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Ozet

Bu makalede, havacilik sektoriinde robotik siire¢ otomasyonlarinin kullanilmasina iligkin olasi faydalar ve dngoriiler
sunulmaktadir. Tirkiye’de diisiik maliyetli havayolu sirketlerinin konsepti ve uygulamasi iizerine gidildiginde robotik
siire¢ otomasyonlarmin énemli faydalar saglayacag: diisiiniilmektedir. Kiiresel COVID-19 salgini nedeniyle diinyada
ortaya ¢ikan havacilik krizinin, pek ¢ok ulusu robotik siire¢ otomasyonu kullanimina ittigi ve farkli uygulamalarla maliyet
kalemlerindeki azalig ve verimlilikteki kaybi giderme adina adimlar atildig1 goriilmektedir. Gelecekte siireclerin daha
verimli yonetilebilmesi, yliksek hacimli ve diisiik degisiklik gosteren islerin daha siki kontroller altinda hatasiz
yapilabilmesi ve havacilik gibi yiiksek maliyetli endiistrilerin maliyet boyutlarinin azaltilabilmesi igin gelecek trendler,
mevcut prematiire uygulamalar ve muhtemel gelecek uygulama alanlardan bahsedilmistir.
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Pandemic Period Aviation Industry Applications and Future of Robotic Process
Automations

Abstract

This article presents foresights on potential new benefits of using robotic process automation in the aviation industry.
Low cost airline management in Turkey and processes are expected to provide significant benefits of robotic automation
applications when on the go. It is seen that the aviation crisis, which emerged in the world due to the global COVID-19
pandemic, pushed many nations to use robotic process automation and took steps to reduce cost items and loss in
efficiency with different applications. Future trends, current premature applications and possible future application areas
have been shown in order to manage processes more efficiently in the future, to make high-volume and low-change jobs
under tighter controls, and to reduce the cost dimensions of high-cost industries such as aviation.
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1. Giris

Havayolu  endiistrisi, is  fonksiyonlarim
yonetmede bircok zorlukla karsilasmaktadir.
Ozellikle degisen tiiketici davramisina ayak

uyduramamanin yani sira, degisken yakit oranlari,
hiikiimet diizenlemeleri, daralan marjlar, diisiik
maliyetli uguslardan gelen rekabet ve hava kosullari
gibi birgok belirsizlikle bas etmek zorunda
kalinmaktadir.  Hizmet  kalitesine,  miisteri
rahathigina ve duyarhiliga odaklanilmasina ve is
dinamiklerini desteklemek i¢in gerekli teknolojiyi
benimsemesine ragmen, sektor gelir kagagini
Oonlemede basarili olmakta zorlanmakta ve bu
durum finans direktorleri ve finans yoneticileri i¢in
sorun olmaya devam etmektedir. Havayollarinin
karmagsik bir dagitim kanalina ve gelir yonetimi
stirecine sahip oldugu bilinmektedir. Havayolu
sirketleri, bilet satisin1 en iist diizeye ¢ikarmak igin
farkli seyahat acenteleriyle birlikte caligirlar ve
bunu yapmak i¢in, tahsil edilebilir gelir ile toplanan
gelir arasinda bir fark olmadigindan emin olmak
icin saglam bir kontrol ve izlemeye ihtiya¢ duyarlar.
Bir havayolu, iicret denetimi sirasinda bu boslugu
bulursa, tutardaki fark ic¢in ilgili acentelere karsi
Acente  Borg¢landirmasi
gidebilmektedir.

olugturma  yoluna

Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi (IATA)
tarafindan 2015 yilinda yayinlanan yillik verilere
gore, havayolu endiistrisi 579 milyon dolar
degerinde bir iglem hacmine yaklasik 2,3 milyon
adet Bor¢landirmast  olusturdugu
goriilmektedir. Endiistrinin acente borg¢landirma

Acente
stirecini  yonetmek i¢in harcadigi 150 milyon
dolarlik tahmini maliyet ise buzdaginin sadece
gortinen kismudir[1]. Sektorde yaygin olan bu
durum nedeniyle kolektif dolar degeri olan
havayollarinin yillik kayiplar1 tahmin edilemeyen
bir durumdur.

