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Balanced Score Card (BSC) bir isletmenin vizyon ve misyonunu faaliyet gosterdigi cevre ve isletmenin i¢
stiregler analizine gore dort boyut altinda 6lgiilebilir stratejik hedeflere doniistiiren bir sistemdir.
Genellikle literatiirde performansin dért boyutta ol¢iilmesi yéniiyle ¢alisilan BSC’nin ayrica uygun
uygulama ile giinliik operasyon faaliyetleri ile stratejilerin entegrasyonunu saglayabildigi ifade
edilebilmektedir.

Havayolu Operasyon Kontrol Merkezi (AOCC) departmani, havayollarinin operasyonlarini yonetmektedir.
AOCC organizasyonunun yulik departman hedefleri bulunmaktadir. Bu hedeflerin stratejilere ulagmayt
saglayacak sekilde belirlenmesinin giinliik operasyonu stratejilerle entegre edecegi ifade edilebilmektedir.
Bu ¢alismanin amact bir havayolu igletmesinde AOCC boliimii hedeflerinin BSC teknigiyle saptanan
stratejilerle uyumlu belirlenerek entegrasyonun saglanabilecegi ile ilgili bir uygulama c¢alismasi
gerceklestirmektir.

Nitel arastirma yontemlerinden fenomenoloji kapsaminda bir havayolunun AOCC béliimiinde BSC
kullanilarak stratejilerin giinliik operasyonla nasil entegre edildigi ile ilgili derinlemesine bilgi verilmeye
calisilmistir. Calisma sonunda uygun operasyon hedeflerinin yillik isletme hedeflerine ve yillik isletme
hedeflerinin de stratejilere ulasmayr saglayacak sekilde belirlenmesinin giinliik faaliyetlerin stratejilerle
entegrasyonunu saglayabilecegi bildirilebilmektedir.

Anahtar Sozciikler: Balanced Score Card, AOCC, Entegrasyon
Abstract

The BSC is a system transforming a business’ vision and mission to the measurable strategic targets under
four dimensions. BSC, which is generally studied in terms of measuring performance in four dimensions in
the literature, can also ensure the integration of daily operation activities with strategies if implement right
way.

Airline Operations Control Center (AOCC) manage the operation in airlines. It can be stated that when
the annual department targets of the AOCC organization are determined to achieve the strategies, daily
operations in airlines can be integrated with strategies. The aim of this study is to carry out an application
study about the integration of AOCC department targets with strategies determined by BSC method
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Within the scope of phenomenology, one of the qualitative research methods, it was tried to provide in-
depth information about how strategies are integrated with daily operations by using BSC in the AOCC
department. At the end of the study, it is stated that determining the AOCC department goals in such a way
as to achieve annual airline targets and strategies can provide integration.

Key Words: Balanced Score Card, AOCC, Integration
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BSC bir isletmenin vizyon ve misyonunu faaliyet gosterdigi ¢evre ve isletmenin i¢ siirecler
analizine gore dort boyut (finansal, miisteri, siirecler, ¢calisan gelisimi) altinda 6l¢iilebilir stratejik
hedeflere doniistiiren bir sistemdir. BSC stratejik hedefleri belirtilen dort boyutun birbiriyle
ilgilerinin anlatildig1 strateji yol haritalarma doniistiiren daha sonra bu dért boyutta belirlenen
stratejilerle baglantili yillik isletme hedeflerine doniistiiren ve son olarak giinliikk operasyonlari
stratejilerle uyumlu hale getirmek igin yillik isletme hedeflerine hizmet edecek boliim ve birim
hedeflerinin belirlendigi bir stratejik planlama ve yonetim sistemi olarak tanimlanabilmektedir.
Ayrica belirlenen yillik isletme hedefleri ile boliim ve birim hedefleri paydaslarin katilimi sonucu
ortaya c¢iktigindan stratejilerin operasyon yoneticileri tarafindan anlasilmasinin da saglandigi
ifade edilebilmektedir.

Havayolu Operasyon Kontrol Merkezi (AOCC), AOCC operasyon yonetim periyodunda (genel
olarak bir seferin kalkis saatinden 72 saat once baslamaktadir) ucus programinin diizenli bir
sekilde yonetilmesi i¢in bilinyesindeki dispatch, teknik takip, ekip planlama, yer hizmetleri, ugak
atama ve meydan slot koordinasyon gibi birimlerle operasyonu takip ederek problemleri veya
probleme doniisebilecek faktorleri belirleyerek onlarin aksakliga doniismesini onlemek igin
tedbirler alan boliim olarak agiklanmasi miimkiindiir. Kisaca havayollarinda operasyonu
yonetmektedir.

Giiniimiizde isletmeler devamli olarak gesitli sorunlar ile karsilasabilmektedirler. Isletmelerin
karsilastigi sorunlardan biri de iist yonetim tarafindan belirlenen stratejilerin tiim isletme
operasyonlarimin hedefi haline getirilememesi oldugu sdylenebilmektedir. Genellikle isletmelerin
stratejilerin  dort boyutta belirlenerek dengeli performans Olglimlerinde kullanilan BSC
uygulamast bu aragtirmada stratejilerin giinlik operasyon ile entegrasyonu iizerinde
uygulanacaktir.

Caligmanin amaci havayolu isletmelerinde operasyonu yoneten AOCC bdliimii ile BSC teknigi
yoluyla belirlenen stratejilerin entegrasyonu ile ilgili bir uygulama ¢alismas1 gerceklestirmektir.
Boylece BSC teknigi ile bir havayolu isletmesinde giinlilk operasyonla stratejiler arasindaki
entegrasyonun nasil saglandiginin gosterilmis olacagi diislintilmektedir.

1. Literatiir Taramasi
1.1. Havayolu Operasyon Yonetimi ve AOCC

Havayolu operasyon yonetimi; havacilik isletmelerinin sahip olduklari bityiik cogunlugu yiiksek
maliyetli olan kaynaklar (ucak ve ekip kaynagi gibi) etkin ve verimli kullanarak isletmenin amaci
olan gelire ve karliliga doniistirmek igin yapilan uzun donemli bir siire¢ seklinde
tanimlanabilmektedir (Castro ve Oliveira, 2011, s. 63).

Havayolu Operasyon Kontrol Merkezi (AOCC), AOCC operasyon yonetme periyodunda (genel
olarak bir seferin kalkig saatinden 72 saat 6nce baglamaktadir) havayolu ugus programinin diizenli
bir sekilde yonetilmesi i¢in biinyesindeki dispatch, teknik takip, ekip planlama, yer hizmetleri,
ucak atama, meydan slot koordinasyon gibi birimlerle operasyonu takip ederek problemleri veya
probleme doniisebilecek faktorleri belirleyerek onlarin aksakliga donlismesini 6nlemek igin
tedbirler alan bdliim olarak agiklanmasi miimkiindiir. Ozellikle rekabetin yogun oldugu havayolu
sektoriinde son yillarda operasyon periyodunda almman Onlemelerin isletmenin gelirlerini
arttirdiginin farkina varan havayollarinin AOCC yapilanmasina 6nem verdigi sdylenebilmektedir
(Gezgig, 2016, s. 51).
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Havayolu operasyonlarinda operasyon kontrol birimleri yaymlanmig tarifeyi uygulamakla
gorevlidir. Operasyon siireci yer ve ucus operasyonu olarak iki boliime ayrilmaktadir. Birgok
havayolu isletmesi basariya ulagmak i¢in ugus ve yer operasyonlarini entegre etmektedir.
Operasyon Kontrol Merkezi (AOCC) altinda tek bir noktada operasyonlarin entegrasyonu, ticari
ve operasyonel basariy1 6nemli 6l¢iide arttirmaktadir (Cook ve Billig, 2017, s. 147).

