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OZET

HAVAYOLU ISLETMELERINDEKI DIJITAL DONUSUMUN OPERASYON
YONETIMINE ETKIiSi: DUSUK MALIYETLI HAVAYOLU ORNEGI

Ali Ceyhun CAM

Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ocak 2022
Danigman: Prof. Dr. Deniz TASCI

Dijital dontisiimle beraber tliketici beklenti ve davraniglart degismis, is
modellerinde degisiklikler goriilmiistiir. Bu da degisime ayak uyduramayan geleneksel
firmalar tlizerinde baski yaratmis, pazarin kurallar1 yeniden yazilmistir. Bu degisim
bundan sonraki siirekli degisimlerin habercisi olmustur.

Mevcut literatiir taranarak, bilgi teknolojileri kaynakli degisikliklerin isletmelerin
bulunduklar1 sektorlerdeki operasyon ve yonetim siirecine etkileri incelenmistir.
Havayolu isletmelerindeki dijital doniisiimiin operasyon ve yonetim siirecine etkilerini
inceleyen dogrudan bir ¢alisma olmamasina ragmen, teorik arka plani olusturulan
boyutlar lizerinden dijital donilislimiin havayolu isletmelerindeki operasyon yonetimine
etkileri ortaya konmaya ¢alisilmstir.

Bu amagla Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve acik bir sekilde diisiik maliyetli is
modelini uygulayan havayolu isletmesi lizerinden “nasil bir dijital doniisiim yasandig1”
havayolu, havaalani ve yer hizmeti boyutunda ele alinirken; dahili ve harici siireglerde

biitiinciil bir yaklasimla agiklanmaistir.

Anahtar Sozciikler: Dijitallesme, Dijitallestirme, Dijital doniisiim, Bilgi teknolojileri



ABSTRACT

THE EFFECT OF DIGITAL TRANSFORMATION
ON OPERATIONS MANAGEMENT IN AIRLINE BUSINESSES:
A CASE STUDY ON LOW-COST

Ali Ceyhun CAM

Department of Civil Aviation Administration
Anadolu University, Social Science Institute, January 2022
Advisor: Prof. Dr. Deniz TASCI

With the digital transformation, consumer expectations and behaviors have
changed, and changes have been seen in business models. This creates pressure on
traditional companies that could not keep up with the change, and the rules of the market
were rewritten. This change has been a harbinger of continuous changes that will follow.

By scanning the existing literature, the effects of the changes due to information
technology on the operation and management process of the companies in the sectors they
are in were examined. Although there is no direct study which is examining the effects of
digital transformation on the operation and management process in airline companies, it
has been tried to explain the effects of digital transformation on the operation
management in airline companies by the dimensions which has theoretical background.

For this purpose, while "how a digital transformation is experienced"” through the
airline company, which operates in Turkey and clearly carried out the low-cost business
model, is being discussed at the rate of airline, airport and ground services; it is explained

with a holistic approach in internal and external processes.

Keywords: Digitalization, Digitalize, Digital transformation, Information technologies
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1.  GIRIS

Gilinlimiizde bircok kurulus, miisteri taleplerini karsilama ve rekabet baskisi
konusunda degisim zamani geldigini yakindan hissediyor. Giinlimiizde ise bu degisime
adapte olmanin dijital doniisiim girisimleriyle olacagi biliniyor. Dijital doniigiim,
stirecteki tiim paydaslara 20-30 yilda bir yapilan tek seferlik kokli degisiklikler yerine,
stirekli degisim gibi trendleri takip etme ve adapte olma zorunlulugu getiriyor. Ayrica bu
trendin rakamlara da yansidigini gérmek miimkiin. 2016 yilinda 150 milyar dolar olan
kiiresel dijital doniisiim pazarinin bugiin itibariyle 500 milyar dolar bandinda seyretmesi
beklenirken, dnlimiizdeki 5 yil iginde de iki katina ¢ikmasi beklenmektedir. Bu ¢alismada
moda haline gelmis bu kavram biitiinciil bir yaklasimla ele alinip degerlendirilmistir.
Dijital doniistim bireysel, firma veya toplumsal diizeyde li¢ veya daha fazla boyutta

onemli derecede etkileyen soysal, mobil, analitik veya bulut tabanl bir degisimdir.

Sosyal, mobil, analitik ve bulut teknolojilerinin organizasyon iizerindeki etkilerini
hem agiklayan hem de ayr1 ayr1 tanimlayan ¢alismalar olmasina ragmen, etkileri dijital
doniistim perspektifinden, yani bu teknolojilerin bir kombinasyonundan tanimlayan az
sayida calisma bulunmaktadir. Bu ¢aligsmalarda agirlikli olarak {iriin ve hizmet 6nerileri,
i¢ stirecler ve kaynak kullanimi gibi organizasyonel unsurlar iizerinde etkileri olan
miisteri i¢goriisii, misteri iliskileri ve miisteri etkilesimine odaklanilmistir. Bharadwaj ve
arkadaslariyla (2013) Fitzgerald ve arkadaslarinin (2013) “Dijital Is Stratejileri” {izerine
yaptiklar1 ¢alismalar; Frank ve arkadaslarinin (2014) “Dijital Déniisiimiin Insanlar ve
Organizasyonlar iizerindeki etkileri ve yarattig1 degisimler” tizerine ¢alismalar; Piccinini
ve arkadaslariyla (2015) Nambisan (2002)’nin “Dijital Doniisiimdeki Uriin degisimine”
iliskin ¢aligsmalar 6rnek gosterilebilir. Ayrica yapilan ¢alismalar ¢ogunlukta nitel olup,
bunlarin arastirma kapsami ve endiistri disinda uygulanabilirligi belirsizligini
korumustur. Bu sebepten bu arastirmayi digerlerinden ayiracak en 6nemli fark bunu

aciklayacak teorik arka planin olusturulmasi ve test edilmesi agamasi olmustur.

Bu arastirmayla, oncelikle bilgi teknolojileri kaynakli degisikliklerin isletmelerin
bulunduklar1 sektordeki operasyon ve yonetim siirecine etkilerini aciklamaya yarayacak
uygun bir kurumsal gergeve olusturulmustur. Daha sonra bu etkileri gostermek adina ilgili
isletmedeki bu alanin uzman goriislerine dayali nitel bir arastirma yapilarak dijital

doniisiimiin anlagilmasina katkida bulunmaya ¢alisilmistir.



Bu amagla da dijital donlisiim trendlerini en yakindan takip eden; dijital
doniistimden etkilendigi gibi dijital doniisiime yon de veren sektdrlerden birisi olan
havacilik sektoriinde iilkenin dijital havayolu {izerinden asagidaki aragtirma sorusu

yanitlanmustir:

Havayolu Isletmelerindeki Dijital Déniisiimiin Operasyon Yonetimine Etkisi

Nasildir?

Arastirma sorusunu cevaplamak ve dijital doniislimiin organizasyon {iizerindeki
etkisini belirlemek igin birkag adim atilmas1 gerekiyordu. Once kavrami tanimlamak ve
varsayilan etkileri gdstermek i¢in dijital doniisiim kavranmi tanimland. Ikinci olarak Matt
ve arkadaglarmin (2015: 339-343) “Digital Transformation Framework — DTF” yani
Dijital Doniisiim Cergevesi arastirmanin beklenen etkilerine yonelik olabilmesi adina

literatiir kullanilarak ve sektor goriisleri alinarak daha operasyonel hale getirildi.

Bu amagla olusturulan Doktora Tezi Saha Caligmasiyla, Aralik 2020 — Mart 2021
tarihleri arasinda yar1 yapilandirilmig goriismeler gergeklestirilmistir. Arastirmadan
arzulanan dogru verileri elde etmek adina goériismeler online platformlarda tez yazim

asamasina kadar devam etmistir.

Genel olarak bu arastirma, dijital doniisiimiin organizasyon yonetimindeki
etkilerini géstermek adina biitiinciil bir bakis agisiyla bunu havacilik sektoriinde 6zel bir
havayolu isletmesi iizerinde sunan, mevcut literatiire katkida bulunan bir ¢alismadir. Bu

amagla;

Birinci bolimde arastirmanin  genel girisi yapilmakta olup, havayolu
isletmelerindeki dijital doniligiimiin operasyon yOnetimine etkisini gostermeye yonelik
yapilan nitel arastirmanin arastirma problemi, amact ve 6nemi hakkinda bilgiler

verilmistir.

Bu calismanin ikinci boliimiinde ise arastirma konusu olan dijital doniisiimle
aragtirma alani olan havacilik sektoriiniin iliskisi detayli bir sekilde irdelenip, dijital
dontistimiin havacilik endiistrisindeki karsilig1 ortaya konmustur. Havayolu, havaalani ve
yolcu boyutunda degisen seyahat deneyimi ve uygulamalar ortaya konmus; degisen
miisteri talebi ve etkileri birlikte verilmeye calisilmigtir. Ayrica iirlin ve hizmet
noktasinda, miisteri segmentasyonunda, miisteri-organizasyon etkilesiminde, gelir

modelleri {izerinde, i¢ siireclerde, istirak noktasinda, kaynak ve maliyetler tizerindeki
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orgiitsel tepkileri ortaya konmustur. Son olarak arastirma 6rneklemini olusturan havayolu
isletmesi iizerinden dijital doniisiim haritas1 ortaya konulup, Ornekler {izerinden

agiklanmustir.

Uciincii boliimde, havayolu isletmelerindeki dijital déniisiimii inceleyen bu
aragtirma da dncelikle dijital doniistimi hedef alan literatiir taramasi1 yapilmas, teorik plan
ve kuramsal cerceveye iliskin okumalar hakkinda bilgiler verildikten sonra arastirma

sorusunu agiklayacak olan ¢erceve boyutlariyla birlikte sunulmustur.

Dordiincii boliimde ise, uygulanan nitel aragtirmaya iligkin olarak kullanilan
yontem, desen ve modeller hakkinda bilgi verildikten sonra arastirma evreni ve verilerin

toplanmas1 hakkinda bilgiler verilmistir.

Besinci boliimde, arastirmanin temel bulgulari, her bir boyut lizerinden incelenerek,
elde edilen sonuglarin tartisilmasiyla birlikte ayri ayr1 sunulmustur. Altinct ve son
bolimde ise, havayolu isletmelerindeki dijital doniisiimiin operasyon yonetimine
etkilerine iliskin sonuglara ve gelecek calismalara iliskin Oneriler ve bazi1 kisitlamalar

verilmistir.

1.1. Arastirma Problemi

Havayolu seyahatine olan talep artisi ile sistemin kendi iginde karmasik bir yapiya
sahip olmasi bu sektordeki degisim ve gelisimi hizlandirmaktadir. Bu durumda
endistrinin  kilit oyuncular1 havayollari, havaalanlar1 ve yer hizmeti firmalar1 bu
gelismelerden en cok etkilenen ve etkileyen taraflar olarak dikkat cekmektedir.
Yolcularin bu oyuncularla kurduklar1 baglarin giderek giiclendigi ve degistigi
gozlemlenirken; bunda da 20. yiizyilin son c¢eyreginden giliniimiize kadar yasanan
ekonomik, sosyolojik, teknolojik ve ¢evresel faktorlerin etkili oldugu dikkat cekmektedir.
Fakat bu degisim siirecinde hi¢ birisi dijital kusak olarak nitelendirilen yeni nesil ve

onlarin 6nceki nesillerden farkli olan kisisellestirilmis ve online tabanli tiiketim

aligkanliklar1 kadar etkili olmamistir (Cam ve Durmaz, 2018: 251-266).

1970’ler den bu yana biiylimenin karakterize oldugu hava tagimacilig1 endiistrisinde
2018 yilinda 4,4 milyar yolcu seyahat ederken, havayollar1 daha 6nce hi¢ olmadigi kadar
insanlarla yerleri birbirine baglamistir. Cok degil oniimiizde 20 yillik siiregte yolcu
sayisinin tekrar ikiye katlanmasi beklenen havacilik sektoriinde yolculara 1yi bir deneyim

yasatilmasi artik bir segenek olmaktan ¢ikarak; zorunluluk haline gelmistir (http-1). Fakat
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bu noktada dikkat ceken ise artik yolcularla kurulacak bu deneyimin geleneksel

yontemler yerine giderek dijital tabanli oldugudur. Bunda da yine ¢ok yakin zamanda

siirecte sayilarinin %50 artmasi beklenen Y kusaginin etkisi ¢ok biiyiiktiir. Basta bu Y

kusagi olmak {lizere giliniimiiz havayolu yolcularmin artik kendilerine proaktif ve

kisisellestirilmis deneyimler sunan havayolu isletmeleriyle yakin iligkiler kuracag:

diisiiniilmektedir. Bu noktada mobil ve sosyal teknoloji kullanan (yani dijitallesmis ya da

dijitallesme siirecinde olan) havayollar1 rakiplerine gore rekabet avantaj1 yakalayacaktir.

Omegin IATA nm (http-2) 10.000’nin iizerinde (10.877) yolcuyla gerceklestirdigi

“2019 Kiiresel Yolcu Anketi” sonuglarina gore dikkat ¢ceken 5 bulgu asagidaki gibi

cikmuistir;

Yolcular artik akilli telefonlariyla seyahatleri iizerinde daha fazla kontrol
istemektedir. Eskiye gore daha fazla yolcu rezervasyonunu/seyahatini uygulama
tizerinden gerceklestirmek istemektedir. Bu oran kuzey Asya’da %24 iken, orta
dogu da %14 ’tedir. Avrupa’da ise daha yiiksektir. Yine ayni1 sekilde seyahatcilerin
%51 check-in islemlerini akilli telefonlarim1 kullanarak gerceklestirmek

istemektedir.

Havaalani1 siireglerini  hizlandirmak i¢in Biyometrik teknolojiyi tercih
etmektedirler. Yolcularin %70’1 havaalaninda gegen stiregleri hizlandirmak adina
kendilerinin biyometrik kimliklerini paylagsmaya goniilliidiir. Ankete katilan her
iki yolcudan birisi (%46) pasaport yerine biyometrik kimlerini kullanmay1 tercih

ediyorlar.

Bagaj takibi revactaki diger bir konu olmustur. Yolcularin %53’1 bagajlarini
takibini yapabilecekleri bir sistemi istemektedirler. Yolcularin %46’s1 bagajlarini

havaalani disinda bir noktada (arrival hari¢) teslim edip/almaya razilar.

Yolcular i¢in vakit giderek cok degerli hale geliyor. Yolcularin %80’ bagaj
teslimatinda toplamda 3 dakikadan fazla beklemek istememektedir. Yolcularin
%79’u icin gd¢/glimriik islemleri i¢cin ayirabilecegi maksimum siire 10 dakika

olarak belirtilmistir.



e Ucak i¢ci kablosuz internet hizmeti. Ankete katilan yolcularin %531 i¢in kablosuz

internete sahip olmanin ¢ok 6nemli oldugunu ifade ediyor.

Goriildiigii tizere havacilik endiistrisinin en 6nemli kuruluslarindan birisi olan
IATA’ nin sektorel degerlendirme anketinde de yolcularin beklentisi hep seyahat siirecini
ve deneyimini gelistirecek calismalar olmustur. Bu kimi zaman seyahatin planlamasi
asamasi olurken; kimi zaman havaalan1 gecis kolayliklar1 kimi zaman da kabin i¢i eglence
sistemleri olmustur. Fakat sonug¢ itibariyle gecmisteki seyahat deneyimleri ve
aliskanliklar1 yerini yenilerine dogru birakmaya baslamistir. Ttiim bu yukarida saydigimiz
ve calisma igerisinde ifade edilen birgok faktorii gergeklestirmenin; yani siiregleri
iyilestirmenin en iyi yolu ise dijital doniisiim olarak goriilmektedir. Cam ve Durmaz
(2018: 251-266) havacilik sektorii paydaslari i¢in dijital doniistimiin kaginilmaz olacagi

diistinmektedir.

Tam da bu noktada yolcularin oncelikleri siireci baslattiklart havayolu isletmeleri
olurken; devam eden bu siiregte havaalani hizmetleri ve yer hizmetleriyle devam etmistir.
[lk bastan itibaren kendilerine bu siireci en kolay ve en iyi sekilde tecriibe ettirecek olan
havayolunu; yani digerlerine gore daha dijital olan havayolunu segme egilimde olan

yolcular belki de zamanla arzu edilen dijital doniisiim siirecini baslatmis olacaklardir.

Yukarida da acik¢a ifade edildigi {lizere literatlir taramasi yapilarak ve
arastirmacinin ge¢mis deneyimlerinden yararlanilarak “havacilik sektoriinde hizmeti
sunanlar ile hizmeti talep edenler arasinda yasanan bu degisim” somut bir sekilde fark
edilmis, uygulamada yasanan bu degisimin ve beraberindeki etkilerin ¢dziimlenmesi ve
aciklanmas: adina arastirma kapsaminda cevap aranan temel problem “Havayolu
Isletmelerindeki Dijital Déniisiimiin Operasyon Yonetimine Etkisi Nasildir?” seklinde
belirlenmistir. Bu temel problem, onu birlikte onu destekleyen boyut ve alt sorulariyla

aciklanmaya calisilmigtir.

Ayrica yapilan literatiir taramasi ile sinirlar1 belirlenen arastirma problemi,
yukarida da ifade edildigi lizere belirli bir soru formunda bigimlendirilmis; arastirma
problemiyle de kuramsal ¢ergevenin de yonelimi belirlenmis olmustur. Arastirmaci igin
baslarda daha karmasik ve genis bir alan1 kapsayan bir konu gibi goziikse de, aragtirma
problemi ve bununla iligski kuramsal ¢gercevenin olusturulmasiyla bu tereddiitler ortadan

kalkmistir. Bu agidan incelendiginde arastirma probleminin olusturulmasi ve kuramsal



¢ergevenin olusturulmasi bazi nitel galigmalarda oldugu gibi, bu ¢aligmada da es zamanli
yiirliyen ve birbirinden beslenen bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmistir (Baltaci, 2019;

Yildirim ve Simsek, 2011).

Tiim bu degisim paralelinde ortaya ¢ikan sorularin arastirilmasi, gerek iilkemizdeki
bilim {retimine, gerekse havacilik sektoriine yetistirilecek kalifiye 6grencinin
yetistirilmesine ve buradaki bilginin sektore uyarlanabilmesine siliphesiz katki

saglayacaktir. Bu katkilara sonuglar boliimiinde deginilmistir.

Ayrica her ne kadar dijital donilisiimle yolcuya daha iyi bir deneyim lizerinde
durulsa da; yukarida IATA verilerinde de 6ngoriilen biiylimenin yine kilit noktalarindan
bir tanesi de dijitallesmedir, belki de en dnemlisidir. Ciinkii bu siirecte giderek daha biiyiik
havaalanlar1 ingsa ederek ya da daha g¢ok personel calistirilarak siirdiiriilemez bir
havaciliga temel atilmis olacaktir. Bu sorunun da iistesinden gelmenin tek yolu
dijitallesme olarak ongoriilmektedir (Harrison vd., 2014). Sonug itibariyle doktora tezi

calismamiza temel olusturacak bu alanda arastirma ihtiyact dogmustur.

Bilimsel bilginin en Onemli basamaklarindan bir tanesi de problemin
tanimlanmasidir. Problem basit anlamda giderilmesi gereken bir giicliik olarak diisiiniilse
de (Karasar, 2005) ge¢misten glinlimiize kok itibariyle ihtiyaglarin giderilmesine yonelik
ortaya cikan, insani fiziksel veya zihinsel olarak rahatsiz eden hislerdir. insam da
aragtirmaya ve problemi ¢dzmeye iten en Onemli giictiir. Fakat akademik anlamda
diisiiniildiiglinde her konunun ya da sorunun arastirma problemi olmasi da beklenemez.
Iyi bir arastirma probleminin arastirilmaya ve gézlem yapmaya uygun, genellenebilir ve

elde edilecek bulgularin bilim veya toplum agisindan anlam tagimasi gerekmektedir.

Arastirma sorulart genellikle arastirmacilarin sonunda cevaplamayr umduklari
sorular olarak bilinmektedir. Bunlara ek olarak arastirma problemi olusturma asasinda
arastirmacinin gerek gorgiil diinyada yasadigi degisimleri sorunsallastirma istegi, gerekse
de alana iliskin sahip oldugu pratik tecriibe arastirmaciy1 s6z konusu alana iliskin bir
problemi ele almaya ve buna dayali bir arastirma yapmaya itmistir (Giddens, 1993).
Arastirmaciya gore bu ¢aligmanin temel problemini aragtirmacinin tecriibeleri ve sezgileri

olusturmustur.



1.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmalarin amaci kullanilan yontemlere gore degisiklik gostermektedir. Hatta
arastirmalarin birden fazla amaci olabilse de, iclerinden bir tanesi digerlerinden daha
baskin olacaktir. Arastirma amaciyla hedeflenen ele alinan sosyal olgularin derinlemesine

incelenip, ¢oziimlenmesidir.

Bu ¢aligmanin temel amaci, dijital doniisiimiin isletmeler i¢in ger¢ekten ne ifade
ettigini ortaya koymaktir. Bugiin “bilet satig sisteminde veya kontuar sistemlerinde
olabilecek bir aksaklik tiim isleyisi durdurabilecek giicte mi” gibi bir¢ok sorunun
arkasinda yatan dijital uygulamalar ve sistemlerden yola ¢ikarak, bu ¢alismayla dijital
doniistimiin havayolu isletmelerinin operasyonuna ve operasyon yoOnetimine etkileri
aciklanmak istenmistir. Bu nedenle, bu sistemlerin isletme faaliyetleri icerisindeki yeri

vurgulanmak istenmistir.

S6z konusu temel amaca ek olarak ve onu destekleyecek sekilde, oOnceki
calismalarda kullanilan kuramsal ¢er¢eve ve teorik arka planlarin (Bkz. Tablo 3.1) tek tek
endiistrileri veya tek bir teknoloji lizerinden belli sektdrleri incelemeye odaklandigindan,
onlardan farkli olarak biitiinciil bir sekilde bu degisimi ve etkilerini ortaya koyacak bir

teorik arka plan ve kuramsal gergeve olusturmaktadir.

Bu calismayla hedeflenen sektorde dijital doniisiim acisindan Oncii bir havayolu
isletmesi lizerinden dijital donilisiimiin etkilerini ortaya koymak ve havayolu
isletmelerinin dijital doniistimiin etkileri acisindan bir baslangi¢ noktasi olusturmasidir.
Bu amagla Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve acik bir sekilde diisiik maliyetli is modelini
uygulayan havayolu isletmesi iizerinden “nasil bir dijital doniisiim yasandig1” havayolu,
havaalan1 ve handling (yer hizmeti) boyutunda ele alinirken; dahili ve harici siireclerde

biitiinciil bir yaklasimla sunulmustur.

Ayrica gelecekteki yolcu deneyimi dijital tabanli bir donilisiime ugrarken;
operasyon yonetiminin dijital tabanda ele alinip degerlendirilecek olmasi “dijital tabanl
havayolu isletmesi nedir?” ve “dijital tabanli havayolu igletmesi rakiplere nazaran nasil

bir fark yaratir?” gibi sorularin da cevaplanmasina zemin hazirlamistir.

1.3.  Arastrmani Onemi

Bu boliimde aragtirmanin amaglarinda belirlenip toplanan verilerin arastirma

probleminin ¢oziimiinde ve agiklanmasindaki yerine deginilecektir. Arastirmanin 6nemi
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aragtirma problemiyle dogrudan iligkili olup, arastirmacinin da arastirmayi yapmadaki

kendi 6nemini ortaya koymaktadir.

Aragtirma sorusuna verilecek olan cevaplarla birlikte arastirmanin temel katkisi
havayolu isletmelerindeki dijital doniistimle; dijital gelisimin havacilik endiistrisindeki
yeri, havayolu isletmelerinde uygulanan ve uygulanabilecek dijital tabanli uygulamalarin
neler oldugu, ve dijital donilistimiin hangi boyutlarda ve nasil incelenebilecegine dair
konularda sektore, akademiye ve dijital doniisiimle ilgilenen herkese yon verecek

sonuglar ve yaklagimlar yapilmaya calisilacaktir.

Gegmisteki seyahat aliskanliklarindan farkli olarak bugiin yasananlar, bugiinkii
yaklagimlarla birlikte verilerek havacilik sektoriindeki dijital doniisiimiin her kesimce

anlasilabilmesine katkida bulunulmak istenmistir.

Bu da bugiine kadarki ¢aligmalardan farkli olarak dijital doniigiimiin isletmeler
tizerindeki ve endiistriler icin etkilerini havayolu boyutunda ortaya koyan ozgiin bir

calisma olarak alandaki bu boslugu dolduracaktir.

1.4. Smurhliklar

Arastirmanin ¢alisma grubunu, Tiirkiye’de dijital doniislim uygulamalar1 ve
uyguladigr diisiik maliyetli is modeliyle 6n plana c¢ikan havayolu isletmesi
olusturmaktadir. Dolayisiyla bu nitel ¢alismanin bir 6rneklem sinirliligi mevcut olup, tim
evreni temsil edecek giice sahip olamayacaktir. Ayrica ¢alismada tek bir firma iizerinden
elde edilen verilerde istatistiki agidan genelleme yapilmasina olanak kilmamaktadir.
Caligmada tek bir firma (case study) olmasi homojenligi diisiiriirken, genelleme yapmay1

da miimkiin kilmamaktadir (Baltaci, 2019).

Arastirmanin bulgular1 Dijital Doniisiim Cercevesi ve onun boyutlarindan elde
edilen veriler ile sinirlidir. Bu boyutlarin sahadaki karsiligini test etmek ve “Doktora Tezi
Arastirma Calismasin1” operasyonel hale getirmek amaciyla sektor temsilcileriyle

gergeklestirilen 6n analiz ¢aligsmalari yiiz ylize gerceklestirilmistir.

Fakat pandemi dolayistyla ¢alismanin ana 6rneklem grubunu olusturan havayolu
isletmesinin yonetici ve ¢alisanlariyla goriismeler uzaktan gerceklesmistir. Dolayisiyla
veri toplama siirecinde yontem sinirhiligi yasanmis olup; veriler e-posta ve telefon

goriismeleriyle elde edilmistir. Ayrica aragtirma kapsaminda ¢alisma grubunu olusturan



havayolu isletmesinin, yonetici ve ¢alisanlarinin isimlerinin kullanilmamasi talep

edilmistir.

15. Arastirma Siireci

Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmada da arastirmacinin konuya iliskin
farkindali§i ve merakiyla nitel arastirma siirecleri (Bkz. Sekil 1.1) adim adim
gerceklestirilmistir. Arastirmacinin doktora 6grencilik donemlerinde baslayan bu siireg;
aldig1 dersler ve ders donemlerinde yaptig1 okumalarla sekillenmis, aragtirmacinin alana

iliskin sahip oldugu pratik tecriibeyle de birleserek bu calismayla tamamlanmaistir.

Yukaridaki sekilde baslayan 6n hazirlik asamasi, arastirmacinin okumalariyla
pekisirken, arastirmact belki de ihtiya¢ duydugu son dokunuslari bu alanin uzmani
akademiden ve sektorden aktorlerle yaptigi goriismelerle elde etmis; ihtiyaci olan sektorel
ve kuramsal yaklasimlar1 da alarak arastirma problemini olusturmustur. Nitel arastirma
stirecinin ilk agamasi olan aragtirma problemi belirlenirken; bununla birlikte bu arastirma

probleminin amaci ve 6nemi de onunla birlikte bu boliimde yukarda verilmistir.

[ Problemin Belirlenmesi

[Bulgular, Sonug ve Tartisma } [ Problemin Amact ve Onemi }
[ Verilerin Yorumlanmasi ] Kuramsal Cerceve J
Veri Toplama Araglarinin Gelistirilmesi Arastirmanin Tasarlanmasi
ve Verilerin Toplanmast (Yontem)

Orneklemin Belirlenmesi J

Sekil 1.1. Arastirma siireci



Arastirma problemi belirlendikten sonra ikinci asamada, bu probleme iligkin olarak
daha once yapilmis ¢alismalar, problem alanina iliskin literatiir ve bu problemi ifade
etmede kullanilan yapilar ve uygulamalar detayli bir sekilde incelenerek; calismaya
iliskin kuramsal ¢erceve hazirlanmistir. Bu sekilde hem problemin sinirlar1 belirlenmistir
hem de problem ve onunla ilgili diger asamalar i¢in teorik arka plan olusturulmustur
(Baltaci, 2019). Calismamizda kuramsal ¢erceve ayr1 bir boliim olarak detayli bir sekilde

tiglincii boliimde verilmistir.

Calismamizdaki bir sonraki agama ise aragtirma problemi ve metodolojik tercihleri
netlesmis olan arastirma tasarlamasina gegis olmustur. Aragtirma tasarlamasiyla 6zellikle
arastirma sorusunu cevaplayabilmek adina ne tiir verilere ve bunlarin nasil elde
edilecegine iliskin olarak danismanlarin bilgisi dahilinde sektor temsilcileri ve
akademisyenlerle goriismeler gerceklestirilmis olunup, aragtirma sorulari ve tiirline netlik
katilmaya ¢aligilmistir. Bunlarin sahadaki karsiligini gérmek adina Agustos-Eyliil 2020
tarihlerinde bir pilot calisma gerceklestirilip; arastirma sorularinin netligi ve uyumu
analiz edildikten sonra, gerekli diizeltmeler yapilarak arastirma sorularinin ve formunun
son hali olan “Doktora Tezi Arastirma Calismas1” olusturulmustur. Bu boliime iligskin

detayl1 agiklama dordiincii bolim (Y6ntem) altinda verilmistir.

[zleyen asamada ise arastirma problemimizi agiklamada kullanacagimiz verileri
elde etmemizi saglayacak olan ¢alisma grubunun yani 6rneklemin belirlenmesi olmustur.
Bir nicel arastirma gibi genellemeye dayali ya da g¢ogunluk vurgulu Orneklem
yontemlerini kullanamayacagimiz i¢in, konunun agiklanmasina olanak kilacak en iyi
orneklemin secilmesi kritik bir asama olmustur. Bu boliime iliskin detayli agiklama

dordiincii boliim (Yontem) altinda verilmistir.

Calismamizda orneklem belirledikten sonraki asama veri toplama araglarinin
gelistirilmesi ve verilerin toplanmast oOlmustur. Calisma da belirtilen 6rneklem
grubundaki 15 kisi ve kuruma ulasilarak yar1 yapilandirilmis goriismelerle veri
toplanmaya ¢alisilmistir. S6z konusu verilere ek olarak ek kaynaklardan da yararlanilarak
veri ¢esitlendirmesi yapilarak; elde edilen tiim veriler igerik analizine tabi tutulup 6nce
kodlar, kodlardan kategorilere, kategorilerden de temalara doniistiiriilmiistiir. Bu boliime

iliskin detayl agiklama dordiincii boliim (Yontem) altinda verilmistir.
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Arastirmanin son asamasinda, veri analizi sonucunda elde edilen bulgular
tizerinden arastirma sonuglar transkript edilmistir. Ardindan da s6z konusun bulgular
tartisilmis; katkilar ve oneriler sunulmustur. Bu boliime iliskin detayli agiklamalari

besinci (Bulgular) ve altinci (Sonug ve Tartisma) boliimlerde verilmistir.

1.6. Tanumlar

Dijital doniisiim: Hava tagimaciligi siirecinde; havayollari, havaalanlari, giivenlik,
giimriik, imtiyazlar, yer hizmetleri gibi tiim paydaslarin dahil oldugu hizmet ve sistem
entegrasyonunu basarmak, ugus 6ncesi, ugus esnasi ve sonrast kesintisiz bir akis sunacak

stireglerin teknolojik tabanli olarak yonetimidir (ACI, 2017: 8-21).

Dijital havayolu: Yukarida anlatilan doniisiim siirecine entegre olmus; siiregte

yolcusuyla ilgili asamalar1 teknoloji tabanli olarak kontrol edip yonetebilen havayoludur.

Dijital uygulamalar: Biyometrik, Nesnelerin interneti, Biiyiik veri, Yapay zeka,

Robot teknolojisi, Giyilebilir Teknoloji, Sanal gergeklik ve arttirilmis gergeklik. ..
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2. DIJITAL DONUSUM VE HAVACILIK

2.1.  Dijital Doniisiim

Gerek akademi gerekse de sektorde karsimiza g¢ikan dijitallesme, dijitallestirme
veya dijital donlisiim kavramlarinin gergekte farkli anlamlar barindirsa da giiniimiizde
ayn1 amag¢ dogrultusunda kullanildigin1 gérmek miimkiindiir. Bu kelimelerin kokiine
inilecek olursa “dijital” kelimesi Latince parmak anlamina gelen “digitus” kelimesinden

tiiremis ve basit anlamda sayisallagtirmay1 ifade etmektedir (Klein, 2020).

Dijital doniistim ve onun havayolu tasimaciligindaki karsiliginin aciklanacagi bu
boliimde oOncelikle bu ayrimin verilmesi calisma biitiinliigii agisindan daha uygun

olacaktir. Asagida sirasiyla bu tanimlar1 gérmek miimkiindiir (Ers6z ve Ozmen, 2020);

Bu ii¢ kavram arasindan ise bu siirecin basladigi yer olan, dijital doniisiimiin
baslangic noktas1 olarak kabul goren dijitallestirmeyi tanimlayarak baslamak dogru

olacaktir.

Dijitallestirme: Bazi kaynaklarda sayisallastirma veya dijitale doniistiirme olarak
da gecmektedir. Basit anlamda ise fiziksel veya analog bir formattaki bir bilginin dijitale
dontisiim stirecini ifade etmekte kullanilan bir kavramdir. Kagit formattaki bir ugak
biletinin veya binis kartinin dosyalar yerine PDF ortama aktarilmasi da bunlarin
bilgisayar siiriiciide saklanmasi da dijitallestirmedir. Gilinlimiizde bu basit islemin bile
isletme ve kullanicilara sundugu c¢ok fazla deger vardir. Dijitallestirme islerin
bilgisayarlastirilmasini ve bu sayede taraflara daha kolay ve erigebilir bir hayati sunan

degerdir.

Giliniimiizde sadece ekonomik alanda ve anlamda degil toplumun dahil oldugu her
kesim ve siiregte dijitallesmeyi géormek neredeyse miimkiin hale gelmistir. Kusursuz bir
ag yonetimiyle bilgilerin toplanip, analiz edilip eyleme donistiiriilmesi olarak
diistiniilebilir. Buradaki eylemden kasit bir organizasyonun, toplumun veya iilkenin dijital
teknolojiyi veya bilgisayar teknolojisini kabullenmesi, giindelik hayatinda bunu dahil

edebilmesidir.

Dijitallestirme siiphesiz saglayacagi avantajlar kadar zorluklarda getirecektir.
Dijitallestirmenin ¢ikis amaci diisiiniildiiglinde en temel gorevi olarak bir dokiimanin

veya belgenin fiziksel 6zelligini ve icerigini korumak oldugu soylenebilir. Ciinki
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dijitallestirme ile bu belge veya dokuman nesilden nesile aktarilabilir bir formata
kavusmus olacaktir. Ayrica bilgiye erisimin hiz1 ve yayilimi da gelisecek, uzun vadede
organizasyonlar ac¢isindan tasarruf ve karlilikta saglayacaktir. Fakat bu Ornekte
dijitallestirmenin, belge yakalama ve tarama gibi is siiregleri tizerindeki kullanimindan
ornek verilmis olsa da, dijitallestirmenin is diinyasinda sayisallagtirilmis verilerin dijital
teknolojiler yoluyla kullanilmasiyla is operasyonlarina ve is modellerine getirecegi

etkinlik, iyilestirme ve doniisiim ¢ok daha fazlasidir (Yankin, 2019).

Daha genis perspektifte dijitallestirme; siire¢ icerisinde yer alan tiim iletigimi,
etkilesimi, ig siireclerini ve faaliyetleri miimkiin ¢ercevede dijital hale getirip iiretimini

bu sekilde yapmaya caligmaktir.

Operasyon agisindan disiiniildigiinde ise dijitallestirme, sayisallastirilmig
verilerden ve siireclerden yararlanarak miisteri etkilesimlerini ve tercihlerini yakalamak
amaciyla, onlara ait olan tiim online platformlardaki demografik ozellikleri ve
etkilesimleri igeren sistemler ile geleneksel kayit sistemlerinden elde edilen verilerin
toplanip analiz edilmesini ve bunlardan elde edilen verilerle miisteri deneyimini
gelistirmeyi amaglayan teknoloji olarak ifade edilmektedir. Dijitallestirmenin en 6nemli
ozelliklerden bir tanesi de is yerlerinin veya ortamlarin dijitallesmesidir. En geligmis

noktasi ise igletmelerin dijitallesmesi olarak 6n goriilmektedir.

Tim bunlara ek olarak dijitallestirme ile hedeflenen bir diger énemli unsurda
toplumsal fayday: arttirmasidir. Insan ve insam faaliyetleri iceren dijital teknolojilerle
ozellikle basta kamu faydasini arttiracak alanlarda (saglik, egitim vb.) iyilestirmeler

saglanmasidir.

Dijitallesme: Yukarida ifade edildigi lizere birbirinin yerine de kullanildig: goriilen
bu kavramlar igerisinde belki de en cok karsilastirilan iki kavram dijitallestirme ile
dijitallesme kavramlaridir. Birbiriyle yakindan iliskili olan bu iki kavramdan dijitallesme
ise, dijitallestirme siirecinden elde edilen kazanimlardir. Yukaridaki 6rnekten yola
cikilacak olunursa dijitallestirilen ugak biletinin veya binis kartinin daha net ifadeyle
sayisallastirilan bu bilginin kattig1 faydalardir. Bu bilgileri sanal bir ortama yiiklemek; bu
ortami1 paydaslarla paylasmak; siirekli revize edebilmek; bilgileri analiz edip isletmeyi
daha elverisli ve verimli hale getirebilmek ve daha bir ¢ogu 6rnek olarak verilebilir.

Ornekten de anlasilacag: iizere aslinda isletmedeki dijital kiiltiirii olusturma cabasidir.
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Daha akademik bir ifadeyle dijitallesme, isletme fonksiyon ve is modellerinden; isletme

ici ve dis1 tiim etkilesim ve iletisim siireglerinin dijital ortama aktarilmasidir.

Bir¢ok kaynakta bilginin sayisallastirilmasi olarak bilinen dijitallesme, bir is
modelini veya siireci degistirmek ya da donistirmek icin dijital teknolojilerin
kullanilmast ve bu siirecleri daha etkin hale getirme ¢abasidir. Ayni dijitallestirme de
oldugu gibi isletmelerin yeni fikirler ve firsatlar gelistirerek daha genis Kkitlelere
ulagmalar1 hedeflenirken, miisterileri mutlu edecek ve yasamlarini kolaylastiracak iirtin

ve hizmetler {iretilip sunulmas: dijitallesmenin onceligi olmustur (Erséz ve Ozmen,

2020).

Bunu yaratmanin yolu da isletmelerin basta teknoloji kaynaklar1 olmak iizere, is
giicli ve bilgilerini tiim paydaslar i¢in fark yaratacak teknolojiye yatirmasidir. Bugilin
insanoglunun hemen hemen her alanda istedigi bilgilere kolaylikla ulasabilmesinin de
oziinde bu yatmaktadir. Var olan sanal ortamlarda bilgilerin depolandigi ve saklandig:
bilinmektedir, bu da bilgiye erisim konusunu kolaylastirmaktadir. Bugiin belki bilgiyi
kullanma konusunda (giivenlik vb.) bir takim sikintilar mevcut olsa da, artik dijital boyut
kazanan bu sanal ortamlardaki verilerin kaybolma endisesi olmadan yillarca
kullanilabilmesine olanak sunulmustur. Gelisen teknolojilerle birlikte dijitallesmenin de
etkilerini her alanda gérmek miimkiindiir. Aslinda etkileri 19. ylizyilin ikinci yarisindaki
bilgisayarin kullanimiyla baslasa da, 6zellikle 1990’11 yilarda internetin dogusu belki de
dijitallesmenin doniim noktas1 olmustur. Ag sistemleriyle bilgi iletisim teknolojileri ve

kitle iletisim araglar1 baglamis, yeni bir ¢agin baslangici olmustur.