Bilet veya para iadesi diizenlenirken seyahat
acenteleri tarafindan yapilan ticret kurali ihlalleri,
gelir kacaginin baslica nedenidir. Her havayolu
sirketinin acenteler tarafindan uyulmasi gereken
iicret kurallar1 ve politikalar1 bulunmaktadir. Bu
kurallardan herhangi birine uyulmamasi ticret kural
ihlallerine, vergi ihlallerine, iade ihlallerine yol
bilet
havayolunun ticret kurallarina gore, acentenin iptal
iicreti almas1 gerekmektedir. Iptal {icretinin tahsil

acmaktadir. Ornegin, iptallerinde;

edilmemesi, ihlale, havayolunun gelir kaybina ve
toplanan ile tahsil edilebilir gelir arasinda
tutarsizliga neden olmaktadir. Boylece, havayolu
revize edilmis mevcut bileti satmak i¢in ek c¢aba
gostermek zorunda kalmaktadir. Tam tesekkiillii
havayolu sirketlerinin yilda yaklagik 20 ile 30
milyon dolar degerinde bilet sattigi bilinmektedir
[2], bu nedenle bu tiir son dakika ihlalleri biiyiik
problemlere neden olmaktadir. Acentelerin ¢ogu,
ticret kurallarina iligkin bilgisizlik nedeniyle bu
ihlalleri gerceklestirebilir. ~ Bu faktorler, gelir
kacagina neden olmanin yami sira, ¢ok sayida
tekrarlayan ve kasitsiz anormalliklere yol acacagi
icin operasyonel maliyetleri de etkiler.

Operasyonel maliyetlerin etkilenmesi nedeniyle
bircok havayolu sirketi, manuel iicret denetimi
yoluyla acente bilet satislarinda anormallikler
bulmak i¢in {iglincii taraf bagimsiz denetleyicilere
basvurmay1 alternatif segenek olarak
gorebilmektedirler. Buna ragmen so6z konusu
hizmet saglayicilar, modern teknolojiyi kullanma
konusunda isteksiz olduklarindan amaglanan ticret
gibi izlenememektedir.

Acente bilet satiginin iirettigi veri hacmi géz oniine

denetimleri istenildigi
alindiginda, manuel olarak eksiksiz bir iicret
denetimi yapmak miimkiin olamamaktadir. Ucret
denetim sirketlerinin, birka¢ kaynak kullanarak

rastgele veya ornek ticret denetimi
gergeklestirdikleri goriilmektedir ki bu verimsiz bir
yontemdir. Gelir sizintilarim  gidermek, gelir

kacaginin tespiti, havayolu sirketi ile seyahat
acenteleri arasinda senkronizasyon gerektirdiginden
zor ve yaniltici bir istir.

Yiiksek senkron ve siki takip gerektiren bu
islerin gergeklestirilebilmesi i¢in Robotik Siireg
Otomasyonu (RSO) (Robotic Process Automation,
RPA) ve Veri Analitigi gibi teknolojileri kullanmak,
havayollarinin bu senkronizasyonu olusturmasina
ve milyonlarca dolar tasarruf etmesine yardimci
[3]. Robotik Siiregc Otomasyonu
yapilandirilmis gorevleri hizli ve uygun maliyetli
bir sekilde otomatiklestirmek amaciyla bir canli
calisanin teknolojik bir taklididir [4]. Tekrarlayan
yogun emek gerektiren gorevleri yiiriitmek igin

olacaktir

programlanmus bir bilgisayar yazilimini temsil eder.
Daha 1iyi anlagilmasi agisinda Robotik Siire¢
Otomasyonu, ¢esitli is siireglerini tamamlamak igin
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bilgisayarlarda insan kullanicilar tarafindan
gerceklestirilen eylemleri taklit edebilen, bot adi
verilen invazif olmayan yazilimlarin
kullanilmasiyla tekrarlanabilir ve kural tabanli
gorevlerin otomasyonudur|5]. RSO’lar
ekibini gerekli iggdriiler

asagidaki ile

havayolunun finans
kazandirmak adina
giiclendirecektir;

sonuclar

e Hatalarin tespit edilmesinde maksimum
kapsama ve hiz elde etmek

e Gelir kurtarma ve korumada dogru karar
vermeyi saglamak

Bir havayolu sirketinde gelir kacaklarini
azaltmak veya Onlemek i¢in havayolunun finans
ekibinin yardimiyla RSO ekibi tarafindan yiiriitiilen
bir siire¢ calismasi etkili bir yaklasim olarak ele
alinmalidir. Havayolunun finans ekibi, RSO
ekibinin havayolunun politikalarini, rezervasyon
sistemini, Ucret kurallarini, ge¢mis tcret ihlali
egilimlerini ve acentelerin aleyhine diizenlendigi
baglica hatali acenteleri anlamasina yardimci
olacaktir. Havayolu ayrica, toplanan gelir ve gelir
kaynaklari ile ilgili bilgileri igeren yillik veya aylik
satig raporunu RSO ve Veri Analizi ekibiyle
paylasacaktir. Siire¢ ¢alismalari, yalnizca kurallara
ve yonergelere gore kontrol ederek anormallige
neden olan tim faktorleri analiz etmekle
kalmayacak, ayni zamanda RSO uygulamasinin