Havayollarinda operasyon siireci ii¢ asamada; stratejik, taktik ve operasyonel seklinde
incelenebilmektedir (Koksalmig, 2019, s. 2). AOCC altinda taktik ve operasyonel seviyedeki
birimler tarafindan giinliik operasyon yonetilmektedir. Operasyonel seviyede operasyon yonetim
stireclerini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir:

e Onceden planlanmus tarifenin uygulanmast,

e Kiigiik operasyonel sapmalar ile karsilasilmasi durumunda tarifenin giincellenmesi,

e Aksakliklar nedeniyle olusan ugus kaymalarimin ugus rota planlamasi ile tekrar
diizeltilmesi.

Bir havayolu isletmesinde gecikmelerinin 6nlenmesi yonetim stratejilerinin dogru belirlenmis
olmasina, tarife planlamasinin uygun sekilde yapilmasina ve operasyon birimlerinin tarifeyi etkin
sekilde uygulamasina baglidir (Uslu, 2009, s. 124).

Operasyon kontrolii, bir havayolu sirketi i¢in en 6nemli islerden birini olusturmaktadir. AOCC
boliimii igindeki Operasyon kontrol mekanizmalari araciligiyla bir havayolu sirketi, sirketin diger
alanlar1 tarafindan daha 6nce tanimlanan ugus programinin takip edilip edilmedigini kontrol
ederek tiim uguslar1 izlemektedir. izledikleri bu ugus operasyonlarinda gikabilecek problemleri
belirleyerek onlarin aksakliga doniismesini onlemeye ¢alismakta olduklari ifade edilebilmektedir.
Operasyonu yoneten AOCC biriminin kendi yillik hedefleri mevcuttur. Stratejik planlamada
genel problemin igletmenin amaclarinin tiim paydaglarin amaci haline getirmek oldugu
sOylenebilmektedir. Eger giinliikk operasyon stratejilere uygun olarak yiriitiiliirse isletmenin
amaglarimin tim operasyon calisanlarinin hedefi haline getirilmis oldugu sdylenebilmektedir.
Giinliik operasyonun isletme stratejilerine uygun olarak yiiriitiilmesini operasyon birimlerinin
hedeflerinin  stratejilere hizmet edecek sekilde belirlenmesi ile mimkiin oldugu
sOylenebilmektedir. Havayollarmin operasyonu AOCC tarafindan yonetildiginden eger AOCC
hedefleri stratejilere ulastiracak sekilde belirlenirse havayollarinin operasyonlari stratejik amaclar
dogrultusunda yiiriitiilebilecektir. Bu sebeple, bu calisma stratejilerini BSC yontemi ile belirleyen
Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir havayolunun AOCC béliimiinde hedefler ile stratejiler arasinda
iligkinin saptanabilmesi amaciyla gerceklestirilmistir.

1.2. Balanced Score Card

Insanlar hayatlarinda mutlaka belirli bir denge igerisinde yasamak durumundadirlar. insanlar igin
gecerli olan dengenin saglamasi ayni sekilde isletmeler iginde gecgerli olan bir durumdur. Hatta
isletmelerin performans durumlarinin degerlendirilmesinin de dengeli olmasi gerekmektedir. Bu
anlayisla degerlendirmenin sadece finansal boyutla degil c¢ok yonli bakis acilaryla
gerceklestirilmesi dnemlidir (Karaman, 2009, s. 413). Ayrica ge¢mis bilgilerin entegrasyonunun
isletmenin kendisini gelistirerek performansma olumlu yonde katki saglayacagi ifade
edilebilmektedir (Hamsioglu, 2018, s. 480). Eger isletmeler performans degerlendirmelerini ¢ok
yonlii yaparlarsa kendilerini gelistirecekleri sonucu ¢ikabilmektedir.

Isletmelerin gelisen rekabete ayak uydurabilmeleri i¢in maddi unsurlara duyulan ihtiyaglarin yani
sira maddi olmayan unsurlara kars1 da ilgili olmalar1 gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu sayede
isletmelerin gilinliik rutin operasyonlarinda uyguladiklar1 performans Sl¢tim kriterleri degisiklik
gostermeye baglamistir (Yiregir ve Nakiboglu, 2007, s. 547).

Ilk olarak Kaplan ve Norton tarafindan ortaya atilmis olan BSC uygulamasi isletmelerin
performanslarinin yalmzca maddi unsur olan finansal boyuta gore degil bunun yan1 miisteri
memnuniyeti boyutu, sirket i¢i siirecler boyutu ve 0grenme ve gelisme boyutu gibi maddi
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olmayan unsurlara gére de 6lglilmesi gerekliligini ortaya ¢ikartmistir. Eger bu boyutlar dl¢iilebilir
stratejilerle takip edilirse onlarin gelismesi ve gecmisle kiyaslanmasinin saglanabilecegi
vurgulanmistir ve bu unsurlarin her birinin belirli bir dengeye sahip olmasi gerekliligi goriisii
savunulmustur (Gtiner, 2008, s. 249).

Kaplan ve Norton tarafindan ortaya atilmis olan BSC uygulamas: isletmelerin belirledikleri
hedeflere hangi derecede ulasabildiklerini tespit etmeye yarayan bir performans 6l¢iim sistemidir
(Y1ldiz, Karagbz ve Mesci, 2010, s. 3-4).

BSC kullanan isletmeler vizyon ve misyonlarini, misteri portfoylerini ve tiim operasyonel
stratejilerini dikkate alarak olusturmalidirlar. Isletmelerin kullandigr BSC isletmelerin giinliik
rutin iglerini ve performanslarini dort farkl sekilde 6l¢meyi saglamaktadir. Bunlar (Uygur, 2009,
s. 149):

Miisteri boyutu,

Sirket ici siirecler boyutu,
Finansal boyut,

Ogrenme ve gelisme boyutu.

1.2.1. Balanced Score Card Faydalar:

BSC sistemi, bir organizasyonun yonetim bilgi sisteminin tiim boyutlarinin biitlinlestirilmesini
saglamakta ve yoneticilerin igletmelerini degerleme tarzlari ile zaman ve kaynaklarini kullanig
sekillerini 6nemli Slgiide etkilemektedir. Normalde isletmeler tarafindan kullanilan performans
Ol¢lim yontemlerinde yalnizca nicel sonuglara ulasilabilirken BSC kullanan havacilik igletmeleri
nicel ve nicel olmayan sonuglara ulasmaktadir. Ayrica BSC isletmelerin SWOT analizleri
acisindan da etkili sonuglar ortaya koymaktadir. Yani isletmelerin giiclii, zayif, gelistirilebilir ve
tehdit unsurlarinin belirlenmesine de olanak saglamaktadir (Suharno, 2016, s. 53).

