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Covid-19 pandemi donemi, havacilik sektoriinde koklii degisimleri beraberinde
getirmistir. Bu c¢alismanin amact Covid-19 doneminde havacilik sektoriindeki
tiikketicilerin havayolu sirketi tercihlerindeki etkilerini arastirmak olarak belirlenmistir.
Calismada 204 kisinin katildig1 bir anket uygulamasi yapilmistir. Calismada ulasilan
sonuglara gore havacilik sektoriinde tiiketicilerin tercihleri hizmet kalitesi, itibar algisi,
dijital doniisiim, performans faktorlerinin etkisi altindadir. Bu bilesenler arasinda
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The Covid-19 pandemic period has brought radical changes in the aviation industry.
The aim of this study is to investigate the effects in the aviation sector on consumers'
airline company preferences during the Covid-19 period. In the study, a questionnaire
was applied with the participation of 204 people. According to the results obtained in
the study, the preferences of consumers in the aviation industry are under the influence
of service quality, reputation perception, digital marketing and performance factors. It
was concluded that there is a positive relationship between these components. The

results of the study are limited to the responses of 204 participants.
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Boliim 1

Giris

Havacilik sektoriine ve havayolu tasimaciligina talep her gecen giin hizla
artmaktadir. Ulagim olanaklarmin gelismesi, havayolu ulasiminin ucuzlamaya
baslamasi ve sagladigi zaman tasarrufu sayesinde havayolu seyahati daha fazla tercih
edilmeye baglanmistir. Bu nedenle havacilik sektdriindeki hizmetlere yonelik
beklentiler de artmaktadir. Tiiketicilerin havayolu seyahatine artan egilimleri ve
havacilik faaliyetlerine dair artan beklentilerinin olmasi bu alandaki hizmetlerin
gelisimini hizlandirmistir (Cam ve Durmaz, 2018, s. 256). Tiiketicilerin havayolu
sirketi tercihi ve bu tercihlerini etkileyen faktorler ¢alismanin temel arastirma

konularindan biridir.

Dijitallesme, cagdas donemde hayatin olagan bir parcasit halini almistir.
Dijitallesmeyi etkili bir bi¢imde kullanan isletmeler rekabette istiinliik firsat1 elde
etmektedir. Havacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler dijital teknolojileri
kullanma beklentisinin yiiksek oldugu isletmelerdir (Isilar, 2021, s. 42). Calisma
kapsaminda dijital doniisiim uygulamalari ile tiiketicilerin tercihleri arasindaki iligkiler
izerinde durulmasi kurgulanmaktadir. Diinyada son yiizyilda her alanda koklii
degisimler yasanmaktadir. Ozellikle teknolojide yasanan gelismelerle birlikte degisim
egilimi tiim hiziyla devam etmektedir. internetin gelismesi ve tiim diinyada yayilmasi
dijital bir doneme girilmesini beraberinde getirmistir. 2019 yilinin son giinlerinde ilk
defa Cin’de goriilen ve tiim diinyaya hizla yayilan Covid-19, diinyadaki dijitallesme
slireglerini iyice hizlandirmistir ve dijital doniistimiin ivmesini arttirmigtir. Pandemide
havacilik sektoriindeki dijitallesmenin tiiketici tercihlerine olan etkileri bu

arastirmanin bir konusu olarak arastirilmistir.

Covid-19 salgimindan en ¢ok etkilenen sektorlerden birisi de havaciliktir. Covid-
19 salgin doneminde {ilkelerin kati karantina 6nlemlerinden biri olarak ucuslarin
biiyiik bir kisminin iptal edilmesi ile havacilik faaliyetleri durma noktasina gelmistir

(Hopanci, Akdeniz ve Sahin, 2021, s. 446). Bu durum havacilik sektoriiniin i¢ ve dig



siireclerinde dijital doniisiim projelerine hiz vermesini saglamistir. Calisma
kapsaminda havacilik sektdriinde dijital dontisiim uygulamalart ile tiiketicilerin
tercihleri hakkinda siiregler 6zelinde bilgilere yer verilmektedir. Covid-19 salgin
doneminde havacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin i¢ ve dis siireglerinde
dijital dontisiime biiylik oranda yer vermesi ve tiiketiciler i¢in dijital teknolojilerin
tercih unsuru haline gelmesi ¢alismanin problem durumunu meydana getirmektedir.
Havayolu sirketi tercihinde dijital proje uygulamalarinin etkili oldugu diistincesi de

caligmanin problem durumu kapsaminda yer alir.

Hizmet kalitesi ile miisterilerin memnuniyetlerinin arasinda giiglii bir iliski
olduguna dair sayisiz kanitlanmig ¢alisma bulunmaktadir. Pandemi doneminde hizmet
kalitesinin havayolu yolculugu yapmak isteyenler icin 6nemini, havayolu tercihine
olan etkileri ise calismalara heniiz konu olmakta, arastirmalar devam etmektedir. Bu
baglamda bu calisma ile kaliteli hizmet algisinin pandemi doneminde havayolu

tercihine etkisi ayrica arastirilmaktadir.

Kolay bulasan bir hastalik olarak Covid-19’un yayilmasini 6nlemek i¢in bireyler
aras1 temasin azaltilmasi gerekmistir. Covid-19’un yayilmasina paralel olarak gelismis
tilkelerde dahi hastanelerin hizmet veremeyecek duruma gelmesi, ¢esitli sekillerde kati
onlemler alinmasina neden olmus, iilkelerde sokaga ¢ikma yasaklari uygulanmstir.
Eve kapanmak durumunda kalan insanlarin bu donemde hemen her sektore karsi
beklentileri hijyen perspektifinde degismistir. Kaliteli hizmet anlayisi hijyen
faktoriiniin etkisinde kalmis, zamaninda kalkis, lezzetli ikramlar, efektif miisteri
sadakat programi beklentilerinin yerini en az temas ile hijyenik ve giivenli seyahat
almistir. Pandemi doneminde degisen kaliteli hizmet ve tiiketici beklentileri bu

calismada tlizerinde durulacak oncelikli konular arasinda yer almaktadir.

Bu calismanin temel amaci Covid-19 salgin déneminde tiiketicilerin havayolu
sirketi tercihlerindeki etkilerini arastirmaktir. Tiirkiye'de tiiketicilerin havayolu sirketi
tercihlerinde etkili olan faktorlere odaklanan c¢alismada Covid-19 salgin doneminin
kendisine 6zgii kosullar ile algilanan kaliteli hizmet, algilanan sirket itibari, sirketin
performans1 ve dijital doniisim uygulamalar1 agisindan anket uygulamasina yer
verilmektedir. Tiiketicilerin havayolu sirketi tercihlerini ortaya koymak adina iletilen
sorularla veriler toplanmaktadir. Giincel bir aragtirma konusunu incelemesi sebebiyle

onemli bir kaynak niteligi tasimaktadir. Covid-19 salgin doneminde havacilik



sektoriindeki isletmeler ve tiiketici tercihleri arasindaki iliskinin degerlendirilmesi

calismanin 6zgiin degerini olugturmaktadir.

Dort boliimden olusacak sekilde kurgulanan caligmanin birinci bolimii girig
boliimiidiir ve giris boliimiinde ¢alismanin konusu ve ¢alismanin ilerleyisine yonelik

bilgilere yer verilmektedir.

Ikinci boliimde kavramsal ¢er¢eve degerlendirmesi yapilmaktadir. Bu kapsamda
Covid-19 salgini, havacilik sektorii, dijital dontisiim, tiiketici tercihleri konularina dair

alt basliklar ele alinmaktadir.

Ugiincii boliimde saha arastirmasina (anket uygulamasina) dair yontem bilgileri

paylasilmaktadir.

Dordiincii boliimde ise toplanan verilerin analiz edilmesinin ardindan ulasilan

bulgular ¢alismanin amaglarina gére yorumlanmaktadir.

Bu arastirma c¢alismasi ile Covid-19 salgin doneminde tiiketicilerin havayolu
tercihlerini etkileyen faktorlerle ilgili yazina katkida bulunulmasi hedeflenmektedir.
Calismanin ayni1 zamanda tiiketicilerin 6zellikle Covid-19 salgin1 gibi hassas ve
olaganiistli donemlerde seyahatleri i¢in havayolu sirketleri tercih unsurlarina yonelik
yol gosterici nitelikte olmas1 yoniinde beklentiler vardir. Bu ¢alismanin benzer konuyu
ele alacak olan aragtirmalar icin referans niteliginde bulgulara ulagmasi

beklenmektedir.



Boéliim 2

Kavramsal Cer¢eve

Calismanin bu béliimiinde kavramsal cergeve incelemesi yapilmaktadir. Tlk
olarak Covid-19 salgini1 hakkinda bilgiler verildikten sonra sirasiyla havacilik sektord,
dijital dontigiim, tiiketici tercihleri hakkinda arastirma ve literatiir taramalari

sonucunda degerlendirmelere yer verilmektedir.

2.1 Covid-19

2019 yilinin son giinlerinde Cin’de ilk defa goriilen ve 2020 yil1 itibariyle tim
diinyaya hizla yayilan Covid-19 pandemisi, tim diinyada her anlamda farkli bir
doneme girilmesini beraberinde getirmistir. Covid-19, ilk olarak Asya iilkelerine,
sonrasinda ise Avrupa ve Amerika’ya dogru yayilmistir (Yildiz, Simsek ve Kaygin,
2021, s. 41). Yakin gegmisimizin en biiylik pandemisi sayilan Covid-19, tiim diinyay1
en cok etkileyen bulasic1i hastalik olarak degerlendirilmektedir. Covid-19’un
yansimalar1 i¢inde bulundugumuz donem itibari ile hala devam etmektedir ve heniiz

etkilerinin diizeyine dair kesin ¢ikarimlarda bulunulamamaktadir.

2.1.1 Covid-19 tanmimu. ilk kez 2019 Kasim’da Cin’in Wuhan sehrindeki canli hayvan
pazarindan ¢iktig1 diisiliniilen, ilk olarak bu pazarda bulunan kisilerde karsilasilan, daha
sonra hizla yayilmaya baslayan ve hala devam eden bulasici bir hastaliktir. Bu
oldiiriicti etkileri olan hastalikla ilk karsilasilan andan itibaren arastirma yapan bilim
insanlar1, daha once binlerce insanin 6liimiine neden olan kus gribinden farkli bir
salginin ortaya ¢iktigini ortaya koymuslar ve bu yeni salgin1 “Coronaviriis Covid-19”

olarak ilan etmislerdir (Ustiin ve Ozciftci, 2020, s. 143).

“Diinya Saglik Orgiitii Cin Ulke Ofisi, 31 Aralik 2019 tarihinde, Cin’in Hubei

eyaletinin Vuhan sehrinde, sebebi o an i¢in bilinmeyen zatiirre vakalar1 bildirmis ve 5



Ocak 2020 tarihinde ise, daha 6nce insanlarda tespit edilmemis yeni bir coronaviriis
tanimlanmistir. Baglangicta 2019-nCoV olarak ifade edilen bu hastalik, daha sonra
Covid-19 olarak adlandirilmistir” (Budak ve Korkmaz, 2020, s. 62). Covid-19, yeni

tip coronaviriis olarak ifade edilmektedir.

Covid-19'un semptomlart kisiden kisiye degiskenlik gostermekle beraber
genellikle yiiksek ates, kuru oksiiriik, yogun kas agrilari, tat ve koku kaybi, halsizlik
belirtileri ile ortaya ¢iktig1 belirlenmistir. Viriisiin hizli bir bi¢imde form degistirmesi,
Olim riskinin yiiksek olmasi, kolay bulasmasi ve etkilerinin uzun slirmesi gibi
Ozellikleri tanimlamada dikkate alinan faktorler olarak goriinmektedir (Isikli, Sen ve
Soydas, 2021 s. 281). Tiim bu tanimlar 151¢1nda Covid-19’un bir enfeksiyon hastaligi

niteligi tasidig1 sdylenebilir.

2.1.2 Tiirkiye'de ve diinyada Covid-19'un yayilmasi. Cin’de ortaya ¢iktiktan sonra
Giiney Kore ve Japonya basta olmak tizere Asya kitasinda goriilen Covid-19, takip
eden siirecte Avrupa ve Amerika kitasina yayilmis, salginin merkez tissii Avrupa ve
Amerika kitalart olmustur. Tirkiye'de ilk vakanin tespiti 11 Mart 2020 tarihinde
olmustur ve 12 Mart 2020 tarihinde Diinya Saglik Orgiitii Covid-19'u “kiiresel
pandemi” olarak ilan etmistir (Sarug ve Kiziltas, 2021, s. 314).

Asagidaki tabloda (Tablo 1) Nisan 2020 tarihine kadar Tiirkiye’de Covid-19’un

yayilmasina kars1 alinan 6nlemler yer almaktadir (Seker, 2020, s. 30).

Tablo 1

Tiirkiye'de Covid-19'un Yayilmasina Karsi Alinan Onlemler

Onemli Olaylar-Diizenlemelerin Kronolojik Listesi

17.11.2019 Cin’de ilk vakanin tespiti.

10.01.2020 Saglik Bakanligi’nin “Coronaviriis Bilim Kurulu”nu kurmasi.

11.01.2020 Cin’de Covid-19 nedeni ile ilk 6liimiin gergeklesmesi.

14.01.2020 [k Covid-19 hastalig1 rehberi hazirlanmas:.




Tablo 1 (devam)

Onemli Olaylar-Diizenlemelerin Kronolojik Listesi

24.01.2020 Cin’den yapilan Wuhan-Istanbul uguslarmin durdurulmast.
in’den tahliye ucusu ile getirilen yolcularin iki haftalik

01.02.2020 ¢ ye e s Y

karantinaya alinmasi

Havalimanlarinda salginin ulastig1 tilkelerden gelenlerin termal
04.02.2020 )

kameralar ile taranmaya baslanmasi.
05.02.2020 Cin uguslariin durdurulmasi.
23.02.2020 Tiirkiye-iran arasindaki kara sinir kapilarinin kapatilmas.

Tiirkiye-Italya, Tiirkiye-Giiney Kore, Tiirkiye-Irak ucuslarmimn
29.02.2020 4 4 g Y Y o

durdurulmasi.
11.03.2020 Tiirkiye’de ilk vakanin goriilmesi.

Okullarda egitimin durdurulmasi, spor miisabakalarinin
12.03.2020

seyircisiz oynanmasi karari alinmasi.
13.03.2020 Halka acik toplu, kalabalik etkinliklerin kisitlanmasi.

Seyahat ve ulagimlarin kisitlanmasi, topluca bulunulan
15.03.2020 mekanlarin kapatilmasi, Umre’den gelen kafilelerin yurtlarda

karantina altina alinmasi.

Namazlarin cemaat ile kilinmasinin kisitlanmasi, acil olmayan
16.03.2020

ameliyatlarin ve dis hekimligi uygulamalarinin ertelenmesi.
17.03.2020 Uguslar1 kapatilan iilke sayisinin 20’ye yiikselmesi.

Futbol, basketbol, hentbol, voleybol liglerinin ertelenmesi,
19.03.2020 ) ]

Covid-19 testi gerceklestiren merkezlerin 18’e ylikselmesi.
20.03.2020 Tiim 6zel hastanelerin pandemi hastanesi ilan edilmesi.




Tablo 1 (devam)

Onemli Olaylar-Diizenlemelerin Kronolojik Listesi

Covid-19 testi yapan merkezlerin 44 ilde toplam 73’¢
21.03.2020 . ) '

yiikselmesi, ugusa kapatilan tilkelerin 68’¢ yiikselmesi.
22.03.2020 Kamuda esnek, uzaktan calismaya gegilmesi.

Toplu tasimada yolcu tasima kapasitesinin yariya diistirilmesi,
24.03.2020 P Y o ; P AR A

yolculuk yapanlar i¢in sosyal mesafe kurallarinin getirilmesi.

Pazar yerlerinde temel ihtiyag olmayan malzemelerin satiginin
27.03.2020 yasaklanmasi, tezgahlar arasinda sosyal mesafeyi gozetmek

amagch 3 metre olmasi kuralinin getirilmesi.

Sehirlerarasi otobiis-ugak yolculuklari i¢in izin alma zorunlulugu
28.03.2020 r )

getirilmesi, yurtdist uguslarinin tamamen durdurulmasi.