kapsamimi da belirleyecektir.  Siire¢ c¢aligmast

tamamlandiginda, RSO ekibi, ¢esitli {cret
kategorilerine ve karmasikliklarina goére robotlar
icin uygun programlar yazacaktir. Program,

havayolunun politikalarina, tcret kurallarina ve
ihlal tiirlerine gore filtreler olusturacaktir. Siireg
caligmasina dayali filtrelerin uygulanmasiyla, ticret
denetimi yapmak i¢in kural tabanli bir uygulama
yaratilacaktir. ~ Boylelikle RSO,  programda
belirtildigi gibi tiim biletleri ihlal tiiriine dahil olan
acentelere vb. gore denetleyecektir. RSO, bu
islevlerin dogal ilerleyisini hatasiz taklit eder[5].
Boylelikle bu denetimi gerceklestirirken, her bilet
satigindaki veya iadesindeki tiim 6geleri, havayolu
kurallarina gore kontrol edecektir. Bu, hatalar1 ve
denetimin eksiksizligini tespit etmede dogruluk ve
dakiklik saglayacaktir yazilim robotlari,
havayollarinin =~ maksimum  bilet = hacmini
denetlemesini saglayacak ve onlara gelir kagagini
tespit etme sans1 verecektir.

veE

Mevcut hizmet saglayicilar, elle miidahale ile
bilet denetimi gerceklestir, robot teknolojisinin
uygulanmasi, insan giicii ihtiyacini ve beceri
gelistirmeleri i¢in harcanan miktar1 azalttif1 icin
maliyetleri disiirmektedir. Yalnizca kural temelli
gorevlerde insan eylemlerini  kopyalamakla
kalinmaz, ayn1 zamanda maksimum verimlilik elde
etmek i¢in tutarli ve gilivenilir hizmetler
saglanabilir.  Saglam bir iicret denetimi, gelir
kacagina neden olan sik anormalliklerin ortaya
¢ikmasini dnlemek icin birtakim diizeltici eylemleri
icermelidir. Veri analizi, daha iyi karar alma ve
diizeltici eylemler saglamak i¢in havayollarinin
hatalarin ve gelir kagaklarinin temel nedenini
bulmalarina yardimci olacaktir.

Havayolu sirketleri analitik yontemlerle iicret
ihlali egilimlerini, acente davramslarin1 analiz
edebilir ve tutarsizliklar1 azaltmak igin gerekli
adimlar1 atabilir. Boylece havayolu sirketleri,
acenteleri havayolu kurallari, licret diizenlemelerine
uygunluk gibi konularda egiterek acente ihlallerini
en aza indirmek i¢in bir adim 6ne gegebilir. Bu,
acente  ihlallerinin  sayismin  azaltilmasini
saglayacak ve minimum bilet / dcret hatasim

azaltacaktir. Ayrica, yazilim robotlar ile ekrandaki

hatanin tliriinii  vurgulayan dahili anormallik
tanimlama  mekanizmasina  sahip  g0sterge
tablolarmin  kullanilmasi,  gelir  kagaginin

azaltilmasimi daha da artiracaktir. Anormallikleri
belirlemenin yam1 sira, bu gosterge panolari,
ortalama beceriye sahip herhangi bir kisi tarafindan
izleyebilecegi igin beceri gelistirme maliyetlerini de
Boylece, RSO ve Veri Analizi,
minimum manuel miidahale ile seyahat acenteleri

azaltacaktir.

tarafindan diizenlenen biletlerin denetiminde hiz,
dogruluk ve hacim kapsami saglar. Bu teknolojileri

kullanan havayollar1 yalmizca verimli {icret
denetimi, otomasyon ve hata kontrol
mekanizmasinin  faydalarindan  yararlanmakla

kalmayacak, ayni zamanda uzun vadede sifir ihlal

ve  maksimum  gelir korumasi  hedefine

ulasabileceklerdir [6].

