bu durum, yolcu sadakati agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Bu
nedenle, yer hizmetleri, havaalani gibi havayolu hizmet saglayicilarinin sunmus oldugu
hizmet kalitesinin seviyesi, yolcunun havayoluna olan sadakatini dolayli olarak etkileyen
bir faktor oldugu bazi ¢alismalarda tartigilmistir (Akamavi vd., 2015; Mutlu ve Polat,
2015).

2.3. H-B Yonelim ile Hizmet Yeniligi Iliskisi
Yenilik, isletme literatiiriinde en genis ve en 6nemli konulardan biridir. Joseph

Schumpeter (1934)’in yenilik unsurlari iizerine yapmis oldugu ¢alismasi, yeniligi genis
bir sekilde ele alan arastirmalardan biridir. Schumpeter (1934) ekonomik yeniligi
tanimlamak i¢in bes kategori kullanmaktadir ve bu bes kategoriyi 1) yeni bir malin veya
yeni bir mal kalitesinin tanitilmasi, 2) tiretimin yeni bir metodunun tanitilmasi, 3) yeni
pazarin acilisi, 4) ham madde ya da yar1 mamullerin yeni kaynagini ele gecirme ve 5)
herhangi bir endiistrinin yeni bir organizasyonunu yliriitmek seklinde ifade etmektedir.
Ekonomik yeniligin bu erken kavramsallastirmasi, neredeyse neoklasik ekonomik
diisiincede derinleserek tanimlanmistir ve daha sonraki yenilik arastirmasinin bir {iriin ve
teknoloji odakli ve pargalanmis arastirma yoriingesini izledigini agiklayabilmektedir.
Schumpeter, teknolojik yeniliklerle piyasa yenilikleri arasinda agik bir ayrim yapmus;
ayrica hem kendisi hem de daha sonraki akademisyenler, bu iki bilesen arasinda ikna

edici bir kavramsal baglant1 kuramamiglardir (Wieland, 2014).

Yenilik, yeni seyler yapma yollarina bakmay1 icermektedir. Yenilikler parlak
icatlar olabilmesine karsin, genellikle bir duruma alternatif bir perspektiften bakabilmek
olarak nitelendirilebilmektedir. Ozellikle yenilik pek ¢ok formda olabilir ve bir iiriin veya
hizmette dogrudan degisiklik yapilmasi gibi bir¢ok diizeyde degerlendirilebilmektedir.
Yenilik¢iligin bagka bir bicimi ise, isin geleneksel olarak bir endiistri ig¢inde yiiriitiilme

bicimini yenilemektir (Taneja, 2016). Yenilik tizerindeki hizmet-ekosistem yaklagimi,
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miusterilerin (ve diger ilgili aktorlerin) aktif katilimini kapsayacak sekilde bir isletmenin
operasyonel faaliyetlerin Otesinde deger yaratma siirecini genisletmektedir (Vargo vd.,
2015).

Yeniligin geleneksel kavramlari, M-B mantiga dayalidir ve daha iyi iirilinler
tiretmede ve daha verimli kurumsal siiregleri yaratmadaki tiretim modellerine
odaklanmistir. Mal ve isletme verimliliginin teknolojik gelismelere bu odaklanmasi hem
akademik hem de uygulayici yenilik uzmanlarinin tartisma ve miizakerelerine hakim
olmustur. Bu odak alanlar1 yliksek birim kar ve pazar payr kazanmak i¢in kurumsal
tireticilerin hedefinde yer almaktadir. Benzer sekilde, baslangic hizmetleri yenilik
yaklagimlar1 da, hizmet yeniliklerinin iiretim yeniliklerine temelde benzedigi fikrine
dayanan, yeniligin bu iretim ilkeleri {izerinde durmaktadir. Miles (2010), fastfood
endistrisinin siklikla hizmet standardizasyonu ve kaliteyi artirmak ic¢in bir iretim
yaklagiminin nasil kullanildigini agiklamaktadir. Mal ve hizmet iiretim bakis agisiyla
incelenmesinden bu yana mal yeniligindeki gerekli ayarlamalara dayali hizmetin farkli
ozellikleri dikkate alinarak bu farkliliklar yenilik modellerini belirleyecektir. Bu
karakteristik farkliliklar bazen "IHIP" hizmet 6zellikleri olarak adlandirilir. Bu 6zellikler
soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik ve bozulabilirlik’tir. THIP o6zellikleri i¢in kiigiik
ayarlamalar yapilmasina ragmen, "hizmetler"in daha iyi ¢iktilar gelistirilebilmesi i¢in
yollar bulmada, hizmet yeniligi M-B mantik bakis agis1 ile degerlendirilmektedir (Vargo,
2013).

Tablo 2. 16. Yenilikte H-B mantik bakis agis1 (Vargo, 2013)

¢ Ciktinin (mal) daha iyi yapim

* Yeni teknoloji

* Verimli siirecler

* Amag: Pazar payimin artis

¢ Ciktinin (“hizmetler”) daha iyi yapimi

» "IHIP" eksikliklerin diizeltilmesi, mal yenilik ilkelerinin uygulanmasi
» Miisterilerin/aktorlerin deger yaratma siireglerine girdi saglanmasi
« Insanlarm amaglari ile isletme mevcut kaynaklarinin baglanmasi
Hizmet Yeniligi * Etkin ¢ozlimler

* Amag: pazara "sahip olmak" - pazari sekillendirme

» Kurumsallagma ve Tekrar kurumsallagsma

Mal Yeniligi

“Hizmetler” Yeniligi

H-B mantik ve benzeri hizmet odakli yaklagimlarin ortaya c¢ikmasi, deger
yaratmanin “hizmet” tabanli modeli ile giderek daha belirgin hale gelmektedir (Tablo
2.16). Yenilik, hizmet yeniligini daha anlaml1 hale getirmeyi saglamasa bile genel olarak
yenilik anlayisina katkida bulunmakta ve ayrica pazarin olusumu ve yeniden olusumu

icin bir fikir vermektedir. Gelismekte olan bu yaklagim, hizmetin kapsayici 6zelliklerine
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gore yenilik iceren irilinler dahil yeniligin birlesik bir modelini gerektirir. Yeniligin bu
bakisi, teknolojik gelismelerin pazar iliskilerinin aglari i¢ine gomiilii oldugunu ve pazar
iliskilerinin daha derinlemesine anlasilmasi, yeniligin daha iyi anlagilmasi i¢in gerekli

oldugunu diisiindiirmektedir (Lusch ve Nambisan, 2015).

H-B mantik islenen kaynaklar ile edimsel kaynaklar arasinda bir ayrim
yapmaktadir. Islenen kaynaklar bir aktoriin destek elde etmesi (etkinlestirmek ya da
kolaylastirmak) i¢in hareket eden kaynaklardir. Boylece islenen kaynaklar genellikle
somut ve statiktir (6r; dogal kaynaklar). Edimsel kaynaklar ise, etkin iiretim i¢in diger
kaynaklar iizerinde etki eden kaynaklardir. Yani bu kaynaklar iglenen olmaktan ziyade
diger seyler ilizerinde calisir ya da hareket eder. Edimsel kaynaklar genellikle soyut ve
dinamiktir (6r; hem zihinsel hem de fiziksel insan becerisi). En 6nemli kaynaklar,
dinamik ve aktarimi zor dolayisiyla siirdiiriilebilir rekabet avantajinin kaynagi olan
edimsel kaynaklardir. En temel edimsel kaynaklar, bilgi ve bilgiyi tesvik eden
teknolojidir (Capon ve Glazer 1987). Teknoloji bilginin pratik uygulamasidir;
dolayisiyla, teknoloji, yenilik ve hizmet birbirine baghdir. H-B mantigin vurguladigi sey
ise baska bir aktor yararina veya aktorliin kendisi i¢in Ozel bilgi ve becerilerin
uygulamasidir. H-B mantiga gore hizmet yeniligi; teknoloji (edimsel kaynaga dayal)'dir,
ama ayni zamanda genellikle yeni islenen kaynaklari da olusturur (Lusch ve Nambisan,

2015).

Nam ve Lee (2010), galismalarinda isletmelerin hizmet yeniligi ile nasil basa
ciktiklarini belirlemek i¢in, hizmet yeniligi ile ilgili bir ¢erceve gelistirmekte ve iki
boyuta dayanan hizmet yeniligi kategorilerini dnermektedir: Bu kategoriler, ortak yaratim
derecesi ve aga bagl isbirligidir. Ortak yaratim derecesi, miisterinin yalnizca pasif bir
alict olmadigini kabul etmektedir. Aksine, miisteri deger yaratan bir ortak yaraticidir.
Boylece, isletme ve misteri birlikte hizmet yaratmanin Onemli faaliyetlerine
katilmaktadir (Payne vd., 2008). Aga bagli isbirligi ise, birbirine bagl kaynaklar i¢in tiim
katilimcilar ile isbirligine dayali iliskiyi vurgulamaktadir (Basole ve Rouse, 2008).
Dolayistyla, hizmet yeniligi, miisteri odakli bir terimdir ve H-B mantiga dayanan hizmet
aginda etkilesimli faaliyetler talep etmektedir. Nam ve Lee (2010) ¢alismasinda, hizmet
yeniligi i¢in belirli bir yaklasimi hayal etmenin ve is modelini tanimlamanin bir yolunu

sunmaktadir. Isletmeler, belirli bir yeniligi hedeflediklerinde bu hiicreleri tanimlamak ve
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hiicrenin dinamiklerini ve kaldira¢ noktalarini anlamak i¢in kullanabilmektedir (Sekil

2.7).

A
Hiicre 3 Hiicre 4
&
2
o Yiiksek .
a b Miisteri Odakli Yenilik H-B Yenilik
£
s
2]
~
= .
’% Hiicre 1 Hiicre 2
A
‘M e e
[ Dusiik N isbirligi Temelli
o Geleneksel Yenilik Yenilik
Diistik Yiiksek

v

Ag Uzerinde Isbirligi Derecesi

Sekil 2. 7. Hizmet yeniliginin tipolojisi (Nam ve Lee, 2010)

Hiicre 1: Geleneksel Yenilik. Bu hiicre yeniligi, hem diisiik diizeyde ortak
yaratma etkinligi hem de aga bagl isbirliginin diisiik seviyesi tarafindan agiklanmaktadir.
Bu tiirden yenilik, iirline dayali ekonomide kok salmakta ve isletmelerin, pazarda fayda
veya deger yaratma konusunda lider olmasini saglamaktadir. Uriinlerini farklilastirmak
icin hizmet islevlerinde yeniligi gittikce arttiran imalat isletmeleri i¢cin dnemlidir (Hertog,
2000). Geleneksel olarak hizmet sektoriindeki yenilik, yeni liriin veya hizmet sunumlarini
kolaylastiracak teknolojilerin gelistirilmesine odaklanir ve tiriin veya hizmet verimliligini
artirtr. Ayn1 zamanda kurum i¢i Ar-Ge faaliyetleri tarafindan edinilen i¢ kaynaklarini

kullanmaktadir.

Hiicre 2: Isbirligi temelli yenilik. Bu hiicre, ortak yaratma faaliyetlerinin diisiik
seviyesi ile aga dayali igbirliginin yiiksek seviyesi ile karakterize edilen yeniligi ifade
etmektedir. Bu yenilik, hizmetin saglayicilar, ortaklar, tedarik¢iler ve miisteriler arasinda
aktif bir igbirligi oldugunu 6nermektedir. Bununla birlikte, miisteriyi bir ortak yaratici

olarak gérmez; yalnizca miisterilerin deger yaratmada kilit bir rol oynadiginmi fark eder.
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Bu tiir bir yeniligi listlenme motivasyonu, igletmelerin is siirecleri yeterliliklerinde dis

kaynak kullanimindan yararlanabilmeleridir (Sawhney vd., 2004; Jung, 2009).

Hiicre 3: Miisteri odakli yenilik. Bu hiicre, yiiksek dlizeydeki ortak yaratma
etkinliklerine ve aga bagl isbirliginin diisiik seviyesine sahip oldugu yeniligi
anlatmaktadir. Bu tiir bir yenilik, bireysel miisterileri, kisisellestirilmis etkilesim yoluyla
aktif olarak degerli hizmet tiretmeye davet etmektedir (Prahalad ve Ramawsamy, 2003).
Diger bir deyisle, miisterilerin bir isletmenin teknolojisine erismesini veya hizmet
gelistirme ile ilgili yardim aramasini saglamaktadir. Sonug olarak, isletmeler siklikla
hizmetlerini veya iiriinlerini yenilemek igin miisterilerin daha tistii kapali bilgi formlarini

elde edebilmekte ve uygulayabilmektedir.

Hiicre 4: H-B yenilik. Bu hiicre hem yiiksek seviyede ortak yaratma faaliyetleri
hem de yliksek diizeyde aga bagl isbirligi gerektiren yeniligi ifade etmektedir. Bu tiir
yeniligin degeri, saglayicilarin, tedarikeilerin, ortaklarin, miisterilerin ve diger aktorlerin
bir araya getirdigi c¢abalar ile birlikte yaratilir ve farkli miisteriler tarafindan
farklilagtirilir. Bu nedenle, miisteriler, bir isletmenin teklifine dahil olarak veya bu teklifi
kullanarak degeri nasil ortak yaratacagini biliyor olabilirler (Michel vd., 2008a). Bu
hiicredeki deger yaratimi, tiim aktorler arasindaki ¢esitli kaynaklar, deger aginda dinamik
olarak degis-tokus edildiginde, verimlidir. Ayrica, materyal, {iriin, siire¢ odakli ve maddi
olmayan bilgi bigimleri gibi somut kaynaklara ek olarak, beceri akisinin da bu yenilik

tiirlinde 6nemli oldugu savunulmaktadir (Hertog, 2000; Nam ve Lee, 2010).

H-B mantik perspektifi, yenilik¢i yeni tirlinlerin miisterilerin kisisel ihtiyaclarim
karsilamanin yeni yollarin1 bulmasini saglayan tanima dayanmaktadir. Christensen vd.,
(2005) ise "insanlarin, kendileri i¢in gerek duyduklari bir isi yaptiginda, aslinda bu is i¢in
gerekli olan iriinleri kiraladigimi" savunmaktadir. Sonucta, miisteriler iirlin degil de
memnuniyet aramaktadirlar. Uriinler bu nedenle hizmet igin aractir. Ciinkii iiriinler,
misterilere, kisisellestirilmis memnuniyetlerini verimli bir sekilde stirdiirmelerini

saglamaktadir (Michel, 2008b).

H-B mantiga gore, yenilik¢iligin kavramsallastirilmasi 6ncelikle hizmetin farkl
anlamima dayanmaktadir. Yenilik, sonu¢ olarak goriilmekten ziyade (yani, yeni mallar
veya yeni hizmetler olarak degil), tedarik¢i ve kullanicinin birlikte kaynak

entegrasyonunda basarili bir sekilde isbirligi yapmalarim1 ve deger yaratmalarini
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saglamak i¢in yollar aradig: bir siire¢ olarak algilanmaktadir. H-B mantik perspektifinden
goriilen bir yenilik teknolojik olmak zorunda degildir; yenilik, ayn1 zamanda, farkli bir
baglamda, yer ya da zamanda oldugu gibi, yeni yollarla kullanilan bir iiriine atifta
bulunabilir. Yine, bu diisiince yararlaniciy1, kaynaklarin, baglamin ve tecriibenin
biitiinlestirmesiyle ortaya ¢ikan bir yeniligin degerini belirleyen kisi olarak konumlandirir
(Mele vd., 2014). Bu tiir yeniligin basarisi, sunduklart iriinleri "slirekli yenilemek,
yaratmak, entegre etmek ve doniistiirmek" i¢in izin veren yetkiye sahip isletmelere de
baghdir (Lusch vd., 2007: 11). Bu nedenle, H-B mantik, basarili yeniligin tiim
katilimcilarin birlikte ¢alisarak "acik ve demokratik hale getirilmis bir siire¢" i¢inde deger
yarattigin1 vurgulamaktadir. Ciinkii isletmeler nadiren "diinyada rekabet etmek amaciyla
gerekli olan yenilikleri yaratmak icin yeterli bilgi ve yeterli insan kaynagina" sahip

olmaktadirlar (Lusch vd., 2010: 11).

Bazi yeni caligmalar, yenilik konusunda farkli bir perspektif énermek i¢in bu
yaklagima katilmigtir. Tablo 2.17 bu uzmanlardan gelen ana katkilar1 ii¢ temel odak
noktasi ile sentezlemektedir (Mele vd., 2014). Bu odak noktalari;

. Yeniligin kavramsallagtirmasi ve deger yaratma ile olan baglantisi;
. Ortak yenilik¢i olarak miisteriler;

. Yenilige katilan aktor agidir.

Tablo 2. 17. H-B mantiga gore yenilige katki sunan ana arastirmalar (Mele vd., 2014)

Odak Ana konular Baz ilgili yazarlar
Deger yeniligi Sawhney (2096), Lusch, Vargo ve O’Brien
Yeni deger onerileri (2007), Maglio ve Spohrer (2008), Michel vd._, _
Yenilik Yeni goziimler ve yeni deneyim (20084, b), Vargo ve Lusch (2008a, b), Borghini
kavrami - ve Caru’ (2008), Mele (209), Nam ve Lee
Birlikte yaratma 2
Yetkinliklerin uygulanmast (2010), Ordanini ve Parasuraman (2011),
Edvardsson ve Tronvoll (2013)
Edimsel kaynak
pent deget 1kl e Sawhney (2006), Michel vd., (20084, b),
Miisterinin lisi & & Borghini ve Caru’ (2008), Mele (2009), Ordanini
rolii yenrigt - s ve Parasuraman (2011), Chesbrough (2011),
Ortak {iretici ve ortak yenilikgi
- Rubalcaba vd., (2012)
Ortak deger yaratici
Acik siire¢
Edimsel kaynak Lusch vd., (2007), Cova ve Salle (2008),
Ag ve Kaynak entegrasyonu Gummesson ve Polese (2009), Mele vd., (2010),
aktérlerin Ortak tiretim ve ortak yaratim Chandler ve Wieland (2010), Lusch vd., (2010),
.. Ag degeri Mele ve Polese (2010), Nam ve Lee (2010),
roli Deger yeniligi Ordanini ve Parasuraman (2011), Vargo ve
Acik siireg Lusch (2011), Edvardsson ve Tronvoll (2013)
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Yeniligin deger temelli kavramlagtirmasi: Mele (2009), deger yeniligi olarak
hizmet yeniliginin vizyonunu Onermektedir. Vargo ve Lusch'un (2008a) H-B mantik
terminolojisini ¢izen Mele (2009), deger yeniligini "yeni yetkinliklerin gelistirilmesi veya
bir veya daha fazla tarafin yeni veya artan faydalarinin saglanmasi i¢in mevcut
yetkinliklerin yeni bir kombinasyonu” olarak tanimlamaktadir. Deger yeniligi anlayisina
gore, yenilikle mesgul olan igletmeler bilgiyi iiretir, bilgiyi igsellestirir ve kullanimdaki
degeri gergeklestirmek ic¢in kendi yetkinliklerini kullanarak katilan miisterilere sunar.
Ordanini ve Parasuraman (2011) ayrica hizmet yeniligini "yetkinliklerin uygulanmasina
dayali" olarak ve hizmet yeniliginin {i¢ temel kaynagini: isbirlik¢i yeterlilikler, miisteri
odaklilik ve bilgi ara yiizlerinin dinamik kapasitesi olarak gérmektedir. Bu perspektiften
bakildiginda, yenilik, sadece bir ¢ikt1 olarak degil (yani yenilik¢i bir siirecin son tiriini
olarak degil), miisterilerin kaynak entegrasyon/deger yaratma islemi sirasinda katilan
faaliyetlere bir girdi olarak goriilebilmektedir (Mele vd., 2014). Deger entegrasyonu,
pazar teklifinin (lriinler ve hizmetler) saglayicilar tarafindan tanimlanmak yerine

miisteriler tarafindan belirlenen hizmet mantik yeniliginin belirli bir modelini temsil

etmektedir (Michel vd., 2008b).

Ortak yenilik¢iler olarak miisteriler: Hizmet yeniligi, miisterilerin yeniligi
saglayicilarla birlikte ortak yaratabildiklerini varsaymaktadir (Rubalcaba vd., 2012). Bu
varsayim, yenilik¢i yeni tekliflerin miisterilerin kisisel ihtiyaclarini karsilamanin yeni
yollarin1 bulmasini saglayan tanima dayanmaktadir. Miisteriler artik daha fazla katma
degerli bir iiriin veya hizmetin alicilar1 ve kullanicilart olarak degil de, yeni bir deger
onermesi edinen ve kullanimdan deger elde etmek i¢in deger yaratma faaliyetleri
gerceklestiren (kullanimdaki deger) bir ortak yaratict olarak goriilmektedir. Miisteriler
ortak yenilik¢i olarak, fikirleri, bilgileri, zamanlar1 ve diger kaynaklariyla bilgilendirilen
yenilik¢i sonuglart ortak iireterek yeni deger onermelerinin gelistirilmesine giderek daha
fazla katkida bulunmaktadirlar (Von Hippel, 1978; 2005). Bu siirecte sirketler ve
misteriler, Chesbrough'un (2011) ag¢ik hizmet yeniligi terimini kullanan ve "Hizmet
odakl diisiince" tarafindan yonlendirilen "ag¢ik yenilik" uygulamasina yol acan bir¢cok
etkilesimli faaliyette bulunabilmektedir (Edvardsson ve Tronvoll, 2013; Nam ve Lee,

2010).

Ag vasutaswyla yenilik: Yenilik, H-B mantik bakis agisiyla, artik M-B mantikta

oldugu gibi olaganiistii bir olay olarak goriilmemektedir. Bunun yerine, yalnizca dogrusal

61



olmayan, ayn1 zamanda siirekli, sistematik olan ve aktorler, faaliyetler ve heterojen
kaynaklar arasindaki karmasik etkilesimlere dayali bir siire¢ olarak anlasilmaktadir. Bu
diisiinceye uyumlu olarak, arastirmacilar, yeniligin bir saglayici endisesi veya bir miisteri
kaygisi olarak degil, bir ag meselesi olarak anlasildigini savunmaktadirlar (Mele vd.,
2010; Nam ve Lee, 2010). Misteri, tedarik¢i ve diger paydaslar olarak aktorler,
kaynaklarin paylasimi ve entegrasyonu yoluyla deger iireten etkilesimli iligkiler agini
olustururlar. Ag kavramsallagtirmasi, yeniligin kullanicis1 (veya uyarani) olarak
miisteriyi, yenilik¢i  olarak saglayiciyt  konumlandirdigt  yenilik  modelini
degistirmektedir. Gozden gecirilen model, sadece bir fikir kaynagi ya da mal ve hizmet
saglayicisi olmayan bir dizi diger menfaat sahibini kapsamaktadir; Aksine, hepsi gercek
es-yenilik¢ilerdir. Daha dogrusu, yenilik, sebeke iiyelerinin ¢esitli katkida bulundugu,
isbirligi yapacaklari, diger bir deyisle es-yenilik¢i olarak ¢ercevelendirilmektedir (Russo-
Spena ve Mele, 2012). Bu katkilar, is diinyasindan isletmelere, isletmeden tiiketiciye /
tiiketiciden is ortakliklarina ve tiiketiciden tiiketiciye yonelik etkilesimler yoluyla birgok

yonden gerceklesir (Gummesson ve Polese, 2009; Gummesson ve Mele, 2010).

Son zamanlarda, bircok bilim insani, yenilikle ilgili olarak degerin ortak
yaratilmasint kolaylastiran aktorden-aktore (A2A) karsilikli etkilesimleri vurgulamak
icin "aktor" genel terimini kullanmayr 6nermektedir (Edvardsson ve Tronvoll, 2013;
Gummesson, 2011; Vargo ve Lusch, 2011). Bu genis bakis acisiyla, yeniligin aga bagl
siireci, ¢esitli paydaslar arasindaki kesintisiz etkilesimlerin kaynaklarini, karsilikli degeri
yaratmaya, yani yenilik agindaki her aktor i¢in deger yaratmasina izin verdigi bir yenilik
ekosistemi i¢inde ve aracilifiyla gelistirilir. Bu deneysel "baglamda deger" (Vargo vd.,
2008), "zaman ve yer boyutlarinin ve ag iligkilerinin, degerin yaratilmasi ve

belirlenmesinde kilit degiskenler olara

2009).

onemle vurgulamaktadir (Vargo ve Akaka,
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Tablo 2. 18. H-B mantik, hizmet platformu ve hizmet yeniligi (Lusch ve Nambisan, 2015)

Ana Tema Tanim Anahtar Konular

Hizmet ekosisteminin hem yapisal esnekligi hem de
yapisal biitiinliigl gelistirme gerekliligi (ve bu ikisi
arasindaki potansiyel ¢atigmalar1 yonetmek).
Biligsel agidan uzak aktorlerin bir takimi arasinda
paylasilan diinya goriisiinii gelistirme ve koruma
gerekliligi.

