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0z
Kiresellesmeyle birlikte ekonomik, sosyal ve kiiltiirel alanda sinirlar ortadan kalkmistir ve teknoloji sayesinde
toplumlar birbirine baglanmigtir. Teknolojinin getirdigi hizli degisim, marka iletisimini etkilemistir. Yeni
teknolojileri yagsamin merkezine alan isletmeler, tiiketici beklentilerini karsilamak igin yeni bir anlayisla hareket
etmektedir. Yapay zekanin olanaklar1 sayesinde, isletmenin amaglarint ger¢eklestirmek iizere CRM ¢alismalari
baglaminda pazarlama departmanlari ile bilgi teknolojileri departmanlar ¢aligmalarini birlikte yiriitmektedir.
Ozellikle Havacilik sektdriinde faaliyet gosteren birgok isletme, bu noktada fark yaratmaktadir. Bu arastirmada,
teknolojide yasanan doniisiim, havacilik sektorii iizerinden betimlenmis ve bu doniisimiin pazarlama ve marka
iletisimindeki yeri vurgulanmigtir. Arastirmanin evrenini, Tiirkiye’de yeni teknolojileri pazarlama amaglarini
gerceklestirmekte kullanan havayolu tastyicilart isletmeler olusturmaktadir. Arastirmada Amagli Orneklem
yoluyla Pegasus Hava Yollar: tercih edilmistir. Kendini “Tiirkiye’nin dijital hava yolu” olarak konumlandiran
Pegasus Hava Yollari; yeni teknolojileri, pazarlama galigmalarina yansitmasi edeniyle drnek olarak ele alinmig ve
bu baglamda incelenmistir. Calismada Pegasus Hava Yollari’nin Bilgi Teknolojileri Direktérii ve CRM

Cozumleri Miidiirii ile derinlemesine miilakatlar ger¢eklestirilmistir. Miilakat sonuglarina gore elde edilen veriler,

betimleme yontemi kullanilarak degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama, CRM, Yapay Zek4, Havacilik, Pegasus Hava Yollari.

TECHNOLOGY IN MARKETING AND NEW TRENDS: PEGASUS AIRLINES

ABSTRACT

With globalization, borders in economic, social and cultural fields have disappeared and societies are connected
to each other thanks to technology. The rapid change brought by technology has affected brand communication.
Companies that place new technologies at the center of life act with a new understanding to meet consumer
expectations. Artificial intelligence technologies help business achieve its goals. marketing departments and
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information technologies departments work together. Especially many companies operating in the aviation sector
make a difference at this point. In this research, the transformation in technology is described through the aviation
industry and the place of this transformation in marketing and brand communication is emphasized. The universe
of study, air carriers using new technologies to accomplish their marketing purposes in Turkey are businesses.
Pegasus Airlines was chosen for Purposeful Sampling. Pegasus Airlines himself "Turkey's digital airway as"
positioning. It reflects new technologies to marketing activities. For this reason, it was taken as an example in the
research. In-depth interviews were held with Pegasus Airlines' Information Technologies Director and CRM

Solutions Manager.
Keywords: Marketing, CRM, Artificial Intelligences, Aviation, Pegasus Airlines.
GiRIS

Yeni teknolojilerin yasamin her alanina getirdigi konfor sayesinde isletmeler,
tiketicilerin istek ve ihtiyaglarini takip etmekte, ihtiyag paralelinde yonelik {iriin
gelistirebilmekte, hizmet vermekte ve marka iletisim ¢aligmalarini yonetmektedir.
Yiizyilin dinamiginde teknoloji merkezli bir yasamin i¢indeki insan, bundan haz
duymaktadir. Isletmeler de bu noktadan hareketle teknolojinin sundugu yenilikleri,

isletmenin pazarlama amaglarin1 gerceklestirecek firsatlar olarak gormekte ve

calismalarina bu anlayisla yon vermektedir.

Teknolojik doniisiimii, tliketiciyi cezbetme baglaminda firsata ¢eviren
sektorler arasinda havacilik sektorii onde gelmektedir. Hizmetin hizli ve giivenli
verilmesinin 6nemli oldugu bu sektérde konforu ve en son teknolojiyi yakalan
yenilikler, tiiketiciyi markaya baglayan aktorlerdendir. Bu baglamda havacilik
sektoriinde bilgi teknolojileri departmani ve pazarlama departmani bu siirecte
isbirligi yapar. Yapay zekanin getirdigi yeni teknolojilerin pazarlamayla olan yakin
iligkisi diistiniilerek; biiylik veri sistemi (big data), blockchain, nesnelerin interneti,

robot teknolojileri ve bunun gibi yenilikler tiikketiciyle bulusturulur.

Arastirma Yontemi: Arastirmada, havacilik sektoriinde yeni teknolojiler ve
yapay zeka kullanimiyla tiiketiciye sunulan hizmetlerin, pazarlama faaliyetleri
ekseninde bilgi teknolojileri departmani goziinden betimlenmesi amaglanmistir. Bu
baglamda su sorulara cevap aranmistir: Yeni teknolojiler ve yapay zekanin havayolu
tagimaciliginda tiiketiciye sundugu yenilikler nedir? Bilgi teknolojileri departmaninin
yeni teknolojiler sayesinde isletmeyi pazarlama noktasinda cazibe merkezi haline

getirmede katkis1 nedir? Arastirma; Derinlemesine Miilakat Yontemi ve Betimleme
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Yoéntemi kullanilarak Amagli Orneklem metoduyla yapilmistir. Yéntemle ilgili
detayli bilgilere, ¢aligmanin Aragtirma Bulgular1 ve Yorum baglikli boliimiinde yer

verilmistir.

Arastirmada; yenilik¢i teknolojik gelismelere bagli olarak yapay zeka
uygulamalari, pazarlama c¢ergevesinde havacilik sektorii {izerinden incelenmistir.
Teknolojinin kazandirdig1 yeniliklerin pazarlamaya getirdigi yeni egilimleri ve
havacilik sektoriinde ilk defa uygulanan, diisiik maliyetli havayolu is modeline (low
coast) yansiyan yenilikler arastirilmis ve sonug olarak da teknolojinin pazarlama

iletisimindeki yeri ortaya konulmustur.
1. Pazarlama iletisimi

Pazarlama bir siirectir ve bu siiregcte diger departmanlarla birlikte hareket
edilmesi gerekir. Teknolojinin damga vurdugu ylizyilda bu is birliginde bilgi
teknolojileri departmanlar1 liste basinda yer alir. Bu sebeple, sadece “satig” olarak
diistinmek dogru degildir. Pazarlama ¢aligmalar1 sadece yeni iriinii ¢ikarana kadar
degil, iiriiniin yasami boyunca devam etmektedir. Uriin igin yeni tiiketiciler bulmak,
iriiniin ¢ekiciligini artirmak i¢in arastirmalar yapmak, satis sonuglarini siirekli takip
etmek, eger olumsuzsa iyilestirilmesi igin ¢aba sarf etmek gerekmektedir (Kotler,
2003: 27).

Pazarlama iletisimi; isletmenin mal ve hizmetleriyle iliskide bulundugu hedef
kitleye vaat ettiklerini anlattig1 iletisim faaliyetlerinin biitlinlidiir. Tiiketicileri mal,
hizmet ya da isletme hakkinda bilgilendirmeyi, tutum ve davraniglarini
giiclendirmeyi, degistirmeyi ya da amaglanan yeni bir tutum ve davranigi olusturmay1

hedeflemektedir.

Pazarlama iletisimi, isletmenin mesajlarin1 hedef kitleye sunarken diger
yandan hedef kitleden gelen mesajlar1 degerlendirerek istenilen yonde hareket etmeyi
icermektedir. Isletmeler, mal ve hizmetlerini tiiketicilere ifade etme olanag
yakalarken, tiiketicilerden gelen mesajlarla da onlarin istek ve gereksinimleri
dogrultusunda mevcut mal ve hizmetlerinin hem kendilerinde hem de sunulan
mesajlarinda degisiklikler yapma olanagini yakalamaktadirlar (Kocabas, vd., 2000:
15, 16).
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Levinson ve Horowitz’e gore (2011: 92) pazarlamanin etkin olabilmesi su iig

degiskene baghdir:

e Mesajin, bireyin o anki istek ve ihtiyaglarina uygunlugu

e Mesajin kalitesi-teklifinizin nasil algilandigi, olusturdugunuz giiven,
inandiricilik  hissi, Uriiniin veya hizmetin algilanan kalitesi, pazarlama
mesajinizin kullanic tarafindan algilanma derecesi

e Mesajlarinizin bu bireyi olumlu olarak kag kez etkiledigi.

Bu degiskenlerden de anlasilacagi gibi; sunulan iiriin ve hizmeti arayan
tiikketiciyle dogru belirlenen bir mesajla iletisim kurulursa satin almaya hazir olabilir.
Bu durumda arzunun da yeteri kadar giiglii olmas1 gerekmektedir. Eger arzu yeteri
kadar giiglii degilse potansiyel tiiketici i¢in daha fazla mesaj gondermek zorunda

kalinabilir (Levinson ve Horowitz, 2011: 93).

“Pazarlama iletisimi ile Uriiniin tiiketiciler tarafindan fark edilip tiiketicilerin
satin alma kararlarin1 etkileyebilmek i¢in pazarlama yoneticilerinin yerine
getirdikleri tiim eylemler anlatilmaya caligilmaktadir” (Odabas ve Oyman, 2016: 35),
seklinde ifade eder. Pazarlama iletisimi verilen mesajla; tutum ve fikir olusturmak,
var olan tutumu pekistirmek i¢in ugrasmaktadir (Odabasi ve Oyman, 2016: 37).
Pazarlama iletisimi, programli ve biitlinsel iletisim siirecidir. Bir sirketin iirlin ve
hizmetleriyle ilgili tiiketicilerine neler sundugunu anlattig1 iletisim caligmalarinin
tamam1 olarak ifade edilse de sadece iletisim kurmak yeterli olmamaktadir.
Hedeflenen tiiketicilere {iriin veya hizmet hakkinda bilgilendirmeyi, tiiketici tutum ve
davraniglarinin istenilen yonde degistirilmesi amaglamaktadir. Bu nedenle pazarlama

iletisimi ikna ¢abalarinin oldugu bir iletisim siirecidir (Kocabas vd., 2000: 15- 16).