Daha once belirtildigi gibi, RSO gergeklestiren
robotlar, tekrar eden gorevleri yerine getirmek i¢in
tasarlanmustir ve tiim siirecler bu tiir bir otomasyona
uygun degildir. Fung'a[7] gore, RSO i¢in uygun
stiregler i¢in tipik kriterler sunlardir [7];
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Diisiik biligsel gereksinimler: Cok sayida
tekrarlayan gorev iceren siirecler, RSO
uygulamasi icin ideal adaydir, ancak ¢ok
sayida farkli, karmagik goérev iceren
karmasik siireclerin RSO tarafindan ele
almmmasi daha zordur (veya imkansizdir).

e Birden fazla sisteme erisimin gerekli
olmadigrt  durumlar: RSO,
uygulamalarin iizerine uygulanir, ancak
genellikle tek bir uygulama veya bilgi
sistemi igindeki gorevleri veya islemleri
otomatiklestirir.

e Yiiksek hacimli siiregler:
olusturulmus ve siklikla kullanilan siirecler

RSO uygulamasi igin iyi

mevcut

Onceden

ve gorevler,
adaylardir.

e Yiiksek insan hatasi olasilig1r olan isler:
Tipik olarak  operatdrler tarafindan
gerceklestirilen ve insan hatasi olasiliginin
yiliksek oldugu siirecler ve gorevler RSO
uygulamasi i¢in siireglerin segilmesinde ilk
secenek olmalidir.

o Diisiik toleransh iglemler: Bazi istisnai

durumlar hari¢ ¢ok fazla tolerans olasiligi

olmayan siiregler RSO uygulamasi i¢in
otomatiklestirilecek potansiyel adaylardir.

2. Yazilim robotlarimin pandemi déneminde
etkileri
Kisa bir siire i¢inde, diinyanin dort bir yanindaki
COVID-19 pandemisinden
kaynaklanan seyahat yasaklar1 ve kisitlamalari

havalimanlari,

nedeniyle en agir darbeyi yasadi. Uluslararasi trafik
genellikle geri donis ucuslart ve kargo ile sinirh
oldugundan, operasyonlar biiyiik 6lgiide kesintiye
ugradi veya tamamen durduruldu ve ¢ogu havaalani
salonu neredeyse bos kalmustir.

Akilli
otomasyon ve yapay zekanin benimsenmesinin
hizlanmasi muhtemel krizlerde

teknolojiler, havacilik  sektoriinde
sonucu

havayollarinin ve havalimanlarinin
desteklenmesinde biiyiik rol oynayacaktir. Ornegin
Covid-19 gibi bir krizde verimliligi artirmak ve
insan temasini en aza indirmek i¢in havalimaninin

birgok standardi ve yeni islevi otomatik hale

getirmesi  kolaylasacak, yolcular daha fazla
temassiz  check-in ve gilivenlik  islemleri
yapabilecek, semptom taramasi, sosyal ortami

korumak i¢in 1s1 haritalar aktif hale gelebilecektir.

COVID-19, insanlarin diinya ¢apinda iilkeler arasi
seyahat etmesini kisitladi ve c¢esitli iilkelerde
insanlardan  minimum sosyal etkilesim veya
toplanma diizeyi ile yogunlukla kendi evlerinde
izole kalmalar istendi. Baz1 havayolu sirketleri,
ucus kapasitesini ve ucus sayisini onemli Olgiide
diistirerek tarihi diisiik rekorlara indirdi ve zarar etti.
Buna ek olarak, havayolu, diinya ¢apindaki bazi
calisanlarina {cretsiz izin (ancak sosyal haklar
birakma) saglamak gibi bazi sert dnlemler alindi.
Sadece havayolu firmalar degil, tim sektordeki
calisanlarin  azaltilmasi uzaktan calisma
prensibinin aktif uygulaniyor olmasi hayatin bir
parcasi haline geldi. Bu anlamda RSO soyle
saglayabilir; calisanlari,

Ve

¢Oziimler havayolu
evlerinde iyilestirilmis siire¢ verimliligi ile is
stirekliligi saglamak icin finans ve muhasebe,
tedarik  zinciri, insan kaynaklar bilgi
teknolojileri  operasyonlarindaki  katilimli
gbzetimsiz otomasyonlari1 kullanabilir. Tanimlanan

siire¢ firsatlar1 arasinda miirettebat planlamasi,

veE
Ve

operasyon kontrolii, bagaj tasima, rezervasyon,
faturalama ve yerlesim ve ag planlamasi yer
almaktadir. Is siirekliligini saglayan ve yiiksek
diizeyde miisteri memnuniyeti saglamayan ve
isletme maliyetlerini azaltan, kisaca operasyonel
verimliligi tepelere tasiyan yeni bir siire¢ ortaya
¢ikmaktadir. Bu teknolojik model,
calismayr otomatiklestirerek is
operasyonlarinin yerini alacak, daha c¢ok insan
alici, ozellikle hataya agik
etkin

manuel
tim sistemi
yogun,
operasyonlari
denilebilir [8].