Her ¢agda oldugu gibi de dijital bilgi ¢ag1 da beraberinde bir takim degisiklikler
yaratmig, toplumlarin i¢inde bulunduklar1 teknoloji diizeyine gore baskalasimlar
gdzlemlenmis ve bu etki devam da etmektedir. Dijitallesme aslinda o giine kadar var olan
nesneleri yeniden bicimlendirmis, onlara kendi kilifin1 uyarlanmistir. Uriin ve hizmetlere
gore degisse de var olan zaman-mekan kavrami ortadan kalmis, mesafeler azalmis, hiz
limitleri degismis, iletisim araglari ve bilginin kaynagi degismis, bilgiye erisim ve
mahremiyetinde donilisiim yasanmistir. Kisacasi insanoglunun hayatinin her aninda bu

etkileri gormek miimkiin olmustur (Topaktas, 2021).
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Dijital doniisiim ise, yukarida ifade edilen {i¢ kavram i¢inde en genis perspektif
sunamdir. Isletme biinyesinde her alanda dijital teknolojileri uygulamak ve bu
dijitallesme siirecinin neden oldugu etkileri yonetebilmektir. Bir eylem veya anlik bir
uygulamadan daha ziyade siirectir, siireci yonetebilmektir. Bu yilizden dijitallesme ve
dijitallestirmeden sonra gelen, devamli ve dinamik bir siireci simgeler. Isletmelerin
biinyesindeki tiim is siireglerini, stratejilerini, iy modellerini ve Orgiit kiiltiiriinii de
kapsadigi i¢in tam olarak bu stire¢ dijital doniistim (digital transformation) olarak ifade

edilmektedir.

Bu asamadaki bir siirecte ilgili igletme i¢in artik doniisii olmayan bir siirekliligin
basladigini; buna uygun is yapma usulleri ve modellerinin de belki hemen belki de daha
sonra gerekli hale geleceginin habercisidir. Ben dijital bir isletmeyim diyen her hangi bir

kurumun arkasindaki giigtiir.

Dijital teknolojiler, sirketlerin teklif olusturma, sunma ve etkilesim kurma
sekillerini bastan sona degistirdigi icin bugilin neredeyse dijital doniisiimden
etkilenmeyen sektor yok denilebilir. Ayrica yeni teknolojilerin sahip oldugu {istiin veri
isleme ve analiz yontemleri diisiiniildiigiinde, bu etki sadece is siireglerini iyilestirmek ya
da degistirmekle kalmaz, yeni is modelleri ve pazarlar1 da beraberinde getirmektedir.
Sonug olarak, sirketlerin kiiresel pazarlarda varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in rekabet
giicii saglayacak ve arttiracak dijital teknolojileri kullanim1 ve buna uygun dijital tabanl

kaynak doniistimiinii saglayacak tepkiler vermesi beklenmektedir (Pousttchi vd., 2019).

Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma Kurumu (TUBITAK, 2019) ise dijital
donilislimii: “organizasyonlarin daha etkin ve verimli bir hizmet sunmak, ayrica
memnuniyeti en st diizeye ¢ikarmak amaciyla insan ve is yapma sekillerinde ve

kullanilan teknoloji boyutunda gergeklestirdigi toptan bir doniisiim” olarak ifade etmistir.

Westerman ve arkadaslarmma (2011) gore dijital doniisiim isletmelerin
performanslarini ve erigimlerini kokten degistiren, diinya genelinde sirketlerin her gegen
daha sicak baktigi teknoloji kullanimlaridir. Giiniimiizdeki neredeyse tiim sektorler
analitik, mobil, sosyal medya ve akilli teknoloji gibi dijital gelismelerin kullanildig:
belirtilmistir.

McDonald ve Roswell-Jones’a (2012) gore ise dijital doniisiim mevcut kaynaklari

dijitallestirmenin Gtesine gegerek, bu dijital kaynaklardan deger ve gelir yaratilmasidir.
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Stolterman ve Fors (2004) ise, calismalarinda dijital dontisiimii dijital teknolojinin
insan yasaminin her alaninda neden oldugu veya etkiledigi degisiklikler olarak
yorumlamis; dijital doniisiimiin yakin gelecekte insan hayatinda yaratacagi degisikliklere

vurgu yapmiglardir.

Otomotiv sektoriiniin 6ncii markalarindan BMW’nin (2015) endiistri 4.0 iligskin
yayinlandigi raporda dijital doniisiim; ekonominin ve toplumun her kesiminde kesintisiz
bir ag olusturan, bu aglarla elde ettigi bilgileri toplayip, analiz edip eyleme doniistiirme
yetenegine sahip olan dijital teknoloji tabanli bir siire¢ ve degisim yonetimi olarak
yorumlanmistir. Bu degisikliklerin getirdigi avantajlar ve firsatlarla birlikte, bir takim

yeni zorluklarda getirecegi ifade edilmistir.

Martin (2008) ise dijital déniisiimiin Bilgi ve Iletisim Teknolojilerinin yaygin
kullanim1 olarak yorumlamigtir. Bununla birlikte is diinyasinda, kamu yonetiminde,

insanlar ve toplum yasaminda yeni yetenekler yaratilmasi olarak yorumlamistir.

Mazzone’ye gore (2014) dijital doniisiim bir sirketin, is modelinin, fikir siirecinin
veya metodolojinin hem stratejik hem de taktiksel olarak kasitli bir sekilde siirdiiriiliip

devam ettirilen dijital evrimidir.

Bowersox ve arkadaglarina (2005) gore operasyonlar1 dijitallestirmek ve
genisletilmis tedarik zinciri iligkilerini formiile etmek i¢in bir isi yeniden insa etme
stirecidir. Glinlimiiz isletmelerinin bilgi teknolojileriyle mevcut kaynaklarini ve
iliskilerini gelistirirken, olas1 potansiyelleri de yakalamada bu teknolojilerle basarili

olunabilecegi inanc1 vardir.

Dijital doniisiimiin ne olduguna dair net bir tanim olmamakla birlikte, tanimlamalar
incelendiginde insanlarin ortak ve yakin paydalarda bulusabildigini gormek miimkiindiir.
Biitiin tanimlamalarda gecen siirec ifadesi ile aslinda geg¢misi ve gegmisteki degisimi
vurguladig1 kadar gelecegi de dogrudan ilgilendiren ve ge¢cmisinden beslenen tasarim
oldugu goriilmektedir. Bu insan, siire¢ ve teknoloji adaptasyonunda ge¢misin izlerinden
tamamen ayrilmay1 degil, eskinin de mevcut sistemlere ve daha ileriye yiikseltilmesini

ele alan bir yaklagim vardir (Bozkur vd., 2021).

Dijital doniisiime iliskin okumalarda dijital doniisiim yaklagimin 6ziinii koruyarak
bazi endiistrilerce ve kurumlarca kendi alanlarina uygun tanimlamalar i¢ine alinmaya

calisildigi goriilmistiir. Aslinda bu bile doniistim perspektifinin ne kadar genis cercevede
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yasandigin1 gostermektedir. Dijitallesme ve dijitallestirmeyle yasanan ve elde edilen
teknolojik kazanimlara iist boliimlerde vurgulanmis, her ne kadar sosyal alana vurgu
yapilmak istense de kokii itibariyle teknik boyutta yasanan degisimlerin ve beklentilerin
besledigi goriilmiistiir. Burada ise dijital doniisiimle bu teknik beklentilerin artik
kabullenip, sosyal boyutlariyla daha 6n plana ¢ikan bir biitiinciil yaklasim izledigini

sOylemek yanlig olmayacaktir.

Dontiistimiin yenilikle de iliskilendirildigi goriilmiistiir. Clinkii dijital doniigiimle
hedeflenenlerden birisi de inovasyonu yaratmak ve yaraticiligt miimkiin hale getirmeye

calismaktir (Yankin, 2019).

Yukaridaki dijital donilistim ve onunla ilgili tanimlamalara ek olarak, bugiinkii
yasanilan doniisiim ve degisim siirecinin kokiine gitmekte akis biitiinliigli agisindan daha
iyl olacaktir. Tarih boyunca atesin bulunmasi, hayvanlarin evcillestirilmesi, yerlesik
hayata gecis veya elektrigin kesfi gibi bircok kayda deger gelisimler yasansa da tarih
siirecinde bunlarin etkileri, kiiresel ¢apta yayilimi ¢ok uzun zamanlar almis; beklenen
etkileri ve degisimleri gostermeleri mevcut kosullardan dolay1 gecikmistir. Bu agidan
incelendiginde kronolojik olarak (Bkz. Sekil 2.1) insanlik tarihinin bagindan 18. Yiizyilin
ortalarina kadar insanoglunu ve hayatini kisa silirede koklii bir degisim ve doniisiim
stirecine sokacak bir olay olmamisken; 1.sanayi devrimi beraberinde gelen icat ve
yenilikler kisa siirede etkilerini ¢ok biiyiik dlgekte gdstermistir. Ingiltere’de dokuma
tezgahlarinda el emegiyle kiigiik 6l¢ekte gerceklesen tekstil iiretiminin yerini mekanik
tiretime birakmasi beraberinde basta sosyal ve ekonomik olmak iizere koklii degisiklikleri
de getirmis; insanlik tarihi i¢in bir doniim noktasi olmustur. Makinelerin iiretime
katilimiyla kiiclik 6lgekli firmalar fabrikalagsmis; demir-celik ve tekstil liretimi artmis;
bunun gerceklestigi iilkelerde sermaye birikimi artarken, is¢i siniflar1 ortaya c¢ikmis;

giinliik hayatta kayda deger degisimler yasanmustir.

19. yiizyilmin yarist ile 20. Yiizyilin yarisi ise literatiirde ikinci Sanayi devrimi
olarak nitelendirilen, baz1 kaynaklarda ise teknoloji devrimi olarak da gegen yukarida
ifade edilen buhar enerjisine ek olarak elektrik teknolojisinin iiretime katilmasiyla;
makinelerde yasanilan gelisme ve beraberinde iiretimdeki biiyiik artisin oldugu donemdir.
Bunu tetikleyen temel bilesenler ise demir-¢elik ham madde noktasindaki gelismeler, tren
raylari, petrol, fizik ve kimya alanindaki yeni teknikler olmustur. Bir 6nceki donemde

bahsedilen basit makineler artik yerlerini gorece daha teknik ve kapsamli aletlere
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birakmistir. Bu donemde ifade edilmesi gereken bir 6nemli hususta, her ne kadar degisim
ve doniisiimlerin hizindan kiireselliginden bahsedilse de, elbette baz1 iilkelerde 2. Sanayi
devrimi yasanirken bazilarinda 1. Sanayi devrimi yasanmaktadir. Bunda etkili olan en
onemli faktor ise hig siiphesiz 20. Yiizyilin daha ilk yarisinda yasanan iki biiyiik diinya
savas1 olmustur. Ornegin Amerika, Almanya ve Ingiltere gibi iilkeler 2. Sanayi devrimini

yasarken, Rusya Japonya gibi iilkeler ise 1. Sanayi devrimi yasanmaktadir.

Yasanilan bu iki biiylik savas, savasa dahil olsun olmasin iilke siirlarini ve
onceliklerini degistirmistir. Onceki dénemde yasanilan sanayilesme ile teknolojik
gelismeler bu donemde yavaslamis; kiiresel krizler beraberinde olumsuz ekonomik
sonuclar dogurmustur. Her seye ragmen bu donemde gittik¢e 6nem kazanan seri iiretim
ve makinelesme kavramlarina bilgisayar ve otomasyon kavramlar1 eklenerek belki de
bugiin bahsedilen doniisiimiin ilk atesi yakilmistir. I1I. Sanayi devriminde ortaya ¢ikan en
onemli gelisme ise mekanik elektrikle ¢alisan aletlerin {iretimiyle baslayip, bilgisayara
kadar devam eden dijital gelismeler olmustur. Bu donemde bilgisayar ve iletisim
teknolojilerinin birlikte kullanilmasi, git gide daha ¢ok kiigiik, pratik ve akilli aletin
hayatimiza dahil olmasina sebep olurken; is yapma ve liretim siireclerinde de insan

giiciine olana ihtiyaci giin gectikce tehdit etmeye baslamistir.

I¢inde bulundugumuz donem itibariyle ise birgok sektdrde makinelerin kendilerini
ve lretim siireclerini yonetmeye basladigini; insan giicline olan ihtiyac1 fazlasiyla
minimal seviyelere ¢ektigini sdylemek gii¢ olmayacaktir. Bu noktada sorulmasi gereken
soru ise, “bu kadar kisa slirede makineleri bu denli gelistiren neydi?”. Makineler bu denli
gelismis olmalarini bilgisayar, iletisim ve internet teknolojilerine borgludur. Endiistriyel
Nesnelerin Interneti ya da Nesnelerin Interneti (IoT) olarak da isimlendirilen bu son
teknoloji, neredeyse bir fabrikanin kendi kendini yOnetebilmesini saglarken; kiiresel
Olgekte doniistiirmeyi hizlandirmistir. Bu donem 4. Sanayi Devrimi olarak gegse de
birgok kaynakta endiistri 4.0 ya da sanayi 4.0 olarak da kullanilmaktadir. Bu teknoloji
veya bu kavrami giinlimiize getiren ise lretim ve imalat endiistrisinde Almanlarin
kullandig1 ileri teknoloji olmustur. 2011 yilinda Hannover’de gerceklesen bir fuarda ilk
kez Bosch sirketinin tarafindan kullanilan endiistri 4.0 terimiyle; aslinda bilisim ¢agina
ve onun modern liretime getirdigi yeniliklere vurgu yapilarak yeni bir Sanayi Devrimi’nin
yasandigini belirtilmistir. Daha fuarin tizerinden bir y1l gegmeden fuar sonrasi olusturulan

calisma gruplart esliginde hazirlanan raporlarin Almanya hiikiimetine sunulmasi,
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Almanya hiikiimetinin de var olan ileri teknolojisi daha da iyilestirmek adina bu siireci
ciddiye almasi aslinda endiistri 4.0 kavraminin akademi de ve sektdrde resmi olarak yer

almasini saglamistir.

Endiistri 4.0 kavramin1 biraz daha agmak gerekirse, Biyometrik (Biometrics),
Nesnelerin Interneti (Internet of Things), Biiyiik Veri (Big Data), Yapay Zeka (Artificial
Intelligence), Robot Teknolojisi (Robotics), Giyilebilir Teknoloji (Wearable
Technology), Sanal Gergeklik ve Arttirilmis Gergeklik (Virtual Reality and Augment
Reality) gibi teknoloji tabanli sistemleri igeren bir siire¢ ve yonetimi goriilmektedir. Bu
ve bu sistemlerin ¢ok daha farkli uygulamalariyla geleneksel iiretim ve hizmet faaliyetleri
degismis, hatta sermaye giiciiniin etkisi de azalmistir. Her sey akilli {iretim sistemleri
lizerine, yani dijital ve teknoloji lizerine kurulmaktadir. Tiim bunlarda insan giiciine olan
ihtiyact azaltmistir, fakat burada kastedilen azalma fiziksel olarak olup; endiistri 4.0’la

beyinsel diizeyde insan giiciine olan ihtiya¢ daha da 6n plana ¢ikmuistir.

AR
B

ENDUSTRI 4.0

ENDUSTRI 1.0 |

Mekanizasyon, Su Gicii, Seri Uretim, Montaj Bilgisayar ve Siber Fiziksel Sistemler
Buhar Giicii Hatty, Elektrik Otomasyon

1760-1840 1840-1950 1950-2011 2011 +

Sekil 2.1. Endiistri 1.0 dan giiniimiize (http-3)

Diger sanayi devrimlerine gore endiistri 4.0’la yasanilan degisim de etkileri de ¢cok
daha hizliyd1. Ciinkii siireclerin dijitallesmesi, fiziksel her tiirlii bagin azalmasi isletmeleri
ve kullanicilarin siirece daha hizli adapte olmasini saglarken; sektorlerde tiim paydaslarin

ve kullanilan tiim siire¢lerinde dijitallesmesini kacinilmaz bir hale getirmistir. Cilinkii
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buna adapte olamayan ¢ogu geleneksel isletmenin daha endiistri 4.0 6ncesinde bile bu
degisimlere hazir olmadigi, ayak uyduramadigi goriilmiistiir ki; endiistri 4.0’la da gerek
1§ siireclerini yonetme de gerekse de miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilama noktasinda
zorluklarla basa ¢ikamamiglardir. Bu ¢calismada bu etkileri analiz etmek ve ilgili doniisiim
siirecinin yonetimi konu alan bir yaklagimla 6rnek bir havayolu isletmesi lizerinden

etkiler ortaya konmak istenmistir.

Bu noktada dijital doniisiim etkisini belirlemek i¢in net bir dijital doniisiim tanimina
ihtiyag vardir. Incelenen arastirmalardaki dijital doniisiim tanimina bakildiginda dogasi
geregi biitlinselligi korumaya c¢alistigi ve belirli teknolojiler ve degisiklikler lizerinden
tanimlamay1 yapmaya c¢alistig1 goriilmektedir. Calismamizda bu terimin hem teknolojik
hem de doniisiim yonlerine hitap edecek diizeyde; hatta daha sonra da havayolu
isletmelerindeki dijital donligimii tanimlayacak sekilde ele almnip literatiire ve
uygulamalara katkida bulunmasi diistiniilmektedir. Dijital doniisiime iliskin incelenen
caligmalarda mevcut dijital doniisiimii yonlendiren dijital teknolojiler olan Sosyal,
Analitik, Mobil ve Bulut teknolojileri iizerinde sik¢ca durulmustur. Dijital doniisiim
lizerine yapilan ¢alismalarda bu etkinin kabul gérmesi {izerine 7 alt unsurdan olusan bir
etki esigi belirlemisler. Ister bireysel olsun ister firma veya toplum diizeyinde bu 7 alt
unsurun 3 veya izerinde teknoloji kaynakli (sosyal, mobil, analitik veya bulut)
degisiklikler gerceklesirse bunlarin dijital donilisiim etkisi altinda ele alinabilecegini

Oongoriilmiistiir. Lucas ve arkadaslaria (2013) gore bu unsurlar;

e Siirecler: Bireyin ya da firmanin siireglerinin yarisindan fazlasinda degisiklige
sebep olacak siirecler gerceklesiyorsa,

e Yeni organizasyonlari olusturulmasi: Maddi olarak isletme kayda deger bir nakit
girigi yaratiyor veya gilinliik 2 adam saatlik iyilestirme saglayacak degisimler
yasantyorsa,

e Iliskilerdeki degisiklikler: Is yapis siireclerinde isletme i¢inde kontak kurulan
kisilerde yaridan fazla degisiklige sebep olacak degisiklikler yasanmissa,

e Pazarda degisiklikler: Pazarda mevcut isletmelerin sayisinda yarisindan fazla artis
veya azalis yaratacak degisiklikler mevcutsa,

e Kullanici deneyiminde degisiklikler: Kullanici noktasinda giinde 2 saatlik

kullanic1 deneyimi yaratacak degisiklikler yaratiyorsa,
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e Miisteri sayisindaki degisiklikler: Miisteri sayisinda %50’lik bir degisim
yaratacak degisiklikler tespit edilmisse,

o Yikicr etki: Bir veya daha fazla rakibin zarar etmesine veya piyasadan ¢ekilmesine
veya igslem maliyetlerinde kayda deger bir azalmaya sebep olacak degisiklikler
tespit edilmigse dijital doniislimiin etkilerinin goriildiigiinden bahsetmek

mumkuindiir.

Aslinda yukaridaki bu boyutlar ve kriterler, yalnizca doniisiimsel degisiklikleri
belirlemek igin bir simir ya da o6lgek gostermekle kalmiyor, ayni zamanda dijital
teknolojilerin  bireysel, firma ve toplumsal diizeyde etkileyebilecegi veya
degistirebilecegi alanlar1 da dijital doniisimii ve etkilerini arastiranlar icin
tanimlamaktadir. Yukaridaki unsurlar calismanin kuramsal ¢ergevesi ve boyutlartyla da

iligkilendirildiginde tutarlilik géstermektedir.

Dijital doniisiime sebep olan tiim bu dijital teknolojiler bilgi, programlama, iletisim
ve baglant1 teknolojilerinin kombinasyonu olarak kabul edilir (Bharadwaj vd, 2013;
Fitzgerald vd, 2013). Djjital teknolojilerin uygulanmasina ise dijitallesme denir. Fichman
ve arkadaslarina gore (2014) dijitallesme var olan fiziksel veya analog siire¢lerin dncelikli
bir sekilde kismen veya tamamen igeriklerinin dijital olacak sekilde doniistiirme pratigi
olarak ifade edilmistir. Ayrica dijitallesmenin Oncesi ve sonrasi olmayan siiresiz olarak
gerceklesecek bir sey oldugu belirtilmistir. Cilinkii yakin gelecekte, yenilikleri
yonlendirecek yeni dijital teknoloji dalgalart muhtemelen olacaktir. Bu nedenle, dijital
dontisiim kapsamina giren dijital teknolojiler de degisecektir. Bu nedenle bu ¢alismada
ele alinan dijital dontisiimiin etkileri aslinda bugiiniin belki de ¢ok yakin bir gelecegin

goriintiisii olarak kalacaktir.

Ayrica diin oldugu gibi yakin gelecekte dijital doniistimii yonlendiren yeni dijital
teknoloji dalgalar1 muhtemel olacagi i¢in, aslinda dijital doniisiimiin tanimlarinin da
zamanla revize olacagini bilmek gerekir. Yapilacak olan daha fazla arastirma siiphesiz

olarak bu tanimin daha gelismesini saglayacaktir.

Dijital doniisiime iligkin olarak ortaya ¢ikan tanimlarin cogunun ortak noktasi, yeni
teknolojilerin ortaya ¢ikmasindan kaynakli olarak sirketlerin sosyal ve ekonomik etkilere

bagl olarak yasadiklar1 degisim siireci olarak ifade edilmis olmasidir. Dijital doniisiime
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iliskin olarak yapilan aragtirmalarin son yillarda ¢ogaldig1 disiiniiliirse, alana iliskin

saglayacagi katkilar ve ortak paylasimlar artacaktir.

Ornegin dijital doniisiime iliskin olarak gerceklestirilen literatiir taramasinda
Ozellikle arastirma makalelerinde dijital doniisiimiin belirli alanlarina yonelimin fazla
oldugu fark edilmistir. Dijital kavramlar, dijital doniisiimiin etki alanlari, dijital
doniisiimiin artilari, dijital stratejiler veya isletmelerdeki bilgi teknolojileri gibi bazi alt

boliimlere iliskin ¢alismalar bugiine kadarki yapilan ¢alismalara 151k tutmustur.

Ayrica ampirik caligmalarla da bu ¢alismalarin belirli sektorlere dogru kaydigi
goriilmiistiir. Arastirmalarin agirlikli olarak otomotiv, saglik, finans ve bankacilik gibi
belirli endiistrilerde dijital doniisiim siiregleri ve etkileri {izerine yogunlastigi
goriilmiistiir. Bu c¢aligmalarda da dijital donilisiim siirecinin sirketlerdeki etkilerine,
misteri deneyimine, dijital doniisiim stratejileri ve uygulamalarina agirlikli olarak

odaklanilmistir (Pousttchi vd., 2019).

Morakanyane ve arkadaslar1 (2017) dijital doniistime iligskin olarak akademide
yapilan onca arastirma olsa da, sirketlerin dijital doniisiim siireglerinin potansiyel etkisi
hakkinda az sayida bilgiye sahip oldugunu ifade etmislerdir. Bu ylizden yapilacak

caligmalarda kavram odakli bir yaklasim izlenilmesini 6nermislerdir.

Literatiirde dijital doniisiimiin havayolu isletmeleri {izerine etkilerini arastiran
siirl sayida calisma olmasi sasirtici olsa da; arastirma sayisinin az ya da ¢ok olmast;
arastirmay1 nicel ya da nitel olarak etiketlemek degisikligin biiytikliigiinii ve sonuglarin

etkilemeyecektir.

2.2.  Dijital Doniisiimiin Etkileri

Daha once g¢aligmanin arastirma problemini agiklayan ve tamimlayan az sayida
calisma oldugu vurgulanmigti. Ayrica bu ¢alismalarin ya akademik boyutta, ya endiistri
boyutunda ya da kurum-isletme boyutunda oldugu gériilmiis; bunlar1 birlikte yapan

calismanin yoklugundan bahsedilmisti.

Bununla birlikte yapilan ¢cogu calismanin 6zelligi dijital doniisiimiin sosyal, mobil
ve mobil cihazlarin etkilerine odaklandigi goriilmiistiir. Bu calismada daha oncede
vurgulandig1 tizere bu etkileri birlesik olarak sunmayi saglayacak olan 4 boyutla

kullanicilar ve tiim paydaslar icin nasil agiklanacagini inceleme firsati sunacaktir.
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2.2.1. Degisen miisteri talebi ve davranislarim

Miisteri perspektifinden bakildiginda, dijital teknolojiler gilinliik hayatimizin bir
parcasi olarak is yerimizde, evde, yolda hayatimin her aninda giderek daha fazla yer
aliyor. Stolterman ve Croon Forst (2006) “bizler giinliik hayatimizda sadece bu bagimsiz
IT’leri kullanmiyor, onlar1 hayatimizda diger bir¢ok yapitla harmanliyoruz” diyerek

kullanilan dijital teknolojilere ve IT ye vurgu yapmustir.

Bilgi teknolojileri vasitasiyla bir araya gelerek aninda iletisim kurabilen bu
sistemlerin ve aglarin giderek bir parcasi haline geliyor; giderek daha fazla deneyimlenen
bir diinyay1 aslinda birlikte insa ediyorduk. Elbette bu siiregte iletisim kurma, tiikketme
veyahut bir seyler kesfetme ve yaratma istegimiz yukarida bahsedilen bu iligkiyle bizlerin
de yani tiiketicilerinde talep ve davranislarinda bir takim degisiklikleri getirmektedir

(Aral vd., 2013).

Dijital teknolojiler nedeniyle miisteri davranislarinin nasil degistigini gozlemleyen
Piccinini’ye (2015) gore dijital teknolojilerle tiiketici bilgisi de biiyiik 6l¢iide artmus; artik
tilketiciler istedikleri zamanda istedikleri yerde dijital cihazlar sayesinde iiriin ve
hizmetlere erisilebilirligi ve bunlar1 kullanilabilirligi artmistir. Miisterilerin artik mevcut
iriin ve hizmetleri tam olarak bilmesi, fiyat ve Ozellikleri hakkinda tiim detaylara
erisebilmesi onlarin satin alma kararlarini etkiliyor ve degistiriyor. Tiketiciler ayrica
kendi dijital yetkinliklerini gelistirip; iiriin ve hizmetleri aracilara danigmadan gevrimigi

olarak degerlendirip satin alacak giice erigsmislerdir.

Bunlara ek olarak “igerigin demokratiklestigi” bir doneme gecildigi goriilmiistiir.
Bilgi artik organizasyonlarca kontrol edilemiyor ve pazarlama kanallariyla tiiketicilere
dagitiliyordu. Ayrica miisterilerin algis1 da dijital medya araciligiyla paylasilan
incelemeler, bloglar vb. tiim igeriklerden etkilenmektedir. Hatta her giin her saat bu

etkilesimin giderek arttig1 ve dnemli hale geldigi vurgulanmistir (Clemons, 2008).

Sonug¢ olarak isletmeler ve tiiketiciler arasindaki etkilesim degismektedir.
Tiketicilerin kuruluslara kars1 beklentileri degisti; dijitale kayan bir tiiketici grubu olarak
dijital iiriinlerin kolay erisilebilirligini ve kullanilabilirligini beklemektedir. Ayrica iiriin
siparisi vermek, islem yapmak veya paketlerini takip edip gondermek istediklerinde

kuruluglarla 7/24 etkilesim esnekligi istemektedir.
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Kisacasi, bilginin erisilebilirligi ve kullanilabilirligi sayesinde miisteri bilgisi
giderek artmaktadir. Ayrica gliniimiiz kosullarinda artik icerik noktasinda da miisteriler
daha fazla bilgi sahibi, giderek artan ve degisen miisteri istekleri de beraberinde geliyor.

Belki de en 6nemlisi biitiin miisteriler birbirleriyle daha fazla kontak kurabiliyor.

Dijital teknolojilerle tiiketicilere sunulan iiriin yelpazesi genislese de, dijital
teknolojilerle miisteri tercihleri degismistir. Artik sadakatlerini onlara en uygun fiyat1 ya
da geleneksel tiriinleri sunan isletmelere degil, onlara artik farkli deneyimler sunan, onlari
anlayan isletmelere yoneltmislerdir. Aslinda bu noktada ¢6zliim yine dijital donilisiim ve
teknolojilerden ge¢cmektedir. Ciinkii giinlimiiz sartlarinda miisteri taleplerini ve
davraniglarin1  anlamaya; onlara uygun {riin ve hizmetler dizayn etmeye
(kisisellestirmeye) ve dogru iletisim kanallar1 yaratmaya yardimei olacak dijital doniisiim

ve uygulamalari olacaktir.

Dijital doniisiim noktasinda yasanan degisimin hiz1 diislintildiigiinde isletmeler i¢in
bu bir se¢im olmaktan ¢ikmis, bir gereklilik olarak goziikmektedir. Akilli cihazlar
arasinda isletmelerle tiim iliskilerini yoneten ve yonetmeye hazir bir miisteri kitlesi
diisiiniildiiglinde, bu degisim siirecinde varliklarini stirdiirmek isletmeler icinde kolay

olmayacaktir.

Belki de yukarda anlatilan miisteri istek ve ihtiyaglar1 isletmeleri dijital doniisiime
tetikleyen, yonlendiren ana unsurdur. Onlarin karar verme yontemleri, kullandiklari
teknoloji kanallar1 bir nevi isletmelerin de kullanacaklar1 teknoloji ve alt yapiy1

olusturacaktir.

2.2.2. Orgiitsel tepkiler

Bir organizasyon icerisindeki islerin nasil yapildigini tanimlayan deger
Oonermelerine Orgiit kiiltiiri denir. Saglikli bir orgiit kiiltiirii isletme c¢alisanlarinin
birbiriyle uyumuna ve hedefle iligkisine baglidir. Dijital doniisiim siirecinde
olusturulacak dijital kiiltiiriin orgiit kiiltiiriiyle uyumlu olmasi son derece 6nemlidir.
Ciinkii orgiit kiiltiiriinden bagimsiz bir dijital doniisiim diisliniilemez. Bunun sebepleri

asagida verilmektedir (Nalbantoglu, 2021);

Orgiit kiiltiiriinii gormezden gelmenin dijital doniisiimii basarisiz kilacag
ongoriilmektedir. Boston Danismanlik Grubu tarafindan yapilan calismaya gore dijital

dontigimiinii  orgiit kiiltiirtiyle iliskilendirenlerin finansal basar1 oraninin bunu
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basaramayanlara gore bes kat daha fazla oldugu tespit edilmistir. Orgiitten bagimsiz bir
dijital donilisiim diislinen isletmelerin finansal performans noktasinda zayif oldugu

Ongoriilmiistiir.

Ayrica drgiitle uyusmus bir dijital kiiltiir isletmeye esneklik getirecektir. Orgiit bir
biitiin olarak hiz kazanacaktir. Dijitallesmeyi basaramamis geleneksel orgiitlere ve dijital
kiltiriinii orgiit kiiltiirinden bagimsiz olusturan oOrgiitlere gore daha hizli hareket

edecektir. Bu ¢alisanlara da orgiite de gii¢ katacaktir.

Sonuncusu ise dijitallesmeyi basaran oOrgiitlerin beraberinde yetenekleri de
miisterileri de kendine cekecegidir. Isletmeye dijital diinyada itibar getirecek,

dijitallesmeyle saglanan avantajlar artacaktir.

Dijital doniisiim boliimiinde ifade edildigi tizere her ne kadar dijitallesmenin
baslangict bilgisayarlarin kullanimiyla baslandig1 ifade edilse de, 6zellikle milenyum
cagtyla birlikte hayatimiza girmis, bugiinkii anlamiyla kullanilmaya baglanmigtir. Mevcut
kiiltiirii analog olarak, glinimiiz kiiltiriinii ise dijital kiltiir olarak degerlendiren
yaklagimlar gérmekte miimkiindiir. Bu farkliligi yaratan ise miisteri talebi, organizasyon
ve ¢aligma sekli noktasindaki dijitallesme ile geleneksel yapi arasindaki farktir. Yukarda
da ifade edildigi lizere dijital anlayista Orgiit yapis1 daha yatay, karar noktasinda hizli ve

sonug¢ odakli olacaktir (Nalbantoglu, 2021).

Kisacasi dijital doniistimii baglatan 6rgiit beraberinde dijital kiiltiiri de baslatmis
olacaktir. Bu da ¢alisanlarda tiim siirece isletmedeki her noktada bircok adimin daha
uyumlu olmasina sebep olacaktir. Ayrica iletisim becerilerinin ve yaraticili§in artacagi

stiphesizdir.

Tim bu anlatilanlar 1s181nda Orgiitlerin miisteri talep ve davranislarindaki bu
degisikliklere cevap vermesi gerekmektedir ki, dijitallesmeyi oOrgiitle birlikte basaran
isletmelerin bunu da karsiladiklar1 goriilmektedir. Kuruluslarda meydana gelen/gelmis
bir¢ok degisiklik gézlemlenmistir (Westerman vd., 2011; Li, 2015). Bu amagcla da ilgili
boyutlar ve olusturulan ekteki doktora tezi arastirma formuyla bunlar aciga ¢ikarilip

aciklanmaya caligilacaktir.
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2.2.2.1. Uriin ve hizmetler iizerindeki etkisi
Dijital doniistimle iiriin ve hizmetlerin biiyiik 6l¢tide degistigi gozlemlenmistir.
Akademi ve is diinyasina iiriin ve hizmetlerin sadece dijital ortamda sunuldugu “dijital

iriin” ve “dijital hizmetler” kavramlar1 eklenmistir.

Dijital doniisiimle miisterilerden elde edilen veriler artmis, yapilan analizler
1s181nda isletmeler miisterilerine daha yenilikgi ve kisiye 6zgiin hizmetleri, farkli kanallar

araciligryla sunma imkani yakalamistir.

Giinlimiizde sunulan iriin ve hizmetlerin belli misteri tercihlerine gore giderek
daha fazla kisisellestirildigi goriilmiistiir (Li, 2015). Organizasyonlarin “yeni iiriin ve
hizmetleri sunma” ve “mevcut iiriin ve hizmetleri gelistirme” konusunda giderek daha

fazla kabiliyet kazandig1 ortaya ¢ikmistir (Fitzgerald vd., 2013).

Ayrica iiriin ve hizmetlerin erisilebilirligi, dijital cihazlarin ve dijital kanallarin

kullanimiyla arttigi goriillmektedir (Hennig-Thurau vd, 2010; Smith & McKeen, 2008).

2.2.2.2. Miisteri segmentasyonu iizerindeki etkisi

Organizasyonlarin segmentasyon yaparken kullanabilecekleri temel veriyi
miisterilerden elde ettikleri veriler olusturmaktadir. Isletme diinyasinda yillarca
geleneksel yontemlerle elde edilen smirli veriler iizerinden statik segmentasyon
yapilirken, bugiin dijital doniisimle beraber elde verilerin sonu olmamakla birlikte,

segmentasyonda daha dinamik bir hale doniismiistiir.

Gilinlimiiz dijital evreninde, artik miisterilerin davranislari anlik olarak degisse bile
dijital ortamlar sayesinde anlik olarak bu degisimler takip edilebilmektedir. Bu da anlik
dijital davranislara 6zgii olarak en iyi igeriklerin olusturulmasina, buna 6zgii yeni
segmentler yaratilmasina ve bu miisteri profillerine 6zgii kisisellestirilmis iiriin ve

hizmetler verilebilmesine imkan sunmaktadir.

Burada her ne kadar segmentasyon tizerindeki etkisi verilmek istense de dogru ve
yerinde segmentasyonla, isletmeler miisterilerine deger yaratabilecek ve onlara optimum

miisteri deneyimi sunabilecektir.

Bugiin analitik teknolojiler sayesinde miisteri davranis ve ihtiyaglarin1 daha iyi
anlamak; onlarin nasil tekliflere karsi para O6demeye istekli olduklarini anlamak

miimkiindiir. Iyilestirilmis miisteri i¢ goriisii/sezisi sayesinde pazarlar1 bdliimlere ayirma
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yetenegi artt1 ve igletmelerin artik farkli ihtiyaglar1 olan segmentler i¢in de farkl teklifler

sunma yetileri gelismistir (Li, 2015).

2.2.2.3. Miisteri-organizasyon etkilesimi iizerine etkisi

Dijital kanallar ve teknolojiler, misteriler ve kuruluslar arasindaki hem iliskileri
hem de etkilesimleri degistiren “dijital etkilesimi” miimkiin kilmistir. Ciinkii dijital
etkilesim sayesinde etkilesimin kalitesi ve yasattigi deneyim artmis, bu da dogrudan

miisteri memnuniyetine yansimistir.

Bu noktada miisterilerin isletmelerle etkilesim kurabilecegi dijital kanallarin sayis1
da artt181 i¢in, organizasyonlar miisterilerin ihtiya¢ duyabilecegi her kanalda hazir olmali
ve kesintisiz etkin bir hizmet sunmalidir. Sonug itibariyle miisterinin dijital yolculugu an

ve an takip edilmelidir.

Sosyal medya kampanyalari ve mobil pazarlamayla saglanan gelismis ¢evrimigi
aglartyla miisteri bilinci artmistir. Artan ¢ok sayida online platform sayesinde miisteriyle
iletisimi gelistirmek ve kisisellestirmek miimkiin hale gelmistir. Kestirimsel/Tahmine
dayali pazarlama, daha iyi miisteri etkilesimi ve kisisellestirme sayesinde pazarlama
odaklr stratejiler ¢ok geligsmistir. Yeni ara yiizler satis ve satin alma noktasinda belli
dagitim kanallarini atlamaya olanak kilmistir. Miisteri verilerinin entegrasyonu dogru
zamanda dogru miisteriye gelistirilmis ve kisisellestirilmis satis ve destek siireclerinin

sunulmasinin 6niinti agmistir (Westerman vd., 2011; Li, 2015; Kurniawati vd., 2013).

Genel olarak miisteri etkilesimi ¢ok gelismistir. Buna ek olarak organizasyonlar
yeni {Urin ve hizmetler yaratmak ve gelistirmek i¢in miisteri bilgisinden
yararlanabilmektedir. Bunu daha da gelistirmek isteyen organizasyonlarin bugiin
karsilikli etkilesimden beslenecek daha fazla kullanici odakli yenilikleri/uygulamalari

organizasyonlarina entegre ettiklerini sdylemek gii¢ degildir.

2.2.2.4. Gelir ve istihdam modelleri iizerine etkisi

Teknolojik ilerlemenin sonuglarindan bir tanesi de otomasyonla ile baz1 mesleklerin
yakin gelecekte olmasi olarak goziikse de, ayn1 zamanda olusacak yeni ihtiyaglarla yeni
meslek alanlar1 ve istthdam sahalar1 da olusacaktir. Dijital doniisiim fizik giiciiyle diisiik
gelir elde eden is yapisi iizerinde bir tehditmis gibi goziikse de; vasifli ve gelir diizeyi

yiiksek bir is giicli yapisini da beraberinde olusturacaktir (Gokalp vd., 2018).

27



Piva ve Vivarelli"de (2017) de teknolojik degisim ve is ilizerine yaptiklari
caligmalarinda bu goriisii destekler sekilde teknolojik ilerlemeyle birlikte dijital doniigiim
siirecinde ihtiya¢ duyulacak isgiiciinden beklenen kriterleri; cok yonlii yeteneklere sahip,
adaptasyon ve iletisim yoni kuvvetli, teknolojiye yatkin ve yeniliklere adaptasyonu
yiiksek kisiler olarak nitelendirmistir. Ayrica ¢alismalarinda aranan niteliklerin bu sekilde
artmast ve gelismesinin beraberinde Tcretlerde ve gelirlerde artist saglayacagini
vurgulamiglardir. Dijital donilisimle yasanilacak olan yeni sermaye alanlar1 siiphesiz
farkli is kollar1 da yaratacak ve verimlilik artacaktir. Bununda piyasa da yaratacagi
olumlu hava ile fiyatlarin diisecegi, sadece gelir noktasinda degil satin alma noktasinda

da insanlarin giiclenecegi diistiniilmektedir.

Dijital teknolojiler isletmelere gelir yaratmak i¢in yeni yollar1 da beraberinde
getirmistir. Bu husustaki 6nemli detaylardan birisi olan miilkiyetin (fikri)
lisanslandirilmasi giderek daha popiiler hale gelmis, ¢iinkii bunlarin kopyalama maliyeti
cok daha diisiik olmustur. Ayrica yapilan uygulama ve modellerde goriiliiyor ki ¢cevrimigi
miisteri sayisindaki artig beraberinde ¢evrimici reklamcilik maliyetlerini de getirmistir.
Buna ek olarak organizasyonlarca kullanilan kullanim basina icretler de artig
gostermistir. Artan dijital yeterlilik nedeniyle artik tliketicilerin aracilara ihtiyaglar
kalmamis olmasi1 beraberin aracilik {icretlerinde potansiyel diisiislerin beklenmesini de
getirmistir. Uriin ve hizmetlerin kiralanmas1 ve varlik degerinde kayda deger bir artis

cogunlukla gorilmemistir (L1, 2015).