Cumhurbagkan1 Erdogan tarafindan alinan 6nlemler nedeni ile
30.03.2020 gecim sikintist yasayanlara yardim amacl bagis kampanyasinin

baglatilmasi

Tablo tizerindeki bilgilere gore Tirkiye'de 11 Mart 2020 tarihinde ilk Covid-19
hastaliginin goriinmesinin ardindan 6ncelikle toplu etkinliklere yonelik kisitlamalar
getirilmesi, egitime ara verilmesi, kamu kurumlarinda esnek ¢alisma sistemine
gecilmesi, lokantalarin yalnizca paket servis hizmeti verebilmesi, pazar yerlerinin
diizenlenmesi, spor miisabakalarinin ertelenmesi Onlemleri alinmistir. Bunlarin
yaninda seyahatlerin kisitlanmasi, Covid-19’un goriildiigii {ilkelere seyahatlerin
tamamen yasaklanmasi ve yurtdisi uguslarimin durdurulmasi calisma konusuyla

dogrudan iligkili 6nlemler olarak goriinmektedir.

Covid-19'un tiim diinyada biiylik bir hizla yayilmasi, tedavi i¢in yiiriitiilen
calismalarin da hizlanmasmi saglamistir. Salgint Onleyici ve tedavi edici ast
caligmalar1 i¢in yogun ¢aba gosterilmis, hastalifin ortaya ¢ikisindan yaklasik bir yil

sonra as1 Uretimi yapilabilmistir. Ancak as1 viriisiin bulasiciligini 6nlememekte,
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bireylere bagisiklik agisindan katki saglamaktadir. Ayrica bu donemde asiya erisim
basta olmak tizere as1 olmanin yararlar1 ve zararlar1 lizerine pek ¢ok fikir ve tartisma
konusu ortaya ¢ikmistir. Covid-19 pandemi donemi, diinyada hastaligin yayilma hizi,
hastaligin getirdigi Oliimler gibi sorunlarin yaninda asi c¢alismalarinin da diinya
giindeminde oncelikli yer edindigi bir siire¢ olmustur (Topcu ve Nasuhbeyoglu, 2020,
S. 274).

2.1.3 Covid-19'un etkileri. 2022 yilinin ortalar: itibari ile Covid-19 kapsaminda
konulan kisitlamalarin biiyiik oranda esnetilmesine karsin hastaligin bulagsmasi ve
Olimlerin yagsanmasi devam etmektedir. Covid-19’un insan saghigini ¢ok yonli
etkilemesinin yaninda psikolojik, sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve siyasi agidan da derin
etkilerinin oldugu bilinmektedir (Baltaci, Akbulut ve Zafer, 2020, s. 128).

Covid-19'un insan sagligina baslica etkileri asagidaki gibi siralanmaktadir

(Y1ilmaz, 2020, s. 1725):

i.  Covid-19 nedeniyle diinya genelinde 6 milyondan fazla insan hayatini

kaybetmistir ve 500 milyonun {izerinde insana viriis bulagsmistir.

ii.  Salginin baslica belirtilerinden olan ates, Oksiiriik, kas agrisi gibi
fiziksel etkiler Covid-19 testi negatif sonug verse de goriilmeye devam

edebilmektedir.

lii.  Sa¢ dokilmesi, zayif bagisiklik sistemi, diizensiz kalp ritmi gibi
sonradan ¢ikan olumsuz etkileri olmustur ve heniiz Covid-19 salgini
diinyada tamamen sonlanmadigindan uzun vadede diger olumsuz

etkileri hakkinda arastirmalar devam etmektedir.

iv.  Insanlarin yasam tarzlari mecburi olarak degismis ve insanmn sosyal

varlik yonii zarar gormiistiir.



v.  Sosyal mesafe kurali ve Covid-19 kisitlamalar1 nedeniyle insanlarin
birlikte zaman geg¢irmeleri engellendiginden sosyal iliskiler zarar

gormustir.

vi.  Sosyal iliskileri kisitlanmasi ve salgin nedeni ile kalabaliktan kaginma
ihtiyact nedeni ile kirsala gog¢, is birakma gibi koklii degisimler

yasanmigtir.

vii.  Toplum genelindeki stres, kaygi ve depresyon oranlarinda kayda deger

artislar meydana gelmistir. Intihar egilimleri artis gdstermistir.

viii.  Ofke, nefret gibi duygularin artma etkisiyle birlikte bireysel ve

toplumsal huzur seviyesi olduk¢a azalmistir.

iX.  Yalnizlik ve yalniz hissetme oranlar1 kayda deger diizeyde artmistir ve

yalmizlik korkusu oranlarinda artislar gozlemlenmistir.

Gortildiigi tizere Covid-19 ile fiziksel acidan insan saghigini tehdit eden
konularin yaninda psikolojik agidan da oldukca olumsuz etkiler ortaya ¢ikmistir.
Hastaliga yakalanmamaya ¢alisan bireylerin kaygilari, hastalifa yakalananlarin 6lim
korkulari, sokaga ¢cikma yasaklari nedeni ile isini kaybeden insanlarin ge¢im sikintilari
gibi pek ¢ok farkli sorun Covid-19’un psikolojik ve ekonomik etkilerini
agiklamaktadir. Bu da Covid-19’un fiziksel sagliga olan tehdidinin 6tesinde psikolojik
acidan yarattig1 tehdidin daha biiytik oldugunu gozler 6niine sermistir (Askin, Bozkurt
ve Zeybek, 2020, s. 307). Heniiz iki yillik gecmise sahip olan bu salginin fiziksel ve
psikolojik acidan etkilerine dair 6nlimiizdeki siire¢lerde farkli kesiflerinin olabilecegi

g6z ard1 edilmemelidir.

Covid-19’un 6nemli etki alanlarindan birisi de ekonomik etkilerdir. Salginin
ortaya cikisi ile bu hizla yayilan ve Sliimciil etkileri olan hastalik karsisinda kati
onlemler almak zorunda kalan otoriteler, kiiresel ekonominin olumsuz etkilenmesini
onleyememistir. Bircok sektdrde hizmet ve iiretim durdurulmustur. Acil ve temel

ihtiyaglar disinda tiikketim kisitlanmistir. Tiiketimin azalmasi ve harcamalarin diismesi



ile beraber bircok hizmet sektoriine bagl is kolu kapanmak zorunda kalmistir.

Asagidaki sekilde Covid-19’un sektorlere gore etkileri derlenmistir.
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Sekil 1 Covid-19 ve Sektorel Etkiler

Goriildiigii tizere Covid-19’un en ¢ok etkiledigi sektorlerin basinda turizm ve
eglence, gayrimenkul ve ulastirma gelmektedir. Uguslarin durdurulmasi, iilkelerin
ucus yasaklar1 getirmesi gibi kisitlamalar havacilik sektoriiniin Covid-19’un en ¢ok
etkiledigi sektorler arasinda yer almasini kagmilmaz hale getirmistir. Insanlarm bir
arada olmasin1 gerektiren turizm ve eglence sektdriiniin yani sira, endiistriyel

hizmetler, medya, imalat sektorleri de Covid-19 ile biiyiik zarar gérmiistiir.

Sosyal kiiltiirel ve ekonomik hayatin olumsuz etkilendigi bu siiregte bazi
sektorler olumlu yonde etkilenmistir. Yiyecek ve igcecek sektorii olumlu etkilenen
sektorler arasindadir. Eve kapanan insanlarin siirekli bir seyler yeme ve i¢gme isteginin
artmasi, bu sonucun bir etkenidir. Ayrica eczacilik sektort, ilag endiistrisi de Covid-
19 ile olumlu yonde etkilenen sektorler arasina girmistir. Covid-19°dan korunmada

kisisel hijyen Onlemlerinin belirleyici rol iistlenmesi sebebiyle kisisel bakim ve



parfiimeri sektorii de olumlu etkilenen sektorlerdendir. Covid-19’un gereklilikleri
geregi dogal olarak olumsuz ve olumlu etkilenen sektorlerin i¢ ve dis siireglerinde
uyguladiklar dijital ¢oziimler ise bu donemde yasanan krizi firsata ¢evirme sansi

yaratmigtir.

2.2 Havacilik Sektorii

Diinyada sivil havacilik 1900’li yillarda ortaya ciksa da askeri havaciliktan
ayrismasi ve bir sektor olarak hayat bulmasi Ikinci Diinya Savasi’ndan sonrasma denk

gelmektedir (Aydin, 2021, s. 119).

Teknolojideki gelismeler ve kiiresellesmenin etkileriyle birlikte havacilik yakin
gecmiste en hizl biiyliyen sektdrlerden birisi olarak goriilmektedir. Rekabetin yogun
oldugu havacilik sektorii, zaman zaman ugak biletlerinin fiyatlarinin yiiksek olmasina
bagli olarak tiiketici beklentilerinin de yiiksek oldugu bir sektordiir. Havacilik
sektoriinde igletmeler, havalimanlari, tiiketiciler, yer hizmetleri, egitim kurumlar1 gibi
cesitli taraflarin varligindan bahsedilmektedir (Cemberci vd., 2017, s. 684).
Dolayisiyla havacilik sektorii konusunda ¢ok boyutlu bir bakis agisina gerek
duyulmaktadir. Havacilik sektoriinii agiklarken caligmanin bu béliimiinde havacilik
faaliyetleri, etkili olan faktorler, hizmet siiresi, Covid-19’un havaciliga olan etkileri ve

gelecek beklentileri konularina yer verilmektedir.

2.2.1 Havachk sektorii faaliyetleri. Havacilik sektoriinde faaliyetlerin
yuriitiilmesinde devlete ait isletmelerin yaninda 6zel sektor isletmelerinin rolleri
bulunmaktadir (Aksoy ve Dursun, 2018, s. 1060). Ulkeden iilkeye gore degisiklik
gosterse de Tiirkiye'deki yapinin bu sekilde oldugu sdylenebilir. Havacilik sektoriinde
yer alan faaliyetler yalnizca ugus anindaki operasyonlarla smirli degildir. Ugus 6ncesi
ve ugus sonrasi siiregler de havacilik sektorii faaliyetlerini olusturan unsurlar

barindirir.

Ulkelerin ekonomisinde kayda deger bir biiyiikliige sahip olan havacilik sektorii
ayni zamanda kiiresel ekonominin de oncii sektorleri arasinda yer almaktadir.
Havacilik sektoriinde fiyat belirleme, rota olusturma, ugus programi meydana getirme

gibi siireclerde isletmelere yonelik kontrollerin gevsetilmesi ile birlikte hizli bir
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gelisgim gorilmistiir (Sartbag ve Tekiner, 2015, s. 22). Sektordeki faaliyetlerin

kapsaminin genislemesinde bu durum kritik bir etken olarak gériinmektedir.

Asagidaki tablo (Tablo 2) {izerinde havacilik sektoriindeki baslica faaliyetler

hakkindaki bilgiler derlenmistir.

Tablo 2

Havacilik Sektériinde Faaliyetler

Ticari Hava Tasimaciligi
Faaliyetleri

Genel Havacilik Faaliyetleri

Diger Havacilik Faaliyetleri

Planli Hava Tasimacilig1

Plansiz Hava Tasimacilig1

e  Charter
e Talep Uzerine
o Hava Taksi
o Ticari s
Havaciligi
o Diger

Ticari Is Havaciligi

Havadan Calisma
Faaliyetleri
e Tarimsal Faaliyetler
e Havadan Fotograf

Cekimi

e Arama ve Kurtarma
Faaliyetleri

e  Yangm Sondiirme
Faaliyetleri

e Havadan Gozlem ve
Devriye Faaliyetleri

e Havadan Inceleme
ve Harita Cizim
Faaliyetleri

e Egitim Amach

Havalimani Faaliyetleri

Hava Seyriisefer Faaliyetleri

Hava Araci Tasarim ve
Uretim Faaliyetleri

Hava Araci1 Bakim ve
Onarim Faaliyetleri

Havacilik Kurallari
Diizenleme Faaliyetleri

Diger

Ucuslar

e Eglence Amagh
Ucuslar

e Diger

Kaynak: https://www.stm.com.tr/tr/medya/raporlar , Erisim Tarihi: 08.05.2022.

Tablo 2 tizerinde goriildiigii tizere havacilik sektoriindeki faaliyetler ticari, genel,
diger olacak sekilde ii¢ kategoriye ayrilmaktadir. Ticari faaliyetler planli ve plansiz
hava tasimacilig1 faaliyetlerini igermekte, hava taksi, charter gibi ornekleri ortaya
cikarmaktadir. Genel havacilik faaliyetleri, havadan ¢alisma faaliyetleri ile ticari is
havacilig1 olarak kendi i¢inde ayrigsmaktadir. Havadan ¢alisma faaliyetlerinin sahip
oldugu genis kapsam tablo iizerinde goriilmektedir. Havalimani faaliyetleri, tasarim
ve Uretim, egitim, bakim ve onarim gibi faaliyetler ise diger havacilik faaliyetleri
kategorisi kapsaminda yer almaktadir. Tim bunlar dikkate alinarak havacilik
sektoriinde yer alan faaliyetlerin ¢esitli alanlara ayrildig1 ve genis bir alana yayildig:

degerlendirmesi yapilabilir.
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2.2.2 Havacilik sektoriinii etkileyen faktorler. Turizmle iligkili siiregler, havacilik
sektoriinii dogrudan etkilemektedir. Ornegin Covid-19 pandemi déneminde turizm
faaliyetleri durma noktasina geldigi i¢in havacilik sektorii de bu durumdan olumsuz
sekilde etkilenmis, havacilik faaliyetleri sinirlt sekilde siirdiiriilmiistiir (Sen ve Biitiin,
2021, s. 107). Diger sektorlerle olan iligkiler, havacilik sektoriinii dogrudan

etkilemektedir ve turizm bu noktada etkisi en yiiksek olan sektordiir denilebilir.

Ulusal ve uluslararasi Olgekte ekonomik ac¢idan i¢inde bulunulan durum
havacilik sektoriinii etkileyen temel faktorlerden birisidir. Nitekim havacilik
sektoriiniin hizli bir sekilde gelismesinde toplumlarin ekonomik refah diizeylerinin
artmasi1 belirleyici rol oynamistir. Ekonomik agidan diinyada olumlu bir havanin
bulunmasi, havacilik sektoriine olan ilgiyi artirmaktadir (Cevik ve Arslan, 2021, s.
222). Yirminci ylizyilin sonlarindan baglayarak yasanan olumlu gelisim siireci bu

cikarimi destekleyen bir ayrint1 olarak goriinmektedir.

Havacilik sektoriinii etkileyen diger faktorler asagida maddeler halinde

siralanmaktadir (Bal, Manga ve Akar, 2017, s. 355):

I.  Sektordeki galigsan ve isletme performansi,

ii.  Havacilik sektorii ile ilgili yapilan ulusal ve uluslararasi 6lgekteki

diizenlemeler,
iii.  Yenilikgi faaliyetler,

iv.  Kalkinma planlarinda ve ekonomik hedeflerde havacilik sektorii ile

ilgili politikalar,
V.  Havacilik sektoriine yonelik altyap: yatirimlarinin diizeyi,

vi. Hava tagimaciliginin sorunsuz bir sekilde yapilmasi i¢in gerekli

baglantilarin saglanmasi durumu/diizeyi,

vii.  Tiketicilere sunulan olumlu deneyimler ve bu deneyimlerin tiiketiciler

tarafindan paylasilmasi,
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viii.  Turizm yatirimlari,
IX.  Hava trafiginin artmasi,
X.  Tiketiciler i¢cin havaalaninda sunulan hizmetlerin niteligi,
xi.  Konaklama konusunda sunulan olanaklar,

Xii.  Ara¢ kiralama, yemek gibi tiiketicilerdeki 06zel isteklerin

karsilanmasinda saglanan basarinin diizeyi,

xiii.  Sirdiiriilebilir bir ekonomik biiyiimenin bulunmasi (ulusal ve kiiresel

diizeyde olacak bicimde) seklindedir.

Siralanan maddelerden anlasilacagi iizere havacilik sektorii ulusal ve uluslararasi
gelismelerin etkisi altindadir. Ekonomik agidan etkili faktorlerin yaninda sosyal
faktorlerin etkili oldugu verilen bilgiler araciliiyla anlagilmaktadir. Ayrica teknolojik
geligsmeler ile altyapr konusunda kaydedilen gelisme diizeyinin havacilik sektoriinii

etkilemesi s6z konusudur.

