BOLUM 01

Miisteri Iliskileri Yonetimine Giris

islem pazarlamasindan iliski pazarlamasina, MiY'in dért katmani, havacilikta miisterinin kim

oldugu ve dersin siniri.

Miisteri iliskileri Yonetimi - Havacilik Ydnetimi - Lisans
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4 Bu Bolumde

Q lliski pazarlamasi ile islem pazarlamasi arasindaki farki aciklayabilirsiniz.
MiY'in strateji, stirec, teknoloji ve insan katmanlarini ayirt edebilirsiniz.

Havacilik isletmesinin musteri tirlerini sayabilirsiniz.

Donem projesinin kapsamini ve asamalarini bilirsiniz.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

Havacilikta musteri iliskisini diger sektorlerden ayiran kosullari aciklayabilirsiniz.
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4 ki Ayr1 CRM

Ayni kisaltma, ayni béliimde iki ayri ders

CREW RESOURCE MANAGEMENT

Ekip Kaynak Yénetimi

Kokpit ve kabin ekibinin birlikte calismasi.

Kidem farkinin bilgi akisina etkisi.

Amac: ucus emniyeti.

Bu dénemin ayri bir dersidir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

Karar verme, is ylku, durumsal farkindalik.

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Miisteri Iliskileri Yonetimi

Veri, segment, slireg, 6lciim, telafi, sadakat.

Sikayet ve yolcu haklari.

Bu dersin konusu budur.

Yolcu ve kurumsal miusteriyle iliskinin yonetimi.

Amac: memnuniyet, sadakat ve musteri degeri.
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4 Islemden Iliskiye

Pazarlama diistincesindeki kayma

* islem pazarlamasi tek bir satisa bakar: bilet satildi, is bitti. Basari dlctitii
satis adedidir.

* iliski pazarlamasi ayni misterinin bir sonraki seferine bakar. Olcit,

iliskinin stiresi ve derinligidir.

* Kayma bir kesiften dogdu: yeni musteri kazanmak, mevcut musteriyi

elde tutmaktan pahahdir.

* Havacilikta bu fark belirgindir; sik ucan az sayida yolcu gelirin buytk

bolimunu tasir.

* iliski yénetimi satis sonrasinda biten degil, satistan 6énce baslayan bir

istir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

AYRIM

Memnuniyet # sadakat

Memnun yolcu bir sonraki ucusta rakibi
secebilir.

Memnuniyet gerekli, ama tek basina yeterli
degildir.
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4 Iliskinin Dért Basamagi

Ayni yolcu, dort farkli kurumsal bakis

islem Kayit iliski Deger
Tek seferlik bir satis. Olciit: _> Yolcu taninir hale gelir; gecmisi _> Tercihleri bilinir, 6nceki Yolcu bir ucusla degil, yillarla
bilet satildi mi? gorlebilir. aksaklik hatirlanir. olculdr.

Kurumlarin cogu ikinci basamakta durur: veri toplanir ama kullaniimaz. Uctincti basamagin él¢titii sudur — yolcu kendini taninmis hissediyor mu, yoksa yalnizca kayitli
mi?
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A MIY'in Dort Katmani

Yazilim almak MIY kurmak degildir

STRATEJI

Kiminle, ne iligki

Hangi musteriyle uzun iliski kurulacak, hangisine standart hizmet
verilecek? Bu bir yonetim kararidir.

TEKNOLOJI

Kay1t ve goruniirlik

Veriyi toplayan, birlestiren ve 6n saf calisanina gosteren sistem. Aractir,
amac degildir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

SUREC

Isin akisi

Sikayet nasil kaydedilir, kim yanitlar, hangi yetkiyle telafi edilir? Stirec
yoksa yazilim bos kalir.

iNSAN

Uygulayan

Yetkilendirilmemis ve bilgilendirilmemis personel, en iyi slireci de

uygulayamaz.
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4 MIY Ne Degildir

*  Bir yazihm degildir; yazilim MiY'in yalnizca kayit tutan parcasidir.

* Pazarlama biriminin isi degildir; yolcuyla temas eden her birim iliskinin bir parcasini yonetir.
*  Her miisteriye her seyi vermek degildir; kaynak sinirhdir, secim yapmak MiY'in kendisidir.