Yukarida ifade edilenin yan1 sira iiriiniin her zaman en giiclii pazarlama araci
oldugu goriistinii vurgulayan Bogusky ve Winsor (2018: 36), higbir iletisim aracinin
bir lrlinli pazarlarken etkili olabilecegini diisinmemektedirler. Cilinkii ¢ok iyi bir
trlinlin her zaman pazarlamanin temel aktorii olacagi sOylenmektedir. Var olan
tirtinlerin siirekli gelistirilmesi ve 6nemli 6zelliklere sahip, her zaman satin alma
istegi uyandiran ve her zaman heyecanlandiran yeni iiriinlerin ortaya ¢ikarilmasiyla

en iyi pazarlama ¢oziimiine ulasiimaktadir (Welch ve Welch, 2016: 99). Uriin, ne
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kadar etkili olursa pazarda rakiplerinden ayrilabilir, fark yaratabilir, tiiketicinin satin

alma kararmni olumlu yonde etkileyebilir.

Isletmenin hedefleri nereye ulasilmak istenildigini gosterirken, strateji bu
hedeflere ulagsmanin planlanmasi olarak tanimlanmaktadir. Pazarlama stratejisi,
isletmenin amaglarini hayata ge¢irmek icin uzun doneme yayilan hareket seklidir
(Tokol, 2011: 29). Halkla iligkilerin temel misyonu; bir isletmenin hedef Kitleyle
acik, dogru, saygili ve esit olarak iletisim kurmak ve siirekliligini saglamaktir. Hedef
kitleyle kurulan iletisimin planlayicist ve uygulayicisi olarak goriilmektedir (Bozkurt,
2006: 146- 147). Isletmenin kamuoyunda yarattig1 imaj, iiriin veya hizmetlerinin de
basarisin1  etkilemektedir. Isletme, halkla iliskiler calismalar1 sayesinde genis
kitlelerle iletisim halinde olmali, kurdugu diiriist baglar sonucunda da onaylanma ve

birlik duygular1 olusturmalidir (Oztiirk, 2011: 232).

Pazarlama diinyasinda iginde bulundugumuz teknoloji ¢aginda yapay zeka
uygulamalarinin =~ sundugu  hizmetlerden yararlanarak miisteri  beklentileri
gerceklestirilmekte ve CRM ¢oziimleri iiretilmektedir. Yapay zeka, insanlar
tarafindan 1y1 ve basarili sekilde yapilan bircok isin bilgisayarlar tarafindan da en iyi
sekilde yapilmasi yoniindeki ¢alismalar igin kullanilan kavramdir (Aydin, 2000: 2).
“Yapay zeka, insanin idrakine yonelik olan yeteneklerini, davraniglarini taklit ederek
bilgisayar sistemlerinde bu yetenekleri modellemesi” olarak tanimlanmaktadir.
Yapay zekayla, insan zekadsim1 taklit edip modellenmesi, problem ¢6zme,
anlamlandirabilme, genelleme yapabilme gibi yetenekleri sisteme kazandirilmasi
amaclanmaktadir (Yilmaz, 2018: 4-5). Luger (2005), yapay zekanin bilgisayar
biliminin bir pargasi oldugunu diisiinmekte ve bu nedenle, bilgiyi uygulamak igin
gereken algoritmalarin, bunlarin uygulanmasinda kullanilan dillerin ve programlama
tekniklerinin teorik ve uygulamali ilkelerine dayandigimi vurgulamaktadir (Luger,
2005: 1). Bu baglamda diistiniildiigiinde giliniimiizde isletmeler, pazarlama iletisimi
ekseninde teknoloji ve CRM departmanlarmin isbirligiyle yeni uygulamalar

gelistirmekte oldugu goriilmektedir.
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2. Yapay Zeka ve Pazarlama iliskisine Genel Bakis

Isletmeler, yapay zekd ve yeni teknolojiler sayesinde tiiketiciye kaliteli
hizmet sunmaktadir. Pazarda avantaj saglamak i¢in yeni teknolojiler isletmelere
firsat yaratmaktadir. Yilmaz’a gore “yapay zeka, insanin idrakine ydnelik olan
yeteneklerini, davranislarii taklit ederek bilgisayar sistemlerinde bu yetenekleri
modellemesi” olarak tanimlanmaktadir. Kelly (2016); “Biitiin zeka oOgretilmek
zorundadir” (Kelly, 2016: 50) ifadesiyle konuyu 6z olarak ifade etmistir. Yapay
zekayla, insan zekasmi taklit edip modellenmesi, problem ¢6zme,
anlamlandirabilme, genelleme yapabilme gibi yetenekleri sisteme kazandirilmasi
amaclanmaktadir (Yilmaz, 2018: 4-5). Yapay zekda, makinelerin akillica
diisiinmelerinin ve bu dogrultuda davranmalarinin saglanmasinin bir yoludur. Bu
makineler, yazilimlarla kontrol edilir. Makinelerin diinyayr anlamasina ve buna
uygun olarak insanlar gibi tepki vermesine yardimci olacak teoriler ve yontemler

bulma bilimidir (Joshi, 2017: 8).

Uzun yillar yapay zeka iizerine arastirmalar yapan Whitby’nin; “Insanlarda,
hayvanlarda ve makinelerde zeki davranisin ne oldugunu inceleyen ve insan yapimi
aygitlarin nasil bu tip davranislar sergileyebilecegini bulmaya calisan bir bilim dali”
(Whitby, 2005: 17) olarak tanimladigi yapay zeka, ona gore insanligin bugiine
kadarki en zor ve heyecan verici girisimidir. Yapay zekanin amaci, insan zekasina
ihtiya¢ duyan islerin yapilabilmesi icin makineler iiretmektir. Uretilen makineleri de
daha akilli ve yararli hale getirebilmektir (Y1lmaz, 2018: 5). Insan beyninin benzerini
yapmay1 amaglayan, bilgisayar kuraminin kurucularindan Alan Turing, yapay zeka
calismalarinda Olgiit olarak kabul edilen Turing Testi’ni hayata geg¢irmistir. Turing
Testinin, bilgisayar bilimlerindeki yapay zeka problemlerinin mantiksal diisiince

cergevesinde temelini olusturdugu sdylenmektedir (Y1ilmaz, 2018: 3).

Ogrenebilen sinir aglari, 6renebilen sistemlerin temelini olusturmaktadir. Bu

baglamda yapay sinir aglar1 su sekilde agiklanir:

Insan beyninden esinlenerek gelistirilmis, agirlikli baglantilar araciligiyla birbirine
baglanan ve her biri kendi bellegine sahip islem elemanlarindan olusan paralel ve
dagitilmis bilgi isleme yapilaridir. Bir baska deyisle, biyolojik sinir aglarini taklit eden
bilgisayar programlaridir (Elmas, 2010: 23).
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Pazarlama sektorii, yapay zekanin sundugu firsatlardan yararlanarak big data
veri kaynaklar1 basta olmak {izere blockchain, nesnelerin interneti vb. sistemlerin
yani sira tiiketiciye self servis hizmet saglayan yeni yapilar iiretme noktasinda
calismalarini stirdiirmektedir. Veriler iginde sayisal verilerden, metinlere, e-postalar,
video ve ses dosyalari, finansal islemlere kadar bir¢ok cesitlilikte veri yapilari
bulunmaktadir (SAS, 2015). Pazarlama sektoriinde kullanilan veri kaynaklari
sayesinde tiiketicilerin sosyal medya hesaplari, cep telefonlar1 ve konum bilgilerine
ulasilabiliyor. Bu veriler 15181nda, tiiketicinin hangi sosyal mecrada triinle ilgili neler
sektoriinde calisanlarinin, tiiketicileriyle ilgili bilgileri farkli mecralardan toplayip
analiz etme meselesi de hayata ge¢mis olmaktadir (Davenport, 2014: 59). Isletmeler,
rakiplerinden teknolojik istiinleri baglaminda farklilasmaktadir. Tiiketicinin hayatini

kolaylastiran yeni teknolojilerin, pazarlama iletisiminde kullanilmasi1 kaginilmazdir.
3. Havacilik Sektorii

Havacilik, yolcu, kargo ve postanin hava araclariyla bir yerden bagka bir yere
tasinmasi olarak aciklanmaktadir. Genis bir kavram olan havacilik, tiim hava
tasitlarimin  gokyliziinde ugmasiyla dogrudan veya dolayli tiim faaliyetleri
kapsamaktadir (Sahin, 2016: 4). Havaciligin ¢ogunlukla ugus faaliyetlerinden
olustugu diisiiniilse de emniyetli ucus yapmak i¢in bir arada bulunan bir¢ok faaliyetin
etkilesim halinde oldugu siire¢ten bahsedilmektedir (Gerede, 2002: 6). Hem kargo
hem de yolcu tasimaciliginin yapildig: havacilik sektoriinde hava trafigi kontrolii, yer
isletmeciligi, havayolu isletmeciligi, egitim hizmetleri, bakim ve onarimin yapildig:
bircok faaliyetten olusmaktadir. Tiirkiye’de havacilik sisteminin Cumhuriyet
sonrasinda donemde gelismeye basladigi goriilmektedir. Havacilik sanayisini
kurmak, havaciligin 6nemini anlatmak, havacilifin gelisimini saglamak, gerekli
araglar1 hazirlamak ve personel yetistirmek amaciyla Biiyiik Onder Mustafa Kemal
Atatiirk’tin emriyle 1925 yilinda, o zamanki adi1 Tiirk Tayyare Cemiyeti kurulmustur.
1929 yilinda, uluslararasi havacilikta en {ist diizey kurulus olan ve merkezi Paris’te
bulunan Uluslararas1 Havacilik Federasyonuna (Fédération Aéronautique
Internationale — FAI) tiye olunmustur (Tiirk Hava Kurumu). Uluslararasi Havacilik

Federasyonu, 1905 yilinda 6zellikle havacilik sporlar1 faaliyetlerini tesvik etmek
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amaciyla kurulmus, kar amaci giitmeyen bir sivil toplum kurulusudur (Eksi, 2019).
Askeri ve sivil havacilik olmak {izere siniflandirilan havacilik sisteminde, emniyetli
bir sekilde ugus yapilmasini amaglayan ve askeri havacilik sisteminin diginda kalan
tiim havacilik faaliyetleri sivil havacilik olarak nitelendirilmektedir. Sivil havacilik
faaliyetleri, International Civil Aviation Organization tarafindan soOyle
simiflandirilmigtir (ICAO, 2013): Havaalani hizmetleri, hava seyriisefer hizmetleri,
sivil havacilik imalat hizmeti, diizenleyici islevler, havacilik egitimi, bakim ve

onarim hizmetleri.