zaman

igerik islere  doniisecek

3. Robotik siire¢ otomasyonu ile baglantih
baz1 drnekler

Yapay zeka, ¢ok cesitli endiistrilerde artan bir
sekilde benimseniyor ve su anda biiyilk miktarda
veriyi isleme ve gorevleri ve prosediirleri diizene
koyma yetenegi nedeniyle havalimanlarinin ¢esitli
yonlerinde kullaniliyor. Ornegin, Havalimanlarinda
yapay zekanin kullanilma yontemlerinden biri de
oneri motorlarinda goriilebilir. Oneri motorlar,
Netflix'ten Amazon'a kadar popiiler cevrimici
hizmetlerde yaygin ve bunlar1 sayisiz seyahat
saglayicisinda
Yapay zeka platformu, ge¢cmis rezervasyonlar,
davranis izleme teknikleri, meta veriler, satin alma
gecmisi ve gercek zamanli veriler gibi yolcunun

gegmis

rezervasyonu da bulabilirsiniz.

verilerini,  yolculara  son  derece
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kisisellestirilmis tekliflere kadar analiz ederek elde
tutma oranini ve bir miisterinin yasam boyu degerini
analiz edebilmektedir.

Ik 6rnek olarak Chatbotlar veya Botlar (Sohbet
robotlart) verilebilir. Chatbotlar veya Botlar
kullanicilar belirli hizmetlere veya satis noktalarina
yonlendirebilir, ucus bilgileri giincellemeleri
saglayabilir ve daha fazlasini saglayarak personeli
daha degerli faaliyetlere odaklanmaya ve insan
temasini azaltmaya ayirabilir. Sohbet robotlar1 ve
miisteri hizmetleri otomasyonu insan gibidir, basit
sorular1 anlar ve gilindelik konusma tarzinda yanit
verir. Havalimanlar1 sohbet robotlarmi kullanarak
7/24 miisteri destegi saglayabilir ve insan temasini
azaltabilir.

Bir diger uygulama 6rnegi bagaj taramasi i¢in
verilebilir. Kontrol edilen bagajlar, daha derin bir
inceleme ile yiiksek riskli bagajlar1 ayirt edebilir ve
yapay zeka tabanli ve robotik yardimli bir sistem ile
bagaj  kontrolleri  risklerden  arindirilabilir.
Glinlimiizde yapay zeka destekli yiiz tanima
¢oziimleri, bireylerin alanda nasil hareket ettiklerine
dair 6ngoriiler saglar ve ¢ok daha hizli karar almay1
saglar. Ozellikle yapay zeka tabanli termal
kameralar/video analizleri, yliz tanima ve ates
Oleme icin kullanilir. Yapay zeka tabanli video
analizi, kaliplar1 ve egilimleri tespit etmek icin
genellikle kameralardan alman video akiglarina
bakmak i¢in algoritmalar ve bilgisayarla gérme
teknolojisini kullanir. Analiz ger¢ek zamanli olarak
gerceklesir ve kitle toplama, insanlarin duygu ve
davraniglari, genel 1s1 haritas1 ve benzeri eyleme
gecirilebilir zeka saglar.

TAV Teknolojide basarili yapay zeka ¢oziimleri
ile glinlik hayatlarimmz1 etkilemek icin perde
arkasinda yapay zeka ve makine Ogreniminin
kullanildig1 pek ¢ok harika yol var. Yapay zekanin
Amazon ve Netflix gibi iiriinlerde, miizik ve filmler
icin kisisellestirilmis Onerilerle nasil uzmanlastigina
dair 6rnekler goriiyoruz. Tiiketiciler bu dzellestirme
diizeyine daha asina hale geldikg¢e, diger isletmeler
de aligveris yapanlara farkli kanallarda benzer
deneyimler sunma zorunlulugu ile karsi karsiya
kalmaktadir. TAV Teknolojide yapay zeka destekli
On siparis, perakendeci iriin envanteri ve yolcularin
davraniglarina dayali olarak akilli ek satis ve ¢apraz
satig iirlin Onerileri olusturan giiglii bir iiriin 6nerisi
bulunmaktadir. On siparis ile, sezgisel bir ara

yiizden, yolcuya iirlin Onerilerini otomatik olarak
tanitabiliyor, agirliklandirabiliyor ve
filtreleyebiliyor. TAV Teknoloji ile giiglii iiriinii,
uygulamanin giris agsamasindan satis noktasina
kadar kaydettigi tim degerli miisteri verilerini,
siparig gecmisini ve trafik bilgilerini toplamakta ve

belirli algoritmalar ile bu wverileri isleyerek
yolcularin ihtiyaglarini ve egilimlerini
ogrenebilmektedir.  Isletmelerin  &zellestirilmis

hizmetleri, daha yiiksek siparis degerlerini tesvik
eden akilli promosyonlar ve aymi anda yolcu
memnuniyetini ve bagliligini artiran gelir artisi
saglamasina yardimci olmaktadir. On  siparis,
yolcularin sevecekleri egyalar1 kesfetmelerine ve
degerli zamanlarim1 ©6ngorii  kabiliyetleri ile
kurtarmalarina  yardimci  olurken,
tercihlerine ve ilgi alanlarina daha uygun 6nerilerde

bulunulmasina da olanak tanimaktadir. Yolculari

yolcularin

cezbederek ve iirlinleri veya hizmetleri satin almaya
tesvik ederek isletmelerin miisterilerle daha iyi
etkilesim kurmasmma ve satiglarini artirmasina
yardimce1 olmaktadir.