* Kampanya gondermek degildir; izinsiz ve yersiz ileti iliskiyi kurmaz, bozar.

*  Yalnizca sadakat programi degildir; program MiY'in aracidir, tamami degil.

Miisteri iliskileri Yoneti mi
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92" Havacilikta Misteri Kim?

Soru gorundugunden karmasiktir: bileti alan, ucan ve 6deyen cogu zaman ayni kisi degildir.



4 Doért Miusteri Tiri

YOLCU

Hizmeti kullanan

Deneyimi yasayan kisidir. Bileti kendisi almamis olabilir; memnuniyeti
yine de olculdr.

ACENTE

Dagitim kanal

Hem miusteri hem is ortagidir. Yolcuyla arada durdugu icin veri ve
iletisim bolindr.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

KURUMSAL

Sozlesmeli sirket

Calisanlari icin toplu anlasma yapan isletme. Satin alan ile ucan farkli
kisilerdir.

KARGO

Yik miisterisi

Ayni ucagin alt govdesini kullanan, kendi hizmet beklentisi ve Olcltleri
olan ayri bir misteri kiimesi.
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4 Dért Miisteri, Bir Operasyon

Dordt de farkl sey ister; dordu de ayni operasyona bakar

Yolcu Araci
Deneyimi yasayan kisi; 6deyen her zaman kendisi Acente ve dagitim kanallari; kendi musterisine karsi
olmayabilir. sorumlu.
Ugus
Ayni operasyon, dort farkli beklenti
Kurumsal miisteri Ic miisteri

Sozlesmeli sirket; 6l¢litt fiyat, esneklik ve Birbirine hizmet veren birimler; zincirin

raporlama. goériinmeyen halkasi.

Deneyimi yasayan ile 6deyen cogu zaman farkli kisilerdir. Bu ayrim, sikayetin kimden geldigini ve kimin memnuniyetinin élctildtguint belirler.
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4 Havayolu, Havalimani ve Yer Hizmetleri

Birbirinin mtisterisi olan kurumlar

* Havalimani isletmecisinin musterisi havayoludur; havayolunun sonuC

miusterisi yolcudur. Yolcu ise ikisini ayirt etmez.

Deneyim tek, sahibi cok

Yer hizmetleri kurulusu havayolu adina yolcuyla temas eder; > Yoleu "havayolu kotiiydii” der

yolcunun goztinde o personel havayolunun personelidir. O Grmsversri sy ek @ s

*  Buyiizden hizmet standardi sézlesmeyle belirlenir ve denetlenir; i syl .

iyi niyet yeterli degildir.

* Havalimani ayrica yolcuyla dogrudan iliski kurar: otopark, yeme

icme, magaza, bekleme alani.

* Zincirdeki her halka kendi musterisine bakar; yolcunun deneyimini

kimsenin tek basina yonetmedigi durum buradan dogar.
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93 Neden Havacilikta Farkli?

Genel MiY kurami burada dort ek kosulla calisir.



4 Sektoriin Dort Kosulu

* Hizmet mevzuatla cercevelenmistir: yolcunun bazi haklari sirketin

tercihi degil, yonetmeligin sonucudur.

*  Aksaklik cogu zaman operasyoneldir: hava, teknik ariza, slot, gtivenlik.

Musteri iliskileri bu aksakhgin sonucunu yonetir.

*  Deneyim kurumlar arasinda boltinmiustiir; hicbir kurum yolculugun

tamamina sahip degildir.

*  Emniyet her zaman onceliklidir: musteri memnuniyeti ugruna emniyet

kurali esnetilmez, bu bir tartisma konusu degildir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

iLKE

Oncelik sirasi

Emniyet, sonra emniyetli hizmet, sonra

memnuniyet.

Sira degismez; ama Uicli cogu zaman celismez.
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A Bu Dersin Sinir1i

Boltimtin diger dersleriyle iliski

KONUSMA DERSLERI

Nasil sdylenir

Diksiyon ve Anons ile Etkili ve Glizel
Konusma, yolcuya séylenecek ctiimleyi

kurar.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

BU DERS

Sistem nasil kurulur

Sikayetin kaydi, kok nedeni, telafi yetkisi,
oOlcttd ve tekrarinin 6nlenmesi.