Isletmelerin uygulayacagi BSC uygulamalarinin saglayacag faydalar su sekilde siralanabilir
(Argiiden ve Sagdig, 2000, s. 14):

Isletmenin stratejilerinin belirlenmesini ve tiim y&netsel kararlara katilimini saglar,

Isletme stratejisinin tiim organizasyonca benimsenmesini saglar,

Isletmenin siirdiiriilebilirligi i¢in stratejik hedeflerin kisa donemli hedefler ile birlestirir,

Tiim isletme faaliyetlerinin sistemli bir bigimde izlenmesini ve denetlenmesini saglar,

Faaliyet sonuglar1 ve hedef gerceklesmeler konusunda yorum yapabilmek i¢in veriler

sunar,

e (Calisanlarin isletme stratejilerinin ve hedeflerinin gergeklestirilmesindeki g¢abalarini
takdir eder, motive eder,

e Inovatif bakis agisim hayata gegirir.

1.2.2. Balanced Score Card ve Stratejik Planlama

BSC isletmelerin sahip olduklar1 finansal varliklarin yaninda; gelecege doniik miisteriyi odaga
alarak, miisteriler ve hissedarlarin beklentilerini karsilamaya yonelik tiim dahili siireglerin
gelistirilmesi ve iyilestirilmesi, hiz ve rekabete uyum saglayabilmek amaciyla insan, sistem,
isletme ici yontemler ger¢evesinde 6grenme ve gelisme gibi konulart esas alan; belirli kriterlerle
bu boyutlar1 dl¢en; boyutlar arasindaki dengenin ve entegrasyonun saglanmasi igin bilgi saglayan;
veriden nihai karara ulagsmayi ve stratejiyi c¢alisanlarin gozii ile uygulanir hale getirmeyi
amaglayan dinamik bir performans 6l¢iim, degerlendirme ya da stratejik yonetim teknigidir (Acar,
2007, s. 3).

Stratejik planlamanin basaris1 stratejilerin - yillik  hedeflerle entegrasyonundan gectigi
soylenebilmektedir. Baska bir ifade ile Isletmelerin belirlemis olduklari misyon ve vizyon
hedeflerine ulasabilmelerinin yolu uyguladiklar stratejik planlarin BSC yaklasimiyla yillik
faaliyetler ile entegre edilmesinden ge¢mektedir (Kili¢ ve Erkan, 2006, s. 78).
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BSC bu c¢alismanin konusu olan stratejilerin operasyon ile entegrasyonu konusunda, uygun
Operasyonel Olciitler verilmesinin performans Sl¢iimiine katki saglayacagini ifade etmektedir
(Yilmaz, 2010, s. 71).

1.3. Balanced Score Card ile Stratejilerin Giinliik Operasyon ile Entegrasyonu

BSC sistemi genel anlamda isletmeler i¢in stratejik planlamanin finansal boyutunun yam sira
miigteri memnuniyeti, isletmenin i¢ sliregleri ve 6grenme ve gelisme boyutuyla da yapilmasi
gerekliligini vurgulamaktadir. Isletmenin finans disindaki boyutlarda kendisini gelistirmesinin
finansal boyutu da gelistirecegi ifade edilmektedir. Operasyonel Olclimler burada Oncii
gostergeler olarak finansal 6lglimler ise sonug olarak goriilmektedir.

BSC bir isletmenin vizyon ve misyonunu faaliyet gosterdigi ¢evre ve isletmenin i¢ siirecler
analizine gore dort boyut (finansal, miisteri, siirecler, calisan gelisimi) altinda 6l¢iilebilir stratejik
hedeflere doniistiiren bir sistemdir. Bu metotta bu dort boyutta ilerleme saglanabilmesi igin
belirlenen stratejilere hizmet edecek yillik isletme hedefleri saptanmaktadir. Boylece yillik
operasyonlarin stratejilere uygun sekilde yiiriitiilecegi diisiiniilmektedir. Bu asamadan sonra yillik
isletme hedefleri ile uyumlu departman (boliim) ve birim hedefleri belirlenmektedir. Boylece
departmanlarin ve birimlerin giinlilk operasyonu isletmenin yillik performansini gelistirecek
sekilde icra etmeleri planlanmaktadir. Daha once belirtildigi tizere yillik hedefler stratejilere
ulagsmada ilerleme saglayacak sekilde tayin edildiginden giinliikk operasyonla stratejilerin de
entegre edildigi ifade edilebilmektedir. Bu basamaklarin Tiirkiye’de stratejik planlamada BSC
teknigini kullanan bir havayolunda operasyonlarla stratejilerin entegrasyonunu saglama
boyutuyla nasil yiiriitiildiigiinin AOCC boliimiinde uygulama c¢alismasini yapmanin bu
arastirmanin amaci oldugu bildirilebilmektedir.

1.4. Havayollarinda Balance Score Card ve Stratejilerin AOCC Operasyon Siirecleri ile
Entegrasyon

Gunimiiziin yogun rekabet ortaminda havayolu isletmelerinin performanslarint etki eden
faktorleri belirleyip performanslarin1 bu faktorlere gore dlgmeleri organizasyonun siirekliligi
acisinda onem arz etmektedir (Ekrem, 2020, s. 16). BSC son zamanlarda bir¢ok sektorde
uygulama alan1 bulmus bir stratejik planlama ve yonetim sistemidir. Havayollarinda da bu
yontemin genis kullanim alan1 buldugunu sdylemek miimkiindiir. Isletme performansinin dengeli
bir sekilde dl¢lilmesinden yola ¢ikan BSC’in zamanla bir¢ok acidan gelistirilerek ¢cok yonlii bir
uygulama haline doniistiigii belirtilebilmektedir. Isletme yonetiminde stratejik planlama
sorunlarindan biri olarak goriilen stratejileri tiim isletmenin hedefine doniistiirme BSC tarafindan
giinliik operasyonlarin stratejilerle entegrasyonu seklinde ifade edilmektedir ve isletmeler i¢in bu
entegrasyon operasyon birimlerinin hedeflerini stratejilere hizmet edecek sekilde belirlendiginde
saglanabilecegi belirtilmektedir.

Havayollarinda uzun vadeli stratejik planlamalarin aksine AOCC tarafindan yiiriitiilen giinliik
operasyonel siireclerin anlik kararlar ve stratejiler ile belirlenmesi konular1 6nem tasimaktadir.
AOCC’ler tarafindan yiiriitiilen giinliik rutin islerin BSC ydnteminde stratejilerle uyumlu icra
edilmesi havayolu isletmelerinin stratejik hedeflerine ulagmasinda Onemli oldugu ifade
edilebilmektedir. Bu amagla BSC yillik hedeflerle stratejilerin uyumlu bir sekilde belirlenmesini
gerekli kilmaktadir. Bdylece yillik hedeflerle isletmenin yillik faaliyetlerinin stratejilere
ulasilmasma katki saglayacak sekilde yiiriitiilmesi saglanmaktadir. Ikinci olarak béliim
(departman) ve birim yillik hedefleri ile isletmeninin yillik hedefleri uyumlu bir sekilde
belirlenerek isletmenin giinliik faaliyetlerinin isletmenin yillik hedeflerine hizmet etmesi
saglanmaktadir. Bu sayede yillik hedeflere entegre olan bdliim ve birim hedefleri ayn1 zamanda
stratejilere de entegre olmus olacaktir. Bu calismanin amaci Tiirkiye’de faaliyet gdsteren bir
havayolunun AOCC departmaninda havayolunda birim ve bdlim yillik hedeflerinin BSC
yontemiyle stratejilerle nasil entegre edilecegi ile ilgili uygulama calismasi yapmak olarak
bildirilebilmektedir.
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2. Yontem