Diinyada sivil havaciligin hizla gelistiginin goriilmesi, teknolojik ilerlemeler,
uluslararas1 alanda ¢ikarlarimizin korunmasi ve uluslararasi iligkilerimizin daha
sistemli yiiriitiilmesi i¢in Tiirkiye’de de bir sisteme ihtiya¢ duyulmustur. Buradan
yola c¢ikarak Milli Savunma Bakanligina bagli olacak sekilde Tiirkiye’de sivil
havayollar1 kurup tasima yapmak amaciyla 1933 yilinda Havayollar1 Devlet Isletme
Dairesi kurulmustur. 1954 yilinda Ulastirma Bakanliginin biinyesine ge¢mis, adi da
Sivil Havacilik Daire Baskanligi olarak degistirilmistir. 1987 yilindan beridir Sivil
Havacilik Genel Miudiirliigii (SHGM) adi altinda hizmet vermektedir (Sivil Havacilik
Genel Midiirliigii). SHGM, Tiirkiye’de sivil havaciligin kurallarin1 koyan ve

denetleyen kurumdur. Biitiin yetki ve sorumluluklar bu kuruma aittir.

Havacilik sektoriinde diinya ¢apinda gerceklestirilen serbestlesme ¢aligsmalari
ekseninde ekonomik diizenlemelerin Tiirkiye’deki yansimasi, 19 EKim 1983
tarithinde yiirlirliige giren 2920 sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu ile olmustur.
(Gerede, 2015: 164). Bu kanunla i¢ hatlarda ekonomik anlamda diizenlemelere
gidilmistir. 1983 yilina kadar Tiirk havayolu tasimaciligi zaman zaman parlak
donemlerden gectiyse de tam anlamiyla ivme kazanamadigi goriilmektedir. 1983
yilindan itibarense i¢ hatlarda pazarin serbestlesmesi sonucu rekabetin olugmasi ve
0zel sirketlerin Oniiniin agilmasina baslanmistir. Bu vesileyle birgok havayolu sirketi
kurulmus fakat rekabet kosullarinda ayakta kalamamislardir. Tiirkiye’de tam
anlamiyla 2003 yilinda serbestlesme konusunda saglam adimlar atilmaya baslanmis

ve Sun Express, Pegasus Hava Yollar1 kurulmustur.

Serbestlesme Tiirk sivil havacilik tarihindeki en onemli gelisme olarak

goriilmektedir. Bu sayede genel havacilik faaliyetleri, hava tasimaciligi, ugak bakim
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faaliyetleri, havaalan1 ve hava trafik kontrol faaliyetleri, yer hizmetleri, yeme-igme

hizmeti ve imalat faaliyetleri hizla gelismeye baslamistir.

Havayolu tagimaciligi, tasima kapasitesi, menzili, kalkis agirlig1 fazla olan
ucaklarin kullanildigi, toplu tasimacilik s6z konusu oldugundan insan tasima
kapasitesinin fazla oldugu ve kar amaci giidiilen bir sistemden bahsedilmektedir
(Gerede, 2015: 4). Sahin (2016: 6) tarafindan havayolu tasimaciligi, “kiralama veya
ticret karsiliginda yolcu, kargo ve posta tasimaciligini igeren ugak operasyonlari”
olarak da tanimlanmaktadir. Havayolu tasimaciliginda havayolu sirketleri network
tastyicilar, bolgesel tasiyicilar, charter tasiyicilar, diisiik maliyetli tagiyicilar ve kargo
tagiyicilar olmak tiizere ayrilmaktadir. Uluslararast alana yayilmis havayolu

tasimaciliglr hem teknik hem de ekonomik agidan diizenlenmektedir.

Son yillarda yasanan teknolojik gelismeler sivil havacilik sektoriine de
yansimakta, havayolu sirketlerinin tiiketici ¢ekmek igin ¢esitli yOntemlere
basvurduklar1 goriilmektedir. Teknolojide yasanan hizli gelismeleri de tiiketicide
cazibe alanlar yaratilmasi baglaminda pazarlama faaliyetleri agisindan sundugu
imkanlar oldukga genistir. Pazarlama, tiiketicinin biitlin arzularini tatmin edecek mal
ve hizmetlerle ilgilenmektedir (islamoglu, 2002: 9). Pazarlamanin bugiine kadar
gelme siirecinde gecirdigi degisimler {iretici ve tliketici tatmini {izerine olmustur.
Amag ve sonug ayni kalsa da kullanilan yontem ve mecralar farklilik gostermektedir
(Bat1, 2018: 166). Giiniimiiz enformasyon ¢aginda miisteri odakli pazarlama olarak
adlandirilmaya baslanan Pazarlama 2.0 kavrami ortaya c¢ikmistir. Bu donemde,

teknoloji sayesinde pazarin ritmi degismektedir.
4. Arastirma Bulgulari ve Yorum

Arastirmamin Amaci: Arastirmada, havacilik sektdriinde yeni teknolojiler ve
yapay zeka kullannmiyla tiiketiciye sunulan hizmetlerin, pazarlama faaliyetleri
ekseninde bilgi teknolojileri departmani gbziinden betimlenmesi amaglanmistir. Bu
baglamda calisma, bilgi teknolojileri departmanlarinin, isletmelere kazandirdig: yeni
teknolojileri mercek altina almay1 ve bu sayede tiiketiciye sunulan hizmetin nasil hiz
ve kolaylik kazandigini gostererek bunun pazarlamada 6nemli strateji oldugunu

betimlemeyi amaclar. Arastirmada su sorulara cevap aranmistir:
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e Yeni teknolojiler ve yapay zekdnin havayolu tasimaciliginda tiiketiciye
sundugu yenilikler nedir?
e Bilgi teknolojileri departmaninin yeni teknolojiler sayesinde isletmeyi

pazarlama noktasinda cazibe merkezi haline getirmede katkis1 nedir?

Arastirma Yontemi: Arastirmada Derinlemesine Miilakat ve Betimleme
kullanilmistir. Calismanin karakterine uygun olarak Amagli Orneklem Yontemi

tercih edilmistir.

Amagli  Orneklemde, ©6rnek, arastirmacimin  amacina uygun yanitlar
verebilecek kisiler ve nesneler arasindan secilmektedir. Se¢imde en onemli Olgiit;
kolayligin yani sira aragtirmanin amacina uygun olmasidir (Aziz, 2008: 55).
Betimleme Yontemi, arastirma konusu iginde bulundugu kosullar g¢ergevesinde,
oldugu gibi ac¢iklanmaya calisilmaktadir. Konu, higbir sekilde degistirilemez ve
mevcut sartlarinin disinda degerlendirilemez (Karasar, 2017: 109). Betimsel analizde
amag, yapilan goriisme ve/veya goézlemler sonucunda ortaya g¢ikan verilerin daha
onceden belirlenmis alt basliklara gore diizenlenip Ozetlenerek yorumlar
paylasilmaktadir. Elde edilen bulgular arasinda neden-sonug iliskisi kurulmaktadir

(Karatas, 2015).

Evren ve Orneklem: Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
hava yolu isletmeleri olusturmaktadir. Amagli Orneklem yoluyla bu evren iginden
“Tiirkiye’nin dijital hava yolu” olarak kendini konumlandirmasi nedeniyle Pegasus

Hava Yollar1 6rneklem olarak ele alinmustir.

Verilerin Toplanmasi: Veriler; 2018 yilinda biiyiik bir teknolojik doniisiime
giren Pegasus Hava Yollar’’nin tiiketiciye sundugu yenilik¢i teknolojiler, sirketin
bilgi teknolojileri departmani ve pazarlama departmani yoneticileriyle, yazili izinler
almmak suretiyle 2019 yili Haziran, Temmuz ve Agustos aylarinda yapilan
Derinlemesine Miilakat Yontemi ile toplanmistir. Derinlemesine Miilakat sorulari

asagida yer alan Tablo 1 ve Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 1. Pegasus Hava Yollari Bilgi Teknolojileri Direktorii Miilakat Sorulari

Pegasus Hava Yollari Bilgi Teknolojileri Departmani is tanimi, gbrev ve

1.
yuktmlultkleri nelerdir? Departmanin isleyisi hakkinda bilgi veriniz.
) Pegasus Hava Yollari, “Turkiye’nin dijital hava yolu” oldugunu reklam filmleriyle
" | Ekim 2018’de duyurdu. “Dijital hava yolu” nedir, bilgi veriniz.
3 Yeni teknolojiler ve yapay zekanin havayolu tasiyicilari i¢in kullanim alanlari
" | nelerdir?
4 “Blockchain” uygulamasindan bahseder misiniz? Hangi ¢calismalari yapmak igin

blockchain sisteminden faydalaniyorsunuz?