HAREKAT DERSLERI
Is nasil yapilir
Ramp ve harekat dersleri hizmetin tretimini

anlatir; bu ders uretilen hizmetin

musterideki karsiligini.
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A Dénem Plani

01 Miuisteri iliskileri yonetimine giris Cerceve
02 Yolcu yolculugu ve temas noktalari Cerceve
03 Segmentasyon ve veri Anlama
04 Hizmet kalitesi ve 6lciim Anlama
05 Beklenti yonetimi ve deneyim tasarimi Tasarim
06 Sikayet yonetimi Aksaklik
07 Hizmet telafisi Aksakhk
08 Yolcu haklari ve hukuki cerceve Aksaklik
09 Muisteri verisinin korunmasi Uyum
10 Sadakat programlari ve musteri degeri Deger
11 Kanallar, teknoloji ve kisisellestirme Deger
12 ic misteri, kiilttir ve genel degerlendirme Kaltr
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4 Dénemin Dort Blogu

On iki béltimtin nasil baglandigi

Anlamak Kavram, yolculuk, veri, 6lciim

Beklenti ve deneyim

Tasarlamak

Aksaklik Sikayet, telafi, haklar, veri koruma

Siirdiirmek Sadakat, kanallar, kiiltiir

Dersin agirlik merkezi tictincti bloktadir. Bunun nedeni basittir: musteri iliskisi her sey yolunda giderken degil, bir sey ters gittiginde kurulur ya da kaybedilir.
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4 Donem Projesi

Sec ve haritala

Bir havayolu ya da havalimani
secilir; 2. boliimde yolcu
yolculugu haritasi cikarilir.

Proje donem sonunda degil, dbnem boyunca parca parca buytir. Her asamada derste islenen arac projeye uygulanir.

Miisteri iliskileri Yoneti mi

Ol¢

4. bolimde bir temas noktasi
icin Olclim gostergesi belirlenir.

Telafiyi kur

7. bolimde aksaklik senaryosu
ve telafi kurgusu eklenir.

Sun

12. bélimde sekiz dakikalik
sunum yaplilir; hukuk ve veri
uyumu da degerlendirilir.
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4 Uygulama

Tanisma calismasi

SINIF iCi CALISMA DEGERLENDIRME OLCUTU

Kendi son ucugsunuz Kag kurum var?

Hangi an akilda kaldi?

Son ucusunuzu bastan sona hatirlayin: bilet almaktan bagaji almaya kadar.

Sorumlu kim?
Kac ayri kurumla temas ettiginizi yazin; kacinin adini biliyordunuz?

o ) ) Yolcu kime yazdi?
En iyi hatirladiginiz ani ve en koétl hatirladiginiz ani isaretleyin.
Bu iki anin hangi kurumun sorumlulugunda oldugunu bulun.

Deneyimi bir bitln olarak kime yazdiginizi sdyleyin — ve nedenini tartisin.

Miisteri iliskileri Yoneti mi 18



A

Yolcu bir zincirle karsilagmaz; tek bir deneyim yagar.

Havacilikta musteri iliskilerinin ilk sorunu budur: deneyimi treten kurumlar ayridir, yasayan kisi tektir.

Misteri iliskileri Yoneti mi
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A Ozet

*  MiIY, islem odakli satistan iliski odakli yénetime gecistir; 6lciit tek satis degil iliskinin stresidir.
*  MIiY dért katmanda kurulur: strateji, stirec, teknoloji, insan. Yazihm tek basina MiY degildir.
* Havacilikta musteri tek degildir: yolcu, kurumsal musteri, acente ve kargo musterisi.

*  Yolcu deneyimi havayolu, havalimani, yer hizmetleri ve kamu birimleri arasinda bolinmustur.

*  Sektoru ayiran dort kosul: mevzuat, operasyonel aksaklik, bolinmus sorumluluk ve emniyetin dnceligi.

Miisteri iliskileri Yoneti mi
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SONRAKi BOLUM

Yolcu Yolculugu ve Temas Noktalari

Gelecek hafta icin: son ucusunuzun asamalarini sirayla bir kagida yazip getirin.
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