Sonug itibariyle dijital doniisiimiin i giicii verimliligi, i kollar1 ve gelir modellerini
etkiledigi agiktir. Basta internet erisimi olmak {izere ¢alisma ortamlarinin ve seklinin
degistigi goriilmektedir. Isgiicii verimliligi artarken, calisma saatlerinde azalis ve ofis
ortaminda degisiklikler goriilmiistiir. Ayrica insan ve akilli makine etkilesimi noktasinda
suanda bir denge goriilse de, yakin gelecekte is emegin agirlik kazanmasiyla emek
verimliliginin iist seviyeye ¢ikacag: diisliniiliirken; akilli makinelerin siirecte agirlik
gostermesi durumunda ise is gilicii verimliliginin diisecegi ongoriilmektedir (Yilmaz,

2021).

2.2.2.5. I¢ siiregler iizerindeki etkisi

Orgiitsel performansi etkileyen en onemli parametrelerden bir tanesi de i¢

siireclerdir. I¢ siirecler olarak ele anilan bu kavramla isletme igerisindeki birgok siirece
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deginilebilir. Bunlar emek ve hammaddeden, {iriiniin banta giris ¢ikisina kadar {iriin ve

hizmetin tiretimiyle iliskili olabilecek, is yapis sekillerini barindiran siiregler toplamidir.

Dijital doniisiimle birlikte miisteri deneyimi etkileyen en 6nemli faktorler bir tanesi
de organizasyonlarin i¢ siireclerinde, 6zellikle de is yapma sekillerinde meydana gelen
degisiklikler olmustur. Ciinkii bunlarda zamanla geleneksel yontemlerden c¢ikarak,
dijitallesmeye mahkum olmuslardir, olmakta zorundadirlar. Giinlimiiz rekabet
kosullarinda fark yaratmanin ve miisteriye arzuladigi deneyimi vermenin kilit noktas1 bu
gozikmektedir. Eryillmaz’in (2020) orgiitlerdeki dijitalizasyonu inceledigi ¢caligmasinda
yukaridaki sonuglara varilabilirken; ¢alismasinda i¢ siireclerde yasanilan etkilerinde
agirlik olarak operasyonel siireclerde oldugu goriilmiistiir. Bunlarla beraber siireglerin
standartlagmasi, gorev tanimlarinin degismesi, esnekligin artmasi, kaynak yonetimindeki
etkinligin artmasi, verimlilik ve kalitenin artmasi da diger etkiler olarak dikkat

¢ekmektedir.

Sonug itibariyle dijital teknolojiler ve beraberindeki gelen dijitallesme
organizasyonlarin i¢ siireclerini de etkiledigi goriilmiistiir. Bugiin bir¢ok kurulusun
giindeminde dijital teknolojileri kullanarak silire¢ standardizasyonu saglamak oncelik
olarak en iist siralarda oldugu goriilmiistiir. Dahili siireglerin otomasyonu siireglerin ve
datalarin (operasyonel) entegrasyonuyla operasyonel verimliligi de beraberinde getirir.
Bazi caligsmalarda dijitallesme nedeniyle organizasyonlar i¢indeki operasyonel siireglerin
giderek daha standartlastigi da ifade edilmistir (Westerman vd., 2011; Bharadwaj vd.,
2013).

2.2.2.6. Ortakliklar/istirakler iizerindeki etkisi

Isletmelerde dijital doniisiimden etkilenen bir¢ok alan olsa da basi is modelleri
cekmektedir. Isletmelerin dijital teknolojilerle ya mevcut is modellerini dijital ortamlara
ya da dijital teknolojilerle yeni is modelleri insa ettikleri goriilmiistiir. Sonug itibariyle
dijital dontisim isletmelerdeki dijital doniisiimii derinden etkileyebilmektedir. Bu
degisim siirecinde en ¢ok dikkat ¢eken ise isletmelerin kendi alanlarindaki firmalarla ve
1s yaptiklar1 tedarikgilerle aralarinda kurduklar1 ekosistemler olmustur. Dijital
teknolojiler vasitasiyla iligkili olsun olmasin arz ve talep edenlerin platformlar iizerinde

birer ekonomik topluluk olusturdugu goriilmiistiir (Klein, 2020).
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Sonug itibariyle dijital doniisiimle degisen iliskiler isletmelere beraberinde dijital
ortakliklarda getirmis ve orgiitsel yapiy1 degisime ugratmistir. Organizasyonlarin faaliyet
gosterdigi ekosistemlerde beraberinde degismektedir. Yeni ara yiizler partnerler ve

rakipler arasindaki yeni etkilesimleri de kolaylastirmaktadir (L1, 2015).

Dijital platformlar {izerinden kurulan ortakliklarin esnekligi diistiniildiigiinde bu
yapiya yeni istiraklerin eklenmesi de ¢ikarilmasi da her zaman miimkiindiir. Ciinki

isletmelerde her zaman pazar sartlarina uygun modellere bagh kalmayacak isteyecektir.

Tedarik zincirindeki partnerlerin birbirlerine daha bagl hale geldigi goriilmiis ve
kiiresel dijital hizmetlerin daha fazla yayginlastig1 ve paylasildigi bir ortam yaratilmistir.
Ayrica dijital teknolojiler rakiplerin ve tamamlayici saticilarin igbirligi yapmast igin

yollar sundugu goriilmiistiir (Bharadway vd., 2013; Li, 2015).

Kisacas1 miisteri talep ve davranislarindaki degisiklikler kuruluslarda da
beraberinde degisiklikler getirmistir. Miisterileriyle sahip olduklari etkilesim isletmelerin
tiriin ve hizmet tekliflerinin degismesine sebep olmustur. Organizasyonlarin dijital
doniisiim olanaklariyla sahip olduklar1 miisteri i¢ goriisii/sezisi onlara pazar1 segmentlere
ayirma ve misteri tercihlerine uyum saglama olanagi getirmistir. Dolayisiyla tiim bu
anlatilanlarin organizasyonlardaki gelir modellerini, temel siiregleri hatta ortakliklar:
etkilemesini beklemek normal olacaktir. Yeni ara yiizler ve paylasilan dijital hizmetler
sayesinde gelir elde etmenin yeni yollar1 kullanildig1, dahili siireglerin standartlastiriimasi
ve entegrasyonunun saglandigi ve ortakliklar/partnerlerin sayisinin giderek arttig1 bugiine

kadar ki caligsmalar da goriilmiistiir.

2.2.2.7. Kaynaklar ve maliyetler iizerindeki etkisi

Bulut teknolojileri kuruluslarin sahip olduklarin kaynaklari/datalari internet yazilim
yoluyla depolamaya (iCloud, Google Drive vb.) yarayan bir hizmettir. isletmelerin sahip
olduklar1 bu kaynaklarin ¢oklugu ve bunlara erisimin hiz1 diisiiniildiigiinde maliyetli gibi
goriinse de, daha az bir fiziksel altyap1 nedeniyle uzun vadede ¢ok daha ucuzdur. Bu
egilim sektorde de bir hizmet olarak altyap: ve yazilim olarak ge¢mektedir. Fiziksel
kaynaklarin azalmasi ve entelektiiel kaynaklarin artmasi olumlu bir yon olarak

goriilmektedir.

Dijital doniisiimle birlikte hem iiretim siirecleri hem de iiretilen degismistir. Bu

boliimde sadece iiretim agisindan ele alinsa bile, otomasyonla birlikte artan dijital
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teknolojilerin kullanimi, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina uygun iiriin ve hizmetlerin
aninda ve ek maliyete ihtiya¢ duymadan {iretilmesine vesile olmustur. Ayrica iiretim
siireclerini uzaktan kontrol etmeyi miimkiin hale getirip karanlik fabrikalarda tiretimi
devam ettirmistir. Tiim bunlar beraberinde pazara erisimi de kisaltmis, maliyet etkin bir

stire¢ yonetimine olanak kilmistir. (Kurt, 2020).

Ayrica, daha ucuz ve daha uygun maliyetli ¢oziimler ve yaygin olarak kullanilan
Olcek ekonomisi diisiiniildiigiinde; organizasyonlarin maliyetlerinin zamanla giderek
azalmasina yol agacagi diistiniilmektedir. Ucuz dijital teknolojiler ve ilgili maliyetlerin
yani sira, dijital teknolojiler is siire¢lerinin de sanallagtirilmasini beraberin de getirmistir.
Calisanlar ise maliyetleri azaltan sanal platformlarla isbirligi yapabilir ve bilgileri

paylasabilirler.

Maliyetlerin azalmasiyla tiretim miktari artan tireticilerde {iriin ve hizmetlerini daha
diisiik fiyattan tiiketiciyle bulusturma firsati yakalayacaktir. Bu noktada karsilik bir
kazanim olacag siiphesizdir. Son on yillik siirecte sensor maliyetlerinde, bulut alt yapisi
maliyetlerinde ve bilgisayar islemcisi maliyetlerinde yasanilan kayda deger diisiisler
diisiiniildiiglinde siiphesiz gelecekte de maliyet daha da azalacaktir. Ayrica son yillarda
biiyiik veri ve analizine, bulut teknolojisine ve benzeri teknolojilere yapilan yatirimlarin
ve arastirmalarin artti§1 diisiiniiliirse dijital doniistimle elde edilen kazan kazanim

artacaktir (Nuroglu ve Nuroglu, 2018).

2.3. Havacilik Endiistrisinde Dijital Doniisiim

Giliniimiizde havacilik sektoriinde etkin bir dijital strateji uzun vadeli basar1 i¢in
kritiktir. Dijital teknolojinin rolii, marjinal verimlilik kazanimlarinin yaninda sirketlerin
hem rakiplerinin 6niinde yer almak hem de mevcut is modellerini gelistirmek adina
yenilik yapma ihtiyacin1 giderek daha fazla kabul etmeye baslamislardir. Bu calisma
havacilik sektoriindeki dijital doniisiimii asagidaki boyutlarda tartisilacaktir (DLA Piper,
2017).

2.3.1. Havacilikta yeniden tasarlanan miisteri etkilesimi

Dijitallesme, diinya genelinde tiiketicilerin beklentilerini doniistiirmektedir.
Dijitallesmeyle miisteri etkilesimini gelistirmek i¢in yeni {irtinleri, uygulamalar1 ve
araclar1  kullanarak, bunlara uyum saglayarak miisteri deneyimini yeniden

degerlendirmeleri ve doniistiirmeleri gerekmektedir.
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Bugiin pandemi kosullarini kenara birakilacak olunursa pazari giin gectikce daha
da genisleyen hava tasimaciligina olan talep artarak devam etmektedir. Ozellikle bu
pazarlarda giderek daha ¢ok s6z sahibi olan ve dijital teknolojilerle ilk tanisan kusak Y
kusaginin (milenyum kusagi) beklentileri daha ucuz ugak bileti olurken; adeta
cocuklugunun ilk anindan itibaren etrafi dijital teknolojilerle ¢er¢evelenmis, her saat
diliminde en az 5 kez telefonunu kontrol eden Z kusag icin ise prosediirleri azaltip siireci
hizlandiran havayolu isletmeleri tercih sebebi olmustur. Tiim bu firsatlar1 yakalamanin
anahtar1 tiiketici beklentilerini karsilamayr saglayacak olan dijital teknolojileri
kullanmaktir. Giiniimiizde bu beklentilerin ve ¢ok daha fazlasinin dijital teknojiler
sayesinde seyahat siirecine entegre edilerek, kisisellestirilmis bir sekilde sorunsuz seyahat

deneyimi sunulabilecegi belirtilmistir (The World Economic Forum, 2017).

“Dijital tiiketici” deki artig, diger sektorlere kiyasla havacilik sektoriinde c¢ok
baskindir. Ciinkii mevcut ve potansiyel miisterilerin biiylik bir boliimii ¢evrimigi
varliklara sahip kisilerden olugmaktadir (The World Economic Forum, 2017). Dijital
teknolojinin kullaniminin ¢arpici bir sekilde artmastyla birlikte sirketlerin etkili ¢evrimici
satin alma kolayliklari, sosyal medya nabzini 6lgme, aninda geri bildirim uygulamalari
ve havacilik, seyahat ve turizm endiistrisindeki diger oyuncularla baglanti kurmaya
yarayacak link paylasimi gibi miisteri etkilesimini arttiracak yontemlere basvurdugu

goriilmiistiir.

Ornegin havayollar1 miisteri uygulamalarim1 sadece ¢evrimici check-in ve sanal
binis kart1 saglamak i¢in kullanmamaktadir. Ayn1 zamanda aninda miisteri geri bildirimi
saglamak ve ucus gecikmeleriyle ilgili gercek zamanl giincellemelerde dahil olmak iizere

yolcuyla dogrudan iletisime olanak sunacak bir iletisim araci olarak kullanmaktadir.

Yolcu ile havayolu arasindaki bu baglantilara bagaj izleme uygulamalar1 ve
yolcunun konumuna gore seyahati siiresince kendisine sunulan ¢evrimici seyahat haritasi

da eklenebilir.

Yine biyometrik veriler (yliz tanima, iris ve parmak izi taramalar gibi) kullanilarak
kimlik dogrulamada yasanilan gelismelerle sanal havaalani kontrol deneyimlerinin
basladig1 bilinmektedir. Bu tarz uygulamalar sayesinde yolcunun havaalanindaki
giivenlik vb. gecis siireleri azalirken, havaalanindaki vaktini daha efektif gecirmesi adina

baska yonlendirmeler yapilabilir duruma gelmektedir.

32



Yine benzer sekilde, ucakta Wifi hizmeti giinimiizde artik kabul edilen bir
gerceklik haline gelmistir. Bu hizmet sayesinde akilli ucak kabinlerinde koltuklara
yerlestirilmis aktif sensorlerle yolcularin yorgunluk, sicaklik veya hidrasyon seviyelerini
O0lgmek miimkiin olmakla birlikte; ortamin otomatik olarak arzulanan c¢evre sartlarinda

olmasi da saglanabilmektedir.

Cevrimig¢i hizmet sunan acenteler ve seyahat platformlarinin geleneksel deger
zincirlerini geride birakarak artan dijital platformlarin Oonemini kavrayip miisteri
taleplerine hizlica uyum sagladigi goriilmektedir. Tiketicilerin kusursuz bir deneyime
yonelik talepleri arttik¢a, bunu basarmay1 saglayacak verilere ve bunlarin analizine imkan
sunacak analitik uygulamalara daha fazla odaklanilmasi gerekiyor. Bu sayede isletmeler
daha iyi bir miisteri iligkisi tecriibe ederlerken, paydaslariyla da bilgi paylagimi iist
seviyeye ¢ikmaktadir.

Eskiden yolcu adi veya kimlikteki diger bilgilerle kisitlt olan veriler giiniimiizde
akilli cihazlar ve dijital uygulamalarla sinirsiz bir bilgi havuzuna dénmdiistiir. Bu noktada
ise iki onemli detayr belirtmekte fayda olacaktir. Birincisi isletmelerin artik elinde
istemedikleri kadar bilgi oldugu ic¢in; bunlarin analizi ve kisisellestirilmesi 6nem
kazanacaktir. Bir digeri ise diinya ¢aginda yasa koyucular tarafindan da bir takim yasa ve
diizenlemelerle degisen teknolojiye ayak uydurulmaya calisilsa da; hala veri sahiplerin
(yolcularin) rizas1 olmadan verilerin paylasimi noktasindaki soru isaretleri devam

etmektedir.

2.3.2. Havaciliktaki is yonetim modelleri ve siirecleri

Dijital doniistimle birlikte isletmelerin dahili siire¢lerini yeniden tasarladiklar:
goriilmektedir. Is yapis yontem ve usullerinde operasyonlarin entegrasyonunun arttigi ve
kolaylastigin1 sOylemek yanlis olmayacaktir. Bu tiir degisiklerin isletmeler faaliyet
verimliligi gibi kazanimlarinin yaninda, sirkete pazardaki degisikliklere hizl bir sekilde
ayak uydurmasini, ¢evikligini korumasini ve yeni gelir akislar1 yaratmasini saglamada

avantaj saglamaktadir.

Havacilik sektorii, operasyonel verimlilik saglamak ve bir¢ok noktada maliyet
tasarrufu etmek amaciyla uzun siiredir dijital teknolojileri kullanmaktadir. Giiniimiizde
dijital teknoloji boyutunda cogu sektore en son teknoloji kullanilmakta olup, dijital

teknolojilere yon veren sektdrlerden birisi olarak dikkat cekmektedir. Ornegin; ugak
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tireticilerinin {iretim siireclerinde kullandig1 arttirilmis gergeklikten, gelistirilmis bir yer
hizmetli saglamak i¢in kullanilan robotik kullanimina kadar 6rnekler verilebilmektedir.
Havayollar1 yakit maliyetlerinden tasarruf etmek amaciyla siirekli olarak daha hafif
ekipman ve eglence kitleri kullanmak i¢in ¢abalamaktadir. Ayrica havayollar1 gergek
zamanl1 raporlama ve olast sorunlarin hizli ¢6ziimii i¢in ¢alisan uygulamalara da agirlik

vermektedir (DLA Piper, 2017).

Nesnelerin Interneti, siiphesiz isletmelerin operasyonel verimlilik ve maliyet
tasarruflarinda yeni bir ¢ag agmasina, iiretim ve bakim siireglerinde devrim yaratmasina
sebep olmustur. Ornegin, en son motor izleme sistemleri sayesinde, ucusun tiim
asamalarinda siirekli operasyonel performans verilerini incelemek i¢in kullanilan ugak
baglantilar1 bugiinii ve yarini her agidan daha iyi noktaya getirmek i¢in 6nemli bir kaynak

olmustur.

Bununla birlikte, havacilik sektériindeki isletmeler icin belki de en biiyilik zorluk
ise i¢ siireclerin, is modellerinin ve uc¢tan uca miisteri etkilesim modellerini birbirlerini
destekleyecek sekilde gercek bir dijital doniisiime ulastirmaktir. Ifade edilen bu zorluk
aslinda sadece havayollar i¢in degil bir¢ok havacilik isletmesi i¢in gecerlidir. Ciinkii
havacilik isletmeleri ylizlerce farkli platformu destekleyen, birden fazla bdlgede ¢esitli
platformlarda faaliyet yiiriiten biiyiik ve karmagik kuruluslardir. Dijital diinyaya uyum
saglamak i¢in dijitallesme ve bunu saglayacak olan teknoloji isletmenin merkezine

getirilmelidir.

Dijital programlar stratejik is hedeflerini desteklemede anahtar hale geldiginden,
havacilik sektoriindeki isletmelerin kurumsal stratejilerinde dijital dontisiim projelerine
daha fazla odaklandig1 goriilmektedir. Fakat her ne kadar dijital donilisiim ve degisimin
hizina vurgu yapilsa da, ilk degisimlerin eski sistemlerle biitiinleserek gidecegi
unutulmamalidir. Komple bir doniisiim zaman alacaktir, bir kurulusun hizli bir sekilde

doniisme yetenegini ilk zamanlarda yavaslatacaktir.

2.3.3. Inovasyonu beslemek — desteklemek

Havacilik sektoriindeki birgok isletme, gelecekteki degisiklikleri 6nceden tahmin
etmek ve degisiklik aninda iyi bir konumda olmak i¢in uzmanlasmis departmanlara ve

grup sirketlerine yatirip yapip, ortakliklara da imza atmaktadir. Bunu bazen isletmenin
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farkl1 boliimlerinden bir araya gelen alaninda uzman kisilerin olusturdugu inovasyon

ekipleri, merkezleri de olusturabilir.

Havacilik sektoriiniin sermaye yogun dogasi, ekosistemdeki birgok is tiirii igin giris
engelleri olustursa da, teknolojik gelismeler yeni oyuncular i¢in roller yaratmakta ve
sektordeki giiclii rekabet devam etmektedir. Ayrica bu sadece yeni kurulan igletmeler ve
dijital is partnerleri i¢in tesvik edici bir inovasyon degildir, geleneksel oyuncular i¢inde

departmanlarinda ve ortakliklarinda yatirim firsatidir.

Ayrica havalimani siireglerini iyilestirmek, is siireglerini dijitallestirmek, karar
verme ve miisteri memnuniyeti i¢in verilerin dogru analizini yapmak amaciyla havayolu
isletmelerine danismanlik hizmeti verecek kiiresel boyutta bir¢ok isletme bulunmaktadir.
Sahip olduklar dijital doniisiim alanindaki uzmanliklari sektorel is birlikleriyle gelistiren
bu isletmeler, havacilik sirketlerinin dijital yenilikleri yakindan takip etmelerine, stirekli
olarak yeni teknolojileri is operasyonlarina dahil etmelerine ve potansiyel olarak gelecegi

ongormelerine de yardime1 olacaktir.

Fakat bu tarz durumlar yapilacak sozlesmelerin ¢evikligi de onemlidir. Ciinkii
havacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler daha genel diizenlemelerin yani sira
sektorde ozel diizenlemelere de tabi oldugundan, bir inovasyona yapildiginda, ortaklik
diizenlemesinde veya sdzlesmeyle yeni iiriin ve hizmet saglayicilar tedarik edildiginde
diizenleyici engeller bu siireglerin piyasada yer alma siiresini uzatabilir. Bu siireclere
girildigi andan itibaren aslinda yeni teknolojilerin kullanimi i¢in izinlerinde aranmasi ve

yargi alanindaki diizenlemelerinde yapilmasi gerekmektedir.

2.3.4. Biiyiik veri ve gelismis analitik

Daha 6nceki metin iclerinde sik¢a bahsedilmis olunsa da “Biiyiik Veri’ye ayr1 bir
baslik agmanin daha uygun olacagi ongoriilmiistiir. Giderek daha karmasik ve gelismis
bir hal alan teknolojiyle, giderek artan miktarda veri yakalanirken bunlardan da deger
cikarma yetenegi de artmistir. Biiyiik Veri sirketlerin miisteri tercihlerini ve iligkini
dontistiirmek icin satin alma davraniglarini anlamalarima yardimeci olmaktadir. Ancak,
elde edilen verilerin hacmi ve ¢esitliligi arttikga, Biiyiik Veri’nin kullanimiyla ilgili
zorluklarda artmaktadir. Birgok kurulus ic¢in, ozellikle gizlilik ve siber giivenlik
yasalarmin oldugu karmasik veri ortaminda dogru datalara erisip kullanmanin yolu

Biiyiik veri, gelismis analitik ve makine 6grenimidir (DLA Piper, 2017).
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“Biiylik veri” cesitli kaynaklardan bireylerin kisiler verilerini de iceren, iiriin ve
hizmetlerin gelisimini yonlendirebilecek tahminler saglamaya yarayan biiyiik miktarda
verinin kullanilmasini icermektedir. Verilerin dogas1 ve kapsami, geleneksel veri tabani
ve yazilim teknikleri kullanarak islenmesinin zor olabilecegi diisiincesi yaratabilir. Fakat
biiyiik veri’nin degeri giderek artarken, buradan gelen verinin etkili analizini saglayan
makine 6grenimi ve yapay zeka (AI) gibi yeni teknolojiler de giderek daha 6n plana

cikmaktadir (DLA Piper, 2017).

Omegin makine 6grenimi, dzellikle Biiyiik Veri igin tasarlanmis veri analizinde
algoritmalar1 kullanan bir yontemdir. Genis bir dl¢ekte gilivenilir kararlar, tahminler ve
sonuclar iiretmek icin kaliplar arar. Makine Ogrenimi, verilerin kaydedildigi anda
analizini  saglayabilmektedir. ~ Ornegin, sahip  olunan  bilgilerin  aminda
giincellenebilmesiyle havaalanindaki bir dolandiricilik tespitine yardimei olunabilir veya
havaalanini terminalindeki yolcu akis modellerindeki bilgiler giincellenerek bir takim
kisitlama veya yeni kurallarin aktivasyonu saglanabilmektedir. Biiylik Veri ve makine
Ogrenimi, makinelerden bilyiikk miktarda veri toplamak ve analiz etmek i¢in bagh

cthazlari kullanimiyla birlestirilebilir.

Bugiin birgok sirket, biiylik miktarda kontrol edilmemis verileri elde edebilecek
imkana sahiptir. Fakat 6nemli olan bu verilerin toplandig1 yer ve islenmesi olacaktir.
Gilintimiizde hala isletmeler her ne kadar deger elde etmeye istekli olsalar da, tuttuklar
verileri nerede saklayacaklarini, nasil koruyacaklarmi ve isleyeceklerini tam olarak
bilememektedir. Ozellikle havacilik gibi yapisi geregi kiiresel olan bir sektorde ise tiim
bu bahsedilenler ¢ok daha ciddi bir soru isareti olacaktir. Clinkii gelecek verilerin sinir1
yoktur. Makine 6gretimi tam da bu nokta da devreye girerek cesitli kaynaklardan gelen
farkl1 tiir ve formlardaki verileri analiz ederek isletmeler i¢in kullanilabilir hale

getirmektir.

Analiz igin veri hacmi ver gesitliligi arttik¢a, Biiyiik Veri kullanimiyla ilgili
zorluklarda artacaktir. Tiim biiylik veri analizleri kisisel veriler igermese de, Biiyiik Veri
operasyonlarinin biiylik bir kismi genellikle bu tiir verilerin kapsamli bir sekilde
islenmesine dayanir. Veri toplama esnasinda veri sahiplerine kisisel verilerin nasil

kullanildigina ve paylasilacagini netlestirmek igin bilgi vermeleri de gerekli olacaktir.
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Siber giivenlik biiyiiyen bir risk ve diizenleyici odaklarin yogun oldugu bir alandir.
Gelecekte bu alandaki mevzuatlarda artis olacagi siliphesizdir. O yiizden havacilik
isletmelerinin aslinda sadece siber giivenlik yiikiimliiliiklerine odaklanmak yerine, ayni
zamanda artan teknoloji ve verilerle ileriye doniik dijital siber giivenlik ve uyumluluk
programlarint gelistirmesi 6n goriilmektedir. Ayrica bu durum sonsuz bilgi havuzun

oldugu ortamda kuruluslarin miisteri giivenini slirdiirmesi ve inga etmesini saglayacaktir.

2.4. Havacilik Endiistrisinde Dijital Doniisiim Uygulamalari

20. yiizy1lin ligiincii ¢eyreginden itibaren kiiresel 6l¢ekte yasanan sosyal, ekonomik
ve teknolojik gelismeler devletlerin bazi sektorlerdeki rollerinin ve yeterliliginin
sorgulanmasina neden olmustur. Uriin ya da hizmeti iireten, isleyen ve kurallar koyup
takip eden devlet; politik, ekonomik, sosyolojik, teknolojik ve g¢evresel faktorlerin
etkisiyle bazi alanlardaki sorumluluklarindan ya tamamen ya da kismen ¢ekilmis, sadece
denetleme gorevini iistlenmistir. Bu alanlar ise 6zellikle yaptirim maliyetlerinin yiiksek
ve ileri teknolojinin kagiilmaz oldugu alanlar olmustur ( Cam ve Durmaz, 2018; Ozenen,
2003). Siiphesiz havayolu tasimaciligi sisteminin kilit noktasit olan havaalanlariyla,
hizmeti sunacak olan havayollar: da bunlardan birisi olmustur. Yapis1 geregi kiiresel olan
hava tagimaciliginin egitim ve saglik gibi bir kamu hizmeti olarak goriilemeyecegi
(Freathy ve O’Connell, 1998) er ya da ge¢ anlasilmis, 6zellikle 1980°den sonra ivme
kazanan havaalan1 boyutundaki 6zellestirmeler ve havayolu boyutundaki serbestlesme
hareketleriyle arzulanan kiiresel rekabetci ortamin adimlart atilmistir. Sonug itibariyle
verimlilikten uzak ve yiiksek maliyetlerle devam eden havacilik sektorii i¢in bir doniim

noktas1 olmustur.

Tiim bunlarin sonucunda gelirlerin ve miisterilerin nemi anlagilmaya baslanmistir.
Hatta havaalani bazinda havacilik gelirlerine olan baglilik azaltilarak isletmecilerin
perakende satis, emlak, otopark ve diger ticari faaliyetlerle havacilik dis1 gelir
kalemlerinden gelirlerini gesitlendirip ve arttiracagi yeni bir donem baglamistir ( Cam ve
Durmaz, 2018; Graham, 2013). Havayolu boyutunda ise serbestlesmeyle birlikte ortaya
cikan yeni is modelleriyle (diisiik maliyetliler) yolculara seyahatleri karsiliginda sunulan
birgok hizmet ya siirlandirildi ya da tamamen kaldirilip {icrete tabii olmustur. Bu da

havayolu isletmeleri i¢in yan gelir kavramini ortaya ¢ikarmistir.

Bu noktada havayollari, havaalanlar1 ve istirakleri i¢in en biiyiik gelir kaynagi olan

yolculara, onlarin istek ve ihtiyaglarima yonelmek ilk oncelikleri olacaktir. Akademik
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caligmalar ve raporlar gosteriyor ki seyahat siiregleri igerisinde kendisini rahat hisseden
yolcunun olumlu bir seyahat deneyimi yasayarak nihayetinde daha yiiksek harcama
yapacagi ve sadakati artacagi gézlemlenmistir. Fakat 20 y1l 6nceki seyahat deneyimi ile
glinlimiizdeki seyahat deneyimi arasinda ¢ok biiyiikk fark oldugunu sdylemek yanlis
olmayacaktir. Cam ve Durmaz’a gore (2018) eskiden hizmete ve havaalanina erisim,
havaalan1 gecis noktalarindaki kolayliklar ve hiz gibi dogrudan hava tagimaciligiyla ilgili
olan isteklerin bugiin ¢esitlenerek arttigini vurgulamistir. Ayrica bu farki yaratacak

tercihlerin ise dijital tabanli teknolojiler oldugunu belirtmislerdir.

Gliniimiizde teknolojiye uyumun ve aligkanliklarin artmasi bugiin oldugu gibi
yarinki yolcu deneyiminin de teknoloji tabanli olacagi gercegini gostermektedir. Mobil
cihazlarda gelinen teknoloji, sosyal medya gercegi, kablosuz aglarin varlig1 ve internete
kolay erisim havayolu isletmelerinin ve havaalanmi isleticilerinin is yapis usul ve
yontemlerini teknoloji merkezli olarak tasarlamasina neden olmustur. Akilli telefon gibi
cihazlarin bilingli kullanimdan ¢iktig1, dogal yasamin bir pargasi haline geldigi ortamda
yolcularin da kendilerine ayak uyduracak, onlarin bu aliskanliklarina karsilik verecek
havayolu isletmeleri ve havaalanlariyla seyahatlerini yonlendirecegi ongoriilmektedir.
Calismanin bu boliimiinde her ne kadar yolcu istek ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in dijital
teknolojilere yatirim yapilacagi lanse edilmis gibi olsa da, bu teknolojinin yolcu islem
maliyetlerini ve siireleri azaltacaktir. Yakin gelecekte Ongoriilen biiylimenin
gerceklesmesinde dijital teknolojiye yapilan yatirimlar kritik rol tstelenecektir. Daha
once de ifade edildigi iizere giderek daha biiylik havaalanlari ingaat etmek veya daha fazla
personel calistirmak basta ekonomik ve operasyonel olmak iizere siirdiiriilemez bir
havaciligl insaat etmek olacaktir. Bunu siirdiiriilebilir kilmanin tek yolu daha fazla
teknoloji odakli seyahat deneyimi yaratmaktir (Cam ve Durmaz, 2018; Harrison vd.,

2014).

Sonug itibariyle havaalanlar1 ve havayollariyla yolcular arasinda sonu olmayan bir
interaktif cag basglamistir. Yasam merkezleri haline gelen havaalanlart ve yeni
kimliklerine kavusan havayollarinda dijital doniisiimiin karsiligi; giivenlik, glimriik, yer
hizmeti gibi tiim paydaslarin dahil oldugu hizmet ve sistem entegrasyonunu basarmak,
rezervasyonun ilk anindan son varis sonrasi hizmetlere kadar kesintisiz bir seyahat akisi

saglamaktir (Cam ve Durmaz, 2018; ACI, 2017: 8-21).
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Havacilikta seyahat deneyimini gelistirecek yani hizmet siireclerini ve yolcu
deneyimini en iist seviyeye ¢ikarabilecek teknoloji tabanli sistemler agsagida verilmistir
(Amadeus, 2012: 13-17; http-4). Yapilan okumalar ve sektor arastirmalari neticesinde bu
sistemlerin Ozellikle havaalani operasyonlarinda, giivenlik kontrol noktalarinda, kapi
gecislerinde, ugus Oncesi ve sonrast yolcu hizmetlerinde ve yolcuyla ilgili paydaslarda
dahil her tiirlii bilgi akis ve yonetiminde kullanilarak yolcu deneyimi ve siirecler

gelistirilebilir (Cam ve Durmaz, 2018).

2.4.1. Biyometrik

Mobil cihazlarin giinliik hayat igerisinde artan kullanimi onlar1 vaz gegilmez
yapmakla birlikte bagka sorunlar1 da dogurmustur. Her hangi bir mobil cihaz kullanicisi
kullandiklar1 bu akilli cihazlarla ister istemez kisisel hayatlariyla ilgili ¢ok fazla bilgiyi
paylagmaktadir. Bu paylasimlar arasinda kisinin kimlik bilgileri, banka kart numaralar1
ve sifreleri, adresleri, galerisindeki resim ve videolar, varsa kullandig1 sosyal aglara
(Instagram, Linkedin, Facebook v.) giris i¢in kullandiklar1 kullanici adi ve sifreleri
mevcuttur. Bu tarz cihazlarda giivenligi arttirmak adina PIN (Personal Identification
Number) gibi yontemler kullanilir. Fakat bilindigi iizere belirlenen sifrenin kalitesine
gore giivenlik seviyesi ¢cikmaktadir. Gorece basit bir sifre kotii niyetli taraflarca kolay bir
sekilde ele gecirilebilirken; noktalama, harf ve rakam kombinasyonundan olusan bir sifre
ise daha gilivenli olacaktir. Fakat bu noktada ise sifrenin karigikligindan dolay1 kullanici
unutabilecek, ¢okta kullanici dostu olmayacaktir. Tiim bu sebeplerden dolay1 hatirlanma
sorunu yaratmayacak ve kullaniciy1 ayirt etmeye yarayacak spesifik bir yontem arayisina

girilmistir (Arslan ve Sagiroglu, 2016).

Biyometrik tanima kisinin sadece kendisine ait olan essiz insan &zelliklerini
kullanarak bir tarama islemi yapmay1 esas almaktadir. Bunlarda kisinin fizyolojik ve
davranigsal Ozelliklerinden gelmektedir. Biyometri, gelismis sensorler kullanarak
bireylerin parmak izleri, sesleri, iris, retina gibi fizyolojik 6zellikleri ile imza, yiiriiyiis
sekli gibi davranigsal 6zellikleri tanimaya ve tanimlamaya calisan teknoloji tabanli
sistemlerdir. Bu 6zelliklerle erisim giivenligi hem kisisellestirilir hem de kolaylastirilir

(Cam ve Durmaz, 2018).

Gilinlimiizde biyometrik sistemlerin uygulama alanlar1 giin gegtikge artmaktadir.
Bunlarin en bilineni ise havaalani giris-¢cikis noktalariyla, kredi karti sistemleri ve

kriminal suglarin tespitine iliskin uygulamalar olarak goriiliirken, bugiin gelinen noktada
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sigorta islemlerinde, e-imza uygulamalarinda, internet bankaciliginda, akilli bir¢ok
cihazda, ev giivenlik sistemlerinde vb. bir¢ok alanda gérmek miimkiin hale gelmistir. Bu
tarz uygulamalarla kullanicinin parmak izi, iris ve yiiz tanima gibi sadece kendisine ait
Ozelliklerle kimligini dogrulamay1 olanakli hale getirip ilgili bilgiye erisimi ya da isleme

onay1 saglanabilmektedir (Eren, 2009).

Biyometrik sistemlerin giivenlik konusunda sagladigi hassasiyetin yaninda kisilerin
kimliklerini dogrulatabilmeleri icin yanlarinda tasimak ya da hatirlamak zorunda
olduklar1 siiregleri de devre dis1 birakmislardir. Ayrica tamamen kisiye 6zgii olduklar
icin bagkasina devredilme gibi bir durum olmamakla birlikte, riski de azaltmaktadir

(Eren, 2009).

Biyometrik sistemlerinin kullanimi havacilik sektorii igerisinde giin gectikce daha
¢ok yayginlagmaktadir. Fakat bu birka¢ havaalan1 ve havayolu isletmesinin dahil olup
yiiriitebilecegi bir sistem degildir. Bu da miimkiin olmakla birlikte arzulanan fayda
maliyet i¢in sektorel bazda tiim paydaslarin yer alacagi ve siirdiirecegi ortak veri tabanl
bir calismayla yolcularin biyometrilerinin islenmesi saglanabilir. Gliniimiizde 6zellikle

havaalani giivenlik ve gecis noktalarinda kullanim1 giderek artmaktadir.

2.4.2. Nesnelerin interneti

Daha 6nce de vurgulandig: iizere internet insanoglunun giinliik yasam igerisindeki
yetilerine farkli bir boyut kazandirmistir. 1999 yilinda Kevin Ashton nesnelerin
internetini glindeme getirdiginde, internetin yeni devrimi olarak kabul gOrmiistiir.
Nesnelerin interneti minimum insan etkilesimiyle nesnelerin birbirleriyle baglanip
etkilesime gegmesini esas alan endiistriyel bir devrim olarak goriilmektedir (Kofrc,

2020:5).

Bugiin gelinen noktada nesnelerin interneti (10T) akilli ev, akilli sehir hatta akill
havaalam gibi daha farkli boyutlara tasinmstir. Nesnelerin Interneti basit anlamda farkli
haberlesme kanallariyla birbirine baglanan, kesintisiz veri paylasimi yapan akilli aglarla
donatilmis cihazlar sistemidir. Insan miidahalesi olmaksizin makinelerin aralarinda
yaptig1 bu bilgi iletisimiyle bilgilerin toplanip karara baglandig1 ag yapilaridir (Giindiiz
ve Das, 2017: 327-328).
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Bu aglar sayesinde ilgili sektorlerdeki miisteri aligkanliklart ve davraniglari analiz
edilebilecek, onlara 6zgii bir {irlin ya da hizmetin nasil gelistirilip sunulabileceginin yolu

acilacak, deger yaratilacaktir (Keles ve Keles, 2018: 56-57).

Nesnelerin internetiyle liriin-hizmet ve beklenti iligkisinde gerekli yazilim ve
donanimlarla bir iiriin ve hizmetten beklenen maksimum fayda saglayabilmeyi miimkiin

kilmaktadir.

Nesnelerin internetini gliniimiizde bir¢ok sektdrde uygulanabilmektedir. Akilli ev
uygulamalari en bilineni olsa da, akilli sehir uygulamalarini, giivenlik uygulamalarini,
saglik uygulamalarini, tasimacilik, iiretim, enerji vb. bir alandaki uygulamalar1 gérmek
miimkiindiir. Yeterki iletisim kuracak cihazlar yeterli donanimda ve internet agina sahip
olsun. Basit bir 6rnek iizerinden inceleme yapilacak olunursa, insanin mevcudiyetini
tespit edip yanan bir ampulle maliyet tasarrufu yapilabilecegi ilk akla gelen uygulama
olurken, bu ampulle cok diisiik maliyetli bir giivenlik sistemi de olusturulup, izinsiz
girisler durumunda kullanicisina akilli cihazlar {izerinden bildirim de gonderecek bir
sireg tasarlamakta nesnelerin internetiyle miimkiin hale gelmistir. Ayrica farkli
fonksiyonlarla 151k hassasiyeti alip aydinlatmasini ayarlayan ya da rengini degistiren
ampul uygulamalar1 yapmakta miimkiindiir. Oniimiizdeki yillarda nesnelerin internetinin

kullanim alaninin giderek artacagi beklenmektedir.

Bugiiniin ve yarinin havaalanlar1 da simdiden yolcularla etkilesim de bulunmaya
yarayacak bir¢cok nesne ile doludur, bu zengin veri ortaminda bilgi ve iletisim
teknolojilerinin dogru kullanimiyla is siireglerinin yeniden revize edilmesi hep bir

gereklilik olacaktir.

Rezervasyonunu yapan bir yolcunun, iletisim agtyla takibinin yapilmasi; ugus giinii
saati yaklagtifinda uyarilmasi; buna miiteakiben GPS ile en yakin ulasim seceneginin
kendisine sunulmasi; havaalan1 noktasin da gerek banko gerekse de gate’lere
yonlendirilmesi; olast 6deme ve harcamalarini telefonla gerceklestirebilmesi Nesnelerin

Internetine birer drnektir.