Havacilik sektorii emek yogun bir sektordiir. Bu nedenle havacilik sektdriinde
en bliylik gider kalemi isgiicii olarak goriinmektedir. Pilot, kabin ekibi, yer hizmetleri
gibi farkli alanlardaki personeller icin yapilan harcamalar havacilik sektoriini
etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir. Personele yapilan yatirnmin karsilik
vermesi ile birlikte havacilik sektoriiniin kazanim olasiligir yiiksek oldugu gibi
maliyetlerin yiiksekligi bir risk unsuru olarak kabul edilmektedir (Sucu, 2021, s. 2864).
Emek yogun bir sektdr olarak havacilik, hizmet kalitesinin yiiksek olmasi ig¢in
calisanlarin yogun katkisim1 gerektirmektedir. Boylece havacilik sektoriinde
personelin niteligi personel i¢in yliriitiilen egitim ile gelistirme faaliyetlerinin etki

diizeyi son derece yiiksek goriinmektedir.
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2.2.3 Havacilikta hizmet siireci. Daha onceki kisimlarda belirtildigi gibi havacilik
sektoriinde hizmet kalitesi beklentisi oldukc¢a yiiksektir ve miisteri memnuniyeti
saglanabilmesi icin yiiksek hizmet kalitesi olmazsa olmazlar arasindadir. Hizmet
kalitesinin yiiksek olabilmesinin 6n kosulu ise c¢alisanlarin memnuniyetinin
saglanmast yani c¢alisanlarin istek ve beklentilerinin karsilanmasidir. Havacilik
sektoriinde ¢alisan memnuniyetini saglamak belirlenen amaglara ve hedeflere
ulasilmasinda belirleyici rol oynamaktadir (Yilmaz, 2917, s. 127). Dolayisiyla

havacilik sektoriinde hizmet siirecinde ¢alisanlar merkezi bir konumda yer almaktadir.

Asagidaki sekil tizerinde havacilikta hizmet siirecinin isleyisini meydana getiren

asamalar derlenmistir.

Yolcu, tanfe
a hakkinda bilgi talep %
eder.

Havaalamndan aynilir
Rezervasyon
vaptinr/Bilet alir

Havavolu isletmesinin
varts havalaanmdaki
hizimetlerini alie

Llgus Sonras:

Havaalamina gelir

Bagajlanm alir

Ugus Oncesi

Sivil Havayolu
Isletmesi [sletmenin verdigi
hizmetleri alir
Ugaktan ayrilir
ls Usug Sitrect a
Bagaj ve bilet

Kabiigi hazmet alir e yapal

E: Ucaga binis karting alir

Ugaga biner

Gitvenlik, pasaport
ve plimitk islemlen

Sekil 2 Havacilikta Hizmet Siireci (ilhan, 2019)

15



Sekil 2°de yer alan bilgilere gore havacilik sektoriinde hizmet siireci yolcularin
ucusla ilgili bilgi arayislari ile baglamaktadir. Yolcunun aldig1 bilgilerin ardindan bilet
almasiyla devam eden siiregte havalimanina ulagsmasi beklenmektedir. Havalimaninda
isletme tarafindan sunulan hizmetlerden yararlanan yolcu, bagaj ve bilet islemlerini
yerine getirmektedir. Sonrasinda ugaga binis karti ile birlikte glimriik ve pasaport
islemleri yiirtitilmektedir. Buraya kadar olan asamalar ucus Oncesi siiregler olarak
ifade edilmektedir. Yolcunun ugaga binmesinin ardindan kabin i¢inde hizmet satin
alim1 s6z konusu olmaktadir. Ugus aninda yeme i¢me gibi hizmetler buna 6rnek olarak
verilebilir. Yolcu ucaktan indikten sonra bagajlarini almakta, havalimanindaki
hizmetleri kullanmaktadir. Havalimanindan ayrilan yolcunun konaklama, arag
kiralama gibi taleplerinin olmamasi halinde hizmet siireci sona ermektedir.
Havalimanindan ayrildiktan sonra konaklama, arag kiralama gibi kisiye 6zel isteklerin
kargilanmasi zorunlu olmamakla birlikte bu konuda hizmet verilmesi havayolu

isletmesi i¢in olumlu bir degerlendirme kriteri olarak goriinmektedir.

2.2.4 Havacilik sektoriinde gelecek beklentileri. Havacilik sektoriinde gelecek
beklentileri i¢cinde bulunulan donem itibariyle Covid-19 gdlgesinde kalsa da salginin
sona ermesiyle birlikte gelisimini slirdiirmesi yoniinde beklentiler bulunmaktadir.
Covid-19 oncesinde diinya genelinde dogrudan ya da dolayli olarak yaklagik 90
milyon kisiye istthdam saglayan havacilik sektorii salgin déneminde ise 40 milyon
diizeyinde kisiye istihdam saglar duruma gelmistir (Ulutiirk, 2021, s. 1819). Covid-19
doneminin etkilerinin atlatilmasi ile birlikte istihdamin salgin 6ncesi donemin iizerine

¢ikilmasi beklenmektedir.

Hem iilkelerin ekonomik yapis1 hem de kiiresel ekonomik sistem igin kritik
oneme sahip olan havacilik sektoriiniin diinyada normallesme egiliminin artmasiyla
birlikte hacmini artirmasi beklenmektedir. Havacilik sektoriiniin yakin gelecekte
ekonomik biiylime, performans ve istihdam olanaklar1 acisindan daha biyiik bir

potansiyele sahip oldugu 6ngoriilmektedir (Sen ve Biitiin, 2021, s. 123).

Havacilik sektoriinde gelecek beklentileri kapsaminda yer alan konular

asagidaki sekil iizerinde gosterildigi gibidir.
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Ugak
kapasitesi

Pazar

serbestlifi

Havayolu
stratejileri ve
15 modeller:

Olusan
pazarlar

2014-2033
Mevcut Pazar
Durumu

Sekil 3 Havacilik Sektoriinde Gelecek Beklentilerinin Belirleyicileri

Sekil iizerinde yer alan bilgilerden hareketle pazarin mevcut durumuna ek olarak
havayolu isletmelerinin stratejileri, ¢evresel sorunlar, ugak kapasitesi, pazarin yapisi,
alternatif ulasim secenekleri, petrol fiyatlari, ekonomik biiylime ve altyap1 yatirimlar
havacilik sektoriinde gelecek beklentilerini dogrudan etkiler niteliktedir. Havacilik
sektoriinde yiiriitiilen faaliyetlerde bu hususlar dikkate alinarak ilerleme kaydedilmesi

tiim taraflarin yararina olacaktir.

Yakin gelecekte havacilik sektoriiniin istihdamin yaninda turizm sektoriine
olumlu yansimalariin gézlenmesi beklenmektedir (Macit ve Macit, 2017, s. 83). Her
ne kadar Covid-19 pandemi dénemi bu beklentileri sekteye ugratmis olsa da Covid-
19'un etkilerinin azaltilmasi ve tamamen atlatilmasi halinde bu beklentilerin ger¢ekei

beklentiler oldugu degerlendirmesi yapilabilir.
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2.3 Dijital Doniisiim

Teknolojide yasanan gelismelerin siireklilik kazanmasiyla birlikte diinyada
dijital caga gecilmistir ve bu donemde dijital bir donilisiim yasanmaktadir
(Apiliogullari, 2019, s. 153). Dijital doniisiim siireci tiim diinyada etkisini gostermekte
olup 6zellikle Covid-19 pandemi doneminde iyice hizlanmistir. Dijital doniistimle
ilgili siireclere isletmelerin uyum saglamasi gerekliligi ve toplumlarin dijital dontisiim
icinde olmasi bu konuyu ayrica 6nemli hale getirmektedir. Calismanin bu kisminda
dijital dontisiimle ilgili tanimlayici agiklamalarin yani sira etkileyen faktorler ve etkiler

acisindan bilgiler yer almaktadir.

2.3.1 Dijital doniisiimiin tammm. Dijitallesme etrafinda agiklanan bir kavram olarak
dijital doniisiimle ilgili lizerinde anlasilmis kesin bir tanim yoktur. Ancak yapilan
tanimlarda dijital teknolojilerin kullanilmasi ve dijital teknolojilere uyum saglanmasi
hususlarina vurgu yapilmaktadir. Boyle bir yaklasimla dijital doniisim soyle
aciklanmaktadir: “Dijital doniisiim; dijital teknolojileri kullanarak yeni firsatlar ve
degerler meydana getirme; sosyal yapilar dijital teknolojilerle giiclendirme ve daha
verimli hale getirme siirecidir.” (Bozkurt vd., 2021, s. 40). Dijital doniisiimiin ortaya
cikardigr kosullarin gegmis donemden ayrilan yonleri bu tanimdaki odak

noktalarindan bir tanesidir.

Icerdigi teknolojiler agisindan dijital doniisiim kavrami ele alindiginda ise biiyiik
veri, bulut bilisim, dijital medya, ii¢ boyutlu tarayicilar, yapay zeka, artirilmis
gerceklik, nesnelerin interneti gibi dijital teknolojiler 6n plana ¢ikmaktadir (Yankin,
2019, s. 15). Dijitallesmenin etkilerinin hayatin her alaninda gézlenmeye baglamasina
paralel olarak dijital doniislimii saglayan bu teknolojiler de daha fazla bilinir hale
gelmistir. Insan hayatindaki dijital siireglerin artmasi, dijital déniisiimii agiklamada

Oonemli bir yere sahip goriinmektedir.

Dijital doniisiim, bilgisayar ve internet gibi dijital teknolojilerin kullanilmasi
suretiyle siireclerin siirdiiriilmesine yonelik bir kavramdir (Karaer, 2019, s. 4359).
Dijital doniisiimii agiklamada vurgulanan dijital teknolojileri kullanma konusu, dijital

doniisiimiin is siiregleriyle sinirli oldugu seklinde bir algiy: ortaya ¢ikarsa da bu algi
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yanlistir. Cilinkii dijital doniisiim, hayatin her alanin1 dogrudan ya da dolayl olacak

sekilde etkilemektedir.

2.3.2 Dijital doniisiimii etkileyen faktorler. Calisma konusunun degiskenlerinden
birisi olarak Covid-19, dijital doniisiimii etkileyen faktorler arasindadir. Covid-19
oncesinde baslayan ve devam eden dijital doniisiim siirecinin Covid-19 ile birlikte
tyice hiz kazandig1 bilinmektedir. Uzaktan ¢alisma, temassiz teslimat, dijital isgiicii,
uzaktan egitim gibi 6rnekler Covid-19'un dijital doniisiimii etkileri arasinda yaygin

olarak bilinenler arasinda yer almaktadir (Kara, 2021, s. 3116).

Dijital doniisimi etkileyen faktorler arasindan 6ne ¢ikanlari ve bunlarin ele

alindig1 calismalar asagidaki tablo lizerinde gosterildigi gibidir.

Tablo 3

Dijital Déniisiimii Etkileyen Faktérler ve Ilgili Arastirmalar
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Tablo 3 (devam)

TWNATY

SULIS[[OPOIA] $] 94 BIRZR]

DOATUNUWISIA] LI0ISNIA]

1feyueAy 19qeyoY

LOPIILY ST TUS §

1enzAsN

LIouIZ 1333( §]

1Sy I[90) 9A IBY]|

wAuQ A 18()

oULINSINIAT [98AS[S]]

Tesey] yiforens

AHuB A 1enha

tlojousia L rextha

X

X

X

X

X

X

X

Burmeist

ervd.,

2016

De

Reuver

Bouwma
n, 2009

Ezeokli,

2016

Kane
vd., 2015

Morakan

yane vd.,

2017

Verina &

Titko,

2019

Tesch &

Brillinge

r, 2017

Kofler,

2018

Pflaum

Schulz,

2017

20



Tablo 3 (devam)
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Kaynak: Klein, 2020, s. 30.

Tablo {izerinde goriildigi lizere dijital teknoloji dijital donisiimii etkileyen
faktorler arasinda en c¢ok arastirilanlar arasindadir. Uyumla ilgili konular da dijital
doniigiim faktorleri arasinda yaygin arastirilmaktadir. Bunlar disinda dijital yetkinlik
ve fonksiyonel iyilesmeler dijital doniisiim faktorleri arasinda 6n plana ¢ikmaktadir.
Dijital dontisiimii etkileyen faktorler hakkinda aragtirmalarin sayisi, konuya gosterilen

Oonemin bir gostergesi olarak goriinmektedir.

Dijital teknolojiye yapilan yatirim, dijital doniisiimii etkileyen faktorlerden bir
digeridir. Dijital teknolojilere yapilan yatirimlarin artmasiyla birlikte bu konudaki
farkindalik diizeyinin artmasi ve toplum tarafindan konunun daha iyi anlasilmasi
miimkiin olacaktir (Cam ve Durmaz, 2018, s. 256). Yakin gelecekte dijital
teknolojilere yapilan yatirnmlarin artis egiliminin devam etmesi beklenmektedir ve

bunun dijital doniisiimii olumlu yonde etkilemesi s6z konusu olacaktir.
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2.3.3 Dijital doniisiimiin etkileri. Dijital doniisiim, insanlarin dijital teknolojilerle
olan iliskisinin artmasini saglamaktadir. Dijital doniistimiin yayginlagmasi ile birlikte
her 6zne ve her nesnenin veri lreticisi halini almasi ger¢eklesmektedir (Nuroglu ve
Nuroglu, 2018, s. 1541). Boylece dijital doniistimle birlikte giindelik hayatin seyri de

dahil olmak tizere koklii degisimlerin yasanmasi beklenebilir.

Isletmelerin dijital doygunluk seviyesi, dijital doniisiimiin etkileri arasindadir,
Asagidaki sekil iizerinde isletmelerde dijital doygunluk seviyesi bilgileri derlenmistir

(Saglam, 2021, s. 407).

— *m

—I'TEbETS-i.I Kavramsal rrﬂﬂ'm'ﬂﬂmi‘;_‘li‘
Stratep Stratejik vizvon, doniisiim vol haritas
Liderhik Y onetim tarzlan, sponsorluk, kaynalkdar
Urinler {s modelleri, inovasvon kabiliveti, dijital deger zinciri
Operasvon Dagitim kanali ve isletme uygulamalan, sirecler, cevikdik
Ealmr Musteri merkezcilik, hiverars kulriri, baglant: ve aqiklik
(alisan Roller, uzmanhidar ve vetenelder
Y énetisim Yanetimde iletisim ve ishirligi kurallan, performans géstergelen,
Teknaolop Yazilim araclan, bulut cozumler, BIT altvapisi, Endustri 4.0

Sekil 4 Isletmelerde Dijital Doygunluk Seviyeleri

Yukaridaki sekil 4 {iizerinde yer alan bilgilere gore isletmelerde dijital
doniislimiin strateji, liderlik, lirlinler ya da hizmetler, operasyon yani faaliyetler, kiiltiir,
yonetim ve teknoloji alanlarinda dogrudan etkileri gozlenmektedir. Isletmeden

isletmeye gore bu etkilerin diizeyi ve biciminde farkliliklarin ortaya cikmasi
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muhtemeldir. Dijital doniigiimiin is stireclerine dogrudan etkisinin oldugu yoniinde bir

cikarim yapilmasi yanlis olmayacaktir.

Dijital doniisiim neticesinde birey ve toplum diizeyinde dijital yeterlik seviyesi
artis gostermistir. Bunun yani sira isletmelerin iglerini yiirlitme bigimleri degismis ve
farkli stratejiler kullanilir olmustur. Dijital doniisiim, birey ve toplum diizeyinde
beklentileri degistirmistir. Dijital doniisiim, yenilik¢i girisimlerin sayisinin artmasini

beraberinde getirmistir (Klein, 2020, s. 32).