5. | Robot Pero Sabanci’nin, Pegasus Hava Yollari markasindaki yeri nedir?

Pegasus Hava Yollari’'nda hangi hizmetler yapay zeka kullanilarak yapiliyor?
Yapay zeka ile hayata gegirilen galismalar hakkinda bilgi veriniz.
Destinasyonlara Talebin Belirlenmesi
Doluluk Oranlarinin Tespiti
Ucak Filosunun Belirlenmesi
Personelin Gorevlendirilmesi
Personel Egitimlerinin Verilmesi
Kontuar Planlama
Ucaga Yiiklenecek Yiyecek Yikleme
6. Bilet Fiyatlandirma
Gergek Zamanli Veri isleme (Real Time Prosessing)
Express Bagaj Uygulamasi
Yeni Cipli Kimlik Karti ile Seyahat Teknolojisi (Dinya’da ilk)
Seyahat Asistani
Dashboard (anlk takip)
Self-Servis Hizmet (ilk)
Elektronik Ugus Cantalari, Ugus Haritalari
Dijital Apron
Kontuar Optimizasyonu (machine learning)

Pegasus Hava Yollari “low-cost carrier” is modelini uygulamaktadir. Bu is
7. | modelinin temel ozelligi disik maliyet odakh vyaklasimdir. Yapay zeka
teknolojisinin kullaniimasinin maliyeti disirmedeki yeri nedir?

Bilgi Teknolojileri Departmaninin ozellikle Pazarlama Departmani ve diger
departmanlarla yaptigi isbirligi hakkinda bilgi veriniz.

Tablo 2. Pegasus Hava Yollari CRM Co6ziimleri Midiirii Miilakat Sorulari

1 “Big Data”nin Pegasus Hava Yollari’'ndaki yeri nedir? Veriyi elde edene kadar
’ nasil bir yol izliyorsunuz? Pegasus’un veriyi kullanma stratejisi nedir?
5 Yeni teknolojiler ve yapay zeka uygulamalari sayesinde Pegasus Hava Yollari
’ misafirlerine sunulan hizmetler, pazarlamaya nasil yansimaktadir?
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Pegasus Hava Yollari, “big data”dan elde ettigi verilerle;
a) kampanyalari nasil planlar?

3.

b) pazarlama iletisiminde nasil kullanir?

c) yeni misafir kazanmak igin nasil bir strateji uygular?
4 Pegasus Hava Yollari’'nin yeni teknolojiler ve yapay zeka temelli

uygulamalarini misafir memnuniyeti agisindan da degerlendiriniz.

4.1. Pegasus Hava Yollari

Serbestiyet konusunda yapilan kanuni diizenlemeler sonrasinda iilkemizde
hizmet vermeye baslayan Pegasus Hava Yollari, benimsedigi “low coast” is
modelinin yani sira markay1 “Tiirkiye’ nin dijital hava yolu” olarak konumlandirmasi
noktasinda teknoloji-yapay zeka-pazarlama ekseninde bu galismanin 6rneklemini
teskil etmistir. Calismanin bu boliimiinde, Pegasus Hava Yollar1 Bilgi Teknolojileri
Departman1 ve CRM yoneticileriyle yapilan Derinlemesine Miilakat goriismeleri
sonucunda elde edilen verilere gore yapay zeka ve yeni teknolojilerin, pazarlama
caligmalarin1 giiclendirmek baglaminda tiiketiciyi sundugu hizmetlerin yer aldig
bulgular, asagida yer almaktadir. Orneklemde yer alan marka; teknoloji sayesinde
verimliligi artirmak, misafirlere keyifli bir ugus deneyimi yasatmak i¢in uyguladigi
yenilik¢i teknolojiler ve yapay zekd teknolojisiyle sundugu hizmetleri, yeni
teknolojilerin  pazarlamadaki  Onemini  sektorel baglamda  gergeklestirilen
uygulamalarla ortaya koymaktadir. Pegasus Hava Yollari’'nin CRM ve Bilgi
Teknolojileri Departmanlarinin  ortak ¢alismalariyla misteri  memnuniyetini

arttiritlmak amaglanmaktadir.

Pegasus Hava Yollari; yenilik¢i teknolojileri benimseyen ve insan odakli
yaklagimla ilerleyen, “low cost” is modelinin Tiirkiye’deki oncii havayoludur.
Pegasus Hava Yollari, 2018 yilinda girdigi dijital doniisiim yolunda logosuna
“Tiirkiye’nin dijital hava yolu” ifadesini eklemistir. Pegasus Hava Yollari’nin
uyguladigi diisiik maliyetli (low-cost) havayolu tasimaciligi modelinin &zellikleri

Tablo 3’te dzetlenmektedir.

CiLT/VOLUME: 9 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2021
dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder



237
BICKIN, Pelin Giimis; CICEK, Meltem ve UNCULAR M. Hasan (2021). Teknolojinin Pazarlamadaki Yeri ve Yeni Egilimler: Pegasus
Hava Yollari Ornegi. Giimiishane Universitesi iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 9 (1), 225-254

Tablo 3. Uriin is Modeli

Diisiik Maliyetli Hava Yolu Tagimaciligi is Modeli

Uygun fiyat Zanlzaalrll::da Ek hizmetler flypgs.com Geng filo

Kaynak: Pegasus Yatirimer iliskileri.

Temel ozelliklerinin en basinda uygun fiyatli bilet satmasi gelmektedir.
Sadece tasimacilik hizmetinin iicretini alarak ek hizmetler olan koltuk seg¢imi,
yiyecek-icecek ikrami, ek bagaj alimi hizmetini sunmamaktadir. Bu hizmetleri
misafirlerin tercihine birakarak yolculuklarmi sekillendirmeleri diisiiniilmektedir.
Ugak bileti alimi, check-in, yemek siparisi, koltuk se¢imi vb. tiim bu hizmetler, bir
acenteye gitmeden internet sitesi (wWww.flypgs.com) iizerinden misafirler tarafindan
rahatlikla yapilabilmektedir. Misafirlerinin her zaman yeni, gen¢ ve cevre dostu
ucaklarla seyahat etmesine onem veren Pegasus Hava Yollari, zamaninda kalkis
oranlarin1 yayinlayan tilkemizdeki ilk havayolu tasiyicist olarak verdigi hizmetin

kalitesini de bu sekilde gostermektedir.

Tablo 4. Pegasus Hava Yollari’nin Degerleri

Yenilikgi

insan Odakli

Hedef Odakh

Rekabetci

Etkin

Verimlilik

Kaynak: Pegasus Hava Yollar1.

Pegasus Hava Yollari, teknolojik gelisimi stratejik bir alan olarak
degerlendirdiginden dolay1 Bilgi Teknolojileri Departmanini, sirketin bu iddiasini
destekleyecek sekilde konumlandirmistir. Departman olarak diinya ¢apinda iiretilen
teknolojilerle ve igeride tiretilen yazilimlarla sirkete katki saglamaya calisilmaktadir.
Bu da arastirma, teknolojileri takip etme, sirkete uyarlamaya calisma ve ihtiyaglar

tespit edebilme sirketi iyi tanimakla olmaktadir (Findik, 2018: 83). Bu yola ¢ikarken
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once www.flypgs.com ve Pegasus Mobil Uygulamasi yenilenmistir. Misafirlerin
seyahat deneyimlerinin en iyi sekilde ge¢mesi i¢in yenilik¢i teknolojileri her firsatta
hayata ge¢irmektedir. Girdigi yeni donemi bir reklam filmi hazirlayarak tiiketicilere
duyurmustur. Pegasus, tanitim caligmalarinda misafirlerinin nasil bir seyahat
deneyimi yasamak istediklerini gordiigiinii ve misafirlere O6zel, kisisellestirilmis
seyahat imkan: sundugunu vurgulamaktadir. Hayatin neredeyse her alaninda
insanoglunun karsisina ¢ikan dijital teknolojileri is yasamina uyarlayan sirket,
tiikketiciye; “senin yanindayim” mesaj1 vermektedir. “Tiirkiye’nin dijital hava yolu”
reklam kampanyasinin medya planlamasi dijital kanallar basta olmak {izere, radyo ve

gazetelerde yer alacak sekilde planlanmistir.
4.2. Pegasus Hava Yollari’'nda Yeni Teknoloji Uygulamalarina Bagh CRM Coziimleri

Pegasus Hava Yollari’nda bilgi teknolojileri, sirketin teknolojik alt yapisini
yonetmektedir. Pegasus Bilgi Teknoloji Departmaninin en Onemli gorevi; alt
yapilarin saglikli bir sekilde c¢alismasi, miisteri hizmetlerinin yonetilmesi, en
onemlisi de yeni teknolojilerle sirketin is yapma seklinin degistirilmesidir. Degisim;
misafir memnuniyetini ve sirketin verimliligini artirma yoniinde iki temel baslikta
toplanabilir. Yenilik¢i teknolojileri sirkete adapte etmek ve yeni teknolojiler
gelistirmek son derece miihimdir. Yenilik¢i teknolojiler sayesinde sirketi daha
verimli hale getirmek, i¢ ve dis hedef kitleyi daha mutlu kilmak hedeflenmektedir.
Dijital hava yolu olmak; mobil ve web ortaminda, 6zellikle internet teknolojilerini,
mobil teknolojileri kullanarak misafirlerin kendi seyahatleriyle ilgili bilgi
edinebilecekleri, bilet alma, check-in gibi ugusla ilgili siiregleri yonetebildikleri,
dijital ortamlarda self-servis hizmetlerle (self bag drop, ekspres bagaj gibi)
tinitelerden kendi bagajlarii verebilmeleri gibi dijital teknolojilerle misafirlerin
kendi islerini rahat¢a yapabilecekleri bir hava yolu olmaktir. Bu, dijital hava yolunun
bir boyutudur. Konunun diger boyutu; dijital teknolojilerde maksimum faydayi
saglayarak operasyonlar1 en verimli hale getirmek, dijital teknolojilerden maksimum
fayday1 elde ederek aslinda sirketin siirdiiriilebilir bir biiylime, karli bir operasyon
yonetmesine katki saglamaktir. Planlama ve optimizasyon alaninda teknoloji
maksimum faydayla kullanildiginda misafirlere ucuz bilet sunmaya devam

edilebilecektir.
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Tablo 5. Pegasus Hava Yollari’'nin Yapay Zeka ve Yenilik¢i Teknolojilerle Sundugu