Ayrica TAV Teknolojisinde yapay zeka destekli
ucus gecikme tahmini bulunmaktadir.
Havalimaninda ve wugus iptallerinde gecikme
yasayan yolcular i¢in ne kadar sinir bozucu ve
stresli oldugu bilinmektedir, ugus gecikmesi sadece
yolcular, kargo ve operasyonlar {izerinde degil, ayn1
zamanda ekonomiyi de etkilemektedir. Bu teknoloji
ile gegmis operasyon verilerini kullanarak olasi
ucus gecikmelerini tahmin etmek i¢in yine yapay
zeka ve makine Ogrenimini kullanilmaktadir.
Boylece ucus gecikme tahmin ¢ézlimiinii kullanarak
potansiyel gecikmeleri kolayca tahmin edebilmekte,
ucus ekibi atamalarin1 ve kaynak planlamalarini
buna gore uyarlayabilmekte ve aym zamanda
yolculara  en iyi miisteri deneyimini
sunabilmektedir. Ozetle, havalimanlarinda
uygulanan yeni teknolojiler, giivenlik riskleriyle
miicadele sagliyor,
deneyimini

sosyal mesafeyi

ve

ediyor,
verimliligi  artirtyor
gelistiriyor [9].

miisteri

4, RSO aracligiyla otomatiklestirilebilen
seyahat ve ulasim arka ofis siirecleri
Ofis arkas1 siiregler, biletlendirme, PNR
(Passenger Name Record — Yolcu Isim Kodu)
degisiklik  izleme, degisiklikleri  planlama,
diizensizliklerin yonetimi, iptaller/degisimler, geri
O0demeler, bilgi yonetim sistemi ve analitik
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faturalama gibi basliklar altinda incelenebilir. En
ucuz ucak bileti ¢caginda, seyahat edecek yolcularin
biiyiik 6lgiide fiyat politikalar1 ile motive edildigini
varsaymak kolay olurdu, ancak bu tamamen dogru
degildir. Aslinda, daha fazla miisteri, hangi
havayollarinin ve havalimanlarinin kullanilacagini
secerken operasyonel performanslara dikkat
etmektedir. Son arastirmalar, yolcularn bilet fiyati
ve ugus programini dikkate alirken, gecikme ve iptal
olasiliginin iyi yonetimini saglayan havayollarim
tercih ettigini ve bunun yolcu karar verme
siireglerini  etkiledigini  gostermistir.  Birlesik
Krallik'ta yapilan bir arastirmaya gore, yolcularin
beste birinin daha iyi hizmet almak i¢in belirli bir
havaalanindan u¢mak i¢in daha uzaga seyahat
edecegini ortaya koymustur [10]. Iste tam bu
noktada, havayolu endiistrisi miisteri deneyimini
iyilestirmeye yardimci olmak i¢in akilli otomasyona
yonelmektedir. Yonetim danigmanligi firmasi
KPMG, tiim sektorlerdeki sirketlerin bugiin 12,4
milyar dolardan 2025 yilina kadar yapay zeka
pazarina 232 milyar dolar yatirim yapmasinin
beklendigini bildirmektedir [11].

sadakati
onemlidir, ancak miisteriler geciken veya iptal
edilen uguslar nedeniyle sadakat sorunu
Akilli dolayistyla
otomasyonlar, gecmis ucus ve ucak verilerinden
yararlanarak bu sorunlarin ¢6ziilmesine yardimci

Miisteri havayolu sirketleri igin

olustururlar. ve Ogrenen

olabilir. Ornegin Delta, hata kodlarim bir araya
getirerek, motor uyarilarina Oncelik vererek ve
proaktif olarak mekanik sorunlar arastirip, ¢ozerek
ucak motorlarinin saglikli calismasini saglamak i¢in
cesitli veri izleme araglar1 kullanmaktadir. Sirket
kisa siire 6nce gecikmeleri, hizmet kesintilerini ve
iptal edilen uguslar1 tahmin etmeye yardimci olmak
icin yeni ucaklarinda tahmine dayali analitik
Delta
havayollari, ayrica yapay zekay1 miisteri hizmetleri

uygulamalar kullanmaya baslamisgtir.
modeline dahil etmis ve miisteri verilerini ucus
goriintir  kilarak,

kisisellestirebilmistir.

