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Öğr. Gör. Ali Ceyhun CAM

1988 yılında Seydişehir’de doğdu. Orta ve lise öğrenimi Antalya’da geçen ya-
zarın, havacılıkla ilk tanışması Eskişehir Anadolu Üniversitesi Havacılık ve Uzay 
Bilimleri Fakültesi’nde olmuştur. Bu okulda Havacılık Yönetimini okuyan yazar 
okul süresince başta havacılık kulüpleri olmak üzere, farklı branşlarda da etkin 
olarak yer almıştır. İlk iş tecrübesinin adımlarını da burada atmıştır. Pegasus Hava 
Yolları tarafından yapılan bursiyer öğrenci seçiminde başarılı olduğu görülerek, 
okul mezuniyeti sonrasında Pegasus Hava Yolları bünyesinde çalışmaya layık gö-
rülmüştür. Mezuniyetine kadar da kendini geliştirmek adına yaz dönemlerini Pe-
gasus Hava Yolları Antalya Operasyon ve Dispeç Ofisleri’nde ayrı ayrı dönemlerde 
stajyer olarak geçirmiştir. Mezuniyeti sonrasında 2012-Ağustos ve 2014-Ekim ay-
ları süresince de Pegasus Hava Yolları bünyesinde Performans ve CIT direktörlüğü 
bağlı olarak çalışmıştır. Burada edindiği sektör tecrübesini de 2014-Ekim tarihi 
itibariyle akademik hayata taşıyan yazar hala Akdeniz Üniversitesi – Sosyal Bi-
limler Meslek Yüksek Okulu Sivil Havacılık Programı’nda öğretim görevlisi olarak 
çalışmaktadır. Bu süre zarfında kitabında da belirttiği gibi teori ve uygulamayı 
birleştiren çalışmalar yapmaktadır. Ayrıca hobi olarak sportif havacılıkla ilgilen-
mekte ve gençlerin havacılığa olan ilgisini arttırmaya çalışmaktadır. 2015-2017 
yılları arasında Akdeniz Üniversitesi - Sosyal Bilimler Enstitüsü/İşletme Anabilim 
Dalında Yüksek Lisansını tamamlayan yazar, 2017-18 güz dönemi itibariyle de 
Anadolu Üniversitesi - Sosyal Bilimler Enstitüsü/Sivil Havacılık Yönetimi Anabi-
lim Dalında Doktora eğitimine başlamıştır. Pilotaj eğitimlerini de sürdüren yazar 
2020-Ağustos itibariyle Sivil Havacılık Genel Müdürlüğü PPL Kontrol Uçuşunu 
başarıyla tamamlayarak "Hususi Pilot" lisansı almış olup, kalan eğitimlerini de 
sürdürmektedir.



ÖN SÖZ

Geçtiğimiz yüz yılda akademi ve iş dünyasında yaşanılan gelişmeler bir bilim 
dalı olarak pazarlamada da değişiklikleri beraberinde getirmiştir. Müşteri istek ve 
ihtiyaçlarının sürekli değiştiği ve değişmeye devam edeceği rekabet koşullarında 
pazarlama literatürünün yeniden incelenmesinin vakti gelmiştir. Klasik pazarla-
ma anlayışının yerini modern pazarlamaya bıraktığı bu değişim sürecinde; pa-
zarlamaya ilişkin temel kavramların, pazar bölümlendirme araçlarının, pazarlama 
çevresinin, izlenen stratejilerin, ürün analizinde kullanılan yöntem ve tekniklerin, 
yürütülen gelir yönetim sistemlerinin, kullanılan ürün dağıtım kanalları ve tutun-
durma kanallarının son yirmi yılda revize olduğu gözlemlenmiştir. 

İlerleyen teknolojiyle sunulan ürün ve hizmetler kalite ve özellik olarak bir-
birine daha çok benzemiş; işletmeler sunum, paketleme, mesaj, imaj, satış öncesi 
ve sonrası hizmetler gibi soyut değerlere yönelmişlerdir. Havayolu bazında düşü-
nüldüğünde ise çok sayıda rakibin homojen ürünleri sunduğu görülürken; işlet-
melerin fark yaratacak detaylara inmesi müşteri istek ve ihtiyaçlarını pazarlama 
açısından doğru okuyup yorumlamaya bağlıdır. Bugün havayolu işletmeleri geç-
mişte başarı sağlayan uygulamalardan uzaklaşıp, süreci kontrol edebilecekleri yeni 
değişkenlere odaklanmalı ve müşterileriyle güçlü ve yaratıcı iletişim kuracak bir 
marka yaratmalıdırlar.