Hizmetler

1. Self-Servis Hizmetler

a. Kiosk Check-in

b. Mobil Binis Karti (Barkod)

c. “Express Bagaj” Hizmeti

d. Cipli Kimlik Kartiyla Seyahat

2. “Seyahat Asistani” Programi

3. Dijital Apron

4. Robot “Pero Sabanci”

5. ChatBot

Verimlilikle ilgili olarak yapay zekadan, yazilim teknolojilerinden, sensor
teknolojilerinden, Internet of Things (1oT) teknolojilerinden, ekspres bagaj gibi self-
servis tinitelerden, kiosklardan yani hem konvansiyonel teknolojilerden hem de yeni
teknolojilerden azami fayda elde etmek hedeflenmektedir. Yapay zeka kullanimu,
Ozellikle misafir tekillestirme, CRM boliimlendirme konularinda da ¢ok onemlidir.

Tahminleme modelleri kurmak, yapay zekanin bir bashigidir.
4.2.1. Kiosk Check-in/ Self Check-in

Tiiketicinin yasam bi¢iminin degisimi akabinde kosullarinin gerektirdigi
dinamik baglaminda hedef kitle icin zaman kazanmak, islemleri hizl1 bitirmek bir
cazibe unsurudur. Uriin ve hizmete en hizli sekilde ulastigi havayolunu tercih eden
tiketici, bireysel seyahat deneyimi yasamaktadir. Bu deneyimin her aninda
misafirlerine mutlu anlar yasatmak, Pegasus Hava Yollari’nin benimsedigi degerler
arasinda yer almaktadir. Misafirlerin islemlerini hizla yapabilmeleri adina gelistirilen

self-servis hizmetler hayata gegirilmektedir. Bu hizmetler arasinda;

e kiosklardan binis kart1 basmak,

e kare kod iiretmek,
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e Kkendi bagajin1 sira beklemeden “ekspres bagaj” hizmetiyle bagaj bandina

teslim etmek gibi hizmetler yer almaktadir.

Kiosk Check-in / Self Check-in Teknolojiyi yakindan takip edip sinirlar
dahilinde hizmetler iireten Pegasus Hava Yollari, kuruldugu ilk yillarda ucus
trafiginin yogun oldugu havalimanlarinda (Adana, Ankara, Antalya, Bodrum,
Dalaman, Istanbul-Sabiha Gékgen, Izmir, Konya ve Lefkosa-Ercan basta olmak
tizere) bagajsiz misafirlerin check-in kontuarlarinda sira beklemeden kendilerinin
check-in yapabilecekleri “kiosk check-in” veya “self check-in” adi verilen
dokunmatik ekranlar gelistirmistir. Belirlenen havalimanlarina self-servis kiosklar
yerlestirerek misafirlerin ekranda cikan bilgileri sirasiyla girmeleri dogrultusunda
check-in islemi yapilmakta, daha sonra binis kart1 basilabilmektedir. Ayrica ‘“kiosk
check-in” cihazlarinda kredi karti kullanilarak ek hizmetlerden istenilenler satin
alinabilmektedir. Boylece Pegasus misafirleri check-in kontuarlarinda uzun

kuyruklar beklemeden binis kartini alip hizli bir sekilde ucaga gidilebilmektedir.
4.2.2. Chatbot

“Chatbot”lar, yazili veya sozlii olarak insan konusmasini taklit eder. Bu
konuda, WhatsApp uygulamasi ve Messenger iizerinden misafirlere destek verilmeye
baslanmistir. Iletisim artik “chatbot”lar iizerinden kurulmaktadir. Problemlerin
onemli bir kismi robotik algoritmalar tarafindan cevaplanabilmekte ve
coziilebilmektedir. Bu sistemler araciligiyla ucak bileti alimi, bilet degisiklikleri
yapilabilmekte, = misafirlerin  sorular1  cevaplanabilmektedir.  Biitin  bu
mekanizmalarda yine yapay zeka teknolojileri kullanilmaktadir. Ses anlama, dil
isleme, dil 6grenme tarafindaki calismalar yine insani taklit eden yapilardir. Insani

taklit eden her teknolojiyi yapay zeka kategorisi altina konulabilmektedir.
4.2.3. Mobil Binis Karti

Pegasus Hava Yollari, bagajsiz misafirin check-in kontuarinda sira
beklemeden islem yapabilmesi ve binis kartin1 alabilmesi icin self servis
hizmetlerden biri olan “mobil binis karti (barkod)” uygulamasini gelistirmistir. Bu
teknoloji, Tirkiye’de ilk defa 2010 yilinda Pegasus Hava Yollar1 tarafindan
uygulanmaya baslamistir. “Mobil binis karti (barkod)” hizmeti www.flypgs.com
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internet sitesinden ve mobil uygulamalardan yapilan check-in islemi sonrasinda
tiretilen kare koddur. Elektronik ortamda yapilan check-in islemi sonrasinda
misafirin verdigi cep telefonuna ve e-posta adresine ugus bilgilerinin bulundugu
“mobil binis kart1 (barkod)” linki gonderilerek kare koda (QR code) ulasilir. Bagaj
olmayan misafirler, kontuarda sira beklemeden hizli bir sekilde binis kartina sahip
olmaktadir. Cep telefonu ekraninda goriinen kare kodu giivenlik gegislerinde ve
ucaga biniste yer hizmetleri personeline gostererek ucgaga gecebilmektedir.
Misafirler, havalimanlarinin binis kapilarinda mobil binis kart1 (barkod) okuyucu

cihazlaria kare kod okutularak ugaga binis yapilabilmektedir.
4.2.4. Express Bagaj Hizmeti

Havalimaninda bagaj teslimi yapmak i¢in kontuarda sira beklemek
misafirlere hem zaman kaybettirmekte hem de sikintili anlar yasatmaktadir.
Yasayacagi seyahatin keyifsiz ve yorgun baslamasina neden olmaktadir.
Misafirlerinin seyahat deneyimini her zaman 6nemseyen Pegasus Hava Yollari, tim
olumsuz durumlar diistinerek misafirlerin bu konuda self-servis hizmetler alabilmesi
lizerine arastirmalar yaparak hizli ve kolay yoldan bagajlarini teslim edebilmeleri
konusunda hizmet gelistirmistir. Yeni ¢ipli kimlik karti, pasaport, kare kod veya
bilgiler girilerek yapilan check-in isleminden sonra kiosktan kendinden yapiskanli
bagaj etiketi elde edilmektedir. Misafirin, ¢ikan etiketi bagajina takip “ekspress
bagaj” bandina bagajint biraktig1 bir hizmetten s6z edilmektedir. Bagaj fisi, cep
telefonuna SMS olarak gonderilmekte, ayrica internette veya mobil uygulamadan da
“Bagaj Takip Fisi” ulagilmaktadir. “Express bagaj” hizmetinden misafir, kontuar
personeli olmadan Ticretsiz olarak yararlanmaktadir. Béylece bagaj, kontuarda sira
beklemeden Pegasus Hava Yollari’na teslim edilip daha hizli bir sekilde ugaga
gidilebilmektedir. Buna ek olarak, binis kart1 da “express bagaj” kiosklarindan
alinabilmektedir. Kiosklarda bagajlar misafir tarafindan tartildiktan sonra eger fazla

bagaj ticreti ¢iktiysa iicret, kredi kartiyla ayni kiosk tizerinden 6denebilmektedir.

Express bagaj hizmetiyle misafirlere zaman kazanarak islemini hizlica
yapabilmekte, havayolu tasiyicisi ise bu hizmet icin personel gorevlendirmeyerek
diisiik maliyetli havayolu tasiyicisi is modelinin temeli olan verimliligi saglamig

olmaktadir (Airline Haber, 2019).

CiLT/VOLUME: 9 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2021
dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder



242
BICKIN, Pelin Giimis; CICEK, Meltem ve UNCULAR M. Hasan (2021). Teknolojinin Pazarlamadaki Yeri ve Yeni Egilimler: Pegasus
Hava Yollari Ornegi. Giimiishane Universitesi iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 9 (1), 225-254

4.2.5. Seyahat Asistani Programi

“Seyahat asistan1” projesinde, “blockchain” iizerinden alinan verileri gercek
zamanda alabilme bir kabiliyet, verileri ger¢ek zamanda isleme baska bir kabiliyettir.
Oncelikle ¢ok biiyiik verileri sisteme alabiliyor olmak, sonra da bunlarin iizerinde
analiz yapabilmek gerekmektedir. Pegasus Hava Yollari, misafirin seyahat siireci
baslamadan once yasamaya basladig1 belirsizlikleri goriip belirsizlikleri gidermek

amaciyla terminal isletmesiyle misafir arasinda bag kuran bir sistem gelistirmistir.