gorevlilerine
etkilesimlerini

yolcularla
Delta’nin
miisteri katilmi ve sadakatinden sorumlu baskan
yardimcist  Sandeep Dube [12], havayolu
potansiyel
kisisellestirilmis bir sekilde tanima becerilerini
gelistirmek i¢in biliylik veriden yararlanmak,
miisteri deneyimi yolculugumuzda atilabilecek
onemli bir adimdir seklinde ifade etmistir [12].

calisanlarinin  biitlin miisterileri

TELUS uluslararasi iiriin pazarlama direktorii
Kirsten Jepson [13] ise ¢ogu havayolunun akilli
otomasyon ve yapay zeka vaadini gOormesine
ragmen, bircogunun nereden baslayacagindan emin
olmadigina inaniyor ve ¢agri merkezi mantikli bir
ilk adimin dogru olacagimi soyliyor. Miisteri
hizmetleri calisanlarindan daha kisa siirede akilli
otomasyonlar, aracilara rutin gorevlerde yardime1
olabilmektedir. Bilgi yonetimi botlari, gecmis
sorgulara dayali olarak gelecekteki istekleri tahmin
etmelerini saglayan mevcut tiiketici bilgilerinin bir
hiyerarsisini  olusturarak  aract  yanitlarinin
dogrulugunu ve alaka diizeyini iyilestirebilir.
Jepson'a [13] gore, nihai amag, ¢alisanlarin yerini
almaktan ¢ok onlara daha akillica yardim etmektir .

Jepson [13] ayrica, yapay zekanin ve tim
bilesenlerinin, temel bir yetenek haline gelene kadar
bir sirket icinde gelistirilmesi gereken bir ekosistem
oldugunu  belirtmektedir. Simdiden,  bazi
havayollari, tiiketicilere konusma botlar1 gibi self
servis araglar araciligryla kendi baslarina yanit alma
giicii vererek iletisim merkezi temsilcilerine sorulan
tekrar eden sorularin sayisini azaltmak ic¢in akill
otomatik sistemler kullanmaktadir. Bu, havayolu
temsilcilerinin  miisterilerin  ihtiyaglarin1 = daha
derinlemesine incelemelerine olanak taniyacaktir.
Diger sektorlerde oldugu gibi, ¢ok sayida sikici
gorevin lstesinden gelme baskisi altinda olmayan
miisteri hizmetleri temsilcileri, sorunlart bir makine
tarafindan ¢oziilemeyen tiiketicilere daha iyi hizmet
verebilecektir. Jepson[13], "Miisteriler sadece bir
sonraki ugusglarina veya otellerine miimkiin olan en
kisa siirede gitmek istiyor" diyor ve miisteri
hizmetleri temsilcileri, en iyi yaptiklart seye
odaklanmakta 6zgiir olmal1 ve bilgisayarlarin en iyi
yaptiklar1 seyi yapmasina izin vermelidir” diye
acikliyor. Daha dogru ucus bilgileri sunmak,
seyahat gecikmelerini azaltmak ve miisteri
deneyimini kisisellestirmek, sirketlerin uzun vadeli
basaris1 iizerinde bilyiik bir etkiye sahip olabilir.
Akill1 otomasyon, daha iyi hava yolculugu ve
herkes icin daha keyifli bir deneyim i¢in uzun
zamandir  beklenen ¢dziim  oldugunu  her
zamankinden ¢ok daha fazla isaret etmektedir.

Veriler giiniimiizde her seydir. Veriler gittikge
daha fazla tiretiliyor ve kuruluslarin ¢alisma seklini
yonlendiriyor. Veriler kurulus genelinde olusturulur
ve ardindan sistemlere islenir. Veriler ¢ogu zaman
herhangi bir miidahale olmaksizin ara yiizler
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tarafindan islenir. Ancak, tim veri isleme ve veri
isleme eylemleri arabirimler tarafindan
gergeklestirilemez ve bu nedenle insan miidahalesi
gerektirebilir. Yiiksek miktarlar ve kesintisiz veri
akis1 nedeniyle, manuel igleme gorevleri genellikle
tekrarlayan, sikict zaman alict olarak
yorumlanmaktadir bu kuruluglar, diger
kaynaklarm  eksikligi  nedeniyle  genellikle
calisanlarinin degerli calisma saatlerini bosa
harcarlar.