2.4.3. Biiyiik veri

Dijital teknolojilerin giinlik hayattaki yerlerinin artmasiyla insanlarin da
yasamlarma dair her konuda dijital izler birakmasina sebep olmustur. Birakilan bu izler

isletmeler i¢in ¢ok biiylik veri hazneleri olugturmus; yazilimlarla islenen buradaki veriler
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soyut ve somut degerler iiretmistir. Artik isletmeler nasil yasadigimizi, ne yiyip ictigimizi,
neyi sevip sevmedigimizi, kullandigimiz ilaglari, yaptigimiz arastirmalari, aklimizdaki
planlar1 bilmekte ve buna uygun veri odakli bir yaklasim sergileyebilmektedir. Biiyiik
veri olarak karsimiza ¢ikan bu kavramda en kritik nokta bu sinirsiz veri akisini yonetmek

ve buradaki verileri deger yaratacak formlara déniistiirmektir (Ozcan, 2021).

Bu kadar biiylik veriyi isletme amac ve hedefleri dogrultusunda islemek, bu veriye
sahip olmaktan ¢cok daha énemlidir. Isletmelerde bulunduklar1 sektdrde biiyiik veriden
kendilerine diiseni almakta, veriyi kendi ¢ikarlari dogrultusunda islemektedirler. Satig
sektorii icin kullanilan dagitim kanallar1 ve talep edilen {iriinler 6nemliyken, iiretim hatti
icin 6nemli olan hata paylarin1 diisiirecek tretimi planlamak 6nemli olacaktir. Fakat
firmalarin mevcut veri tabanlan diisiiniildiigiinde bu kadar veriyi isleyecek alternatif
yollara ihtiya¢ olacagi diisiiniilmektedir. Ciinkii islenemeyen veriler higbir sey ifade
etmeyecektir. Biiyiik verilerdeki bilgilerin stratejik birer silaha doniistiirerek miisteri istek

ve ihtiyaclarina uygun iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi esastir (Karaboga, 2020).

Ayrica verinin akis hiz1 diisiiniildiigiinde isletmelerin elini hizli tutmasi da onlar
icin faydali olacaktir. Akilli sistemlerin gilinliik hayattaki artan kullanimi diisiiniildiiglinde
cok sayida kaynaktan es zamanli olarak gelen verilerin sonu goériilmemektedir. Biiyiik
veride hacimce c¢ok daha biiyilk miktardaki verilerin saklanmasi ve analiz edilip

yorumlanmasidir.

McKinsey Global Enstitiisiine gore biiylik veri, hacim ve boyut olarak geleneksel
veri tabanlarinin yani yazilim araglarinin elde edemeyecegi, depolamayacagi, dolayisiyla
da analiz edip yonetemeyecegi kadar verileri yonetebilme yetenegine sahip biiyiik veri
kiimeleridir. Fakat buradaki biiyiikliik kelimesine aciklik birakilmis, bu biyiikliigiin
ortama gore degisecegi ifade edilmistir. Buna ek olarak biiylik veriyle ilgili yapilan
aragtirmalarda ilk akla gelen hacim olsa da, biiyiik veriyle vurgulananin verilerin hacmi
kadar elde edilen verilerin cesitliligi, hizi, degerleme yontemleri de olmustur

(Duraksahin, 2017).

Giliniimiizde havacilik sektoriinde yer alan paydaslarinda hizmet, performans ve
gelirlerini arttirma konusunda biiyiik veriye olan ilgileri giin gectik¢e artmaktadir. Ciinkii
giinliik aktiviteler araciligiyla iiretilen bilginin neredeyse sinir1 bulunmamaktadir. Onemli

olan havacilik isletmelerinin burada yer alan bilgileri operasyonel hale getirip bundan
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fayda saglayacak araclar haline getirebilmesidir. 20. Yiizyilin sonlarina dogru sadece
yolcu ad-soyadi ile sinirli olan havayolu yolcu arasindaki iliskinin, bugiin gelinen noktada
sinir1 tahmin bile etmek giictiir. Gliniimiizde havayolu ve havaalani isleticilerinin elinde
yolculara ait bilgiler giderek artarken, bunlara erismekte ¢ok daha kolaylasmistir.
Ozellikle Instagram, Facebook, ve Twitter gibi popiiler sosyal medya paylasim
platformlart mevcut ve potansiyel miisterilerin dijital ayak izleriyle doludur. Tiim bu izler

ise havacilik sektoriindeki paydaslar i¢in birer hazine degerindedir.

Kendisine ait bir¢ok bilginin islenip degere doniistiiriildiigii bir yolcuya terminale
giris anindan itibaren gerek terminal isleticisi gerekse de havayolu firmasi tarafindan
iletisim aglartyla birgok ydnlendirme mesaji yollayabilmektedir. Ornegin favori kahvesi
veya yemeginin indirime girdigine dair mesaj gonderilebilir ya da en son internette
aradig1 kitab1 arindirilmis salondaki bir kitap¢ida bulabilecegine dair mesaj gonderilebilir.
Yukarida da ifade edildigi lizere elde edilen veri kaynaklarin dan bu 6rnekleri ¢ogaltmak

miimkiin olsa da; dogru analiz edilip optimum 6lgekte yolculara sunulmasi sarttir.

2.4.4. Yapay zeka

Giliniimiizde yapay zekanin hala kesin bir tanimi olmamakla birlikte, tanimlarin
ortak noktasi olarak akilli davranislar sergileyen, ¢evresindeki olup biteni analiz edip ona
gore harekete gecen, aldig1 verileri bilgiye doniistiiriip buna uygun biligsel gorevleri
yerine getirmeye olanak sunan yazilimlar, algoritmalar ve makineler olarak gegmektedir.
Yapay zeka teknolojisindeki hizli gelisim diisiiniildiiglinde iceriginde stirekli revize

olmas1 normal olarak goriilmektedir.

Unlii ingiliz bilgisayar bilimcisi ve matematik¢i Alan Mathison Turing’in 1950’1i
yillarda “bilgisayarlarin ve makinelerin diisiinme yetisi kazanip kazanamayacagina” dair
yaptig1 arastirmalar ve one siirdligii teoremler literatiire “Turing testi” olarak gecse de,
yapay zeka konusunda aslinda gelinen noktanin ilk baslangicidir. Aslinda soru gok basit
ve agikti “makineler diisiinebilir miydi?” Insanoglu gegti§imiz bu yarim asirlik dénemde
bu siirece iligkin olarak ¢ok yol kat etmistir. Yapay zekaya iliskin farkli tanimlar
yaklasimlar (teknik ve sosyal agilardan) gérmek miimkiindiir. Bu ¢alisma da bunlarin
hepsini i¢inde barindan daha genis bir tanimlama yapilmaya calisilmistir. Yapay zeka bir
iirtin veya hizmetin sunumunda bir bilgisayarin insan gibi davranarak siireci algilayip en
uygun Karart vermesine olanak sunan yazilimlar, algoritmalar ve makineler gibi ileri

teknolojidir (Giilsen, 2019: 409-412).
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Yapay zeka aslinda yukarida ifade edilen teknolojileri ve ¢ok daha fazlasini
tanmimlayan bir cati kavram gibidir. ilk yapay zeka uygulamalarinda bir bilgisayarmn
belirli durumlarda nasil davranacagina dair 6zel talimatlar sistemlestirilmeye calisilirken,
bugiin gelinen noktada akil yliriitme, anlam bulma, 6grenme ve ¢ikarim yapma gibi insana
ait entelektiiel siireclerin yazilimlarla akilli cihazlara yiiklendigine taniklik edilmektedir

(Resitoglu, 2021).

Yapay zeka konusma tanima, karar alma, diller aras1 ¢eviri veya gorsel algi gibi
insan zekasiyla yerine getirilebilecek islemlerin yukarida belirtilen ileri teknolojinin
kullanimuiyla bilgisayar sistemleri izerinden gelisimini inceleyen bir bilgisayar bilimidir.
Yaratilan bu akilli makinelerden insan gibi davranmalar1 beklenmektedir. Giinliik hayatin
icerisinde de kullanimi giderek artan yapay zekanin giin gectik¢e sahip oldugu potansiyel
anlasilmakta ve kullanim alanlar1 da artmaktadir. Ozellikle robot teknolojisinde, ses ve

goriintii tanima sistemlerinde kullanimlarini gérmek mimkiindiir.

Atalay ve Celik’e (2017) gore yapay zeka dogadaki canlilarin akilli davraniglar:
gibi soyut kavramlar1 yapay olarak lretmeyi amaglayan, insan beynini model alan
calismalarin adidir. Buradan ¢ikan sonuca gore yapay zeka insana ait biligsel emeklerin

yerini doldurmaya yarayacak biitlin ¢aligmalarin ortak adidir.

Yapay zeka teknolojisi sliphesiz teknoloji endiistrisinin gelecegi diisiiniildiiglinde
en onemli pargasi olacaktir. Literatiirde veya sektorde karsiliklari goziiken makine
ogrenimi, bilgi miihendisligi ve robot teknolojisi de yapay zekanin temel bir pargasidir

(Wisskirchen vd., 2017).

Ozetlemek gerekirse, farkli bakis agilar1 olsa benzerliklerin agir bastigi noktalar
goriilmektedir. Kisacasi yapay zeka insan zekas1 gibi diisiiniip, hareket edebilen; konusup
sorun ¢Oozme yetenekleri ortaya koyabilen yetenekleri gergeklestirme ¢abalarinin
tamamudir. Fakat unutulmamalidir ki, insan beynini taklit edecek bir yapay zekanin kesfi
icinde ¢ok biiyiik miktarda veriye ve bunlar isleyecek algoritmaya ihtiyag olacaktir

(Abudureyimu, 2021).

Yapay zekanin akilli havaalanlarinda havayolu veya terminal isleticisi
biinyesindeki kullanimlar1 giin gegtikce artmaktadir. Havaalanlarinda faaliyet gdsterip
insan gibi davranan chat botlari gérmek miimkiindiir. Ucgus Oncesi gerekli

yonlendirmeleri, hatta bagaj ve biletleme islemlerini yapan bu botlarla hizmette
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farklilagtirma ve verimlilige gidilerken, ayn1 zamanda siiregte ve maliyette etkinlikte
artmistir. Bunlar ek olarak bagaj handlingi yapan robotlardan, havaalani otoparkinda arag
park yonlendirmesinde kullanilan robotlara kadar robot teknolojisinin havaalaninda giin

gectikce artan kullanimini gérmek miimkiindiir (Cam ve Durmaz, 2018).

2.4.5. Giyilebilir teknoloji

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegisler birlikte teknolojinin getirdigi
olanaklarla bilgiye sahip olmak kolaylasirken, bunu islemek ve etkin bir hale getirmek
Oonem kazanmistir. Bilgi toplumuna gegisle birlikte giyilebilir teknolojik tirtinlerdeki artig
goz ard1 edilemeyecek kadar onemlidir. Giyilebilir teknoloji insan viicudu iizerinde
tagiabilen bilgi iletisim teknolojileri gibi elektronikler i¢in kullanilan bir terimdir.
Ozellikle giiniimiizde akilli telefon ve saatlerle popiilerligi daha da artmis, dijital
teknolojilerde yasanilan hizli gelisimle birlikte 6nemli bir teknoloji pazar bolimii
olugmustur. Burada da 6nemli olan dogru giyilebilir teknolojik cihazlarin gelistirilmesi

adina kullanicilarin tutum ve davraniglarinin iyi analiz edilmesi gerekmektedir (Belge ve

Mutlu, 2019).

Bir bagka tanima gore giyilebilir teknoloji, elde ettigi verilerle kullanici istek ve
davraniglarina uygun sekilde karsilik iretebilen ayni aga bagli cihazlar olarak
tanimlanmaktadir. Akilli telefon ve saatlerle popiilerligi artsa da bugiin kullanim alani
cok daha genislemistir. Akillik bileklikler, implantlar, akilli gozliikler, akilli giysiler
derken teknoloji, saglik, moda ve havacilik alaninda bir¢ok uygulamasini gérmek

mumkindiir.

Tiim bu cihazlarla hedeflenen, insanlarin istek ve ihtiyaglarina aninda cevap veren,
o anki kosullar1 iyilestirip, kullaniciya kontrol saglayan, hayati kolaylastiran ve anlik bu
istek ve degisimleri takip edebilen teknolojiler yaratmaktir. Giyilebilir kavrami ise
viicuda rahatlikla giyilebilen aksesuar, kiyafet vb. temsil eden akilli cihazlara karsilik
gelmektedir (Subakan, 2021). Baska bir ifadeyle bir viicuda rahatca takilabilen esyalara

dahil edigsmis bilgisayar teknolojilerinin tamamudir.

Havacilik sektoriinde de kullanimi giderek yaygin hale gelen giyilebilir teknoloji
uygulamalarin1  goérmek mimkiindiir. Bugilin, is¢i yaralanmalarini Onlemek ve

operasyonel verimliligi arttirmak admna giyilebilir teknolojilerin modernize edilip
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havacilik emniyetinde, havacilik bakimi ve havacilik operasyonlarinda kullanimlarini

gormek miimkiindiir.

Ozellikle bu teknolojilerin birincil kullanim alanlar1 bakim operasyonlari olmustur.
Akialli gozliiklerle ucak yiizeyleriyle temas olmadan ig talimatlarinin yerine getirilmesine
olanak kilmaktadir. Ayrica sorular1 yanitlamak ve olas1 sorunlar1 daha hizli ¢6zmek adina
bakim uzmanlarina uzaktan canli goriintii akisi yapabilme imkani da sunmaktadir.
Giyilebilir teknoloji ile ister kulaklik veya koluna takacagi akilli bir cihazla, ugak ve
parcalart hakkinda daha hizli ve kolay bir sekilde bilgiye varilarak, gerek o an igin gerekse
sonrast i¢in daha planli bakim programi yiiriitmeye olanak sunar, ve bu da ugagin yerde
yatmasini (ground) dnleyebilir. Buradan elde edilecek avantajla bakim siireleri kisalirken,
ucaklarin giinliik ortalama havada kalma siireleri de (utilizasyon) yukartya cekilerek her
tiirlii kazang saglanabilmektedir. Sektorde 6zellikle bu ve benzeri islerin Google Glass ve
Sony SmartWatch gibi akilli saatlerle uygulamalarini gormek miimkiindiir. Aslinda bir
bakima teknolojiyle mekanik verimlilik arttirilmaya calisilmis, bunda da basarili
olunmustur. Yine terminal icerisinde ucgus Oncesi siire¢lerde yolculara giyilebilir
teknolojiyle 6deme imkanlari sunulmustur (http-5). Sonug itibariyle teknoloji ve moda
sektorlerinin bir araya getirilmesiyle belki de 21. yilizyilin en énemli doniisiimlerinden

birisi yaganmistir.

2.4.6. Sanal gerceklik ve arttirilmis gercgeklik

Gergeklik hissiyatini insanlara sanal bir ortamda sunan sanal gergeklik ile bunu
sanal elementleri var olan ortamlara sokarak yasama sansi sunan arttirilmis gerceklik
uygulamalarn dijital teknolojinin geldigi noktay1 bize gostermektedir (Cam ve Durmaz,
2018).

Sanal gergeklikle, sanal gerceklik araglart gozliik, baslik, kulaklik veya giysiler gibi
akilli cihazlarla kullaniciya bulunulan sanal ortamda kisiye gerceklik hissiyati yaratilmasi
amaglanmaktadir. Kuruiliziimcii’ye (2007) goére sanal gerceklik, sanal gerceklik
araglartyla kullanicilarin diizenlenebilir bir zaman dilimi icerisinde tasarlanmis bir
goriintii uzamina dahil edilip, o an o ortamla etkilesime gegebilmesidir. Olusturulan bu
ti¢ boyutlu ortamda ses, dokunma, hareket gibi birgok duyusal etkileri kullanicilarin sanki
gercek hayattakiymis gibi hissederek o ani yasamasi saglanir. Sanal gergeklik
anlatilanlara olanak veren teknolojik araglardan olusan ortamdir (Kuruiiziimeii, 2007: 93-

96).
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Bu teknolojilerle kullaniciya yapay olan bir ortamda, duyma, gérme, dokunma ve
hareket gibi hissiyatlarin yaninda fiziksel olarak orada olma hissiyati verilmeye caligilir.
Hatta son olarak gelistirilen sanal ger¢eklik cihazlarinda koku gibi hissiyatlarda
kullanicilara verilmektedir. Giiniimiizde bunun bir¢ok 6rnegi gérmek miimkiindiir. Bu
Ozel giysi veya donanimlarla oturdugunuz yerden sanal diinyada gezintiye g¢ikmak
mimkiindiir. Sanal gerceklige uyarlanmis bir sehir turu veya miize ziyareti yapabilir,
hatta sizlerle ayn1 donanima sahip katilimcilarla (sanal) tanisip sohbet bile edebilirsiniz.
Bu 6rnekleri gogaltmak miimkiin olmakla birlikte tiiketicilere sunulan bu sanal deneyim,
beraberinde tiiketicilere sunulan alternatif hizmetlerin kalitesini arttirmakta ve onlarin

satin alma davraniglarini etkilemektedir (Aylan ve Aylan, 2020).

Ornek vermek gerekirse, dzellikle charter pazarin vaz gegilmez oyunculari tur
operatorlerinin tatil se¢imi yapacak otelin ve havayolunun se¢iminde eldeki kaynaklar
diine kadar kullanici yorumlari, otel ve havayolu fotograflari ve biraz detayli hazirlanmis
brosiirler iken, bugiin gelinen noktada sanal gerceklik teknolojisiyle bu mevcut ve
potansiyel miisterilere oteli ve ugagin i¢in geziyormus hissiyati verilip, elde edilecekleri
konaklama ve seyahat deneyimi tatminini en iist seviyeye ¢ikarak siire¢ daha etkin hale
getirilebilir. Kisacas1 sanal gergeklikle sunulan {i¢ boyutlu ortamda kullanicilara,
arzuladiklar1 tiriin ve hizmetlere dair gergekligin 6tesinde essiz bir etkilesim kurma sansi

sunulur.

Arttirllmig gerceklik ise, yukarida anlatilan sanal ortamin var olan ortama entegre
edilecek teknolojilerin kullanilmasidir. Sanal gerceklikle arasindaki en biiytik farkta bu
nokta da gelmektedir. Sanal gergeklik teknolojisiyle sanal bir ortama dahil edilen
kullanicin dis diinyayla baglantisi kesilirken, arttirilmis gergeklikte var olan ortama sanal
nesneler dahil edilerek gergcek diinyayla iliskilendirilebilir. Bu da kullaniciya gergek
zamanli ve li¢ boyutlu bir tecriibe imkani saglamaktadir (Aylan ve Aylan, 2020).

Azuma’ya (1997) gore de arttirilmis gergeklik sanal gergekligin farkli bir
versiyonudur. Ona gore sanal gergeklikte sanal diinya ger¢ek diinyanin yerini almaktadir.
Fakat arttirilmig gergeklikte sanal diinya ger¢ek diinyay1 tamamlamaktadir. Kullaniciya
sanal ve gercek nesneleri ayni uzayda (ortamda) bir arada uyumlu bir sekilde gérme

imkan1 sunmaktadir.
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Kullanicinin yukarida anlatilan bu etkilesimi tecriibe edebilmesi i¢in arttirilmig
gercek uygulamasinin gergek diinyayla uyumlu olmasi esastir, bu yiizden de bu etkilesimi
saglayacak ve silire¢ boyunca bunu devamli kilacak baglantilara ihtiya¢ olacaktir.
Arttinnllmis  gergek uygulamasiyla kullanicilarin - bakis agilarinin  gelistirilmesi

hedeflenmektedir.

Havacilikta bir¢ok arttirilmis gerceklik uygulamasini gérmek miimkiindiir.
Kabinde yolcularina gidecekleri yerleri varmadan kesfetme imkani1 sunan 360 derecelik
sanal gergeklik uygulamasi sunan havayolu isletmeleri vardir. Kabinde ise pilotlarina
Aero Glass gozliiklerle herhangi bir ek donanim gerekmeksizin kokpit icerisinde ihtiyag
duyduklar1 birgok bilgiyi gorsellestirip (arazi, seyriisefer, trafik, hava durumu vb.) ii¢
boyutlu ve 360 derece seklinde sunup benzersiz bir ugus deneyimi yasamalarina olanak

kilan havayollar1 da mevcuttur.

2.5.  Dijital Doniisiim Haritasi

Her seyden once dijital doniisiimiin isletme i¢in ne ifade ettiginin bilinmesinin ¢ok
onemli oldugu gorilmiistiir. Oswald ve Krcmar’a gore (2018) dijital doniistim,
isletmelerin is yapis yontemlerini ve siireglerini, deger zincirlerini, miisteri iligkilerini,
bununlar birlikte muhtemel ve mevcut miisterilerine sunduklar1 miisteri degerini ve
bunlardan gelir etme yontemleri olan is modellerini, hatta 6rgiitsel yapiy1; yine bunlara
bagl liderlik anlayigini etkileyecek genis perspektifli ve yikici bir siirectir. Bu zorlu
stirecte isletmelerin degisim ve doniisiim siireglerini basariyla yonetebilmeleri i¢in bir yol

haritasina ihtiyac olacaktir.

Bu nokta da isletmelerde bunu g6z oniine alacak bir dijital doniisiim haritas1 (Bkz.
Sekil 2.2) ¢ikarmak zorundaydi. Ayrica dogru yapilacak bir dijital doniisiim, isletmenin
hayatta kalmasinin ve rekabet avantaji etmesinin anahtar1 olacaktir. Fakat
unutulmamalidir ki igletmeler i¢in bir yol haritas1 gorevi gorecek olan bu dijital doniisiim
haritalarin1 ¢ikarmak ¢ok zordur. Ayrica calismadaki dijital donilisim haritasi
aragtirmanin Orneklemini olusturan havayolu ve bulundugu sektor tizerinden ortaya
konmaya calisilsa da, isletmeler i¢cin bulunduklar1 sektorler, sektorlerinde gerceklesen
dijital doniisiim farkli sekillerde olabilir. O yiizden miimkiin oldugu kadar genel ¢ergeve
de ve yaklasimla dijital doniisiim haritas1 ortaya konulmaya calisilip; bir genel yol

haritas1 ortaya konmaya caligiimistir.
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Dijital doniisiim haritasi, isletmenin tiim is siireglerinde kullanabilecegi her tiirlii
dijital teknolojiyi kapsayan; isletmelerin is siire¢lerin de yasanilmasi muhtemel projelerin
gectigi siirecleri ortayr koyup isletme i¢in uygulanmasinda hem fikir olunup

uygulamalarin dijitallesme asamalarin1 gostermektedir.

DialTabal (riin Yonetim Komitesi v {riin Koordinasyon Komitesi v . Ust Yonetim Onayt
L
X

1-ONCELIKLENDIRME ~ Aday Proje serlendi Ut et rinGeltirme Sire)
Skorlandimims. X (Genel Degerlendirme) (Ust Yonetime Sun/Sunma) X (Toplam ALIGMENT)
Yeni Varyasyonlarm Uygulanmast — Vapvasvon Sonuglar1
A/B Testleriyle Test Edilecek P
P / . : , V1: 24 Saat Iginde Iptal 1: %8lik
2 TEST KULTUR( Varyasyonlarm » \af_vasyonun Belirlenmesi » V2 f:/ﬂm‘(]llilazep ! » \'1.0“/[.787}1 Fmﬁ X
Fdilmesi (Ornek; iletisim modeli) e VI %ok Ay X
V3: Kesintisiz Iptal V3: %26k Artis X
V4: Ueretsiz iptal Vd: %42'lik Artrg \/
, . Nis X
Odﬂ“Hﬂl‘{fltak Kitle Mass
e
J- ODAKLANMA Odaklal?llacak A.lamn Miiteriler Bunu En fyi
Belirlenmesi Nerede Hisseder?

Sekil 2.2. Dijital doniisiim haritas: (Katilime1 P9’dan esinlenip hazirlanmistir.)

Dijital doniistim haritasinda ortaya konmaya calisilan basit anlamda dijital
doniisiim senaryosudur. Dijital doniisiim programi baslatmay1 planlayan kuruluslar
ayritilt bir proje plani1 olusturmali, bundan daha da 6nemlisi bir program yol haritasi
olusturmalidir. Ciinkii dijital bir doniisiime gecis isletmenin is modelinde, genel vizyonun
da, satis ve pazarlama siireclerinde, IT alt yapisinda ve operasyonlarinda ve bunlarin
yonetiminde bir takim degisiklikler anlamina gelir. Mevcut is yapis siirecleri
diistintildiiglinde yukaridaki degisikliklerin buna entegrasyonu karmagik bir siire¢ olarak

gelebilir.

Bu ¢alisma da en azindan bu siirecin arastirma 6rneklemini olusturan Tirkiye’nin
diisiik maliyetli havayolu isletmesi iizerinden adim adim dijital doniisiim yol haritasi

olusturma siireci verilmistir. Marka sadakati az ve hizli karar alan ve bir o kadar sabirsiz
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olan bu kusak temsilcilerinin, bir o kadar faydaci oldugu diisiiniildiiglinde, havayolu
isletmesinin dijital doniisiim haritasini bu duruma gore tasarladig: bilinmektedir. Stirekli
daha iyi bir alternatifi arayan ve diisiinen bu kitlenin 6zellikle dijital tabanli uygulamalar

sayesinde tercih noktasinda segenekleri ¢cok artsa da hep bir 6ncelikleri olmustur.

2.5.1. Onceliklendirme

Teknolojiyle birlikte insanlarin ihtiyaclari da ¢ok hizli degismektedir. Havayolu
isletmeleri miisteri istek ve ihtiyaglarina cevap verecek olan dijital tabanli projeleri
saglayacag1 fayda analize gore bir skorlandirma yapmaz da tiim projeleri hayata
gecirmeye calisirsa siiphesiz hi¢ birisine kaynak yetmeyecektir. Bilgi islemin,
pazarlamanin, yer isletmenin, hatta tiim departman ve istiraklerin kaynaklar1 bu projeleri
gerceklestirmeye yetmeyecektir. Bu yiizden her bir projenin alacaklar1 skora gore
onceliklendirilmesi ve digerlerine nazaran daha Once uygulamaya konulmasi

gerekmektedir. Onceliklendirme dort asamadan olusmaktadir.

e ilk asamada tiim departmanlar bir araya gelerek ortaya konulan dijital tabanli
projeler skorlandirilmaktadir. Her departman kendisi agisindan ilgili projeyi ciro,
maliyet kalemi, rekabet avantaji, fayda, miisteri sadakati vb. bircok kalemden
skorlandirir. En sonunda belli bir puan {izerinde alan projelerin isletme i¢in daha
hassas; daha stratejik oldugu kabul goriiliir; ve bu projeler bir sonraki siirece dahil

edilir.

e ikinci asama da ise birinci asamadan gegen projeler bir iist asama olan iiriin

yonetim komitesinin fizibilitesine ve genel degerlendirilmesine sunulur.

e Uciincii asamada ikinci asamadan gecen proje iist ydnetim onayna gétiiriilmeden

once son kontrolleri yapilmak iizere “iiriin koordinasyon komitesine” getirilir.
e Onceliklendirmenin son asamasinda ise iist yonetimin onayiyla ilgili dijital tabanli

projenin {iriin gelistirme siireci baglar. Tiim departmanlarin imzasi ve onayiyla

toplam bir alignment, yani isbirligi saglanir.
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2.5.2. Test kiiltiiri

Isletme biinyesinde hatalardan ders ¢ikarmay1 ve grenmeyi kendisine hedef kalmis
bir &rgiit kiiltiirii ortami1 olusturulmalidir. Ozellikle dijital teknolojilerdeki gelisim ve
buna yonelik artan projelerle birlikte isletme biinyesinde bu projelerle ortaya

cikarilabilecek her firsat sonuna kadar degerlendirilmelidir.

Bu amagla bu projelere iliskin olarak dijital kanallarda A/B testleri uygulanmalidir.
A/B testleriyle hedeflenen amag, uygulanacak ve karsilagtirilacak varyasyonlar veya
ornekler igerisinde amaca en uygun sonuca ulagsmaktir. Bu tarz uygulamalarda birden
fazla degisken olsa da, degiskenlerden birisi degistirilerek esit sartlarda hangi
varyasyonun daha iyi sonug¢ verecegi bulunmaya calisilir. Alt boliimde gosterilen 6rnek
hipotez {izerinde tek bir varyasyon degistirilerek, daha iyi performans clde edilmeye

calisiimastir.

Testler basarisiz olursa tekrar revize edilip tekrar teste sokulacak formatlara
getirilmelidir. Tiim varyasyonlar test edilmeli, hangi varyasyonun arzulanan fayda-

maliyet analizine en yakin olduguna karar verilmelidir.

Yukarida anlatilan varyasyonlarin denenebilmesi i¢in bir hipotez olusturulmalidir.

Dijital doniisiim haritasinin daha iyi anlagilmasi adina 6rnek bir hipotez olusturulmalidir.

Ornek Hipotez: Misafirlerin satin aldiklar1 biletlere “V1 veya V2 veya V3 veya

V4” hakki verilirse toplam bilet alim doniisiim oran1 (CR: Convergent rate) artar.
Varyasyon 1 (V1): “24 saat icerisinde iade”
Varyasyon 2 (V2): “%100 iade”
Varyasyon 3 (V3): “Kesintisiz iade”
Varyasyon 4 (V4): “Ucretsiz iptal”

Iletisim modelinde uygulanan bu dort iletisim modelinin satislardaki etkisi

Olclilmiis ve sonuglar1 da dijital dontistim haritasinda verilmistir. (Sembolik olarak)

Isletmelerde bu ve benzeri hipotez olusturmali, farkli varyasyonlarla amaca en
uygun varyasyonu bulmalidirlar. Ama¢ her zaman en iyi optimizasyonla en dogruyu

bulmak olmalidir. Ayrica orgiit igerisinde olusturulan ortak test kiiltiirii anlayisiyla
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stirecte hatalardan 6grenilip, gercek zamanli olarak misafirlerden (yolculardan) beslenme

firsat1 sunulmaktadir.

Test kiiltiiri anlayisiyla Orgiit kiiltiirti icerisinde ¢alisanlar hata yapmaktan

korkmamakta, hatalardan ders ¢ikartip, siirece hep birlikte katkida bulunmaktadir.

2.5.3. Odaklanma

Dijital doniisiim sadece satis odakli olmadigi, bir slire¢ yoOnetimi oldugu
bilinmelidir. Her isletmede yapilacak dijital doniisiim kadar dijital doniisiimiin yapilacagi
alanin belirlenmesi de ¢ok kritiktir. Genel goriis dijital doniisiim uygulamalarinin
miisterilerin en 1iyi hissedecegi alan da yapilmasinin daha ¢ok etki yaratacagi

distiniilmektedir.

Isletmeler dijital doniisiim projelerine agirlik verirken ilgilerini ¢ekecek ¢ok fazla
odak noktast bulmak miimkiinken, isletmeler nis bir gruba hizmet edecek doniisiimden
daha ziyade bilyiikk bir kesimin problemini ¢dzmeye veya siirecini iyilestirmeye

odaklanmalidirlar.

Aragtirma Ornegini olusturan havayolu isletmesi oldugu diisiiniiliirse arastirma
stiresince istiraklerinde en ¢ok oldugu ve miisterilerinde bunu en iyi hissedecegi alan

olarak operasyon (yer isletme) oldugu ongdriilmiistiir.

Aragtirma c¢alismasimin orneklemini olusturan havayolu isletmesini {izerinden
ornek vermek gerekirse merkez havaalanlarinda (hub) uygulanan Bag Drop uygulamasi
check-in bagaj tesliminde ilk olmakla birlikte misafirlerin check-in ve bagaj teslimi i¢in
15-20 dakika beklemek zorunda kalmayacaklari dijital bir doniisiimdiir. Drop off
noktasinda ¢ipli kimlik kartin1 okutan misafirin PNR’1 otomatik olarak cikacaktir; buna
istinaden 6l¢ek’e koyup iicret ¢ikarsa kartla 6deyecektir. Sistem tarafindan tiretilen bagaj
etiketini bagaj kulpuna taktiktan sonra istiyorsa boarding kartin1 da alip check-in siirecini

1-2 dakikaya indirerek arindirilmis salona gegebilecektir.

Bugiin aragtirma ¢alismasini olusturan havayolu igletmesinin merkez havaalaninda
misafirlerin 1/4’{inden fazlasinin check-in islemlerini bdyle yaptig1 bilinmektedir. Yani

dijital doniisiimde dogru odak noktasiyla daha fazla misafire dokunulabilmistir.

Sonug itibariyle miisterilerin gergek problemine odaklanilmaya ¢alisiimis, belki

cok daha farkli uygulamalar1 gdrmek miimkiin olsa da bu yontemle misafirlerin gergek
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problemine odaklanilmistir. Ayrica sadece satis odakli disiinlip kiigiik firsatlara
odaklanmaktansa; kitlece daha biiylik oOlceklere hitap edilecek firsatlara oOncelik
verilmistir. Daha da Onemlisi tiim bunlar ortak bir kararla; organizasyon destegiyle

gerceklesmistir.
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3. KURAMSAL CERCEVE VE LITERATUR TARAMASI

Bu boliimde hazirlanan kuramsal ¢ergeveyle arastirma problemine iliskin sinirlar
belirlenmis, arastirma problemi ifade etmede kullanilacak boyutlar tanimlanmis ve ayrica
arastirma problemiyle iligkili diger olgulara da deginilmeye ¢alisilmistir. Arastirmanin
tiim amagclara uygun yiiritiilmesi adma literatiir eksiksiz bir sekilde taranirken; bu
literatiirden elde edilen kuramsal g¢ergeveler cikarilip karsilagtirmalari ve analizleri
yapilmistir. Bu slirecte yapilan tiim okumalar, toplanan verilerin analizi agamasinda
kullanilacak kategori ve temalarin se¢imi konusunda arastirmaya fayda saglamistir

(Baltaci, 2019).

3.1. Teorik Arka Plan ve Kuramsal Cerceve

Hem genel anlamda dijital doniisiimii hem de havacilik sektoriinde dijital
doniistimii ele alan akademik ¢alismalar incelenmis, bu ¢alismalarin kuramsal ger¢evesini
olusturan 10’a yakin kuramsal gerceve detayli bir sekilde analiz edilmistir. Yapilan
calismalarda bu kuramsal cergeveler dogru kiyaslama yapilabilmesi ve arzulanan dogru
boyutlarin yakalanabilmesi adina teorik ¢ercevenin ¢ikis noktasi lizerinden akademi ve
endiistri seklinde ikiye ayrilip, karsilastirmali analizi yapilmistir. Endiistriden beslenen
teorik arka planin dogrudan is yaymlari ve programlardan beslendigi goriiliirken;
akademik kokenli teorik arka plan ve gercevelerin daha ¢ok teknolojinin benimsenmesi
ve kisilerin kullanim davranislarindan beslendigi gozlemlenmistir. Endiistri kokiinden
beslenen teorik arka plana gore “kisi” bakis agisiyla teknolojik uyumu anlamaya calisan
akademik kokenin endiistrinin dijitallesme ve dijitallestirme yoluyla nasil sekillenip
doniistime ugradigini anlama konusunda en azindan ilk zamanlarda yetersiz kalacagi
diistiniilmiistiir. Bu ¢alismamiz a¢isindan da onemli bir eksiklik olarak belirlenmistir.
Ciinkii sadece kullanict davraniglar: ve teknoloji uyumu ile ele alinacak bir yaklasimdan
daha c¢ok, karsilikli bagimliligi esas alan kurumsal bir doniisiimden, stratejiden
bahsetmeye calisiyoruz. Aym sekilde endiistri ya da is kokiinden beslenen teori ve
modellerinde “kisi ve dijital uyum/adaptasyon” konularinda eksik kaldig1 goriilmiistiir.
Sonug olarak iki kokenden de ayr1 ayri beslenen teori ve modellerin takim eksiklikleri
ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte bazi kuramsal gerceve ve modellerin ise bir onceki
modelin eksikligi kapatip daha da gelistirdigi de g6zlemlenmistir. Asagidaki tablo 3.1°de

kuramsal ¢ergeve ve modeller verilmistir.
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Yayilmas1 Teorisi

Innovations Theory //
Rogers, 1962

Tablo 3.1.  Kuramsal ¢er¢eve ve modeller
Literatiirdeki
Yazarlar Aciklama
Cahsmalar
Yeniliklerin yayilma teorisi basit bir
ifadeyle, insanlarin yeni bir fikir, tiriin,
uygulama, felsefe ve benzeri bir sey

benimsediginde ortaya ¢ikan siireci ifade
o The Diffusion of etmefife kul.lamlan b1r teqremdlr. Teknolojik

Yeniliklerin yeniliklerin artan 6nemiyle bunlara uyum

stirecini ve etkilerini ortaya koymada
kullanilan teorilerden bir tanesidir. insan ve
topluluklar tarafindan algilanan yenilik
stirecine agiklama getirir, degisen ve gelisen
teknolojiyle uyumlu bir perspektif sunar
(Demir, 2006).

Gerekgeli Eylem Teorisi

The Theory of
Reasoned Action //
Fishbein ve Ajzen, 1975;
Ajzen ve Fishbein, 1980

Kisinin davraniglariin arkasinda
yatan davranigsal niyete vurgu yapan bu
teoremle, tiiketici davranislari gibi bir¢ok
arastirma alaninda davranislarinin arkasinda
yatan 6znel normlarimn etkileri
aragtirtlmaktadir. Teknoloji kullaniminin
artan popiilaritesi, insanlarin bunu
benimseyip hayatlarina dahil etmesine neden
olan unsurlarin anlagilmasina olan ilgiyi
arttirirken; insanlari bu dijitallesmeye iten
6znel normlar aragtirmaya yarayan sosyal
psikoloji temelli bir teoremdir (Torlak ve
Ozkara, 2017).

Planl Davranis Teorisi

The Theory of
Planned Behavior //
Ajzen, 1991; 2005

Bir tistte ifade edilen Gerekgeli
Eylem Teori’sinin genisletilmisi ve
gelistirilmisi olarak ifade edilen Planl
Davranis Teorisi bir¢ok davranigin
aciklanmasinda giiglii bir kaynak ve teori
olarak goriilmektedir. Ozellikle de bilgi
teknolojilerine olan tutum ve kullanim
davranig1 konusunda arastirmacilarca ¢okga
kullanilmis, arastirmalara 1s1k tutmustur.

Teknoloji Kabul Modeli

Technology Acceptance
Model // Davis, 1986;
1989

Teknoloji Kabul
Modeli 2

Technology Acceptance
Model 2 // Venkatesh ve
Davis, 2000

Teknoloji Kabul Modeli 3

Technology Acceptance
Model 3 // Venkatesh ve
Bala, 2008

Teknoloji Kabul Modelleri bilgi
teknolojileri ve sistemlerinin kullanilmasina
yonelik olarak yapilan ¢aligmalar igerisinde

en sik kullanilan model olarak
kargilagilmaktadir. Siireg igerinde kendi
icinden ve diger modellerden de beslenen bu
modelin amaci; insanlarin bilgi
teknolojilerine kars1 var olan tutum ve
davraniglarini, benimsemelerini minimum
degiskenle agiklamaya caligsan bir sistemdir.
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Bu model kullanicinin teknoloji
karsisindaki tutum ve davraniglarini;
uygunluk, algilanan kolaylik ve kullanislik,
tavir, davranis niyeti ve sistem iizerinden
aciklamaktadir (Yildirir ve Kaplan, 2019).

Birlestirilmis
Teknoloji Kabul ve
Kullanim Teorisi

The Unified Theory of
Acceptance and Use of
Technology — BTKKT //
Venkatesh, Morris, Davis
ve Davis, 2003

Birlestirilmis Teknoloji
Kabul ve Kullanim Teorisi
2

The Unified Theory of
Acceptance and Use of
Technology — BTKKT 2
/I Venkatesh, Thong ve
Xu, 2012

Vankatesh ve arkadaglari kendisinden
onceki model ve kuramlarin gii¢lii ve zay1f
yonlerine iligkin yaptiklari analiz sonucunda
kullanicilar bilgi teknolojileri karsisindaki
davranislar niyetlerini agiklamaya yarayan
Olgekleri dort temel 6ge (performans ve ¢aba
beklentisi, sosyal etki ve kolayliklar) ve dort
diizenleyici faktorle (cinsiyet, yas, deneyim
ve gonilliiliik) iligkilendirerek agiklamaya
calismis; ve kendisinden dnceki model ve
kuramlara gore bu davranislarin yaklagik
%70’ini agiklayabilmistir.

Ayrica sonradan bu modeldeki
eksiklikler modeldeki doniisiim ihtiyacini
ortaya ¢ikarmis; tiiketici daha odaga
getirilerek 1. model yapilandirilip 2. model
gelistirilmistir. Goniilliilik diizenleyici
faktori ¢ikarilip yerine motivasyon, fiyat
degeri ve aligkanliklar eklenip modelin
tiikketici davraniglarini agiklamadaki giicii
%74’¢ ¢ikmistir (Y1lmaz ve Kavanoz,
2017).