Arastirmanin Amaci: Havayolu sirketlerinde tiim operasyonlar AOCC boliimii tarafindan
yonetilmektedir. AOCC genellikle bir seferin kalkis saatinden 72 saat Once baslayan periyot
icinde biinyesinde yer alan ekip planlama, teknik takip ve dispatch gibi {initeler vasitasiyla
operasyonlar takip ederek ortaya ¢ikan problemleri aksakliga doniismeden ¢6zmeye ¢alisan birim
olarak tanimlanabilmektedir. BSC bir igletmenin vizyon ve misyonunu faaliyet gosterdigi ¢evre
ve isletmenin i¢ siirecler analizine gore dort boyut (finansal, miisteri, siirecler, calisan gelisimi)
altinda oOlgiilebilir stratejik hedeflere doniistiiren bir sistemdir. BSC stratejik hedefleri belirlenen
dort boyutun birbiriyle ilgilerinin anlatildigi strateji yol haritalarina doniistiiren daha sonra bu dort
boyutta belirlenen stratejilerle baglantili yillik isletme hedeflerine doniistiiren ve son olarak
giinliik operasyonlar1 stratejilerle uyumlu hale getirmek icin yillik isletme hedeflerine hizmet
edecek boliim ve birim hedeflerinin belirlendigi bir stratejik planlama ve yonetim sistemi olarak
tanimlanabilmektedir. Ayrica belirlenen yillik isletme hedefleri ile bolim ve birim hedefleri
paydaslarin katilimi sonucu ortaya ¢iktifindan stratejilerin operasyon yoneticileri tarafindan
anlagilmasinin da saglandigi ifade edilebilmektedir.

Caligmanin amaci havayolu isletmelerinde operasyonu yoneten AOCC boliimiinde BSC teknigi
yoluyla belirlenen stratejilerin entegrasyonu ile ilgili bir uygulama ¢aligmasi gerceklestirmektir.
Boylece giinliik operasyonla stratejiler arasindaki entegrasyonun nasil saglandigiin gosterilmis
olacag diisliniilmektedir.

Arastirmanin Stmirhiliklari: Bu galisma biinyesinde AOCC birimi bulunan ve bu birimi etkin
bir sekilde kullanilan bir havayolunda gerceklestirilmistir. Arastirma yalnizca bir havayolu
isletmesi ile siirli tutulmustur.

Arastirmanin Yontemi: Bu calisma, nitel aragtirma yontemleri arasinda yer alan olgu bilim
(fenomenoloji) deseninde tasarlanmustir. Nitel arastirma, algilarin ve olaylarin dogal ortamda
gercekei ve biitiinciil bir bicimde ortaya konmasina yonelik bir siirecin izlendigi arastirma
yontemidir. Nitel aragtirma ile katilimcilarin deneyimlerini derinlemesine ve ayrintili bir sekilde
aciklamalar1 saglanabilecektir. Olgu bilim bireylerin yasamis oldugu deneyimler iizerinde
derinlemesine durmakta ve bu deneyimlerin kisiler i¢in ne anlama geldigine odaklanmaktadir.
Ortaya c¢ikan Uriinde ise bu deneyimlerin 06ziine (esasina) ulasilacagini varsaymaktadir.
Fenomenoloji ¢aligmalar1 hem teorik hem de pratik olarak yararli bilgiler sunmaktadir. Bu
calismalarda elde edilen bilgiler ile isletmelerde ve diger baglamlarda yapilan uygulamalar,
iligkiler ve bunlar ile ilgili farkli uygulamalara ve degisikliklere yol agacak Oneriler ortaya
konulmaktadir. Olgu bilim deseniyle arastirmalarda aslinda farkinda oldugumuz ama
derinlemesine bir anlayisa sahip olmadigimiz olgular iizerine odaklanilmaktadir.

Yontem olarak belirlenen fenomenoloji kapsaminda belirlenen bir havayolu igletmesinde genel
hatlar1 ile literatiirde uygulama bilgisine sahip oldugumuz BSC tekniginin havayolu
isletmelerinde operasyonu yoneten AOCC birimleri biinyesinde stratejilerin nasil operasyon ile
entegre edileceginin uygulamasi gergeklestirilmistir. Kisaca AOCC biriminde BSC kullanilarak
stratejilerin giinliik operasyonla nasil entegre edildigi ile ilgili derinlemesine bilgi verilmeye
calisilacagi sdylenebilmektedir.

Aragtirma boyunca Orneklemi olusturan isletmeden icin X havayolu isletmesi olarak
bahsedilecektir.

Calisma Grubu ve Veri Toplama Yontemi: Arastirmanin ¢alisma grubunun belirlemesinde,
amacli drnekleme yontemlerinden tipik durum &rnekleme yontemi kullanilmistir. Tipik durum
ornekleme evreni en genel sekliyle tasvir eden Orneklemin bulunmasi seklinde ifade
edilebilmektedir.
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Tablo 1. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Havayollar

Yoleu  Ugag | Koltuk Kapasite
Havayolu Sirketi Say1si Kapasitesi Degisim

2014 2015 | 2014 | 2015 | (%0)
THY A.O. 224 258 43.250 | 50.983 | 17,9
Pegasus Hava Tagimacilik A.S. 46 58 8.364 | 10.827 | 25,4
Giines Ekspres Havacilik A.S. 53 54 9.672 | 10.167 | 5,1
Onur Air Tasimacilik A.S. 21 28 4809 |7.137 |484
Atlasjet Havacilik A.S. 18 20 3.594 |3.954 | 10,0
Borajet Hav. Tas. Ugak Bak. Onar. A.S. 8 14 635 1341 | 1112
Turistik Hava Tasimacilik A.S. 10 10 1849 | 1890 |22
Hiirkus Hava Yolu Tas. Ve Tic. A.S. 8 8 1520 | 1440 |-53
Thy [zmir Hava Yollari A.S. 6 7 1.116 | 1.302 | 16,7
Tailwind Havayollar A.S. 7 7 1218 (1218 |0
Toplam 401 464 76.297 | 90.259 | 18,3

Kaynak: Sarsin, 2016

Aragtirmada 2016 yili verilerine gore Tirkiye’de faaliyet gosteren ve tablo 1’de gosterilen
havayollarindan biri tipik 6rneklem olarak se¢ilmistir. Calisma boyunca bu isletme X havayollar
seklinde belirtilmistir. Ayrica tipik durum 6rneklemesi i¢inde de kartopu veya zincir 6rnekleme
yontemi ile bu havayolu isletmesinde hem AOCC bolimii igerisinde hem stratejilerin
belirlenmesi ile ilgili bolimden kisiler tespit edilerek kendilerinden Balance Score Card
tekniginin havayolunun AOCC béliimiinde giinliik yiiriitiilen operasyon ile stratejilerin nasil
entegre edildigiyle ilgili bilgi alinmaya calisilmistir. Goriisme tablo 2’de gosterilen 11 katilimci
ile gergeklestirilmistir. Katilimcilardan 7°si AOCC béliimiinde yer alan operasyon birimlerinin
alt diizey yoneticisidir, 1’1 hem stratejilerin belirlenmesine hem de AOCC hedeflerinin
belirlenmesinde yer alan orta diizey yoneticidir, 3’1 ise stratejilerin, yillik hedeflerin ve boliim ve
birim hedeflerinin belirlenmesinde yer alan stratejik yonetim biriminden alt diizey yoneticidir. Bu
iic yoneticiden ve AOCC orta diizey yoneticiden stratejilerin belirlenmesi ve belirlenen bu
stratejilerin yillik isletme hedefleri ve departman ve birim hedefleri ile iligkilendirilmesi ile ilgili,
AOCC iginde yer alan operasyon yoneticilerinden de yillik isletme hedefleri ile departman ve
birim hedeflerinin iliskilendirilmesi ile ilgili veriler toplanmistir. Béylece Balance Score Card
yardimiyla stratejilerin operasyon ile entegrasyonunun nasil saglandigi uygulama sayesinde
ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilmistir. Veriler karsilikli veya telefonla gériisme yontemi ile toplanmustir.
Asagida yer alan tabloda katilimeilarin gorevleri ve aragtirmadaki kodlar1 belirtilmistir.