2.4 Tiiketici Tercihleri

Insan hayatinin baslangicina kadar uzanan tiiketim, ddénemin kosullarindan
etkilenmekte, hatta donemin kosullarina gore sekillenmektedir. Yakin gec¢miste
diinyada yasanan biiyiikk degisimler tiiketicilerin istek ve beklentilerinin dikkate
alinmasin1 zorunlu hale getirmistir. Boyle bir ortamda tiiketicilerin tercihlerini ne
yonde kullandiklar1 son derece 6nemli bir konu halini almistir. Tiiketici tercihleri,
insanlarin ayirt edici davranig kaliplar1 arasinda gosterilmektedir (Cetin, 2018, Suriyeli
cocuklar, s. 355). Tiiketici tercihleri hakkinda bu kisimdaki incelemede tercihlerin
yapist, olusma siireci ve etkili olan faktorlere iliskin degerlendirmelere yer

verilmektedir.

2.4.1 Tiiketici tercihlerinin yapisi. Tiiketici tercihlerinin yapis1 konusunda
deginilmesi gereken ilk konu kisiden kisiye gore degiskenlik gosterdigidir. Ciinki
tilketici tercihleri, bireyin istekleri ya da ihtiyaglarimi karsilamak i¢in sergiledigi
davraniglardan olugmaktadir. Her tiiketicinin de farkli istek ya da ihtiyaclar
olabilecegi i¢in bu degiskenlik kaginilmaz bir hal almaktadir. Tiiketici tercihleri, bir
ihtiyacin ortaya ¢ikmasindan itibaren baslayarak ihtiyacin karsilanmasi sonrasindaki
degerlendirmelere kadar uzanan bir siire¢ niteligi tasir. Tiiketici tercihleri, iirlin ya da
hizmetin satin alinmasiyla sona ermedigi gibi sonraki siiregleri de icermektedir
(Cakmak ve Cop, 2021, s. 1477). Bu da tiiketici tercihlerini a¢iklamada uzun vadeli

bir bakis agisinin gerekliligini isaret etmektedir.
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Toplumlarin refah diizeyinin artmasi ile birlikte tiiketici tercihlerinin yapisinda
geemis donemlere gore 6nemli degisiklikler yagsanmaktadir. Gegmiste insan hayatinin
devam etmesi i¢in gereken faaliyetler biitiinii olan tiiketim, ¢agdas toplumlarda
yasamin temel amacglarindan birisi halini almistir (Savas ve Giinay, 2016, s. 47).
Tiiketici tercihlerinin bir tatmin araci olarak degerlendirilmesi bu geligsmelerin bir
sonucu olarak goriilebilir. Tiiketiciler i¢in verilen bir satin alma kararinin anlik
tatminin yaninda yagam tatminini etkilemesi s6z konusu olabilir. Tiiketici tercihlerinin
yapist agisindan bu durum ele alindiginda ise insan hayatinin merkezinde yer alan bir

konudan bahsedildigi yorumunun yapilmasi miimkiindiir.

Gegmisten bugiine tiiketici tercihlerinin yapisint agiklamak i¢in ¢ok sayida
arastirma yapilmistir ve yapilmaya da devam etmektedir. Tiiketici tercihlerinin
yapisint agiklamaya calisan arastirmalarda psikolojik, ekonomik, sosyolojik
yaklasimlarin kullanildig1 goriilmektedir (Sur ve Tolon, 2020, s. 699). Bu da tiiketici
tercihlerinin ¢ok boyutlu yapisini destekler niteliktedir. Isletmelerin giiniimiizde
tiikketici tercihlerinin yapisini anlamasi, siirdiiriilebilir bir rekabet avantaj1 i¢in kritik

bir konudur ve bu durum tiiketici tercihlerine gosterilen ilginin artmasinda etkilidir.

Isletmelerin tiiketicilerin diizenli bir sekilde tercihi haline gelmek igin
yuriitmekte oldugu faaliyetler, tiiketici tercihlerini agiklama noktasinda yardimei rol
iistlenmektedir. Rakiplerinden ayirt edilerek tiiketicilerin tercihi olmak i¢in isletmeler
iirtin ya da hizmetlerin yaninda magaza atmosferine dair ¢ekicilik unsurlarini artirmaya
yonelik girisimlerde bulunmaktadir (Yaras, Ozbiik ve Goncii, 2016, s. 32). Bu durum
tilketici tercihlerinde fiziksel acgidan ihtiyaclarini karsilamanin yaninda psikolojik
acidan ihtiyaglarin karsilanmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Giiniimiiz
tiiketicisinin ¢ok sayida alternatifi olmasi, tiiketici tercihlerindeki onceliklerde imaj1

On plana ¢ikaran hususlarin yer almasini beraberinde getirmektedir.

Hayatin farkli asamalarinda farkli ihtiyaglarin ve beklentilerin olmasi tiiketici
tercihlerinin yapisinin degiskenlik gostermesini agiklayan hususlardan birisidir. 15
yasindaki bir geng ile 65 yasindaki bir yaslinin tiiketim tercihlerinin benzer olmasi
giictiir ve bu durum tiiketici tercihlerini kisiye 6zel bir bi¢imde incelemeyi gerektirir.
Tiiketiciler, bir yandan ihtiyaglarim1 karsilarken bir yandan da hayatlarini daha iyi
sartlarda siirdiirmek icin tiikketme egilimi gosterir (Cengiz ve Girginer, 2012, s. 270).

Bu da tiiketici tercihlerinin yapist geregince farkli tliketici davramiglarinin ortaya

24



¢ikmasina neden olmaktadir. Ayn1 zamanda tiiketicilerin ekonomik, sosyal, psikolojik
acidan i¢inde bulunduklar1 durumun tiiketici tercihlerinde belirleyici nitelikte oldugu

bu bilgiler araciligiyla anlagilmaktadir.

Degisen hayat kosullar, tiiketici tercihlerinin yapisini da degistirmistir. Ornegin
giiniimiizde tiiketicilerin kalitenin yaninda hiz faktoriinii de dikkate alarak satin alma
tercihlerini yaptiklar1 bilinmektedir. Teknolojinin gelismesi ve dijitallesmenin ivme
kazanmasiyla birlikte tiiketicilerin internet iizerinden satin alma egilimleri biiyiik bir
hizla artmaktadir (Kalkan, 2021, s. 746). Bu da donemin kosullarinin tiiketici
tercihlerinin yapisi1 tizerinde etkili oldugu anlamina gelmektedir. Teknolojideki
yenilikler, tiiketici tercihlerini degistirmistir. Bugiine kadar degiserek devam eden
tilkketici tercihlerinin yapisinin gelecekte de degiserek devam etmesi gercekei bir

beklenti olarak goriinmektedir.

2.4.2 Tiiketici tercihlerinin olusmas:1 siireci. Bir tiiketicinin tercihleri, ¢oklu
hareketleri ve cesitli etkilesimleri igermektedir (Ozsungur ve Giiven, 2016, s. 129).
Dolayisiyla tiiketici tercihlerinin olusmasi siirecinde tiiketicinin kendisinin yaninda
cevresinin ve etkilesim halinde oldugu faktorlerin etkisi gozlenmektedir. Yani tiiketici

tercihlerinin olugsmas siirecinde ¢ok sayida faktor etkisini gostermektedir.

Tiiketici tercihlerinin olugmasi siirecinin asamalar1 ve ilerleyisi asagidaki sekil

lizerinde gosterildigi gibidir (Ozcan, 2010, s. 31).
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ihtivacin Tespiti ve Thtiyacin
Degerlendirilmesi

l

Bilgilerin ve Segeneklerin

Aranmas1

Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Ihtiyag Hala Mevcut

/

Satin Satin Durmak
Almak Almamak —*

Satin Alma Sonrasindaki
Degerlendirme

ST

Tatmin Tatminsizlik

Sekil 5 Tiiketici Tercihlerinin Olusum/Gelisim Stireci

Sekil 5’te de gorildigi gibi tiiketici tercihlerinin olusum siirecinde 6ncelikle

tiketicinin  ihtiyacinin  farkina varmasi gerekir. Siireci baglatan ihtiyacin
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belirlenmesinin ardindan bilgi elde etme arayislar1 kendisini gostermektedir.
Tiiketicilerin bu arayiglari neticesinde ¢esitli alternatiflere ulagsmasi beklenmektedir.
Ortaya ¢ikan alternatiflerin tliketicinin tercihine gore etkili olmasiyla birlikte satin
alma ya da satin alma kararina varilmaktadir. Satin almama karar1 verilirse siire¢ sona
ererken satin alma karar1 verildiginde satin alma isleminin dogrulu acgisindan
degerlendirme yapilmaktadir. Bunun ardindan ise siire¢ sona ermektedir. Tiiketici
tercihlerinin her birey i¢in kendisine 6zgii bir yapisi olsa da siirecin ilerleyisinin genel

hatlartyla bu sekilde oldugu sdylenebilir.

2.4.3 Tiiketici tercihlerini etkileyen faktorler. “Toplum tarafindan tiiketilen triinler
ithtiyaglara, tercihlere ve satin alma giiciine gore degismektedir.” (Cakmak ve Cop,
2021, s. 1486). Bu ciimleden hareketle tiiketici tercihlerinde ekonomik faktorlerin
yaninda demografik faktorler ile sosyal ve kiiltiirel faktorlerin etkili olmasi

beklenmektedir.

Tiiketici tercihleri tiizerinde etkili olan diger faktorler asagidaki sekilde

listelenmistir (Durmaz ve Orug, 2011, s. 62):

i, Kisilik,
ii. Yas,
iii.  Cinsiyet,
iv.  Meslek,
v. Egitim,

Vi. Medeni hal,

vii.  Satin alma giici,
viii.  Yasam bi¢imi,
ix. Alg,
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X.  Giudilenme,

xi.  Ogrenim,
Xil.  Zaman baskisi,
xiii.  Fiziksel gevre,

Xiv. Beklentiler,

XV.  Duygusal a¢idan i¢inde bulunulan durum,

Xxvi.  Tutumlar ve davranislar,
xvii.  Kiltir ve alt kiiltiir,
xviii.  Daha 6nceki deneyimler,
xix.  Aile,

XX.  Sosyal statil ya da sosyal sinif,

xxi.  Referans gruplart seklindedir.

Goriildigii tizere tiiketicilerin tercihleri iizerinde etkili olan pek cok faktor
bulunmaktadir. Tiiketici tercihlerini agiklamanin gii¢ olmasinda etkili olan faktorlerin
sayisinin fazla olmasinin da etken oldugu degerlendirmesi yapilabilir. Insanin sosyal
bir varlik olmasinin getirisi olarak tiiketici tercihlerinde bireyin cevresiyle ilgili

konularin etkisi gozlenmektedir.

2.5 Dijital Doniisiim Esliginde Havacilik Sektoriinde Tiiketici Tercihleri

Dijital doniisiim esliginde havacilik sektdriinde tiiketici tercihlerinin degiskenlik
gostermesi s6z konusudur. Ozellikle covid-19'un etkisine paralel olarak tiiketicilerin
karsilastigr  belirsizlikler, tiiketici  tercihlerinde  ¢ekimser davranma ile

sonuclanmaktadir (Tekin, 2020, s. 2334). Covid-19 pandemi doneminin
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belirsizliklerinin sosyal, ekonomik ve psikolojik maliyetlerinin varligi havacilik

sektoriline de yansimis durumdadir.

Havacilik sektoriinde tiiketicilerin tercihleri dijital doniistimiin etkisiyle birlikte
dijital teknolojilerin kullanilmasi seklinde gézlenmektedir. Tiiketicilerin tercihlerinde
elektronik posta, sosyal medya uygulamalari, mobil uygulamalar gibi secenekler
kullanilarak ilerleme kaydedilmektedir (Isilar, 2021, s. 42). Bu da dijitallesmenin
havacilik sektoriindeki etkilerinde yeni teknolojilere olan ilginin varligini destekler

nitelikte goriinmektedir.

Ekonomik krizler, teror saldirilari, salginlar havacilik sektoriinii yakin gegmiste
olumsuz yonde etkileyen gelismelerin basinda gelmektedir (Hopanci, Akdeniz ve
Sahin, 2021, s. 448). Covid-19 doneminde yasananlar da olumsuz etkilere 6rnek olarak
verilebilir. Dijital donilisiim acisindan bakildiginda ise havacilik sektoriinde tiiketici
tercihlerinin dijital teknolojiler etrafinda sekillendigini s6ylemek miimkiindiir ve bu

durum tiiketici tercihlerinin hizli degismesine neden olmaktadir.

Havacilik sektoriinde dijital donilistim ve tiiketici tercihleri hakkinda bu
boliimdeki bilgiler literatiir kaynaklari ile sinirhidir. Konuyla ilgili yapilacak olan saha
arastirmasinin tiiketici tercihleri agisindan daha aciklayici bilgiler ortaya koymasi

beklenmektedir.
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Boliim 3

Yontem

Yontem bolimii igerisinde arastirmanin amaci, arastirmanin yontemi, veri
toplama araclari, verilerin toplanmasi, aragtirmanin evren ve oOrneklemi, verilerin

analizi konu bagliklar1 altinda agiklamalar getirilmektedir.

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci olarak, Covid-19 déneminde tiiketicilerin havayolu
sirketi tercihlerindeki etkileri arastirmak ve havacilik sektorii i¢in kaynak olarak

literatiirde yer almasi1 belirlenmistir.

3.2 Arastirma Sorular
Bu arastirma ile asagidaki sorulara yanitlar aranmistir;

1. Pandemi doneminde havayolu tercihinde tiiketicilerin beklentileri nelerdir?
2. Pandemi doneminde tiiketicilerin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler

nelerdir?

Yukaridaki sorularin yanitlarini arastirmak {izere, arastirma modeline uygun
olarak pandemi doneminde havayolu sirketinin algilanan itibar1, hizmet Kalitesi,
performans1 ve dijital donilisim uygulamalarinin tiiketicilerin havayolu tercihine
etkilerini dlgiimlemeye yonelik sorular hazirlanmistir. Bu calisma igin belirlenen

hipotezler ise asagidaki gibidir;

H1 Havayolu sirketinin hizmet kalitesinin pandemi ddneminde tiiketicinin

havayolu sirketi tercihi siirecine anlamli etkisi vardir.

30



H2 Havayolu sirketinin itibarinin pandemi déneminde tiiketicinin havayolu

sirketi tercihi siirecine anlamli etkisi vardir.

H3 Havayolu sirketinin performansinin pandemi doneminde tiiketicinin

havayolu sirketi tercihi slirecine anlamli etkisi vardir

H4 Havayolu sirketinin dijital doniislim uygulamalariin pandemi déneminde

tiiketicinin havayolu sirketi tercihi siirecine anlamli etkisi vardir.

3.3 Arastirmanin Yontemi

Arastirmada nicel arastirma ydnteminden yararlanilmaktadir. Bu kapsamda
¢evrimigi anket uygulanmistir. Microsoft Form araciligi ile dijital ortamda olusturulan
anket formu linki, ¢evrimigi iletisim uygulamalar1 (whatsapp, linkedin) tizerinden

paylasilmistir.

3.4 Veri Toplama Yontemi

Aragtirmanin  bagladigi 2021 yilinda Tirkiye’de tiiketicilerin havayolu
tercihlerini 6lgiimleyen 6lgek bilgisine ulagilamamustir. Bu nedenle bu alanda yeni bir

Olcek gelistirme ihtiyact dogmustur.

Olgek gelistirme calismas1 kapsaminda oncelikle detayli literatiir taramasi
yapilmig, uzman goriigleri alinmig, pilot anket uygulamasi yapilmistir. Covid-19
pandemisinde tiiketicilerin havayolu sirketlerinden beklentilerini ve havayolu
tercihlerini etkileyen faktorleri temsil eden 52 soru hazirlanmistir. Sorularin hazirhigi
asamasinda Nuran Karaagaoglu’nun doktora arastirmasi sirasinda gelistirdigi
“Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegi”nden de faydalamlmistir.
Mevcuttaki oOlcekler pandemi donemindeki tercihleri oOl¢iimlemek igin yeterli
goriilmemistir. Pandemi donemindeki tercihlere yonelik hazirlanan sorular havacilik
sektoriindeki uzman ve iist diizey yoneticilere sunularak goriis ve yorumlarina

basvurulmustur. Sektér uzmanlarindan alinan geri bildirim ile aragtirmaya katki

saglamayacagi diisiiniilen 5 soru ¢ikartilmistir.
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Aragtirma  konusuna yoOnelik Olceklerin  belirlenebilmesi i¢in  goniillii
katilimcilarin ~ anketi  yanitlamasi  saglanarak  pilot anket uygulamasi
gergeklestirilmistir. Pilot uygulamanin en onemli ¢iktisi, katilimcilarin her birinin
pandemi donemine ait farkli goriislerinin oldugudur. Arastirmanin amaci pandemi
donemindeki havayolu tercihlerini etkileyen faktorlerin tespiti oldugu igin,
katilimcilarin pandemi donemi algilarinda bir yonlendirme yapilmamasi adina ankette

pandemi donemine ait bir tarih araligina yer verilmemistir.