Aktorleri ve bunlarin hizmet degisimini koordine
etmek i¢in ortakligin yapisini tasarlama ve
uygulama gerekliligi

Hizmet degis tokusu yoluyla
karsilikli deger yaratma ve
paylasilan kurumsal mantik
Hizmet Ekosistemi | ile bagli gogunlukla esnek

(H-B Mantik: Aktor- [baglantili sosyal ve ekonomik

Aktor Agy) aktorlerin nispeten kendi
kendine yeten, kendinden
ayarli sistemi.

Maddi ve maddi olmayan
. bilegsenlerden (kaynaklar)
Hizmet Platformu olusan ve aktorler ve
(H-B Manuk: Kaynak kaynaklarin (veya kaynak
Akiskanhigi; Kaynak demetlerinin) etkilesimini
Yogunlugu) kolaylagtiran bir modiiler
yapi.

Kaynak yogunlugunu arttiran uygun bir modiiler
tasarimi hazirlama gerekliligi.

Hizmet platformu (yani aktorler/kaynaklarin nasil
koordine edildigini belirtmek) yoluyla hizmetin
degis tokusu i¢in degisim ya da protokol kurallar1
tanimlama ve uygulama gerekliligi.

Anahtar rolleri tanimlama (yararlanicilarda dahil
olmak tizere) ve her bir aktor rolii tarafindan ortak
olarak yaratilan ya da deger yaratmanin dogasini
tanimlama gerekliligi.

Cesitli aktorler arasindaki etkilesimi kolaylastirma

Yaratma ekosistemi icinde farkl: aktor mekanizmasina, farkli aktorlere (roller) uyum

(H-B Mantik: Kaynak| volorini birlestiren siirec ve sagl_amak. i¢in ig stireglere adapte olmay_a hizmet-i
Entegrasyonu) faaliyetler ekosisteminde kaynak entegrasyonu faaliyetlerinin

seffafligini arttirmaya odaklanarak kaynak
entegrasyonu i¢in destekleyici bir ortam yaratma
gerekliligi

Ortak De3 Kaynak entegrasyonunun
rtak Deger altinda yatan ve hizmet

Hizmet ekosistemindeki aktorler, sinirli ve Ongoriilemeyen diinyada neler
yapilabilecegine karar vermek zorundadir. Diger aktorlerinde ayni seyi yaptigi konusunda
kendi baglamlarini sekillendirir ve deneyim elde ederler. Boylece toplu olarak kendi
cevrelerini ya da hizmet ekosistemini olustururlar. Hizmet ekosistemleri boylece ortaya
cikan Aktor-Aktor yapilaridir. Her aktor kaynak yogunlugu icin ¢aba sarf eder ve hizmet
ekosistem i¢indeki canlilig1 artirmak ister. Ancak aktdrler, bir hizmet ekosistemi i¢indeki
hizmet degisiminin hizmet platformu olmadan ¢ok verimli olmayacagini kesfeder.
Hizmet platformu etkin verimli bir hizmet degisimi yoluyla kaynak yogunlugunu
gelistirmeye ve kaynaklarin akiskanligina yardimer olur. Son olarak, H-B mantik tiim
aktorlerin kaynak entegratorleri oldugunu savunmaktadir. Bu deger yaratmanin altindaki
stirecleri ve rollerin 6nemi anlamima gelmektedir ve bu tiir faaliyetleri arttirabilen
mekanizmalar {izerine odaklanmayi getirmektedir. Yenilik aktorlerin degerin ortak

yaratilmasi i¢in gelismis yollar ve daha iyi yogunluk aramasiyla ortaya cikar ve hizmet
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platformu bunun gerceklesmesine yardime1 olmak icin 6nemli hale gelmektedir. Ozetle,
ti¢ eleman (hizmet ekosistemleri, hizmet platformlari ve ortak deger yaratim) ile birlikte,
hizmet yeniliginin genisletilmis bakis agis1 altinda yatan tiim farkli kavram ve sorunlari

ele almaktadir (Lusch ve Nambisan, 2015).

2.4. H-B Yénelim ile Performans iliskisi
H-B yonelim kavraminin olusturdugu "H-B mantik" kavrami, rekabetci bir strateji

baglaminda farkli yollarla diisiiniilmiistiir. Ozgiin kavramlastirmalarinda, Vargo ve Lusch
(Vargo ve Lusch, 2016; Vargo ve Lusch, 2008; Vargo ve Lusch, 2004) H-B mantigi,
aslinda ekosistemlerin nasil isledigini ve isletmenin faaliyetlerini belirleyen ortak bir
zihniyeti kendi alanlarinda nasil kavramsallagtirmalar1 gerektigini anlatan bir bakis agis1
olarak ifade etmektedir. Karpen vd. (2015) ve Lamberti ve Paladino (2013), bu mantig
bir isletmenin stratejik yoneliminde ele alirken, Dibrell ve Moeller (2011) isletmenin H-
B odak stratejisine atifta bulunmaktadir. Bununla birlikte, bu yazarlar yalnizca farkli
terminolojiyi kullanmakla kalmazlar, ayn1 zamanda faaliyetlerinde de degisime giderler.
Lamberti ve Paladino (2013), bir isletmenin H-B mantiginin, isletmenin stratejik pazari,
kaynagi, Ogrenmesi, hizmeti ve girisimcilik yoOnelimlerinin anahtar 6zelliklerinin
konuslandirilmas gerektirdigini iddia ederken, Karpen vd., (2015), bir isletmenin H-B
mantigmin, bir dizi H-B yeteneklerden olusan hizmet odakli stratejik yonelimine
yansidigini ileri siirmektedir. Dibrell ve Moeller (2011) ise, isletmenin H-B odak
stratejisine odaklanarak bu stratejiyi, hizmet yonelim i¢in bir vekil gorevi goren
isletmenin miisteri odakliligi olarak uygulanabilir hale getirdigini savunmaktadir (Wilden

ve Gudergan, 2017).

Performans kavrami, miithendislik, ekonomi, sosyoloji, pazarlama, yonetim, bilgi
sistemleri yonetimi, insan kaynaklari, finans ve muhasebe gibi farkli disiplinlerde olan
akademisyenler tarafindan tanimlanmaktadir. Lorino (1997)'ya gore isletme performanst,
"deger/maliyet" ¢iftini gelistirmeye yardimci olan tiim prosediirlerdir. Bourguignon
(1998) performansin ii¢ genel hedeften olusan bir tanimini1 6nermektedir. Bu hedefler;
performans sonuglari, performans aksiyonu ve performans basarisidir. Book (2004),
performansi bir ekonomi, etkinlik ve etkililik kombinasyonu olarak tanimlamaktadir.
Ducrou (2008), bir organizasyonun performansini dogru bir sekilde tanimlamak i¢in,
verimlilik, etkinlik ve ti¢lii hedeflerden elde edilen sonugclarla ilgili kavramlar agiklayan

yaklasimin siklikla kullanilan bir yaklasim oldugunu ifade etmektedir (Kerfai ve
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Ghadhab, 2016). Teece ve Pisano (1994) "Isletmelerin rekabet avantaji, isletme icinde
faaliyet gdsteren, isletmenin siireglerine gomiilii ve gecmisine gore sartlandirilan yiiksek
performanslh rutinleri temel alan dinamik yeteneklerden kaynaklanmakta” oldugunu

tartismaktadir.

Pazarlamanin hizmet odakli bakis agisi, isletmenin siirekli olarak rakiplerinden
daha iyi deger teklifi sunabilmesi i¢in ¢abaladigi edimsel kaynaklara biiyiik Slgiide
odaklanan, ekonomik ve sosyal siireclerin siirekli oldugunu ifade etmektedir. Bir serbest
girisim sistemi i¢inde, isletme Oncelikle finansal performans agisindan pazarda aldigi
geri bildirimlerden daha iyi deger olusturup olusturmadigini bilmektedir. Pazarlamanin
hizmet odakli bakis acisi, isletmelerin miisterilere daima daha iyi hizmet sunabildigi ve
finansal agidan daha iyi performans sergileyebilmesinden dolayr pazarlamayi bir
O0grenme siireci olarak edimsel kaynaklarin iyilestirilmesine yonelik algilamaktadir.

Hizmet odakli bakis agis1 agagidaki gibi ifade edilebilmektedir (Vargo ve Lusch, 2004):

I.  Rekabet avantajini temsil eden temel yeterlilikleri, temel bilgiyi ve ekonomik

varligin becerilerini belirlemek ya da gelistirmek.

ii.  Bu yetkinliklerden yararlanabilecek diger varliklar1 (potansiyel miisteriler)
belirlemek.

iii.  Ozel ihtiyaglarini karsilamak iizere 6zellestirilmis, rekabetci ve zorlayict deger
tekliflerini gelistirmede miisterileri dahil eden iliskileri gelistirmek.

iv.  Isletme miisterilerine sundugu hizmetin nasil gelistirilecegini ve isletme
performansini nasil arttiracagini 6grenmek i¢in finansal performansi analiz

ederek pazarda geri bildirimi 6l¢mek.

Kaynak tabanli teori ve kaynak avantaji teorisi, organizasyonel performansi
aciklamak ve tahmin etmek i¢in yonetim ve pazarlama arastirmalarinda 6nemli ¢ergeveler
saglamaktadir (Kozlenkova vd., 2014). Kaynak tabanli teori, kaynaklarin ve yeteneklerin
heterojenligi ve istiinliigliniin rakiplere gore daha etkin ve etkili bir deger yaratmanin
temelini olusturdugunu 6nermektedir (Barney 1991). H-B mantiga paralel olarak, kaynak
tabanli teori, isletmelerin kaynak birlestirici oldugunu ve her isletmenin hedeflerine
ulagmak icin belirli bir paket ya da takimyildiz1 kullandigini ileri siirer. Benzer sekilde,
kaynak avantaji teorisi, isletmelerin "heterojen ve kusursuz mobil kaynaklarin
birlestiricileri" oldugunu 6nermektedir; boylelikle, kaynaklarin kendine has takimyildizi

ve bir sirketin onu verimli ve etkili bir sekilde kullanabilme kabiliyeti, isletmeyi
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rakiplerinden ayirmaktadir (Hunt, 2002). Sonug olarak, kaynak tabanli teori ve kaynak
avantaj1 teorisi, stirekli kaynaklarin heterojenliginin ve istiinliigliniin, bu kosullardan
yararlanma yetenegiyle birlikte rakiplerinden daha iyl performans gdstermesinin

merkezidir.

Rakipler arasindaki kaynak takimyildizlarindaki farkliliklar 6nemlidir, ancak tiim
kaynaklar esit derecede alakali degildir. H-B mantik, bilgi ve dinamik yetenekler gibi
edimsel kaynaklarin, Ozellikle zaman icinde eylem ve kaynak kullaniminin
iyilestirilmesini sagladig1 i¢in onem tasidigini Onermektedir. Kaynak tabanli teori,
orgiitsel kaynaklarin 6neminin, VRIO (Value-Rarity-Inimitability-Organization)
kosullar1 olarak adlandirilan dort kritere dayandigini savunmaktadir. Kaynaklarin hangi
derecede degerli (Value-deger) oldugu, hangi derecede az bulundugu (Rarity-nadir),
hangi derecede uygulanamaz olarak degisken oldugu (Inimitability-taklit edilemez) ve
hangi derecede orgiitsel (Organization-organizasyon) olarak isletilebilir oldugudur
(Barney ve Hesterly, 2010). Ampirik ¢alismalar c¢ogunlukla kaynaklarin
konfigiirasyonlari ile performans arasindaki direkt baglantiya odaklanirken, yonetimin bu
kaynaklar1 daha etkin bir sekilde nasil kullanabilecegine daha az 6nem verilmistir (Helfat,
2000). Yani, VRIO terminolojisini kullanarak, bir isletmenin kurulusunu ('O') ve
kaynaklar1 ("VRI') arasindaki iliskiyi, performans agiklama konusunda pek dikkate
almamistir. Bununla birlikte, sinirli kanit, bu iliskinin 6nemli oldugunu, isletmenin
kaynak tabanini ve bu kaynaklarin nasil kullanildigini etkileyen eylemleri dikkate alarak
yeni firsatlara ve gevresel degisikliklere cevap verebilecegini gostermektedir (Cockburn
vd., 2000; Wiklund ve Shepherd, 2003). Kaynak tabanli mantik, bir isletmenin sahip
oldugu niteliklere sahip daha fazla kaynak oldugunda, isletmenin bu kaynaklari
rakiplerinden daha iyi kullanabilmesine, erisebilmesine ve yararlanabilmesine neden

olmaktadir.

Karpen vd. (2015) H-B yonelimin isletme performansi iizerine etkisi oldugu
hipotezini, literatiiriinde rekabet avantaji saglayan i¢ kaynaklarin teorik tartigmalarina
dayandirmaktadir (Barney, 1991; Day, 2006). Kaynak mantig1 temelinde (Barney, 1991;
Hunt, 2002), bir isletmenin ortak deger yaratma yetenekleri olarak H-B yonelimin
(Karpen vd., 2012) isletme performansini 6nemli derecede arttirdigini iddia etmekte ve
bu iligkiyi VRIO kriterlerine dayandirarak agiklamaktadir. Genel olarak, Kaynak, bir

organizasyonun maliyetlerini diisiirmek (verimlilik ¢iktilar1) ve/veya net gelirlerini
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artirmak (etkinlik sonuglari) i¢in stratejilerini takip etmesine olanak taniyorsa degerlidir
(Barney 1991). Ikinci érnek, miisterilerin belirli bir kaynak saglayicisi icin bir tercih
gelistirip isletmenin gelir akislarina katkida bulunduklari, isletmenin tekliflerini ve temas
noktalarin1 degerlendirdikleri 6lglide kaynaklarin anlamli oldugunu varsaymaktadir. H-B
yonelim, bu yetenek portfoyiiniin, isletmelerin, miisteriler tarafindan takdir ettigi ve
arzuladig1 hizmet siirlis etkilesimlerine katilim sagladigi kadar degerlidir (Karpen vd.,
2012). H-B yonelim bakis agisinda, miisteriler, isletmelerin tistiin ¢oziim {iretmelerini ve
iliskileri destekleme ¢abalarini ddiillendirdikleri zaman isletmeler rakiplerinden anlaml
bir sekilde ayirt edilebilecek bir degere sahip olabilmektedir. H-B yonelim, miisterileri
dogrudan destekleyerek ve miisteriler ile igbirligine odaklanarak, iliski kurmay1, kaynaga
ulagimi, kaynak degis-tokusunu ve bilgi kazanimlarini arttirmaktadir, bdylece miisteri
cikarlarin1 ve harcamalarini giiglendirerek isletmenin gelirlerine katkida bulunmaktadir.
Dolayistyla, H-B yonelim, ortak deger yaratma siireclerini kolaylastirir ve birlikte deger

yaratma hedeflerine ulagmay1 tesvik eder (Karpen vd., 2015).

2.5. Hizmet Yeniligi ile Performans Iliskisi
Hizmet arastirmalarinda anahtar Oncelikler arasinda yer alan hizmet yeniligi

(Ostrom vd., 2015; Witell vd., 2016), siirdiiriilebilir bir rekabet avantajinin yeni
hizmetlerin gelistirilmesi ve uygulanmasina bagli oldugunu vurgulamaktadir (Gebauer
vd., 2011). Hizmet odakli yaklagimin deger yaratmaya yiikseligini yansitan hizmet
yeniligi arastirmasi, odagi Google, IKEA ve Airbnb gibi sirketler tarafindan temsil edilen
yeni deger yaratma mantigina hitap etmek igin genisletmistir ve piramitin dibinde imalat
sanayii, kamu sektorii ve sosyal organizasyonlar gibi yeni ampirik alanlar1 hedef almistir
(Gebauer ve Reynoso, 2013; Lusch, Vargo ve O'Brien, 2007; Michel, Brown ve Gallan,
2008). Baglamdaki bu degisim, hizmet yeniligi ile ilgili mevcut aragtirmalardaki temel

varsayimlara zorluklar getirmektedir (Witell vd., 2017).

Cagdas gorlise gore, bir hizmet yeniligi, kaynaklarin yeni bir (yeniden)
kombinasyonudur (Gallouj ve Weinstein, 1997; Lusch ve Nambisan, 2015). Mevcut
literatiir, en azindan Ortiik olarak, orgiitlerin birlestirdikleri, yeniden birlestirdikleri ve
nihayetinde hizmet yeniliklerine doniisen gerekli kaynaklar1 kullandiklarim
varsaymaktadir. Boylece, yeni hizmet gelistirme arastirmalari, isletmelerin bunu nasil
verimli bir sekilde gerceklestirebilecekleri {izerine odaklanarak, tasarim, analiz,

gelistirme ve baslatma asamalart boyunca yeni hizmet gelistirme siireclerinin
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kullanilmasii savunmaktadir (Froehle vd., 2000; Papastathopoulou ve Hultink, 2012).
Bu bakis acis1, yeni hizmet gelistirme siireci ile isletmenin etkinligini ve verimliligini
arttirmasina dolayisiyla da hizmet yeniligi sonuglariyla iliskili oldugunu ifade etmektedir

(Storey vd., 2016).

Isletmenin kaynak tabanl1 bakis acis1, isletmenin 6zgiil kaynaklara ve yeteneklerini
yenilik yoluyla rekabet avantajini siirdiirerek ve gelistirerek isletme heterojenligi tizerine
kuruludur (Ahuja ve Katila, 2004; Leonard ve Barton, 1992). Temel 6nerme, kaynaklarin
ve yeteneklerin genel olarak isletmelerin verimliligini ve etkinligini arttirdig1 (Barney,
1991) ve ozellikle yeni iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesidir (Rindova ve Kotha, 2001;
Smith vd., 2005). Bir isletmenin yenilik¢i bir hizmet stratejisi gelistirmesi ve yararlanma
yetenegi, isletmenin "potansiyel rekabet avantajini temsil eden bir ekonomik varligin
temel yetkinligi, temel bilgi ve becerileri" olarak islev goren edimsel yeteneklerine
baglidir (Vargo ve Lusch, 2004).

Literatiirde, Hollanda (Nijssen vd., 2006), Hong Kong (Luk vd., 2008), ABD
(Cavusgil vd., 2003) ve italya (Cainelli vd., 2006) gelismis pazarlarda yapilan ¢aligmalar,
hizmet yeniligi ile isletme performans: arasinda pozitif bir iliski oldugunu
desteklemektedir. Diger ¢alismalar isletmenin yenilik¢iligi ile performansi arasindaki
olumlu iliskiyi gostermektedir (Atuahene-Gima, 1995; Atuahene-Gima ve Ko, 2001;
Qian ve Li, 2003; Zahra vd., 2000).
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3. YONTEM

Calismanin bu bdéliimiinde literatiir taramasi sonucu ortaya ¢ikarilan kavramsal
model ve bu modelde yer alan iligkiler iizerine 6ne siiriilen hipotezlere yer verilmektedir.
Bunun yani sira arastirmada kullanilan degiskenlerin 6l¢limiinde kullanilan olgekler,
degiskenler arasi iligkilerin degerlendirilmesinde kullanilan analiz teknikleri, arastirma

orneklemi ve veri toplama yontemine iliskin bilgiler yer almaktadir.

3.1. Arastirma Modeli
H-B yonelim ve yenilik yaratma c¢ergevesi, hizmet yeteneklerinin uygunlugunu

gbzden gecirmek amaciyla arastirmalarin stratejileri tekrar diisiinmesine ve geleneksel is
diisiincesine meydan okumaktadir. Karpen, Bove ve Lukas (2012) H-B yonelim
kavramini ortaya atmistir. H-B yonelimi, ag ortaklari ile hizmet degisimi yoluyla ortak
deger yaratma anlayisini kuruluslara saglayarak, H-B mantig1 ortaya ¢ikartan yetenekleri
ilk kez kavramsallagtirmiglardir. Karpen ve arkadaslar1 (2015) H-B yonelimi alt1 alt boyut
olarak incelemislerdir. Bunlar: (1) iligkisel etkilesim yetenegi, (2) etik etkilesim yetenegi,
(3) bireysellesmis etkilesim yetenegi, (4) giiclendirilmis etkilesim yetenegi, (5) uyumlu
etkilesim yetenegi ve (6) gelisimsel etkilesim yetenegidir. Bu etkilesimler st diizey
yeterlilikleri olusturarak ve yenilik uygulamalarinmi etkinlestirerek isletme performansini

pozitif etkilemektedir. Calismanin modeli Sekil 3.1°de gosterilmektedir.
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ILISKIiSEL ETKILESIM
YETENEGI

ETIK ETKILESIM
YETENEGI

PERFORMANS

KiSISEL ETKILESIM

YETENEGI .
HIZMET

BASKIN HiZMET YENILiGi
YONELIM

GUCLENDIRILMIS
ETKILESIM YETENEGI

UYUMLU ETKILESIM
YETENEGI

GELISIMSEL
ETKILESIM YETENEGI

Sekil 3. 1. Calismanin Kavramsal Modeli
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3.2. Evren ve Orneklem
ATIG (Advised Trading Investment Group)’in raporuna gore; Tirkiye’deki

havayolu sektorii, diinya ortalamasindan 3 kat daha fazla biiylimektedir. Bu biiyiime
performansina rakamlar agisindan bakildiginda, sektoriin kiiresel biiylime orani %5 iken,
Tiirkiye’nin yaklasik olarak %15 oraninda biiyiime kaydettiginin goriilmesi (ATIG, 2015:

5) sebebiyle, bu ¢alismanin uygulama alani Tiirkiye Havayolu Sektorii olarak secilmistir.

Zaman ve maliyet kisitlar1 g6z oniinde bulunduruldugunda, ¢alismanin tiim evrene
uygulanmasi1 neredeyse c¢ok giic olacagindan, tesadiifi olmayan ornekleme
yontemlerinden kolayda orneklem yoluna gidilmistir. Bu noktadan hareketle, hem
isletmelerin hizmet ag1 ve faaliyet yogunlugu hem de yolcu potansiyeli géz oniinde
bulunduruldugunda, ¢aligmanin 6rneklem alani Tiirkiye pazarinda dominant bir havayolu

isletmesinin hizmet saglayicilar1 ve yolculari olarak belirlenmistir.

3.3. Kullanilan Olcekler
Calisma verilerini toplamak tizere gelistirilen anket formunda kullanilan ifadeler

hizmet saglayicilar ve yolcular olmak tizere iki gruba ayr1 ayr1 uygulanmistir. Bu sebeple
her iki grup i¢in ifadelerin daha net ve 6lgiime uygun hale getirilmesi adina pilot ¢alisma
oncesinde hem bu alanda faaliyet gosteren hizmet saglayicilarin iist diizey yoneticilerine
ve akademik dilden uzaklasiimamasi i¢in Tiirkce ve Ingilizceyi profesyonel sekilde
kullanan bir dil bilimcinin goriislerine basvurulmustur. Yapilan goriismeler sonrasinda
Ozellikle hizmet saglayicilar arasinda yer alan Hava Trafik Kontrol Saglayicilart i¢in
ankette yer alan ifade farkliliklarindan dolayr ayri bir anket formu hazirlanmasi gerekli
goriilmistiir (Ek-3). Bu dogrultuda Hizmet Saglayicilar (Ek-2) ve Yolcular (Ek-1) iginde

hazirlanan anket formlari ile uygulamaya gegilmistir.