Havaliman1 ve havayolu sirketi tarafindan veriler “blockchain” sistemi
lizerinden karsilikli olarak paylasiimaktadir. Ornegin; misafirin bagajinin hangi banta
verildigi havayolu sirketinin degil, havalimani isletmesinin bilgisi dahilindedir. Ayn
“blockchain” altyapisi lizerinden anlik olarak misafire bagaj bant bilgisini sistemden
alip misafire mesaj gondererek bilgilendirmekteyiz. Bu hizmet, “Seyahat Asistan1”
olarak adlandirilmistir. Hem misafir lehine hem verimlilik alanlarinda
“blockchain”den istifade edilmektedir. Pegasus Hava Yollari’'nin “blockchain”
kullanarak sundugu hizmetler arasinda uluslararasi acentelerden para tahsilati gibi
konularda start-up’larla isbirlikleri de bulunmaktadir fakat bu projeler gelecege

yonelik yatirimlardir.

Misafir, seyahat i¢in havalimanma ilk girdiginde ucaga gidecegi kapinin
numarasini veya havalimanima indiginde bagajini teslim alacagi bant numarasin
bilmek istemektedir. Havalimani terminal isletmesinin sisteminde olusan kapi, bagaj
bant numarasi, koriik kullanimi gibi misafirin takip etmesi gereken bilgiler,
“blockchain” sistemi sayesinde anlik olarak Pegasus Hava Yollari’nin sistemine
gonderilmektedir. Boylece, misafir bahsi gecen havalimanina girdiginde bilmesi
gereken tiim bilgiler cep telefonuna SMS yoluyla veya mobil uygulamadaki

bildirimler sayesinde kendisine ulagmaktadir (Pegasus Hava Yollari, 2019).

Misafirleri seyahatleri boyunca bilgilendirerek yonlendirebilmek ve seyahat
deneyimini kolaylastirmak amaciyla gelistirilen ‘“Seyahat Asistan1” programini
zamanla gelistirerek misafir evden ¢ikmadan birkag¢ saat dnce bulundugu boélgeden
havalimanina giden yol iizerindeki trafik bilgisini, havalimanindaki yogunluk

durumunu, hatta gidecegi sehrin hava durumu bilgisini SMS yoluyla misafiriyle
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paylagsmaktadir. Pegasus Hava Yollari, gelistirdigi bu hizmetle misafirlere her an
yaninda oldugunu hissini vermektedir. Pegasus Hava Yollar1 “blockchain” altyapisini
kullanarak yaptig1 ¢alismalara ek olarak; havalimani terminal isletmesinden aldig:
bilgiyle misafirinin ugaga geg¢ip gecmedigini gorebilmektedir. Hangi havayolu
tagtyicisiyla seyahat edilirse edilsin giivenlik kapisindan gecerken barkod
okutulmaktadir. Havalimanindaki ikinci giivenlik kapisindan gegerken okutulan
barkottan alinan veri “blockchain™ altyapist sayesinde kurulan entegrasyon
sistemiyle alinmaktadir. Bu veride, Pegasus misafirinin son kontrol (boarding)
alanina gecip gegmedigi goriilmektedir. Eger misafir heniiz son kontrol alanina
gegmediyse  Pagasus  Hava  Yollari, misafirine  gonderdigi  mesajla
bilgilendirebilmektedir. Pegasus Hava Yollari’nin, havalimani terminal isletmeciyle
arasinda kurdugu bu entegrasyon sistemi sayesinde misafirlerinin i¢inde bulundugu
duruma 6zel olarak iletisime gecebilmektedir. Bu sistem sayesinde misafirlerin tam
bir sekilde ugaga bindigi bilgisini de ugaga binis kapisinda aldiktan sonra ugagin
zamaninda kalkmasini1 planlayabilmektedir. Tirkiye’de ilk defa Pegasus Hava
Yollar tarafindan yapilan bu entegrasyon calismasiyla birgok hizmetin gelecekte bu

sistem sayesinde saglanacagi 6ngoriilmektedir.
4.2.6. Yeni Cipli Kimlik Karti ile Seyahat Teknolojisi

Misafirler, check-in iglemini tamamladiktan sonra basili veya dijital binis
kart1 olmadan ¢ipli kimlik kartin1 okutarak ugaga gecis yapabilmektedir. Bu teknoloji
kullanilarak hem havalimanindan ugaga gecis siiresi kisalmakta, hem de ugagin
zamaninda kalkmasi saglanmaktadir. Boylece iki yonden de verimlilik artmis
olmaktadir. Ayrica ugagin da zamaninda kapilarin1 kapatarak zamaninda kalkisa
hazir hale gelmesi saglanmaktadir. Boylece misafir tarafinda memnuniyet, sirket

tarafindaysa verimlilik elde edilmektedir.
4.2.7. Dijital Apron

“Dijital apron” uygulamasi, Pegasus Hava Yollar1 tarafindan 2018 yilinda
yapay zeka teknolojisiyle hayata gecirilmis bir uygulamadir. “Dijital apron” hizmeti
de aynmi sekilde yapay zekad teknolojisiyle ortaya gikarilmistir. Aprondaki biitiin

makineler iizerine jenerator, merdiven, pushback cihazlari, ucaga yiikleme yapilan
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araclar, 0zel hizmet araclari, ucagin kendisi, park pozisyonlari, cografi yerleri,
araclarin hizlari, ivmeleri, yakit tiiketimleri gibi hepsini alacak sensorlerdir. Apronun
tamami dijital antenlerle kaplanmig olup her bir personelin ve araglarin bulundugu
noktalar, onlarin hareketleri, misafirleri alacak otobiislerin hizli viraj alip almadig,
hizli fren veya gaza basip basmadigi yapay zeka teknolojisi sayesinde takip
edilmektedir. Pegasus’un hedefledigi projeler arasinda “automatic task assignment”
vardir. Oregin; “en yakindaki otobiisii, en yakindaki ugaga génder”, “ucak inmeden
once merdivene haber ver”, “ucak indigi anda merdiven yaninda hazir olsun”,
“otobiise de haber ver”, “just in time” da hazir olsun” gibi talimatlar verilebilecek;
misafirin ugaktan en kisa siirede inmesi saglanacaktir. Ucaklarin yerde en az siirede
kalmasi, yerde kalis siiresini (ground time) optimize eden bir yap1 gerektirmektedir.

Bu hizmetlerin sunulmasiyla hem verimlilik adina hem de yolcularin memnuniyeti

adina fayda saglamasi hedeflenmektedir.

Misafirin, u¢agin indigi andan itibaren en kisa siirede terminale ulasip, en
hizli sekilde bagajini alip, havalimanindan ¢ikmak istedigi bilinmektedir. Bu yiizden
Pegasus Hava Yollar1 teknolojinin getirdigi yeniliklerden faydalanarak bir sistem
kurmustur. Ug¢agin havalimanina inmesinden itibaren yiiriitilen koordinasyonu
hizlandirmak amaciyla “dijital apron” uygulamasi gelistirilmistir. Bu uygulamada
“IoT” denilen “nesnelerin interneti” teknolojisiyle ucagin indigi andan itibaren
gercek zamanli mesaj alinarak hayata gecirilen siirecler bulunmaktadir. Ayrica
apronda bulunan tiim makineler yapay zeka teknolojisi sayesinde birbirine baglanmis
durumdadir. Bu sayede, ucagin park pozisyonlari, pushback cihazlari, yakit
tilkketimleri, 6zel hizmet araglari, otobiislerin hizlari, vb. aprondaki tiim hareketler
yapay zeka teknolojisiyle takip edilmektedir. Apronun ¢ok genis bir alan olmasi

sebebiyle Pegasus Hava Yollari’nin saglayacagi verimlilik de 6nemli olmaktadir.
4.2.8. Kontuar Optimizasyonu

Kontuarlara “gercek zamanli (real time)” kameralar koyarak tahmin modeli
kiyaslamaya baglanacaktir. Yetkin kameralarla misafirin kontuar kuyrugunda
ortalama ne kadar bekleyecegi, “real time” calisan sistemle tahmin edilecektir.
Yapay zekad teknolojisiyle calisan sistem sayesinde, ortalama bekleme stireleri,

misafirin de gorebilecegi sekilde planlanacaktir. Kontuar kuyrugunda ne kadar siire
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beklenecegini bilememek olumsuz diisiinmeye yoneltmektedir. Gostergeye,
“maksimum bekleme siiresi 10 dakika” yazilirsa misafir rahatlamis olacaktir.
Kontuar yogunlugunun bilgisi dnceden de verebilmektedir. Bu hizmeti vermek i¢in

caligmalar devam etmektedir.
4.2.9. Robot; Pero Sabanci

American Robot Industry tarafindan “maddeleri, parcalari, alet veya ozel
diizenleri programlanabilir sekilde hareket ettirmek {izere tasarlanmis ¢ok
fonksiyonlu bir sistem” olarak tanimlanan (Nabiyev, 2016: 706) robotlar da artik
tilketici beklentilerine uygun hizmet verilebilmek i¢in kullanilmaktadir. Robotik
teknolojiler yazilimla ilgilidir. Bilindigi gibi, robotlar, yapay zekanin {iriintidiir.
Yapay zeka; dogal zekanin mimikle taklit edilmesidir. Bu baglamda insan zekasin
taklit eden yapilara yapay zeka denilmektedir. Yapay zekad bir baska degisle bir
yazilimin insan gibi hareket edebilmesidir. Yapay zeka sayesinde tiim bu konularda
tarif edebildiginiz siiregleri, yani silire¢ haritasini ¢izebildiginiz her seyi robota
tasiyabilmek miimkiindiir. Bunun verimlilik boyutu ¢ok konusulsa da esas odak
noktasi; is miikemmeliyettir. Robotlara verilen is, dogru tarif edildiginde siirecler de
projeyi yaparken gelismekte ve daha iyi dokiimante olmaktadir. Verimlilikle birlikte
is miikkemmeliyeti ve firsatlarina odaklanmak gerekir. Bu anlayisla Pero Sabanci adli
robot sirket ailesine katilmis ve pero.sabanci@flypgs.com diye e-posta adresi
olusturulmustur. Robotla ilgili kurumigi talepler bu e-posta adresinde
toplanmaktadir. Tim personele bir duyuru yapilmis ve robotik siireclerin
tartisilabilecegi yoniinde fikir varsa Pero Sabanci’nin e-posta adresine gonderilmesi

istenmistir.