Tablo 2. Katithma Ozellikleri

Katihmcilarin Boliimleri Gorevleri Kodu
AOCC Baskan K1l
AOCC Yakit Miidiirii K2
AOCC Yer Hizmetleri Miidiirii K3
AOCC Ugak Atama Miidiirii K4
AOCC Dispatch Miidiirii K5
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AOCC Teknik Miidiir K6
AOCC Kalite Sefi K7
AOCC Destek Miidiirti K8
Stratejik Planlama Bolimil Miidiir K9
Stratejik Planlama Bolimii Sef K10
Stratejik Planlama Bolimii Sef K11

3. Bulgular

X havayollarinda goériisme yapilan katilimcilara stratejilerin ve hedeflerin belirlenmesi ile ilgili
takip eden sorular soruldugunda entegrasyonun nasil saglandigi konusunda asagidaki sekiller
ortaya ¢ikmustir;

Stratejik planlama boliimiinden ii¢ katilimciya (K9, K10, K11) ve orta diizey yoneticiye (K1)
Balance Score Card’in dort boyutuna uygun belirlenen stratejik hedefler sorulmustur. Bu
boyutlara 6rnek olabilecek birer stratejik odak Orneginin katilimcilarin verdigi bilgi sonucu
asagidaki sekildeki gibi ortaya ¢iktig1 sdylenebilmektedir.

Finansal Miisteri i¢ Siiregler Cahsan
Boyut Boyutu Boyutu Gelistirme
Boyutu
v A 4 A 4 A 4
Siirdiiriilebilir Miisteri Is . Cahsanlara
Biiyiime Odaklhihk Miikemmelligi Deger
ve Verimlilik Katmak

Sekil 1. Stratejik Odak Ornegi

Gorligme sonucunda stratejilerin isletme ile ilgili dengeli bir performans degerlendirmesi
yapabilmek i¢in maddi unsur olan finans boyutunun yani sira maddi unsur olmayan miisteri
boyutuna, sirket i¢i siirecler boyutuna ve Ogrenme ve gelisme boyutuna entegre olarak
belirlendiginin ortaya ¢iktig1 ifade edilebilmektedir. Bu boyutlarla ilgili birden fazla strateji
belirlenmektedir fakat bu ¢aligmada sekil 1’de goriilecegi gibi her boyut ile ilgili sadece bir 6rnek
stratejik odak belirtilmistir. Bdylece belirlenen stratejiler bu boyutlarin gelismesine imkan
vererek isletme performansinin dort boyutta degerlendirilmesine imkén sagladigi
sdylenebilmektedir. Ornek vermek gerekirse, sekil 1°de goriilebilecegi gibi siirdiiriilebilir biiyiime
stratejisi  finansal Dboyutun, miisteri odaklilik stratejisi miisteri boyutunun performans
degerlendirmesini sagladig goriilebilmektedir.

1. Stratejik planlama béliimiinden ii¢ katilimciya (K9, K10, K11) ve orta diizey yoneticiye
(K1) bu stratejilere uygun X Havayolunun yillik isletme hedefleri sorulmustur.

2. Yillik hedefler belirlendikten sonra tiim katilimecilara X Havayolunun yillik isletme
hedefleri ile baglantili AOCC hedefleri ve AOCC iginde yer alan operasyon birimlerinin
hedefleri sorulmustur. Bu iki soru sonucu elde edilen bilgiler her stratejik hedef i¢in ayr1
ayr1 agagidaki sekil 2, 3, 4, 5’te gosterilmistir.

Sekil 1°de gosterilen stratejik hedefler ile uyumlu belirlenmis yillik isletme hedefleri ve bu yillik
isletme hedeflerine uygun AOCC boliim ve AOCC iginde yer alan bazi birim hedefleri ayr1 ayri
asagidaki sekil 2, 3, 4, 5’te gosterilmistir.
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Sirdirilebilir

Biiyiime

l

Arz edilen koltuk-km’vi x birim arttirmak (Igletme yillik hedefi)

Sefere verebilecek ugak miisaitlifini viizde x arttirmak (AQCC béliim hedefi)

|
l l

Teknik ariza kaynakl tehirlerin Tahditli meydanlardan x tanesinde
x dakika azaltilmas: tyilestirme yapmak
(AOQCC teknik operasvon hedefi) (AOCC dispatch operasvon hedefi)

Sekil 2. Siirdiiriilebilir Bilyiime

Bulgular kisminda sekil 2’de siirdiiriilebilir biiyiime finansal boyut stratejisi ile baglantili yillik
hedef arz edilen koltuk-km’yi x birim arttirmak olarak belirlenmistir. Daha fazla km basina koltuk
arzi daha fazla hizmet anlamina geldiginden bu koltuklarin satilmasi ile finansal olarak
stirdiiriilebilir bitylime stratejik hedefine katki saglanarak isletmenin yillik hedefleri ile stratejileri
arasinda entegrasyonun saglanmis oldugu sonucuna ulasilabilmektedir.

Sekil 2’ye bakildiginda siirdiiriilebilir biiyiime stratejisi ile iligkili olan arz edilen koltuk-km’yi x
birim arttirmak igletme yillik hedefine ulasabilmek igin sefere verebilecek ugak misaitlik
durumunu ylizde x arttirmak AOCC bolim hedefi saptanmistir. Bu hedefe ulasildiginda daha
fazla sefer icra edilebilecek yani arz edilecek koltuk-km kapasitesi arttirilmis olacaktir. Bu da
daha fazla koltuk satis1 anlamina gelebileceginden finansal boyut stratejisi olan siirdiiriilebilir
biiylimeye katki saglayacagi sonucuna ulastirabilmektedir. Sekil 2°deki diger 6rnekte teknik ariza
kaynakl1 tehirler azaltildiginda ucaklar ilave sefer icra edebilmek icin daha fazla miisait olacak
boylece koltuk-km kapasitesi arttirilmis olacaktir.
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Miisteri
Odakhhk

l

Zamamnda kalkis oranini yizde x oranina cikarmak (Isletme villik hedefi)

Sefer basina kontrol edilebilir tehir siiresini x dakika altina indirmek (AOQCC béliim hedefi)

l l

Varis meydanlarinda meteorolojik Mevdan slot uyumsuzlugunun
analiz vapilarak tehirin azaltilmasi yiizde x azaltilmas:

L J

(AOQCC dispatch operasyon hedefi) (AOCC mevdan slot operasyon hedefi)

Verimliligi arttirmak icin tehin viksek
Meydanlarda siireg 1yilestirmesi ¢aligmalan yapmak

(AOCC ver hizmetleni operasyon hedefi)
Sekil 3. Miisteri Odaklhihk

Sekil 3’te goriilecegi gibi Miisteri odaklilik stratejisine ulagsmaya katki saglayacak zamaninda
kalkis oranini yiizde x oranina ¢ikarmak olarak ifade edilen isletme yillik hedefi ile iliskili olarak
belirlenen sefer basina kontrol edilebilir tehir siiresini x dakika altina indirmek olan AOCC béliim
hedefine ulagilmasinin ayni zamanda isletme hedefi olan zamaninda kalkis oraninin yiikselmesine
olanak saglayacagi ifade edilebilmektedir. Boylece AOCC bdliimiiniin hedefi ile isletmenin yillik
hedefi arasinda entegrasyon saglanmaktadir.