Temel olarak iki alt boliimden olusan anket formunun ilk kisminda yer alan
ifadeler modelde yer alan bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiyi test etmek
lizere hazirlanmis ve sosyal bilimlerde siklikla tercih edilen Likert Tutum Olgegi
kullanilmistir (1-Kesinlikle Katilmiyorum........... ,5-Kesinlikle Katiliyorum) (Allen ve
Seaman, 2007). Ikinci kistmda yer alan sorular ise galismaya katilim gdsteren hizmet
saglayicilar ve yolculara yonelik demografik ozellikleri ortaya ¢ikarmak i¢in anket
formuna eklenmistir. Calismada kullanilan degiskenlere iliskin Slgekler ve referans

makaleleri Tablo 3.1°de verilmistir.
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Tablo 3. 1. Calismanin Olgegi ve Referans Makaleleri

Olcekler Referanslar
H-B Yonelim
e Iligkisel Etkilesim (iE)
e Etik Etkilesim (EE) Karpen, 1. O., Bove, L. L., Lukas, B. A, ve
e Kisisel Etkilesim (KE) Zyphur, M. J. (2015)
e Giglendirilmis Etkilesim (GE)
e  Uyumlu Etkilesim (UE)
o  Gelisimsel Etkilesim (GEE)
Hizmet Yeniligi EDZE(C)ZEIS—EUROSTAT (1997); Elche ve Gonzalez
Deshpandé, R., Farley, J. U., ve Webster Jr, F. E.
Performans (1993)

3.4. Arastirmanin Hipotezleri
Son on yilda, hizmet yeniligi bilimsel arastirmalarda yer alarak 6nemli dl¢iide

biiytimektedir. Bu tiir ¢calismalarin ¢esitliligi ve sayisi, pazarlama (Berry vd., 2006;
Nijssen vd., 2006; Oliveira ve VVon Hippel, 2011), ekonomi (Cainelli vd., 2006; Gallouj
2002; Gallouj ve Savona, 2008), bilgi sistemleri (Alter 2008; Lyytinen ve Rose 2003; Rai
ve Sambamurthy 2006), operasyon (Edvardsson ve Olson 1996; Fitzsimmons ve
Fitzsimmons 2000; Metters ve Marucheck 2007; Oke 2007) ve strateji (Ddrner vd., 2011)
dahil olmak tiizere farkli alanlarda calisilmasi, hizmet yeniligine verilen dnemin altini
cizmektedir. ki diisiince okulu bu ¢aligmalarda yansitilmaktadir. ki {iriin yeniligi ile
hizmet yeniligi arasinda 6nemli farkliliklarin bulundugunu varsaymakta ve hizmet
yeniliginin daha yeni model ve teorilerini gerekli kilmaktadir. Ikinci diisiince okulu ise,
irtin yeniligi ve hizmet yeniligi arasindaki farklilifa 6onem vermez ve hizmet yeniligi
baglamina uygun olmasi i¢in mevcut yenilik teorileri ve modellerine uyarlanma {izerine
odaklanmaktadir. Her iki diislince okuldan elde edilen anlayislar degerlidir ama ¢ok dar,
gecici, parca parca oldugu ve teknoloji tabanli yeniliklere karst onyargili oldugu i¢in
elestirilmigtir. Bunu takiben, son yillarda yapilan caligmalar, hizmet yeniliginin
incelenmesinde bir entegre veya sentezlenmis bir yaklagim benimsemeleri konusunda
fikir sunmuslardir (Lusch ve Nambisan, 2015). Bunlara ek olarak, H-B mantik bakis
acisina gore tglincii disiince okulu, hizmet bilimi, hizmet yeniligini arttirmak ve
ilerletmek i¢in temel bilim ve miihendislik teorileri, modelleri ve uygulamalarin1 yonetim
alanmin tiim yonleriyle birlestirmeyi amacglamaktadir (Paton ve McLaughlin, 2008).
Bunun nedeni olarak hizmet sektoriindeki yeniligin rekabet avantaji1 ve biiylime kaynagi
oldugu diistiniilmektedir (Bichler, 2008; Nam ve Lee, 2010). Hizmet ekosistemlerinde

saglayicilar, miisteriler ve diger aktorler arasindaki etkilesim sirasinda degerin birlikte
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yaratildigi goriisii, hizmet yoOnetimi arastirmasinda baskin bir bakis acist haline
gelmektedir (Lusch ve Vargo, 2014). Hizmet yeniligi i¢in 6nemli bir husus, Ar-Ge
departmaninin profesyonel gelistiricilerinden ¢ok daha fazla hizmet ekosistem aktoriiniin
yenilik¢i ve faydali hizmetlere 6nemli 6l¢lide katkida bulunmasidir (Sundbo, 2008).
Miisterilerin ve hizmet kullanicilarinin daha genel olarak, yaratict fikirlerini sunarak
(Kristensson ve Magnusson, 2010) hizmet yeniligine katkida bulundugu ve yeni bir
hizmetin mevcut bir hizmet ekosistemine nasil entegre edilecegi ile ilgili Oneriler

bulundugu kabul edilmistir. (Tax ve Stuart, 1997; Akesson vd., 2015).

Bu noktadan hareketle, {iglincii diisiince okulu temel alinarak ¢aligmanin ilk ana

hipotez ve alt hipotezleri su sekilde kurulmustur.

Hi:Havayolu isletmelerinin H-B yonelimi ile hizmet yeniligi arasinda anlamli bir

iligki vardir.

Hia: Havayolu isletmelerinin iliskisel etkilesim yetenegi ile hizmet yeniligi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hib: Havayolu isletmelerinin etik etkilesim yetenegi ile hizmet yeniligi arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Haic: Havayolu isletmelerinin kisisel etkilesim yetenegi ile hizmet yeniligi arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Hid: Havayolu isletmelerinin giiclendirilmis etkilesim yetenegi ile hizmet yeniligi

arasinda anlamh bir iligki vardir.

Hie: Havayolu isletmelerinin uyumsal etkilesim yetenegi ile hizmet yeniligi

arasinda anlamh bir iligki vardir.

Hir: Havayolu isletmelerinin gelisimsel etkilesim yetenegi ile hizmet yeniligi

arasinda anlaml bir iligki vardar.

H-B yonelim, miisterilerin, pay sahiplerinin ve igletmelerin verimsiz siiregler veya
prosediirler nedeniyle gereksiz yere zarara ugramasini onlemek amaciyla kaynaklarin
etkin bir sekilde kullanilmasinda iyi organize edilmis bir isletmenin siirekli olarak degerli
deneyimleri ve karsilikli fayda talepleri iizerine vurgu yapmaktadir. Bu nedenle H-B

yonelim, organize edilmis i¢ ve dis kaynagin etkin bir sekilde kullanilmasini gerekli
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kilmakta ve 6nemli 6lgiide katkida bulunmaktadir. Ote yandan, H-B ydneliminin
gelistirilmesine yatirim yapmak i¢in stratejik bir tercih yapan igletmelerin ortak deger
yaratma yeteneklerinin isletilmesini ve kullanilmasini kolaylastiracak orgiitsel kosullar
dikkatle tasarlamasi beklenmektedir. Aksi durumda, stratejik yatirim oldukca kisa
goriislic ve muhtemelen etkisiz olabilir. H-B yonelimin uygulanmasi, daha stratejik bir
karar1 (finansal ve zaman gereklilikleri nedeniyle) ifade ettigi icin, yoneticilerin dogal
olarak kaynaklar1 ve yetenekleri en etkili ve etkin bir sekilde kullanmalarina olanak
tantyan en uygun oOrgiitsel kosullar1 goz 6niinde bulundurma konusunda s6z sahip olurlar.
Heterojen ve kendine has kaynaklarin dagitimi, arzulanan performans sonuglarina

dontisiir (Karpen vd., 2015).

Karpen ve arkadaslar1 (2015) H-B yoneliminin stratejik olarak degerli, nadir ve
taklit edilemez yetenek portfoyii olmasi agisindan 6nemli oldugunu ileri siirmektedir. Bu
yetenekler, istismara ugradiginda, kurulus tarafindan daha etkili hizmet odakli stratejik
eylem ve isbirligini (kaynak dagitimlari) kolaylastirmaktadir. Kaynak temelli strateji
teorileri (RBV), degerli, nadir ve benzersiz kaynaklara sahip (baglanabilirlik igermeyen)
isletmelerin istiin performansa ulasma potansiyeline sahip oldugunu savunmaktadirlar
(Barney, 1991, 1995). Kaynaklar, bir isletmenin iiretim siirecine giren girdilerdir (Barney,
1991) ve bilgi temelli olanlar ile miilkiyete dayali olanlar olarak ayrilabilir (Miller ve
Shamsie, 1996). Miilkiyete dayal1 kaynaklar tipik olarak somut girdi kaynaklarina, buna
karsilik bilgi temelli kaynaklar isletmelerin bu somut girdi kaynaklarini birlestirip
dontistiirme yollaridir (Galunic ve Rodan, 1998). Siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglamada bilgi temelli kaynaklar Ozellikle taklit etmek zor oldugundan kalict
farklilasmay1 kolaylastirmaktadir (McEvily ve Chakravarthy, 2002), isletmenin girisimci
olma kabiliyetinde 6nemli bir rol oynamakta (Galunic ve Eisenhardt, 1994) ve
performansi arttirmaktadir  (McGrath 2001). Barney (1991), VRIO ¢ergevesini
gelistirirken, bir isletmenin kaynaklarinin yalnizca istiin performansi kolaylastirmak i¢in
degerli, nadir ve essiz olmasinin yani sira isletmenin bu kaynaklarin avantajlarindan
yararlanmak i¢in uygun bir organizasyona sahip olmasi gerektigini de belirtti. Eisenhardt
ve Martin (2000), kaynaklara ek olarak, dinamik yetenekler kavramini ortaya koyarken,
isletmelerin Orgiitsel ve stratejik siireclerinin kaynaklarin deger yaratma stratejilerine
dontistiiriilmesini kolaylastirmada 6nemli oldugunu ifade etmistir (Wiklund ve Shepherd,

2003). Bu nedenle, kaynak tabanli teori ve kaynak avantaj teorisine dayanarak, H-B
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yonelimin, piyasa performansinin iyilesmesine yol agmasini Ve bunun sonucunda isletme

performansin artmasi beklenmektedir. Calismanin hipotezi agagidaki gibi belirlenmistir.

H2: Havayolu isletmelerinin H-B yénelim ile performans arasinda anlamli bir iligki

vardir.

H2a: Havayolu isletmelerinin iliskisel etkilesim yetenegi ile performans arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Hao: Havayolu isletmelerinin etik etkilesim yetenegi ile performans arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Hazc: Havayolu isletmelerinin kisisel etkilesim yetenegi ile performans arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hzd: Havayolu isletmelerinin giiclendirilmis etkilesim yetenegi ile performans

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hze: Havayolu isletmelerinin uyumsal etkilesim yetenegi ile performans

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hor: Havayolu isletmelerinin gelisimsel etkilesim yetenegi ile performans arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Yenilik, endiistrilerdeki bir dizi c¢alismada performans ile iliskilendirilmistir
(Damanpour ve Evan 1984; Eisingerich ve Kretschmer 2008; Fang, Palmatier ve
Steenkamp 2008; Han, Kim ve Srivastava 1998; Hull 2004; Pauwels vd. 2004; Sorescu
ve Spanjol 2008; Eisingerich vd., 2009). Yenilik, sirketlerin ¢evresel belirsizlikle bas
etmelerine yardim ederken ¢evresel degisimi yonetmesine ve yonlendirmesine yardime1
olabilir (Damanpour ve Evan, 1984). Buna gore, hizmet yeniligi lizerine daha fazla
odaklanan igletmelerin, yeni hizmet tekliflerini basariyla ticarilestirmesi ve sonug olarak,
yeni hizmetlerin veya hizmetle ilgili siireclerin gelistirilmesi ve pazarlanmasi tizerinde
odaklanmayan isletmelerden daha fazla finansal performans elde etmesi muhtemel
oldugunu iddia edilmekte (Eisingerich vd., 2009) ve bdylece, asagidaki hipotez ileri

surilmektedir:

Hs: Havayolu isletmelerinin hizmet yeniligi ile performans arasinda anlamli bir

iliski vardir.
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3.5. Verilerin Analizi
Calismanin planlanmasi asamasinda ortaya ¢ikarilan anket formunda yer alan

ifadelere iligkin katilimec1 hizmet saglayicilar ve yolcular agisindan anlasilabilirligi ve
temel degerlendirilmesinin yapilmasi amaciyla 30-31 Aralik 2016 tarihleri arasinda
Gaziantep Havalimani havayolu hizmet saglayicilar1 ve yolcularinin katilim sagladigi
pilot uygulama yapilmistir. Yapilan pilot uygulama sonucu hizmet saglayicilardan
toplanan 52 anket ve yolculardan toplanan 101 anket 6n test amaciyla gecerlilik ve
giivenirlik agisindan test edilmistir. Daha sonra elde edilen bu verilere hizmet saglayicilar
ve yolcular agisindan ayr1 ayr faktor, korelasyon ve regresyon analizleri uygulanmis ve

degiskenler arasinda literatiire uygun sonuglar elde edilmistir.

Yapilan pilot ¢alisma sonrasi test edilen faktorlere iliskin ifadelerin yer aldigi anket
formu ile elden ve internet araciligi ile toplanan veriler Microsoft Excel programinda
diizenlenerek analizi yapilmak t{izere paket programa aktarilmigtir. Hizmet
saglayicilardan 250 ve yolculardan 400 adet olmak iizere elde edilen toplam 650 anketten
eksik ve hatali girigler analiz dis1 birakilanlar nedeni ile toplam 586 anket (Hizmet
Saglayicilar-214, Yolcular-372) analize dahil edilmistir. Demografik veriler ve
calismanin analizinde kullanilacak ifadelere iligskin analizlerde paket programin yani sira

Yapisal Esitlik Modellemesi i¢in ek paket programindan yararlanilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUM
Calismanin bu boliimiinde yapilan anket uygulamasi sonucu elde edilen verilerle

ornekleme iligkin bilgilere, ¢alismada kullanilan degiskenlere iliskin giivenilirlik ve
faktor analizlerine yer verilmektedir. Ayrica bu boliimde ¢alismanin hipotezlerini test

etmek amaciyla yapilan analizler agiklanmaktadir.

4.1. Katihmeilara Iliskin Demografik Ozellikler — Hizmet Saglayicilar
Caligmaya katilan hizmet saglayicilarin kendileri ve faaliyet gosterdikleri igletme

ile ilgili demografik 6zelliklerini belirlemek {lizere tanimlayici sorulara yer verilmistir.

4.1.1. Katihmcilarin Faaliyet Alanlarina Gore Frekans Dagilimlar: (Model I)

Katilime1 havayolu hizmet saglayicilarinin faaliyet alanlarina gore dagilimina
bakildiginda %15’inin catering, %8’inin hava trafik kontrol, %37’sinin havaalani,
%18’inin seyahat acentalar1, %7’sinin teknik destek ve %14’{liniin yer hizmetleri alaninda

faaliyet gosterdigi goriilmektedir.

Tablo 4. 1. Hizmet saglayicilarin faaliyet alanlarina gore frekans dagilimlar

. GECERLI KUMULE
FAALIYET ALANI FREKANS YUZDE YUZDE
CATERING 32 15 15
HAVA TRAFIK
KONTROL 18 8 23
HAVAALANI 80 37 61
SEYAHAT
ACENTALARI 38 18 9
TEKNIK DESTEK 16 7 86
YER HiZMETLERI 30 14 100
TOPLAM 214 100
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HAVA TRAFIiK
KONTROL
8%

SEYAHAT
- ACENTALARI
18%

Sekil 4. 1. Hizmet saglayicilarin faaliyet alanlarina gore yiizdelik dagilimlart

4.1.2. Katihmeilarin Yas Gruplarina iliskin Frekans Dagilimlar: (Model 1)

Hizmet saglayicilar yas aralig1 agisindan degerlendirildiginde; katilimceilarin % 3’1
15-24, % 36°s1 25-34, %30°u 35-44, %7’si 45-54, %41 55-64 ve %1°1 65 yas ve lizeri

yas araliginda yer almaktadir. Katilimcilarin %19°u ise bu soruyu yanitsiz birakmaistir.

Tablo 4. 2. Hizmet saglayicilarin yas gruplarina gore frekans dagilimlar

YAS FREKANS Gfnggél KE}%I]EE

1524 YAS 7 3 3
2534 YAS 77 36 39
35-44 YAS 64 30 69
4554 YAS 16 7 77
55-64 YAS 8 4 80

65 YAS VE UZERI 2 1 81
CEVAPSIZ 40 19 100
TOPLAM 214 100
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15-24 YAS

CEVAPSIZ

0
65 YAS VE 19%

UZERIi

25-34 YAS
36%

45-54 YAS
7%

35-44 YAS
30%

Sekil 4. 2. Hizmet saglayicilarin yas gruplarina gore yiizdelik dagilimlar

4.1.3. Katihmcilarn Cinsiyetlerine fliskin Frekans Dagilimlar: (Model 1)

Katilime1 olan hizmet saglayicilar, cinsiyet degiskeni itibariyle incelendiginde,
orneklemin % 18’ini olusturan 38 katilimcinin kadin oldugu, kalan % 78’e¢ denk gelen
167 kisinin de erkek katilimcilardan, %4’linlin ise cevap vermeyenlerden meydana
geldigi goriilmektedir. Bu sonug, ¢alismanin yapildigi alan itibariyle erkeklerin daha

aktif rol oynadigina dikkat cekmektedir.

Tablo 4. 3. Hizmet saglayicilarin cinsiyetlerine gore frekans dagilimlar

CINSIYET  |FREKANS G‘];:I.(.J;ZEEI}ELI K;JII};I]J);E
KADIN 38 18 18
ERKEK 167 78 9%

CEVAPSIZ 9 4 100

TOPLAM 214 100
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CEVAPSIZ
4% KADIN

18%

78%

Sekil 4. 3. Hizmet saglayicilarin cinsiyetlerine gore yilizdelik dagilimlari

4.1.4. Katihmcilarin Medeni Durumlarina iliskin Frekans Dagihmlar1 (Model |)

Katilimecilar medeni durum degiskeni acisindan degerlendirildiginde, 6rneklemin
% 64’1inii olusturan 136 kisinin evli, % 32’sini olusturan 68 kisinin de bekar oldugu

goriilmektedir. Katilimeilarin %5’iu ise bu soruyu cevapsiz birakmaistir.

Tablo 4. 4. Hizmet saglayicilarin medeni durumlarina gore frekans dagilimlar

MEDENI DURUM | FREKANS G‘]?gZEIl:EIf ! KEJ\;I];I;;E
EVLI 136 64 64
BEKAR 68 32 9
CEVAPSIZ 10 5 100
TOPLAM 214 100
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CEVAPSIZ
5%

Sekil 4. 4. Hizmet saglayicilarin medeni durumlarina goére yiizdelik dagilimlari

4.1.5. Katihmeilarin Egitim Durumlarina iliskin Frekans Dagihmlar1 (Model I)

Egitim durumlari agisindan dagilim; %17 lise, %6 0On lisans, %55 lisans, %15’

yiiksek lisans, %1°1 doktora ve %5°1 yanit vermeyenler seklindedir.

Tablo 4. 5. Hizmet saglayicilarin egitim durumlarina gore frekans dagilimlar

sy |Freeans] GERT [ KEOF
ILKOGRETIM 1 0 0
LISE 36 17 17
ON LISANS 13 6 23
LISANS 118 55 79
YUKSEK LISANS 33 15 94
DOKTORA 2 1 95
CEVAPSIZ 11 5 100
TOPLAM 214 100
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DOKTORA __ CEVAPSIZ ILKOGRETIM LiSE

1% NA) 1% 17%

YUKSEK LiSANS

15% ON LiSANS

6%

-

Sekil 4. 5. Hizmet saglayicilarin egitim durumlarina gore yiizdelik dagilimlari

4.1.6. Katiimcilarin Cahstiklar1 Pozisyonlara iliskin Frekans Dagihmlar1 (Model
)

Arastirmaya katilanlarin %24’ midiir, %20’si sef, %18’1 idari personel, % 14’1
teknik personel ve %10’u hava trafik kontroldriidiir. Katilimeilarin %144 ise bu soruyu

yanitlamamustir.

Tablo 4. 6. Hizmet saglayicilarin pozisyonlaria gore frekans dagilimlari

POZISYON | FREKANS G‘]?g;ﬂll)lél K;JIIJ‘;I]J)I]EE
MUDUR 51 24 24
SEF 43 20 44
IDARI PERSONEL 38 18 62
PERSONEL 29 14 76
HAVA TRAFIK 22 10 86
CEVAPSIZ 31 14 100

TOPLAM 214 100
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HAVA TRAFIK
10%

TEKNIK
PERSOMEL
14%

Sekil 4. 6. Hizmet saglayicilarin pozisyonlarina gore yiizdelik dagilimlari

4.1.7. Katihmcilarin Cahsma Siirelerine Iliskin Frekans Dagilimlar: (Model I)

Katilimcilarin  ¢aligma siireleri incelendiginde; mevcut pozisyonda c¢alisma
stirelerinin 1 ile 36 yil arasinda degistigini, ortalama calisma siirelerinin 6,23 yil olarak
belirlendigini sdylemek miimkiindiir. Katilimcilarin mesleki deneyimleri ise 1 ile 40 yil
arasinda degismekte olup ortalama deneyim 10,04 yildir.

4.2. Katihmeilara iliskin Demografik Ozellikler — Yolcular
4.2.1. Katihmeilarin Yas Gruplarina fliskin Frekans Dagilimlar: (Model 11)

Katilimcilarin yas gruplart degerlendirildiginde, en fazla katilimin % 36 ile 25-34
ve %34 ile 15-24 yas gruplar arasinda oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla, % 12 ile
35-44 ve % 6 ile 55-64 yas grubu takip etmektedir. Katilimcilarin %11°1 ise bu soruyu

yanitsiz birakmuigtir.
Tablo 4. 7. Yolcularin yag gruplarina gore frekans dagilimlari i -
vas  |FREKans| GECERLI [ KOMULE

15-24 YAS 128 34 34
25-34 YAS 134 36 70
35-44 YAS 46 12 83
45-54 YAS 21 6 88
55-64 YAS 1 0 89
CEVAPSIZ 42 11 100
TOPLAM 372 100
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55-64

45-54 YAS
6%

Sekil 4. 7. Yolcularin yas gruplarma gore yiizdelik dagilimlari

4.2.2. Katihmcilarin Cinsiyetlerine Iliskin Frekans Dagilimlar1 (Model 11)

Katilimeilar, cinsiyet degiskeni itibariyle incelendiginde, biiyiik bir farklilik oldugu
goriilmemektedir. Orneklemin %46’sinin kadin, % 44’iiniin erkek katilimcilardan

olustugu gozlemlenmektedir. %10’u ise cevap vermeyenlerden meydana gelmektedir.

Tablo 4. 8. Yolcularin cinsiyetlerine gore frekans dagilimlar

CINSIVET | FREKANs|  GECERLT [ KUMULE
KADIN 171 46 46
ERKEK 165 44 90

CEVAPSIZ 36 10 100

TOPLAM 372 100
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Sekil 4. 8. Yolcularin cinsiyetlerine gore yiizdelik dagilimlari

4.2.3. Katihmcilarin Medeni Durumlarina iliskin Frekans Dagilimlar1 (Model I1)

Katilimeilarin %32°si evli, %581 bekar olduklarini belirtirken; %10’u ise bu soruya

yanit vermemistir.

Tablo 4. 9. Yolcularin medeni durumlarma gore frekans dagilimlari

MEDENi DURUM | FREKANS Gfgfgé ! K;JIIJ\;I];I;;E
EVLI 119 32 32
BEKAR 216 58 90
CEVAPSIZ 37 10 100
TOPLAM 372 100
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Sekil 4. 9. Yolcularin medeni durumlaria gore yiizdelik dagilimlart

4.2.4. Katihmcilarin Egitim Durumlarina Iliskin Frekans Dagihmlar1 (Model 11)

Katilimcilarin egitim durumlart agisindan dagilimi; %1 ilkogretim, %14 lise, %10
on lisans, %54 Lisans, %12 Yiiksek Lisans, %3 Doktora ve %6’s1 yanit vermeyenler

seklindedir.

Tablo 4. 10. Yolcularin egitim durumlarina gore frekans dagilimlari

N e e s
ILKOGRETIM 5 1 1
LISE 51 14 15
ON LISANS 36 10 25
LISANS 202 54 79
YUKSEK LISANS 43 12 91
DOKTORA 12 3 94
CEVAPSIZ 23 6 100
TOPLAM 372 100
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DOKTORA 6% 1%
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YUKSEK LiSANS
12% .

ON LiSANS

10%

Sekil 4. 10. Yolcularin egitim durumlaria gore yiizdelik dagilimlart

4.2.5. Katihmeilarin Seyahat Amaglarina iliskin Frekans Dagihmlari (Model 1)

Katilimcilarin %49°’u seyahat amagclarini tatil, %17’si is, %24’ diger olarak

belirtmislerdir. %10 ise bu soruya yanit vermemistir.

Tablo 4. 11. Yolcularin seyahat amaglarina gore frekans dagilimlar

o’ |Freans| Cropl KO
Is 130 35 35
TATIL 182 49 84
DIGER 23 6 90
CEVAPSIZ 37 10 100
TOPLAM 372 100
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Cevapsiz
10%

35%

Tatil
49%

Sekil 4. 11. Yolcularin seyahat amaglarina gore frekans dagilimlart
4.2.6. Katihmcilarin Meslek Gruplarina iliskin Frekans Dagihmlari (Model 1)

Katilimeilarin meslek gruplart incelendiginde, toplam katilimci sayisinin 372
oldugu goriilmektedir. Caligmaya katilan 6rneklem sayisi i¢indeki havayolu yolcularinin
%48’ ¢alisanlar, % 31’i ¢alismayanlar, % 21 ise yanit vermeyenlerden olugmaktadir.
Toplam igerisinde %48 oraninda yer alan ¢alisanlarin %34’ kamu sektériinde %66°s1
0zel sektorde gorev yaptiklarini belirtmislerdir. Calismayan havayolu yolculariin biiyiik
bir kismin1 %84’ liik bir oranla 6grenci olustururken, ¢calismayan diger yolcularin %111

ev hanimi, %4’ emekli, %1°1 ise issiz olarak kendilerini tanimlamiglardir.