Uzman yorumlart ve pilot uygulama ¢iktilar1 sonucunda gerekli revizeler
yapilarak 6’s1 demografik, 41’1 aragtirmaya yonelik ifadelerden olusan 47 soruluk
“Pandemi Déneminde Havayolu Tercihini Etkileyen Faktorler Olcegi” hazirlanmistir.

Gelistirilen bu 6lcek, bu alanda yapilacak arastirmalara kaynak saglayabilecektir.

3.5 Veri Toplama Araglar

Arastirmada verilerin toplanmasinda Microsoft Forms ¢evrimigi anket formunun
katilimcilara iletilmesi ve sorulara yanitlar alindiktan sonra verilerin islenmesi
adimlar1 uygulanmigtir. Ankette yer alan arastirmaya yonelik ifadelere “5-Cok
onemlidir” ile “I-Hi¢ 6nemli degildir” arasinda segeneklerden olusan besli likert

Olcegi uygulanmistir.

3.6 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmada Tiirkiye’de havacilik sektoriinde Covid-19 salgin déneminde
tiikketicilerin ugak seyahatlerinde havayolu se¢imleri {izerindeki roliiniin arastirilmasi
amaglandigindan pandemide en az bir defa ugak yolculugu yapan katilimcilar

hedeflenmistir.

Devlet Hava Meydanlar Isletmesi’nin (DHMI) 2021 yilma ait Tiirkiye’de
hava tasimacilik gergeklesmeleri raporuna gore Tiirkiye’de yer alan havalimanlarim
kullanan yolcu sayismin 128.350.222 oldugu gériilmiistiir (DHMI, 2021). Orneklem

biiyiikliigii hesaplanirken evren biiyiikliigii bir milyon iizerinde olmasi halinde, sosyal
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bilimlerde genel kabul gormiis %95 giiven diizeyi, %5 hata pay1 yeterli goriilen
n=p*q*(Z/e)? formiili kullanilmistir. Arastirma genelinde kartopu 6rneklemesi ile 204

katilimciya anket uygulanmistir.

3.7 Verilerin Analizi

Pandemi  donemindeki  havacilik  sektoriinde  tiiketici  tercihlerinin
arastirilmasinda, nicel boyutuna yonelik 6l¢gme araglarinin uygulanmasi sonucunda

elde edilen veriler SPSS for Windows 22.0 programiyla analiz edilerek incelenmistir.

Covid-19 salgin doneminde tiiketicilerin havayolu tercihlerini etkileyen
faktorler 6lgegine ait glivenilirlik analizi yapilmistir. Ardindan agiklayici faktor analizi
uygulanmustir. Faktor analizinde olusan alt boyutlara iligkin puanlarin normal dagilim
sergilemedigi Shapiro-Wilk testi ve grafiklerden yararlanilarak belirlenmis, alt boyut

puanlarmin normal dagilim sergilemedigi goriilmiistiir.

Covid-19 salgin doneminde tiiketicilerin havayolu tercihlerini etkileyen
faktorler 6lgegi alt boyut puanlariin cinsiyet, medeni durum ve pandemi doneminde
seyahat etme degiskenlerine gore karsilastirilitken Mann Whitney U testi
uygulanmistir. Degiskenlere ait medyan ve ¢eyrekler arasi genislik (IQR) degerleri

verilmistir.

Covid-19 salgin doneminde tiiketicilerin havayolu tercihlerini etkileyen
faktorler dlgegi alt boyut puanlarin yas, egitim diizeyi, gelir diizeyi, ugus sikligi,
havayolu firmasi, seyahat nedeni degiskenlerine gore karsilastirilirken Kruskall Wallis
testi uygulanmistir. Degiskenlere ait medyan ve ceyrekler arasi genislik (IQR)
verilmistir. Farklilik bulunmasi halinde Bonferroni diizeltmeli Mann Whitney U

testlerinden faydalanilmistir.

Covid-19 salgin doneminde tiiketicilerin havayolu tercihlerini etkileyen
faktorler Glgegi alt boyut puanlari arasindaki iligki Spearman’s Rho korelasyon

katsayisi ile belirlenmistir.

Tiim testlerde hata orani (0=0,05) belirlenmistir, p<0.05 oldugu durumlarda ise

karsilastirmalar arasi farklilik istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.
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Istatistiksel analiz ve hesaplamalar icin Ms-Excel 2010 ve IBM SPSS Statistics
22.0 (IBM Corp. Released 2013. IBM SPSS Statistics for Windows, Version 22.0.
Armonk, NY, IBM Corp.) programlar1 kullanilmistir.

3.7.1 Pandemi doneminde havayolu tercihini etkileyen faktorler 6lgeginin

giivenirlik analizleri ve faktorleri.

Tablo 4

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegine Iliskin Madde

Analizi Sonuglart

Scale Scale Cronbach'’s
Mean if Variance Corrected  Alpha if
MADDESS Item if ltem  Item-Total Item
Deleted  Deleted Correlation  Deleted
Havayolu firmasinin pandemi doneminde
faalllyetlerlnl yerine getirecek kaynaklara 150721 495572 0,425 0,048
sahip olmasi.
Seyahat oOncesi ve sirasinda havayolu
calisanlar1 veya dlger yol.cularle.i temasin 150,628 492,038 0,546 0,947
azaltilmasina yonelik faaliyetleri.
Pandemi doneminde aldigi onlemleri ve
sundugu_ hlzr_netlerl etkili bir sekilde 150,652 492,258 0,563 0,947
duyurabilmesi
Havayolu sirketi hakkinda genelde iyi
seyler duymak. 150,814 490,517 0,59 0,947
Kaliteli hizmet sunulmasi. 150,505 495 355 0,589 0,947
Bilet fiyatlarinin uygun olmasi. 150,833 493,519 0,401 0,949
Havayolu sirketinin mobil uygulamasinin
(app) olmast. 150,927 492,561 0,48 0,948
Mobil uygulamasinin kullanici dostu,
anlagilir olmas1 ugak bileti ve ek hizmet 150,672 490,773 0,615 0,947

satin alma gibi islemlerin kolay olmasi.
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Tablo 4 (devam)

Scale Scale Cronbach's
MADDELER Mean if  Variance  Corrected Alpha if

Item if Item Item-Total Item

Deleted  Deleted Correlation  Deleted

Web sitesinin kullanict dostu, anlasilir
olma51,. 1.1%‘ak blle‘F1 ve ek hizmet satin 150,657 491,793 0,592 0,047
alma gibi islemlerin kolay olmasi.
Ucusla ilgili tiim kritik bilgileri mobil
uygulamadan anlik bildirebilmesi. 150,608 493,195 0,581 0,947
Havayolu sirketinin o6zel teklifler ve
kampanyalar sunmasi. 151,020 486,65 0,598 0,947
Havaalanmna gitmeden online check-in
yapma opsiyonu sunmast. 150,476 498,192 0,481 0,948
Ugaklarin planlanan ugus saatinde
kalkma orani. 150,657 486,63 0,692 0,946
Ugus i¢i eglence hizmeti sunmasi. 151,976 479,236 0,564 0,048
Ugakta  yiyecek-igecek  servisinin
olmasi. 151,485 480,911 0,564 0,947
Ucakta baglanabilirlik hizmeti (wi-fi)
olmasi. 151,608 474,653 0,633 0,947
Miisteri sadakat programinin olmasi. 151333 477,376 0,619 0,947
Miisteri sadakat programinin sundugu
a_va_ntajlar (ugustan puan kazandirmasi 151209 477,038 0,639 0,947
gibi).
Pandemi nedeniyle ucus Oncesi
si}réf;l?rde temasi azaltmak adina dijital 150843 487,414 0,563 0,947
doniigiime yatirim yapmas.
Ucaga gecis kontrollerinde dijital bilet /
k1m'11.k okgma gibi temasi azaltan 150,583 491,308 0,601 0,047
kabiliyetlerinin olmasi.
Check-in ve bagaj birakma siirecindeki
yogunlugu ve temas1 azaltmak i¢in kiosk 150,628 495,457 0,493 0,948

kullanma opsiyonu saglamasi.
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Tablo 4 (devam)

Scale Scale
MADDELER Mean if  Varianceif  Corrected  Cronbach's
Item Item Item-Total Alpha if
Deleted Deleted Correlation Item Deleted
Pandemi doneminde yolculara
ucaga binmeden Once maske, 155808 489315 0,537 0,047
dezenfektan verilmesi.
Ugaklarm hava filtresinin belirli
araliklarla degismesi. 150,564 490,158 0,565 0,947
Ucagin  her ucustan  sonra
dezenfekte edilmesi. 150,392 491,57 0,663 0,947
Pandemi doneminde yolcularin
uf;aga k_oltuknumaras1 sirasina gore 150,701 490,684 0,558 0,047
binmesi.
Pandemi  doneminde  yolcular
arasindaki koltuklarn bos 150,775 490,52 0,507 0,048
birakilmasi.
Kabin gorevlilerinin tutumu. 150,637 491,75 0,647 0,947
Pandemi doneminde yolcularin
ihtiyaglarini .karsllayacak yeterli 150,564 490,553 0,644 0,947
donanima sahip olmasi.
Seyahat Oncesi ve  sonrasi
stireclerde son teknoloji ¢oziimler 150,765 488,969 0,671 0,047
uygulanmasi.
Ucak filosunun yeniligi (ugaklarin
yeni olmast). 150,956 486,358 0,652 0,947
Sosyal ~medya hesaplarindaki
olumlu- olumsuz yolcu yorumlari. 151,191 481,82 0,618 0,947
Sosyal medyadan iletilen yolcu
sikayet, istek ve Onerilerine geri 150,956 483,53 0,66 0,947
doniis yapilmasi.
Havayolu sirketinin itibar1. 150,765 489,304 0,62 0,947
Daha 6nce ayni havayolu sirketini
kullanmig, alismis olmak. 151,132 489,485 0,459 0,948
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Tablo 4 (devam)

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
MADDELER if ltem Variance if Item-Total  Alpha if Item
Deleted  Item Deleted Correlation Deleted
Havayolu sirketine sempati
duymak. 151,299 488,418 0,476 0,948

Havayolu sirketinin iilkede

yagsanan olaylara karsi1 genel 151,039 485,782 0,574 0,947
tutumu.

Havayolu sirketinin

onerilerine giivendigim 151,162 486,934 0,52 0,948

kisilerce tavsiye edilmesi.

Genel Giivenilirlik: 0,949

Tablo 4’te bulunan Covid-19 salgin doneminde tiiketicilerin havayolu
tercihlerini etkileyen faktorler 6lgegine iliskin madde analizleri incelenmistir. Bir
maddenin diger maddelerle olan iligkisinin 0,30'un altinda olmamas1 gerekliligine
dayanarak, dlgekten madde ¢ikarmanin gerekmedigi belirlenmistir. Olgegin genel
giivenirlik seviyesinin 0,949 degeri ile yiiksek oldugu belirlenmistir (Cronbach’s

Alpha>0,70).

3.7.2 Pandemi doneminde havayolu tercihini etkileyen faktorler olcegi Bartlett
Testi, KMO analizi ve faktorleri. Faktor analizinin uygunlugunu aragtirmak
amaciyla Bartlett Kiiresellik Testi uygulanmistir ve testin sonucuna gore degiskenler
arasinda yeterli iligki bulunmustur (p<0,05, p=0,000). KMO degeri 6rneklem sayisinin
faktor analizi icin yeterliligini 6lgmektedir ve kabul edilebilir alt deger olan 0,60’ 1n
tizerinde olmasi1 gerekmektedir. Bu calismada katilimer sayisinin faktor analizi

yapmak i¢in yeterli oldugu belirlenmistir. (KMO=0,895).

Faktor analizi ve giivenirlik analizine dair sonuglar Tablo 5'teki gibidir;
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Tablo 5

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegine Iliskin Faktor
Analizi Sonuclar

Faktor Faktor Faktor
Faktorler Madde No Agirhiklan Aciklayicilar: Giivenirlikleri
MADDE 26 0,813
MADDE 22 0,805
MADDE 2 0,805
MADDE 25 0,781
FAKTOR 1 MADDE 28 0,768 24,55 0,942
MADDE 3 0,737
MADDE 24 0,731
MADDE 23 0,688
MADDE 1 0,635
MADDE 37 0,823
MADDE 35 0,764
MADDE 32 0,725
FAKTOR 2 MADDE 33 0,724 13,86 0,903
MADDE 31 0,696
MADDE 34 0,663
MADDE 36 0,632
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Tablo 5 (devam)

Faktor Faktor Faktor
Faktorler Madde No Agirhiklan Aciklayicilar: Giivenirlikleri
MADDE 17 0,827
MADDE 16 0,787
MADDE 18 0,773
FAKTOR 3 MADDE 14 0,754 11,762 0,842
MADDE 15 0,706
MADDE 8 0,798
MADDE 7 0,768
MADDE 10 0,655
MADDE 9 0,645
MADDE 12 0,518
FAKTOR 4 10,005 0,824
MADDE 20 0,786
MADDE 19 0,771
MADDE 21 0,715
MADDE 5 0,651
MADDE 27 0,649
FAKTOR 5 7,099 0,888
MADDE 13 0,519
MADDE 29 0,461
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Tablo 5 (devam)

TOPLAM 67,276 0,943
KMO 0,895
Approx. Chi -Square 5305,248
BARTLETT'S TEST sd 528
p <0,001

Tablo 5°te faktor analizi sonucunda, 33 maddelik Covid-19 salgin doneminde
tiikketicilerin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler 6l¢egi 5 faktor olarak gruplanmis
ve bu 5 faktoriin toplam varyansin %67,276’sim1 agikladigi belirlenmistir. Faktor
yiiklerine gore maddelerin toplandiklari faktorlerdeki yiiklerin birbirine uzakliginin en
az %10 olmasi1 gerektiginden yola g¢ikarak bu kurala uygun olmayan asagidaki

maddeler analiz dis1 birakilmistir.
e 4. Havayolu sirketi hakkinda genelde iyi seyler duymak.
e 6. Bilet fiyatlarinin uygun olmasi.
e 1. Havayolu sirketinin 6zel teklifler ve kampanyalar sunmasi.

e 30. Ugak filosunun yeniligi (u¢aklarin yeni olmast).

Faktor yiikleri 0,30’un altinda olmadigindan faktor analizi sonucunda Glgekten
madde ¢ikarmaya gerek kalmamistir.  Faktorlerin  igsel  tutarlhiliklarinin
hesaplanmasinda ise Cronbach Alpha degeri kullanilmistir. Cronbach Alpha degerinin
0.70’in tizerinde (0,949) olmasindan dolay1 giivenirligin yiiksek oldugu belirlenmistir.
Faktor yapisina iligkin Scree Plot grafigi Sekil 6°da yer almaktadir.
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Scree Plot
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Sekil 6 Faktor Grafigi

Faktorlere ait maddeler incelendiginde;

Faktor 1:

1. faktorde 9 ifade toplanmig ve bu ifadeler ile yiikk degerleri Tablo 6’da

gosterilmigtir. Bu faktor, “Hizmet Kalitesi” olarak adlandirilmustir.

Tablo 6
Hizmet Kalitesi
.. . . . Faktor
FAKTOR 1: HIZMET KALITESI
Yiikii
Pandemi doneminde yolcular arasindaki koltuklarin bos birakilmasi. 0,813

Pandemi doéneminde yolculara ugaga binmeden 6nce maske, dezenfektan verilmesi. 0,805
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Tablo 6 (devam)

.. . . . Faktor

FAKTOR 1: HIZMET KALITESI
Yiikii

Seyahat Oncesi ve sirasinda havayolu calisanlar1 veya diger yolcularla temasin 0.805
azaltilmasina yonelik faaliyetleri. ’
Pandemi doneminde yolcularin ugaga koltuk numarasi sirasina gore binmesi. 0,781
Pandemi déneminde yolcularin ihtiyaglarini karsilayacak yeterli donanima sahip 0.768
olmasi. ’
Pandemi doneminde aldigi onlemleri ve sundugu hizmetleri etkili bir sekilde 0.737
duyurabilmesi ’
Ugagin her ugustan sonra dezenfekte edilmesi. 0,731
Ugaklarin hava filtresinin belirli araliklarla degismesi. 0,688
Havayolu firmasinin pandemi déneminde faaliyetlerini yerine getirecek kaynaklara 0.635

sahip olmasi.