Dokuz bölümde toplanan bu kitapta; revize edilmesi düşünülen pazarlama 
konuları havayolu bazında incelenmiş, teori uygulamayla birlikte verilmiştir. 

Bugüne kadar bilgi ve tecrübeleriyle bana ve çalışmalarıma her daim ışık tu-
tan hocalarım Prof. Dr. Şafak AKSOY’a ve Doç. Dr. Vildan DURMAZ’a sonsuz 
teşekkürlerimi sunarım. Özellikle giderek artan havacılık okulları (havacılık yöne-
timi ve sivil hava ulaştırma işletmeciliği programları) ve Türkçe kaynak yetersiz-
liği düşünüldüğünde teori ve uygulamayı birlikte veren bu kitabın bu okullardaki 
“pazarlama temelli” derslere kaynak olabilecek nitelikte olacağı düşünülmüştür. 
Ayrıca çalışma sürem boyunca hep yanımda olan aileme sonsuz teşekkürlerimi 
sunarım.

Son olarak bana güvenerek kitabın basımına ve bizlere ulaşmasına vesile olan 
Pegem Yayınevine teşekkür ederim.

Öğr. Gör. Ali Ceyhun CAM
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1.1. Pazarlamaya Giriş

Pazarlama terimiyle ilgili tanımlara bakıldığında genellikle popüler bir ya-
nılgı olduğunu görmek mümkündür. Genel algı, insanların gerçekte ihtiyaç duy-
madığı şeyleri üretmek ve bunları yanıltıcı reklamlarla müşterileri satın almaya 
itecek davranışlar olarak görülmektedir. Bu kitapta ise çalışmanın temel konusu 
olan pazarlama: 

Müşteri ihtiyaçlarını sezmekten, tanımlamaktan ve en iyi derecede karşılamak-
tan sorumlu yönetim süreci olarak ele alınacaktır.

Buradaki süreç tanımı; müşteri gereksinimlerinin evrim ve değişim durumu-
na göre şekil alabilen dinamik bir disiplindir. Havacılık endüstrisi de incelendi-
ğinde değişimi öngören ve bunu gerçekleştirebilen havayolu işletmelerinin başarılı 
oldukları görülürken, değişimi bekleyenlerin, sonradan değişime ayak uydurmaya 
çalışanların ise pazarlama açısından başarısız oldukları görülmektedir. Buradan da 
anlaşılacağı üzere pazarlama ihtiyaçların sürekli değiştiği ve geliştiği dinamik bir 
süreçtir (Shaw, 2007: 1-2). Bu süreçte pazarlamanın hedef pazarlara üstün müşteri 
anlayışıyla onlar için değerli olan ürün ve hizmetler yaratması onun sosyal yönünü 
oluştururken; bu ürün ve hizmetlerin mevcut ve potansiyel müşterilerle buluştu-
rulup, sayılarının arttırılıp ve satılması ise onun yönetsel yönünü oluşturmaktadır 
(Kotler ve Keller, 2006). Bu süreci yönetenler hangi endüstride olursa olsunlar hep 
bir adım önde olacaklardır. Bu noktada pazarlama yönetimi kavramına da değin-
mek gerekir. İşletmeci bakış açısıyla karşılıklı kazanç sağlamak olarak yorumlanan 
pazarlama yönetimine ilişkin en temel çalışmalar pazarlamanın duayenleri Kotler 
ve Keller tarafından aşağıdaki gibi belirtilmiştir:

Pazarlama yönetimi pazarlama teori ve uygulamalarındaki değişiklikleri 
sürekli olarak yansıtan “lider pazarlama içerik ve organizasyonlarıdır”. Kotler’in 
1967’de yayınlanan ilk pazarlama yönetimi kitabında şirketlerin müşteri ve pa-
zar odaklı olması gerektiği üzerinde durulmuş, bugün günümüz pazarlamasının 
temel konuları arasında yer alan bölümlendirme, hedeflendirme ve konumlandır-
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