Tablo 4. 12. Yolcularin meslek gruplarina gore frekans dagilimlar

GECERLI KUMULE
MESLEK GRUBU FREKANS YUZDE YUZDE
Kamu Sektorii 60 34 34
Ozel Sektor 118 66 100
Ogrenci 97 84 84
Ev Hanimi 13 11 95
Emekli 5 4 99
Issiz 1 1 100
TOPLAM 372 100




Yamt
vermeyenler
21%

Cahisanlar
48%

Calismayanlar
31%

Sekil 4. 12. Yolcularin meslek gruplarina gore yiizdelik dagilimlar

CALISANLAR

Ozel
66%

Sekil 4. 13. Calisan yolcularin yiizdelik dagilimlar

CALISMAYANLAR

Ev  Emekli Issiz
hanim 4% 1%

11%

grenci
84%

Sekil 4. 14. Calismayan yolcularin yiizdelik dagilimlar1
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4.3. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri
Calismaya iliskin modelin analizlerinin yapilabilmesi i¢in modelde yer alan

degiskenlere giivenilirlik ve gegerlilik analizleri uygulanmistir. Gilivenilirlik; dl¢timlerin
rasgele hatalar icermedigi ve zaman iginde ve farkli durumlar altinda tutarli sonuglar
ortaya ¢ikarmasimi ifade eden bir kavramdir (Zikmund, 2000). Giivenilirlik i¢in alan
yazinda genel olarak kullanilan Cronbach Alfa Analizi, 1’¢ yaklastik¢a 6l¢ekte yer alan
maddelerin igsel tutarliliklarinin ytliksek oldugunu ifade eden bir degerdir. Bunun yan
sira Cronbach alfa katsayisinda gilivenilirlik degerini bozan degiskenler belirlenerek
analiz dis1 birakilabilmektedir (Kartal ve Dirlik, 2016: 1870-1871). Islamoglu ve Alniagik
(2013) Cronbach Alfa Katsayr degerinin yorumlanmasina iliskin asagida belirtilen

oranlarin kullanilabilecegini belirtmektedirler:
0,00 < o < 0,40 araliginda 6lcek giivenilirligi gegersiz;
0,40 < 0. <0,60 araliginda dlgek giivenilirligi diisiik,
0,60 < o <0,80 araliginda olgek giivenilirligi kabul edilebilir,
0,80 < a <1,00 araliginda ise dlgek giivenilirligi yiiksek olarak kabul edilebilir.

Ancak Shook, Ketchen, Hult ve Kacmar (2004), Cronbach alfa katsayisinin,
giivenilirligin en yaygin Olciitii olmakla birlikte, birka¢ sinirlamaya sahip oldugunu ifade
ederek Bilesik Giivenilirligin (Composite Reliability — CR) daha 1yi bir se¢gim oldugunu,
¢linkii her bir 6ge i¢in standart yiiklemeler ve 6l¢tim hatasi aldigin1 savunmuslardir. Diger
arastirmacilar (Gerbing ve Anderson, 1988; Koufteros, 1999) tek basina tek boyutun bir
Olgegin kullanigliligini saglamak igin yeterli olmadigini belirtmislerdir. CR degeri, bir
yapinin dl¢limiinde gizli bir yap1 indikatoriiniin paylastigi derecedir (Koufteros, 1999).
Bir dlgekte giivenilirlik i¢in, 0.6'dan biiyiik CR degeri yeterlidir (Bagozzi ve Yi, 1988;
Fornell ve Larcker, 1981).

Giivenirligin yan1 sira modelin analiz edilebilmesi i¢in dnemli olan bir diger 6l¢lim
ise Gegerlilik’tir. Bir testin O6lgmek istedigi o6zelligi dogru ve diger oOzelliklerle
karistirmadan Slgmesi olarak degerlendirilen (Alpar, 2013) Gegerlilik kavrama; igerik ve
Yap1 Gegerliligi olmak iizere iki baslik altinda ele anlinarak incelenmektedir. Bunlardan
ilki olan igerik Gegerliligi kesifsel arastirma ve anketin 6n testiyle elde edilmektedir. Yapi
Gegerliligi ise Yakinsak ve Ayrimsama gecerliliklerinden olusur. Yakinsak Gegerlilik,

ayni konuyu 6l¢en iki farkli arag tarafindan elde edilen sonuglarin yiiksek korelasyona
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sahip oldugu durumdur. Ayrimsama Gegerliligi ise kurama gore iki degisken arasinda
baglant1 olmadiginin tahmin edildigi ve yapilan dlglimler sonunda ulasilan degerlerin de
deneysel olarak bu sonuca ulastigi durumdur. Ortalama agiklanan varyans (AVE),
yakinsaklik gecerliligini degerlendirmek i¢in kullanilabilir (Fornell & Larcker, 1981).
Bagozzi ve Yi(1988)’e gore, AVE degerinin 0,5 ten biiyiik olmasi 6lgegin gegerliligi igin
yeterli olarak goriilmektedir. 0,5’ten daha kiigiik AVE degerleri i¢in gizil degiskenlerde

Olclim hatalar ile karsilagilmasi olasidir (Diamantopoulos ve Siguaw, 2000).

Ortalama agiklanan varyansin hesaplanisi asagidaki gibidir;
p=(LA"2)/(XN2)+(20) (4.1)
p: Ortalama Agiklanan Varyans (AVE)
A: Faktor Yiklenmeleri
0: Hata Varyans

Bu bilgiler dogrultusunda caligmada yer alan modellere iliskin degiskenlerin

giivenilirlik ve gegerlilik degerleri ayr1 ayr1 hesaplanarak asagida verilmistir.

4.3.1. Model I Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Model I’de yer alan degiskenlere iliskin yapilan giivenilirlik ve gecerlilik
degerlerine iliskin hesaplanan degerler Tablo 4.13’de verilmistir. Her bir Olgege ait
Cronbach Alfa Katsayilarmin (a) 0,80’1n iizerinde ve yiiksek derecede giivenilirlige sahip
oldugu goriilmektedir. Tablo 4.13’de goriildiigii tizere, AVE degerlerinin 0,50 degerinden
biiyiilk olmas1 yakinsama gegerliliginin kaniti olarak gosterilebilir. Buna gore
degiskenlerin her biri icin elde edilen ortalama agiklanan varyans degerleri 0,64 ve 0,73
arasinda degisen degerler aldig1 ve yapisal giivenilirlik (CR) degerlerinin her birinin AVE
degerlerinden biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu durum yakinsama gegerliginin kaniti

olarak ifade edilebilir.
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Tablo 4. 13. Model I’in giivenilirlik ve gegerlilik degerleri

DEGISKENLER CR AVE a
Performans 0,892 0,735 0,895
Hizmet Yeniligi 0,935 0,645 0,937
Hiskisel Etkilesim Yetenegi 0,890 0,731 0,896
Etik Etkilesim Yetenegi 0,879 0,646 0,862
Kisisel Etkilesim Yetenegi 0,889 0,669 0,885
Giiclendirilmis Etkilesim Yetenegi 0,878 0,644 0,876
Uyumlu Etkilesim Yetenegi 0,895 0,680 0,893
Gelisimsel Etkilesim Yetenegi 0,891 0,673 0,898

4.3.2. Model II Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Model II’de yer alan degiskenlere iliskin yapilan giivenilirlik ve gecerlilik
degerlerine iliskin hesaplanan degerler Tablo 4.14’te verilmistir. Her bir Olcege ait
Cronbach Alfa Katsayilarimin (o) 0,80’in lizerinde ve yiiksek derecede giivenilirlige sahip
oldugu goriilmektedir. Tablo 4.14°te goriildiigii tizere, AVE degerlerinin 0,50 degerinden
bliyllk olmasi yakinsama gecerliliginin kanit1 olarak gosterilebilir. Buna gore
degiskenlerin her biri i¢in elde edilen ortalama agiklanan varyans degerleri 0,53 ve 0,73
arasinda degisen degerler aldig1 ve yapisal giivenilirlik (CR) degerlerinin her birinin AVE
degerlerinden biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu durum yakinsama gegerliginin kaniti

olarak ifade edilebilir.
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Tablo 4. 14. Model II'nin giivenilirlik ve gegerlilik degerleri

DEGISKENLER CR AVE a
Performans 0,919 0,739 0,908
Hizmet Yeniligi 0,928 0,617 0,941
Hiskisel Etkilesim Yetenegi 0,861 0,609 0,855
Etik Etkilesim Yetenegi 0,881 0,651 0,877
Kisisel Etkilesim Yetenegi 0,914 0,728 0,914
Giiclendirilmis Etkilesim Yetenegi 0,821 0,535 0,819
Uyumlu Etkilesim Yetenegi 0,902 0,697 0,899
Gelisimsel Etkilesim Yetenegi 0,875 0,638 0,875

4.4. Degiskenlere iliskin Ac¢iklayici ve Dogrulayic1 Faktor Analizleri
Calismanin bu boliimiinde analizde kullanilan verilere iliskin faktor analizlerine yer

verilecektir. Faktor analizinin temel olarak iki amaci; boyut indirgemek ya da degisken
sayisini azaltmak ve degiskenler arasi iliski yapisini arastirmaktir. Diger bir deyisle
degiskenleri smiflandirmaktir. Faktor yiikleri, degiskenlerin ilgili faktorler tizerindeki
objektif agirliklart olarak degerlendirilebilmektedir. Bu yiikler kullanilarak elde edilen
faktor skorlar1 gozlemlere iliskin birer objektif degerlendirme skoru olarak
diiginiilmektedir. Agiklayici faktor analizi (AFA), veri matrisindeki degiskenlerin
iliskilerinden yararlanarak degiskenlerden daha az sayida faktor belirlemeyi
amaclamaktadir. Dogrulayici faktor analizinde (DFA) ise tiimden gelim stratejisi sz
konusu olup, arastirmanin basinda hangi degiskenlerin birlikte faktorlesecegi 6nermesi
s0z konusudur (Alpar, 2013). Yani AFA tanimlayici veya aciklayici bir stireg iken DFA
ise faktdr modelinin 6nceden belirlenmis tiim durumlarina (faktor sayisi, faktor yiikleri
vb.) bakildig1 bir siire¢ olarak ifade edilmektedir (Brown, 2014). AFA faktorlerin sayisini
belirlemek icin kullanilirken, DFA faktorlerin sayisini sabit olarak almaktadir. Bu
durumda AFA faktorlerin iliskili olup olmadigini belirlerken, DFA ise faktorlerin
iligkilerini analiz 6ncesinde karar verilmesine imkan saglamaktadir (Timm, 2002; Brown,

2006; Celik ve Yilmaz, 2013).
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Bu dogrultuda ¢alismada ele alinan degiskenlerin literatiirde ifade edilen kuramsal
yaptya ne derecede uyum gosterdigi belirlenmeye ¢alisiimistir. AFA icin SPSS paket
programi; DFA i¢in ise SPSS AMOS paket programi kullanilmistir.

4.4.1. Model | — Hizmet Saglayicilar

Hair vd., (1998), veri matrisinin, baslangigta Kaiser-Meyer Olkin (KMO)
ornekleme yeterliligi 6lcegi ve Bartlett kiiresellik testi gibi Olgiitler yoluyla test
edilebilecegini 6nermektedir. KMO, gbzlenen korelasyon katsayilarinin boyutunu kismi
korelasyonun biiyiikliigii ile karsilastirmakta ve 0 ile 1 arasindaki bir de§er olarak

hesaplamaktadir.

Tablo 4. 15. Model I’in KMO ve Bartlet Kiiresellik Testi degerleri

BARTLET
KMO . .
BOYUTLAR . KURESELLIK p
TESTI .
TESTI
Performans 0,822 683,122 ,000
Hizmet Yeniligi 0,914 1456,582 ,000
Iliskisel Etkilesim Yetenegi 0,832 520,801 ,000
Etik Etkilesim Yetenegi 0,784 427,996 ,000
Kisisel Etkilesim Yetenegi 0,828 477,284 ,000
Giiglendirilmis Etkilesim Yetenegi 0,821 437,360 ,000
Uyumlu Etkilesim Yetenegi 0,832 495,199 ,000
Gelisimsel Etkilesim Yetenegi 0,808 548,485 ,000

Model I’e iligkin verilerin KMO ve Bartlet kiiresellik Testi Sonuglar1 Tablo 4.15°de
verilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglar degerlendirildiginde Bartlett'in tiim degerleri i¢in
yiiksek KMO istatistiklerini (0.78'den 0.91'e degisen) ve dnemli bir olasilik seviyesine
(p<0,001) yol agtig1 goriilmektedir.

4.4.1.1. H-B Yonelime Iliskin Aciklayici ve Dogrulayict Faktor Analizleri

4411.1. H-B Yonelime Iliskin Aciklayici Faktor Analizi
H-B Yonelimi 6lgmek iizere alan yazin taramasi sonucu elde edilen bilgiler

dogrultusunda hazirlanan anket sorular1 her bir boyutu 4 sorudan olusmak {izere toplamda

6 alt boyuttan olugmaktadir.
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Tablo 4. 16. iliskisel etkilesim yetenegine iliskin agiklayici faktdr analizi (Model I)

IFADELER Faktor Yiikii
. ,882
Is ortakhigimiz siiresince kurumumuzu iyi hissettirir.
. ,918
Is ortakhigimiz siiresince kurumumuzla yakin bir iletisim kurmayi dener.
: < L e . ,860
Is ortakhigimiz siiresince kurumumuzu iki yonlii iletisim kurmaya tesvik eder.
,835

Is ortakligimiz siiresince kurumumuzla iletisimde samimidir.

Toplam Aciklanan Varyans: %76,43

H-B Yénelim degiskenini olusturan boyutlardan ilki olan Iliskisel Etkilesim
Yetenegi sorularina iligkin faktor analizi sonuglar1 Tablo 4.16°da verilmistir. Toplam 4
sorudan olusan iliskisel Etkilesim Yetenegi boyutuna ait soru maddelerinin faktor
yiiklenmelerinin kabul edilebilir diizey olan 0,50 nin oldukga {izerinde ve 1,00 degerine
yakin olduklar1 goriilmektedir. iliskisel Etkilesim Yetenegi degiskenine iliskin 4 sorunun

toplam agiklayiciligi ise %76,34 olarak 6l¢tilmiistiir.

Tablo 4. 17. Etik etkilesim yetenegine iligkin agiklayici faktor analizi (Model I)

IFADELER Faktér Yiikii
. ,882
Is ortakhigimiz siiresince kurumumuza karsi firsat¢i davranmaz.
. ,804
Is ortakhigimiz siiresince kurumumuza hicbir sekilde baski kurmaz.
; < . - . ,881
Is ortakhigimiz siiresince kurumumuzu herhangi bir sekilde yaniltmaz.
814

is ortakhi@imiz siiresince kurumumuzu yanhs yonlendirmeye ¢calismaz.

Toplam Aciklanan Varyans: %71,60

H-B Yonelime iligkin ikinci boyut olan Etik Etkilesim Yetenegi sorularina ait faktor
analizi sonuglar1 Tablo 4.17’de verilmistir. Etik Etkilesim Yetenegi toplam 4 soruyla
Olctiliirken bu sorulara iligskin faktor yiikleri 0,80’°nin iizerinde olduklar1 bulgulanmastir.
Etik Etkilesim Yetenegi’nin belirlenmesi i¢in sorulan sorularin toplam agikladiklar

varyansin ise %71,60 oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 4. 18. Kisisel etkilesim yetenegine iligkin aciklayici faktor analizi (Model 1)

IFADELER Faktér Yiikii
Is ortakh@miz siiresince kurumumuzun kurumsal ihtiya¢larini (egitim, planlama, 821
talimat vb.) anlamaya caba sarf eder.
Is ortakhgmz siiresince kurumumuzun kurumsal yapisina (is yapis sekli) 846
duyarhdir.
Is ortakhgimz siiresince kurumumuzun en faydali hizmet seklini belirlemesi ,906

konusunda caba sarf eder.

. ,880
Is ortakhigimiz siiresince kurumumuzun beklentilerini yerine getirmeyi amaclar.

Toplam Aciklanan Varyans: %74,64

H-B Yonelim degiskenine iliskin {i¢iincii boyut olarak ele alinan Kisisel Etkilesim
Yetenegi'ne ait faktor analizi sonuglari Tablo 4.18’de verilmistir. Toplam 4 soru ile
Olctimlenen Kisisel Etkilesim Yetenegi boyutuna ait ifadelerin faktor yiiklenmelerinin
kabul edilebilir diizeyin iizerinde c¢iktigi ve bu boyuta iliskin toplam varyansin

%74,64 inli agikladig1 goriilmektedir.

Tablo 4. 19. Giiglendirilmis etkilesim yetenegine iligkin agiklayici faktor analizi (Model 1)

IFADELER Faktor Yiikii
Is ortakh@imiz siiresince kurumumuzun fikir ve énerilerini kendilerine iletmemiz ,843
konusunda tesvik eder.
Is ortakhgimz1 daha uygun hale getirmek icin fikirlerimizi sunmamiz konusunda ,870
kurumumuzu tesvik eder.
,879

is ortakhgimz siiresince kontroliin kurumumuzla dengeli olmasim saglar.

Is ortakhigimiz siiresince iletisimi kurumumuzun istekleri dogrultusunda kurar. 83

Toplam Aciklanan Varyans: %73,24

H-B Yonelim degiskeninin dordiincii alt boyutu olan Giiglendirilmis Etkilesim
Yetenegi’ne iliskin faktor analizi sonuglari Tablo 4.19°da verilmistir. Giiglendirilmis
Etkilesim Yetenegi alt boyutu toplamda 4 ifadeden olusurken, bu ifadelere iligskin faktor
yiiklenmeleri 0,80’in tizerinde degerlere sahiptir. Boyuta iligkin toplam agiklanan varyans

% 73,24 olarak dlgiimlenmistir.
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Tablo 4. 20. Uyumlu etkilesim yetenegine iligkin agiklayici faktor analizi (Model 1)

IFADELER Faktor Yiikii
; < . . e ,843
Is ortakhigimizi sorunsuz bir sekilde yiiriitiir.
; < — . o ,881
Is ortakhigimiz siiresince ortak bir ama¢ dogrultusunda hareket eder.
; - . S . . ,888
Is ortakhigimiz siiresince kurumumuza birbiriyle tutarh mesajlar verir.
Is ortakhigimz siiresince kurumumuzla etkilesim halindeyken iyi bir is yapis sekline 873

sahiptir.
Toplam Agiklanan Varyans: %75,90

H-B Yonelimin besinci alt boyutunu olusturan Uyumlu Etkilesim Yetenegi 4
maddeden olusan ifadelerle Ol¢iimlenmis ve faktor yiiklenmesi sonucu elde edilen
degerler Tablo 4.20°de verilmistir. Alt boyuta iliskin ifadelerin faktér yiiklenmeleri
0,80’nin iizerindeyken agikladiklari toplam varyans degeri % 75,90°d1r.

Tablo 4. 21. Gelisimsel etkilesim yetenegine iligkin agiklayici faktor analizi (Model 1)

IFADELER Faktor Yiikii
. o I - 849
Is ortakhigimiz siiresince kurumumuzla yararh bilgiler paylasir.
Is ortakhgimiz siiresince is yapis seklimiz ile ilgili daha bilgili olmamiz konusunda 886
kurumumuza yardimei olur.
Is ortakhigimz siiresince is yapis sekline aktif bir sekilde katilmamizi tesvik eder. ,926
is ortakhgimz siiresince dogru is akisim yiiriitmede bilgi alabilecegimiz uzman ,842

kisi/ler temin eder.

Toplam Aciklanan Varyans: %76,77

H-B Yonelim degiskeninin altinct ve son alt boyutu olan Gelisimsel Etkilesim
Yetenegi degiskenine ait 4 ifadenin faktor analizi sonucu yiiklendikleri degerler Tablo
4.21°de verilmistir. Faktor yliklenmeleri kabul edilen degerlerde bulgulanan ifadeler bu
alt boyuta iligkin toplam varyansin %76,77’sini agiklamaktadir.

441.1.2. H-B Yonelime Iliskin Dogrulayict Faktor Analizi

H-B Yonelimi belirleyen alti alt boyuta iliskin agiklayic1 faktér analizleri
yapildiktan sonra degisken tiim alt boyutlari ile birlikte dogrulayici faktor analizine dahil
edilmistir. Sekil 4.15°te H-B yonelim degiskenine ait tiim alt boyutlarin dogrulayici faktor
analizi sonuglart gosterilmistir. Yapilan faktor analizi sonucu degiskene ait ifadelerin
faktor yliklenmeleri ve uyum iyiligi degerlerinin (Tablo 4.22) kabul edilebilir diizeylerde

oldugu goriilmiistiir. Modelin istatistiksel agidan anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Tablo 4. 22. H-B yo6nelim degiskenine iliskin uyum iyiligi degerleri (Model 1)

Uyum Indeksi Kabul i¢cin Kesme Uyum lyiligi Sonuc
Noktalari Sonuclari
%2 - 441,338
<2= mitkemmel uyum
<2,5= miikemmel uyum
(kiigiik drneklemlerde) Miikemmel
x2/df <3= miikemmel uyum 1,902 uyum
(biiytik 6rneklemlerde)
<5= orta diizeyde uyum
<0.05= miikkemmel uyum
RMSEA <0,08= iyi uyum ,065 Iyi uyum
<0,10= vasat uyum
>0,90= iyi uyum Miikemmel
CFl >0,95= miikkemmel uyum ,951 uyum
>0,85= kabul edilebilir uyum A
GFI >0,90= iyi uyum 862 Kab”lj eSf'}LEb"'r
>0,95= miikkemmel uyum y
>0,80= kabul edilebilir uyum A
AGFI >0,90= iyi uyum 822 Kab”lj eSf'}LEb"'r
>0,95= miikkemmel uyum y

H-B yonelime iliskin yapilan dogrulayici faktor analizinin uyum iyiligi degerlerine
bakildiginda kabul edilebilir smirlar i¢inde oldugu ve modelin anlamli olarak

degerlenebilecegi sdylenebilir.