Robotu gelistirmenin amaci; birbirini siirekli tekrar eden isleri bu robota
yiikleyerek bu isleri yapan personelin deneyimlerinden, egitimlerinden ve bilgi

birikimlerinden farkli islerde, daha verimli yararlanilmasini saglamaktir.

Tiim bunlarin yani sira yapay zekinin kampanya yonetim kurgulari da son
derece onemlidir. Yapay zekd sayesinde dogru kisiye, dogru kampanyayla hitap
etmek gerekmektedir. Burada veri analiziyle isi modelleyip bu modeller iizerinden

bireye indirgenmis, 0zellestirilmis hizmetler sunmak gerekir. Dolayisiyla kampanya
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kurgulamak da yine bir yapay zeka isidir. Sistemler, kendi zekasiyla; “su kisiye su

b

kampanyayi, bu kisiye su hizmeti sunmaliyim” diye is modelleyebilmektedir.
Pegasus Hava Yollar1 Bilgi Teknolojileri Departmani bu ¢aligmalarin alt yapilarini
hazirlamaktadir. Esas mesele; planlamay1 en 1yi sekilde yapip, trafigin yogun olacag:
zamanlar1 6ngoriip, o donemlerde ¢ok sayida kontuar agmaktir. Talebin az oldugu
zamanlarda ise az sayida kontuar a¢mak gerekir. Bu, “machine learning”

algoritmalar1 kullanilarak yapilmaktadir.

Destinasyon talebinin belirlenmesinde, bilet fiyatlandirmasinda yapay zeka
teknolojisi kullanmaktadir. Rekabete, doluluk oranlarina, outcoming months
satiglarna bakip yapay zekd araciliiyla model calisiimaktadir. Ornegin; ugak
filosunun belirlenmesinde kismen yapay zeka teknolojisi kullanilirken personel
gorevlendirmesinde  yapay zekddan ziyade  “optimization  engineering”
kullanilmaktadir. Pegasus Hava Yollar1, “real time” veri isleme konusunda 2018
yilinda yetkinlik kazanmistir. Konvansiyonel veri isleme sistemi “n-1" olarak
caligmaktadir. Sistem giin sonunda kapatildiginda “diin ne oldu” diye bakilmaktadir.
“Su an ne oluyor” diye aksiyon almak bagka bir sistem gerektirmektedir. Eger “real
time” alt yapis1 yoksa ucak indigi anda bagajin hangi banttan gelecegini sdylemek
miimkiin degildir. Bu ylizden “real time” aksiyon alabilmek i¢in “real time” alt

yapilara yatirim yapilmasi gerekmektedir.

Pegasus Hava Yollari’'nin uyguladigi IoT (Internet of Things-nesnelerin
interneti) projesi ve personelin Bluetooth’a sahip kimlik kartlarinda da bahsetmek
gerekmektedir. Bu projeye insan Kaynaklar1 Biriminden katilim olmak zorundadir.
Puantaj hesaplari, Insan Kaynaklar1 Departmanma da ayr bir girdi vermektedir.
Calisanlardan verimli bir sekilde nasil istifade edilecegi, nasil primlendirilecegi, nasil
hesaplanacagi ya da yer isletmede yaptigi bir kurgu degisikligi Pazarlama

Departmaninda en seri satislar1 degistirebilmektedir.

Bilgi Teknolojileri Departman1 olarak sadece talepleri karsilamakla
kalmamakta, istah uyandirma, yeni teknolojileri organizasyona anlatma gibi gorevler
de tstlenmektedir. Dolayisiyla Bilgi Teknolojileri Departmaninin koordine etme ve
birlikte ¢aligma kiiltiirli yaratma konusunda misyonu vardir. Sadece Pazarlama
Departmani degil, biitiin departmanlarla yeni teknolojik gelismeleri paylasmak,
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teknoloji istah1 uyandirmak, buralarda uygulanabilir bir proje varsa beraber
projelendirmek gibi calismalar yapilmaktadir. Proje ekipleri kurarken mutlaka is
birimlerinden katilimlar beklenmektedir. Sadece talebi yapan is biriminden degil,
ornegin yer isletmenin talebinde bile pazarlama, hukuk veya insan kaynaklari

departmanlarindan katilim saglanmasi istenmektedir.

Veri  complex  matris  yapilariyla  biitiin  talepleri  inceleyip
onceliklendirilmektedir. Bilgi Teknolojileri Departmani her ay biitiin is birimleriyle

koordinasyon toplantilar1 yaparak biitiin isleri degerlendirmektedir.
4.3. Pegasus Hava Yollar’'nda CRM ve Teknoloji isbirligi

CRM, Customer Relationship Management kavrami glinlimiizde artik tek
basina yeterli degildir. CRM Co6ziimleri Birimi toplam dort konu {izerinde
caligmaktadir. Misafir talep ve sikayetleri, kampanya yOnetimi, misafir sadakat
yonetimi. Caligmalar, misafirin ugusu arttikga daha 6zellestirilmis hizmet almasinin
saglanmasi ve fayda elde etmesi iizerine yapilandirilmaktadir. Misafirin deneyimini
her noktada daha iyi hale getirecek projeleri listlenmektedir. CRM o6zelinde “big
data”, misafir verisinin tamamidir. CRM Co6ziimleri Biriminin yapmaya calistig
tekrar eden misafir verisini sadelestirmektir. Misafir davranisini analiz etmek; bunu
yaparken de yapay zeka teknolojisini kullanarak benzer davranis gosteren misafirleri
kiimelendirmektir. Burada “fuzzy logic” (bulanik mantik) denilen yakinsama

tekniklerine bagvurulmaktadir.

Kisisellestirilmis deneyim konusu ¢ok genis bir konudur. Misafirin Pegasus
Hava Yollari’ndan bilet almasindan veya almamasindan baslar. Aldiktan sonra
ucmastyla bitmez ve misafiri tekrar kazanmak bir dongili seklinde ilerledigi i¢in

misafir davranisinin dogru analiz edilmesi gerekmektedir.

Pegasus Hava Yollart CRM Coziimleri Birimi olarak benzer profilleri bulma
lizerine ¢alisilmakta, segmentasyon yapilmaktadir. Segmentasyon kavrami 6nemli bir
kavramdir; baslangic noktasidir ancak konu artik segmentasyonun disinda, birebir
kavramina gitmeye baglamistir. Bu da kisisellestirme denilen benzer ozellikleri
gosteren misafirlere bile kendi icinde hitap etme seklini farklilagtirabilmektedir.

Boylece birebir iletisime dogru gitmektedir. Pegasus Hava Yollar1 olarak kiimeler
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lizerinde yiirimek ve zaman ic¢inde yapay zeka teknolojisini kullanarak ve bir
sistemde besleyerek gittikge kisiler ve misafir bazli yapiya inebilmektir. Bu da
beraberinde daha dinamik fiyatlandirma, faturalandirma, daha dinamik teklif
sunabilme yetenegi gibi alt yapilarda dontlistimii beraberinde getirmektedir. Misafir
verisini pazarlama, kampanya olusturma alaninda kullanmakla beraber hem CRM
caligmalar1 altinda hem de Bilgi Teknolojileri Departmaninin icindeki diger
birimlerle isbirliklerinde kullanmaya c¢alisilmaktadir. Misafir-veri konusu satig hedefi
oldugu icin pazarlama agirlikli fakat misafir deneyimi goziiyle de bakip bu tip

sistemlerde kullanilmaya baslanmistir.

Winback (markayr terk etmis misafiri geri kazanma), retention (tiiketiciyi
elde tutma), churn (belli bir zaman hizmeti alip daha sonra iiyeligi iptal etme) gibi
klasik siiregleri de olmaktadir. Bu noktada yapay zekd modelleri ¢alismaktadir.
Basket market analizi gibi farkli modellerle bunlar1 tahminleme {izerine is
birimleriyle beraber calisilan ortak bir veri ekibi vardir. Bu ekip tamamen bu yonde

calismaktadir.

Glinlimiizde “omnichannel experience” denilen bir kavram 6n plandadir.
Alinan bir hizmet tiim kanallardan aymi seviyede, ayni kalitede, ayni1 tutarlilikla
iletilmektedir. Projelerin degerlerini 6l¢mek de ¢ok dnemlidir. Bir proje planlanirken
ilk dnce projenin basarisinin nasil dlgiilecegi diistiniilmelidir. Cogu zaman projenin
sonunda nasil Olgiilecegi konusunda endiseye kapilir. Ornegin; alti ay &nce
kaydedilen veri, alti1 ay sonra kullanilmak istenildiginde giincelligini kaybetmis
olabilir. Bu yiizden projelerin en basinda Proje Yonetim Ofisi biitiin projelerin basari

kriterlerini ortaya koymaktadir.