Dijital Doniistim
Cergevesi

Digital Transformation
Framework // Christian
Matt, Thomas Hess,
Alexander Benlian, 2015

Suana kadarki ¢aligmalar nitel bir
sekilde ve agirlik olarak se¢ilmis sektorlerde
(bankacilik teknolojisi, medikal teknoloji,
saglik ve turizm uygulamalari)
uygulanirken, Matt ve arkadaslari dijital
doniistim stratejisiyle dijital doniigiim
stratejilerine vurgu yapip; bunun taraflar
acisindan nasil incelenecegini sunmustur.

Bu c¢aligma hem 6nceki yaklagim ve
modellerden beslenmis, hem de dijital
dontisiimiin isletme, kullanicilar ve tim
paydaslar i¢in nasil agiklanacagini tiim
boyutlartyla inceleme firsati sunmustur.

Dijital Yenilik (Inovasyon)
Stratejisi

Digital innovation
strategy: A framework
for diagnosing and
improving digital product
and service innovation

/[ -Nylén, D. &
Holmstrom, J. (2015).

Nylen ve Holmstrom (2015)
tarafindan 6nerilen Dijital Inovasyon
Stratejisi, bir organizasyondaki dijital

inovasyonlar1 yonetmek isteyen kuruluslarin

dijital doniigiime 360 derecelik biitiinsel bir
bakis acistyla sahip olmalar1 gerektigini
vurgulamaktadir. Bu sebeple Nylen ve
Holmstrom sunulan g¢ergeve; kullanict
deneyimi, deger 6nermesi, dijital evrim
taramast, beceriler ve dogal olusumdan

altinda bes temel alanda incelenmistir. Bu
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bes alan ilgili firmanin tirtinleri dijital ortami
ve organizasyonel 6zellikleri altinda ayr1
ayr1 kategorize edilip incelenmistir. Bu da
ayn1 “Dijital Doniisiim Cercevesi” gibi
arastirmacilara belirli alan ve sektorlerle
kisith kalmadan dijital doniistimiin etkilerini
gorebilme firsatt sunmustur.

Kavadias, Ladas ve Loch’a gore

(2016) bir teknolojinin bir endiistrideki

varligindan yani kabul gérmiisligiinden

bahsedilebilmesi igin, o teknolojinin
oncelikle mevcut sektordeki is modelleriyle
uyumuna bakilmalidir.

Six Keys to Success Bu nedenle, Kavadias ve arkadaslari
Framework // Kavadias, basar1 ¢ergevesinin alt1 anahtarini tanitarak,

S., Ladas, K., & Loch, C. bir isletmeye basarili bir dijital doniigiim
(2016). yasatacak is modelinde olmasi gereken alti

unsuru tanimlamiglardir. Bu ¢ergevenin

Basarinin Alt1 Anahtari

kullandig1 basarimin alt1 anahtart ise;
kisisellestirilmis tiriin ve hizmetler, kaynak
paylasimi, kullanima dayali fiyatlandirma,
daha isbirlik¢i bir ekosistem, ¢evik ve
uyarlanabilir bir organizasyondur.

Detayh literatiir taramasina ek olarak gerek uluslararasi alanda dijital doniisiim
lizerine ¢alismalar yapmis ve kisa silirede ¢ok sayida atif almis “Thomas Gegenhuber ve
Hinings” hocalardan gerekse de iilkemizde bu alanda c¢aligmis hocalardan da destek
alinmistir. Tlim bunlarin sonucunda arastirma sorumuzu agiklamamiza, anlamamiza ve
cevaplandirmamiza yardimci olacak teorik yaklagim Matt ve arkadaslarinin (2015)
“Digital Transformation Framework — DTF” yani Dijital Doniisiim Cergevesi olmustur.
Bu ¢aligma hem Onceki yaklagim ve modellerden beslenmis, hem de dijital doniisiimiin
isletme, kullanicilar ve tiim paydaslar i¢in nasil agiklanacagini tiim boyutlartyla inceleme

firsat1 sunmustur.

Bu cergevede ayrica dijital doniisiim stratejilerine de vurgu yapilmaktadir. Bu
noktada kuramsal ¢ergeve kadar 6nemli bir diger detayda elde edilecek veriler olmustur.
Haziran-2020’de gergeklestirilen tez izleme toplantisinda saha arastirmalarinin 6n
analizinde elde edilen veriler ve analiz siireci mevcut kuramsal ¢ercevenin boyutlarinin
aciklayamayacag bir sonugla karsilagilirsa eklektik bir yap1 izlenip ek kuramlardan veya
yeni bir boyut gelistirilebilecegi lizerinde durulmustur. Bu siiregte boyutlarin sahadaki

karsiliklarmi test etmek amaciyla sektor temsilcileriyle goriismeler gerceklestirilip,
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danigmanlarin da onaytyla ¢alismanin amacina uygun olacak sekilde son halini almistir.
Bu goriismeler Agustos-Eyliil 2020°de gerceklestirilip 6n analiz sonuglarinda yeni bir
boyut olmasa da mevcut boyutlarin iceriklerinin gelistirilmesi ihtiyact 6n goriilmiis, bu
amacla da mevcut kuramsal ¢ergevenin boyutlar1 gelistirilerek son “Doktora Tezi
Arastirma Calismas1” olusturulmus; cergevedeki her boyutun her biri, ilgili i modeli
literatiiriine ve sektdre uygun sekilde operasyonel hale getirilmistir. Ilgili kuramsal

cerceve ve boyutlar1 detaylariyla birlikte asagida anlatilmistir.

3.1.1. Dijital doniisiim ¢ercevesi ve boyutlar:

Matt, Hess ve Benlian (2015) dijital doniisiimiin ve buna uygun dijital stratejilerin
gelistirilmesini, uygulanmasin1 ve degerlendirilmesini yoOnetirken, bunu da bu siireci
aciklayacagini diislindiigii dort temel boyuta dayandirmistir. Bu boyutlar asagidaki gorsel

tizerinde ve agiklamalariyla birlikte verilmistir.

Teknolojinin Kullanimm

m / \ m
Yaratmadaki . Degisiklikler
Degisiklikler Finansal

Boyutlar

Dijital Doniisiim Cercevesi

Sekil 3.1. Dijital Doniigiim Cergevesi (Matt, Hess ve Benlian, 2015)

Asagidaki Matt ve arkadaglarinin dijital doniisiimiin kuruluslar iizerindeki etkisi
gostermek tizere kullanilan cercevenin dort boyutu ve teorik tabanlar1 detayli olarak
sunulmustur. Caligma sorularin netligi ve uyumunu analiz etmek amaciyla Agustos-Eyliil
2020 tarihleri igerisinde yapilan 6n analiz sonuglarindan sonra mevcut boyut ve alt sorular
giincellestirilip; son hali verilmistir. Bu sebepten asagidaki ifade edilen boyutlar teorik
arka plan1 desteklenerek gelistirilmis boyutlardan olusmaktadir. Bu béliimiin sonunda da
saha arastirmalarindan elde edilen dort boyuta iliskin olarak genel bir degerlendirme

sunulmustur.
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Ayrica bu arastirmada olusturulan gerceve ve saha arastirmasi dijital doniisiimiin
havayolu isletmelerindeki etkisini ele alacak baska arastirmalarda da kullanilabilir.
Mevcut cerceve dijital teknolojilerin etkisini belirlemek i¢in boyutlar1 ve sorulari
sunmaktadir; bunlarin ilgili sektére gore operasyonel hale getirilmesi gerekmektedir. Bu
da literatiir ve On arastirma sonuglartyla elde edilecek bir siirectir. Ayrica mevcut
cergevenin birden fazla sektorde veya baska havayolu isletmelerinde uyarlanmasi da

kuruluglarin veya kullanilan teknolojilerin kiyaslanmasi agisindan bir firsat yaratabilir.

3111 Teknolojinin Kullanimi boyutu

Bu boyut bir sirketin teknolojiden ne kadar yararlandiginin yaninda ona karsi
tutumunu da gostermeye c¢alismaktadir. Bu yiizden sirketlerde Bilgi Teknolojileri-BT ye
(IT, Information Technology) atanmis stratejik roller yol gosterici olabilir. Firmanin her
seyden once kendi teknolojik standartlarini1 yaratmak icin teknoloji kullanma yetenegi
acisindan pazarla lider olmak isteyip istemedigine karar vermesi gerekmektedir.
Operasyonlarini yerine getirmek i¢in hali hazirdaki teknolojiye bir bakmali ve standartlar
olusturmasi gerekmektedir. Teknolojik agidan pazar liderligi isletmeye rekabet avantaji
getirecegi gibi diger firmalarinda bu isletmeye bagimli hale gelmeleri firsatini
dogurabilir. Kisacasi isletmedeki teknoloji kullanimin nasil oldugu, kullandig: teknoloji,
bunun orgiite yayilimi ve bu teknolojinin gelecekteki pay1 sorgulanmalidir (Matt vd.,

2015).

Gilinlimiizde isletmelerde kullanilan kaynaklara iliskin yapilan okumalarda diine
kadar benzer kaynaklardan bahsedildigi goriilmektedir. Yapilan okumalar genellikle
bizleri fiziksel, insan, entelektiiel ve finansal kaynaklara gotiirmektedir (Osterwalder ve
Pigneur, 2010). Benzer sekilde Dubossen ve arkadaslari (2002) somut, soyut ve insan
kaynaklari {izerinde durmustur. Demil ve Lecocq (2010) ise bir organizasyonun temel
kaynaklar olarak fiziksel ve insan kaynaklarina atifta bulunmuslardir. Teece (2010) ise
orgiitlerdeki fikri kaynak kullanimi tizerinde durmus, bu kaynagin giin gectik¢ce 6neminin
daha anlagilacagini vurgulamistir. Literatiir genelinde finansal kaynaklar temel
kaynaklardan daha ayri tutuldugu igin ¢alismada da bu boyut iginde ele alinmayip,
finansal boyutlarda ele alinmistir. Sonug itibariyle diine kadar literatiirde bilinen
kaynaklarda teknolojiyle birlikte evrimlesmis, orgiite ve is modeline bagl olarak bu
bilinen kaynaklar, bunlarin kullanimini ve isletme i¢indeki paylarimi degistirmistir.

Bunlarinda isletme igerisindeki kullanilan teknolojiyle degisimi sorgulanmalidir.
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Dijital teknolojiler isletmelerin giinliik operasyonlarinda daha az ihtiya¢ duyduklari
icin daha az fiziksek kaynakla operasyonlarini siirdiirmelerine olanak kilar. Dijital
teknolojiye yatirnm yapan isletmelerin birincil kaynaklar1 zaman igerisinde kurduklar
yazimlar olacaktir (Armbrust vd., 2010). Giin gectikce entelektiiel kaynaklarin kullanimin
artacagl beklenirken, literatlirde insan kaynaklarinin siiregte kullanimina iligkin net bir

goriis bulunamamustir.

3.1.1.2. Deger yaratma boyutu

Is acisindan bakildiginda, yeni teknolojilerin kullanimi genellikle deger yaratmada
degisiklikleri de beraberinde getirecektir. Bu noktada firmalarin deger zincirleri
tizerindeki dijital doniistimiin etkileriyle ilgilidir. Her bir kullanilan yeni teknolojiyle
saglanan dijital doniisiim faaliyetler lizerinde sapmalar yaratacaktir. Bu noktada genel
kabul sapmalarin olumlu ve yukar1 yonlii olacagi seklinde 6ngoriilmiistiir. Bu sapmalarin
neler oldugu ve yonleri dijital doniisiimiin yonetimi ve etkisi {izerine bizlere fikir
verecektir. Aradaki sapmalar arttikca yeni irlinler ve hizmet portfoyii genisleyip
zenginlesirken; beraberinde farkli teknolojilere ve tirline bagl yetkinliklere iliskin giiglii
bir ihtiyag olacaktir. Bu yeni alandaki daha az deneyim beraberinde riski de arttiracaktir.”
Fakat unutmamali ki “lirlin veya hizmetlerin dijitallesmesi farkli gelir kapilar1”
gerektirebilir ya da yaratabilir, hatta firmalarin is Glgeginde de yeni ayarlamalar

gerektirebilir. Hatta zamanla da baska pazarlara ve yeni miisteri segmentlerinin ele

alinmasi da gerekebilir (Matt vd., 2015).

Osterwalder ve Pigneur (2010) kuramsal ¢ercevenin igletmenin is modeline uygun
olacak sekilde degere katkida bulunacagini diisiindiigii unsurlari; performans,
Ozellestirme, tasarim, marka, fiyat, maliyet etkinligi, risk seviyesi, erisilebilirlik ve

kolayliklar olarak belirtmistir.

Amit ve Zott (2001) ise literatiirde iriin ve hizmetlerdeki yenilikler gibi
unsurlarinda deger boyutuyla iliskilendirildigini belirtmistir. Morris ve arkadaslar1 (2005)
da bunu destekler sekilde iiriin ve hizmetlerin 6zellestirilmesiyle saglanacak faydalarin
da buraya dahil edilebilecegini belirtmis; dijitallesecek veya dogrudan dijital olan iiriin
ve hizmetlere acik kap1 birakmistir. Literatiir de {iriin ve hizmetlerin kombinasyonunun
da bu cercevede incelendigi sikca goriilmektedir. Mahadevan (2000) da {iriin ve
hizmetlerin degerine iliskin olarak {iriin ve hizmetlerin fiyat ve maliyetlerinin {izerinde

durmus; teknolojiyle birlikte yaratilacak degisiklikle yaratilacak degere vurgu yapmustir.

60



Ayrica Morris ve arkadaslart (2005) deger boyutuna erisilebilirligin kattig1 degere
atifta bulunmuslar, yeni teknolojiyle erisilebilirlik noktasinda siiregteki her kesim igin
farkli degerler yaratilabilecegini vurgulamiglardir. Teece’de (2010) Morris’i destekler
sekilde iirlin ve hizmetlerden saglanan faydaya, bunlarin erigimine, liriin ve hizmeti talep
edenlere sagladig1 kolayliga vurgu yaparak deger katacagindan bahsetmistir. Ciinkii
tirtinler ve hizmetler dijital cihazlar ve dijital kanallar araciligiyla daha erisilebilir hale
geliyor; kuruluslarin tekliflerini sunmalar1 i¢in yeni yollar ortaya ¢ikiyor. Ayrica
kuruluslar, yeni ara yiizler ve ¢esitli kanallar araciligiyla daha dogru miisteri hizmeti
sunabilmektedir (Li, 2015). Sonug itibariyle gelisen teknoloji ve dijital tabanli
uygulamalar isletmelerde bu ve benzeri ihtiyaglarin revize edilmesini zorunlu hale

getirecektir.

Dijital teknolojiyle iiriin ve hizmetler daha kisisellestirilmis (Li, 2015) ve daha
erisilebilir hale gelmistir. Sunulan iiriin ve hizmetlerin miisteri istek ve ihtiyaglarina gore
daha uygun hale getirildigi ve dijital cihazlar ve kanallar araciligiyla kullanilabildigi i¢in
taraflara biiylik kolaylik saglayacagi beklenmektedir (Hennig-Thurau vd., 2010; Smith ve
McKeen, 2008). Dijital doniistimle kuruluglar yeni iiriin ve hizmetler yaratacak; mevcut

olanlar1 da gelistirecektir.

Osterwalder ve Pigneur (2010) miisteri segmentlerinin ihtiyaglara, davraniglara ve
niteliklere dayandigini belirtmis; bu unsurlarin deger yaratma noktasinda literatiirde
gliclii temellerinin oldugunu ifade etmistir. Dogru pazarlar1 belirlemek ve bunun
anlamanin yolunun dogru segmentleri belirlemekle alakali oldugu diisiiniilmektedir.
Genellikle literatiirde sik¢a karsilastigimiz pazar segmentasyonun miisteri istek ve
ithtiyaclarin1 daha iyi karsilamak noktasinda isletmeye sagladig1 avantajlar bilinmektedir.
Bu noktada merak edilen ise dijital doniisiimiin bu pazar boliimlerinin istek ve
ihtiyaglarin1 nasil etkiledigi olmustur. Miisterilerin ihtiyaglarina ve ozelliklerine gore
hazirlanacak dijital tabanli bir segmentasyon literatiirde 6n goriilmekle birlikte; isletmeye
de deger katacaktir. Isletmeler dijital doniisiimle miisteri analizinde ¢ok daha iyi hale
gelecek; bu da onlara pazarlar1 daha iyi segmentlere ayirma ve farkli segmentlere farkl

teklifler sunma sansi yaratacaktir. Dolayisiyla miisteri istek ve ihtiyaglarina daha 1yi yanit

verilecektir (Li, 2015).

Uriin ve hizmetler ve bunlarla ilgili tiim bilesenlerin siirecten etkilenecegi

diisiiniiliirken; onlarla kurulacak iletisim, onlara erisimin ve bu noktada yaratilacak
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degerinde sekil degistirmesi kagmilmazdir. Isletmeler teknoloji tabanli olarak kuracaklar
kanallarla bahsi gecen iletisimi kuracak, siirekli canli tutacak, satig 6ncesi ve sonrast iiriin
veya hizmetle ilgili siireclerin yonetimini daha aktif bir sekilde yiiriitebilecektir. Tiim

bunlarda deger 6nermesi olarak isletmeye geri donecektir.

Dolayistyla kuruluslar miisterilerle iletisim kurma, ulasma ve ona teklifleri sunma
noktasinda yontemlerini degistirecektir. Gelisen teknoloji miisterilere istedikleri iiriin
veya hizmet noktasinda fiyat, nitelik vb. bir¢ok konuda daha fazla bilgiye erisme imkani
sunuyor. Ayrica farkindaligi artan miisterilerin iiriin ve hizmetlerini degerlendirme
kabiliyetleri ve noktalari artmaktadir. (Westerman vd., 2011). Dijital yetkinligi artan
tilkketicilerin yeni ve daha cok sayida dijital kanallar araciligiyla ¢evrimigi {iriin satin

aliminin arttig1 goriilmektedir.

Ayrica Amit ve Zott (2001) ise teknoloji tabanl yiiriitiilecek pazarlama, reklam ve
iletisimin Onemini vurgulayarak, tiiketicilerin bilin¢li ve kolay bir satin alma karari
vermesinin deger yaratacagini vurgulamistir. Literatiirde teslimat ve satis sonrasi
saglanan hizmet ve kolayliklara iliskin olarak da ¢okca calisma yapildig1 ve pozitif

etkilerinin oldugu bilinmekte, bu acidan ilgili isletmelerin degisimi incelenmelidir.

3.1.1.3. Yapisal degisiklik boyutu

Yukarida bahsettigimiz iki temel boyut beraberinde bir takim degisiklikleri de
orgiite getirecektir. Kullanilan yeni teknoloji ve deger yaratmanin farkli formlariyla yeni
operasyonlar ve dijital stratejiler icin yapisal degisiklikler gerekebilir. “Yapisal
degisiklikler bir firmanin organizasyon yapisinda degisiklikleri de icermektedir; 6zellikle
yeni dijital faaliyetlerin bu organizasyon yapisinda nasil yer edecegi Onem teskil
etmektedir. Ayn1 zamanda bu degisikliklerden en ¢ok iiriinler, siirecler veya yetenekler
etkilenecektir. Bu noktada degisikliklerin kapsami kiigiikse, yeni operasyonlart var olan
kurumsal yapiya entegre etmek mantikli olabilecekken; daha biiyiik capli ve 6nemli
degisiklikler i¢in firma i¢inde yeni bir olusum olusturmak daha iyi bir fikir olacaktir. Bu
asamada oOrgiitte duyulan yapisal degisiklikler, diizenlemelerin nasil oldugu ve olmasi
gerektigi incelenmelidir (Matt ve ark., 2015). Genel olarak organizasyonlardaki siirecler
dijital teknolojilerden etkilenecegi ve operasyon siireclerinin entegre olmasi
beklenmektedir (Westerman ve ark., 2011). Standardizasyon ile ilgili olarak tiim
operasyonel siireclerin standart hale gelmesi beklense de; yonetim ve destek siireclerinin

buna dahil olmayacagi diisiiniilmektedir.
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Miisteriler ve kuruluslar arasindaki etkilesim, dijital teknolojilerin mevcudiyeti
nedeniyle degisiyor. Dijitallesme topluluklarin kendi kendilerine bilgi paylasimini ve
birlikte orgiitlenmelerini daha fazla miimkiin kilar hale getirmistir. Dijital kanallar ve
tahmine dayali analitik yoluyla miisteri katilimi gelisirken, miisteriye saglanan otomatik
hizmetlerde de artis getirecegi Ongoriilmektedir. Ornegin oOrgiit-miisteri etkilesimi
noktasinda miisteri iligkilerini ifade etmede kullanilan farkl: alt tiirler karsimiza ¢ikabilir.
Kisisel yardim, 0zel asistan, bir takim otomatik saglanan hizmetler veya 6zel grup
hizmetleri gibi farkli alt uygulamalar goriilebilir. Bunlar literatiirde de siklikla karsilagilan
unsurlardir. Hatta giiniimiizde ortak ilgi alanlarina sahip insanlarin bir araya getirildigi,
birlikte paylasimlarda bulundugu sanal topluluklar bile gormek miimkiindiir (Mahedevan,
2000). Ayrica bunlar sadece Orgiit-miisteri boyutunda degil; orgiitiin yani isletmenin
faaliyet gosterdigi alanda iliskide bulundugu her taraf i¢in yeniden diisiiniilmelidir.
Ciinkii teknoloji ve bunu destekleyen dijital doniisiimiin yeni tedarikgiler, aracilar,
partnerler yaratabilecegi gibi veya bunlarin sayilarinda ciddi degisikliklere sebep
olabilecegi ongoriilmiistiir. Bunlara ek olarak isletmeler arasinda kurulan is birliginin
yaninda igletmelerin mevcut riskleri azaltmak ve ig birligini daha da oteye ¢ikarmak
amaciyla birlesmelere de gittigi vurgulanmistir. Ayrica yeni ara yiizler, ortaklar arasinda
yeni igbirligi saglayan yeni etkilesimler miimkiin kilacaktir. Dijital teknolojiyle ortaklar,
hizmetleri paylasma ve biitiinlestirme konusunda giderek daha siki hale gelecektir. Dijital
teknolojiler ana ortaklar arasindaki etkilesimi degistirip kolaylastirsa da, ortakliklarin

sayisindaki degisim konusunda net bilgi veremeyecegi ongoriilmektedir.

Ayrica isletmelerin giiniimiizde temel faaliyet alanlarinda problem ¢dzme, yaratici
iretim ve yeni aglar kurarak faaliyetlerini farklilagtirmaya; dolayisiyla da benzersiz deger
yaratmaya c¢alistiklar1 goriilmektedir. Bu faaliyetler her ne kadar benzersiz deger 6geleri
olarak goziikse de, orgiit iginde gergeklestirilen fiili aktiviteleri tanimlamayacaktir.
Konuya iliskin yapilan okumalarda da bu faaliyetlerin 6neminden bahsedilirken nadiren
yapisal degisikliklere deginildigi goriilmiistiir. Dijital doniisiimiin operasyonel ve
yoOnetsel faaliyetlerin beraberin de yapisal degisikliklerde getirecegi on goriilmektedir. Bu
cercevede lriin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve yonetilmesi hususunda, bunlarin
pazarlanmasi ve satig1 hususunda, teslimati ve miisteri hizmetlerinin yonetimi hususunda

bir takim yapisal degisiklikler olusacagini vurgulamistir.
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3.1.1.4. Finansal boyutu

Tim bunlarla birlikte yukarida bahsettigim ii¢ boyut ancak finansal boyutlar goz
oniine alindiginda doniistiiriilebilir. Yukaridaki ti¢ boyut hem bir firmanin azalan isleri
sebebiyle harekete ge¢me aciliyetini hem de dijital donilisim ¢abasini finanse etme
yetenegini olusturur. Finansal boyut ise isletme agisindan hem bir itici gii¢ hem de bir
sinirlayicidir. Isletmelerdeki diisiik finansal baski isletmelerin harekete ge¢me aciliyeti
algisini azaltir seklinde diisiiniilse de; zaten finansal baski altindaki firmalar da dontistimii
finanse edecek dis yollardan yoksun olabilirler. Bu yilizden bu yetenegi gelistirecek olan
degisime firmalar her zaman acik ve hazir olmalidirlar. Bu sayede dijital doniisiimleri
yonetme ve onlarin se¢eneklerini/farkli yonlerini kesfetme sansi yakalarlar (Matt ve ark.,

2015).

Isletmelerde nakit yaratmanin farkli yollar1 goriilmekle birlikte literatiirde
karsilagilan gelir kaynaklari olarak iirlin ya da hizmetin kullanim iicretleri, abonelik
ticretleri, kiralama/6diing verme/leasing, egitim ve lisanslama ticretleri aracilik ve reklam
ticretleriyle karsilagilmistir. Bunlarin incelenen makalelerde is modellerine bagli olarak
farkli ¢ercevelerde kullanildigini da gormek miimkiindiir. Fakat hepsinde ortak olan ilk
ve tek ana gelir kalemi tiriin ve/veya hizmetlerin dogrudan satisindan elde edilen gelir
olmustur (Dubosson ve ark., 2002). Fakat dijital doniisiimii kesfedip bunu yoneten
islemlerin Oniine farkli gelir kaynaklar1 ¢ikacagi; hatta mevcut gelir kaynaklarin1 da

revize etmek zorunda kalacagi diistintilmektedir.

Dijital teknolojiler kuruluslara yeni gelir elde etme yollar1 saglamaktadir. Kullanim
basima 0deme gibi lisanslama tcretleri ve hizmetleri giin gectikge daha popiiler hale
geliyor. Dijital teknolojilerin artmasi beraberinde g¢evrimici varliklari o da g¢evrimigi
reklamcilig1 da tetiklemistir. En 6nemli degisikliklerden bir tanesi de dijital yetkinligi
artan kullanicilarin zamanla aracilara olan ihtiyaglarinin azalmasi; aracilik iicretlerinin

ortadan zamanla iyice kalmasi olacaktir (Li, 2015).

Maliyet yapisinin kurum {izerinde yapilan etkilerine iliskin yapilan taramada en sik
karsilasilan ve toplam maliyetlerin degerlendirilmesinde kullanilan iki unsur sabit ve
degisken maliyetler olmustur. Sirketlerde birgok maliyet tiirii olmasina ragmen bunlarin
tamaminin bu iki kalem igerisinde degerlendirmeye alinabilecegi vurgulanmigtir
(Osterwalder ve Pigneur, 2010). Sonug itibariyle sabit ve degisken maliyetler bir

kurulusun muhtemel maruz kaldigi tiim maliyetleri temsil ettiginden bu unsurlarin
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degerlendirilmesi gerek duyulmustur. Dolayisiyla dijital donilisiimiin finanse edilmesi
noktasinda ayn1 gelir kaynaklarinda oldugu gibi maliyetler (sabit ve degisken) lizerinde

de etkisi olacag1 ongoriilmektedir.

Ayrica organizasyonlar belki daha az fiziksel kaynaga ihtiya¢ duyacaklar, sahip
olacaklar ama artan yazilim kullanimi nedeniyse daha fazla entelektiiel kaynaga ihtiyag
olacaktir. Bu sabit maliyetlerin azalmasina ve degisken maliyetlerin artmasina sebep
olacaktir ki, zaten isletmeler i¢in arzulanan bir durumdur. Ayrica dijital ¢oziimlerin daha
efektif bir maliyet yapisi olmasi nedeniyle 6l¢ek ekonomisinden saglanan faydalarin

maliyetini de diisiirmesi beklenmektedir.
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4, YONTEM
4.1. Arastirmanin Yontemi ve Arastirma Deseni

Bilimsel bir arastirmanin sonuglarmin giivenilirligi o arastirmanin yontemine
baghdir. Yontem ise basit anlamda o arastirmada arastirmacinin izledigi yoldur. Daha
genis anlamiyla arastirmacinin yaklagimini belirleyen ve ¢alismasinin tutarlt olmasi igin
ona rehberlik eden bir stratejidir. Bu noktada literatiir incelendiginde karsimiza ii¢ farkli
yontem ¢ikmaktadir. Bunlar nitel, nicel ve karma yontemlerdir. Nitel yontemler arastirma
siirecinde arastirmaciya daha esnek bir yaklasim saglayan, belli bir odak c¢ercevesinde
arastirmanin ¢esitlik agamalarinin birbiriyle tutarli olmasma katki saglayacak kesin
cizgileri olmayan daha ¢ok anlama ve yorumlamaya dayanan aragtirmalardir. Nicel
yontemler ise bu noktada nitel yontemlerden ayrilarak arastirma siiresince tiim asamada
arastirmaciya belirgin bir yol gosteren; temeli istatistiki yani niceliksel olana dayali
arastirmalardir. Karma arastirma yontemleri ise tek bir ¢alisma da nitel ve nicel arastirma
yontemlerinin beraber kullanildigi; bazi aragtirmacilara gore tek bir yontemin baridirdigi
eksikliklerin giderilmesi amaciyla, bir diger farkli bakis acisina gore ise nitel ve nicel

arastirma yontemleri arasinda koprii kurmasi amaglanmistir (Tunali vd., 2016).

Bu c¢alisma metodolojik olarak biitiiniiyle nitel arastirma yontemi ile
gerceklestirilmistir. Ciinki bu arastirmayla incelenen arastirma problemine iliskin
sorgulayict ve yorumlayict bir sekilde yaklasim izlenilirken; problemin mevcut
dogasindaki hali anlagilmaya c¢alisilmistir. Ayrica probleme iliskin olarak yapilan
goriisme ve ek kaynak incelemeleriyle problemin kokiine inilmeye ¢alisilarak, sorunu

gercekei bir sekilde el alip yorumlayici bir sekilde ifade edilmeye ¢aligilmistir.

Kisacas1 arastirma problemi boliimiinde bahsedilen degisim olgusuna ulagsma
gayreti igerisinde, gdozlem ve dokiiman analizleriyle biitiinciil bir bakis acisiyla problemin
derinlerine inilmeye calisilmistir (Baltaci, 2019). Bu amagla da 6rneklemi olusturan
yonetici ve ¢alisanlarin isletmede yasanilan dijital doniisiime iliskin diisiinceleri nitel bir

anlayisla ortaya konulmaya ¢alisilmistir.

Ayrica galigma biitiiniin nitel arastirma siirecinin tasarlanmasi arastirmaciya da
esnek bir ¢aligma alan1 yaratmistir. Birinci boliimde ifade edilen arastirma siireci tasarimi
diisiiniildiiglinde, aragtirmanin her asamasinda arastirmaciya yeni diizenlemeler ve
yaklasimlar yapabilme imkani sunmustur. Bu da 6zellikle aragtirma alaninin yeniligi ve

pandemi gibi zor kosullarda var olan veri toplama zorlugu diistiniildiigiinde arastirmaci
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icin ne kadar dogru bir yontem oldugunu gosterirken; sagladigi esneklikle de verilerin

stirekli ¢esitlendirilip, detaylandirilabilmesine de olanak sunmustur.

Sosyal bilim alaninda nitel arastirma yontemlerinde kavram ve yaklasim olarak ¢ok
farkli arastirma desenleri (kiiltiir analizi, olgubilim, kuram olusturma, durum ¢alismas1 ve
eylem aragtirmasi) olmakla birlikte bunlarin net bir bicimde birbirinden ayrildig:
sOylemek miimkiin degildir. Bu c¢alismada kullanilan aragtirma deseni ise “durum
caligmasi1 (case study)” dir. Bu desenle belki de belirtilmesi gereken ilk konu ise
literatiirde karsimiza farkli isimlerle ¢ikmasidir. Ingilizce literatiiriinde “Case Study”
olarak ifade edilen bu desen; ¢aligma i¢in yapilan aragtirmada olay incelemesi, 6rnek olay
arastirmasi, vaka g¢alismasi, durum c¢alismasi gibi farkli isimlerle karsilasilmistir. Bu

calisma da ise durum ¢alismasi olarak kullanilacaktir.

Yin’e gore (1984) durum calismast giincel bir olay1 veya olguyu kendi gergek
cergevesinde anlama ¢alismalarin biitlintidiir. Hatta bu olgu ve igerisinde bulundugu
kaliplarin  sinirlar1 net olmamakla birlikte, ¢6ziimlenmeye calisilan durumun
anlasilmasina iligskin olarak birden fazla kanit veya veri kaynagi mevcut olabilir. Durum

calismasi bu tarz durumlarda kullanilan gorgiil bir arastirma yontemidir.

Nitel arastirmalarda arastirma sonuglarindan genelleme yapilmast gibi bir
gereksinim bulunmamasi, bunun yerine arastirilacak konu veya kisilerin derinlemesine
incelenmesi amaglanmasi ilgili ¢alismada arastirma deseni olarak durum calismasi

secilmesindeki faktorlerden birisidir.

Fakat bu ¢alisma da durum c¢alismasinin kullanilmasinin temel nedeni tek bir kurum
tizerinden dijital doniisiim birka¢ boyut {izerinden derinlemesine arastirilmis olmasidir.
Durum ¢aligmasi yapilan 6zel havayolu isletmesi iizerinden dijital doniigiime ait etkenler
biitiinciil bir yaklasimla ele alinip, stireci nasil etkiledikleri ve siirecten nasil etkilendikleri

ortaya konulmaya ¢alisilmistir (Subas1 ve Okumus, 2017).

Bu c¢alisma da durum g¢aligmalarinda olusturulan arastirma desenine bagli kalarak
tek bir havayolu isletmesi arastirilmak istenmis ve arastirma sorularinin disinda kalan
alanlarda veri toplamaktan ka¢inilmistir. Ciinkii dijital dontistimiin havayollar1 arasindaki
iligkisini agiklamak isteyen bir arastirmaci, diger havayollarini da aragtirmasi dahil etmek

zorundadir.
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Ayrica ¢aligma biitiiniinde arastirma sorulartyla kim, ne, nerede ve ne kadar gibi
sorulardan daha ziyade nasil sorusunun cevaplanmaya c¢alisilmast da ilgili arastirma
deseninin durum caligmasi olmasinda ana belirleyicilerden birisi olmustur. Bunlara ek
olarak odaklanilan dijital doniisiim ¢oklu durumlar {lizerinden yani farkli boyutlar
tizerinden etkileri arastirllmistir. Dijital doniisim farkli boyutlardan ele alinip kendi
icinde biitiinciil olarak ele alindiktan sonra biitiin olarak degerlendirildigi i¢in durum
calismas1 modellerinden “biitiinciil coklu durum deseni” uygun goriilmistiir (Yildirim ve

Simsek, 2011).

4.2.  Arastirma Evreni ve Orneklem

Daha oOnceki boliimlerde ifade edildigi tlizere bu calismayla bir genelleme
yapmaktan daha ziyade, arastirmak istenen konunun belirli bir 6rneklemdeki detaylarina
inilmek istenmistir. Bu noktada nitel arastirmalar da farkli 6rnekleme yontemleri mevcut
olmakla birlikte bu noktadaki en kritik konu arastirilan konuyu en iyi sekilde aciklamaya
olanak kilacak ve arastirma probleminin ¢ézlimiine en iyi katkiy1 sunacak 6rneklemin

secilmesidir (Baltaci, 2019; Creswell, 2002).

Orneklem se¢iminde dikkat edilen hususlar birisi de arastirmacinin veri toplamay1
diisiindiigii alana iliskin var olan bilgisi ve tecriibesi olmustur. Ciinkii tiim bunlar siiphesiz
veri kalitesini arttiran faktorler olmustur. En az bunlar kadar 6nemli bir diger faktor ise,
secilecek orneklemin aragtirma konusuna uygunlugu olmustur (Baltac1,2018). Buradan
hareketle de gerek arastirmacinin ilgili alana ve havayoluna iliskin sahip oldugu bilgi ve
tecriibe, gerekse de ilgili havayolu isletmesinin mevcut alanda rakiplerine nazaran dijital
doniisiim konusunda 6n plana ¢ikan calismalari bu ¢alisma 6rnekleminin se¢ciminde etken
rol oynamistir. Bu isletmeyi diine kadar rakiplerinden ayiran en 6nemli 6zellik uyguladigi
is modeliyken (diisiik maliyetli tasiyici), bugiin kendilerinin de en ¢ok vurgu yaptigi ve
rakiplerinden ayristigi en Onemli Ozellikleri “dijitallesme imkanlarimi her noktada
degerlendirmeleri ve tiim ¢alisanlarin bu gozle bakiyor” olmasidir. Dolayisiyla nasil bir
dijitallesme yolculugunun oldugu ve bu yolculugun paydaslarda nasil bir degisim

yarattigini en iyi bu isletme {lizerinden agiklayabiliriz.

Yukaridaki agiklamalar 1s181inda dijital doniisiimii konu alan bu calismada gerek
0zel sektor dinamiklerinin giiclii olmasi, gerekse isletmenin uyguladig: diisiik maliyetli is

modeli yapisi geregi maliyetlerin donilisiimde ¢ok dnemli bir konu olmasi, gerekse de
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ilgili isletmenin sektdrde ¢ogu alanda oncii (Tiirkiye’nin Dijital Havayolu) havayolu

olmasi ¢alismada bu firmanin se¢ilmesinin temel gerekcelerini olugturmaktadir.

Doktora tezi saha arastirma calismasinda kurulan ilk kontakta ilgili departman
yoneticileri ve calisanlarinin istegi tizerine havayolu isminin kullanilmamasina; bunun
yerine “dzel bir havayolu isletmesi” olarak ¢alismada kullanilmasina karar verilmistir.
Ilgili havayolu isletmesini daha iyi betimleme adina arastirmanin evrenini olusturan bu
0zel havayolu isletmesi “Tiirkiye’de faaliyet gisteren ve acik bir sekilde diisiik maliyetli

is modelini” uygulayan havayolu isletmesidir.

Ayrica bu 6zel havayolu isletmesinin dijital doniisiime iliskin olarak son on yil
icerisinde artan yatirimlarini gérmekle birlikte, asagidaki tablodaki (Bkz. Tablo 4.1)
orneklem se¢iminin neden bu havayolu isletmesi oldugunu destekleyecek nitelikte son ii¢
yil igerisindeki ulusal ve uluslararasi biiltenlerden birkag¢ haber paylasilmistir. ilgili
tablonun kaynagi havayolu isletmesinin web sitesi ve yatirim iliskileri sayfasi

olusturmaktadir.

Tablo 4.1. Ozel havayolu isletmesine dair haberler (Havayolu isletmesi faaliyet raporu)

Yil Dijitallesme Haber ve Odiilleri

2020 | Ilgili havayolu isletmesinin dijital doniisiimdeki liderligi, miisteri odakl1 hizmetleri ve verimlilik
odakl1 yonetim modeliyle havayolu isletmesinin Genel Miidiirii “Yilin CEO”’su ddiiliine layik

gOriilmistiir.

Isletme 2018 Yili Seyahat Teknoloji Odiilleri kapsaminda iki 6diile birden layik goriilmiistiir.
Isletme “Yilin Yerli Dijital Hava Yolu Sirketi” ve “Y1ilin Turizm Sirketi Blogu” kategorilerinde

birinci se¢ilmistir.

AB Tiirkiye tarafindan bu y1l 9’uncu kez diizenlenen MIXX Awards Tiirkiye 6diillerinde
isletmenin layik gortildiigi odiiller;

- Interaktif Reklam Filmleri dalinda Yeni Nesil Dijital Kampanya

- Dijital Marka Entegrasyonu dalinda — Yeni Nesil Dijital Kampanya

- Lansman Kampanyalar1 dalinda Dijital Doniisiim Lansman Kampanyasi

2019 | Diinyanin en biiyiik is yarismalarindan biri olan ve o sene 12'ncisi gerceklestirilen 2019 Avrupa
Is Odiilleri (European Business Awards) kapsaminda 150+ milyon Avro Cirolu Dijital

Teknoloji Odiilii kategorisinde ulusal kazanan olarak secilmistir.

Felis Odiilleri 2019°da isletme, “Dijital Hava Yolu” kapsaminda Marka Deneyimi ve
Aktivasyonu ve Yarigmalar ve Profesyonel Oyunlarin Kullanim1 dallarinda 6diile layik

goriilmistiir.
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Reklamecilar Dernegi tarafindan 31. kez diizenlenen Kristal Elma Tiirkiye Reklam Odiilleri
Yarismasi’nda isletme, Medya Kullanimi Sosyal/Video Platform Kullanimi dalinda Yeni Nesil
Dijital Kampanya ve Sosyal Medya Aktivasyon/Verinin Yaratici Kullanimi/Veriden Dogan

Yaraticilik dalinda Search To Social ile 2 6diil almaya layik goriilmiistiir.