4.4.1.2. Hizmet Yeniligi Degiskenine Iliskin Aciklayict ve Dogrulayict Faktor

Analizleri

441.2.1. Hizmet Yeniligi Degiskenine Iliskin Aciklayict Faktor Analizi
Calismada yer alan modeldeki degiskenlerden Hizmet Yeniligi degiskeni icin

yapilan agiklayici faktor analizine iliskin toplam 10 ifadenin faktor yiikklenmeleri Tablo
4.24°de verilmistir. Bu ifadelerden “Oncii teknolojileri arastirir.” ifadesinin faktor yiikii
kabul edilebilir diizey olan 0,50’den diisiik ¢ikmistir ve bu ifade degiskenden ¢ikarilarak
dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Bu ifade ¢ikarildiktan sonra kalan toplam 9 ifade,

Hizmet yeniligi degiskenine iliskin toplam varyansin %66,78’ini agiklamaktadir.
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Tablo 4. 23. Hizmet yeniligi degiskenine iligkin agiklayici faktor analizi (Model 1)

Faktor Yiikii
. (Soru
IFADELER Faktor Yiikii
Ciktiktan
Sonra)
v R ,825 ,825
Yenilikleri sunmada onciidiir.
Teknolojiyi kendi biinyesinde gelistirmek amaciyla yatirim 820 820
yapar.
Oncii teknolojileri arastirir. 334 i
Yeni teknolojileri rakiplerinden dnce kullanir. 757 157
Yenilik Gelistirme (Y&G) departmanina sahiptir. 810 811
Hizmetlerin iiretilmesi siirecindeki iyilesmeleri gerc¢eklestirir. 870 872
Mevcut hizmetlerdeki iyilesmeleri gerceklestirir. 867 868
Hizmetlerin iiretilmesinde yeni yollar gelistirir. 850 851
Rakiplerinden daha fazla hizmet sunar. /790 192
Baska isletmeler tarafindan gelistirilen teknolojileri biinyesine ,748 ,749

dahil eder.

ilk A¢iklanan Toplam Aciklanan Varyans: % 61,057
Sonra : % 66,786

4.4.12.2. Hizmet Yeniligi Degiskenine Iliskin Aciklayici Faktor Analizi

Hizmet Yeniligi degiskenine iliskin ifadelerin agiklayici faktdr analizleri
yapildiktan sonra degiskene ait ifadeler dogrulayici faktor analizine dahil edilmistir. Sekil
4.16’da Hizmet yeniligi’ne ait dogrulayici faktor analizi sonuglar1 gosterilmistir. Yapilan
faktor analizi sonucu degiskene ait ifadelerin faktor yiiklenmeleri ve uyum iyiligi
degerlerinin (Tablo 4.24) kabul edilebilir diizeylerde oldugu goriilmiistiir. Modelin

istatistiksel acidan anlamli oldugu sonucuna ulagilmaistir.
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Tablo 4. 24. Hizmet yeniligi degiskenine iligkin uyum iyiligi degerleri (Model I)

Uyum indeksi Kabul i¢in Kesme Uyum lyiligi Sonug
Noktalari Sonuclari
%2 - 48,205

<2= mitkemmel uyum
<2,5= mitkemmel uyum

2/ (<1<3ii£:ﬁk_§meklemlerde) 2,191 Miikemmel
<3= miikemmel uyum uyum
(biiylik 6rneklemlerde)
<5= orta diizeyde uyum
<0.05= mitkemmel uyum
RMSEA <0,08= iyi uyum ,075 Tyi uyum
<0,10= vasat uyum
>0,90=iyi uyum Miikemmel
CFl >0,95= mitkkemmel uyum 982 uyum
>0,85= kabul edilebilir uyum .
GFI >0,90= iyi uyum ! 952 Miikemmel
uyum

>0,95= miikkemmel uyum
>0,80= kabul edilebilir uyum
AGFI >0,90= iyi uyum ,903 Tyi uyum
>0,95= mitkemmel uyum

Hizmet yeniligi degiskenine iliskin yapilan dogrulayici faktor analizinin uyum
tyiligi degerlerinin milkemmel ve iyi uyum degerleri i¢inde oldugu ve modelin anlamli
olarak degerlenebilecegi ifade edilebilir. Sekil 4.16’da, standardize edilmis parametre
degerlerine bakildiginda hizmet yeniligi faktorii ile en yiliksek derecede iliskili boyutun
0.85 ile “Mevcut hizmetlerdeki iyilesmeleri gerceklestirir.” sorusu ve en az iligkili
boyutun 0.71 ile “Yeni teknolojileri rakiplerinden once kullanir.” sorularinin oldugu

goriilmektedir.

4.4.1.3. Performans Degiskenine Iliskin Aciklayici ve Dogrulayici Faktor Analizleri

44.13.1. Performans Degiskenine Iliskin Aciklayict Faktor Analizi
Calismada yer alan bir diger degisken olan Performans i¢in yapilan agiklayici faktor

analizine iligkin toplam 5 ifadenin faktor yiiklenmeleri Tablo 4.25°de verilmistir. Toplam
5 ifade ile Olgiilen Performans degiskeni bir alt boyuttan olusmaktadir. Bu degiskene
iliskin ifadelerin faktor yiiklenmeleri Tablo 4.25°de verilmistir. Performans degiskenini

olusturan bu ifadeler toplam varyansin %71,35’in1 agiklamaktadir.
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Tablo 4. 25. Performans degiskenine iligkin agiklayici faktor analizi (Model I)

IFADELER Faktér Yiikii

. . . < . . 157
Rakiplerine gore karlihig:r daha yiiksektir.

. . . . . ,859
Rakiplerine gore pazar payl daha yiiksektir.

. . . for . . ,881
Rakiplerine gore daha biiyiik bir isletmedir.
Rakiplerine gore satis biiyiimesi daha yiiksektir. ,868
Rakiplerine gore genel performansi iyidir. 853

Toplam Aciklanan Varyans: %71,35

4.4.1.3.2. Performans Degiskenine Iliskin Dogrulayici Faktor Analizi
Performans degiskenine iliskin ifadelerin agiklayic1 faktor analizleri yapildiktan

sonra degiskene ait ifadeler dogrulayici faktdr analizine dahil edilmistir. Sekil 4.17°de
performans degiskenine ait dogrulayici faktor analizi sonuglar1 gosterilmistir. Yapilan
dogrulayici faktor analizi sonucu degiskene ait ifadelerin faktor yiiklenmeleri ve uyum
iyiligi degerlerinin (Tablo 4.26) kabul edilebilir diizeylerde oldugu goriilmiistiir. Modelin

istatistiksel acidan anlamli oldugu sonucuna ulagilmaistir.

PERF1

PERF2

PERF3 : PERFORMANS

-.29

PERF4

PERF5

0?000

Sekil 4. 17. Performans degiskenine iligkin dogrulayici faktor analizi (Model I)
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Tablo 4. 26. Performans degiskenine iliskin uyum iyiligi degerleri (Model I)

; . Kabul I¢in Kesme Uyum lyiligi
Uyum Indeksi N olftalarl gonug:lyarlg Sonug
%2 - 6,822
<2= mitkemmel uyum
<2,5= miikemmel uyum
(kiigiik drneklemlerde) Miikemmel
x2/df <3= miikemmel uyum 2,274 uyum
(biiytik 6rneklemlerde)
<5= orta diizeyde uyum
<0.05= miikkemmel uyum
RMSEA <0,08=1yi uyum ,077 Iyi uyum
<0,10= vasat uyum
>0,90= iyi uyum Miikemmel
CFl >0,95= miikkemmel uyum 994 uyum
>0,85= kabul edilebilir uyum ..
GFI >0,90= iyi uyum 087 Miikemmel
>0,95= miikkemmel uyum uyum
>0,80= kabul edilebilir uyum
AGFI >0,90= iyi uyum ,936 Tyi uyum
>0,95= miikkemmel uyum

Performans degiskenine iligkin yapilan dogrulayici faktor analizinin uyum iyiligi
degerlerinin milkemmel ve iyi uyum siirlar iginde oldugu ve modelin anlamli olarak
degerlenebilecegi sOylenebilir. Sekil 4.17°de, standardize edilmis parametre degerlerine
bakildiginda performans faktorii ile en yiliksek derecede iligkili boyutun 0.86 ile
“Rakiplerine gore genel performansi iyidir.” ve en az iliskili boyutun 0.70 ile

“Rakiplerine gore karlilig1 daha yiiksektir.” sorularinin oldugu belirlenmistir.

4.4.2. Model Il - Yolcu
Model II’ye iliskin verilerin KMO ve Bartlet kiiresellik Testi Sonuglar1 Tablo

4.27°de verilmigtir. Ortaya ¢ikan sonuclar degerlendirildiginde Bartlett'in tiim degerleri
icin yiiksek KMO istatistiklerini (0.75'den 0.93'e degisen) ve Onemli bir olasilik
seviyesine (p<0,001) yol agtig1 goriilmektedir.
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Tablo 4. 27 Model I1’nin KMO ve Bartlet Kiiresellik Testi degerleri

BARTLET
BOYUTLAR KMO TESTi | KURESELLIK p
TESTI
Performans 0,880 1281,328 ,000
Hizmet Yeniligi 0,935 2331,039 ,000
Iliskisel Etkilesim Yetenegi 0,776 706,564 ,000
Etik Etkilesim Yetenegi 0,805 811,485 ,000
Kisisel Etkilesim Yetenegi 0,836 1039,751 ,000
Gtiglendirilmis Etkilesim Yetenegi 0,755 544,246 ,000
Uyumlu Etkilesim Yetenegi 0,816 955,589 ,000
Gelisimsel Etkilesim Yetenegi 0,819 761,178 ,000

4.4.2.1. H-B Yonelime Iliskin Aciklayict ve Dogrulayict Faktor Analizleri

44.21.1. H-B Yonelime Iliskin A¢iklayici Faktor Analizi
Arastirma modelinde yer alan H-B Yonelim degiskenine iligkin ifadelerin faktor

yiiklenmelerinin degerlendirilmesi i¢in toplam 24 soru ve 6 alt boyut aciklayict faktor

analizine dahil edilmistir.

Tablo 4. 28. iliskisel etkilesim yetenegine iliskin agiklayici faktor analizi (Model I1)

IFADELER Faktor Yiikii
,848
Seyahat siiresince beni iyi hissettirir.
,894
Benimle kurdugu iletisim yakin ve sicaktir.
e . 789
Beni iki yonlii iletisim kurmaya tesvik eder.
,812

Benimle ilgilendigi siire zarfinda samimidir.

Toplam Aciklanan Varyans: %70,00

H-B Yé&nelim degiskenini olusturan ilk alt boyut olan iliskisel Etkilesim Yetenegi
sorularina iliskin faktor analizi sonuglar1 Tablo 4.28’de verilmistir. Toplam 4 sorudan
olusan Iliskisel Etkilesim Yetenegi boyutuna ait soru maddelerinin faktor
yiiklenmelerinin kabul edilebilir diizey olan 0,50’nin {izerinde olduklar1 goriilmektedir.
Iliskisel Etkilesim Yetenegi degiskenine iliskin 4 sorunun toplam agiklayiciligi ise %70

olarak ol¢tilmiistiir.

105



Tablo 4. 29. Etik etkilesim yetenegine iliskin agiklayici faktor analizi (Model II)

. Faktor
IFADELER
Yiikii
,786
Bana firsat¢1 davranmaz.
,895
Bana hicbir sekilde baski kurmaz.
. e 878
Beni herhangi bir sekilde yaniltmaz.
,866

Beni yanhs yonlendirmeye ¢alismaz.

Toplam Aciklanan Varyans: %73,513

H-B Yonelim’in ikinci alt boyutunu olusturan Etik Etkilesim Yetenegine iliskin
aciklayict faktor analizi sonuglart Tablo 4.29°da verilmistir. Toplam 4 ifade ve bir
boyuttan olusan Etik Etkilesim Yetenegi ifadelerinin faktor yiiklerinin 0,75’in iizerinde

oldugu ve toplam varyansin %73,51’ini agikladiklar1 gériilmektedir.

Tablo 4. 30. Kisisel etkilesim yetenegine iligkin agiklayici faktor analizi (Model II)

. Faktor
IFADELER
Yiikii
,900
Benim Kkisisel ihtiyaclarimm anlamaya caba sarf eder.
,902
Benim kisisel durumuma duyarhdir.
s . . ,902
Benim icin en faydal olam bulmak icin caba sarf eder.
,862

Kisisel beklentilerimi tespit etmeyi amaclar.

Toplam Aciklanan Varyans: %79,521

H-B Yonelim’in alt boyutlarindan bir digeri olan Kisisel Etkilesim Yetenegi’ne
iliskin faktor analizi sonuglari Tablo 4.30°da verilmistir. Toplam 4 ifadeden olusan
boyutta yer alan ifadelerin faktor yiiklenmelerinin 0,80’inin {izerinde oldugu

bulgulanmistir. Bu 4 ifadenin toplam varyansin %79,52’sini agikladiklar1 goriilmektedir.

Tablo 4. 31. Giiglendirilmis etkilesim yetenegine iliskin agiklayici faktor analizi (Model I1)

IFADELER Faktor Yiikii
B . 769
Fikir ve onerilerimi kendilerine iletmemi ister.
Aldigim hizmeti bana uygun hale getirmek icin fikirlerimi sunmam konusunda beni tesvik 859

eder.
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Seyahat siiresince edindigim tecriibede hakimiyetin bende olmasim saglar. 808

iletisimi benim istedigim sekilde kurar. 187

Toplam Aciklanan Varyans: %65,012

H-B Yonelim’in dordiincii alt boyutunu olusturan ve toplam 4 ifade ile 6l¢iimlenen
Giiclendirilmis Etkilesim Yetenegi’ne ait ifadelerin faktér yilikleri Tablo 4.31°de
verilmistir. Boyuta iliskin ifadelerin faktor yliklerinin kabul edilebilir degerlerin tizerinde

olduklar1 ve toplam varyansin %65’ini agikladiklari ortaya ¢ikmustir.

Tablo 4. 32. Uyumlu etkilesim yetenegine iliskin agiklayici faktor analizi (Model IT)

. Faktor
IFADELER
Yiikii
N o 878
Bana hizmeti sorunsuz bir sekilde sunar.
914

Seyahat siiresince yolcu memnuniyeti amaci dogrultusunda hareket eder.

Seyahat siiresince birbiriyle tutarh bilgiler verir. (Ucus saati, ucaga gecilecek kapr ,826
numarasi vb.)

Benimle etkilesim halindeyken iyi bir hizmet sunar. 888

Toplam Aciklanan Varyans: %76,913

4 ifadeden olusan Uyumlu Etkilesim Yetenegi H-B Yo6nelim degiskenini olusturan
besinci alt boyuttur. Bu alt boyuta iligkin ifadelerin faktor yliklenmeleri 0,80 degerinin
tizerindeyken agikladiklar1 toplam varyans %76,91 olarak 6lgtimlenmistir (Tablo 4.32).

Tablo 4. 33. Gelisimsel etkilesim yetenegine iligkin agiklayici faktor analizi sonuglari (Model 11)

iFADELER Faktor Yiikii

837
Benimle yararh bilgiler paylasir.

,883
Aldigim hizmet ile ilgili daha bilgili olmam konusunda bana yardimei olur.

Ucus oncesi ve sonrasi sundugu hizmetlerden en iyi sekilde faydalanabilmem icin ihtiyacim ,882
olan tavsiyeleri sunar.

Bana bilgi alabilecegim uzman Kkisi/ler temin eder. 808

Toplam Ac¢iklanan Varyans: %72,790

H-B Yonelim’in son alt boyutu olan Gelisimsel Etkilesim Yetenegi toplam 4 ifade
ile 6lglimlenmistir. Bu ifadelere iliskin faktor yiiklenmeleri Tablo 4.33’de yer almaktadir.
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Ifadelerin faktor yiiklenmeleri 0,80’in iizerinde olusurken agikladiklar1 toplam varyans
%72,79 olarak ¢ikmustir.
44212 H-B Yonelime Iliskin Dogrulayict Faktor Analizi

H-B yonelim degiskenine ait alt boyutlar ve bu boyutlara ait ifadelere agiklayici
faktor analizi uygulandiktan sonra dogrulayici faktor analizine gegilmistir. Sekil 4.18°de
H-B yonelim degiskenine ait tim alt boyutlarin dogrulayict faktoér analizi sonuglarimi
gostermektedir. Yapilan dogrulayici faktor analizi sonucu degiskene ait ifadelerin faktor
yiiklenmeleri ve uyum iyiligi degerlerinin (Tablo 4.34) kabul edilebilir diizeyde olduklari

gorilmistiir. Modelin istatistiksel agidan anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Tablo 4. 34. H-B yonelim degiskenine iligkin uyum iyiligi degerleri (Model II)

; . Kabul I¢in Kesme Uyum lyiligi
Uyum Indeksi N olftalarl gonug:lyarlg Sonug
%2 - 482,561
<2= mitkemmel uyum
<2,5= miikemmel uyum
2/df (<k31'iEﬁk"6rneklemlerde) 2,071 Miikemmel
<3= miikemmel uyum uyum

(biiytik 6rneklemlerde)
<5= orta diizeyde uyum
<0.05= miikkemmel uyum
RMSEA <0,08= iyi uyum ,054 iyi uyum
<0,10= vasat uyum

>0,90= iyi uyum Miikemmel
CFl >0,95= miikkemmel uyum 964 uyum
>0,85= kabul edilebilir uyum
GFI >0,90= iyi uyum ,903 Tyi uyum
>0,95= miikkemmel uyum
>0,80= kabul edilebilir uyum A
AGFI >0,90= iyi uyum 875 Kab”d;l?r']LEb"'r

>0,95= miikkemmel uyum

Model II’ye iliskin H-B yonelim degiskenine yapilan dogrulayici faktor analizinin
uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir sinirlar iginde oldugu ve modelin anlamli olarak

degerlendirilebilecegi goriilmektedir.

4.4.2.2. Hizmet Yeniligi Degiskenine Iliskin Aciklayici ve Dogrulayict Faktor
Analizleri
4.4.22.1. Hizmet Yeniligi Degiskenine Iliskin Aciklayici Faktor Analizi

Arastirma modelinin bir diger degiskenini olusturan Hizmet Yeniligi degiskeni i¢in
yapilan aciklayici faktdr analizi sonucu elde edilen veriler Tablo 4.35°te verilmistir.
Toplam 10 ifade ve tek alt boyuttan olusan degiskende yer alan ifadelerin faktor
yiiklenmelerinin kabul edilebilir diizeyde ¢iktigi goriilmiistiir. Degiskende yer alan 10

ifade toplam varyansin %65,83’linii agiklamaktadir.
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Tablo 4. 35. Hizmet yeniligi degiskenine iligkin agiklayici faktor analizi (Model II)

IFADELER Faktor Yiikii
o . e ,837
Yenilikleri sunmada onciidiir.
. L -~ /796
Teknolojiyi kendi biinyesinde gelistirmek amaciyla yatirnm yapar.
Oncii teknolojileri arastirir. 853
. - . . . ,803
Yeni teknolojileri rakiplerinden once kullanir.
Yenilik Gelistirme (Y&G) departmanina sahiptir. 781
. P . - 853
Hizmetlerin iiretilmesi siirecindeki iyilesmeleri gerceklestirir.
. c. . . . . ,845
Mevcut hizmetlerdeki iyilesmeleri gerceklestirir.
. c . . . T ,852
Hizmetlerin iiretilmesinde yeni yollar gelistirir.
Rakiplerinden daha fazla hizmet sunar. 748
,735

Bagska isletmeler tarafindan gelistirilen teknolojileri biinyesine dahil eder.

Toplam Aciklanan Varyans: %65,838

44222 Hizmet Yeniligi Degiskenine Iliskin Dogrulayict Faktor Analizi
Hizmet Yeniligi degiskenine iliskin yapilan dogrulayici faktor analizi sonuglari

degerlendirildiginde (Sekil 4.19); degiskene ait uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir
seviyede oldugu ve istatistiksel olarak gecerli bir model oldugu goriilmektedir (Tablo

4.36).
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Tablo 4. 36. Hizmet yeniligi degiskenine iligkin uyum iyiligi degerleri (Model II)

. . Kabul I¢in Kesme Uyum lyiligi
Uyum Indeksi N olftalarl gonug:lyarlg Sonug
%2 - 94,705
<2= mitkemmel uyum
<2,5= miikemmel uyum
(kiigiik drneklemlerde) Orta diizeyde
x2/df <3= miikemmel uyum 3,157 uyum '
(biiytik 6rneklemlerde)
<5= orta diizeyde uyum
<0.05= miikkemmel uyum
RMSEA <0,08= iyi uyum ,076 iyi uyum
<0,10= vasat uyum
>0,90= iyi uyum Miikemmel
CFl >0,95= miikkemmel uyum 977 uyum
>0,85= kabul edilebilir uyum ..
GFI >0,90= iyi uyum 954 Miikemmel
>0,95= miikkemmel uyum uyum
>0,80= kabul edilebilir uyum
AGFI >0,90= iyi uyum ,917 Tyi uyum
>0,95= miikkemmel uyum

Hizmet yeniligi degiskenine yapilan dogrulayici faktor analizinin uyum iyiligi
degerlerinin kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugu ve modelin anlamli olarak
degerlendirilebilecegi goriilmektedir. Sekil 4.20°de, standardize edilmis parametre
degerleri degerlendirildiginde, hizmet yeniligi faktorii ile en yiiksek derecede iliskili
boyutun 0.85 ile “Hizmetlerin iiretilmesi siirecindeki iyilesmeleri gerceklestirir.” ve en az
iliskili boyutun 0.70 ile “Bagka isletmeler tarafindan gelistirilen teknolojileri biinyesine

dahil eder.” sorularinin oldugu belirlenmistir.

4.4.2.3. Performans Degiskenine Iliskin Aciklayict ve Dogrulayict Faktor Analizleri
4.4.2.3.1. Performans Degiskenine Iliskin Aciklayict Faktor Analizi

Performans degiskenine iliskin yapilan agiklayic1 faktor analizi sonucunda (Tablo
4.37) toplam 5 ifadenin tek alt boyutta toplandig1 ve bu ifadelerin faktor yiiklerinin
istatistiksel agidan kabul edilebilir olduklar1 goriilmiistiir. Bu bes ifade performans

degiskenine ait toplam varyansin %73,97sini a¢iklamaktadir.
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Tablo 4. 37. Performans degiskenine iliskin agiklayici faktor analizi (Model IT)

. Faktor
IFADELER
Yiikii
C < " . 146
Rakiplerine gore karhihig: daha yiiksektir.
C " . 883
Rakiplerine gore pazar pay1 daha yiiksektir.
R . L . ,899
Rakiplerine gore daha biiyiik bir isletmedir.
Rakiplerine gore satis biiyiimesi daha yiiksektir. 878
Rakiplerine gore genel performansi iyidir. 884

Toplam Aciklanan Varyans: %73,972

4.4.2.3.2. Performans Degiskenine Iligkin Dogrulayict Faktor Analizi
Performans degiskenine ait ifadelere dogrulayici faktor analizi degiskende yer alan

sorulardan biri haricinde diger 4’iiniin faktor yiiklerinin kabul edilebilir diizeyin iizerinde
ciktiklart goriilmektedir (Sekil 4.20). Bu ifadelerden “Rakiplerine gore karliligi daha
yiiksektir.” ifadesinin faktor yliklenmesi 0,70’in altinda ¢ikmistir. Ancak aciklayici faktor
analizinde bu ifadenin faktor yiikklenmesinin yliksek ¢ikmasi nedeniyle bu ifade modelden
¢ikartlmamistir. Dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen uyum iyiligi degerlerine

bakildiginda (Tablo 4.38) modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

PERFORMANS

.34

9?0?0

Sekil 4. 20. Performans degiskenine iligkin dogrulayici faktor analizi (Model II)
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Tablo 4. 38. Performans degiskenine iliskin uyum iyiligi degerleri (Model II)

. . Kabul i¢in Kesme Uyum lyiligi
Uyum Indeksi Noktalari Sonuclari Sonug
12 - 5,509
<2= mitkemmel uyum
<2,5= mitkemmel uyum
par | S || ke
< yum
(biiyilik 6rneklemlerde)
<5= orta diizeyde uyum
<0.05= mitkemmel uyum .
RMSEA <0,08= iyi uyum 032 M‘Lkelj‘r‘nmel
<0,10= vasat uyum y
>0,90=iyi uyum Miikemmel
CFl >0,95= mitkkemmel uyum 999 uyum
>0,85= kabul edilebilir uyum .
GFI >0,90= iyi uyum 094 M‘Lkel:‘r;me‘
>0,95= miikkemmel uyum y
>0,80= kabul edilebilir uyum ..
AGFI >0,90= iyi uyum 978 M‘Lkel:‘r‘nme‘
>0,95= mitkkemmel uyum y

Performans degiskenine yapilan dogrulayici faktdr analizinin uyum iyiligi
degerlerinin miikemmel uyum degerleri icinde oldugu ve modelin anlamli olarak
degerlendirilebilecegi ifade edilebilir. Sekil 4.20°de, standardize edilmis parametre
degerlerine bakildiginda, performans faktori ile en yiiksek derecede iligkili boyutun 0.86
ile “Rakiplerine gore pazar payr daha yiiksektir.” ve en az iliskili boyutun 0.67 ile

“Rakiplerine gore karlilig1 daha yiiksektir.” sorulariin oldugu gériilmektedir.