AOCC slot operasyon hedefi olan meydan slot uyumsuzlugunun azaltilmasina ulasildiginda slot
kaynakli tehirler azaltilacagindan hem AOCC bolim hedefine hem de isletme hedefine
ulagilacagr belirtilebilmektedir. Boylece giinliik operasyonda slot kaynakli tehirler azaltilarak
miisteri odaklilik stratejisine katki saglanacagi sdylenebilmektedir.
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Is
Miikemmelligi
ve Verimlilik

l

SAFA oranim x birim altinda tutmak (Isletme yillik hedefi)

Emnivet raporlama sistemine x adet rapor girilmesi (AQCC béliim hedefi)

|
l l

Y adet dispatch emniyet DOW/DOI tablolannin
uyumsuzluklarnn raporunun girilmesi z birim azaltilmasi
(AOCC dispatch operasyon hedefi) (AOCC ver hizmetler: operasyvon hedefi)

Sekil 4. Is Miikemmelligi ve Verimlilik

Sekil 4’te BSC boyutlarindan olan i¢ siirecler boyutunun Is miikemmelligi ve verimlilik
stratejisine uygun isletme ve departman yillik hedeflerini gostermektedir. Havacilik sektoriinde
ig siiregleri iilke sivil havacilik otoriterleri tarafindan denetlenmektedir. SAFA, bulgular kisminin
sonunda agiklandigi gibi yabanc iilke havacilik denetlemelerinin kisaltmasidir. Bu denetlemeler
sonunda havayolu i¢in daha az rapor yazilmasi emniyet a¢isindan siireglerin daha iyi icra edildigi
anlamani geldiginden yilik hedef SAFA oranmmi X birim altinda tutmak olarak bildirilerek
stratejiye ulagilmasinin saglanabilecegi soylenebilmektedir. ilave olarak AOCC hedefleri ve
AOCC i¢inde yer alan dispatch biriminin ve yer hizmetleri biriminin hedefleri de kendi birimleri
ile ilgili bu denetimlerde daha az rapor diizenlenmesi yoniinde belirlenerek isletmenin yillik
hedeflerine ve dolayisiyla stratejiye hizmet edecek sekilde belirlenerek entegrasyonun saglandigi
sOylenebilmektedir.
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Cahsanlara
Deger Katmalk

l

Calisan memnunivet endeksini yizde x yikseltmek (Isletme yvillik hedefi)

Operasyonda otomasyon kullanimimn x binm artinlmas: (AOCC bélim hedefi)

|
l l

Otomasyon ile firetilen ugus planlarini Yer operasyonunda mobil
viizde x vikseltmek telefon uygulamasina gegmek
(AOCC dispatch operasyon hedefi) (AOCC ver zmetler operasyon hedefi)

Sekil 5. Calisanlara Deger Katmak

Sekil 5’te, BSC boyutlarindan 6grenme ve gelisme boyutunu gelistirmek i¢in se¢ilmis ¢aliganlara
deger katmak stratejisine uygun isletme ve departman yillik hedeflerini gostermektedir. Sekilde
goriilecegi gibi otomasyon kullaniminin gelistirilmesi iizerine belirlenen AOCC hedefleri ve
AOCC disptach ve yer hizmetleri birim hedefleri ile galisanlarin bazi is siiregleri daha pratik
sekilde yiiriitiilerek memnun olmalar1 saglanabilmektedir.

Sekilde kullanilan terimler:

Tahditli meydan: Bir meydandaki ugak kalkis ve inis hattinda riizgar, mania gibi sebeplerle ugak
performansindaki diisiis olarak ifade edilmektedir.

SAFA (Safety Assesment Foreign Aircraft): Bir iilkenin sivil havacilik otoritesi tarafindan
iilkesine sefer yapan bagka iilkeye kayitl bir ugaga emniyet denetlemesi yapilmasi ve bu denetim
sonucu bulunan bulgularin diizeltilmesinin talep edilmesi.

DOW (Dry Operating Weight) / DOI (Dry Operating Index) Tablosu: Hava aract kuru
operasyon agirligi/hava araci kuru operasyon indeksi. Bu tablolar sayesinde ucaga yiiklenen
yiiklerin dengeli bir sekilde dagitilmasinin ayarlanmasi kolaylagsmaktadir.

Sonu¢

Bu arastirma Balanced Score Card’i stratejik planlama stirecinde kullanan bir havayolu
isletmesinde gerceklestirilmistir. Genel olarak isletme performansinin dort boyutta dengeli bir
sekilde Olgiilmesi ile bilinen Balanced Score Card’in, stratejileri giinliikk operasyon ile entegre
etmesi boyutu bu arastirmanin amacini olusturmaktadir. Bu dogrultuda sonug kismu stratejilerin,
isletme hedeflerinin ve AOCC bdliimiinin ve AOCC operasyon birimlerinin hedeflerinin
belirlenmesi basliklar altinda degerlendirilecektir.

Isletmenin Stratejilerinin Belirlenmesi Siireci: Balance Score Card isletmenin vizyon ve
misyonundan gelistirilen stratejileri 6lgiilebilir degerlere doniistiiren bir uygulamadir. Yapilan
goriismeler sonucunda isletme stratejilerinin vizyon ve misyona uygun olarak yapilan gevresel
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analizler ve isletme analizi ile igletmenin bir dnceki yilda gosterdigi performansi referans alinarak
hazirlanan raporlar sonucunda iist yoOnetim tarafindan belirlendiginin ortaya c¢iktigt
bildirilebilmektedir. Béylece Balance Score Card uygulamasi sonucu belirlenen stratejilerin
vizyona ve misyona, isletmenin faaliyet gosterdigi g¢evreye ve isletmenin bir Onceki
performansina entegre olarak belirlendigi sonucuna ulasildigi sdylenebilmektedir.

Isletmenin ig siireglerine ve faaliyet gosterdigi cevreye gore isletmenin finans, miisteri, isletmenin
i¢ siirecler ve 6grenme ve gelisme boyutunda igletmenin performansini bu dort boyutta dlgecek
stratejiler belirlendigi goriilebilmektedir. Dort boyutun BSC agisindan agiklamasi galisan
memnuniyetinin is milkemmelligini, verimliligini artiracagi ve bu boyutlardaki gelismenin de
miisteriyi memnun edecegi, memnun olan miisterinin havayolunu daha fazla tercih ederek daha
fazla gelir getirecegi seklinde yapilabilmektedir. Boylece, BSC yol haritasi ile stratejiler arasinda
da iliski kuruldugu sdylenebilmektedir.