2018 | Isletme 70,000 kisinin oylariyla belirlenen 2018 Turizm Teknoloji Odiillerinde “2018 yilinin
Dijital Tiirk Hava Yolu Tastyicisi” ve “2018 yilinin Turizm Blogu” kategorilerinde birincilik

odiiliine layik goriilmiistir.

4.3.  Verilerin Toplanmasi

Nitel aragtirmalarda veriler gézlem, goriisme, sdylev ve metin analizi gibi bir veya
birden ¢ok yaklasimla elde edilebilmektedir. Bu g¢alisma kapsaminda veri toplama
asamasinda nitel aragtirma yonteminde siklikla kullanilan ve hedef kitleyle daha yakindan
bilgi paylasimina ve derine inme imkani sunan goriisme teknigine ek olarak; isletmeye
iliskin medya ve sosyal medya kaynaklariyla, isletmeye ait faaliyet raporlari ve belgelerde
incelenmistir. Ayrica isletmenin dijital doniistime iliskin sosyal medya yayimlari da
izlenip yazili formata donistiiriilerek dokiiman analiziyle kullanigli veriler haline
getirilmigtir. Farkli yontemler birlikte kullanilarak elde edilecek verilerin gecerligi ve

giivenirligi arttirilmak istenmistir.

Calismanin temel veri kaynagini olusturan yari-yapilandirilmis  sekilde
gerceklestirilen goriismeler Oncesinde gorlismelerin  arzulanan katkiyr saglamasi

amaciyla goriisme sorularinin 6n analizleri yapilmigtir.

Bu 6n analizle arastirma sorusunu olusturan “Havayolu Isletmelerindeki Dijital
Dontigiimiin Operasyon Y onetimine Etkisi Nasildir?” sorusu genel boyuttan alinarak alt

boyutlar ve alt problemlerle veri toplama siirecine uygun hale getirilmistir.

Dolayisiyla dijital doniistim cercevesini olusturan her boyutun kendi igerisinde
inceledigi alt unsurlar ilgili sektore uygun olacak sekilde operasyonel hale getirilmistir.
Bu pilot calisma Agustos-Eyliil 2020 tarihleri i¢erisinde Antalya havalimanindaki 6zel
charter havayolu isletmelerinin yoneticileri tarafindan test edilerek sorularin netligi ve
uyumu analiz edilmistir. Pilot calismaya iliskin detaylar asagidaki tablo 4.2°de

verilmistir.
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Tablo4.2.  Pilot ¢calisma tablosu

Katilmci Pozisyon Goriisme Tarih Goriisme
Kodu Yeri Detaylari
p1 Ozel Bir Havayolu Isletmesi Antalya 26.08.2020 Var
Eski Istasyon Miidiirii Havaliman Saat: 10.00-11.00
P2 Ozel Bir Havayolu Isletmesi Antalya 26.08.2020 Var
Istasyon Miidiirii Havalimani Saat: 10.00-11.00
P3 Ozel Bir Havayolu Isletmesi IT Antalya 04.09.2020 Var
Uzmani Havalimani Saat:13.30-14.00
P4 Ozel Bir Havayolu Isletmesi Antalya 04.09.2020 Var
Yer Isletme Direktorii Havalimani Saat:14.00-15.00
p5 Ozel Bir Havayolu Isletmesi Antalya 04.09.2020 Var
Proje Yonetim Miidiirii Havalimani Saat:14.00-15.00
PG Ozel Bir Havayolu Isletmesi E- Gorintili 16.09.2020 Var
Ticaret Miidiirii Cagri Saat: 16.30-17.00

Gorlisme neticesinde alinan geri doniitler dogrultusunda; gerekli degisiklik ve
diizenlemelerle Doktora Tezi Arastirma Calismasi ve sorulari olusturulmustur. Ek 1°deki
son haliyle ¢alismamizin ana konusunu olusturan tilkemizde diisiik maliyetli havayolu is
modelinde ve dijital doniisiimde oncii firmasi tizerinde Aralik 2020-Mart 2021 tarihleri
arasinda kiymetli yoneticileri ve calisanlar1 tarafindan degerlendirilmistir. Pandemi
kosullarindan dolay1r goriismeler e-posta ve telefon iizerinden gergeklesmistir.

Gortismelere iliski detaylar asagidaki tablo 4.3’te verilmistir.

Tablo 4.3.  Katilimci ve goriigme detaylar

Katihmc1 Kodu Pozisyon Goriisme Yeri Tarih Goriisme
Detaylar
26.01.2021
P7 Genel Miidiir E-posta 04.02.2021 Mevcut
01.06.2021
29.01.2021
Proje Yonetim ve E-posta, 04.02.2021
P8 IT Miidiirii Telefon 17.02.2021 Meveut
01.06.2021
Pazarlama
P9 Direktérii E-posta 19.11.2020 -
Planlama ve Is
P10 Gelistirme Telefon, E- 20.01.2021 Mevcut
posta
Uzmani
P11 Satis Kanallar E- posta 28.01.2021 Mevcut
Yoneticisi
Slot Permi Telefon, E- Aralik 2020 —
P12 Uzmani posta Ocak 2021 Meveut
P13 Antalya Istasyon | Telefon, Yiiz- 08-09.03.2021 Mevcut
Sorumlusu yiize
P14 Misafir Kontrol E- posta Mart 2021 Mevcut
Uzmanm
P15 Misafir Destek E- posta Mart 2021 Mevcut
Uzmanm
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P16 Ugus Harekat | Telefon, Yiiz- 22.03.2021 Meveut
Uzmani yuze

P17 Apron Hizmetleri E- posta Subat 2021 Mevcut
Uzman

Pis Destek Hizmetleri E- posta Subat-Mart 2021 Mevcut
Uzman

P19 IT Kidemli Telefon 28.01.2021 Mevcut
Uzman

P20 Kaptan Pilot Teleg’u‘lz’eY“Z' 22.03.2021 Mevcut

P21 Misafir Kontrol E-posta Mart 2021 Mevcut
Uzman

Pek ¢ok nitel aragtirma yonteminde oldugu gibi, durum ¢alismalarinda da katilimci
sayilar1 veya ornekler biiyiikliikleri goreli olarak kiiciliktiir. Bunun temel sebebi olarak ise
durum c¢alismalarinin ayrintili ve derinlemesine bir arastirma yodntemi olmasindan
kaynaklanmaktadir (Y1ldirim ve Simsek, 2016). Bu ¢alismada amagli 6rnekleme yontemi
secilerek konuya iligkin 6n bilgisi olan kisilerle derinlemesine gériismelerden maksimum

fayda saglanmak istenmistir.

Bu amagla caligmadaki goriismeler basta genel miidiir, isletmedeki dijital
dontistimden sorumlu pazarlama direktorii ve proje yonetim ve IT ofis miidiirii olmak
tizere, onlarin yonlendirmesiyle isletmede arastirma sorularmi cevaplayacak her
diizeydeki katilimciyla yari-yapilandirilmis  derinlemesine goriismeler seklinde
gerceklesmistir. Arastirma kapsaminda arastirma sorularinin 6n analizi (pilot ¢alisma)
icin 6 olmak flizere, toplamda 21 kisiyle goriisme gerceklestirilmistir. Goriismelerde
genellikle yonetici kadrosuyla goriismelerde net tarihler vermek miimkiinken, alt
kademedeki ¢alisanlarla goriismeler arastirma verilerinin daha iyi yorumlanabilmesi
adma devam etmis, tabloda goriisme tarihi olarak ay olarak ifade edilmistir (Bkz. Tablo
4.3).

Katilimcilardan dijital doniigiimiin organizasyonda yapacagi degisimi kendilerine
sunulan doktora tezi arastirma ¢alismasindaki boyutlar ve alt sorularla degerlendirmeleri
istenmistir. Calismada tarafsiz ve giivenilir veriler elde etmek amaciyla katilimcilara bir
siire tanimlanmamakla birlikte siire¢ icerisinde karsilikli bilgi alis verisi de sikca
yasanmigtir. Hatta bazi katilimcilar bazi sorular1 bos birakirken; yoneticilerde ilgili
boyutlar1 ilgili boyuttan sorumlu alt yonetici ve calisanlara ileterek c¢alismanin
bitiinliigiine katkida bulunmusglardir. Tim bunlara ek olarak katilimcilara dijital

doniisimiinden neyin kastedildigi; boyutlarla ne hedeflendigi degerlendirme Oncesi
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anlatilmistir. Goriismeler pandemi sebeplerinden dolay1 telefon ve mail {izerinden
gerceklesmistir. Boyutlar ve i¢indeki alt unsurlarla sorgulanan degisimler ve beklentiler

kisaca asagidaki gibi aktarilip, tablo 4.4’de verilmistir.

Tablo4.4.  Degisim ve beklentiler

Boyutlar Degisim ve Beklentiler

Deger Onerisi, bir isletmenin belirli miisteri segmentlerine sundugu iriin ve
hizmet paketini temsil eder. Katilimcilardan {irlin ve hizmetlerin mevcut
durumunun aksine, dijital doniisiim nedeniyle hizmet ve {irlinlerinde ne sekilde

degisiklik yasandigini belirtmeleri istenmistir.

Miisteri segmenti bir isletmenin tanimlayabilecegi ve hizmet verebilecegi farkli

miigteri segmentlerini temsil eder. Miisteri segmentasyonu ihtiyaclara,
Deger Yaratma

davraniglara ve ozelliklere gore yapilir. Katilimeilardan pazarlarm genel
Boyutu

segmentasyonu ile miisteri ihtiyaglari, 6zellikleri ve davranislarinin belirlenmesi
ve uyumunda dijital doniisimden kaynaklanan degisiklikleri belirtmeleri

istenmektedir.

Kanallar bir sirketin deger onerisini sunmak i¢in miisterileriyle iletisim kurma
ve onlara ulagma seklini temsil eder. Katilimcilardan dijital doniisiim nedeniyle

kanallarda meydana gelen degisimleri belirtmeleri istenmistir.

Miisteri iligkiler bir isletmenin miisterilerle sahip olabilecegi iligki tiirlerini
temsil etmektedir. Katilimeilardan dijital dontisiimle her bir iligki tiirtiniin arttk

daha sik m1 daha az m1 olacagmi/oldugunu belirtmeleri istenmistir.

Temel faaliyetler bir sirketin basarili bir sekilde faaliyet gostermesi i¢in yapmasi
gereken faaliyetleri temsil eder. Bu asamada katilimcilardan da dijital doniisiim

Yapisal Degisiklik | nedeniyle isletmelerin bu faaliyetlerinin dogasinda meydana gelen degisiklikleri

Boyutu belirtmeleri istenmektedir. Ross ve arkadaglar1 (2006) bu beklentileri 2 konsepte
ele almuslardir. Isletmelerin faaliyetlerinin ya standartlasacagmi ya da
¢esitlenecegini veya faaliyetlerin biitiinlesip ya da ayrilacagini belirtmektedir.
Bu asamada katilimcilardan bu ve benzeri degisikliklerin gozlenip gézlenmedigi

incelenmek istenmistir.

Anahtar ortakliklar, bir kurulusun faaliyet gdstermesine olanak kilan tedarikgiler

ve partneler agini temsil etmektedir. Katilimeilardan dijital doniisiim nedeniyle
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bu ortakliklarinin sayisinin ve iliskisinin degisip degismeyecegini belirtmeleri

istenmektedir.

Teknolojinin Anahtar kaynaklar bir organizasyon i¢in olmaz olmaz varliklar1 temsil

Kullanimi Boyutu | etmektedir. Katilimcilardan da dijital doniisiim nedeniyle kaynak kullaniminda

yasanan degisimleri belirtmeleri istenmistir.

Gelir akiglari, bir sirketin miisterilerinden nakit elde etme seklini temsil
etmektedir. Katilimcilardan, dijital doniisimle bu her bir gelir yaratma

yonteminin artik daha siklagtigi m1 yoksa daha az m1 gergeklestigini belirtmeleri

Finansal Boyutu istenmistir.

Maliyet yapisi basit bir sekilde bir kurulusun katlanilan maliyetlerini temsil
etmektedir. Katilimcilardan dijital doniisiim nedeniyle sabit, degisken ve toplam

maliyetlerin nasil degisecegini belirtmeleri istenmektedir.

Ayrica siire¢ igerisinde sadece bu beklentilere bagli kalinmayip gerek
arastirmacinin mevcut teorik ve sektor tecriibesi gerekse de katilimcilarin etkinligiyle
farkli unsurlara da deginilmis, bunlar mevcut boyutlar igerisinde incelenip igerigin
zenginlesmesi hedeflenmistir. Tiim bu siire¢ sonunda telefonla yapilan goriismeler bire
bir yaziya dokiilerek, e-posta lizerinden gelen veri setleriyle birlestirilerek veri analizinde

kullanilmistir.

Daha once de ifade edildigi tizere arastirma sorusunu cevaplamak igin
gerceklestirilen bu  yari-yapilandirilmis  goriismelere ek olarak, bu gorlismeleri
destekleyecek ve arastirma sorununu agiklamaya fayda saglayacak her tiirlii dokiiman
incelemesi ve raporlar gibi bir dizi yazili meteryal de nitel veri toplama yontemi arastirma
analizine dahil edilmistir. Veri analizi asamasinda bu dokiimanlarin yar1 yapilandirilmig
goriisme verilerini ¢ok iy1 destekledigi ve veri cesitlendirilmesi sagladigi bilinen ve
onerilen bir durumdur (Yalginkaya, 2018). Bu dogrultuda, arastirmaci tarafindan derlenen
ve analize dahil edilmis olan dokiimanlar asagidaki gibidir: (sirket ve yonetici ismi

kullanilmaktan kaginilmistir)

- Ozel Havayolu Isletmesinin 1 Ocak 31 Aralik 2020 Dénemi Yonetim Kurulu
Yillik Faaliyet Raporu
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- Ozel Havayolu Isletmesinin 1 Ocak 31 Aralik 2019 Dénemi Yé&netim Kurulu

Yillik Faaliyet Raporu

- Ozel Havayolu Isletmesinin 1 Ocak 31 Aralik 2018 Ddnemi Yonetim Kurulu
Yillik Faaliyet Raporu

- Marketing Tiirkiye (Youtube) — Ozel Havayolu Isletmesinin Pazarlama

Direktoriiyle Havayolu Isletmesinin Dijital Déniisiimii ve Déniisiimiin Yarattig:
Firsatlar (http-6)

- MediaCat (Youtube) - Ozel Havayolu isletmesinin Pazarlama Direktériiyle Ugus
ve Seyahat Rutinlerimiz Nasil Degisecek? (http-7)

- DigitalTalks (Youtube) - Ozel Havayolu Isletmesinin Pazarlama Direktdriiniin
yer aldig1 “Veriden Deger Yaratmak — Veri Analitiginin Sirketlerin Basarisindaki
Rolii” yayini (http-8)

- Webrazzi (Youtube) - Ozel Havayolu Isletmesinin Pazarlama Direktoriiniin yer
aldig1 “Dijital Isler’de bu hafta havayolu isletmesinin dijital diinyasin1 konustuk”
yayini (http-9)

Tek bir durumun farkli boyutlarla degerlendirilmesi agisindan arastirmaya dahil
edilen her detay veri cesitlendirilmesi yapilmasina, yapilan goriismelerinde daha verimli
bir sekilde gegmesine olanak saglamistir. Bu da dogrudan arastirmanin veri tabaninin
zenginlesmesine, hatta arastirma sonucunda ulasilacak sonuglara daha farkli bir
perspektiften bakilip yorumlanmasina yardimci olacaktir. Sonug¢ olarak arastirma

giivenirligi ve gegerligi artmistir (Yildirim ve Simsek, 2016).

Bu noktada birincil kaynaklar isletme raporlariyla birlikte havacilik alaninda
uluslararas1 platformda dijital doniisiimii konu alan tiim yazilar olmustur. Ayrica
aragtirmacimin gerek doktora ders doneminde yaptigi okumalar gerekse de sektor

tecriibesi siirecin isleyisini kolaylagtirmistir.

4.4. Verilerin Analizi

Bu ¢alismada, nitel verilerin analiz edilmesinde tiimevarimci bir yaklagim izlenerek
icerik analizi yapilmigtir. Toplanan tiim verilerin daha ayrintili incelenmesi ve bu verileri

aciklayacak kodlara, kategorilere ve temalara ulasilmaya caligilmistir.
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Nitel veri analizinde toplanan verilerin 6zgiinliigiine bagli kalinmasi esastir. Bu

amagla da bu ¢alisma da verilerin 6zgiinliigline bagl kalinarak katilimcilardan elde edilen

veriler zaman zaman dogrudan alintilarla verilmistir. Ayrica verilerin analizince betimsel

bir yaklasim izlenerek; elde edilen tiim verilerden kodlar belirlenmis, kodlardan

kategoriler, kategorilerden de temalar olusturularak sunulmustur. Tim bunlar teoriyle

beslenirken, arastirmacinin yorumlar1 da veri analizinde gerektigi kadar kullanilmistir

(Baltaci, 2017; Baltaci, 2019; Creswell, 2002).

Bu calismada izlenen veri analizi slirecinin agamalari ise asagidaki gibidir:

On Aragtirma Verilerinin Transkripsiyonu ve Diizenlenmesi: ilk asamada
verilerin toplanmasi boliimiinde ifade edildigi iizere, arastirma sorusunu
cevaplamak icin gerceklestirilen yart yapilandirilmis goriismelere ek olarak,
isletmeye ait raporlar ve ek dokiimanlar taranmais; sirkete ve dijital doniistime ait
sosyal medya yayinlar1 izlenmistir. Arastirmamiza ve arastirmactya bir bakis acist
sunmasina adina buradan elde edilen veriler herhangi bir yonlendirme ve kodlama
kaygis1 olmaksizin oldugu gibi transkript edildikten sonra “dijital” kodu altinda
filtrelenerek; veri setinde yer almasma gerek goriilmeyen veriler analiz disinda

tutulmustur.

Saha Verilerinin Transkripsiyonu ve Diizenlenmesi: Ikinci asamada ise sahadan
elde edilen veriler her bir soruya verilen cevaplarin ayr1 ayri boliimlere ve

boyutlarda ele alinmasiyla anlamlandirilmaya ¢alisilmistir.

Kodlama Asamasi: Yukarida kendi iclerinde boliimlendirilip adlandirilan tiim
veriler incelenmis; birden fazla kez okumalar gergeklestirilerek her cevabin ve
boliimiin hangi kavrami karsiladig1 kesfedilmeye calisiimistir. Kendi igerisinde
anlaml yapilar olusturan kelime veya sozcliklerden yola ¢ikilarak kodlamalar
yapilmistir. Bu asamada 6zellikle katilimcilar tarafindan tekrarlanan sozciikler ve
climleler kavramanin, dolayisiyla da kodlamanin yapilmasini kolaylastirmistir.
Farkli kodlama yontemleri olmakla birlikte bu calisma da verilerden ¢ikarilan
kavramlara gore kodlama ve arastirma probleminin genel ¢evresi ve boyutlarina

gore kodlama yapilmistir (Baltaci, 2019; Miles ve Huberman, 1994).
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- Kategori ve Tema Olusturma Asamasi: Bu asamada ise veri setini daha genel
diizeyde agiklamaya yarayan kodlar belirli kategoriler ve temalar altinda
belirlenmeye c¢ahisilmistir. ik asamada elde edilen kodlar aralarindaki ortak
Ozelliklere gore bir araya getirilerek gruplandirilmistir. Bu gruplandirma islemine
kategorilestirme denmektedir. Ayni sekilde ayni tiirden kategorilerle ile de
temalar olusturularak siire¢ devam etmistir. Ozellikle farkli 6zelliklere sahip
kodlarin benzerlik ve farkliliklarina dikkat edilerek, gerek kategorilerin gerekse
de temalarin dayandig1 veri setinin anlamli bir sekilde iliskilendirilmesine dikkat
edilmistir. Sonug itibariyle olusturulan temalar, birbirinden farkli olsalar da anlam

acisindan bir biitlin olusturabilmektedir (Baltaci, 2017).

Verilerin analizine iligkin son olarak yukarida anlatilan siirecten elde edilen
verilerin nasil kodlandigi, kategori ve temalariin olustugu gosterilmek istenmistir. Bu
amagla ilk 6nce On arastirma transkripsiyonundan elde edilen verilerin nasil kodlandigi

(Bkz. Tablo 4.5) gosterilmistir.

Tablo 4.5. On arastirma sonuclarinn kodlamasi

Tema Kategori Kod

e  Misafir deneyimi

e  Operasyonel gelisim

e Daha yalin ve etkin operasyon

e Hizli, kolay ve yonlendirici dijital hizmetler sunmak

Dijitallesme Dijitallesmeyle
hedeflenenler

e Ucus operasyonlarinin dijital ve kagitsiz bir ortamda
yapilmasi i¢in hizli ve esnek bir yapr sunan EFB
(electronic flight bag) kullanim1

e EFB’ye yeni modiiller yiiklenerek kullanim alanim
genisletme. Ornek; ugak kullanim verimliligi, etkin
kokpit uygulamalari, ugus egitim formlar1 ve
kayitlarinin takibi, bakim kontrol ve hizmetlerini bunun
istlinden yiiriitmek, e-kayit sistemine ge¢cmek, bakim
faaliyetlerinin anlik takibini saglamak

e Hedef modiil gelisimine devam ederek operasyon,
egitim, raporlama ve ucak takip konularinda daha

Teknoloji Teknolojik kapsamli projeler hayata gegirme
kullanimi atilimlar e “Hes Kodu” uygulamasi ile rezervasyon ve ugusa kabul

entegrasyonu saglama

o Siirekli revize olan Covidl9 f{ilke giris kurallarini
havayolu isletmesinin mobil uygulamasindan takibini
saglama

e Express Bagaj flinitesi sayisini ve kullanimda olan
havaalani sayisini arttirmak
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Ucus ekibinin egitim planlamalarinin dijitallestirilip
optimizasyonun saglanmasi

Bu optimizasyonla kaynak/ugak kullanimi ve
regiilasyonlara tam uyum gerceklestirme

E-techlog yani Elektronik Teknisyen Gunligi
kullanimi1

Dijital

Dijital olanlar

Dijital kanal deneyimi

Dijital kanallarda kullanici deneyimi
Dijital is giicii

Dijital misafir deneyimi

Tiirkiye’nin Dijital havayolu

Dijital marka

Dijital kampanya

Dijital liderlik

Dijital hizmetler

Asagida ise saha verilerinin transkripsiyonundan elde edilen verilerin nasil

kodlandig1 (Bkz. Tablo 4.6) gosterilmistir. Bu asamada arastirma sorusunun isletme,

kullanicilar ve tiim paydaslar icin nasil agiklanacagini tiim boyutlariyla inceleme firsati

sunan “Dijital Doniisim Cercevesi ve boyutlarindan™ olusturulan “Doktora Tezi Saha

Aragtirma Calismasi”ndan yararlanilmistir.

Tablo 4.6.

Saha arastirma sonuclarmin kodlamasi

Tema

Kategori

Kod

Dijitallesmeye
verilen dnem

nasiuldir?

“Isletmemizde, dijital déniisiimiin her alanda oldugunu
sOyleyebiliriz..”

“Ucak bileti satig sistemleri veya miisteri iligkileri
yonetimi sistemleri gibi ticari alandaki faaliyetlerde;
Sabiha Gokgen terminali basta olmak {izere yer isletme,
ugak teknik bakim boliimii, kabin ve kokpit hizmetleri
gibi operasyonel faaliyetlerde hatta sirket igindeki
kurumsal iglerle ilgili ¢ogu faaliyette dijital doniisiim
calismalari siirekli olarak uygulanmaktadir.”

“Dijital doniisiim 6zellikle bizim gibi iy modeline sahip
havayollar1 i¢in bir firsat, hatta...”

“isletme biinyesinde

Dijital
Doniigiime
karst nasil bir
tutum/vaklasim

izliyorsunuz?

“... bottom up approach uyguluyoruz...”

“... isletmede bizlerin de dahil oldugu kiiciik, orta ve
biiylik olgekli projeler sayesinde operasyonel fayda
saglayacak tiim alanlarda dijital doniisiim c¢aligmalari
yapilmaktadir.”

“Ust yonetiminin dijital doniisiime, data analizine
inanct 6nemli. Bizde veri kullanimini en alt ekipten
cikan yaklagimlarin, sistemlerin, yonetim tarafindan
kabul edildigini gérmek, onlara alan tanindigini,
otonom verildigini gérmek...”
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Teknoloji

Kullanimi

13

buglin de A/B testleri yapip, her noktada
varyasyonlar yapiyoruz...”

“...Dijital doniisiim ve yeni teknolojileri havaciligin her
alaninda uygulama konusunda sirket genelinde yiiksek
destek ve ¢aba mevcut...”

Kullanilan
dijital teknolojiler

ve alanlari neler?

“Operasyonel alanda, yer isletme operasyonlarinda yeni
kiosklar ile temassiz hizli checkin iglemleri
sagliyoruz... Havalimani bekleme siirelerini azaltmak
ve operasyon hizmetini hizlandirmak igin yeni
teknolojilerden faydalaniyoruz.”

“...i¢ sistemlerimde bir¢cok alanda is giicii kazanimi
saglayan robotik akislar kurgulanmaktadir. Kagitsiz
siireclere gecis de doniisiim olarak yazabilecegimiz
orneklerden.”

“Ozellikle ugus isletme tarafi olarak bu konuda EFB’nin
o6nemine deginmek isteriz. Gegtigimiz elektronik ugus
sistemi  sayesinde kokpitte fazladan dokiiman
bulundurmaya gerek kalmamis, bu da basta personel
olmak tizere, her alanda etkinlik ve verimliligi
arttirmistir.  Ugus planlamayla brifingleri de artik
bilgisayarlar iizerinden yapabiliyoruz...”

“Isletmede express bagaj gibi gerek donanim ve gerek
yazilim tasarimlari; IOT (Internet of Things)
teknolojisiyle  terminaldeki araclarmn ve yakit
tiketiminin anlik takibi, ugagin inisine miiteakiben
zamanmda ve dogru yonlendirme, bakim verilerinin
dijital ve otomatiklesmesi yapilabilmektedir...”

“Big Data kullanim1 ile g¢esitli optimizasyon
caligmalari; Cloud yani bulut tabanli ya da Inhouse tipi
yazilim tasarimlart gibi ¢ok g¢esitli teknolojilerin
kullanilmaktadir.”

Kaynak
kullanimi nasil

gergeklesiyor?

33

. entelektiiel kaynak kullanimi noktasinda bizlerin
depoladig1 ve sahip oldugu veri miktarinin son {lig-dort
yilda 10’a katlanarak arttirmasina...”

“Fiziksel kaynak olarak yazilim, donanim bilesenleri,
icerde is yapis triinleri... Fikri kaynaklar olarak ise
stiregler, yazilim ve teknoloji egitimleri alinmakta...”

Uriin ve

hizmetlerde

Misafir arzu ederse online platformlardan kendisine
sunulan birgok hizmetten yararlanarak rezervasyonunu
yapip, sekillendirebiliyor.

Misafir check-in islemini mobil uygulamasindan
yapabiliyor.

Terminal igerisinde Express Bagaj kiosklar1 kullanarak
bagajin1 verebiliyor.

Yurt i¢i uguslarda, kapilarda kimlik kartin1 gostermek
suretiyle boarding kartina ihtiya¢ duymadan gegisini
yapabiliyor.

“Seyahat asistan1 sayesinde ugusun tiim siireglerinde
misafire hatirlatmalar yapilabiliyor. Misafirin ihtiyaci
olabilecek bilgiler ondan bir adim o6nde gidilerek
bilgilendirilebiliyor...”

Ugusunda degisiklik olan misafirler
iptal/iade/degisiklik islemlerini de belirli kisitlar
dogrultusunda mobil uygulama iizerinden yapabiliyor.
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Deger
Yaratma

tiim stire¢lerinde
nasil degisiklikler

olmustur?

“Fiyat: tarifelendirme, yer isletme operasyonlar1 gibi
tim alanlarda yapilan c¢alismalar sayesinde optimize
sekilde tarifeler yapabilmek miimkiin..”

“... ve dijitallesmenin en fazla olumlu etkilerinden biri
de erisilebilirligi ciddi sekilde arttirmasi olmustur.
Havayolu isletmesi web sitemizden, mobil uygulamalar
iizerinden, entegrasyonu kurulmus olan ¢esitli bilet satis
sitelerinden, acentelerden, call center tlizerinden bilet
temin etmek ve her tiirlii islemi yapabilmenin miimkiin
hale gelmistir.”

“... Eskiden sinirhi sayida call center ya da acenta
tizerinden yaptigimiz satiglar1 diisiiniince, bugiin
gelinen nokta inanilmazdir.”

Pazar
segmentasyonunda
nasil bir degisiklik

gerceklesmistir?

“Ucak biletinin acentelerden alindigi dénemlere gore
pazar segmentasyonun da degisim yasanmistir ve
yasanmaya devam edecektir...”

“... pazar segmentasyonu agisindan havayolu pazari
uzunca bir siire is amaghi uguslar ile wuzaktaki
akrabalarint gérmek isteyen yolculardan olugmaktaydi,
bugiin ise pazari birgok alt segmentasyona ayirabilmek
miimkiindiir.”

Miisteri
ihtiyaglarmn nasil

belirliyorsunuz?

Misafiri tanima noktasindaki gelismeler dijital
doniisiimle ivme almistir. Havayolu igletmesi olarak
bizler sundugumuz BolBol iyelik programi ile elde
ettigimiz verileri arttirirken, onlar1 daha yakindan
taniyip liye misafirlerimize puan toplama ve toplanilan
puanlarla ugus yapabilme ve onlara 6zgii ek hizmetleri
satin alma imkani sunmaktay1z.”

Yapisal
degisiklik

Dijital
doniistimden kim,

nasil sorumlu?

... dijital doniisiimden sorumlu bir birim ya da atanmis
bir yonetici bulunmamaktadir.”

“Sirketin top yekiin bu yonde bakis acis1 gelistirdigi
sOylemek... ”

“... her ekip kendi alaninda tim dijitallestirme
olanaklarin1 arar ve bu bakis acisiyla bakar hale
gelmistir veya gelmektedir.”

Genel
anlamda
neler

degisecek?

33

. bir Ornek {iizerinden aciklamak gerekirse; yer
isletme ekiplerinin organizasyonunu dijital bir ortama
tagima projesinde Oncelikle sahada bugiinkiinden daha
iyi bir adim ne olabilir bu disiinilmektedir. Bu
cercevede tarafimizca iyilestirme olacagina inanilan her
sey degisecek...”

“arttk her seye siirekli olarak iyilestirme goziiyle
bakiyoruz. Hep nasil daha iyi yapariz bakis agis1 olmast
“Ayn1 misafirlerin diinyasinda yapilan dijitallestirme
caligmalar1  gibi bizim havayolumuz c¢alisanlar
diinyasinda da dijitallestirme her zaman gozetilen bir
durum. Mesela, tiim havayolu ¢aliganlari, izin, masraf,
egitim, gorevlendirme, rapor, iyilestirme ve benzeri
sire¢  ihtiyaglarimi  kurumsal mobil ve web
uygulamalarimiz iizerinden saglamaktadir. Isletmede
neredeyse ¢ogu egitim kurumsal uygulamalar tizerinden
alimmaktadir. Tiim standart ve kalite dokiimanlarina da
yine buradan...”
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Tedarikgi, is
birligi
stire¢lerinde nasil
degisiklikler bizi
bekliyor?

“... beraberinde tedarik¢i ve aracilarin sayisinda artigt
da getirmistir. Fiziksel olarak artistan daha ziyade yeni
dijital ara yiizler olarak bunlardan bahsetmek daha
dogru...”

“Kanal conversion’u artmakta, daha da artmali...”

“... web + uygulama ¢ok 6nemli.”

Standartlasma ve

entegrasyon ne

“Geleneksel yontemler dijitallesmeye = mahkum
olmusglardir...”
“Sadece miisteri noktasinda degil, i¢ siireglerde de

Finansal

durumda? standartlagma yasanmis ve ...”
“... 1§ yapis usulleri hizland1.”
Dijital doniisiim «“ hassas bir konu olup, BT tarafindan biitce

cabasini nasil
finanse

ediyorsunuz?

calismalar yiiriitiilmektedir.”

“.... Ust yonetim bu noktada her depertmana alan
sagliyor, otonom veriyor...”

“... Ust yonetim taktirine birakilip, projenlendirilir.”

Maliyet yapisi
agisindan nasil bir
degerlendirmede

bulunursunuz?

“Cevrimigi sistemler sayesinde giderek daha fazla bulut
tabanli hizmetler kesfettik ... IT alt yapist ihtiyaci
azaldi, kullanim basimna 6demelerden dolay1 degisken
maliyet artmistir.”

Ucretlere iliskin

degisiklikler

“Kullanim bagina ddenen ticretler artti...”
“... aracilik iicretlerinde potansiyel diisiis ...”

e “... abonelik, egitim ve lisanslama {icretleri...”

mevcut mudur? « . . ; »
. ... reklam tcretlerinde artis s6z konusudur.

Yukarida kodlar, kategoriler ve temalara iliskin olarak verilen iki tablo
incelendiginde, dokiiman analizi ve katilimcilardan elde edilen verilerin arastirma
sorulartyla nasil iliskilendirildigi goriilmektedir. Gerek burada ifade edilen kodlar,
gerekse de buradan elde edilen sonuglar bir sonraki bulgular boliimiinde aragtirmacinin
kendi gorlis ve yorumlari olmaksizin; islenmis bir bigimde okuyuculara aktarilmistir.
Daha sonrada ilgili bulgular teorik arka planla iliskilendirilmistir (Simsek ve Yildirim,
2011).

45.  Arastirmada Gecerlik

Her bilimsel ¢alismanin kabul gérmesi i¢in belirli bir diizeyde gecerli ve glivenilir
olmasina baglidir. Bu noktada nicel aragtirmalarda gecerligi ve giivenirligi tespit etmekte
kullanilan farkli yontemler olsa da, nitel arastirmalarda kesin bir gecerlilik ve

giivenirlikten bahsetmek miimkiin degildir (Baltaci, 2019).

Bu calisma acisindan incelendiginde; nitel arastirmalarda gegerlilik ile ele alinan,

arastirmanin konu edindigi olguyu, oldugu gibi tarafsiz bir sekilde c¢oziimleme
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yetenegidir. Bu noktada c¢alismamizin gecerligini arttirmak adma nitel arastirma
yontemlerinde kullanilan gegerlik arttirma yontemleri sik¢a kullanilmis, bunlar agsagida

ifade edilmistir (Yal¢inkaya, 2018; Baltaci, 2019; Yildirim ve Simsek, 2011).

Veri toplama agamasinda katilimcilara sik sik “bunu mu kast ettiniz?” seklinde
dontigler yapilarak verilerin, dolayisiyla ¢alismanin gecerliligi arttirilmistir. Bununla
birlikte gerek veri toplama c¢aligmalar1 6ncesinde, gerek veriler toplanirken, gerekse de
veriler elde edildikten sonra uzman goriislerine danismak amaciyla; basta danigmanlar
olmak iizere, akademik ve sektor temsilcileriyle hem uzunca bir siire etkilesim kurulmus,
hem de siirekli inceleme ve teyit alinmistir. Ayrica elde edilen bulgular arastirmacilar
paylasilarak onlardan da teyit alinip, gegerliligi sorgulanmistir. Tiim bunlar1 daha iyi
desteklemek, inandiriciligr arttirmak adina, arastirilan olguya iliskin olarak daha 6nce de
belirtildigi lizere, doktora ders doneminden baslamak iizere, ilgili olguya iliskin ¢ok
sayida okuma, goriisme, rapor ve canli yayimn gibi cesitli veri setleri derlenmistir.
Arastirmanin i¢ gegerliligi bu sekilde saglanirken; arastirmadan elde edilen bulgular ve
sonuclar dogrudan aktarmalarla zenginlestirilmis ve betimleme yapilmistir. Bu sayede
literatiir taramasinda karsilasilan ¢alismalarla mukayese edilirken; benzer boyutlardan
elde edilen olgularin farkli zamanlarda olsa da benzestigi goriilmiistiir (Yalg¢inkaya, 2018;
Baltaci, 2018; Baltaci, 2019; Yildirim ve Simsek, 2011).
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S. BULGULAR

Bu boliimde arastirmanin temel bulgulari, elde edilen sonuclarin tartisilmasiyla
birlikte agagida sirasiyla sunulmaktadir. Ayrica bu arastirmanin uygulama, katkilar ve
sinirlamalartyla ilgili ¢ikarimlar tartisilarak birlikte verilmistir. Bunun yani sira, verilerin
analizin edilmesi ve yorumlanmasinda; arastirma problemini agiklamaya faydali olacagi
diisliniilen alan yazin1 da etkili bir sekilde kullanilarak iliskilendirilip, teoriyle

uygulamanin uyumu ve ¢eliskileri iizerinden bulgular zenginlestirilmeye ¢alisilmistir.

Arastirma da 4 boyutun da kendi icerisinde organizasyonda dijital doniisiimden
etkilendigi goriilmektedir. Bu organizasyon igerisinde bir¢ok farkli cephede farkli etkiler
dogurdugunun gostergesidir. Yapilan arastirma dijital doniisiliniin en biiyiik etki biraktigi
yer; isletmelerin deger Onerisi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenip sunuldugu
miisteri segmenti ve onlara ulagma yollartyla kullandiklar1 kaynaklar olmustur. Asagida

bu bulgular boyutlarla birlikte tartisilmaktadir.

5.1. Teknolojinin Kullanimi Boyutu Bulgular:

Yapilan arastirma da iizerinde calisilan havayolu isletmesi diisiik maliyetli is
modelinin gerekliliklerine vurgu yaparak, dijital doniisiimii bu is modelini uygulayan
havayolu isletmeleri i¢in bir firsat olarak gordiigiinii ifade etmistir. Ayrica arastirmaya
dahil olan her bir katilimci dijital doniisimiin isletmede her alanda oldugunu ve olmasi
gerektigi ifade etmis; kendi alanindaki uygulamalardan Ornekler verilmistir.

Katilimcilarimizdan P8 bu durumu genel hatlariyla sdyle desteklemektedir:

“Isletmemizde, dijital doniigiimiin her alanda oldugunu séyleyebiliriz. Ugak bileti satis
sistemleri veya miisteri iliskileri yonetimi sistemleri gibi ticari alandaki faaliyetlerde; Sabiha
Gokgen terminali basta olmak iizere yer isletme, ucak teknik bakim béliimii, kabin ve kokpit
hizmetleri gibi operasyonel faaliyetlerde hatta sirket icindeki kurumsal islerle ilgili cogu faaliyette

dijital déniisiim ¢alismalart stirekli olarak uygulanmaktadr.”

Katilimcilardan P14 ve P15 de isletmelerde dijital doniisiime karsit nasil bir

yaklagim sergilendigini su sekilde ifade etmektedir:

“Isletmede bizlerin de dahil oldugu kiiciik, orta ve biiyiik olcekli projeler sayesinde

operasyonel fayda saglayacak tiim alanlarda dijital déniisiim ¢calismalari yapilmaktadwr.”

Katilimcilardan P11 ise durumu su sekilde 6zetlemektedir:
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“Tiirkiye’nin lider diisiik maliyetli havayolu olarak Tiirkiye nin dijital havayolu olma
konusunda ¢alismalarimiza devam ediyoruz. Dijital déniigiim ve yeni teknolojileri havaciligin her
alaminda uygulama konusunda sirket genelinde yiiksek destek ve ¢aba mevcut. Sirket genelinde

havaciligin her tiirlii alaminda dijital déniisiim projeleri yiiriitiiliiyor.”
Katilimcilardan P12 yasanan dijital doniistimii su sekilde ifade etmektedir:

“Ticari alanda fiyat ve iirtin optimizasyonlart igin yeni uygulamalar gelistiriyoruz. Sats

1

kanallarimizi yeni teknolojik alt yapilar ile iyilestiriyoruz.’

Katilimcilardan P16, P17 ve P20 ise su O6rneklerle izlenilen dijital doniisiimii ortaya

koymuslardir:

“Operasyonel alanda, yer isletme operasyonlarinda yeni kiosklar ile temassiz hizli check-
in islemleri sagliyoruz. Havalimani bekleme siirelerini azaltmak ve operasyon hizmetini

hizlandirmak igin yeni teknolojilerden faydalaniyoruz.”

“Kurumsal alanda ise i¢ sistemlerimde bir¢ok alanda is giicii kazanimi saglayan robotik
akislar  kurgulanmaktadir. Kagitsiz siireglere gecis de doniisiim olarak yazabilecegimiz

orneklerden.”