4.5. Olgeklere iligkin Yargilara Cevaplarin Katihmeilar Agisindan Dagilim

H-B Yonelim, genel olarak degerlendirildiginde; hizmet sistemi i¢indeki bireysel
aktorlerle karsiliklt olarak yararli bir etkilesim ve kaynak entegrasyon siirecglerini
gelistirme ve kolaylastirmadaki kurulus becerisi olarak ifade edilmektedir (Karpen vd.,
2015). Calismaya katilan havayolu ekosistem aktdrlerinin algisi agisindan degerlendirilen

H-B yonelimin genel bir seyri Tablo 4.39 ve Sekil 4.21°de incelenebilmektedir.
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Tablo 4. 39 H-B yonelimin katilimcilar agisindan dagilim

IEY |EEY | KEY |GUY |UEY | GEY | YEN |PERF
HIZMET SAGLAYICI 39 |38 ]38 |38 |39 39 4.1 4.2
CATERING 35|37 | 38 | 38 | 3.7 4.0 3.9 4.3
HAVA TRAFIK 38 | 35| 36 | 34 | 338 35 3.8 4.0
HAVAALANI 39 | 38| 39 | 38 | 39 3.7 4.1 4.2
SEYAHAT ACENTALARI 42 1 40| 39 | 39 | 40 4.1 4.3 4.2
TEKNIK 42 | 41| 42 | 42 | 41 4.3 4.2 45
YER HIZMETLERI 38 |35 |36 | 36 |38 | 37 3.9 4.1
YOLCU 38 | 3.7 | 35 | 36 | 3.9 3.7 3.8 4.0
IEY: Tliskisel Etkilesim Yetenegi, EEY: Etik Etkilesim Yetenegi, KEY: Kisisel Etkilesim
Yetenegi, GUY': Giiglendirilmis Etkilesim Yetenegi, UEY: Uyumlu Etkilesim Yetenegi, GEY':
Geligimsel Etkilesim Yetenegi, YEN: Hizmet Yeniligi, PERF: Performans

5,0 5,0
4,0 ° 4,0
3,0 3,0
2,0 2,0
1,0 1,0
IEY EEY KEY GUY UEY GEY YEN PERF
HiZMET SAGLAYICI CATERING HAVA TRAFiK
«=@=HAVAALANI «=@==SEYAHAT ACENTALAR| em@==TEKNIK
«=@=YER HiZMETLERI «=@=YOLCU

Sekil 4. 21 H-B yonelimin katilimcilar agisindan dagilimi

4.6. Modelde Yer Alan Degiskenlere Iliskin Korelasyon Analizi
Iki degisken arasindaki dogrusal iliskiyi dlgmek amaciyla yapilan Korelasyon

Analizi’nde iligkiye iligkin katsayilar -1 ile +1 arasinda degerler almaktadirlar.
Korelasyon katsayist -1 ve +1’°e yaklastikca iliskinin kuvveti artarken, 0’a yaklastikca
iliskinin kuvveti azalir. -1 tam negatifiliski’yi, +1 ise tam pozitif iligki’yi tanimlar (Alpar,
2013). Korelasyon analiz sonucu elde edilen r (Pearson) degerine iliskin gegerli olan

nitelendirme degerleri Tablo 4.40°da verilmistir.
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Tablo 4. 40. Pearson r i¢in nitelendirmeler (Alpar, 2013)

|r| Nitelendirme
0,00-0,19 iliski yok ya da 6nemsenmeyecek diizeyde diisiik iliski
0,20-0,39 Zayif (dustik) iligki
0,40-0,69 Orta diizeyde iligki
0,70-0,89 Kuvvetli (yiiksek) iligki
0,90-1,00 Cok kuvvetli iligki

4.6.1. Korelasyon Analizi — Model |

Calismada kullanilan Model I’de yer alan degiskenlerin birbirleri ile aralarindaki

iliskiyi gosteren korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 4.41°de verilmistir.

Performans ile Hizmet Yeniligi degiskeni arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel
acidan anlamli (r=0,795; p<0,01) bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu sonug¢
dogrultusunda hizmet yeniligi ve performans arasinda kuvvetli (yiiksek) iliski soz

konusudur.

Performans ile H-B Yénelimin alt boyutlari olan liskisel (r=0,505; p<0,01), Etik
(r=0,481; p<0,01), Kisisel (r=0,587; p<0,01), Gliglendirilmis (r=0,480; p<0,01), Uyumlu
(r=0,593; p<0,01) ve Geligsimsel (r=0,538; p<0,01) Etkilesim Yetenekleri arasinda pozitif
yonlii ve istatistiksel acidan anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar
dogrultusunda H-B yonelim ve performans arasinda orta diizeyde bir iliski soz

konusudur.

Hizmet Yeniligi degiskeni ile H-B Yonelimin alt boyutlar1 olan Iliskisel (r=0,623;
p<0,01), Etik (r=0,604; p<0,01), Kisisel (r=0,708 p<0,01), Gii¢lendirilmis (r=0,654;
p<0,01), Uyumlu (r=0,711; p<0,01) ve Gelisimsel (r=0,712; p<0,01) Etkilesim
Yetenekleri arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bu sonug¢lar dogrultusunda H-B yonelimin alt boyutlarindan iliskisel,
etik ve giiclendirilmis etkilesim yetenegi ve hizmet yeniligi arasinda orta diizeyde bir
iliski s0z konusuyken; Kisisel, uyumlu ve gelisimsel etkilesim yetenekleri ve hizmet

yeniligi arasinda kuvvetli (yiiksek) iliski vardir.
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Tablo 4. 41. Model 1 degiskenlerine iligkin korelasyon analizi

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8
1| PERF 1
2 YEN 795** 1
3 IEY 505** | 623** 1
4 EEY ABL** | B04** | 753** 1
5 KEY ,587** | [708** | 752** | 713** 1
6 GUY A80%* | 654** | 649** | 614** | 763** 1
/ UEY ,593** | 711** | [780** | [752** | 817** | 725** 1
8 GEY ,538** | [712** | [702** | 673** | ,787** | 787** | 784** 1
**(),01 diizeyinde anlamli
PERF: Performans, YEN: Hizmet Yeniligi, IEY: iliskisel Etkilesim Yetenegi, EEY: Etik
Etkilesim Yetenegi, KEY: Kisisel Etkilesim Yetenegi, GUY: Gii¢lendirilmis Etkilesim Yetenegi,
UEY: Uyumlu Etkilesim Yetenegi, GEY: Gelisimsel Etkilesim Yetenegi

4.6.2. Korelasyon Analizi — Model 11

Calismada kullanilan Model II’de yer alan degiskenlerin birbirleri ile aralarindaki
iligkiyi gosteren korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 4.42°de verilmistir. Model II altinda
ele alinan korelasyon analizi sonuglart Model I’de yer alan korelasyon analizi sonuglari

ile paralellik gostermektedir.

Performans ile Hizmet Yeniligi degiskeni arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel
acidan anlamh (r=0,759; p<0,01) bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢
dogrultusunda hizmet yeniligi ve performans arasinda kuvvetli (yiiksek) iliski s6z

konusudur.

Performans degiskeni ile H-B Y&nelim degiskeninin alt boyutlar1 olan Iliskisel
(r=0,517; p<0,01), Etik (r=0,542; p<0,01), Kisisel (r=0,511; p<0,01), Giiglendirilmis
(r=0,492; p<0,01), Uyumlu (r=0,610; p<0,01) ve Gelisimsel (r=0,535; p<0,01) Etkilesim
Yetenekleri arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bu sonuc¢lar dogrultusunda H-B yonelim ve performans arasinda orta

diizeyde bir iliski s6z konusudur.

Hizmet Yeniligi degiskeni ile H-B Yonelimin alt boyutlar1 olan Iliskisel (r=0,608;
p<0,01), Etik (r=0,557; p<0,01), Kisisel (r=0,602 p<0,01), Giiglendirilmis (r=0,613;
p<0,01), Uyumlu (r=0,691; p<0,01) ve Gelisimsel (r=0,689; p<0,01) Etkilesim

Yetenekleri arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugu
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goriilmektedir. Bu sonu¢lar dogrultusunda H-B yonelim ve hizmet yeniligi arasinda

orta diizeyde bir iliski s6z konusudur.

Tablo 4. 42. Model 1I degiskenlerine iligkin korelasyon analizi

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8
1| PERF 1
2 YEN 759** 1
3 IEY ,517** | 608** 1
4 EEY ,542** | 557** | 708** 1
S KEY S11%* | 602%* | 719** | e70%+ 1
6 GUY ,A492*%* | 613** | [707** | e45** ,[45%* 1
7 UEY ,610%* | 691** | 742** | 755%* J04%* | 7Q3** 1
8 GEY ,535** | 689** | 697** | e51** ,701** | 738** | 805** 1
**(,01 diizeyinde anlaml
PERF: Performans, YEN: Hizmet Yeniligi, IEY: iliskisel Etkilesim Yetenegi, EEY: Etik
Etkilesim Yetenegi; KEY: Kisisel Etkilesim Yetenegi; GUY: Giiclendirilmis Etkilesim Yetenegi;
UEY: Uyumlu Etkilesim Yetenegi; GEY: Gelisimsel Etkilesim Yetenegi

4.7. Yapisal Esitlik Modeli
Arastirmanin  kavramsal modelinin test edilmesinde Yapisal Esitlik Modeli

(YEM)’nden faydalanilmistir. Farkli tahmini yontemlerin farkli dagilim varsayimlari
vardir ve farklilagtirma farklilik fonksiyonlari en aza indirgenmelidir. YEM, gozlenen ve
gizil degiskenler arasindaki nedensel ve karsilikli iligkilerin bir arada bulundugu
modellerin test edilmesi i¢in kullanilan kapsamli istatistiksel yaklagimdir. Pek ¢ok bilim
alaninda kullanimi1 olan YEM, anlaml teorilerin test edilmesi ve 6lgme i¢in kapsamli bir
metot saglar. YEM, bir konu ile ilgili yapisal kuramin ¢ok degiskenli analizine hipotez
testi yaklagimi getiren istatistiksel yontemler dizisidir. Bu yapisal kuram, bir¢ok degisken
tizerinde gozlemlenen nedensel siirecleri gostermektedir (Raykov ve Marcoulides, 2006).
YEM, arastirmacilara, degiskenler arasinda dogrudan ve dolayl etkileri belirleme olanagi
sunmaktadir. YEM, basit dogrusal regresyon analizine benzemekle birlikte, kurumsal
yapilar arasindaki etkilesimleri, yapilara 6lgme hatalarin1 ve hatalar arasindaki iliskileri
dahil ederek modelleyen ¢ok degiskenli istatistiksel bir yaklasimdir. YEM, Olgme
hatalarin1 acik bir sekilde hesaba katmasina iliskin giiclii karakteristigi yapilar arasindaki
etkilesimlerin ayrintili olarak ele alinmasina imkan vermektedir. Bu 6lgme hatalar1 tipik
olarak gizil degiskenleri icermekte ve pek ¢ok disiplinde bulunmaktadir (Bollen, 1989;
Kline, 2005; Raykov ve Marcoulides, 2006; Celik ve Y1lmaz, 2013).
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YEM’de biitiin iliskiler beklenildigi gibi ¢iksa bile, son degerlendirmeyi
yapabilmek adina bazi bagimsiz degerlendirme kriterlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Uyum
1yiligi istatistikleri olarak adlandirilan bu kriterler, her bir modelin veriler tarafindan
desteklenip desteklenmedigine iliskin bir hiikiim verilmesine imkan tanimaktadir

(Simsek, 2007).

YEM’de yer alan sekillerdeki gostergelerde faktorlerden gelen tek yonlii oklar (=)

gbzlenen Olclimler iizerinde boyutlarin dogrudan etkilerini gosterirken; ¢ift yonlii egri
oklar (¢«>) ise faktorler arasi iliskileri yani kovaryanslar1 (korelasyonlari) ifade

etmektedir (Celik ve Yilmaz, 2013).

a. Ki-Kare (x2) Tyilik Uyumu: Yapisal esitlik modeli (YEM) nin uygunlugunu
degerlendirmek igin hipotez testinde y2 test istatistigi kullanilmaktadir (Schermelleh-
Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003). Eger y2 iliskili p-degeri 0.05’ten biiyiik ise sifir
hipotezi kabul edilir ve modelin ana kiitle kovaryans matrisiyle uyumlu olduguna karar
verilir (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003; Celik ve Yilmaz, 2013). y2 istatistigi,
hem 6rneklem hacmine hem de gozlenen kovaryans matrise ve tahmin edilen kovaryans
matrisine bagl olan bir fonksiyon oldugu i¢in %2 istatistigi siirli kullanima sahiptir.
Sonug olarak, drneklem hacminin artik kovaryans matrisine gore arttig1 ig¢in ¥2 degeri
oldukga biiyiik ¢ikar ve dolayisiyla modelin reddedilme olasilig1 da artar (Cudeck, vd.,
2001).

b. lyilik Uyum Indeksi (GFI) ve Diizenlenmis Iyilik Uyum indeksi (AGFI):
Iyilik Uyum Indeksi (GFI) gdzlenen kovaryans matrisindeki varyans ve kovaryanslarin
goreli miktarmin Olctistidiir. GFI, genellikle sifir ile bir arasinda deger almaktadir ve
yiiksek degere sahip olmasi daha 1yi bir uyumun gostergesidir. Ancak bazi1 durumlarda
GFI negatif bir deger alarak ortaya c¢ikabilmektedir. GFI degerleri 0,90°dan biiyiik
oldugunda kabul edilebilir bir uyum s6z konusu iken 0,95 ve daha biiyiik degerler temel
modele gore iyi bir uyumun s6z konusu oldugunu belirtmektedir (Schermelleh-Engel,
Moosbrugger ve Miiller, 2003).

Diizenlenmis Iyilik Uyum Indeksi (AGFI) ise GFI testinin yiiksek oOrnek
hacmindeki eksikligini gidermek maksadiyla kullanilan bir indekstir. AGFI genellikle
yiiksek degerleri daha iyi bir uyumun gostermesiyle sifir ile bir arasinda degerler alir.

Eger hedef modelin serbestlik derecesi sifir hipotezinde ifade edilen modelin serbestlik
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derecesine yaklasirsa, AGFI GFI’ya yaklasir. 0,95 iyi bir uyumun gostergesiyken,
0,85’ten daha biiyiik degerler kabul edilebilir bir uyumun gostergesi olma konumundadir
(Celik ve Yilmaz, 2013).

c. Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii (RMR), Standartlastirilmis Hata
Karelerinin Ortalamasimin Karekokii (SRMR): RMR gozlenen degiskenlerin varyans
ve kovaryanslariin bityiikligiine baglidir. SRMR, RMR gibi betimleyici uyum indeksini
ifade etmektedir. SRMR degeri, 0.05’ten kii¢iik oldugunda iyi bir uyum; 0.10 degerinden
kiiglik oldugunda ise kabul edilebilir bir uyum olarak yorumlanmaktadir (Schermelleh-
Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003).

d. Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA): RMSEA ana kiitledeki
yaklasik uyumun bir 6lglimiidiir. RMSEA degerinin 0,05°ten kii¢lik ve ya esit olmasi
miikemmel uyumu; 0,08 ve 0,05 arasinda olmasi iyi uyumu 0,08 ile 0,10 arasinda olmasi
ise vasat uyumu gostermektedir. Degerin 0,10’dan biiyiik olmasi ise modelin kabul
edilemeyecegini gostermektedir. Hu ve Bentler (1999), RMSEA'nin 0,06’dan kiigiik
olmasinin yeterli bir kriter oldugunu belirtmislerdir (Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve
Miiller, 2003).

e. Karsilastirmah Uyum Indeksi (CFI): Bentler’a (1990) gére CFI, McDonald ve
Marsh (1990) tarafindan gelistirilen RNI’nin gelistirilmis versiyonu olup mevcut modelin
uyumu ile gizil degiskenler arasi korelasyonu ve kovaryansi yok sayan sifir hipotez
modelinin uyumunu karsilastirir. CFI 0 ile 1 arasinda degerler alir, yiiksek degerler iyi
uyumun gostergesidir. CFI 0,95 ve iizeri ise iyi uyumu, 0,97 ve iizeri ise miikemmel
uyumu ifade eder. NNFI ile karsilastirldiginda CFI 6rneklem biiyiikliiglinden daha az
etkilenen bir uyum indeksidir.

f. Normlastirlmis Uyum Indeksi (NFI) ve Normlastirilmams Uyum indeksi
(NNFI): CFI’ya benzer bir bigimde NFI ve NNFI degerleri 0 ile 1 arasinda degisir.
Degerin 1’e yaklagsmasi miikemmel uyuma 0’a yaklagmasi ise model uyumsuzluguna

karsilik gelir (Celik ve Yilmaz, 2013).

Tablo 4.43’de YEM’de uyum indekslerinin kriterleri verilmistir.
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Tablo 4. 43. Yapisal Esitlik Modelinde Uyum Indekslerinin Kriterleri ve Kabulii i¢in Kesme Noktalar

I;JZSE; ; Kriterler Kabul i¢in Kesme Noktalar Kaynak
X2 p=0,05 - -
<2= mitkemmel uyum
<2,5= miikemmel uyum
w2/ df (kiigiik drneklemlerde) (Tabachnick, Fidell, 2001; Kline,
<3= mitkemmel uyum 2015; Siimer, 2000).
(biiyiik 6rneklemlerde)
<5= orta diizeyde uyum
0 (uyum yok) >0,85= kabul edilebilir uyum
GFI I (mitkemmel >0,90= iyi uyum
uyum) >0,95= mitkemmel uyum
0 (uyum yok) | >0,80= kabul edilebilir uyum (SCherme"e&?{;ge"zg’('g“br“gger
AGFI 1(miikemmel >0,90= iyi uyum ve Miiller, 2003)
uyum) >0,95= mitkemmel uyum
0 (miikemmel <0.05= miikkemmel uyum
RMR uyum) <0,08= iyi uyum
1 (uyum yok) <0,10= vasat uyum (Schermelleh-Engel, Moosbrugger
0 (miikemmel <0.05= miikkemmel uyum ve Miiller, 2003)
SRMR uyum) <0,08= iyi uyum
1 (uyum yok) <0,10= vasat uyum
0 (miikemmel <0.05= miikkemmel uyum (Hu ve Bentler, 1999; Schermelleh-
RMSEA uyum) <0,08= iyi uyum Engel, Moosbrugger ve Miiller,
1 (uyum yok) <0,10= vasat uyum 2003)
0 (uyum yok) >0,90= iyi uyum
CFlI 1 (miikemmel >0,95= mitkemmel uyum (Bentler, 1990; Stimer, 2000)
uyum)
NFI1/ ?((gir;zgg 20,90= iyl uyum (Bentler, 1990; Schumacker, Lomax,
NNFI uyum) >0,95= miikemmel uyum 2004; Stimer, 2000)
4.7.1. Model |

Model I’e iligkin Yapisal Esitlik Modellemesine iliskin uyum 1iyiligi degerleri Tablo

4.44°de verilmistir. Uyum 1yiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeylerde c¢ikmasi

nedeniyle modelin degerlendirilmesi yapilmistir.

Tablo 4. 44. Model I yapisal esitlik modellemesine iligkin uyum iyiligi degerleri

Uyum . Kabul i¢in Kesme Uyum Tyiligi
indeksi Kriterler Noktalari Sonular1 Sonug
X2 p=0,05 - 890,559
. 1,753 Orta diizeyde
2 — ’
x4/ df <5= orta diizeyde uyum df= 508 uyum
.. <0.05= mikkemmel uyum .
RMR | ° (r‘l“?lje?r‘:elo‘gum <0,08= iyi uyum 0,044 M“ukel:‘r‘nme'
yumy <0,10= vasat uyum y
0 (uyum yok) >0,90= iyi uyum . .
CFl 1(miikemmel uyum) | >0,95= milkemmel uyum 0,938 Ty uyum

Calismada Model I i¢in kurulmus olan Yapisal Esitlik Modeli Sekil 4.22°de

verilmistir. Bu dogrultuda havayolu ekosisteminde yer alan hizmet saglayicilart agisindan
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degerlendirildiginde ele alinan havayolu isletmesinin performansit ve hizmet yeniligi
tizerinde H-B yonelim degiskeninin istatistiksel acidan anlamli etkisi oldugu ortaya
cikmistir. Bunun yani sira isletme performansi ile hizmet yeniligi arasinda da istatistiksel

acidan anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir.
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4.7.2. Model Il

Model II’e iligkin yapisal esitlik modellemesine iliskin uyum iyiligi degerleri Tablo
4.45°de verilmigtir. Uyum 1iyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeylerde ¢ikmasi

nedeniyle modelin degerlendirilmesi yapilmistir.

Tablo 4. 45. Model 11 yapisal esitlik modellemesine iliskin uyum iyiligi degerleri

Ilr.ljt)il:fl?; ; Kriterler Kab;loll:,‘tl:lal::sme Uyum lyiligi Sonular Sonug
X2 p=0,05 - 1151,595
x?/df <5= orta diizeyde uyum d%,:ggg 5 Orti;};l::yde
>0,85= kabul edilebilir
GEI 0 (uyum yok) uyum 0,851 Kabul
I (mitkemmel >0,90=iyi uyum edilebilir
uyum) >0,95= miikemmel uyum
uyum
>0,80= kabul edilebilir
0 (uyum yok) uyum Kabul
AGFI I (miikemmel >0,90=iyi uyum 0,828 edilebilir
uyum) >0,95= miikemmel uyum
uyum
N <0.05= miikemmel
0 (mitkemmel uyum Miikemmel
RMR uyum . 0,039
1 (uyum yok) <0,08= 1yi uyum uyum
<0,10= vasat uyum
0 (uyum yok) >0,90= iyi uyum
CFI 1 (mitkemmel >0,95= mitkemmel 0,947 Iyi uyum
uyum) uyum

Calismada Model II i¢in kurulmus olan Yapisal Esitlik Modeli Sekil 4.23’de
verilmistir. Bu dogrultuda havayolu ekosisteminde yer alan yolcular agisindan
degerlendirildiginde ele alinan havayolu isletmesinin performansi ve hizmet yeniligi
tizerinde H-B yonelim degiskeninin istatistiksel a¢idan anlamli bir etkisi oldugu ortaya
¢ikmistir. Bunun yani sira isletme performansi ile hizmet yeniligi arasinda da istatistiksel

acidan anlamli bir iligki oldugu bulgulanmistir.
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Tablo 4. 46. Model 1 ve Model II i¢in hipotez sonuglar1

MODEL |
(HIZMET SAGLAYICILAR)
Hipotezler Tahmin SH t p Sonu¢
Hi: Havayolu isletmelerinin H-B yonelimi ile ,803 ,089 | ,792 | ,000 | Desteklendi

hizmet yeniligi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H2: Havayolu isletmelerinin H-B yénelimi ile -,257 ,110 ,947 | ,000 | Desteklendi
performans arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs: Havayolu isletmelerinin hizmet yeniligi ile 1,076 127 | -,223 | ,000 | Desteklendi
performans arasinda anlamli bir iligki vardir.

MODEL 11
(YOLCULAR)
Hipotezler Tahmin SH t p Sonug

Hi: Havayolu isletmelerinin H-B yonelimi ile ,765 0,076 | ,878 | ,001 | Desteklendi
hizmet yeniligi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H2: Havayolu isletmelerinin H-B yénelimi ile ,143 0,083 | ,182 | ,005 | Desteklendi
performans arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs: Havayolu isletmelerinin hizmet yeniligi ile ,672 0,081 | ,744 | ,001 | Desteklendi
performans arasinda anlamli bir iliski vardir.

Calismada ele alinan hipotezler iki model (hizmet saglayicilar- yolcular) ile test
edilmistir. Tablo 4.46°da hipotez testine iligskin sonuglar yer almaktadir. Analiz sonuglari
dogrultusunda hem hizmet saglayicilar hem de yolcular acisindan ele alinan modellerde

hipotezlerin desteklendigi goriilmektedir.
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5. SONUC, TARTISMA, KATKI VE ONERILER
5.1. Sonug¢ ve Tartisma
Bu ¢alismada, havayolu ekosisteminde yer alan havayolu isletmesinin hizmet

saglayicilar1 ve yolcular arasindaki H-B yonelimi olusturan yeteneklerinin neler oldugu
ortaya ¢ikarilmaya g¢aligilarak, bu yeteneklerin hizmet yeniligi ve performans {izerine
nasil etki ettigi incelenmistir. Bu inceleme yapilirken, hem H-B yonelim, hem de H-B
yonelim ile hizmet yeniligi ve performans iliskisi, alan yazin taramasi yapilarak
belirlenmistir. Calismada kullanilan degiskenler, gecerlilik ve giivenilirlik acisindan test
edilmis dlceklere sahip olmasi nedeniyle bu degiskenlerle ilgili yeni dlgek gelistirme
ihtiyact hissedilmemis, bu degiskenlerin analizinde kabul edilebilirlik diizeyi yiliksek olan
Olgekler kullanilmistir.

Calismanin degiskenlerinin uygulama alaninin hem yolcular hem de hizmet
saglayicilar olmasi nedeniyle, bu degiskenlere ait 6lgekler derinlemesine incelenmis ve
bu kapsamda, arastirmanin pilot ¢alismasi yapilmadan once anket ifadelerinin igerigini,
hassasiyetini ve anlatim tarzin1 dogrulamak igin yolcular ve hizmet saglayicilar ile
goriismeler yapilarak bu olgeklerin her iki grup (yolcular-hizmet saglayicilar) acisindan
ayrt ayrit degerlendirilmesi saglanarak On teste tabi tutulmustur. Degiskenlerin ayni
Olcekle iki farkli gruba uygulanmis olmasi nedeniyle Olgeklerin kaynaklardaki
ifadelerden uzaklasip uzaklasmadigi test edilmistir. Bu gelismeler sonrasinda pilot
calisma yapilarak olasi problemler tespit edilmeye ¢alisilmig, daha sonra veri toplama
1slemi gergeklestirilerek arastirma siireci veri analizleri ile son bulmustur.