Tablo 6’da Hizmet Kalitesi faktoriine ait faktor yiiklerinin 0,635-0,813 arasinda

oldugu goriilmistiir.

Faktor 2:

2. faktorde ise 7 ifade toplanmistir. Bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger
istatistiksel degerler Tablo 7'de gosterilmistir. Bu faktdr, “Itibar Algisi” olarak

adlandirilmistir.
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Tablo 7

Itibar Algist

Faktor
FAKTOR 2: ITIBAR ALGISI Yiikii
Havayolu sirketinin 6nerilerine glivendigim kisilerce tavsiye edilmesi. 0,823
Havayolu sirketine sempati duymak. 0,764
Sosyal medyadan iletilen yolcu sikayet, istek ve Onerilerine geri doniis 0,725
yapilmast.
Havayolu sirketinin itibari. 0,724
Sosyal medya hesaplarindaki olumlu- olumsuz yolcu yorumlari. 0,696
Daha 6nce ayni havayolu sirketini kullanmas, alismis olmak. 0,663
Havayolu sirketinin iilkede yasanan olaylara kars1 genel tutumu. 0,632

Tablo 7°de Itibar Algisi faktdriine ait faktor yiiklerinin 0,632-0,823 arasinda

oldugu goriilmiistiir.

Faktor 3:

3. faktor altinda 7 ifade toplanmis ve bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger
istatistiksel degerler Tablo 8'de gosterilmistir. Bu faktor, “Satin Alma Karari” olarak

adlandirilmistir.
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Tablo 8

Satin Alma Karari

Faktor

FAKTOR 3: SATIN ALMA KARARI Yiikii
Mobil uygulamasinin kullanici dostu, anlagilir olmasi ucak bileti ve ek hizmet 0.798
satin alma gibi islemlerin kolay olmasi. ’

Web sitesinin kullanici dostu, anlasilir olmasi, ugak bileti ve ek hizmet satin 0.645
alma gibi islemlerin kolay olmasi. ’

Miisteri sadakat programinin olmasi. 0,827
Ugakta baglanabilirlik hizmeti (wifi) olmasi. 0,787
Miisteri sadakat programinin sundugu avantajlar (ugustan puan kazandirmasi 0.773
gibi). ’

Ucgus ici eglence hizmeti sunmasi. 0,754
Ucakta yiyecek-icecek servisinin olmasi. 0,706

Tablo 8’de Satin Alma Karar1 faktoriine ait faktor yiiklerinin 0,645-0,827

arasinda oldugu gorilmiistir.

Faktor 4:

4. faktor altinda 6 ifade toplanmis ve bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger
istatistiksel degerler Tablo 9'da gosterilmistir. Bu faktor, “Dijital Déniistim” olarak

adlandirilmistir.
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Tablo 9

Dijital Doniisiim

.. . e Faktor
FAKTOR 4: DIJITAL DONUSUM
Yiikii
Havayolu sirketinin mobil uygulamasinin (app) olmasi. 0,768
Ucusla ilgili tiim kritik bilgileri mobil uygulamadan anlik bildirebilmesi. 0,655
Havaalanina gitmeden online check-in yapma opsiyonu sunmas. 0,518
Ugaga gecis kontrollerinde dijital bilet/kimlik okuma gibi temasi azaltan 0.786
kabiliyetlerinin olmast. '
Pandemi nedeniyle ugus oncesi siireclerde temasi azaltmak adina dijital 0771
doniisiime yatirim yapmast. '
Check-in ve bagaj birakma siirecindeki yogunlugu ve temasi azaltmak icin 0.715

kiosk kullanma opsiyonu saglamasi.

Tablo 9°da Dijital Doniisiim faktoriine ait faktor yiiklerinin 0,518-0,786 arasinda

oldugu goriilmistiir.

Faktor 5:

5. faktor altinda ise 4 ifade toplanmis ve bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger
istatistiksel degerler Tablo 10'da gosterilmistir. Bu faktor, “Performans” olarak

adlandirilmistir.
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Tablo 10

Performans
Faktor
FAKTOR 5: PERFORMANS Yiikii
Kaliteli hizmet sunulmasi. 0,651
Kabin gorevlilerinin tutumu. 0,649
Ugaklarm planlanan ugus saatinde kalkma orani. 0,519
Seyahat 6ncesi ve sonrast siireglerde son teknoloji ¢oziimler uygulanmasi. 0,461

Tablo 10’da Performans faktoriine ait faktor yiiklerinin 0,461-0,651 arasinda

oldugu goriilmistiir.

3.7.3 Katihmcilarin demografik ézellik analizleri. Demografik degiskenlere ait
bulgularda tanimlayict 6zelliklerinin belirlenmesinde yiizde, frekans, ortalama ve

standart sapma istatistiklerinden yararlanilmistir.

“Yas” degiskenin de 18 yas alt1 6 katilimc1, 18-25 yas aras1 9 katilimct oldugu
i¢in birlestirilerek 25 yas alt1, 56 yas ve iizeri segeneginde 5 katilimct oldugu igin 46-

55 yas grubu ile birlestirilmis ve 46 yas ve lizeri olarak analiz edilmistir.

“Egitim Diizeyi” degiskeninde Ilk-ortadgretim segenegi 6 katilimciya, lise
secenegi 17 ve On lisans secenegi 7 katilimciya sahip oldugu i¢in birlestirilerek,

degisken “Lisans alt1” haline doniistiirilmiistiir.

“Ugus siklig1” degiskeninde ayda 1 kez 6, ayda birkag kez 9, haftada 1 kez 1 ve
haftada birka¢ kez 3 katilimciya sahip oldugu i¢in birlestirilerek, degisken “Yilda 12

defa ve tlizeri” haline dontistiiriilmiistiir.
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“Havayolu firmas1” degiskeninde Anadolu Jet 15, Sun Express 2 ve diger 1
katilimciya sahip oldugu i¢in Anadolu Jet ve Sun Express diger secenegine

aktarilmastir.

“Seyahat nedeni” degiskeninde Egitim 2, Saglik 1 ve diger 1 katilimciya sahip

oldugu icin egitim ve saglik, diger segenegine aktarilmistir.

Tablo 11

Cinsiyet Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Dagilimi

n %
Erkek 105 51,5
Kadin 99 48,5
Toplam 204 100

Tablo 11 arastirmaya katilanlarin %51,5’1 (n=105) erkek ve %48,5’1i (n=99)

kadin oldugu goriilmistiir.

Cinsiyet

Sekil 7 Cinsiyet Grafigi
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Sekil 7°de arastirma daha fazla erkeklerin katilim gosterdigi, kadin katilimcilarin

oranlarinin ise erkeklere yakin oldugu tespit edilmistir.

Tablo 12

Yas Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Dagilimi

n %
25 yas alt1 15 7,4
26-35 yas 73 35,8
36-45 yas 86 42,2
46 yas ve lizeri 30 14,7
Toplam 204 100

Tablo 12 arastirmaya katilanlarin %7,4’1 (n=15) 25 yas ve alt1, %35,8’1 (n=73)
26-35 yas, %42,2’si (n=86) 36-45 yas ve %14,7’si (n=30) 46 yas ve lizeri oldugu

goriilmiistir.

90
80
70
60
50
40
30
20

Yas

25vyas alu 26-35 yas 36-45 yas 46 yas ve lzeri

Sekil 8 Yas Grafigi
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Sekil 8’de arastirma daha fazla 36-45 yas arasinin katilim gosterdigi, ikinci
sirada 26-35 yas arasinin katilim gosterdigi ve arastirmaya en fazla 26-45 yas arasi

katilimcinin katilim gosterdigi goriilmiistiir.

Tablo 13

Medeni Durum Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Dagilimi

n %
Evli 129 63,2
Bekar 75 36,8
Toplam 204 100

Tablo 13 arastirmaya katilanlarin %63,2’si (n=129) evli ve %36,8’1 (n=75) bekar

oldugu goriilmiistiir.

Medeni Durum

Sekil 9 Medeni Durum Grafigi
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Sekil 9’da bekar katilimcilara oranla evli katilimcilarin daha fazla katilim

gosterdigi tespit edilmistir.

Tablo 14

Egitim Diizeyi Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Dagilimi

n %
Lisans alt1 30 14,7
Lisans 125 61,3
Lisanstisti 49 24,0
Toplam 204 100

Tablo 14’te arastirmaya katilanlarin %14,7’si (n=30) lisans alti, %61,3’1

(n=125) lisans ve %24’ (n=46) lisansiistii mezunu oldugu goriilmiistiir.

Egitim Duzeyi

Lisans alti

Lisanstistii
15%

24%

Lisans
61%

Sekil 10 Egitim Diizeyi Grafigi
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Sekil 10’da arastirmada en fazla lisans mezunu katilimcilarin yer aldigi, en az

lisans alt1 mezunlariin katildig1 tespit edilmistir.

Tablo 15

Gelir Diizeyi Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Dagilimi

n %
8.500 TL alt1 13 0,4
8.500- 15.000 TL 17 8,3
15.001- 25.000 TL 26 12,7
25.001- 35.000 TL 39 19,1
35.001- 45.000 TL 36 17,6
45.000 TL tizeri 73 35,8
Toplam 204 100

Tablo 15°te arastirmaya katilanlarin %6,4’ii (n=13) 8.500 TL alt1, %8,3’ii (n=17)
8.500- 15.000 TL, %12,7’si (n=26) 15.001-25.000 TL, %19,1’1 (n=39) 25.001-35.000
TL, %17,6’s1 (n=36) 35.001-45.000 TL ve %35,8’1 (n=99) 45.000 TL iizeri oldugu

gOriilmiistiir.
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Gelir Duzeyi

80

70
60
50
40
30
20
o8
0
8.500TL 8.500 - 15.001 - 25.001 - 35.001 - 45.000TL
alti 15.000TL 25.000TL 35.000TL 45.000TL tzeri

Sekil 11 Gelir Diizeyi Grafigi

Sekil 11°de arastirmada en fazla 45000 TL ve iizeri geliri olan katilimcilarin yer

aldig1, en az 8500 TL alt1 gelir diizeyine sahip olanlarin katildig: tespit edilmistir.

3.7.4 Katihmcilarin ucak yolculugu tercihleri analizleri

Tablo 16

Ugak ile Seyahat Etme Siklig1 Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Dagilimi

n %
Birkag yilda bir 72 35,3
Yilda 2-5 defa 79 38,7
Yilda 6-10 defa 34 16,7
Yilda 12 defa ve iizeri 19 93
Toplam 204 100
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Tablo 16°da arastirmaya katilanlarin %35,3’ii (n=72) birkag yilda bir, %38,7’si
(n=79) yi1lda 2-5 defa, %16,7’si (n=34) yilda 6-10 defa ve %9,3’ii (n=19) yilda 12 defa

ve lizeri ugus gerceklestirdigi goriilmiistiir.

Ucus Siklig

80
70
60
50
40
30
20
10

0

Birkac yilda bir Yilda 2-5 defa Yilda 6-10defa  Yilda 12 defa ve
lizeri

Sekil 12 Ugus Siklhig1 Grafigi

Sekil 12°de arastirmada en fazla yilda birka¢ kez ve yilda 2-5 kez arasi ugus
siklig1 olan katilimeilarin yer aldigi, en az ise yilda 12 defa ve iizeri ugus siklig1 olan

katilimcilarin yer aldigi tespit edilmistir.

Tablo 17

Pandemi Doneminde Ugak ile Seyahat Etme Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde
Dagilimi

n %
Evet 104 51,0
Hayir 100 49,0
Toplam 204 100
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Tablo 17°de aragtirmaya katilanlarin %51°1 (n=104) pandemi déneminde ugak
ile seyahat etme ve %49’u (n=100) pandemi doneminde ugak ile seyahat etmedigi

gOriilmiistiir.

Pandemi Doneminde Ugakla Seyahat Etme

Sekil 13 Pandemi Doneminde Ugakla Seyahat Etme Grafigi

Sekil 13’te aragtirmaya pandemi doneminde ugakla seyahat edenler ile seyahat
etmeyenlerin oranlarinin birbirine yakin oldugu goriilmiistiir. Arastirmada pandemi
doneminde ugak ile seyahat edenlerin etmeyenlerden daha yiiksek katilim gosterdigi

goriilmiistir.

Tablo 18

Seyahatlerde Tercih Edilen Ucak Firmast Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde
Dagilimi

n %
THY 85 41,7
Pegasus 101 49,5
Diger 18 8,8
Toplam 204 100
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Tablo 18’de arastirmaya katilanlarin %41,7’si (n=85) THY, %49,5’1 (n=101)

Pegasus ve %8,8’1 (n=19) diger ucak firmalarini tercih ettigi goriilmiistiir.

Havayolu

Pegasus

Sekil 14 Tercih Edilen Havayolu Grafigi

Sekil 14’te aragtirmaya en yiiksek oranda Pegasus ile ugus yapanlarin, en diigiik
ise diger firmalarla ugus yapanlarin katildig1 goriilmistiir. Arastirmada en ¢cok THY

ve Pegasus firmasinin tercih edildigi gortilmustiir.

Tablo 19

Ugak ile Seyahat Etme Nedeni Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Dagilimi

n %
Tatil, gezi 126 61,8
Is 36 17,6
Aile, arkadas ziyareti 38 18,6
Diger 4 2,0
Toplam 204 100
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Tablo 19°da arastirmaya katilanlarin %61,8’1 (n=126) tatil, gezi nedeniyle
seyahat ettigini, %17,6’s1 (n=36) is nedeniyle, %18,6’s1 (n=38) aile, arkadas ziyareti

ve %2’s1 (n=4) diger nedenlerle seyahat ettigi goriilmiistiir.

Seyahat Nedeni

140
120
100
80
60
40
20

Tatil, gezi Aile, arkadas Diger
ziyareti

Sekil 15 Seyahat Etme Nedeni Grafigi

Sekil 15°te arastirmaya en yliksek oranda tatil, gezi nedeniyle seyahat edenlerin

katildi81, en az ise diger nedenlerden dolayi seyahat edenlerin katildig1 goriilmiistiir.
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Boliim 4

Bulgular

Bu boliimde aragtirmanin analizlerine bagli olarak katilimcilarin pandemide
havayolu tercihlerinde hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital doniisiim
ve performansin etkilerine dair bulgular incelenmistir. Katilimcilarin demografik
ozellikleri ile pandemide havayolu tercihlerini etkileyen faktorler arasinda anlamli

iliski olup olmadig1 da ayrica incelenmistir.
Tablo 20

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegi Alt Boyutlarinin

Cinsiyete Gore Karsilastiriimasi

Olcek Boyutlar Cinsiyet n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi
Erkek 105 4,5 (0,9)

Hizmet Kalitesi 7=2,228; p=0,026
Kadin 99 4,8 (0,7)
Erkek 105 3,8(1,9)

Itibar Algist 7=0,139; p=0,889
Kadin 99 3,8 (1,6)
Erkek 105 4,6 (1,0)

Satin Alma Karari 7=0,273; p=0,785
Kadin 99 4,6 (1,0)
Erkek 105 4,5 (0,8)

Dijital Doniisiim 7=0,073; p=0,942
Kadin 99 4,5 (1,0)
Erkek 105 4,0 (1,1)

Performans 7=0,194; p=0,846
Kadin 99 4,1(1,3)
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Tablo 20°de katilimcilarin hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital
doniisiim ve performans dagilimlarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen Mann Whitney testi ile

asagidaki sonuglara ulasilmistir.

Hizmet kalitesi dagiliminin cinsiyete gore gosterdigi farklilik istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. (Z=2,228; p=0,026). Boylece kadinlarin hizmet Kkalitesi

diizeyinin erkeklerden daha yiiksek oldugu goriilmistiir.