Isletmenin Yilik Hedeflerinin Belirlenmesi Siireci: Goriisme sonucunda yillik isletme
hedeflerinin strateji belirleme boliimii tarafindan taslak halinde belirlendigi daha sonra bu taslak
hedeflerin dlgiitlerinin {ist yonetim ve orta seviye yoneticiler tarafindan mutabakat sonucu son
haline getirildigi ortaya ¢ikmustir. Boylelikle yil icinde bu hedef icin calisacak orta diizey
yoneticinin  katilimi1  saglanarak bu hedefi gergeklestirmesi igin optimum seviyede
motivasyonunun saglandigi ifade edilebilmektedir.

Yine bu kisimda katilimeilarin ifadelerinden yillik isletme hedeflerinin stratejilere ulasmaya katki
saglayacak sekilde belirlendigi sonucunun ortaya ¢iktig1 sdylenebilmektedir. Ornegin yillik hedef
arz edilen koltuk-km’yi x birim arttirmak olarak belirlenmistir. Eger uguslarda satacak daha fazla
koltuk olursa daha fazla gelir elde ederek yillik performansta biiyiimeyi saglayip stratejilere
ulagsmaya katki saglanabilecegi sdylenebilmektedir. Boylece yillik hedeflerle yil icinde yapilacak
faaliyetlerin stratejilere uyumlu hale getirilmesi stratejilerle yillik isletme hedeflerinin
entegrasyonunu saglayacagi vurgulanabilmektedir.

AOCC Béliimiiniin ve AOCC icerisinde Yer Alan Operasyon Birimlerinin Hedeflerinin
Belirlenmesi Siireci: Tiim katilimcilarla yapilan goriismelerde AOCC bolim hedeflerinin ve
AOCC iginde yer alan dispatch, teknik takip, yer hizmetleri ve ekip planlama gibi operasyon
birimlerinin hedeflerinin isletmenin yillik hedeflerine ulasmasini saglayacak sekilde belirlendigi
sonucuna ulasildig1 sdylenebilmektedir. Ornegin, teknik ariza kaynakli tehirler azaltildiginda
ucaklar ilave sefer icra edebilmek i¢in daha miisait olacak bdylece koltuk-km kapasitesi arttirilmig
olacaktir. Boylece teknik operasyon birimi giinliik operasyonda teknik kaynakli tehirleri azaltarak
ucaklarin daha fazla sefer icra etmesini saglayacak ve daha fazla sefer ile daha fazla gelir elde
edebilecektir. Bu durum finansal boyut stratejisi olan siirdiiriilebilir biiyiimeye katki saglayarak
giinliik operasyonla strateji arasinda entegrasyonu saglayacaktir.

Calisma sonucunda hedeflerin dlgiitleri iist yonetimle AOCC boliim ve birim yoneticileri arasinda
mutabakat sonucu ortaya ¢iktigi katilimcilar tarafindan bildirmislerdir. Bu uygulamanin
stratejilere ulasmada amag birligine katki saglayacagi ifade edilebilmektedir.

Isletmenin dengeli performansinin &lgiilmesi igin stratejilerin dort boyutta belirlenmesi ile bilinen
BSC tekniginin X havayollarindaki uygulamada goriilecegi gibi giinliik operasyonla stratejilerin
entegrasyonunu da saglayabilecegi belirtilebilmektedir. Bu entegrasyonu saglamak i¢in 6ncelikle
stratejilere ulagmaya katki saglayacak isletme yillik hedefleri belirlenmektedir. Daha sonra
havayolunun yillik hedefleri ile uyumlu AOCC boliim hedefleri saptanmaktadir. Son olarak
AOCC igindeki operasyon birimlerinin hedefleri de AOCC bdliim hedeflerine katki saglayacak
sekilde belirlenerek havayollarinda giinliikk operasyonu yoneten AOCC boliimiindeki faaliyetler
ile stratejiler arasinda entegrasyonun saglanmis oldugu ifade edilebilmektedir. Bir bagka ifade ile
uygun yillik igletme hedefleri belirleyerek yillik faaliyetlerin ve uygun operasyon hedefleri
belirleyerek gilinliik faaliyetlerin stratejilere gore yiriitiilebilecegi bildirilebilmektedir. Ayrica
hedef belirleme siirecine operasyon yoneticilerinin de dahil olmasi amaclara ulagsmada tiim
isletmeyi entegre ettigi sonucuna ulasildig1 da ifade edilebilmektedir. Bdylece bu ¢aligmanin
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amaci olan havayollarinda giinliik operasyonla stratejilerin ve dolayisiyla vizyon ve misyonun
BSC ile entegrasyonunun nasil saglanacaginin gosterildigi séylenebilmektedir.

Bu c¢alisma sonucu BSC uygulamasinin en kiigiik birimin hedefinden stratejilere kadar
entegrasyonun saglanabilmesi yoOnteminin stratejileri glinlik ve yillik faaliyetlerde
somutlastiracak uygun hedeflerin belirlenmesi oldugu ifade edilebilmektedir. Bu durumda sadece
operasyon birimleri degil tiim isletmenin giinliik ve yillik faaliyetleri hedeflerin dogru se¢ilmesi
ile stratejilere ve dolayisiyla vizyona ve misyona gore yiiriitiilebilmektedir. Boylece vizyonun ve
misyonun sadece st yoOnetimin degil tiim isletmenin hayaline doniistiiriilebilecegi
vurgulanabilmektedir.

Tartisma ve Oneriler

Norton ve Kaplan BSC uygulamasini literatiire kazandirdiktan sonra bu uygulamay1 geri doniis
saglayan isletmeler vasitastyla gelistirmislerdir. Daha sonra BSC i¢in yapilan katkilardan biri de
operasyonel performans ile BSC’nin dort boyutu olan finans, miisteri memnuniyeti, siireg
gelistirme ve 6grenme ve gelisme boyutunda belirlenen stratejilerin iliskilendirilmesi gerekliligi
olarak belirtilebilmektedir (Kaplan, 2009, s. 18). Bu c¢alismada operasyon ile BSC’nin dort
boyutunun iligkilendirilmesi uygulamasi yapilarak giinliik operasyonun stratejileri yansitacak
sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in operasyon birimlerinin hedeflerinin stratejilere ulastiracak sekilde
secilmesi gerekliliginin ortaya kondugu sdylenebilmektedir. Bu ¢alisma havayolunun sadece bir
operasyon boliimiinde yapilmigtir. Tiim havayolu giinliik faaliyetlerini kapsayan bir ¢aligma
yapilmasi BSC’nin havayollarinda uygulanmasina katki saglayacaktir.

Ozyiirek vd (2014), ayn1 sektorde faaliyet gosteren isletmelerin performans kriterlerinin
isletmenin rekabet sartlarini belirlemesi agisindan énemli oldugundan BSC ile analitik hiyararsi
siireci uygulamasinin entegrasyonunu c¢alismislardir (Ozyiirek vd., 2014, s. 19). Ozer ve Cam
(2018) BSC’nin risk yonetimi agisindan yetersiz oldugu diisiincesi ile ¢alismalarinda BSC ile risk
yonetiminin entegrasyonunu arastirmislardir (Ozer ve Cam, 2018, s. 161). Seyda ve Tanyas
(2007) , BSC ile Hoshin Kanri uygulamasinin entegre edilmesinin BSC’nin yillik hedefler
boyutunda eksiklikleri oldugundan BSC’yi daha da gelistirecegini calismalarinda
vurgulamiglardir (Seyda ve Tanyas, 2007, s. 1013). Goriilecegi ilizere BSC baslangictaki
eksiklikleri nedeniyle yapilan entegrasyon caligmalar ile gelistirilmistir ve bu gelistirmeler
sayesinde BSC’nin bugiin en yaygin kullanilan stratejik planlama ve performans Olglim
aracilarindan biri haline doniismiis oldugu sdylenebilmektedir. Bu ¢aligmada BSC’nin operasyon
stirecleri ile entegrasyonu arastirilmistir ve sonug olarak BSC’nin bir operasyon yonetim teknigi
ile entegrasyonunun gerekliliginin ortaya ¢iktig1 belirtilebilmektedir. Operasyon siireglerinde
ortaya cikan eksikliklerin gelistirilmesi ile ilgili bir uygulama BSC tekniginde bulunmadigindan
operasyon siire¢ yonetimi ile ilgili bir entegrasyon ¢alismasinin BSC uygulamasini gelistirecegi
vurgulanabilmektedir.