Calismaya katilan Model I’de yer alan hizmet saglayicilar, havaalanlari, teknik
destek, hava trafik kontrolii, catering ve seyahat acentelerinden olugmaktadir. Bu
saglayicilar igerisinde ¢aligmaya en ¢ok katilim gosteren %37 ile havaalanlaridir. En az
katilimin ise teknik destek isletmeleri tarafindan yapildigi ifade edilebilir. Katilim
saglayan saglayicilarin %36’s1 25-34 yas aralig1 ile en biiyiik paya sahiptir. Bu durumda
geng beyinlerin sektorde yer aldigi sdylenebilir. Ancak katilimci saglayicilarin %78’ sinin
erkek niifusundan olusmasi erkek egemen bir zihniyet tarafindan yonetildigini
gostermektedir. Buna karsilik %55 lisans ve %15 yiiksek lisans egitim seviyesi ekosistem
icerisinde yer alan hizmet saglayicilarinin %70 gibi biiyiik bir oranla egitimli kisilerden
olustugu soylenebilmektedir. Ayni zamanda hizmet saglayicilarin %24 {iniin mudiir,

%20’sinin ise sef pozisyonunda olmasi sektoriin karar vericiler tarafindan katilim
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gosterdigi ifade edilebilinir. Katilimcilar icerisinde hava trafik kontrol saglayicisinin
bulunmasi1 %10’ unun hava trafik kontrolii olarak pozisyon belirledigini gostermektedir.

Model II’de yer alan yolcular agisindan demografik degerlendirme yapildiginda
ise %36’smin 15-24 yas araliginda %35 inin ise 25-34 yas araliginda yer aldigin1 ve geng
bir katilimcinin ¢aligmaya dahil oldugunu sdyleyebiliriz. Katilime1 yolcularin %46’sinin
kadin %44’iiniin erkek olmasi neredeyse esit bir katilim saglandigin1 gostermektedir.
Katilim saglayan yolcularin %54 {iniin egitim seviyesinin lisans %15’inin lisansiistii
diizeyinde oldugu  goriilmektedir.  Yolcular seyahat amaglar1  agisindan
degerlendirildiginde %49 ’unun tatil ve %39’unun is amagh seyahat ettikleri sonucuna
ulagilmistir.  Meslek gruplar1 agisindan baktigimizda %48 calisanlar ile %31
calismayanlardan olusan bir tablo ortaya c¢ikmaktadir. Tatil amagli seyahat eden
katilimcilarda ise %48’1 ¢aligmayanlar %52’yi ise ¢alisanlar olusturmaktadir. Boylelikle
calisanlar ile caligmayanlarin tatil amacl seyahatlerinin birbirine yakin oldugu
goriilmektedir. Bu durumun g¢alisma verilerinin toplanmasi asamasinda sorularin 6zenle
cevaplandigi ve calismanin giivenilirligi agisindan 6nemli sonuglari ortaya ¢ikardigi ifade
edilebilir.

Arastirmada iki farkli model olan hizmet saglayicilar ve yolcular agisindan
havayolu isletmesinin H-B yonelimine ait iliskisel, etik, kisisel, giiglendirilmis, uyumlu
ve gelisimsel etkilesim yetenekleri degerlendirildiginde, bu alt1 yetenegin bir isletmenin
basarili olma derecesinde etkili oldugu goriilmektedir. H-B yonelimin ilk boyutu olan
iligkisel etkilesim yetenegi, havayolu isletmesinin ekosistemdeki aktorler ile iliski kurma
destekleme ve aidiyet gibi duygular1 gelistirme kabiliyetidir. Model I’de ele alinan hizmet
saglayicilar, isletmenin iliskisel etkilesim yetenegini 1 ile 5 arasindaki likert tutum
6l¢eginde ortalama 3.9 olarak degerlendirmistir. Hizmet saglayicilarini olusturan seyahat
acentalar1 ve teknik destek ortalama 4.2 puan ile Model I’de isletmenin iliskisel etkilesim
yetenegini yiiksek puanlandiran aktorler olmustur. Model [I’de yer alan yolcularin
degerlendirmesi ise ortalama 3.8 olarak belirlenmistir.

H-B yonelimin ikinci boyutu olan etik etkilesim yetenegi, isletmenin yildirma,
somiirme ve aldatmacadan kaginarak ekosisteminde yer alan aktorlerin giivenini kazanma
yetenegidir. Model 1 hizmet saglayicilar, isletmenin etik etkilesim yetenegini ortalama
3.8 olarak degerlendirmistir. Seyahat acentalar1 ortalama 4.0, teknik destek ortalama 4.1
ile en yiiksek puan veren aktorler olarak goriilmektedir. Model II’de yer alan yolcular ise

ortalama 3.7 olarak degerlendirmislerdir.
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H-B yonelimin {igiincii boyutu olarak kisisel etkilesim yetenegi, isletmenin
istenilen deneyimleri 6ngdrme ve bunlari hissetme yetenegidir ve bu da zaman zaman
kendine 6zgii olabilmektedir. Model I hizmet saglayicilarin isletmenin kisisel etkilesim
yetenegini degerlendirmesi ortalama 3.8’dir. Havayolu ekosisteminde havaalani, seyahat
acentalar1 ve teknik destek havayolu isletmesinin kisisel etkilesim yetenegi ile ilgili genel
ortalamanin iistiinde degerlendirme yaparak ortalama 4.2 olarak belirlemislerdir. Model
I’de yer alan yolcular ise yetenekler igerisindeki en diisiik degerlendirmeyi kisisel
etkilesim yetenegine yaparak ortalama 3.5 ile puanlandirmistir. Havayolu isletmesi bu
yetenegi sayesinde havayolu ekosisteminde yer alan her bir ortagin kendine has sartlarini
daha uygun hale getirerek meydana gelebilecek anlagmazliklart ortadan kaldirabilir.
Boylelikle her bir ortagi ile ortak deger yaratabilir.

H-B yonelimin dordiincii boyutu olan gii¢lendirilmis etkilesim yetenegi,
isletmenin ekosistemde yer alan aktorleri etkinlestirerek onlar1 ortak tecriibe iiretimine
dahil etmesi ve kaynak ve deneyimleri sekillendirme 6zgiirliigii vermesidir. Model I’de
yer alan hizmet saglayicilarin isletmeye yonelik gii¢lendirilmis etkilesim yetenegi algisini
ortalama 3.8 olarak degerlendirmistir. Model II’de yer alan yolcular agisindan ise bu
yetenek algisi ortalama 3.6 olarak belirlenmistir.

H-B yonelimin besinci boyutu olan uyumlu etkilesim yetenegi, isletmenin
zaman, emek ve para gibi kaynaklar1 bosa harcamaktan kagimmak i¢in digerleriyle
sorunsuz c¢alisabilme yetenegidir. Model I’de yer alan hizmet saglayicilarin genel
ortalamasi 3.9 olarak belirlenmisken havaalani, seyahat acentalar1 ve teknik destek
sirastyla 3.9, 4.0 ve 4.1 olarak degerlendirmistir. Model II’de yer alan yolcularin
isletmenin bu yetenegine algisi ise 3.9°dur.

H-B yonelimin altinci ve son boyutu olan gelisimsel etkilesim yetenegi,
isletmenin daha bilingli kararlar alabilmesi i¢in havayolu ekosisteminde yer alan deger
ag1 ortaklarinin egitimi icin firsatlar saglamak, ilgili bilgileri paylasarak daha akill
kararlar vermesine yardimci olma yetenegidir. Gelisimsel etkilesim yetenegi Tiirk Hava
Yollart (THY) nin biinyesinde yer alan Havacilik Akademisi’nin egitim programiyla
potansiyel miisterilerine, ugus fobisini (aerofobi) yenmeleri ile ilgili firsat sunmalari ile
orneklendirilebilinir. THY, “Ucgus Korkusunu Yenme Programi” ile havacilik alaninda
uzman kisilerce (pilot, teknik egitmen, kabin egitmeni) ucaklarla ilgili pilotaj ve teknik
konularda da bilgi vererek, psikolog/psikiyatrist esliginde katilimeilarin ugus korkulari

tizerine degerlendirmeler yapmaktadir. Potansiyel miisterilerine, uzmanlar esliginde
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kabin simiilatoriinde sanal ugus yaptirmakta ve ertesi giin gerceklestirilecek gercek ucus
ile ucus korkusuna duyarsizlik kazandirmayr amaclamaktadir. Diinyadaki biiyilik
havayolu isletmelerinin verdigi egitimin benzerini Tirkiye’de baslatan THY, Yaklasik
1.000 kisiye sundugu hizmetle yiizde 90’in iizerinde basariya ulasmistir
(https://akademi.thy.com/ozelprogramdetay/ucus-korkusunu-yenme-programi/2). Model
I i¢in isletmenin gelisimsel etkilesim yetenegini hizmet saglayicilar ortalama 3.9, hizmet
saglayicilar icinde yer alan catering ortalama 4.0, seyahat acentalar1 4.1 ve teknik destek
4.3 olarak belirlemisglerdir. Model II agisinda ise yolcular ortalama 3.7 olarak
degerlendirme yapmaislardir.

Havayolu ekosisteminde yer alan hizmet saglayicilar ve yolculardan olusan
orneklem grubunun havayolu isletmesini degerlendirmelerinin istendigi bu ¢alismada iki
model (Model I-Hizmet Saglayicilar; Model II-Yolcular) iizerinde degerlendirme
yapilmistir. Aragtirmanin ilk hipotezi, H-B yonelimin hizmet yeniligi iizerinde anlamli
bir etkisinin olup olmadigini test etmek i¢in kurulmus ve hipotez dogrulanmistir.
Dolayisiyla H-B yonelimin hizmet yeniligi iizerinde anlamli ve olumlu bir etkisinin
oldugu goriilmiistiir. Bu sonug, H-B yo6nelimin hizmet yeniliginin gelistirilmesinde
onemli bir rolii oldugunu 6ne siiren Prahalad ve Ramaswamy (2002), Lusch vd., (2007:
11), Lusch ve Nambisan (2015) gibi arastirmacilarin galisma sonuglar ile benzerlik
gostermektedir. Prahalad ve Ramaswamy (2002) ¢alismalarinda, miisterilerin ortak deger
yaratmalar1 saglandiginda yeniliklerin de basarili oldugu ileri stirmislerdir. Michel vd.,
(2008h: 13) ise ¢alismasinda, H-B mantik bakis agisina sahip bir yoneticinin, yenilikleri
firsat gorerek miisterilerin istedigi faaliyetleri tanimlayabildigini ve anlayabildigini ifade
etmistir. Rubalcaba vd., (2012), hizmet yeniligini, misterilerin yeniligi saglayicilarla
birlikte ortak yaratabildiklerini varsaymaktadir. Vargo ve Lusch (2004) bir isletmenin
tiretim faktorlerine (biiyiik Olgiide islenen kaynaklar) ve islenen kaynaklarimi diisiik
maliyetli ¢iktilara dontistiirebilecek dlgiide degerli bir teknolojiye (edimsel kaynaklar)
sahip olmasi durumunda bu isletme icin islenen kaynaklarin ve pazarin paylagimi,
basarinin anahtar1 olabilecegini belirmistir. Bu ifadenin aslinda havayolunda edimsel
kaynaklarm kullanilmaya baglanmasi ile yeni is modellerinin ortaya ¢ikmasi sonucunun
karsilik buldugunu soyleyebiliriz. Havayolu ekosisteminde havayolu ile hem hizmet
saglayicilart hem de yolcular1 arasinda kurulan iliskide havayolunun H-B ydnelimin
ortaya koydugu yeteneklere sahip olmasinin hizmet saglayicilart ve yolcular1 ortak

yenilik¢i olarak gdérmesine neden olmaktadir. Oncelikle Model I’de ele alinan hizmet
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saglayicilar agisindan kurulan yapisal esitlik modelinde; havayolu isletmesinin yiiksek H-
B yonelime sahip olmasi hizmet yeniligi degiskenini olumlu bir sekilde etkiledigi
gorilmistir. H-B yonelimin alt boyutlar1 ile hizmet yeniligi arasindaki korelasyon
incelendiginde, bu yetenekler (iliskisel, etik, kisisel, giiclendirilmis, uyumlu ve
gelisimsel etkilesim) ile hizmet yeniligi arasinda kuvvetli (yiiksek) iliski oldugu
goriilmistiir. Bu sonuglar dogrultusunda havayolu isletmesinin yiiksek H-B yonelime
sahip olmasimin hizmet yeniligini de arttiracag ifade edilebilir. Bu dogrultuda hizmet
saglayicilarini ele alan Model I sonuglar1 Hi ana hipotez ile birlikte Hia Hip Hic Hid Hae

ve Hiralt hipotezlerinin de desteklendigi goriilmektedir.

Calismanin yolcular agisindan ele alinan Model II i¢in olusturulan yapisal esitlik
modelinde ise, havayolu isletmesinin hizmet yeniligi iizerinde H-B y6nelim degiskeninin
istatistiksel agidan anlamli ve pozitif yonde bir etkisinin oldugu goriilmiistiir. Vargo ve
Akaka (2009: 39)’'min H-B mantik bakis agisiyla degerlendirdigi yeniligin, “cesitli
paydaslar arasindaki kesintisiz etkilesimlerin kaynaklarini, karsilikli degeri yaratmaya,
yani yeniligin, ekosistemdeki her aktor i¢in deger yaratmasina izin verdigi bir yenilik
ekosistemi icinde ve araciligiyla gelistirilecegi” diislincesi ile ortiismektedir. Ayni sekilde
Michel ve arkadaslar1 (2008a)’nin H-B odakli yenilik degeri ile ilgili bakis agis1 da bu
hipotezi destekler niteliktedir. Michel vd., (2008a) H-B odakli yenilik degerini,
saglayicilarin, tedarikgilerin, ortaklarin, miisterilerin ve diger aktdrlerin bir araya getirdigi
cabalar ile birlikte yaratildigini ve farkli miisteriler tarafindan farklilagtirabilecegini ifade
etmektedir. Bu nedenle, miisteriler, bir isletmenin teklifine dahil olarak veya bu teklifi
kullanarak degeri nasil ortak yaratacagini bilmektedir (Michel vd., 2008a). Mele vd.
(2014) ise ¢alismasinda, yararlanici olarak miisteri, kaynaklarin, baglamin ve tecriibenin
biitlinlestirmesiyle ortaya ¢ikan bir yeniligin degerini belirleyen kisi olarak
konumlandirdigini1 belirmistir. Xinhui (2008), havayolu isletmesi hizmet yeniligini ii¢
alanda elde edilebilecegini ve bu alanlarin; yeni is modelleri, miisterilerin gelismis
deneyimsel hizmeti ve yeni teknolojiler olarak ifade etmistir. Havayolu isletmelerinin
ozelikle, miisteri deneyime odaklanan hizmetleri sunmasi ve bunu yapabilmesi i¢in ise
stirekli yenilenmesi veya deneyim tazelemesi gereklidir. Bu ¢alismalar hem yolcu hem
de hizmet saglayicis1 agisindan degerlendirildiginde tiim bu aktorlerin H-B yo6nelime
sahip havayolu igletmesinin hizmet yeniliginin belirlenmesinde 6nemli rol oynadigini
gostermekte ve hipotezi desteklemektedir. Model II'nin yapisal esitlik model sonuglari

ile korelasyon sonuglarinin benzerlik gostermesi Model I’de test edilen hipotezlerin tekrar
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desteklendigini gostermektedir. Bu sonuglar dogrultusunda Hi ana hipotez ile birlikte Hia
Haib Hic Hid Hie Ve Hir alt hipotezlerinin Model 1T olan hizmet saglayicilar agisindan da

test edilerek desteklendigi goriilmiistiir.

Arastirmanin ikinci hipotezi, havayolu isletmesinin performansina H-B
yonelimin anlamli bir etkisinin olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla test edilmis
ve hipotez dogrulanmistir. Dolayisiyla havayolu isletmesinin H-B yonelime sahip
olmasinin performansi {izerinde istatistiksel agidan anlamli ve olumlu bir etkisinin oldugu
goriilmiistiir.  Havayolu isletmesinin H-B  yoneliminin  performansa etkisi,
yeteneklerinden kaynaklanmaktadir. Karpen ve arkadaslari (Karpen vd., 2012, Karpen
vd., 2015), H-B mantiga dayali stratejik bir yonelimin hem miisterileri hem de isletme ile
ilgili performans ol¢limlerini dogrudan etkiledigini 6nermektedir (Karpen vd., 2015). H-
B yonelim, ekosistemde yer alan ag ortaklariyla deger yaratma girisiminde bulunmalarini
desteklemektedir (Karpen vd., 2012). Wilden ve Gudergan (2017) H-B yonelim ile
performans arasindaki pozitif iliskinin pazarlama ve teknolojik yeteneklerin anlagilmasi
ile ortaya ¢ikacagini 6ne siirmekte ve bir isletmenin H-B yoneliminin dogrudan
pazarlama ve teknolojik yeteneklerini ve dolayli olarak performansini etkiledigini
savunmaktadir. Hizmet saglayicilar agisindan kurulan yapisal esitlik Model I’de bir
isletmenin performansi lizerinde H-B yonelimin etkisi test edilmistir. Verilerin analizi
isletme performansi ile H-B yonelim iligkisinin istatistiksel agidan anlamli oldugu fakat
negatif yonlii bir iliskinin s6z konusu oldugunu gostermistir. Bu sonug, H-B yonelimin
isletme performansi iizerinde pozitif yonlii etkisinin oldugunu ortaya koymus bazi
caligmalar ile gelismektedir. Ornegin Karpen vd.’nin (2015: 102) H-B ydnelimin pazar
ve finansal performans iizerindeki olumlu etkisini ortaya koyan caligmalar1 mevcuttur.
Bu ¢alismada, H-B yonelimin performans iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu ancak
pozitif yonlii bir etkisinin olmadigini ortaya koyan ve ilk bakista alan yazin ile ¢eliskili
goriinen bdyle bir sonucun havayolu ekosistemindeki hizmet saglayicilara has bir durum
oldugu ifade edilebilir. Calismada degiskenler arasi birebir iliskileri inceledigimizde bu
degiskenlerden H-B yonelimin alt boyutlar1 olan iligkisel, etik, kisisel, giiglendirilmis,
uyumlu ve gelisimsel etkilesim yeteneklerinin isletme performansi ile pozitif yonlii ve
istatistiksel agidan anlamli bir iligski oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda
havayolu isletmesinin yiiksek H-B yonelime sahip olmasinin performansi negatif yonde
etkiledigi ifade edilebilir. Ancak H-B yonelimi olusturan her bir degiskenin kendi basina

performans iizerinde pozitif yonlii bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda
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hizmet saglayicilarini ele alan Model I sonuglar1 H2 ana hipotez ile birlikte Hza Han Hoc
Had Hoe Ve Hor alt hipotezlerinin de desteklenmesine neden olmaktadir.

Calismanin yolcular agisindan ele alinan Model II i¢in olusturulan yapisal esitlik
modelinde ise, havayolu isletmesinin performansi tizerinde H-B yonelim degiskeninin
istatistiksel agidan anlamli ve pozitif yonde bir etkisinin oldugu goriilmiistiir. H-B
yonelimin alt boyutlari ile isletmenin rakiplerine gore belirlenen performansi arasindaki
korelasyon incelendiginde, iliskisel, etik, kisisel, gli¢clendirilmis, uyumlu ve gelisimsel
etkilesim yeteneklerin isletme performansi iizerinde pozitif yonde etki ettigi goriilmiistiir.
Bu sonuglar dogrultusunda yolculari ele alan Model Il sonuglar1 H2 ana hipotez ile birlikte
H2a Han Hoc Hod Hae Ve Hot alt hipotezlerinin de desteklenmesine neden olmaktadir.

Arastirmanin {i¢ilincii hipotezi havayolu isletmesinin performansina hizmet
yeniliginin olumlu bir etkisinin olacagr yoniindedir. Bu hipotez yapisal esitlik
modellemesi ile test edilerek dogrulanmistir. Calismanin hizmet saglayicilar agisindan
degerlendirilen Model I’e iligskin yapisal esitlik modellemesinde havayolu isletmesinin
performansi lizerinde hizmet yeniliginin istatistiksel agidan anlamli etkisi oldugu ortaya
cikmustir. Bu sonu¢ Hs hipotezinin desteklenmesine neden olmaktadir. Yolcular ele alan
Model II sonuglari ise yiiksek H-B yonelime sahip havayolu igletmesinin performansi
tizerinde hizmet yeniligi degiskeninin istatistiksel agidan anlamli oldugu goriilmektedir.
Bu sonu¢ Model 1 ile benzerlik gostererek Hs hipotezini destekler niteliktedir. Bir
isletmenin yenilik¢ilik yetenegini kullanarak hizmet yeniligi olusturmasinin igletme
performansini olumlu etkiledigi Hult vd., (2004) ve Panayides, (2006) ¢alismalarinda da
goriilmektedir. Yenilik yetenekleri sergileyen isletmelerin pazar liderligi pozisyonlarina
erisebildigini Keskin (2006) calismasinda belirtmistir. Storey ve Kahn, (2010)
caligmasinda hizmet yeniliginin, isletmeye stratejik avantajlar sonucunda deger

sagladigini ifade etmistir.
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5.2. Calismanin Katkisi ve Onerileri

5.2.1. Calismamin Katkilari

H-B mantigin soyut dogasi deneysel testlere ve H-B mantik bakis agisinin
aciklayici giicliniin degerlendirilmesine firsat sunmaktadir (Brodie vd., 2011). Bu
sebeple, ¢alisma, H-B mantigin hizmet yeniligi ve performansi iizerinde etkileri olduguna
dair yapilan teorik tartismalara ampirik destek sunarak literatiirdeki bir boslugun
doldurulmasina katki sunmaktadir. Bu sayede, H-B yonelim degiskeninin hizmet yeniligi
ve performansi ilizerinde etkilerinin H-B yonelimin hem biitiin hem de alt degiskenleri ile
birlikte Ol¢iilmesi saglanmis ve sonuglarin iki ayri grup iizerinde karsilagtirmali olarak
degerlendirilmesiyle teorik ¢alismalara uygulamali olarak katki sunulmustur.

Bu ¢alismanin havayolu ekosistemi kapsaminda ele alinmis olan H-B ydnelim
kavraminin havayolu isletmesinin hizmet saglayicilari ve yolculari tizerinde uygulanmasi
calismanin diger bir katkisin1 olusturmaktadir. Tiirkiye’de uygulanmasi ile elde edilen
sonuglarin, farkli kiiltiirlere sahip tilkelerde yapilmis ¢alismalarla kiyaslanmasina zemin
hazirlanmas1 da bu calisma ile saglanan diger bir katki olarak diistiniilmektedir.

Bu caligma, somut baglamda H-B diisiincelerinin deneysel olarak test edildigini
boylece gozlemlenebilir gercekligi ve normatif anlayisi yonetsel bir bakis agisi ile
birlestiren bilgi birikimini olusturmaya yardimci olmaktadir. Calismada ortaya ¢ikan
bulgular havayolu isletmelerinin hem hizmet saglayicilart hem de yolcular ile olan
etkilesimi sonucunda ortak deger yaratma olanaklarindan fayda sagladigini
gostermektedir.

Teorik olarak, H-B mantik, bilissel bir ¢ergevede, yoneticilere stratejik karar
vermede kilavuzluk eden bir zihniyet saglamaktadir. Orta oOlgekli (mid-range)
teorilestirmeyi etkinlestirmek i¢in, Karpen vd., (2012; 2015) tarafindan gelistirilen H-B
yonelim 6lg¢egi bu ¢alismada havayolu ekosisteminde analiz edilerek test edilmistir.
Boylelikle yoneticilerin bir H-B yonelimi olusturan yetenekleri daha 1yi anlamalarina ve
hangi yeteneklerin kendi isletmelerinde daha da gelistirilmesi gerektigini
degerlendirmelerine olanak tanimaktadir. Y 6neticilerin benimsemis olacagi bu anlayzs, is
verimliligini ve etkililigini artirmak icin belirli yetenek gelistirme programlari ve yatirim

kararlarinin temelini olusturmasina yardimci olmaktadir.
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5.2.2. Calismanin Onerileri

Calisma sonuglar1 dogrultusunda yoneticilerin  karsilikli iyilestirme igin
gelecekteki kaynak yatirimlarimi yonlendirecek ortak deger yaratmak igin yetenek
portfoyilinii 6lgmelerini ve bu sekilde degerlendirebilmelerini saglayacak bir onlem
sunulmaktadir (Karpen, 2015). Bu yetencklere sahip isletme yoneticilerinin miisteri
deneyimlerini gelistirmeye odaklanabilmesi hizmet platformu ile saglanabilecektir.
Hizmet platformu, havayolu ekosistemi i¢indeki havayolu, hizmet saglayicilar, yolcular
gibi aktorlerin hizmet degis tokusu yoluyla kaynak yogunlugunu gelistirmeye ve
kaynaklarin akiskanligina yardimci olmaktadir. Ciinkii H-B mantik tiim akt6rlerin kaynak
biitiinlestirici oldugunu savunmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004) ve bu durum ortak deger
yaratmay1 saglayan hizmet platformu gibi mekanizmalar {izerine odaklanmayi
getirmektedir (Lusch ve Nambisan, 2015). Bu dogrultuda ¢alismaya iligkin bulgular bir
biitiin olarak degerlendirildiginde; havayolu tarafindan olusturulacak hizmet
platformunun yolculardan elde edilecek bilgiyi hizmet saglayicilara sunabilecegi ve
sunulan hizmetin yolcularin istek ve ihtiyaglart dogrultusunda sekillendirilmesi nedeniyle
hizmet yeniliginin olusturulabilecegi ifade edilebilir. Boylece hizmet yeniligi, aktdrlerin
degerin ortak yaratilmasi i¢in gelismis yollar sunar ve hizmet platformu bunun

gerceklesmesine yardimci olmaktadir.