Ve
Ve

Robotik Siireg Otomasyonu bir¢ok sektorde
gorevlerin ele alinma seklini doniistiiren, fakat
yikict olmayan bir teknolojidir. RSO, yazilim
robotlarinin, kullanicilarinin normalde
gerceklestirecegi eylemleri taklit etmesine izin
verir, ancak bunu daha hizli ve potansiyel insan
hatas1 olmadan gergeklestirebilir. Bu nedenle RSO,
personelini sikic1 ve tekrarlayan gorevleri yerine
getirmek yerine gergekten Onemli olan seylere
odaklanmalar1 i¢in serbest birakma konusunda
havayolu ugusa elverislilik yonetimi ve bakim
departmanlarini destekleme konusunda biiyiik bir
potansiyele sahiptir. Bir yildan daha uzun bir siire
once, EXSYN ve Vueling[14], RSO {izerinde is
birligine baslamis olup o zamandan beri bir yazilim
robotu, Vueling’in 100'den fazla ucaktan olusan
gece bakim ig
Olusturmasina yardimci olmaktadir [14]. Sonug
olarak, havaalanlar1 daha fazla otomasyon igin

tim filosu igin paketleri

calistyor ve robotik asistanlardan miisterilerin
ihtiyag duyduklar1 bilgilere yapay zeka yolu ile
yardimel olmak igin siiregleri diizene koymakta ve
verimliligi Simdiye kadar bu
teknolojiler, bekleme siirelerini azaltan, giivenligi

arttirmaktadir.

artiran ve havaliman1 miisteri deneyimini iyilestiren
olumlu sonuglar tiretmistir.

5. Sonug¢

Robotik Siire¢ Otomasyonu, havayolu i¢in nasil
faydali olabilir? Bir havayolunda, tekrarlayan veya
rutine dayali bir yapiya sahip birgok gorev
bulunmaktadir. Bu gorevler, degerli zamana mal
olur, motivasyonu azaltir ve insan kaynakli hata
riskini arttirir. RSO uygulanmasi, bir havayolunun
verimliligini artirir, havayollarin1 daha rekabetci
hale getirir ve insan kaynakli hatalarn azaltabilir
hatta ortadan kaldirabilir. Is fonksiyonlarini,
Ozellikle de karmasik dagitim kanallar1 agim
yonetmek s6z konusu oldugunda, birgok zorluk

havayolu endiistrisini rahatsiz etmektedir. Uzun
vadede geliri en st diizeye ¢ikarmak igin optimize
edilmis bir ¢6ziim olusturmaya yonelik ¢alismanin
yant sira, giiniimiizde rekabet etmek ayni1 zamanda
kar marjlarini iyilestirmekle de ilgilidir. RSO ile
birlikte  Veri  Analitigi, acente
bor¢lanmasi ve maksimum gelir korumasi elde
etmeye yardimer olacak sekilde hiz, dogruluk ve
hacmini artiracagi goriilmektedir.

minimum

RSO, havayolu sirketleri icin faydali bir
otomasyon birimi olacaktir. Ayrica, ugus iptallerini
ve yeniden rezervasyonlar1 yonetmek, geri 6deme
yapmak ve ugaga binmeden dnce bilet olusturmak
gibi tekrar eden gorevleri yerine getirmeye yardimci
olacaktir. Bu teknolojiyi ugus deneyimine dahil
etmek, seyahatiyle ilgili
sorunlarinin ¢ogunu ortadan kaldirabilir. letisim
merkezinde yapay zek@ya sahip bir eklenti,
havayolu miisteri hizmetleri sektdriinde de dalga
yaratan akilli otomasyondur. RSO’nun etkisini en
st diizeye ¢ikarmak icin, kuruluslarin uyumlu, kisa

havayolu miisteri

stirede i sunan ve hacim dalgalanmalariyla hiz,
ceviklik ve esneklikle basa c¢ikabilen uygun
maliyetli ihtiyact  vardir. RSO
teknolojisini geleneksel otomasyondan ayiran sey,
kusursuz yapist ve robotlarin yapilandirilabilme

¢oziimlere

hizidir. Ulkemizde kuruluslarin basarili bir sekilde
RSO’yu isletmelerine kurabilmeleri i¢in etkili bir
strateji  olusturmalar1 ve tecrilbbe edinmeleri
gerekiyor. Bu konudaki deneyimler {ilkemizde
maalesef heniiz yok denecek kadar azdir. Ezciimle
olarak; Bir veya daha fazla dijital sistemde eylemler
gerceklestirebilen yazilim robotlart olusturmak
gelecekte birgok sistem igin zaruri bir ihtiyag¢ haline

gelebilir.

Etik Kurul Onay1
Gerekli degil.
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