“Ozellikle ugus isletme tarafi olarak bu konuda EFB’nin énemine deginmek isteriz.
Gectigimiz elektronik ugus sistemi sayesinde kokpitte fazladan dokiiman bulundurmaya gerek
kalmamus, bu da basta personel olmak iizere, her alanda etkinlik ve verimliligi arttirmistir. Ugus

planlamayla brifingleri de artik bilgisayarlar tizerinden yapabiliyoruz. Bu sadece bizim taraftaki

s

bir ornek.. Ama bunu ugusun, sirketin her asamasinda gormek miimkiindiir.’

Ne tiir dijital teknolojilerin, nelerde kullanildigina dair soruya iligkin olarak ise
katilimcilardan P10 ve P18 isletmede birgok dijital teknolojiden yararlanildigini ifade

ederek durumu su sekilde 6zetlemislerdir:

“Isletmede express bagaj gibi gerek donanim ve gerek yazilum tasarimlar; 10T (Internet
of Things) teknolojisiyle terminaldeki araclarin ve yakit tiiketiminin anlik takibi, ugcagin inisine
miiteakiben zamaminda ve dogru yonlendirme, bakim verilerinin dijital ve otomatiklesmesi; Big
Data kullanimu ile ¢esitli optimizasyon ¢alismalari; Cloud yani bulut tabanl ya da Inhouse tipi

yazilim tasarimlar: gibi ¢ok cesitli teknolojilerin kullanilmaktadr.”

Yukarida ifade edilen ve giderek daha popiiler hale gelen bulut tabanli hizmetler ya
da inhouse tipi yazimlar sayesinde havayolu isletmesindeki sabit IT alt yapis1 ihtiyacinin
azaldig1 goriilmiistiir. Cilinkii bu ve benzeri yazilimlar, isletmelere kurum igerisinde
herhangi bir alt yap1 olusturmadan web tabanli uygulamalar iizerinden bilgilere, verilere

ulagabilme imkani sunan; gerek is gerekse de gilindelik hayatta kullanicilara fiziksel
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kaynaklardan (donanimlar) kurtulma ve azaltma imkani sunan internet tabanli bilisim
hizmetlerinin genel adidir. Arastirma 6rneklemini olusturan havayolu isletmesinin de bu

imkanlardan fazlasiyla yararlanildig: ifade edilmekte ve goriilmektedir.

Ayrica bu durumun sonucunu katilime1 P11 soyle ifade etmektedir:

“Konustugumuz tiim bunlar ise entelektiiel kaynak kullanimi noktasinda bizlerin depoladig
ve sahip oldugu veri miktarmin son ii¢-dért yilda 10’°a katlanarak arttirmasina olanak sunarken;

katlanarak da artmaya devam edecegini diistiyoruz.”

Doktora tezi arastirma ¢alismasinin isletmelerdeki teknoloji kullanimi boyutuna
iliskin olarak bir diger sorusu ise, diger sorular1 da agiklamada fayda saglayacak olan
isletmelerdeki “fiziksel ve fikri kaynak™ kullanimina yoneliktir. Isletmelerdeki “fiziksel

2

ve fikri kaynak” kullaniminin ne sekilde olduguna dair yapilan goriismelerde

katilimcilardan P10 ve P19 isletmelerdeki bu kaynaklar su sekilde 6zetlemislerdir:

“Fiziksel kaynak olarak yazilim, donanim bilesenleri, icerde is yapis iiriinleri (yazilim
gelistirme araglari, sistemler, veri tabanlari vb.) kullamilmaktadir. Fikri kaynaklar olarak ise
stiregler, yazilim ve teknoloji egitimleri alinmakta; teknolojik ve is yapis siiregleri agisindan ise

gerekli durumlarda damgmanlik alinmaktadwr.”

Aragtirma sonuglarina gore ilgili havayolu isletmesinde fiziksel kaynaklarda genel
itibariyle azalma oldugu; ama yazilim, sistem veya veri tabanlarini gelistirmede

kullanilan ara¢ gere¢ ve donanimlarda bir artig goriildiigii belirlenmistir.

Fikri kaynak olarak ise isletme de son 2-3 yildir agirlikli olarak siiregsel, yazilim
ve teknoloji egitimlerinin alindigi; bunlara ek olarak basta bilisim teknolojileri
departman1 olmak {iizere sirket genelinde teknolojik ve is yapis siireglerini agisindan

gerekli ve gelistirmeye yonelik danismanlik alindig ifade edilmistir.

Ayrica lilkenin dijital havayolu olarak katilimcilarin alanlarina uygun sekilde ulusal
ve uluslararasi konferanslara gerek katilimci gerekse konusmaci olarak katilim saglandigi

goriilmiistiir.

Sonug itibariyle isletmenin dijital doniisiim siireci havayolu isletmesinin fiziksel
kaynak kullaniminda bir azalma ve entelektiiel kaynaklarinda ise bir artis oldugu
gostermektedir. Bu sonuglarda Armburst ve arkadaglari (2010) ile Bharadwa;j’in (2013)
dijital teknolojilerin artan kullanimiyla daha az fiziksel kaynaga sahip olup daha fazla

entelektiiel kaynaga ihtiyaglar1 olacak goriislerini desteklemektedir. Ciinkii dijital
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teknolojiye yatirim yapan isletmelerin birincil kaynaklari zaman igerisinde kurduklari

yazilim olacaktir.

Ayrica dijital doniisiimiin ilk zamanlarinda daha az olsa da, ilerleyen siirecte
fiziksel ve fikri kaynak kullanimi arasindaki farkin ¢ok daha net ortaya konulacagi on
gdriilmiistiir. Insan kaynaklar1 kullanimina iliskin olarak dijital déniisiimiin en azindan su
siirecte net bir etkisi oldugu goriilmemistir. Bu sonuglar1 havayolu isletmesinin mevcut

kaynak kullanimlarinda gozlemlenebilmektedir.

Belki de glinlimiiz sartlarinda sonuglardan en 6nemlisi yeni ve gelistirilmis mobil
ve sosyal teknolojiler calisanlara istedikleri yerde ve zamanda c¢alisma ortami sunmus;
ofis ortamlarinin fiziki varliginin sorgulanmasina neden olmus; 6zellikle de pandemi
doneminde dijtial doniisiimiin dijitallesme noktasinda 6nde olan havayolu isletmelerinde
pandeminin etkilerinin daha az hissedildigi belirtilmistir. Bunlarda Matt ve arkadaslarinin
(2015) isletmelerdeki dijital teknoloji kullaniminin 6zellikle kriz anlarinda saglayacagi

rekabet avantaji goriistinii desteklemektedir.

5.2.  Deger Yaratma Boyutu Bulgular:
Dijital tabanl diisiiniildiiglinde dijital doniisiimiin havayolu isletmesinin {iriin ve

hizmetlerinde; miisteriyle iletisim noktasinda; hatta onlarin ihtiya¢larinin belirlenmesi ve

satig Oncesi/sonrast hizmetlerde ciddi bir ¢esitlilik getirdigi goriilmiistiir.

Katilimcilarla (P14, P15, P17, P18 ve P21) yapilan goriismelerde ornek bir
misafirin yolculugu asagidaki sekilde Ozetlenmistir. Caligma biitlinliigli acisindan

misafirin gelisinden varigina kadarki slire¢ asagidaki sekilde sirayla verilmistir;

e Misafir arzu ederse online platformlardan kendisine sunulan bir¢ok hizmetten
yvararlanarak rezervasyonunu yapip, sekillendirebiliyor,

e Misafir check-in islemini mobil uygulamasindan yapabiliyor,

e Terminal igerisinde Express Bagaj kiosklar: kullanarak bagajini verebiliyor,

o Yurt ici ucuslarda, kapilarda kimlik kartimi gostermek suretiyle boarding kartina
ihtiya¢ duymadan gec¢isini yapabiliyor,

o Seyahat asistant sayesinde ugusun tiim siireglerinde misafire hatirlatmalar
vapilabiliyor. Misafirin ihtiyact olabilecek bilgiler ondan bir adim onde gidilerek
bilgilendirilebiliyor. Bagaj hakki, check-in saati, gecikme, kapi degisikligi,
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arrivalda bagajint hangi banttan alabilecegi gibi bilgiler siire¢ aktif bir sekilde
misafirle paylasilabiliyor,
o  Ucusunda degisiklik olan misafirler iptal/iade/degisiklik islemlerini de belirli

kasitlar dogrultusunda mobil uygulama iizerinden yapabiliyor.

Yukarida anlatilan 6rnek iizerinden ilerlenecek olursa kap1 gibi ugusa ait bilgilerin
online olarak takip edilebilmesi misafirin igini kolaylagtirmis, vaktini daha efektif

kullanmasinin ve olas1 bir takim yanlisliklara engel olmustur.

Express Bagaj sayesinde banko islemleri azalmis, misafirin bekleme siiresi
minimize edilmistir. Insan faktorleri azaltilarak misafirlerin self servis ucaga binerek
siirecte daha aktif ve hakim olmalarina olanak kilinmis, operasyonel kolaylik getirilerek

ucusa ait siirecler basite indirgenmistir.

Ozellikle bu alanda bir¢ok projeye dahil olduklarini ifade eden katilimcilardan
P14,P15 ve P21 dijital doniisiimle yasanilan deger boyutuna iliskin olarak sunlari
belirtmislerdir:

“Yaptigimiz dijital doniisiim ve teknolojik uygulamalarla misafirlerimiz self servis ucaga
binebiliyorlar. Beklemeleri en aza indirip, opersayonel kolayliklar sagliyoruz. En temel noktalardan

biri de bu optimizasyon sayesinde artan hizdir.”

“Isletmede buna benzer, yer isletme personelinin optimize sekilde planlanabilmesi icin
projeler hayata gegirdik. Tiim bu optimizasyonlar ile operasyonu yoneltmek hem hizlaniyor, daha

kaliteli hale geliyor ve kalan zamanlarin da daha iyi planlanmasina saglyor.”

“Dijital doniisiimiin en 6nemli yanlarindan biri de her yapilan iyilestirmenin bir sonraki

yeni bir ¢calisma igin 151k tutmast.”
P9’da bu siireci su sekilde ifade etmistir:

“Operasyonel use keys’ler kullanmaya yaratmaya calisiyoruz. Olcek gelistiriyoruz.
Ornek, gegmis bir ugustaki talep ve fire sayisina, yolcu sayisina, tarvifesine bakip, bir sonraki talebi
tahmin edip, buna uygun satis1 arttiracak fireyi azaltacak tahmine dayali modiiller kullanmaya

calistyoruz.

Ayni sekilde elde edilen datalarin havacilikta kullanilmast adina boarding, de-boarding,
ekip, ucak ve ekipman koordinasyonunu saglayacak, optimizasyon problemini ¢ézecek veri ve bilgi

paylasimi yapilarak, ilgili ekip ve ekipmamin, havaalani lokasyonuna gore yonlendirilmesi

yapiliyor.
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Buna benzer bir 6rnekte kontuar kalabalik, kontuar az. Uguslarin kontuarlarin yogunluk
durumuna gore, gelecek tahminin yolcu sayisina gore her havaalaninda agilacak kontuar sayisi

optimize edilmeye ¢alisiliyor. Hedeflenen siire igerisinde yolcuyu board etmek oncelik.”

Yukarida da ifade edildigi iizere isletme agisindan temel noktalardan birisi olan bu
optimizasyon sayesinde operasyon hizi ciddi sekilde artmistir. Tiim bunlar diger faaliyet
alanlariyla entegre bir sekilde yapilirken; calisan personelinde optimizasyonunu
saglayacak (personel-saat) mobil sistemler hayata gegirilmis. Bu sayede, ugak inis ve
kalkislarinda gerekli olacak yer isletme personeli hizli bir sekilde planlanabildigi

goriilmiistir.

Sonug itibariyle belki misafirler acisindan bakilsa da her iki paydas icin tiim bu
optimizasyonlar ile operasyon yonetimi hizlaniyor, daha kaliteli hale geliyor ve kalan
zamanlarin daha iyi planlanmasina olanak sagliyor. Ayrica saglanan bu operasyonel

verimlilikle, misafire farklilagtirilmis daha kaliteli bir miisteri deneyimi yasattirmaktadir.

Katilimcilardan P8 ise siirecte yasanilan degisiklige iligkin olarak sunlari ifade
etmistir:

“Manuel yapilan bir isin dijitale donmeye baslamasi, bagladiktan sonra hi¢ bitmeyecek bir

suregtir. Bu sadece bizim igin olmasa da biz de tam olarak boyle olmugstur. Siirekli yenilikler ve

iyilestirmeler yapmak miimkiin hale geliyor. Bugiin onlari daha iyi anlayabiliyor, her birine ayri

ayrt daha ¢ok yardimci olabiliyoruz, teklifler iiretip, degistirip tekrar sunabiliyoruz ve onlarda bunu

hissedebiliyor.”

Elde edilen veriler gosteriyor ki dijital doniisiim sayesinde mevcut {riin ve
hizmetler gelistirilmis, yenilenmis ve siireclerde daha dinamik hale gelmistir. Tim
bunlarda Amit ve Zott (2001) ile Moris ve arkadaslarinin (2005) dijital doniisiimiin

yaratilacak degerdeki degisiklere iliskin goriislerini dogrulamaktadir.

Yapilan aragtirmada dijital dontisiimiin havayolu seyahatinin fiyati, erisilebilirligi
ve kisisellestirilmesi anlaminda ilgili havayolu isletmesi tizerinde ¢ok olumlu yonde katk1

sagladig1 goriilmiistiir.

Katilimcilardan P11 fiyat hususunda yaratilan degere iliskin olarak durumu su

sekilde ifade etmektedir:

“Fiyat: tarifelendirme, yer isletme operasyonlart gibi tim alanlarda yapilan ¢calismalar

sayesinde optimize sekilde tarifeler yapabilmek miimkiin olmaktadwr. Bunun yaminda, farkl
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fivatlandirma segenekleri, Eko, Avantaj paketleri gibi secenekler ile farkli ihtiyaglar icin farkl paket
fivatlart uygulanabilmektedir.”

Bugiin ilgili havayolu isletmesinin web sayfasindan bir rezervasyon yaparken de bu
degisiklikleri anlik olarak hissedebilmek miimkiindiir. Ayrica katilimer P11’in
belirttiklerine ek olarak Siiper Eko ve Comfort Flex paketlerde mevcuttur. Aslinda tiim
bu paketlerle seyahatini tek bir kabin bagajiyla yapacak kisiye hitap etmekte miimkiin;
seyahatinde ekstra bagaj hakki, bilet degistirme ve iptal hakki, koltuk segme hakki, ucak
ici eglence ayricalig1 ve sandvi¢ ikrami isteyen yolcuya da hitap etmek miimkiin hale

gelmistir.

Ayrica bu paketlerin bir diger 6zelligi misafir sadakat programlar1 olusturmasidir.

Bu paketlere iliskin olarak P9 sunlari ifade etmistir:

“BolBol iiyesi datalari daha available. Misafirin puan topladigi, ugus datasinin biriktigi
bir program. Bu sayede customer value maksimize ediliyor. Misafirin ugus frekansi arttirlliyor, ek

hizmetler sunulup sepet degeri arttirilyyor, kanal conversioni artiyor, daha da artmali.”

Isletme de yukarida da ifade edildigi iizere datasina sahip oldugu, daha gok ugan
misafirine mevcut ihtiya¢ ve ugus aliskanliklarina gore degisen, esnek bir planlama
yapabilecek konuma gelmistir. Tiim bunlar igletme i¢in her bir misafire daha uygun ve
daha optimize fiyat verebilme imkani yaratmis, cesitli kampanyalarla anlik olarak
misafirlere aktarilmistir. Her ne kadar datasina sahip olunan her yolcuya bu
optimizasyonlar sunulsa da, iiye misafirlere daha kisisellestirilmis farklt miisteri
deneyimleri sunuldugu da gériilmiistiir. Uye ile iiye olmayan arasindaki en belirgin fark
bilet alimindan son agamaya kadar {iye misafirin bilgilerine ihtiya¢ (kimlik, kart, hes
kodu, 6deme vb.) duyulmamasidir. Osterwalder ve Pigneur (2010) bu sekilde saglanacak
miisteri segmentleriyle, tiiketici ihtiyaglarina, davraniglarina ve niteliklerine yaklasilarak

miisteri degeri yaratilacagini belirtmistir.

Katilimcilardan P8, P10 ve P19 iiriin ve hizmetlerin uygunlugu/erisilebilirligiyle

ilgili konularda dijital doniisiimle yasanilan degisiklikleri su sekilde 6zetlemislerdir:

“Dijital doniisiimiin ve dijitallesmenin en fazla olumlu etkilerinden biri de erisilebilirligi
ciddi sekilde arttirmast olmugstur. Havayolu isletmesi web sitemizden, mobil uygulamalar iizerinden,
entegrasyonu kurulmus olan cesitli bilet satis sitelerinden, acentelerden, call center iizerinden bilet

temin etmek ve her tiirlii islemi yapabilmenin miimkiin hale gelmistir.”
Katilimcilardan P13 ise bu durumu su sekilde 6zetlemektedir:
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“Giintimiiz diinyasinda erisilebilirligin sonu géziikmemektedir. Eskiden sinirli sayida call
center ya da acenta iizerinden yaptigimiz satislar: diistiniince, bugiin gelinen nokta inanilmazdr.
Bazen bir charter operasyonda onlarca acentadan onlarca yolcu olabilmekte, ve bédyle

diistindiigiiniizde siirecin daha karisik olmasint beklerken, eskiye gore ¢ok daha pratik ve kolay.”

Katilimcilarla yapilan gériismelerden elde edilen en 6nemli sonuglardan birisi de
isletmenin bilet temini disinda, terminale giristen, ugaga binis, ugus, ugaktan inis ve hedef
terminalden ayrilisa kadar olan siiregte misafirin mobil, konforlu bir etkilesim
yasayabilmesini saglamalar1 olmustur ve dntiimiizdeki yillarda da 6zellikle bu alanlardaki

dijitallesmenin devam edecegi vurgulanmistir.

Katilimcer P14 yukaridaki konulara ek olarak havayolu iiriintiniin kisisellestirilmesi

hususunda sunlar1 ifade etmektedir:

“Misafiri tamima noktasindaki gelismeler dijital doniisiimle ivme almustir. Havayolu
isletmesi olarak bizler sundugumuz BolBol iiyelik programi ile elde ettigimiz verileri arttirirken,

onlart daha yakindan taniyp iiye misafirlerimize puan toplama ve toplanilan puanlarla ucus

1

yapabilme ve onlara 6zgii ek hizmetleri satin alma imkani sunmaktayiz.’

Isletme BolBol iiyelik programiyla miisterileri hakkinda ¢cok daha fazla veriye sahip
olurken; topladiklar1 puanlarla ucus yapabilme ve uguslarina iliskin anlagmali
noktalardan ek hizmetler alabilme imkan1 sunulmaktadir. Seyahati takip edilen yolcuyla
gerek rezervasyon boyunca, gerekse de seyahati boyunca etkilesim kurularak bir takim
firsatlar sunulmaktadir. Sunulacak bu tekliflerinde ¢ok kapsamli oldugunu ve siirekli
yenilendigini belirtmekte fayda olacaktir. Ornegin; arag kiralama, sigorta, yurt i¢i ve yurt
dis1 indirimli biletler, bireysel emeklilik, belli markalara 6zgii 6zel indirimler gibi
uygulamalarint da gérmek miimkiindiir. Gelinen noktada havayolu isletmesinin sadece
havayolu tagimaciligiyla ilgili degil, havayolu tasimaciliginin disindaki alanlarda da

misafirlerine kisisellestirilmis hizmetler sundugu goriilmektedir.

Elde edilen sonugclar dijital doniisiimle havayolu isletmesinin satin alma, teslimat
ve satig sonrast miisteri destegi saglamasinda artis oldugunu gostermektedir. Bu da
miisterilerin artan dijital yeterliliginin giderek daha fazla ¢cevrimici satin alma, arastirma
veya destek hizmetleri gerekliligini arttiracagimi destekler niteliktedir. Ayni sekilde
Li’nin (2015) ifade ettigi isletmelerin daha fazla yeni dijital kanal arayis1 i¢inde olup,

teklif sunacaklar1 platformlarin sayisinin artacagi goriisiini ve Kurniawati ve
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arkadaglarinin (2013) yeni ara yiizlerle saglanacak miisteri hizmetlerine agik olmaliyiz

goriistinti desteklemektedir.

Ayrica dijital tabanli olarak miisteriyle iletisim, onlarin ihtiyaglarinin belirlenmesi
ve satig Oncesi/sonrasi siire¢lerde de toptan bir degisiklik oldugu ifade edilmistir. Bununla
ilgili olarak katilimcilardan P10, P11 ve P15 artik ugakla seyahatin her noktasi
dijitallesmenin ektilerinin yiiksek oldugu belirterek; bu siiregte yasanilan degisimi bir

misafirin yolcugu tizerinden asagidaki gibi ifade etmislerdir:

e Misafirimiz herhangi bir zaman check-in islemini mobil uygulamamiz
tizerinden yapabilir.

o Terminale geldikten sonra Express Bagaj kiosklarini kullanarak,
bagajlarini verebilir. Her hangi bir bankoya gitmesine gerek kalmadan,
beklemeden bu iglemleri bireysel olarak tamamlayabilir.

o Yurt i¢i ucuslarda, kapilarda kimlik kartini gostermek suretiyle (boarding
kartina gerek duymadan) gecis yapabilir.

o Terminale ugaga binmeden once hangi kapidan binecegini, ucaktan
indikten sonra hangi banttan bagajlarimi alacagi bilgisine mobil
uygulamamiz tizerinden erigebilir.

o Ucusunda degisiklik olan misafirlerimiz iptal/iade/degisiklik islemlerini de
belirli kisitlar dogrultusunda mobil uygulama iizerinden yapabilirler.

Katilimcilardan P8 ise bu degisikliklerin 6nemli oldugu ifade ederken mevzuatlara

iliskin olarak sunlar1 ifade etmistir:

“Havayolu tastmaciligi, gerek ulusal ve gerekse uluslararast mevzuat ve standartlara gére
hareket etmesi gereken bir sektor. Bu sebeple, ozellikle ugus oncesi, ugug sirasindaki ve sonrasindaki
bir talkim dijitallestirme unsurlar icin zincirdeki diger parcalarin da entegre c¢alismasi

gerekmektedir.”

Buradan ¢ikarilmasi gereken sonug ise, bir takim gerekli diizenlemelerin ortak
olarak yapilmasini zorunlu kilmaktir. Mesela, yurt dis1 ucuslarda da boarding karti
olmadan ugus yapilabilme imkaninin saglanmasi i¢in genel olarak tiim terminal
yapilanmasinda bu 6zelligin ¢alismasi, gerekli teknolojik ve diizenlemelerin olusturulmus
olmasi gerekmektedir. Bundan dolay1 bazi alanlardaki dijitallesme caligsmalarinin biraz
daha uzun siirecegi ongoriilmektedir. Fakat dijitallesme siirecini baglatan veya bu siirece
erken dahil olanlarin, hatta bunu 6rgiitiin biitiiniine yayip toptan bir degisim siireci haline
getiren isletmelerin bu siirecte daha sansli oldugu; adaptasyon ve uyum siireglerini

birlikte insa ettikleri goriilmiistiir.
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Dijital doniistimden kaynakli bu degisimler arastirma esnasinda karsilikli ifade
edildigi lizere sasirilan sonuglar olmamistir. Mobil ve sosyal uygulamalarinin artan
yayginlig1 miisterilere istedikleri zaman {iriin ve hizmete dair ¢esitli bilgileri erisebilecek
bir platform hazirlamis, dolayisiyla bu da onlarin {iriin ve hizmetlere dair farkindaligini
arttirmistir. Giderek mobillesen diinyada bunun kaginilmaz oldugu vurgulanarak hatta
sadece bilet temini noktasinda degil; misafirin terminale girisinden, u¢aga binis, ucus,
ucaktan inis ve hedef terminalden ayrilisa kadar olan siirecte misafirin mobil, konforlu

bir etkilesim yasayabilmesinin artik bir zorunluluk haline geldigi vurgulanmaistir.

Tam bu noktada web tabanli karsilastirma platformlarinin artmasi miisterilere
havayolu isletmesi karsisinda {iriin ve hizmetlerle fiyatlar1 da degerlendirme ve kiyaslama
yapma sanst sundugu belirtilmistir. Diinya genelinde genelin de gectigimiz birkag yilda
iiriin ve hizmet satin alma yontem araglarinda kayda deger bir artis goriilmiis; PayPal’den
Samsung ve Apple Pay gibi yeni sunulan erisim noktalar1 ¢ikmistir. Hatta glinimiizde
iriin ve hizmet satin alma yontemlerini ve araglarini arttiracak finansal 6deme noktalari

icin ¢0zlim arayislar1 devam etmektedir.

Ayrica gelisen teknoloji sayesinde bilgiye erisim ve dolayisiyla hizmetin
kisisellestirilmesi hususunda ¢ok daha giiglii olduklarini belirtmislerdir. Bundan 20 yil
once sadece yolcu ad-soyadi ile sinirli olan havayolu ve misafir arasindaki iliskinin bugiin
basta sosyal paylasim platformlar1 olmak iizere giinliik aktiviteler araciligiyla iiretilen
etkilesimli bilgi ve miisteri veri tabanlar1 sayesinde havayolu isletmelerine misafirin
kisisel bilgileri, sosyal statiisii, ekonomik durumu, seyahat alisgkanliklar1 ve tercihleri gibi
ithtiyaclart olan olmayan bir¢ok veriye ulasma imkani sunmaktadir (Cam ve Durmaz,
2018). Big data’nin misafiri tanima noktasinda havayolu i¢in 6nemli bir adim oldugu
belirtilmis; bu sayede misafirlere saglamis olduklar1 bir takim iiyelik programlariyla
kisiye Ozgii seyahat planlamalar1 ve bu seyahatlerde puan toplama imkani sunuldugu

ifade edilmistir.

Yukaridaki veriler gosteriyor ki liriin ve hizmetler artik hi¢ olmadiklari kadar daha
yiiksek erisilebilirlige sahip ve kisisellestirilebilir hale gelmislerdir. Big data sayesinde
havayolu isletmesi yolculara ait yiizlerce veriyi isleyebilmekte; buradan igine
yarayacaklar1 filtreleyip ona uygun teklif ve fiyatlar onerebilmektedir. Uriin ve
hizmetlerden beklenen performans ve verimlilikte artmistir. Tiim bunlarda Li’nin (2015)

ve Smith ve McKeen’in (2008) goriislerini destekler niteliktedir.
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Dijital dontisiimle iliskili olarak pazar segmentasyonunda yasanilan degisikliklere

iligkin olarak katilimeilar P18 ve P21 sunlar1 ifade etmislerdir:

“Ugak biletinin acentelerden alindig1 dénemlere gére pazar segmentasyonun da degisim
yasanmistir ve yasanmaya devam edecektir. Eskiden, yurt dist ucuslart basta olmak iizere ucakla

seyahat tarihlerin net oldugu, pek degistirilemedigi bir durumdu.”

“Ozellikle pazar segmentasyonu agisimdan havayolu pazart uzunca bir siire is amagh
ucuslar ile uzaktaki akrabalarini gérmek isteyen yolculardan olusmaktaydi, bugiin ise pazari bir¢ok

alt segmentasyona aywabilmek miimkiindiir.”

Arastirma sonugclar dijital doniisiim sayesinde pazar segmentasyonunda yasanilan
degisiklikleri ortaya koymaktadir. Dénemin sartlarinda agirlikli olarak is ve uzaktaki
akrabalar1 gorme iizerine kurulu ve degisimi miimkiin kilmayan bir seyahat
planlamasindan bugiinlere gelinmistir. Bugiin gelinen noktada dijitallesmeyle birlikte
ucus imkanin artmasi sayesinde, tarifenize gore degisikligi acik veya sinirlandirilmais,
bir¢ok alt pazar ve miisteri segmentinden olusan, siirekli etkilesime olanak saglayan bir

havayolu pazari mevcuttur.

Yukarida ifade edilen misafirin ihtiyaclarini, niteliklerini ve davranislarini
belirleme yeteneginin artmasi sayesinde (Westerman ve ark. (2011) bugiin ¢ok farkl
tarifeler sunulabildigi ve yaratilabildigi goriilmistiir. Artik bir hafta sonu i¢in bir gece
konaklamal1 yurt i¢i turu veya uygun fiyatli olan bir destinasyon segilerek iki giinliik bir
yurt digi seyahati gerceklestirmenin ¢ok daha kolay ve kabul edilebilir oldugu

gorilmiistiir.

Tiim bunlara ek olarak havayolu isletmesi sadece miisterileri daha iyi belirleyip
segmentlere ayirmamis, ayni zamanda dijital doniistimle miisterilerin ihtiyaclarina,
ozelliklerine ve davramslarina da daha iyi uyum saglayabilecegini gostermistir. Isletme
icerisindeki artan dijital iiriin ve hizmetler ya da mevcut programlar dijital bilesenler
icerdiginden bunlar iizerinde giderek oynanabilir ve daha faydalanabilir hale getirildigi

goriilmiistiir. Isletmeye miisteri karsisinda esneklik getirmistir.

Elde edilen sonuglardan birisi de misafirlerin artitk havayolunun iiriin ve
hizmetlerinden daha fazla haberdar oldugu ve bunlar1 degerlendirme noktasinda ¢cok daha
fazla noktaya sahip oldugunu gostermektedir. Bu bulgularda Clemons’un (2008) dijital

doniisiim sayesinde miisterilerin mevcut iirlin ve hizmetleri, fiyatlarini ve niteliklerini tam
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olarak bilecegi; iirlin ve hizmetleri degerlendirme yeteneklerinin artacagi goriislerini

desteklemektedir.

Dijital doniistimde degere iliskin olarak yapilan goriismelerde katilimcilardan P8

ve P10 bu konudaki goriislerini su sekilde belirtmislerdir:

“Bizim igin misafir noktasinda yaratilacak deger, basta onlarin satin alma ve karar
noktasindaki kararlar: kolaylastiracak unsurlar olmakla birlikte,; seyahatleri boyunca (ugus éncesi,
ugus boyu ve sonrasi) siiregleri kolaylastiracak iletisim modelinin kurulmasidir. Stirecin her aninda

hizly ve yaratict ¢oziimler tireterek pozitif cagrisimlar yaratmaliyiz.”

Yukarida ifade edilen iletisim modeli Amit ve Zott’un (2001) ifade ettigi teknoloji
tabanli pazarlama ve iletisimin tiiketicilerde yaratacagi pozitif etkiye vurgu yapmaktadir.
Seyahat siiresince havayolu isletmesiyle pozitif etkilesim kurabilen misafirin, yaratilan
bu deger sayesinde bir sonraki tercihinde ayni havayolu isletmesini tercih etme ihtimali

artacaktir.

Sonug itibariyle hava tagimaciligi gibi yapisi geregi kiiresel ve dinamik bir sektorde
artik havayolu igletmelerinin miisterilerine tercih ettikleri kanallar araciligiyla 7/24 destek
saglamak zorunda oldugu gercegi goriilmiis, bu kanallarinda giderek artacagi on

goriilmiistiir.

5.3.  Yapisal Degisiklik Boyutu Bulgular:

Yukarida ifade edilen iki temel boyutla birlikte Orgiitte bir takim degisikliklerin
gerceklesebilecegi ongoriilebilir. Fakat bu tamamen orgiitiin dijital doniisiimii nasil
karsiladigiyla ilgilidir. Yapisal degisiklikleri incelemek adina orgiitsel semayla ilgili

sorulan sorularda katilimcilardan P10 sunlar1 ifade etmistir:

“Isletmemizde dijital doniisiimden sorumlu bir birim ya da atanmis bir yonetici
bulunmamaktadir. Sirketin top yekiin bu yonde bakis agist gelistirdigi soylemek sanirim yanlg

olmaz.”
Katilimcilardan P13 ise su sekilde goriislerini belirtmistir:

“Bizde her ekip kendi alaninda tiim dijitallestirme olanaklarini arar ve bu bakis agisiyla

bakar hale gelmistir veya gelmektedir!”

Buradan c¢ikarilacak sonug isletmenin uyguladiklar diisiik maliyetli is modelinde
oldugu gibi her alanda dijitallesmeyi aramaya koyuldugu, bu bakis acisiyla faaliyetlerini

yiiriitmeye ¢alistigidir. Isletme igerisinde bu bir aliskanlik haline getirilmistir.
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Ayrica igletme biinyesinde dijitallesme imkaninin ve basarinin ancak ve ancak isin
icinde olan ve bizzat icra eden kisiler tarafindan bulunup, dahil olunmasiyla yiiriitiilecek
bir siire¢ olacagi hissiyat1 vardir. Dolayisiyla dijital doniisiimiin Orgiitsel semada bir

degisiklik yarattigin1 séylenemeyecektir.

Buna iliskin olarak gergeklestirilen goriismelerde katilimcilarin ¢ogu her ne kadar
“her departman her ekip dijital doniisimden kendi sorumludur” denilse de basi BT
(Bilisim Teknolojileri) ekibinin ¢ekip, bir kaldirag gérevi iistlendigi belirtilmistir. Bu
noktada Bilisim Teknolojileriyle yapilan goriismede; is birimlerinden akan bu tarz
talepleri (dijital doniisiim projeleri) alip uygun ¢oziimler bulma noktasinda ve diger
taraftan yeni imkanlarin tanitilmasi noktasinda Onemli bir sorumluluk {istlendigi

gbzlemlenmistir.

Katilimcilardan P10 ve P11 isletmede yasanilan bu degisim siirecinin takip, gelisim

ve yonetimine iliskin olarak ise sunlar1 paylasmislardir:

“Isletmede dijital doniisiime siirekli olarak iyilestirme goziiyle bakiyoruz. Hep nasil daha
iyi Yapariz bakis agist olmast tiriin ve hizmetlerin gelisiminde yol gosteren énemli girdilerden
birisidir. Bizim i¢in MVP (Minimum Valueable Product) bazinda iiriin gelistirmeyi esas almak

onemlidir. Isletme biinyesinde biitiin yeni projelerin benzer sekilde planlanmas: esas alinmigtir.

“Uyguladigimiz bir ornek iizerinden aciklamak gerekirse;, yer isletme ekiplerinin
organizasyonunu dijital bir ortama tasima projesinde oncelikle sahada bugiinkiinden daha iyi bir
adim ne olabilir bu diigtintilmektedir. Bu ¢cer¢evede tarafimizca bir kapsam belirlenmektedir. Ayrica
bu ¢alismalarin hizla tamamlanmas: da énem teskil etmektedir. Bu sebepten daha iyi bir adim
olacagina inanilan bir kapsami hayata gegirmek ilk hedefken, bunu sahada denemek, tecriibe etmek
ve ona gore diger tiim bilegenlerini sekillendirmek bu yaklasimin temelini olugturmaktadir. Tiim
bunlart yaparken misafirlerin kendi i¢indeki dinamikleri bir misafirmis gibi takip yakindan takip

etmek, hayata gecirilecek projenin yaratacagi degeri arttiracaktir.”

Isletme de uygulanan bu yaklasimla sahanin dinamiklerine uygun sekilde {iriin ve
hizmet gelistirmek miimkiin olurken, isletmenin bugiin sahip oldugu esnekligi de buna
bor¢lu oldugunu sdyleyebiliriz. Baska bir deyisle, istenen degisimi bir anda biiyiik bir
parca seklinde degil de par¢a par¢a yapmaya gayret edildigi gorilmiistiir. Sistemle
uyumlu bir sekilde, dogru yerde dogru kisilerce siirece adapte edilen bu degisikliklerde

cok kisa stire i¢erisinde hep bahsedilen biitiinciil uyumu saglamayi kolaylastirmaktadir.

Yapilan saha ¢alismasinda yukarida ifade edildigi iizere net bir yapisal degisiklikten

isletme boyutunda bahsetmek miimkiin olmasa da, dijitallesmeyle miisterilerin kendi
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icindeki etkilesiminin de artip toplu olarak hareket ettiginin goriildiigii ifade edilmistir,
bunlarda Westerman ve arkadaslariyla (2011) Piccinini ve arkadaslarinin (2015)

arastirmalarini destekler niteliktedir.

Aslinda dijital donilisiimiin organizasyonlardaki bu etkisi degisimi de suan da
yasadigimiz miisteri etkilesimine denk gelmektedir. Bugiin dijital kanallar araciligiyla
bilgiye her hangi bir isletmenin temsilcisinin miidahalesi olmadan her zaman her yerde
ulasilabiliyor. Havayolu miisterilerinin giin boyu kesintisiz hizmet beklemesi, sektoriin
dinamik olmasi kuruluslar1 bu ihtiyaclar1 karsilayacak self servis ve otomatik hizmetleri
cesitlendirip etkinlestirmesine sebep olmustur. Dahasi miisterilerin mobil ve sosyal
teknoloji noktasindaki artan kullanimi; diisiincelerini, bilgilerini ve deneyimlerini belli
basliklar ya da platformlar altinda toplamasi onlar1 birbirlerine yardim eden kiiciik ama
etkisi biiyiik topluluklara ¢evirmislerdir. Bu da Mahedevan’in (2000) ortak ilgi alanina
sahip insanlarin, paylasimda bulunduklari sanal ortamlarin varliginin isletmeler

uzerindeki etkisini desteklemektedir.

Bu noktadaki geri bildirim ve bilgi birikimine istinaden havayolu isletmesinin {iriin
ve hizmetlerini iyilestirmek adina bu siirecleri barindiran tiim platformlarda daha aktif

olma zorunlulugu ortaya ¢iktig1 kabul edilmistir.

Faaliyetlerin Orgiit icerisindeki yiiriitiilmesi ve yiiriitilme sekliyle ilgili olarak

katilimcilardan P8 sunlar1 ifade etmistir:

“Daha onceki boliimlerde arkadaslarimin bahsettigi gibi self service kapsaminda bir
misafirin bir yolculuk deneyimini detayli olarak anlatilmisti. Burada da ben bu havayolunun
calisanlart icin dijitallestirme ornekleri vermek istiyorum. Aynmi misafirlerin diinyasinda yapilan
dijitallestirme ¢aligmalart gibi bizim havayolumuz ¢alisanlar diinyasinda da dijitallestirme her
zaman gozetilen bir durum. Mesela, tiim havayolu ¢alisanlari, izin, masraf, egitim, gorevlendirme,
rapor, iyilestirme ve benzeri siire¢ ihtiyaglarmmi kurumsal mobil ve web uygulamalarimiz tizerinden
saglamaktadir. Isletmede neredeyse cogu egitim kurumsal uygulamalar iizerinden alinmaktadir.
Tiim standart ve kalite dokiimanlarina da yine buradan ulasilmaktadwr. Yani bizler self service
olarak diledigimiz islemleri yapabilmekteyiz. Bu da ayni misafir tarafinda oldugu gibi, bu alandaki
dijitallestirme olanaklarimi  siirekli olarak arastrmakta ve projelendirmekteyiz. Kisacasi

1

dijitallestirmenin ¢alisan tarafi da misafir tarafi da ayni mantikta ilerlemektedir.’

Dolayisiyla faaliyetlerin standardizasyonuna bakildiginda, iiriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi ve yOnetimi; miisteri hizmetleri; yonetim siiregleri ve desteginde kayda

deger bir degisiklik goriilmemistir. Bu siire¢lerin standardizasyon seviyesinin dijital
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doniisiim 6ncesi ve sonrast hemen hemen ayn1 kaldigi goriilmiis; bunun sebebi olarak da

yukarida da vurgulanan top yekiin degisim ifade edilmistir.

Ayrica bunda dijital donlstimiin  etkisi olmadigindan degil; yeterli
standardizasyonun isletme biinyesinde ¢ok net bir sekilde her kademede saglandigindan
oldugu goriilmiistiir. Fakat tirlin ve hizmetlerin sunumunda kayda deger standartlasmalar
yasanmistir. En bliyiik standardizasyon artis1 ise iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasinda ve
satisinda goriilse de misafirlerin diinyasinda yapilan dijital doniisiimler gibi isletme
icerisinde ¢alisanlarin diinyasinda da dijitallestirme her zaman gozetilen bir siire¢ oldugu
gorlilmiistiir. Calisanlarin izinleri, masraflari, ihtiyaglari, tim standart ve Kkalite

dokiimanlar1 da yine kurumsal uygulamalar iizerinden yiiriitiilmektedir.

Katilimcilardan P11 ve P9 tedarik¢i ve araci sayisina iligkin olarak sunlari ifade
etmistir:
“Dijital doniisiimle artan is paylasumi ve sorumluluk beraberinde tedarikg¢i ve aracilarin

sayisinda artisi da getirmistir. Fiziksel olarak artistan daha ziyade yeni dijital ara yiizler olarak

bunlardan bahsetmek daha dogru olacaktir.”

“... kanal conversioni artryor, daha da artmali. Tiirkiye’de %50-50 Online travel agency,

offline agency, GDS acenteleri, Cagri merkezleri, diger kanallar.”