Hizmet, isletmelerin rekabet avantajlarinin merkezinde yer alir ve bir igletme ile
olan miisteri deneyimleri, miisteriyle isbirligi i¢inde olusturuldugunda zevkli, verimli ve
basarili olabilmektedir. Karpen vd., (2015), miikemmel miisteri deneyimlerinin sadece
miisteriye degil ayn1 zamanda performans agisindan da fayda sagladigini belirtmektedir.
Bununla birlikte, bu olumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasi i¢in isletme, deger yaratmayi
kolaylastirmak i¢in miisterilerin etkilesime sundugu kaynaklar1 onaylamali, desteklemeli,
gelistirmeli ve entegre etmelidir (Karpen, 2015). Miisteri deneyimlerini gelistirmeye
odaklanan isletmelerin sayisi arttikga (Gartner, 2014), hizmet tasarimi basari i¢in kritik
bir arag haline gelmektedir. Bu nedenle isletmelerin hizmet platformuna odaklanmasinin
yani sira hizmet tasariminmi kolaylastiran ve gelistiren gerekli kosullar1 yaratmalar da
gerekmektedir.

Giliniimiiz teknolojisi, hizmet sisteminde yapay zeka kullanimi sayesinde
miisterlerle zamaninda, dogru ve bireysel bir iletisim olanagi saglamaktadir. Havayolu

isletmeleri yapay zeka araciligi ile sahip olduklari misterilerine bireysel olarak destek

136



saglarken gecmiste kazanilan tecriibeler araciligr ile daha komplike soru ve sorunlara
insan giicline gereksinim duymadan cevap verebileceklerdir. Yapay zeka
teknolojilerindeki ilerlemeleri daha yakindan takip ederek hizmet siireglerine entegre
eden H-B yonelime sahip isletmeler misterilerinin sunmus olduklar1 bilgileri kullanarak
onlara daha iyi bir hizmet sunmalarina ve dolayli olarak isletme performanslarina da
etkide bulunacaktir. ileri diizey yapay zeka teknolojileri isletmelere;

e Miisteri hizmetlerinde c¢alisan sayisinin azaltilmast araciligr ile
maliyetleri diisiirme,

e Misteri istek ve ihtiyaglarina gore biletleme ve pazarlama islemlerinin
gergeklestirilmesi araciligi ile gelirleri arttirma,

e Misterilerin daha iyi taninmasi ve daha kusursuz bir seyahat
deneyiminin saglanmasi ile miisteri memnuniyetini arttirma imkani
saglamaktadir.

Bu ¢alisma, H-B yonelim degiskenlerinin havayolu ekosistemindeki havayolu
isletmelerinin hizmet yeniligi {izerinde etkilerinin olup olmadigi, varsa bu etkilerin yoniiniin
ortaya ¢ikarilmasi, bu hizmet yeniliginin de performans: olumlu etkileyip etkilemediginin
arastirilmas1 amaciyla yapilmistir. Istanbul, Ankara ve Gaziantep olmak iizere birgok
sehirdeki havayolu hizmet saglayicilart ve yolcular1 6rneklemi iizerinden yapilan bu
calismanin, farkli i modellerine sahip havayolu iizerinde uygulanmasi sonraki ¢aligmalar i¢in
onerilmektedir. Gelecek g¢alismalarda, H-B yonelim degiskenine ait Sl¢egin, havayolu
ekosisteminde yer alan farkli hizmet saglayicilar1 (6rnegin havaalani gibi) iizerinde
uygulanarak, H-B yonelimin havayolu ekosistemindeki etkisinin nasil olabileceginin ortaya
¢ikarilmast ve bu sayede karsilastirmali sonuglar elde edilmesi Onerilir. Bu ¢alismada
kullanilan degiskenler ile ilgili veri anket yontemi kullanilarak toplanmis ve analize dahil
edilmistir. Sonraki ¢aligmalarda, bu degiskenlerin daha derinlemesine incelenebilmesi i¢in
hem hizmet saglayicilar hem de yolcular ile goriisme teknigi kullanilarak nitel analiz

yapilmasi sonucu destekleyici bir aragtirma ile katkida bulunulmasi 6nerilmektedir.
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EKLER LIiSTESI

Ek-1. Yolcu Anketi
Ek-2. Hizmet Saglayicilar Anketi
Ek-3. Hava Trafik Kontrol Saglayic1 Anketi



Ek-1: YOLCU ANKETI

Bu anket ¢aligmasi “Havayolu Ekosisteminde Hizmet Baskin Yoénelimin Belirlenmesi ve Yenlik
Davramsi ve Performans Uzerine Etkisi” konulu arastirma ile ilgili olup igerigi sadece akademik bir
calismadir. Yanitlayacaginiz sorular dogru ya da yanlis cevap igermemektedir. Bu nedenle sorunlarin
tamamini yanitlamaniz arastirmanin sagligi acisindan oldukca 6nemlidir. Verilen tiim bilgilerin kullanim1
tez ¢aligmasi ile sinirli olup tam bir gizlilik i¢inde saklanacak ve bilimsel amag disinda kullanilmayacaktir.
Katkilariniz icin simdiden tesekkiir ederim.

Dog. Dr. Ozlem ATALIK Ars. Gor. Inci POLAT SESLIOKUYUCU
Anadolu Universitesi Gaziantep Universitesi
Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi
Havacilik Yonetimi Bolimii Havacilik Yonetimi Bolimii
0 (222) 335 0580 0(342) 360 1200
Liitfen anketi degerlendirmede goz 6niinde bulunduracagimz havayolu isletmesini isaretleyiniz.
@ Tiirk Hava Yollart @ Anadolu Jet @Pegasus @onur Air ®Atlas Global ®sun Express
Asagida yer alan sorular havayolu isletmesine yonelik iliskisel, etik, g
kigisel, giiclendirilmis, uyumlu ve gelisimsel etkilesim yeteneginil €| ] .| i
degerlendirmeye yoneliktir. Liitfen asagida yazili ifadelere ne dlgiide|l 25 1 s | S| 5] &
katildiginizi isaretleyiniz. gE|EL | & j
R Il PR R EE
2 | < z
Tercih Ettigim Havayolu; iz
IE Seyahat siiresince beni iyi hissettirir. © @6 | ®|6
IE Benimle kurdugu iletisim yakin ve sicaktir. © @6 | ® |6
IE Beni iki yonlii iletisim kurmaya tesvik eder. ® 06| ®|6
IE Benimle ilgilendigi siire zarfinda samimidir. © 0|6 6
EE Bana firsat¢1 davranmaz. © |6 | ®|6
EE Bana higbir sekilde baski kurmaz. © 2|6 6
EE Beni herhangi bir sekilde yaniltmaz. © @6 ® |06
EE Beni yanlis yonlendirmeye ¢alismaz. O | @ 0|6
KE Benim kisisel ihtiya¢larimi anlamaya ¢aba sarf eder. © 06| 6
KE Benim kisisel durumuma duyarhdir. © @6 | ® |6
KE Benim i¢in en faydali olan1 bulmak i¢in ¢aba sarf eder. O | @ 0| ® |6
KE Kisisel beklentilerimi tespit etmeyi amaglar. @ @6 ® |06
GUE Fikir ve 6nerilerimi kendilerine iletmemi ister. © @06 @|06
GUE Aldigim hizmeti bana uygun hale getirmek icin fikirlerimi sunmam
. . O @0 |® |06
konusunda beni tegvik eder.
GEJE Seyahat siiresince edindigim tecriibede hakimiyetin bende olmasini o lolole o
saglar.
GUE iletisimi benim istedigim sekilde kurar. O | ©@ 0|6
UE Bana hizmeti sorunsuz bir sekilde sunar. ©O | @0 |® 6
UE Seyahat siiresince yolcu memnuniyeti amaci dogrultusunda hareketeder. | @ | @ | ® | @ | ®
UE Seyahat siiresince birbiriyle tutarli bilgiler verir. (Ugus saati, ucaga
. O @0 |® |6
gecilecek kapi numarasi vb.)
UE Benimle etkilesim halindeyken iyi bir hizmet sunar. © | @ 6| |6
GEE Benimle yararl bilgiler paylasir. © @6 ® |06




GEE Aldigim hizmet ile ilgili daha bilgili olmam konusunda bana yardimeci1
olur.

G)

GEE Ucus oncesi ve sonrast sundugu hizmetlerden en iyi sekilde
faydalanabilmem i¢in ihtiyacim olan tavsiyeleri sunar.

GEE Bana bilgi alabilecegim uzman kisi/ler temin eder.

@ @

Asagida yer alan sorular havayolu isletmesinin hizmet yeniligi ve genel
performansi degerlendirmeye yoneliktir. Liitfen asagida yazili ifadelere
ne olgiide katildiginizi isaretleyiniz.

Havayolu;

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim
Katihyorum

HY Yenilikleri sunmada 6nctidiir.

HY Teknolojiyi kendi biinyesinde gelistirmek amaciyla yatirim yapar.
HY Oncii teknolojileri arastirir.

HY Yeni teknolojileri rakiplerinden 6nce kullanir.
HY Yenilik Gelistirme (Y &G) departmanina sahiptir.

HY Hizmetlerin tiretilmesi siirecindeki iyilesmeleri gerceklestirir.

HY Mevcut hizmetlerdeki iyilesmeleri gerceklestirir.

HY Hizmetlerin tiretilmesinde yeni yollar gelistirir.

HY Rakiplerinden daha fazla hizmet sunar.

HY Baska igletmeler tarafindan gelistirilen teknolojileri biinyesine dahil eder.

GP Rakiplerine gore karlilig1 daha yiiksektir.

GP Rakiplerine gore pazar pay1 daha yiiksektir.
GP Rakiplerine gore daha biiyiik bir igletmedir.

GP Rakiplerine gore satig biiyiimesi daha yiiksektir.

GP Rakiplerine gore genel performansi iyidir.
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@ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ Kesinlikle Katilyorum

Asagida yer alan sorular sizin hakkimizda bir takim genel bilgileri icermektedir.

Yas

Cinsiyet Kadin O Erkek O

Medeni Durum Evli © Bekar O

Egitim Diizeyi ilkdgretim O Lise O Lisans O Yiiksek Lisans O

DoktoraO
Seyahat Amaciniz s O Tatii O

Diger O

Mesleginiz




Ek-2: HIiZMET SAGLAYICILAR ANKETI

Bu anket calismasi “Havayolu Ekosisteminde Hizmet Baskin Yonelimin Belirlenmesi ve Yenlik
Davramsi ve Performans Uzerine Etkisi” konulu arastirma ile ilgili olup igerigi sadece akademik bir
calismadir. Yanitlayacaginiz sorular dogru ya da yanlis cevap igermemektedir. Bu nedenle sorunlarin
tamamini yanitlamaniz arastirmanin sagligi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Verilen tiim bilgilerin kullanimi1
tez ¢aligmasi ile sinirli olup tam bir gizlilik i¢inde saklanacak ve bilimsel amag disinda kullanilmayacaktir.
Katkilariniz icin simdiden tesekkiir ederim.

Dog. Dr. Ozlem ATALIK Ars. Gor. Inci POLAT SESLIOKUYUCU
Anadolu Universitesi Gaziantep Universitesi

Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi
Havacilik Yonetimi Bolimii Havacilik Yonetimi Bolimii

0 (222) 335 0580 0(342) 360 1200

Liitfen anketi degerlendirmede goz oniinde bulunduracagimiz havayolu isletmesini isaretleyiniz.

O Tiirk Hava Yollarn @ Anadolu Jet @Pegasus @onur Air ®Atlas Global ®sun Express

Asagida yer alan sorular havayolu isletmesine yonelik iliskisel, etik,

kisisel, giiclendirilmis, uyumlu ve gelisimsel _etkilesim _yetenegini| = g g g ?_ = 3

degerlendirmeye yoneliktir. Liitfen asagida yazili ifadelere ne olgiide E gl = g _% E

katildiginizi isaretleyiniz. 2E1El s3]

Hizmet sundugumuz havayolu igletmesi, “1*

IE s ortakligimiz siiresince kurumumuzu iyi hissettirir. © ©|0®|® 6
IE s ortakligimiz siiresince kurumumuzla yakin bir iletisgim kurmay1 dener. @ @06 ® |06
(ie](;leirls ortakligimiz sitiresince kurumumuzu iki yonlii iletisim kurmaya tesvik o lole olo
IE Is ortakligimz siiresince kurumumuzla iletisimde samimidir. © @03 ®|06
EE s ortakligimz siiresince kurumumuza kars1 firsat¢1 davranmaz. O | @ 0| ® |6
EE Is ortakligimiz siiresince kurumumuza higbir sekilde baski kurmaz. © @03 ®|06
EE Is ortakligimiz siiresince kurumumuzu herhangi bir sekilde yamltmaz. @ @6 @06
EE Is ortakligimiz siiresince kurumumuzu yanls ydnlendirmeye ¢aligmaz. © @6 ® |06
KE Is ortakligimiz siiresince kurumumuzun kurumsal ihtiyaglarim (egitim, o lole oo

planlama, talimat vb.) anlamaya ¢aba sarf eder.

KE Is ortakhigimiz siiresince kurumumuzun kurumsal yapisma (is yapis
sekli) duyarlidir.

e
®
®
®
(G)

KE Is ortakligimiz siiresince kurumumuzun en faydali hizmet seklini
. . © ©(0®|® 6
belirlemesi konusunda ¢aba sarf eder.

aKnlfaélsafrtakllglmlz siiresince kurumumuzun beklentilerini yerine getirmeyi o lolel oo

GUE Is ortakligimiz siiresince kurumumuzun fikir ve onerilerini kendilerine
) . . © @03 ® |06
iletmemiz konusunda tesvik eder.

GUE Is ortakligimiz1 daha uygun hale getirmek icin fikirlerimizi sunmamz
. () @@ |® |06
konusunda kurumumuzu tegvik eder.

glgjlfr Is ortakligimiz siiresince kontroliin kurumumuzla dengeli olmasini o lole oo

GUE Is ortakligimz siiresince iletisimi kurumumuzun istekleri
dogrultusunda kurar.

UE is ortakligimiz1 sorunsuz bir sekilde yiiriitiir.




UE Is ortakhigimiz siiresince ortak bir amag dogrultusunda hareket eder.

UE Is ortakhigimiz siiresince kurumumuza birbiriyle tutarli mesajlar verir.

UE s ortakligimiz siiresince kurumumuzla etkilesim halindeyken iyi bir is
yapis sekline sahiptir.

GEE Is ortakligimiz siiresince kurumumuzla yararli bilgiler paylasir.

GEE Is ortakliginz siiresince is yapis seklimiz ile ilgili daha bilgili olmamiz
konusunda kurumumuza yardimci olur.

GEE Is ortakliginz siiresince is yapis sekline aktif bir sekilde katilmanmizi
tegvik eder.
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GEE 15 ortakhgmmiz siiresince dogru is akisimi yiiriitmede bilgi
alabilecegimiz uzman kisi/ler temin eder.

®

@)

Asagida yer alan sorular havayolu isletmesinin hizmet yeniligi ve genel
performansi degerlendirmeye yoneliktir. Liitfen asagida yazili ifadelere
ne élgiide katildiginizi isaretleyiniz.

Hizmet sundugumuz havayolu isletmesi,

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katihyorum

HY Yenilikleri sunmada oncudiir.

HY Teknolojiyi kendi biinyesinde gelistirmek amaciyla yatirim yapar.
HY Oncii teknolojileri arastirir.

HY Yeni teknolojileri rakiplerinden 6nce kullanir.

HY Yenilik Gelistirme (Y &G) departmanina sahiptir.

HY Hizmetlerin tiretilmesi siirecindeki iyilesmeleri gerceklestirir.

HY Mevcut hizmetlerdeki iyilesmeleri gergeklestirir.

HY Hizmetlerin iiretilmesinde yeni yollar gelistirir.
HY Rakiplerinden daha fazla hizmet sunar.

HY Baska isletmeler tarafindan gelistirilen teknolojileri biinyesine dahil
eder.

GP Rakiplerine gore karlilig1 daha yiiksektir.

GP Rakiplerine gore pazar pay: daha yiiksektir.

GP Rakiplerine gore daha biiyiik bir isletmedir.

GP Rakiplerine gore satig biiyiimesi daha yiiksektir.

GP Rakiplerine gore genel performansi iyidir.
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@ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ Kesinlikle Katilyorum

Asagida yer alan sorular sizin hakkimizda bir takim genel bilgileri icermektedir.

Yas

Cinsiyet Kadin O Erkek O

Medeni Durum Evli © Bekar O

Egitim Diizeyi
Doktora O

[kdgretim O Lise O Lisans O Yiiksek Lisans O

Kurum i¢indeki pozisyonunuz

Trafik Kontroléri O

Bas Kontrolor O Hava Trafik Kontrolori O
Asistan Hava Trafik Kontroléri Stajyer Hava

Kurumunuzdaki Calisma Siireniz

Mevcut Pozisyondaki Calisma Siireniz




Ek-3: HAVA TRAFIK KONTROL SAGLAYICI ANKETI

Bu anket calismasi “Havayolu Ekosisteminde Hizmet Baskin Yonelimin Belirlenmesi ve Yenlik
Davramsi ve Performans Uzerine Etkisi” konulu arastirma ile ilgili olup igerigi sadece akademik bir
calismadir. Yanitlayacaginiz sorular dogru ya da yanlis cevap igermemektedir. Bu nedenle sorunlarin
tamamini yanitlamaniz arastirmanin sagligi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Verilen tiim bilgilerin kullanimi1
tez caligmasi ile sinirli olup tam bir gizlilik i¢inde saklanacak ve bilimsel amag disinda kullanilmayacaktir.
Katkilariniz icin simdiden tesekkiir ederim.

Dog. Dr. Ozlem ATALIK Ars. Gor. Inci POLAT SESLIOKUYUCU
Anadolu Universitesi Gaziantep Universitesi
Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi
Havacilik Ydnetimi Bolimi Havacilik Ydnetimi Bolimi
0 (222) 335 0580 0(342) 360 1200
Liitfen anketi degerlendirmede goz oniinde bulunduracaginiz havayolu isletmesini
isaretleyiniz.

@ Tiirk Hava Yollari @ Anadolu Jet @Pegasus @onur Air ®Atlas Global ®sun Express

Asagida yer alan sorular havayolu isletmesine yénelik iliskisel, etik, £
kisisel, giiclendirilmis, uyumlu ve gelisimsel etkilesim yeteneginil E1 5] -1 =] 2
degerlendirmeye yoneliktir. Liitfen asagida yazili ifadelere ne olgiide| Z 5| £ | 3 g E
katildiginizi isaretleyiniz. FE|E|z:| 2 fa
- IEE R R
< | X E
Hizmet sundugumuz havayolu isletmesi, 2
IE s ortakligimiz siiresince birimimizi iyi hissettirir. © 1200 ®|06
IE s ortakligimiz siiresince birimimizle yakin bir iletisim kurmay1 dener. © 100 9|06
IE Is ortakligimiz siiresince birimimizi iki yonlii iletisim kurmaya tesvik o lololael 6
eder.
IE Is ortakligimiz siiresince birimimizle iletisimde samimidir. © @0 |® |06
EE s ortakliginz siiresince birimimize kars1 firsatc1 davranmaz. © @0 |® |06
EE s ortakliginmz siiresince birimimize higbir sekilde bask1 kurmaz. © @0 |® |06
EE Is ortakligimiz siiresince birimimizi herhangi bir sekilde yaniltmaz. © 1 ©]/0 %06
EE Is ortakligimiz siiresince birimimizi yanlis ydnlendirmeye calismaz. O 100 ®|06
KE Is ortakligimiz siiresince birimimizin kurumsal ihtiyaglarini (egitim, o lololal 6

planlama, talimat vb.) anlamaya ¢aba sarf eder.

KE s ortakligimz siiresince birimimizin kurumsal yapisina (is yapis sekli)
duyarlhidir.

©
®
®
®
5]

KE Is ortakligimiz siiresince birimimizin en faydali hizmet seklini
belirlemesi konusunda ¢aba sarf eder.

KE Is ortakligimiz siiresince birimimizin beklentilerini yerine getirmeyi
amaglar.

GUE Is ortakligimz siiresince birimimizin fikir ve dnerilerini kendilerine
iletmemiz konusunda tesvik eder.

GUE Is ortakliginizi daha uygun hale getirmek icin fikirlerimizi sunmamiz
konusunda birimimizi tesvik eder.

GUE Is ortakligimiz siiresince kontroliin birimimizle dengeli olmasim
saglar.

GUE Is ortakligimiz siiresince iletisimi birimimizin istekleri dogrultusunda
kurar.




UE Is ortakhigimiz1 sorunsuz bir sekilde yiiriitiir.

UE Is ortakhigimiz siiresince ilgili birimler ortak bir amag dogrultusunda
hareket eder. (Pilot, Dispech vb.)

UE Is ortakligimiz siiresince birimimize birbiriyle tutarli mesajlar verir.

UE is ortakligimiz siiresince birimimize etkilesim halindeyken iyi bir is
yapis sekline sahiptir.
GEE s ortakligimiz siiresince birimimizle yararh bilgiler paylasir.

GEE Is ortakligimiz siiresince is yapis seklimiz ile ilgili daha bilgili
olmamiz konusunda birimimize yardimci olur.
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GEE s ortakligimiz siiresince is yapis sekline aktif bir sekilde katilmamizi
tesvik eder.

e

®

(@)
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(S)

GEE Is ortakligimiz siiresince dogru is akisim yiiriitmede bilgi
alabilecegimiz uzman kisi/ler temin eder.

(S)

Asagida yer alan sorular havayolu isletmesinin hizmet yeniligi ve genel
performansi degerlendirmeye yoneliktir. Liitfen asagida yazili ifadelere
ne élgiide katildiginizi isaretleyiniz.

Hizmet sundugumuz havayolu isletmesi,

Kesinlikle
Katilmyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katihyorum

HY Yenilikleri sunmada onciidiir.

HY Teknolojiyi kendi biinyesinde gelistirmek amaciyla yatirim yapar.

HY Oncii teknolojileri arastirir.

HY Yeni teknolojileri rakiplerinden 6nce kullanir.
HY Yenilik Gelistirme (Y &G) departmanina sahiptir.

HY Hizmetlerin tiretilmesi siirecindeki iyilesmeleri gerceklestirir.

HY Mevcut hizmetlerdeki iyilesmeleri gergeklestirir.

HY Hizmetlerin tiretilmesinde yeni yollar gelistirir.

HY Rakiplerinden daha fazla hizmet sunar.

HY Baska isletmeler tarafindan gelistirilen teknolojileri biinyesine dahil
eder.

GP Rakiplerine gore karlilig1 daha yiiksektir.

GP Rakiplerine gore pazar pay1 daha yiiksektir.

GP Rakiplerine gore daha biiyiik bir isletmedir.

GP Rakiplerine gore satig biiyiimesi daha yiiksektir.

GP Rakiplerine gore genel performansi iyidir.
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@ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ Kesinlikle Katiliyorum

Asagida yer alan sorular sizin hakkimizda bir takim genel bilgileri icermektedir.
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Medeni Durum Evli © Bekar O

Egitim Diizeyi
Doktora O

Ikdgretim O Lise O Lisans O Yiiksek Lisans O

Kurum i¢indeki pozisyonunuz

Trafik Kontrolori O

Bas Kontrolor ©  Hava Trafik Kontrolori O
Asistan Hava Trafik Kontrolori O

Stajyer Hava

Kurumunuzdaki Calisma Siireniz

Mevcut Pozisyondaki Calisma Siireniz
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