Itibar algis1 dagiliminin cinsiyete gore gosterdigi farklilik istatistiksel olarak
anlamli bulunmamuistir. (p>0,05). Boylece kadin ve erkeklerin itibar algisinin benzer

diizeyde oldugu gorilmiistiir.

Satin alma karar1 dagiliminin cinsiyete gore gosterdigi farklilik istatistiksel
olarak anlamli bulunmamistir. (p>0,05). Boylece kadin ve erkeklerin satin alma

kararinin benzer oldugu goriilmiistiir.

Dijital dontisiim dagiliminin cinsiyete gore gosterdigi farklilik istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir. (p>0,05). Boylece kadin ve erkeklerin dijital doniisiim

diizeyinin benzer oldugu goriilmiistiir.

Performans dagilimimin cinsiyete gore gosterdigi farklilik istatistiksel olarak
anlamli bulunmamustir. (p>0,05). Boylece kadin ve erkeklerin performans diizeyinin

benzer oldugu goriilmiigtiir.

Tablo 21

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegi Alt Boyutlarimin Yasa
Gore Karsilastirtlmasi

Olcek Boyutlar Yas n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi
25 yas alt1 15 4,7 (0,5)

Hizmet Kalitesi v*=17,077; p=0,001
26-35 yas 73 4,6 (0,8)
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Tablo 21 (devam)

Olcek Boyutlar Yas n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi

36-45 yas 86 4,5(0,9)
Hizmet Kalitesi
46 yas ve iizeri 30 5,0 (0,3)

25 yas alt1 15 4,2 (1,4)
26-35 yas 73 38(14)

Itibar Algist x*=5,374; p=0,146
36-45 yas 8  3,7(1,9)

46 yas ve iizeri 30 3,8 (2,6)

25 yas alt1 15 4,8 (0,4)
26-35 yas 73 4.4 (1)

Satin Alma Karari ¥*=3,34; p=0,342
36-45 yas 86 4,5 (1)

46 yas ve iizeri 30 49 (1,1)

25 yas alt1 15 4,8 (0,5)
26-35 yas 73 4,5 (1)

Dijital Dontisiim x*=4,791; p=0,188
36-45 yas 86 4,5 (1)

46 yas ve iizeri 30 4,9 (0,8)
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Tablo 21 (devam)

Olcek Boyutlar Yas n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi
25 yas alt1 15 40,9
26-35 yas 73 4(1,2)

Performans x*=1,703; p=0,636
36-45 yas 86 4,1(0,9)

46 yag ve iizeri 30 3,7(2,3)

Tablo 21°de katilimcilarin hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital
doniisim ve performans dagilimlarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen Kruskall Wallis testi ile

asagidaki sonuclara ulagilmistir.

Hizmet kalitesi dagilimmin yasa gore gosterdigi farklilik istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. (y*=17,077; p=0,001). Boylece 46 yas ve lizeri katilimcilarin
hizmet kalitesi diizeyinin 26-35 yas ile 36-45 yas aras1 katilimcilardan daha yiiksek

oldugu goriilmiistiir.

Itibar algis1 dagiliminin yasa gore gosterdigi farklilik istatistiksel olarak anlamli
bulunmamustir. (p>0,05).

Satin alma karar1 dagiliminin yasa gére gosterdigi farklilik istatistiksel olarak

anlamli bulunmamistir. (p>0,05).

Dijital doniisiim dagiliminin yasa gore gosterdigi farklilik istatistiksel olarak

anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Performans dagiliminin yasa gore gosterdigi farklilik istatistiksel olarak anlaml

bulunmamustir. (p>0,05).
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Tablo 22

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olcegi Alt Boyutlarinin

Medeni Duruma Gore Karsilastirilmasi

Medeni
Olcek Boyutlar: Durum n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi

Evli 129 4,7 (0,9)

Hizmet Kalitesi 7=0,188; p=0,851
Bekar 75 4,6 (0,8)
Evli 129 4,0 (2,0)

Itibar Algist 7=1,179; p=0,238
Bekar 75 3,4(1,2)
Evli 129 4,6 (1,0)

Satin Alma Karari 7=1,675; p=0,094
Bekar 75 4,4 (1,0)
Evli 129 4,8 (0,8)

Dijital Doniisiim 7=1,371; p=0,170
Bekar 75 4,5 (1,0)
Evli 129 4,3 (1,1)

Performans 7=1,890; p=0,059
Bekar 75 4,0 (1,0)

Tablo 22°de katilimcilarin hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital
doniisiim ve performans dagilimlarinin medeni durum degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen Mann Whitney

testi ile asagidaki sonuglara ulasilmistir.

Hizmet kalitesi dagiliminin medeni duruma gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05). Boylece evli ve bekarlarin hizmet kalitesi

diizeyinin benzer diizeyde oldugu goriilmiistiir.

Itibar algis1 dagilimmin medeni duruma gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamistir. (p>0,05). Boylece evli ve bekarlarm itibar algisinin

benzer diizeyde oldugu goriilmiistiir.
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Satin alma karart dagilimmin medeni duruma gore gosterdigi farklilik
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p>0,05). Boylece evli ve bekarlarin satin

alma kararmin benzer oldugu goriilmiistiir.

Dijital dontisiim dagiliminin medeni duruma gore gosterdigi farklilik istatistiksel
olarak anlamli bulunmamistir. (p>0,05). Bdylece evli ve bekarlarin dijital donilisiim

diizeyinin benzer oldugu goriilmiistiir.

Performans dagiliminin medeni duruma gore gosterdigi farklilik istatistiksel
olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05). Boylece evli ve bekarlarin performans

diizeyinin benzer oldugu goriilmiistiir.

Tablo 23

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegi Alt Boyutlarinin
Egitim Diizeyine Gore Karsilastirilmasi

Olcek Boyutlar Egitim Diizeyi n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi

Lisans alt1 30 5(0,6)

Hizmet Kalitesi Lisans 125 4,7 (0,9) x*=5,015; p=0,081
Lisansiistii 49 4,6 (0,9)
Lisans alt1 30 4(2)

Itibar Algist Lisans 125 3,8 (1,6) v*=4,214; p=0,122
Lisansiistii 49 3,4 (1,5)
Lisans alt1 30 4,5(1,3)

Satin Alma Karar1  Lisans 125 4,6 (0,8) v*=1,229; p=0,541
Lisansiistii 49 4,4 (1)
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Tablo 23 (devam)

Olcek Boyutlar Egitim Diizeyi n Medyan (IQR)  Grup Karsilastirmasi

Lisans alt1 30 4,8 (1)

Dijital Doniisiim Lisans 125 4,5 (0,8) v*=2,275; p=0,321
Lisansiistii 49 4,5(0,9)
Lisans alt1 30 4,4 (1,6)

Performans Lisans 125 4,1 (1) v*=1,206; p=0,547
Lisansiistii 49 4(1,1)

Tablo 23’te katilimcilarin hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital
doniisiim ve performans dagilimlarinin egitim diizeyi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen Kruskall Wallis

testi ile asagidaki sonuglara ulagilmstir.

Hizmet kalitesi dagilimimnin egitim diizeyine gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Itibar algis1 dagiliminm egitim diizeyine gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Satin alma karar1 dagiliminin egitim diizeyine gore gosterdigi farklilik

istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p>0,05).

Dijital dontisiim dagiliminin  egitim diizeyine gore gosterdigi farklilik

istatistiksel olarak anlamli bulunmamstir. (p>0,05).
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Performans dagiliminin egitim diizeyine gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamistir. (p>0,05).

Tablo 24

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olcegi Alt Boyutlarinin Gelir
Diizeyine Gore Karsilastiriimasi

Olgek Boyutlar Gelir Diizeyi n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi

8.500 TL alti 13 45(05)
8.500- 15.000TL 17 48 (1,0)
15.001-25.000 TL 26 4,8 (1,0)
Hizmet Kalitesi x*=3,534; p=0,618
25.001-35.000 TL 39 4,7 (0,8)
35.001-45.000 TL 36 4,8 (0,9)
45.000 TL iizeri 73 4,6 (0,8)
8.500 TL alt 13 48(1,0)
8.500- 15.000 TL 17 4,0 (1,6)
15.001-25.000 TL 26 3,8 (1,6)
Itibar Algist x*=16,773; p=0,005
25.001-35.000 TL 39 3,6 (1,6)

35.001-45.000TL 36  3,6(2,2)

45.000 TL tizeri 73 3,6 (1,7)
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Tablo 24 (devam)

Olgek Boyutlar

Gelir Diizeyi

n Medyan (IQR)

Grup Karsilastirmasi

Satin Alma Karari

Dijital Dontisiim

Performans

8.500 TL alt1

8.500- 15.000 TL

15.001- 25.000 TL

25.001- 35.000 TL

35.001- 45.000 TL

45.000 TL tizeri

8.500 TL alt1

8.500- 15.000 TL

15.001- 25.000 TL

25.001-35.000 TL

35.001-45.000 TL

45.000 TL tzeri

8.500 TL alt1

8.500- 15.000 TL

15.001- 25.000 TL

25.001- 35.000 TL

35.001- 45.000 TL

45.000 TL tzeri

13 48(1,0)
17 4,6(0,8)
26 45(1,1)
39 4,4(08)
36 4,5(1,0)
73 48(0.8)
13 48(05)
17 4.8(0,6)
26 45(0,8)
39 48(1,0)
36 4,4(09)
73 4,5(1,0)
13 44(13)
17 44(1,0)
26 4,1(1,5)
39 4,0(13)
36 4,0(1,5)
73 4,0(0,9)

v*=5,977; p=0,308

x>=5,22; p=0,390

x*=5,222; p=0,389
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Tablo 24’te katilimcilarin hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital
doniistim ve performans dagilimlarmin gelir diizeyi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen Kruskall Wallis

testi ile asagidaki sonuglara ulagilmstir.

Hizmet kalitesi dagilimimin gelir diizeyine gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Itibar algis1 dagiliminin gelir diizeyine gore gdsterdigi farklilik istatistiksel
olarak anlaml1 bulunmustur. (y*=16,773; p=0,005). Boylece 25.001- 35.000 TL, 35.001-
45.000 TL ile 45.000 TL iizeri geliri olan katilimeilarin itibar algisinin 8.500 TL alt1

gelire sahip olan katilimcilardan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Satin alma karar1 dagiliminin gelir diizeyine gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Dijital doniisiim dagiliminin gelir diizeyine gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Performans dagilimmin gelir diizeyine gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Tablo 25

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegi Alt Boyutlarinin Ugus
Sikligina Gore Karsilastiriimasi

Olcek Boyutlar1 Ugak ile Seyahat Sikhgi n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi

Birkag yilda bir 72 4,8 (0,7)
Yilda 2-5 defa 79 4,6 (0,8)

Hizmet Kalitesi x*=1,118; p=0,773
Yilda 6-10 defa 34 4,8 (0,9)

Yilda 12 defa ve lizeri 19 4,3 (1)
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Tablo 25 (devam)

Olcek Boyutlar1  Ucak ile Seyahat Sikhgit n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi

Birkag yilda bir 72 4(1,7)
Yilda 2-5 defa 79 3,6 (1,6)

Itibar Algist x*=6,010; p=0,111
Yilda 6-10 defa 34 3,8(2)

Yilda 12 defa ve lizeri 19 3,4(1)

Birkag yilda bir 72 4,5 (1)
Yilda 2-5 defa 79 4,4 (1)

Satin Alma Karari x*=3,875; p=0,275
Yilda 6-10 defa 34 49(0,7)

Yilda 12 defa ve iizeri 19 4,8 (1)

Birkag yilda bir 72 4,8 (0,8)
Yilda 2-5 defa 79 4,5(1)

Dijital Dontisiim %*=3,902; p=0,272
Yilda 6-10 defa 34 4,6 (0,8)

Yilda 12 defa ve tizeri 19 43 (1)

Birkag yilda bir 72 4,4 (1,1)
Yilda 2-5 defa 79 4(1)

Performans v*=7,663; p=0,054
Yilda 6-10 defa 34 4,2 (1,2)

Yilda 12 defa ve lizeri 19 4(1,3)
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Tablo 25’te katilimcilarin hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital
dontisim ve performans dagilimlarinin ugus sikligr degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen Kruskall Wallis

testi ile asagidaki sonuglara ulagilmstir.

Hizmet kalitesi dagiliminin ugus sikligina gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Itibar algis1 dagilimmin ucus sikligina gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Satin alma karar1 dagiliminin ugus sikligina gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Dijital dontisiim dagiliminin ugus sikligina gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Performans dagilimmin ugus sikligina gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Tablo 26

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegi Alt Boyutlarinin
Pandemi Doneminde Ugakla Seyahat Etmeye Gore Karsilastirilmast

Pandemi Doneminde
Olcek Boyutlar n Medyan (IQR) Grup Karsilagtirmasi
Ucakla Seyahat

Evet 104 4,5 (1,0)

Hizmet Kalitesi 7=3,176; p=0,001
Hayir 100 4,8 (0,7)
Evet 104 3,5(1,8)

Itibar Algist 7=2,318; p=0,020
Hayir 100 4,0 (1,6)
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Tablo 26 (devam)

Pandemi Doneminde

Olcek Boyutlar n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi
Ucakla Seyahat
Evet 104 4,4 (1,0)

Satin Alma Karari 7=1,189; p=0,234
Hayir 100 4,6 (1,0)
Evet 104 4,5(1,0)

Dijital Dontistim 7=1,991; p=0,047
Hayir 100 4,8 (0,8)
Evet 104 39(11)

Performans 7=3,734; p<0,001
Hayir 100 4,3 (1,0)

Tablo 26°da katilimcilarin hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital
dontisim ve performans dagilimlarinin pandemi doneminde ugakla seyahat etme
degiskenine goére anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla

gerceklestirilen Mann Whitney testi ile asagidaki sonuglara ulasilmistir.

Hizmet kalitesi dagilimmin pandemi doneminde ucakla seyahat etmeye gore
gosterdigi farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (Z=3,176; p=0,001).
Boylece pandemi doneminde ugakla seyahat etmeyenlerin hizmet kalitesi diizeyinin

pandemi doneminde ucgakla seyahat edenlerden daha ytiiksek oldugu goriilmiistiir.

Itibar algis1 dagiliminin pandemi déneminde ugakla seyahat etmeye gore
gosterdigi farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (Z=2,318; p=0,020).
Boylece pandemi doneminde ucakla seyahat etmeyenlerin itibar algis1 diizeyinin

pandemi doneminde ucakla seyahat edenlerden daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Satin alma karar1 dagiliminin pandemi déneminde ucakla seyahat etmeye gore
gosterdigi farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p>0,05). Boylece
pandemi doneminde seyahat eden ve etmeyenlerin satin alma kararinin benzer oldugu

gOriilmiistiir.
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Dijital doniisiim dagiliminin pandemi déneminde ugakla seyahat etmeye gore
gosterdigi farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (Z=1,991; p=0,047).
Boylece pandemi doneminde ugakla seyahat etmeyenlerin dijital doniisiim diizeyinin

pandemi doneminde ucakla seyahat edenlerden daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Performans dagiliminin pandemi doneminde ucgakla seyahat etmeye gore
gosterdigi farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (Z=3,734; p<0,001).
Boylece pandemi doneminde ugakla seyahat etmeyenlerin performans diizeyinin

pandemi doneminde ugakla seyahat edenlerden daha yiiksek oldugu goriilmistiir.

Tablo 27

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegi Alt Boyutlarinin Tercih
Edilen Havayolu Sirketine Gore Karsilastirilmasi

Olcek Boyutlar Havayolu Firmas1i n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi

THY 85 4,5(0,9)

Hizmet Kalitesi Pegasus 101 4,8 (0,7) x*=4,329; p=0,115
Diger 18 4,7 (1,1)
THY 85 3,8(1,4)

Itibar Algist Pegasus 101 3,6 (2) x*=2,624; p=0,269
Diger 18 3,9 (1,5)
THY 85 4,4 (1)

Satin Alma Karar1  Pegasus 101 4,6 (0,8) x*=0,944; p=0,624
Diger 18 4,8 (1,4)
THY 85  48(0,8)

Dijital Doniisiim Pegasus 101 4,5 (1) x>=4,718; p=0,095
Diger 18 4,6 (1)
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Tablo 27 (devam)

Olcek Boyutlar Havayolu Firmas1i n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi

THY 85  4,3(0,9
Performans Pegasus 101 4(1,3) 1*=2,018; p=0,365
Diger 18 4(1,9)

Tablo 27°de katilimcilarin hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital
doniisiim ve performans dagilimlarinin havayolu firmasi degiskenine gére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen Kruskall Wallis

testi ile asagidaki sonuglara ulasilmigtir.