BSC, havayollan ile ilgili daha c¢ok stratejik planlama ve performans olglim araci ydniiyle
calisilmigtir. Siizer (2020), ¢alismasinda BSC’nin organizasyonun vizyonuna ve misyonuna
uygun belirlenen stratejilerin giinliik operasyonla entegrasyonunu saglayarak performansi
Olciilebilir degerlere doniistiirdiigiinii belirtmistir (Siizer, 2020, s.124). Bu c¢alismada bu
entegrasyonun uygun hedefler belirlenerek  saglanabileceginin  ortaya ¢ikarildigi
belirtilebilmektedir. Havayollar1 ile ilgili BSC’nin yaygmm kullanim alam1  buldugu
sOylenebilmektedir. Fakat BSC ve faaliyet gosterdigi ¢evre iliskisi, BSC ve karar verme siireci
iligkisi, BSC ve igletmenin i¢ siirecleri iliskisinin c¢alisilmasinin katki saglayacagi
diistintilmektedir.
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Extensive Summary
Indroduction

The Balanced Score Card is a system transforming a business’ vision and mission to the
measurable strategic targets under four dimensions (financial, customer, processes and
development of employee) according to the analysis of the environment of business where it
operates and internal processes of business. Balanced Score Card can be defined as a strategic
planning and management system that transforms strategic goals into strategy road maps where
the interrelationships of the four dimensions are described, then converts them into annual
business targets linked to the strategies determined in these four dimensions. In last stage
departmental and unit goals are determined to serve annual business objectives in order to align
daily operations with strategies. In addition, since the annual business targets and the department
and unit targets are determined to the outcome of the participation of the stakeholders, it can be
expressed that the strategies are provided to be understood by the operations managers.

Airline Operations Control Center (AOCC), in the AOCC operation management period
(generally starting 72 hours before the departure time of a flight), monitors the regular
management of the flight schedule with their units such as dispatch, technical follow-up, crew
planning, ground services, aircraft assignment and airport slot coordination and in doing so it tries
to determine the problems or the factors that may turn into problems in the operation processes in
order to take measures to prevent them from turning into disruption.

The businesses may face with the various problems continuously at the present time. It can be
said that one of the problems faced by businesses is that the strategies determined by the top
management can not be made the target of all business operations. Balanced Score Card
application, which is generally used to measure the balanced performance of businesses and to
determine the strategies in four dimensions, will be studied on the integration of strategies with
daily operations in this research.

The aim of the study is to conduct an application study on the integration of the AOCC department
that manages the operations in airline companies and the strategies determined by the Balanced
Score Card technique. Thus, it is thought that it will be shown how the integration between daily
operations and strategies will be achieved with the Balanced Score Card technique in an airline
business.

387


mailto:ali.akbaba75@gmail.com
https://orcid.org/0000-0003-1745-8029

Akbaba, A. 371-389

Research Method: This study was designed in the phenomenology patern, which is among the
qualitative research methods. Qualitative research is a research method in which a process is
followed to reveal perceptions and events in a realistic and holistic manner in the natural
environment. With qualitative research, participants will be able to explain their experiences in
depth and in detail. Phenomenology dwells deeply on the experiences individuals have lived and
focuses on what these experiences mean for people. It is assumed that the essence of these
experiences will be achieved in the resulting outcome. Within the scope of the phenomenology
determined as a method, the implementation of how to integrate the strategies with the operation
was carried out in the AOCC units that manage the operations in the airlines. Throughout the
research, the company that constitutes the sample will be referred to as the X Airline business.

Working Group and Data Collection Method: Typical sampling method, one of the purposeful
sampling methods, was used to determine the study group of the research. Typical sampling can
be expressed as finding the sample that describes the universe in the most general way. In the
study one of the airlines operating According to the data of 2016 in Turkey and shown in Table 1
was selected as a typical sample. Throughout the study, this business was specified as X Airline.
In addition, within the typical situation sampling, with the snowball or chain sampling method
people from both the AOCC department and the departments related to the determination of
strategies were identified. From these people, it was tried to get information about how strategies
was integrated with the daily operation in the AOCC department of the airline using the Balance
Score Card technique. The interview was conducted with 11 participants shown in Table 2. Data
were collected from these participants regarding the linking of strategies with annual business
goals and annual department and unit targets. Thus, Thanks to the application, with the help of
the Balance Score Card, it has been tried to reveal how strategies are integrated with the operation.
The data were collected through mutual or telephone interview.

Findings

When the participants interviewed in X airline were asked the following questions related to
determining strategies and targets, the figure 1, 2, 3, 4, 5 was revealed regarding to how
integration was achieved. The description of the figure below, which shows the integration of the
AOCC department with the strategies and the operation units within the AOCC department with
the strategies, is given in the result title.

1. Strategic goals determined in accordance with the four dimensions of the Balance Score
Card were asked to the mid-level manager (K1) and three participants from the
department of strategic planning (K9, K10, K11). It can be said that an example of
strategic focus that can be an example of these dimensions occurs as shown in Figure 1
as a result of the information provided by the participants.

2. Three participants from the strategic planning department (K9, K10, K11) and a the mid-
level manager (K1) were asked about the annual business goals of X Airline, which were
determined in accordance with these strategies.

3. After determining the annual targets, all participants were asked about the AOCC targets
related to the annual operating targets of X Airline and the targets of the operating units
within the AOCC related to the annual operating targets of X Airline. The information
obtained as a result of these two questions is shown separately for each strategic goal in
Figures 2, 3, 4, 5.

Result

It can be stated that the Balance Score Card technique, which is known with determining the
strategies in four dimensions to measure the balanced performance of the business, can also
provide the integration of strategies with daily operations, as can be seen in the application of X
Airlines. In order to achieve this integration, first of all, business annual targets that will contribute
to achieving strategies are determined. Then, AOCC department targets are determined in line
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with the annual targets of the airline. Finally, it can be stated that if the targets of the operation
units within the AOCC are determined in a way that will contribute to the AOCC department
targets, the strategies can be integrated with the activities in the AOCC department that manages
the daily operations in airlines. In other words, it can be stated that by determining appropriate
annual business targets, and appropriate operational targets, annual and daily activities can be
carried out according to strategies. It can also be stated that it has reached the conclusion that the
involvement of operations managers in the target setting process has integrated the whole business
in achieving its targets. Thus, it can be said that the aim of this study, the integration of daily
operation and strategies with the balanced scorecard technique has been shown. Therefore, it can
be said that this means that vision and mission are integrated with daily operation.
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