Yapay zeka teknolojisi sayesinde “chatbot”lar daha Once yazilanlari takip
edebilir seviyeye gelmistir. Eski konusmalarla yeni talepleri birlestirip uygun cevap
verilebilmektedir. Bilgi Teknolojileri Departmani tarafindan teknoloji bu yonde de
takip edilmektedir. Satis, sikayet, talep gibi her tiirli konuda WhatsApp iizerinden
misafirlere hizli bir sekilde cevap vermek ve ¢6zliim sunmak hedeflenmektedir. Sesli
yanit sistemleri iizerinden otomatik hizmet veren islemler iiretilmektedir. Misafir
cagrt merkezini aradiginda misafir temsilcisine baglanmadan genis bir portfoy

tizerinde sorularina cevap alabilsin diye ¢aligsmalara devam edilmektedir.
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SONUC

Yapay zeka; misteri tekillestirme, CRM Boliimlendirme konularinda da
isletmenin pazarlama stratejilerini gerceklestirmesinde rol oynamaktadir. Bu noktada
yapay zekayla tahminleme modelleri kurularak strateji gelistirilebilir. Yapay zekanin
dogru kisiye dogru kampanyayla hitap edilmesi yolunda veri iiretimi pazarlama i¢in

Onem tasimaktadir.

Teknolojinin hayatin merkezinde yer almasiyla birlikte isletmelerin Bilgi
Teknolojileri departmanlari ile Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) departmanlarinin
isbirlikli calismalar1 ekseninde pazarlama hedeflerinin gerceklestirilmesi ¢cagimizda
ayr1 bir onem daha kazanmistir. Hewlett-Packard (HP) sirketinin kurucularindan
David Packard’in “pazarlama, yalnizca pazarlama boliimiine birakilmaz (Pazarlama
Tirkiye, 2018).” dedigi gibi pazarlama amaclarinin gergeklestirilmesi i¢in sadece
pazarlama biriminin ¢alismasi1 yetmemektedir. Bu c¢aligmada; havacilik sektoriinde
yeni teknolojiler ve yapay zeka kullanimiyla tiiketiciye sunulan hizmetler, pazarlama
ekseninde bilgi teknolojileri departmani gbziinden betimlenmistir. Yapilan
arastirmada elde edilen verilerde asagidaki sonuglar 6ne c¢ikmistir. Calismanin
ornekleminde yer alan Pegasus Hava Yollari’nda Bilgi Teknolojileri Departmani,
isletmenin teknolojik alt yapisini yonetirken yeni teknolojilerle isletmenin is yapma
seklinin degistirilmesinde etkin bir role sahiptir. Bu degisim tiiketici memnuniyeti ve
sirket verimliliginin artirllmas1 olmak iizere iki ana noktada toplanmaktadir.
Isletmenin yenilikgi teknolojileri kullanmasi sayesinde i¢ ve dis hedef kitleyi daha
mutlu  kilmak amaciyla kendini “Tirkiye’nin dijital hava yolu” olarak
konumlandirdig1 goriilmektedir. Bu baglamda tiiketicinin seyahatini teknoloji
sayesinde tiim yonleriyle planlayabildigi goriilmektedir. Bilet almadan “check-in’e,
“express bagaj”dan ek hizmet satin almaya kadar “self-servis” hizmetler tiiketiciye
sunulmaktadir. Yeni teknolojiler, isletmeye maksimum fayda saglayarak isletmenin
karli bir operasyon yoOnetmesine ve biiyiimesine katki verir. Planlama ve
optimizasyon anlaminda teknolojiyi maksimum faydayla kullanildiginda bilet
fiyatlandirmas1 da tiiketici acisindan memnuniyet verici olmaktadir. Isletmenin
verimliligi agisindan yapay zekadan; yazilim teknolojileri, sensor teknolojileri,

nesnelerin interneti teknolojileri, “self-servis” {initeleri ve kiosklar noktasinda fayda
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elde edilmektedir. Toplam maliyet odakli genel stratejiyi uygulayan diisiik maliyetli
havayolu tasiyicisi maliyet gerektiren tiim faaliyetleri kisitlayarak hem maddi a¢idan

hem de kaynaklar1 kullanma agisindan verimlilige gitmektedir.

Yeni teknolojiler ve yapay zekayi etkili bir sekilde kullanarak misafirlerine en
1yi sekilde hizmet etmek amaciyla uygulamalar gelistirmistir. Pegasus Hava Yollar
gelistirdigi bu uygulamalar aracilifiyla kurdugu iletisimle misafirlerinin bilet satin
alma isleminden itibaren yolculuk siireci hakkinda bilgiler gondererek onlarin her
zaman yaninda oldugunu bilmelerini saglamaktadir. Zamanla yeni teknolojileri daha
da etkili kullanarak bilgilendirme sekillerini gelistirdigi goriilen Pegasus Hava
Yollar1, biiyiik veri ve nesnelerin interneti teknolojisiyle havalimani terminal
isletmesiyle arasinda iletisim ag1 kurup misafirin havalimanina varigindan itibaren
gerekli olabilecek yer hizmetleriyle ilgili tiim bilgileri misafirlerine iletebilmektedir.
Misafirlerinin yolculuk silireci boyunca ihtiyaci olabilecegi bilgileri paylasarak,
havalimanina ulastiktan sonra zamandan tasarruf etmelerini saglayacak “self-servis
hizmetler” sunarak misafirlerinin rahat bir seyahat deneyimi gelistirmelerini

saglamaktadir.

“Machine Learning Algoritmalar1” pazarlama departmanina yon vermektedir.
Yazili veya sozlii olarak “chatbot” uygulamast WhatsApp ve Messanger iizerinden
tilkketiciyle bulusarak destek vermektedir. Boylece tiiketicinin sorulari cevaplanirken
yine yapay zeka teknolojileri kullanildigi goriiliir. Blockchain teknolojisinden
yararlanilarak bu teknolojinin sundugu alt yapi {izerinden tiiketiciye hizmet
verilmekte ve “seyahat asistan1” tiiketicinin hep yaninda yer almaktadir. “Real-time
kameralar” sayesinde tahminleme modeli kiyaslamaya baglamis kontuar kuyruklarina
son verilmesi i¢in yeni teknolojilerden yararlanilmistir. “Yeni ¢ipli kimlik kartiyla
seyahat” uygulamasi sayesinde tiiketicinin ugaga binisi hiz kazanmistir. Ayrica
“dijital apron” sayesinde aprondaki tiim makinelerin islemleri hizlanmis ve bu da
zamaninda kalkisin ve dolayisiyla miisteri memnuniyetinin kapisini agmistir. Yapay

zeka teknolojileriyle insan kaynaklari departmani ¢alismalarina da yon verilmistir.

Biiytik veri, tiiketici verisinin tamamidir. Teknoloji sayesinde tiiketici talep ve
sikayetleri, kampanyalarin yonetimi, tiiketici sadakat yonetimi konularinda {ist

noktada fayda elde edilmistir. CRM Coziimleri Birimi benzer profilleri bularak
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segmentasyon c¢alismalar1 yapmak lizere tiiketiciye birbirinden 6zel yaklasimlarla
ulagilmasini saglamaktadir. Diisiik maliyetli havayolu tasimacilifinin en biiyiik
Ozelliklerinden bir tanesi de satis aginin olmamasidir. Pegasus Hava Yollar1 da
maliyet odakli bu stratejiyi uygulayarak satig acenteleri agmayip tiim bilet satiglarini
internet iizerinden yapmaktadir. Hizmet verdigi ilk yillarda, misafir biletini aldiktan
sonra kontuarda sira bekleyip ugus kartin1 ¢ikt1 olarak alabilmekteydi. Pegasus Hava
Yollarr’nda alman hizmet teknoloji sayesinde tiim kanallardan ayni tutarlilikla
iletilmektedir. Pegasus Hava Yollari, teknolojik alt yapiyla gelistirdigi uygulamalarla
misafir memnuniyeti saglarken diger taraftan da insan kaynagimi etkili kullanarak
personeli baska 1is birimlerinde degerlendirebilmektedir. Kendini “Diinyada
teknolojiyi en iyi kullanan 3 havayolundan biri olma” hedefiyle motive eden ve bu
hedefi gergeklestirmek icin bircok departmanla isbirligi i¢inde ¢alisan Pegasus Hava
Yollar1 Bilgi Teknolojileri Departmani tiiketiciye iyi bir dijital deneyim sunmay1 ve
bdylece isletmenin pazarlama departmanina katki vermeyi amaglamaktadir.
Milyonlarca internet kullanicisinin verilerinden anlamli bir rapor ¢ikarabilmek yeni
teknolojileri en etkili sekilde kullanmanin 6nemli bir gercegidir. Yapilan bu
arastirmada, isletmelerin tiiketicilerle ilgili sahip oldugu veriyi dogru
kullanabilmesinin ne kadar énemli rol oynadigi goriilmektedir. Isletme, tiiketicine
hangi mesajla ulagsmak, hangi iletisim kanalin1 kullanirsa hedef kitlesini yakalamak
icin nokta atis1 yapabilir, hangisini kullanirsa kaynak bosa gidebilir gibi birgok
faaliyeti analiz edebilmesi bahsedilen biiyiikk veriyi ve teknolojiyi dogru
kullanmaktan ge¢mektedir. Yeni teknolojilerin ve yapay zekd uygulamalarinin
gelisimiyle birlikte hayata gecirilen hizmetlerle misafir memnuniyeti artirilirken
havayolu tastyicisi tarafindan bakildiginda da verimlilik ve karlilik elde edilmektedir.
Teknolojik girisimler konusunda 6ncii olabilen bir igletmenin basarili olabilmesi i¢in
uygulanan stratejinin, tiim birimler tarafindan igsellestirilmesi gerektigi aragtirmanin
onceki boliimlerinde bahsedilmektedir. Pegasus Hava Yollar1 da uzun yillar yeni
teknolojiler ve yapay zeka alanindaki gelismeHableri fark etmis ve bunun iizerine
yogunlasmistir. Bu alandaki c¢alismalari misafirlerin  seyahat deneyimini
kolaylastirmak ve rakipleri arasinda farkli olabilmek amaciyla kullandigindan sadece

pazarlama departmaniyla sinirli kalmamaktadir. Teknik agidan destek olabilmesi igin
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bilgi teknolojileri departmaniyla tiim birimlerin isbirligi iginde ¢alismasini

gerektirmektedir.
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