Isletmede dijital déniisiimle siirecte artik bir birine bagli unsur sayis1 ¢ok daha fazla
arttig1 gézlemlenmistir. Gelisen yeni ara ylizler hizmetleri birbirine daha ¢ok ortak veya
bagl hale getirirken, siiregleri de sikistirmaktadir. Bu noktada datasina sahip olunan
misafire dogru {iriin ve hizmeti sunmak kadar 6nemli bir detay da dogru zamanda dogru
kanallarla yapabilmek oldugu goriilmiis, ifade edilmistir. Isletme her ne kadar kendi web
sitesi ve uygulamalar1 iizerinden erisim, koprii kurmak istese de yukarida verilen
kanallarda artig, ve bunlara olan egilim de dikkat ¢cekmektedir. Aslinda bu da Li (2015)
ve Bharadway ve arkadaslarinin (2013) dijital doniisiimiin ara ylizler iizerindeki

sorumluluk ve igbirligi artisina sebep olacak ifadesini dogrulamaktadir.

5.4. Finansal Boyutu Bulgular:

Isin finansal boyutu agisindan isletme de dijital doniisiimiin etkileri incelendiginde
her yi1l biitgeleme doneminde BT tarafinda biitge ¢alismasi yapildig: ifade edilmistir. Bu
calismalara iliskin detayli aciklamayi katilimcilardan P8, P10 ve P11 su sekilde

ozetlemektedir:
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“Her ne kadar igletme icerisinde her departman kendi dijital doniisiimiinii yapmaktan, takip
etmekten sorumlu desek de ozellikle bizim gibi diisiik maliyetli bir havayolu agisindan bunun

biit¢elenmesi hassas bir konu olup, BT tarafindan biit¢e calismalart yiiriitiilmektedir.”

“Biitcelemenin ana girdilerini, tiim is birimi ekiplerinden (ticaret, operasyon, insan
kaynaklari, finans gibi)) alinan dijitallestirme istekleri olugturmaktadir. Bu isteklere gére isin

biiyiikliigii tespit ediliyor ve bir biit¢e belirleniyor.”

“Bunlara ek olarak her bir talep igin isin karmasikligina ve getirisine bakilmaktadir. Belirli
bir yatirim maliyetinin iizerinden projeler ise iist yonetim taktirine birakilip, proje onaya ona gore

verilmektedir.”

Yukarida da ifade edildigi iizer BT nin olusturdugu veya olusturmaya calistig1 bu
biitcenin ise en Onemli girdisini tim is birimi ekiplerinin dijitallesme istekleri
olusturmaktadir. Dijitallesme i¢in genellikle ana girdiler yazilim ve alt yap1 maliyetleri
olsa da istenen projenin saglamis oldugu fayda, gelir etkisi, masraf azaltma etkisi,
regiilatif konular da bu siiregte en 6nemli degerlendirme kriterleri arasinda yer aldig

gorilmiistir.

Isteklerin gok olmasi karmasik gibi goriinse de isletmede tiim bu dijital tabanli
projeler ciro, maliyet kalemi, rekabet avantaji, fayda, miisteri sadakati vb. bircok
kalemden skorlandirildigr goriilmiistiir. Burada aldiklar1 skora gore dijitallestirme
maliyetlerini yaratmis olduklari1 fayda ile dengeleyip daha fazlasini isletmeye ve tiim
paydaslara saglayacagina inanilan projeler biitcelendirilerek {ist yonetim onayindan sonra
hayata gecirildigi goriilmiistiir. Bu noktada finansal boyut, yani biit¢celeme belki bir
sinirlayict giic olarak goziikebilir, ama 6zellikle uygulanan is modeli itibariyle bunun tam
tersine itici bir gii¢ oldugu, isletmeyi daha iy1 olmaya zorlayan, siirekli daha iyiye/yeniye
yonelmeyi saglayan itici bir giic oldugu ifade edilmistir. Aslinda bu da Matt ve
arkadaglarinin (2015) belirttigi dijital doniistimii yonetme ve farkli yonlerini, etkilerini
kesfetme sans1 yakalan isletmeler 6rnegiyle ortiismektedir. Her ne kadar itici veya
sinirlayict bir giic seklinde yorumlansa da, diger boyutlarin gerceklesmesi siiphesiz

biitceleme islemlerinin gergeklesmesiyle olacagi unutulmamalidir.

Bu husustaki en onemli detaylardan bir tanesi de bu projelerin misafirlerin
gercekten problemini ¢6ziip cozmedigi olmustur. Bir diger 6nemli detay ise yaratilacak
firsatlarin kiiciik kitlelerden daha ziyade daha biiyiik kitlelerde hitap edileceklere 6ncelik

verilmesi oldugu ifade edilmistir.
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Ayrica dijital dontisiimle birlikte katilimcilardan P11 ve P12 havayolu igletmesinin
kullanim bagina 6dedigi hizmet iicretlerinde bir artis oldugunu ifade etmislerdir.
Giiniimiizde kullanimi gittikge yaygin hale gelen yeni tiiketim yontemlerinden kullanim
basina 6deme modelleri yeni iiriin ve hizmetler i¢in 6nceden 6deme yapmaya gerek

kilmamaktadir.

Ozelikle isletme de misafir iliskilerini bir fiil ydnetmekten sorumlu olan
katitlimcilar (P14, P15 ve P21) dijital teknolojilerle tiiketicilerin yetkinligine vurgu
yapmis, bu ve benzeri teknolojilerin aracilar1 devre dis1 biraktigini vurgulamistir. Bu da
Li’nin (2015) dijital dontisiimle isletmelerin daha az araciya ihtiyaglar1 olacagi, ve

dolayistyla aracilik iicretlerinin azalacagi goriisiinii desteklemektedir.

Katilimcilardan P18 isletmedeki reklam kullanimina iliskin olarak sunlar
belirtmistir:

“Havayolu igletmesi olarak reklam kullanim alanlarimiz ve kullanimimiz giderek artarken,

buradan elde ettigimiz faydalar da artmigtir.”

Yetkinligi artan havayolu miisterilerinin daha fazla ¢evrimigci varliga sahip olmasi,
onlarin farkina varabilecegi daha fazla reklam olanag:i ve kullanimini1 da beraberinde
getirmis. Bunlarda Li’nin (2015) hipotezini destekler sekilde havayolu isletmelerinin

reklam kullanimini ve buradan elde edilen faydalar1 arttirmigtir.

Bundan elde edilecek faydalar konusunda ise isletme biitiin ihtimalleri sonuna
kadar degerlendirmektedir. Katilimcilardan P9’un isletmede uygulanan dijital doniisiim

haritasina iliskin anlatimdan elde edilen veriler asagida paylasilmistir:

Bir 6rnek {iizerinden incelenecek olunursa, dijitaller kanallarda uygulanan A/B
testleriyle firsatlar sonuna kadar zorlanmakta, isletme icin tiim varyasyonlar
denenmektedir. Ornegin misafirlere satin aldiklar1 bilet karsihiginda 24 saat igerisinde
ticretsiz iptal sunacaklarimi fakat bunda istenilen noktaya yani bilet alim doniisiim
artacagini birkag varyasyonla test etmek zorunda kaldiklar ifade edilmistir. Ornegin bu
hakki “ilk 24 saat icinde kesintisiz iptal”, “%100 iade”, “Kesintisiz iptal”, “iicretsiz iptal”
gibi bir¢ok varyasyonunun ugus listelerindeki sayfalarda revize ederek iletisimi yeniden
tasarlayip en dogruyu bulmak oldugu ifade edilmistir. Buradan anlasilacagi iizere isletme

dijital doniisiimle bir firsat gordiigiinde bunun iistiine gidebiliyor, revize edebiliyor.
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Teorik arka planda ifade edildigi lizere Armbrust ve arkadaslar1 (2010) sabit
maliyetlerin diisecegini; dijital teknolojilerle daha az fiziksel kaynak ihtiyaci olacagindan
sabit maliyetlerinde diismesini ongérmekteydi. Aslinda bu ifadelere paralel olacak
sekilde degisken maliyetlerinde artmasinin beklendigi ¢ikarilabilir. Yukarida ifade edilen
kullanim bagina 6deme yontemlerindeki artigta aslinda dogrudan degisken maliyetlerdeki

artisa bizi gotiirecek ve teoriyle ortiisecektir.

Katilimcilardan P11 maliyetlere iliskin olarak sunlar1 ifade etmistir:

“Cevrimici sistemler sayesinde giderek daha fazla bulut tabanli hizmetler kegsfettik, bu
noktada daha da ilerleyecegimizi diisiiniiyoruz. Bunun en 6nemli sonucu olarak IT alt yapist ihtiyaci

azaldy, kullanim basina édemelerden dolay: degisken maliyet artmistir.”

Bharadway ve arkadaslarinin (2013) ¢aligmasinda da toplam maliyetlerin diigmesi
yoniinde bir goriis ifade edilmisti. Arastirma sonuglar1 da daha ucuz ve daha uygun
maliyetli dijital ¢ozlimler ve 6l¢ek ekonomisinden saglanan faydalar nedeniyle toplam
maliyetlerin azaldigimi gostermektedir. Sonug itibariyle dijital doniisiimle isletmelerin
sabit maliyetlerinde kayda deger bir diisiis goriiliirken, degisken maliyetlerinde de ona
orantili bir sekilde artis goriilmiistiir. Genele bakildiginda ise toplam maliyetlerde bir

azalma saglanmistir.
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6. SONUC VE TARTISMA

Glinliimiiz diinyasinda is ortaminda meydana gelen hizli degisimler Orgiitleri
beraberinde yeni yollar aramaya itmis, 6zellikle Endiistri 4.0 ile birlikte isletmeler
kendilerini yeni ve hizli bir dijitallesme siireci igerisinde bulmuslardir. Bu siire¢ i¢erisinde
isletmelerin dijital doniisiime karst ¢ok farkli tepkiler verdigi goriilmistiir. Farkl
teknolojiler kullanarak dijital doniisiime ayak uydurmaya calisan isletmelerin belki
bulunduklar1 sektor yapisindan belki de kendilerinden kaynakli olarak dijital doniisiim
stirecinde farkli seviyelerde oldugu goriilmiistiir. Bugiin bile tanimini belirli kaliplar
icerisine almanin ¢ok zor oldugu dijital doniisiim, aslinda Orgiitlerdeki tiim isleyisi
degistiren, is modellerini, stratejilerini, orgiit kiiltiiriinii hatta liderlik anlayislarin1 da
etkileyen kapsamli ve derinden bir doniisiimdiir. iste tam bu nokta da isletmelere bu
dontigiimii ve etkilerini gosterecek bir yol haritasina ihtiyag vardir. Ayrica bu doniigiimii
basaran isletmelerin rakiplerine gore drgiit giiciiniin arttig1 ve rakipleri karsisinda rekabet

avantaji elde ettigi unutulmamalidir.

Bu ¢alismayla havayolu isletmelerindeki dijital doniigiimiin operasyon ydnetimi
acisindan siirecleri ve etkileri ortaya konmaya calisilarak, bu sektor igerisindeki dijital
dontisiimle ilgili sorular teorik arka plan ve kuramsal ¢erceve icerisinde agiklanmaya
calisilmistir. Bu yapilirken elde edilen bulgulardan yola ¢ikilarak bu béliimde arastirma
sonuglart genel hatlariyla ortaya konulmus bu sonuglarin teorik arka planla nerede

oOrtlistiigli yada hangi noktalarda ayrildig: ise agsagida verilmistir.

Aragtirma sonuglari, olusturulan boyutlarin teorik arka planini beslemekle birlikte
beklenen degisimlerin tiim boyutlarda gergeklestigini gosteriyor. En biiyiik etkinin
kuruluglarin deger 6nermelerinde, miisteri segmentasyonunda, miigterilere ulagma yollari
ve kullandiklar1 kaynaklarda gerceklestigi sOylenebilir. Bu arastirmanmn en Onemli
sonuglarindan bir tanesi de siire¢ten en ¢ok yararlanan, kisacasi en karli grup stiphesiz
miisteriler olmustur. Uriin ve hizmetlerin kisisellestirilmesi, artan performansi,
erigilebilirligi ve uygunlugu yani sira zamanla fiyatlarin diisme beklentisi bunu ¢ok acik

bir sekilde ortaya koymustur.

Bununla birlikte her ne kadar ilgili boyutlar icinde bahsedilse de dijital doniisiimiin
fayda-maliyet analizi incelendiginde isletmede isleyecek prosediiriin net oldugu
goriilmektedir. Ilgili projelere baslarken yapilacak yatirimlar ve faydalar farkl kefelerde

degerlendirilmektedir. Her yi1l biitceleme doneminde belirli yatirim tutarin1 asan ya da
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farkli bir ifadeyle yatinm kefesi saglayacagi faydanin kefesini asan projeler
konusulmakta, onaya sunulmaktadir. Isin basinda siki tutulan projelerden elde edilen
faydalar yliksekmis gibi goriinse de, bazi ¢calismalarin o an da istenen fayday1 saglamadigi
uygulamalarinda oldugu ifade edilmistir. Bu noktada o ¢abay1 gostermis olmak {izerine
yeni bir proje yapabilmek adina zemin olustururken, biitceleme bekleyen projelerin
bekleme zamani da igletme i¢in bir handikap olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica bu
projelerde hesaplanan varyasyonlarin (Bkz. Dijital Doniisiim Haritas1 boliimii) ne kadar
geemis verilerden (historical data) beslenerek, ¢esitli sekilde hazirlanildigr bilinse de
aragtirma siirecinde 6grenilen en 6nemli vurgu misafirlerin, yani bizlerin simdiki (o anki)
trendleri olmustur. Bu sebeple iiriin veya hizmet almay1 diisiinen yolcunun hangi
parametrelere gore hareket edeceginin bilinmesi, bunu saglayacak uygulamalar ve

optimizasyonlar fayda maliyet noktasinda isletmeler i¢in pozitif etki yaratacaktir.

Omegin eskiden ilgili havayolu isletmesinin bagaj-koltuk satis1 hususunda ge¢mis
datalardan beslenerek benzer kisiler yakalanmaya c¢alisilir, isletme benzer Onerilerde
bulunmaya c¢aligirdi. Bugiin yine bunlardan yararlanilmakla birlikte misafirin yakin
zamandaki dijital izleri (digital foot print) alinmaktadir. Bu nokta da, diisiiniildiigiinde
inanilmaz bir veri ve optimizasyon kaynagi olup, kisisellestirilmis iirlin ve hizmet sunma
noktasinda ¢ag atlanmis olsa da, gelinen noktada en 6nemli seyin yolcularin seyahat
planlamasinda aklindan gecenler, son trendler olarak goziikiiyor. O anki parametrelerin
bilinip buna gore teklifler (offer) onermek, ona gore uygun fiyatlandirma yapacak
optimizasyonlar saglamak en kritik siire¢ olarak dikkat ¢ekiyor. Yolcu verilerine bu kadar
ulasildig1 yerde, dijital ortamda onlara touch (dokunulabilecek) edebilecegimiz yerlerin

sinir1 olmadigi anlagilmistir (http-7; http-8).

Dontistim siirecleri incelendiginde, inceleme 6ncesinde bilinenin aksine dijital
doniisiimiin sadece misafir-miisteri odakli oldugu diislincesinin aksine, herkes i¢in oldugu
anlagilmistir. Bu basarinin kokiinde mevcut personelin, yani insan kaynaginin siirece
dahil edilmesi, projelerin her asamada baslamasi, buna doniik egitimler verilmesi
sliregteki doniim noktalarindan birisi olarak goriilmektedir. Hatta misafir-miisteri odakli
yatirimlart yapmanin temelinde de bu anlayisi, bu bilinci isletme kiiltiirii haline getirme
fikri yattig1 goriilmiistiir. Bu sebepten siirekli arastirma anlayisi, hem misafirler i¢in hem
de calisanlar i¢in kullanim konforunu ve verimliligi arttiracak ¢oziimlerle yaklagmay1

esas aldig goriilmiistiir. Bunun havayolu isletmesinde projeler ve daha kiiciik
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uygulamalarla siirekli beslendigi, kisacasi isletmenin dijitallesme diinyasinda yasadigi
goriilmiistiir. Is yapis sekilleri konusunda siireglerin yenilenmesi ve daha hizli, daha
kaliteli yazilim {iretmek anlaminda isletmenin tiim kaynaklarindan faydalanmaya
caligmaktadir. Hatta yakin gelecekte isletmenin dijital doniisiime yeni bir anlayis daha
getirecegi ¢evik donilistim (Agile Transformation) siirecini baglatacag: ifade edilmistir
(http-7; http-8). Bu da isletmelerdeki teknoloji ve is ekipleri arasindaki sinirlarin
kalkacagi, bir iirlin veya hizmet etrafinda takimin kenetlendigi bir yap1 kurulmak

istendiginin gostergesidir.

Yukarida ifade edilen bu yapinin ise gerek her bir misafir i¢in, gerekse her bir
calisan i¢in, gerekse ekipman veya kaynak yonetimi i¢in, yani iyi kisisellestirilebilmesi
icin datanin merkeziyet¢i bir yap1 almasi gerektigi goriilmiistiir. Cilinkii ¢alisma igerisinde
de sikca bahsedilen en iyi Oneriyi/teklifi (offer management) optimize edebilmek kadar,
bunlarin hangi kaynaklardan, ne zaman ve nasil teslim edilecegi en 6nemli optimizasyon
sorunudur. Misafir i¢in ele alinacak olursa misafirin o andaki aktif kullandig1 kanallar,
takip ettigi trendler gibi parametreler hayati belirleyici olacakken; ekip ve planlamasi
acisindan ele alinacak olursa lokasyonundan, sahip olunan kaynaga; calisma saatinden
dogru eslestirmesine kadar bir¢cok yeni parametre ¢ikacaktir. O yilizden daha analizleri 1yi
yapilmali, alt yapisi iyi olusturulmali ve buna uygun know-how’lara (mesleki tecriibe,

alan bilgisi ve donanim vb.) sahip olmas1 gerekmektedir.

Ayrica yolcunun seyahat icin ilgili platformlarda aranmaya ve gezinmeye
baslamasindan seyahatin son anina kadar bir dizi belirsizlik vardir. Cevrimici bir
aligveriste (online shopping) Tlriine ait bilgilerin, 6demenin, teslimat detaylarinin
miisteriye ulastirilmasi gibi ugus asistaniyla da kap1 degisikligi, gecikme, ugus iptali, varis
bilgileri vb. bilgilerin kullanici dostu tek bir platform araciligiyla dogru zamanda misafire
iletilmesi ¢cok 6nemli olmakla birlikte, iyi bir miisteri deneyimi ve degeri yaratacaktir. Bu

detaylar siire¢ icerisinde iistiinde en ¢ok durulan, fark yaratan unsurlardan birisi olmustur.

Calisma igerisinde boyut ve bulgularda deginilmese de, arastirma siirecinde
dijitallesmeye iliskin en 6nemli kazanimlardan birisi de “gliven unsuru” oldugudur.
Ozellikle bulundugum siire¢ ve yeni yasam kosullar1 diisiiniildiigiinde yapmak istedigin
islemleri sosyal mesafe diisiinmeden yapabilmek biiyiik bir ayricalik, dnemli bir detay
olmustur. Bir misafirin ¢alisma igerisinde de siirekli anlatilan ucusa dair islemleri (iptal,

iade, degisiklik vb.) online bir platformdan gerceklestirebilmesi biz, tiim paydaglara
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temassizligin 6nemi hatirlatirken, kullanicilarda da giiven duygusu yaratti. Bugiin
arastirma orneklemini olusturan havayolu igletmesinin Express bagajdan, kimlikli yada
cipli kartla ugusa kabul islemleri 6zellikle pandemi doneminde siirecin her agidan daha
sagliklr ilerlemesine yardimci olurken, bu tarz kriz durumlarinda isletmelerin krizleri

daha iyi yonetebilmesine olanak sunmustur.

Uguslarin giinlerce durdugu, ekip ve ucaklarin giinlerce yattig1 bir ortamda,
ucuslarin yeniden baslamasiyla havacilikta zaman ve prosediir kavramlarinin énemi bir
kez daha anlagilmigti. Kisitlamalarin gevsetilip, ucuslarin yeniden baglatilmasiyla
ozellikle “Hes Kodu uygulamasi ile rezervasyon ve ugusa kabul entegrasyonu” ve
“stirekli revize olan Covidl19 iilke giris kural ve kisitlamalarinin anlik takibini” sunan
gelistirilmis mobil seyahat asistan1 uygulamasiyla ilgili havayolu isletmesinin mevcut
siirece daha hizli adapte olup, uguslarini daha hizli ve sorunsuz bir sekilde yonetip

gerceklestirdigi gorilmiistiir.

Aym sekilde agir kis operasyon sartlar1 diisiiniildiigiinde mevcut kaynaklarin
yonetilebilmesi aslinda bir nevi kriz yonetimidir. Sahadaki personelin ne zaman, nerede
ve hangi gorevde olmasi gerektigini planlayan dijital optimizasyonlar ve sistemler
diisiiniildliginde  dijitallesme isletmeye siirecin altindan kalkacak bir imkan
sunabilmektedir. Bunlar olmadan bunlarin  yonetimini yapabilmek miimkiin
gozilkmemektedir. Bu noktadaki en Onemli husus ise isletmenin bu imkani nasil

kullandig1 ya da nasil gelistirdigidir.

Caligmanin bu boliimiinde ise yukaridaki ornekten yola ¢ikilarak iki 6nemli
siirliliktan bahsedilecektir. Bunlardan birincisi bu siiregler ve optimizasyon kusursuz bir
sekilde planlanmis bile olsa c¢alisanlarin buna baglihigi 6nemli bir kisitlama
olusturmaktadir. Her ne kadar ilgili havayolu isletmesinde sirket i¢i inovasyonu ve
dijitallesme yolculugunu destekleyen egitim programlari, masa basi egitimler diizenlense
de bu noktada zaman zaman uygulama noktasinda personel adaptasyonundan

kaynaklanan aksakliklar oldugu ifade edilmistir.

Bir diger smirlilik ise havayolu isletmesinin siireci miikemmel bir sekilde
yoOnetebilmesi, siireci beraber yiiriittigli paydaslarinin da optimizasyonuna ve onlarin
dijitallesme seviyelerine baghdir. Ilgili havayolu isletmesinin faaliyetlerini yiiriittiigii

merkez havaalani olan Sabiha Gokgen’deki basarisi, siiphesiz buradaki paydaslarinin
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(basta sivil havacilik otoriteleri ve terminal isletmecisi) da siiregteki etkilesimine baglidir.
Buradaki paydaslarin da en az havayolu isletmesi kadar teknolojiye ve insan kaynagina
yatirim yapmasi gerekmektedir. Ayrica ge¢miste oldugu gibi ilgili meydandaki bitmeyen
ikinci pist ve apron (park yeri sorunu) genisletme c¢alismalar1 6zellikle ekip ve ekipman
odakli senkronizasyonu yonetmede bugiin ve yakin gelecekteki en 6nemli sinirliliklar

olarak goziikmektedir.

Smirhiliklara ek olarak, ¢alisma icerisinde arastirmadan beklenenler ile sonuclarin
biiylik dl¢iide ortiistiigii sOylemek mimkiindiir. Fakat arastirma siiresince arastirmadan
beklenenlerin hi¢ ortlismedigi bir nokta olmasa da, daha diisiik gergeklestigi durumlarla
karsilasilmistir. Mesela, sahadaki bir otomasyon projesiyle kisi tasarruf edilmek
istenildigi, ancak proje tamamlandiginda sahadaki yeni durumdan dolayr kisi
tasarrufunun istenildigi seviye de olmadig1 durumlarla da karsilasilmistir. Hatta bazen bu
sliregten kaynakli olast sorunlarda o anlik daha fazla kisiye bile ihtiya¢ oldugu durumlar

belirtilmistir.

Ayni1 durum dijital doniisiim haritasi anlatilirken verilen varyasyonlarda mevcuttur.
Diisiiniilen kampanya sekli saha da istenildigi gibi cevap bulamadigi ve gelir
beklentisinin altinda kaldig1 durumlar paylasilmistir. Her ne kadar tiim optimizasyonlarda
bircok parametre ele alinarak teklifler (offer) sunulsa da siirecte insan faktoriinden
kaynakli olarak var olan belirsizliklerin ve buna bagli tercihlerin siireci etkiledigi
goriilmiistiir. Bu durum sadece misafir tarafi i¢in degil, yukarida anlatilan 6rnekte oldugu
gibi ekipler i¢inde gegerlidir. Siire¢ belki negatif yonliiymiis gibi goziikse de, buradaki
onemli nokta isletme istenen seviyeye ulasamasa da bu calismalarin kazandirdigi
derslerin ¢ok kiymetli oldugunu belirtmesidir. Bu 6grenilmis dersler iizerine yapilacak

yeni bir ¢caligma isletmeye sliphesiz daha saglam yatirimlar getirecektir.

Isletmenin dijital doniisiimden beklentileri ve arastirmanim dijital doniisiimle
isletme {izerinde yaratacagi beklentiler diisiiniildiigiinde aslinda dijital doniistimde
yaratilacaklar ¢alismanin (projenin) tipine gére farklilik gostermektedir. Ornegin, ticari
cozlimler tarafinda misafirin bilet se¢iminde kurgulanan bir yeniligin bilet satiglarina
etkisini hemen gormek miimkiin ve dogrudan gelir getiren bir sonug olarak karsimiza
cikmaktadir. Fakat ucgak teknisyenlerinin yaptifi bakim islerini mobil aplikasyon
tizerinden yapmalarini saglayan bir senkron ¢alisma da dncelik operasyonel verimlilik

olmustur. Hatta iglemlerin eksiksiz ve hizli ilerlemesinde sagladigi kolayliklar regiilasyon
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anlaminda da isletmeye destek saglamaktadir. Kurumsal anlamda, sirket faturalari vb.
dokiimanlarin dijital ortama aktarilmasi diisliniildiigiinde, kisi ve baski maliyetinden
sirketin kurtuldugu, bir bakima tasarruf sagladigi sdylenebilmektedir. Bu agidan
arastirma siirecinde 6grenilen en 6nemli olgu bu siiregleri proje bazli diisiiniip, etkilerini
koymaktir. Elbette yukarida ve calisma biitiiniinde anlatilan 6rneklerin birbirleriyle
iligkileri vardir. Bunlarin hepsinden gelir, tasarruf, verimlilik, regiilasyona uyumluluk,
itibar, miisteri degeri, miisteri deneyimi vb. pek ¢ok getiri diisiiniilebilir. Ama beklenti

olarak her projenin bir veya iki tane temel hedefi oldugu goriilmiistiir.

Miisteriler ek olarak pazara sunulan giderek artan sayida yeni iiriin ve hizmetten
faydalanabilmektedir. Kanallar ile miisteriyle ilgili arastirma sonuglar1 gosteriyor ki
aralarindaki iletisim ve etkilesimin daha da gelismesi beklenmektedir. Stiphesiz pazardaki
tirtin ve hizmetler konusunda farkindalik olmus ve bunlar1 degerlendirmek ¢cok daha kolay
hale gelmistir. Ayrica miisterilere satin alma, teslimat ve teslimat sonrasi hizmet
noktasinda sunulan hizmetlerin otomasyonu artmistir. Ayrica miisterilerin sosyal medya
gibi topluluklar ve birlesmeler olusturarak yarar saglayabilecekleri alanlar artmis ve
giliclenmislerdir. Bu durumda isletmeleri degisen sosyal ve teknolojik ortamlara yanit
verecek kadar ¢evik kalmaya, dolayisiyla da dijital yeteneklere yatirim yapmaya itmistir.
Goriindiigi tizere yukarida bahsedilen ¢evik doniisiim (Agile Transformation) siirecinin
dijital doniisiime entegrasyonu bir kez daha karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica giinlimiizde
giiclii bir miisteri odaklilig1 saglamanin ve siirekli 6n planda olmanin da yolu bu olarak

goziikmektedir. Bu noktada isletmelere agsagidaki neriler yapilabilir:

e Uriin ve hizmetlerin kisisellestirilmesine olanak saglamak icin analitik
yeteneklere yatirim yapilmals,

e Bircok kanalda kendi kendine ve otomatiklestirilmis hizmet sunan miisteri
deneyimine yatirim yapilmali,

e Kiiresel capta bulut tabanli bir stratejiyi kesfedilip benimsenmeli,

o Sirket biiytlikliigline bagl olarak miimkiinse kendi i¢lerinde bilgi teknolojilerine
yonelik olarak akademiler olusturulup, simdiden ¢ok yakin gelecekte ihtiyag

duyacaklar kalifiye personelleri arastirmaya ve yetistirmeye baglanmalidir.

Ayrica artan miisteri segmentasyonu, artan {iriin ve hizmetlerin kisisellestirilmesi
ve artan miisteri-organizasyon etkilesimi bulgulari, arastirma boyutlarmin teorik arka

planiyla birlikte dijital doniisiime yonelik 6nceki arastirmalardan elde edilen bulgular1 da
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dogrulamaktadir. Ayrica sektoriin dijital donilisiimde 6ncii havayolu isletmesi ve alaninin
uzmanlariyla yapilan derinlemesine goriismeler elde edilen bulgulari daha da
gelistirmistir. Ayrica bu arastirma havayolu isletmelerindeki dijital doniisiimle
gergeklesecek muhtemel senaryolarin daha dogru ve verimli bir sekilde olusturulmasina

yardimci olacaktir.

Tim bunlara ek olarak, literatiir agisindan 20 yil 6nceki seyahat deneyimi
diistintildiigiinde bugiinkii seyahat deneyimini hayal etmek nasil zorsa, 6ntimiizdeki 20
yilda da seyahat deneyiminde yasanilacak degisiklikleri hayal etmek zor olacak, fakat
bugiin aragtirma konumuzun temelini olusturan bilgi teknolojileri sayesinde sahip olunan
imkanlar bugiinii ve gelecegi yorumlamayi gectigimiz yillara gore c¢ok daha
kolaylastirmaktadir. Ozellikle arastirma siirecinde birka¢ katilimcr tarafindan da
bahsedilen ve Metaverse’nin konusuldugu bu siirecte, kurallari belirsiz bir dijital
diinyanin bizi bekledigini sdylemek gii¢c olmayacaktir. Bu hususta yapilan degerlendirme
de bircok deneyimin uzaktan yasanabildigi her siire¢ i¢in uygunmus gibi goziikse de,
insan faktoriindi, iletisim ve hissetme duygusunu hice sayan sistem ve siire¢lerin kalici

olacag diisiiniilmemektedir.

Ayrica dijital doniisiim daha oncede ifade edildigi iizere, uygulamacilar arasinda
cok popiiler bir konu olmasina ragmen, akademik literatiirde bu popiilerligi gormek ¢okta
thtimal dahilinde olmamustir. Dijital doniisiime iliskin konu basliklartyla (dijitallestirme,
bilgi teknolojileri vb.) yapilan tiim arastirmalar diisiiniildiiglinde biraz ihmal edildigini
sOylemek yanlis olmayacaktir. Bunun baslica sebebi olarak sahip olunan kaynaklar ve
erisim noktasindaki yetersizliklerle, dijital doniigiimiin gegici bir yonetim modast gibi
goriillip isteyenlerin yapabilecegi, istemeyenlerin ise yapmadan yollarima devam
edebilecegi bir uygulamaymis gibi goriilmesidir. Ozellikle bu ikinci yamlgi, akademik
literatiirii sektorli geriden takip etmek zorunda birakirken, bdyle diislinen isletmeleri de

rekabet disinda birakmustir.

Bugiin ise aynm1 konu bagliklarina iliskin yapilan arastirmalar incelendiginde
tilkemizde ozellikle son 3-4 yil olmak {izere, 10 yillik siirecte dijital doniistime iliskin
akademik literatiirde yapilan caligmalarin hizlandigin1 gérmek miimkiindiir. Gelisen
teknoloji ve artan ilgi, teori ve uygulamayi birbirine daha ¢ok yakinlastirirken, gerek
literatiir taramasi esnasinda gerekse de saha arastirmasi siirecinde en dikkat ¢ceken konu

ise aragtirma konumuzu da kapsayan “operasyon yonetiminin ve siireglerin” &nemi

107



olmustur. Bu anlamda bunu saglayacak olan perspektif (bottom-up approach) ve

optimizasyonlar dikkat cekmektedir.

Burada kastedilen perspektif ile iist yonetimin dijital doniisiime ve dolaysiyla data
kullanimina verdigi 6nem, buna inanci ortaya konmak istenmistir. Veri kullanimiyla en
alt ekipten ¢ikan yaklasimlarin, sistemlerin yonetim tarafindan kabulii, onlara alan
yaratilmasi, otonomi verilmesi gerekmektedir. Bu bakis agis1 olmadan, tiim kademelerde
bu yaklasim sergilenmeden en iist diizey teknoloji kullanimi1 dahi olsa dijital doniisiimden
beklenen gerceklesmeyecektir. Ciinkii en dnemli pratik bilgiler (know-how) buralardan
cikacaktir ve bunlar1 bagimsiz bir sekilde insa (built) etmek, sonrasin da ise devamliligin

(sustain) saglamak en kilit nokta olarak goziikiiyor.

Bu asamada bunlar saglama hususunda geri de kalmis yada yolun basindaki
sirketler i¢in en iyi yontem ise miisteri deneyimini (customer experience) ve is siireglerini
(business key user) somut gostergelerde gelistirecek, isletmeye basar1 getirecek birkag
yildiz (star) proje belirleyip, bunu siirekli kopiirterek, pazarlayarak hem sunmak hem de
uygulamak basar1 getirecektir. Ayrica isletme icerisindeki inancin artmasinda vitrin

gorevi gorecektir.

Saha caligmasini olusturan havayolu isletmesi tizerinde dijital is stratejilerinin, en
alt kademeden en tist kademeye kadar yeni teknolojilerle entegrasyonu, basta yoneticiler
olmak iizere, her kesimce desteklendigi goriilmiistiir. Bunlarin akademik literatiirde de
karsiliklar1 yer bulmus ve bulgular boliimiinde deginilmistir. Fakat dijital doniisimii
kapsayan uygulamalarin ve uygulama alanlarinin ¢oklugu diisliniildiigiinde farkli
terminolojilerin olmasi, bu alana (akademik ve sektorel) iliskin yeni arastirmalarin
yapilma ihtiyact oldugunu gostermektedir. Bu da sonuglarin ¢ogaltilmasini ve
karsilastirilmasimni  saglarken; dijital doniistime iliskin artilarin  ve eksilerinde
deginilmesini kolaylastiracak, bilime sunulan katkilar1 arttiracaktir. Ozellikle isletmeler
acisindan bu boliimde anlatilanlarin kombinasyonunu dogru kullananlarin isletme

tabiriyle yol alacagi diistiniilmektedir.

Tim bu degisim paralelinde, basta sivil havacilik ve bilisim teknolojileri boliimleri
olmak tizere sektore yetistirilecek kalifiye Ogrencilerin yetistirilmesi hususunda,
miifredatlar da 6gretilen teorik ve uygulama derslerinin dijital doniisiime uygun ve sektor

ihtiyaclart dogrultusunda revize edilmesinin tiim paydaslar i¢in daha saglikli olacagi

108



disiiniilmektedir. Calisma igerisinde de sikca vurgulandigi {izere seyahat noktasinda
degisen yolcu deneyimi, tiim siireglerin bastan tasarlanmasina sebep olmus; insan eliyle
yapilabilecek bir¢ok isin akilli makinelerle yiirtitildiigi goriilmiistiir. Yakin bir gelecekte
organizasyonlarin is giicii anlaminda fiziksel kaynaklardan daha ziyade, yazilim
noktasinda giiclii fikri ve entelektiiel kaynaklara daha ¢ok sans verecegi dngoriilmektedir.
Buradan hareketle gerek buradaki bilginin, gerekse de benzer caligmalardaki bilgilerin
sektore uyarlanabilmesi siiphesiz ¢ok biiyiik katkilar saglayacaktir. Bu nokta da yukarida
isletmelere tavsiye edilen “bilgi teknolojileri akademilerinin”, tiniversiteler biinyesinde
kurulmasi; bu yonde yapilacak is birlikleri ve uygulama alanlart her kesim i¢in bir kazang

olacaktir.
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EK 1 - DOKTORA Tezi Arastirma Calismasi

Bu calisma Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dalinda
yiiriitiilen “Havayolu Isletmelerindeki Dijital Déniisiimiin Operasyon Y dnetimine Etkisi:
Diisiik Maliyetli Havayolu Ornegi” adli doktora tezinin saha arastirmasi kapsaminda
yiriitiilmektedir. Bu nitel ¢alisma, havacilik endiistrisinde yaganan “dijital doniigiimiin”
akademik ve uygulama boyutlariyla incelenmesi amaciyla yapilmaktadir. Verdiginiz
kisisel bilgiler tamamen gizli tutulacaktir ve yalnizca bilimsel arastirma igin

kullanilacaktir. Yardimlariiz ve katiliminiz i¢in tesekkiirler.

Damisman: Prof. Dr. Deniz TASCI Ogrenci: Ali Ceyhun CAM
[letisim Bilimleri Fakiiltesi, Sosyal Bilimler MYO,
Anadolu Universitesi Akdeniz Universitesi

Arastirma sorumuzun isletme, kullanicilar ve tiim paydaslar icin nasil
actklanacagini tiitm boyutlariyla inceleme firsatt sunan “Digital Transformation
Framework — DTF (Matt ve ark., 2015)” teorik yaklasimi benimsenerek ve gelistivilerek

asagidaki boyutlar ve alt sorulart hazirlannugtir.
Teknolojinin Kullanimi Boyutu

1. Firmanin stratejik hedeflerine ulagmasinda IT ye nasil bir sorumluluk atanmigtir?
Djjitallesmeye verilen 6nem nasildir?

2. Yeni dijital teknolojiler/uygulamalar konusunda firmanmn firma nasil bir
tutum/yaklagim izliyor?

3. Ne tiir dijital tabanli teknolojiler kullaniyor ve bunlarin kullanim alanlari
nerelerdir?

4. lsletme biinyesindeki “fiziksel kaynak” kullanimi ne sekildedir?

5. Isletme biinyesindeki “fikri kaynak” kullanimi ne sekildedir?

Deger Yaratma Boyutu

1. Yeni iiriin ve hizmetlerin yaratilisinda/siirecinde nasil degisiklikler olacak?

Var olan iirlin ve hizmetlerle ilgili nasil degisiklik gerceklesti ya da
gerceklesecek?

Uriin ve hizmetlerin kisisellestirilme siireci ne sekilde ger¢eklesmektedir?

Uriin ve hizmetlerin fiyatinda nasil bir degisiklik konusudur?

Uriin ve hizmetlerin uygunlugu/erisilebilirligi bu siirecten nasil degismistir?
Uriin ve hizmetleri satm alma/dagitma yollar1 ve araglarinda nasil bir degisim
gerceklesmistir? (ara ylizler/sayilari)

7. Satin alma sonrasi miisteri destek hizmetlerinde nasil degisiklikler olmustur?
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8. Uriin ve hizmetlere iliskin miisteri bilinci ve bunlarin degerlendirme imkaninin
dijital teknolojiyle sizi nasil etkilemistir?

9. Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi, bunlarin tanimlanmasi, davranislariin
belirlenmesi noktasindaki degisiklikler nelerdir?

10. Bu yukaridaki degisikliklere adaptasyon/uyum siireci nasil ger¢eklesmistir?

11. Pazar segmentasyonunda nasil bir degisiklik gerceklesmistir.

Yapisal Degisiklik Boyutu

1. Isletme biinyesinde dijital doniisiimden sorumlu bir birim ya da atanmis ydnetici
mevcut mudur?

2. Yeni operasyonlardan bahsetmek miimkiin mii, bunlarla ilgili ne sekilde
planlamalar yapilmaktadir?

3. Nasil operasyonel degisiklikler bizleri bekliyor? (self service ve otonom sistem
kullanimlar1 vb.?)

4. Yeni yetkinlikler edinmeniz gerekecek mi? Bunlar1i nasil edinmeyi
planliyorsunuz?

5. Tedarikei, araci, is birligi (partner) sayilarinda bizi nasil degisiklikler bekliyor ya
da nasil bir degisiklik yaganmistir?

6. Uriin ve hizmetlerin takibi, gelistirilme, yonetim, pazarlama/satis siirecleri, teslim
stireclerinde standartlagma ve entegrasyon olacak mi1?

Finansal Boyutu
1. Dijital doniisiim ¢abasini nasil finanse ediyorsunuz?
2. Maliyet yapist agisindan; sabit, degisken ve total maliyetlerde nasil bir etki
yaratmistir?

3. Lisanslama ficretleri, aracilik iicretleri, reklam gelirleri, kullanim iicretleri bu
siirecten nasil etkilenmistir?

Ad-soyad:
Sirket:

Unvan:
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