Hizmet kalitesi dagiliminin havayolu firmasina gore gosterdigi farklilik

istatistiksel olarak anlamli bulunmamstir. (p>0,05).

Itibar algis1 dagiliminin havayolu firmasina gére gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Satin alma karari dagiliminin havayolu firmasina gore gosterdigi farklilik

istatistiksel olarak anlamli bulunmamstir. (p>0,05).

Dijital doniisim dagilimimim havayolu firmasina gore gosterdigi farklilik

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Performans dagiliminin havayolu firmasina gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Tablo 28

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktérler Olgegi Alt Boyutlarinin
Seyahat Etme Nedenine Gore Karsilastirilmasi
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Olcek Boyutlar1  Seyahat Etme Nedeni n Medyan (IQR) Grup Karsilastirmasi

Tatil, gezi 126 4,6 (0.,8)

Is 36 4,7 (1)
Hizmet Kalitesi x*=0,377; p=0,945
Aile, arkadas ziyareti 38 4,7 (0,9)

Diger 4 4,7 (0,4)
Tatil, gezi 126 3,6(1,8)
i 36 3,7
Itibar Algist x*=2,883; p=0,410

Aile, arkadas ziyareti 38 4(1,5)

Diger 4 4,4 (1,4)
Tatil, gezi 126 4,6 (1)
Is 36 4,4 (1)
Satin Alma Karari x*=1,405; p=0,704

Aile, arkadas ziyareti 38 4,8 (0,8)

Diger 4 4,8 (0,5)
Tatil, gezi 126 4,5(1)
Is 36 4.8 (1)
Dijital Doniigiim v*=1,776; p=0,620

Aile, arkadas ziyareti 38 4,5(0,8)

Diger 4 49(04)
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Tablo 28 (devam)

Seyahat Etme  Seyahat Etme Seyahat Etme Seyahat Etme  Seyahat Etme

Nedeni Nedeni Nedeni Nedeni Nedeni
Tatil, gezi 126 4,1 (D)
Is 36 4(1,1)
x*=1,833;
Performans )
Aile, arkadas p=0,608
: . 38 4(1,2)
z1yaretl
Diger 4 4,2 (1,8)

Tablo 28’de katilimcilarin hizmet kalitesi, itibar algisi, satin alma karari, dijital
doniisiim ve performans dagilimlarinin seyahat nedeni degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen Kruskall Wallis

testi ile asagidaki sonuglara ulagilmstir.

Hizmet kalitesi dagilimmin seyahat nedenine gore gosterdigi farklilik

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Itibar algis1 dagilimmin seyahat nedenine gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir. (p>0,05).

Satin alma karar1 dagiliminin seyahat nedenine gore gosterdigi farklilik

istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (p>0,05).

Dijital doniisiim dagiliminin seyahat nedenine gore gosterdigi farklilik

istatistiksel olarak anlamli bulunmamstir. (p>0,05).

Performans dagiliminin seyahat nedenine gore gosterdigi farklilik istatistiksel

olarak anlamli bulunmamistir. (p>0,05).
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Tablo 29

Pandemide Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olcegi Alt Boyutlar:
Arasindaki Iliski

g
= % 3 @
S £ £ £ :
B < < = £
= ) = & S
N 2 5 = 5
T et N [ a
Hizmet Kalitesi 1
Itibar Algist 0,296** 1
Satin Alma Karar1 0,379** 0,540%* 1
Dijital Doniistim 0,459** 0,598%** 0,542** 1
Performans 0,203** 0,610%* 0,494** 0,565%* 1

**p<0,01; *p<0,05

Tablo 29°da gortildiigii gibi, hizmet kalitesi ile itibar algis1 (0,296), satin alma
karar1 (0,379), dijital doniisiim (0,459) ve performans (0,203) arasinda orta diizeyde,
pozitif yonli ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu gérilmiistiir. (p<0,05).
Havayolu sirketinin pandemi doneminde algilanan hizmet kalitesinin satin alma
kararini etkiledigi sdylenebilir. Bu degerler H1 (Havayolu sirketinin hizmet kalitesinin
pandemi doneminde tiiketicinin havayolu sirketi tercihi siirecine anlamli etkisi vardir.)

hipotezini desteklemektedir.

Itibar algis1 ile satin alma karar1 (0,540), dijital déniisiim (0,598) ve performans
(0,610) arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski
oldugu gorilmiistiir. (p<0,05). Havayolu sirketinin pandemi déneminde algilanan

itibarinin satin alma kararimi etkiledigi soylenebilir. Bu degerler H2 (Havayolu
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sirketinin itibarinin pandemi doneminde tiiketicinin havayolu sirketi tercihi siirecine

anlamli etkisi vardir.) hipotezini desteklemektedir.

Performans ile satin alma karar1 (0,494) arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii ve
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu gériilmiistiir. (p<0,05). Havayolu sirketinin
pandemi doneminde sergiledigi performansin satin alma kararmi etkiledigi
sOylenebilir. Bu degerler H3 (Havayolu sirketinin performansinin pandemi doneminde
tiketicinin havayolu sirketi tercihi siirecine anlamli etkisi vardir.) hipotezini

desteklemektedir.

Dijital dontisiim ile performans (0,565) ve satin alma karari (0,542) arasinda orta
diizeyde, pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu gortilmiistiir.
(p<0,05). Havayolu sirketinin dijital siireglerinin satin alma kararimi etkiledigi
soylenebilir. Bu degerler H4 (Havayolu sirketinin dijital doniisiim uygulamalarinin
pandemi doneminde tiiketicinin havayolu sirketi tercihi siirecine anlamli etkisi vardir.)

hipotezini desteklemektedir.
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Bolim 5

Tartisma ve Sonug¢

5.1 Tartisma

Tekin (2020), yapmis oldugu arastirmada covid-19 pandemi donemi ile birlikte
ortaya cikan belirsizliklerin tiiketicilerin ¢ekimser davranma yoniinde Ornekler
sergiledigi yoniinde bilgilere ulagmistir. Arastirmada ayn1 zamanda dijital dontistimle
birlikte havacilik sektoriinde tiiketicilerin tercihlerinin degisme egiliminde oldugu,
covid-19 pandemi dénemi ile birlikte bunun ivme kazandigi yoniinde sonuglar elde

edilmistir. Bunlar iki ¢alismada ortak olarak vurgulanan sonuglar arasindadir.

Isilar (2021), literatiir taramasi seklinde yiiriitiilen c¢aligmada Tiirkiye'de
havacilik sektoriinde dijital pazarlama oOrneklerini incelemistir. Arastirmanin
sonuclarina gore dijital pazarlama stratejilerinin 6zgiin olmasi gerekmektedir. Yine
arastirmada tiiketicilerin taleplerinin degiskenlik gostermesi sebebiyle havacilik
sektoriinde dijital pazarlama uygulamalarinin dinamik ve esnek bir sekilde
kurgulanmasi, uygulanmas1 gerektigi yoniinde sonuglar elde edilmigtir. Kiiresel

Olcekte artan rekabet isletmelerin faaliyetlerini yonlendirmektedir.

Hopanci, Akdeniz ve Sahin (2021), havacilik sektoriiniin - diinyadaki
gelismelerden yogun sekilde etkilenen bir yapida oldugunu gosteren sonuclar elde
etmistir. Arastirmada ekonomik krizler, teror saldirilari, salginlar havacilik sektoriinde
olumsuz yonde etkili olan 6rnekler olarak vurgulanmistir. Dijital dontistimle birlikte
bu sonuglarin dijital teknolojilerle ilgili siirecler etrafinda yogunlastigini gosteren

beklentiler bulunmaktadir.

Baltaci, Akbulut ve Zafer (2020), covid-19 pandemi doneminde problemli
internet kullanimi hakkinda yaptig1 arastirmada sosyal etkilesimlerin azalmasina
paralel olarak problemli internet kullaniminin yayginlastigi yoniinde sonuglar elde
etmistir. Dijital doniisiimle birlikte tercihlerin degisme egiliminin olmasi, arastirmada

vurgulanan sonuglar arasindadir.
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Cam ve Durmaz (2018), havacilik sektoriindeki dijitallesme egilimine paralel
olarak dijital havaciligi inceledigi arastirmada yolculara olumlu deneyimler
aktarilmasi i¢in g¢abalar gosterilmesinin dijital havaciligin temelini olusturdugunu
ortaya koymustur. Arastirmacilara gore yakin ge¢mise dek yolcularin havayolu
isletmelerine duyduklari sadakatin yaninda havaalanlar: ile de bag kurmaya basladig:
yoniinde gozlemler bulunmaktadir. Havacilik sektoriinde tliketicilerin diizenli sekilde
tercihi haline gelebilmek i¢in bu Kkonulara Ozen gosterilmesi gerektigi

vurgulanmaktadir.

Cevik ve Arslan (2021), havacilik sektdriinde ise alim ve sosyal medya konulu
calismada teknolojide yasanan gelismelerin havacilik sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerde ise alim siirecinden baslayarak tiim asamalarda etkileri gézlenen bir hale
geldigi sonucuna varilmistir. Dijital doniisiimle ilgili siireclerin havacilik sektériindeki
isletmelere olan etkilerinin ise alim siireci agisindan ele alinmasi aragtirmanin

sonuglarini ayirt edici hale getirmektedir.

Kalkan (2021), covid-19 pandemi déneminde ekonominin internet aligverisine
etkilerine dair incelemesinde insanlarin satin alma tercihlerinin dijital ortamlara
tasinmasinin hemen her iriin grubu igin gecerli oldugunu gosteren sonuclara
ulagmistir. Arastirmada insanlarin covid-19 pandemi donemindeki kisitlamalar
nedeniyle sokaga ¢ikamadiklari i¢in internet aligverisini mecburi olarak tercih ettikleri
yoniinde sonuglara ulasilmistir. Havacilik sektoriindeki tercihler icin de benzer
durumlarin s6z konusu olmasi arastirmalarin ortak noktalara dikkat ¢ekmesi anlamina

gelmektedir.

Sucu (2021), covid-19 pandemi doéneminde havacilik sektoriinii inceledigi
arastirmada siirekli degisimler ve dijital doniistimle ile birlikte beklenmedik
durumlarin ortaya c¢ikabildigini, bunun da kriz yonetimi becerisini gerektirdigi
yoniinde sonuglar elde etmistir. Arastirmada Tiirk Hava Yollar1 firmas1 6zelinde
basarili bir kriz yonetiminin siirdiirtildigii ifade edilmis olup covid-19 pandemi
doneminde havacilik sektoriinlin diger sektorlere oranla daha fazla krizle yiizlesmek
durumunda kaldig1 belirtilmistir. Tiim bunlar havacilik sektoriiniin dijitallesme ve
covid-19'un etkilerine paralel olarak yogun g¢abalar sergilenen bir alan halini aldigi
anlamima gelmektedir ve deginilen hususlarin her birisinin ayn1 zamanda tiiketici

davraniglarini etkileyen bir yapisindan bahsedilmektedir. Havacilik sektoriinde dijital
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dontigiim ve tiiketici davraniglar1 agisindan birbiri ile benzerlik gosteren sonuglara
ulasilmis olsa da aragtirmacinin kriz yonetimi bakis acistyla degerlendirmeler

yapmasi, ¢aligsmalar arasindaki ayrim noktasini meydana getirmektedir.

5.2 Sonuc¢

Covid-19 pandemi donemi ile birlikte diinyada kokli degisimler yasanmuistir.
Havacilik sektorii bu degisimlerden en ¢ok etkilenen taraflarin basinda gelmektedir.
Yasaklar ve diizenlemelerden dogrudan etkilenen havacilik sektori, tiiketicilerin
taleplerinin azalmasi ve tiiketicilerin istekleri ile beklentilerinin degismesi gibi

gelismeler ile karsilagsmustir.

Arastirmada 204 kisinin katildig1 bir anket uygulamasi yapilmistir. Aragtirmaya
katilan bireylerin verdigi yanitlara gére pandemi doneminde havacilik sektoriinde
tiketicilerin havayolu tercihlerinde ugus Oncesi, ugus sirasinda ve sonrasindaki
stireglerde, diger yolcular ile temasi azaltan uygulamalar, hijyen kiti temini, ugaklarin
diizenli dezenfekte edilmesi gibi hususlar belirleyici olmaktadir. Ayrica dijital
doniislime yatirim yapma diizeyi, pandemi Onlemlerini genis kitlelere duyurmast,
pandemide yapilan ugak yolculugunun gerekliliklerini yerine getirebilme potansiyeli
gibi hususlar, tiikketicilerin havacilik hizmetlerinde 6nem verdigi maddeler olarak

belirlenmistir.

Itibar algisma yonelik olarak ulasilan arastirma sonuglarina gére havayolu
sirketinin tavsiye edilmesi, sirkete sempati duyulmasi gibi konular tiiketicilerin itibar
algisin1 olugturmaktadir. Havayolu sirketinin iilke igerisindeki olaylara kars1 tutumu,
sosyal sorumluluk anlayisi, toplumsal konulara duyarlilig: itibar algisin1 dogrudan
etkilemektedir. Calismada ulasilan sonuglara gore havayolu sirketinin itibari,

tiiketicilerde pandemi doneminde havayolu tercihlerini etkilemektedir.

Tiiketicilerin pandemi doneminde havayolu tercihlerinde satin alma karari
kapsaminda 6ne ¢ikan hususlar; web site ve mobil uygulamanin kolay kullanilabilir
olmasi, miisteri sadakat programi, ucus i¢i eglence hizmeti sunumu, ucakta wifi

hizmetinin olmasi, yiyecek-icecek servisinin sunulmasidir. Bu hizmetlerin varligi,
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tiikketicilerin havacilik sektdriindeki tercihlerini yonlendirme potansiyeline sahiptir ve

olumlu yonde etkilerin gdzlenmesi beklentisini ortaya ¢ikarmaktadir.

Dijital doniisiimiin havacilik sektoriindeki degisimler {lizerinde yonlendirici
etkileri bulunmaktadir. Covid-19 pandemi dénemi ile birlikte bu degisimlerin diizeyi
lyice artmigtir ve belirgin bir bi¢imde goézlenmektedir. Havacilik sektoriinde faaliyet
gosteren igletmenin mobil uygulamasinin olmasi, havaalanina gelme zorunlulugu
olmadan online olarak check-in yapilmasina olanak tanimasi, bagaj birakma, ucaga
gecis gibi silireglerde temasi azaltan teknolojilerin kullanimi gibi secenekler,
tiiketicilerin pandemi doneminde havayolu tercihlerini belirleyen faktorler arasinda
kendisine yer edinmis durumdadir. Havacilik sektoriinde faaliyet gosteren bir
isletmenin dijital donilisiim faaliyetlerinin artmasi halinde hizmet kalitesi ve itibar
algisiin da artig gosterdigi yoniinde sonuclara ulasilmistir. Bu nedenle isletmelerin
dijital dontigsiimle ilgili olarak konulara egilim gostermesi yoniinde beklentiler

bulunmaktadir.

Performans, covid-19 pandemi doneminde tiiketicilerin pandemi déneminde
havayolu tercihlerini etkileyen faktorlerden bir digeridir. Performans kapsaminda yer
alan baslica hususlar ugus Oncesi ve ugus ani olarak ayrilabilir. Check-in, bagaj
birakma gibi siireglerin kolayligi ve hizlari, tiiketicilerin ugus 6ncesi performans
beklentileri kapsamindadir. Uguslarin gecikmeden zamaninda gerceklesmesi, ugus
esnasinda yolcularin ihtiyaclarma cevap verecek gerekli ve yeterli donanima sahip
olmak, bu kaynaklar1 kullanabilmek, kabin gorevlilerinin tutumu ve hizi ise ucus

sirasinda yolcularin performans kapsaminda beklentilerini ifade etmektedir.

Covid-19 pandemi doneminde havayolu tercihlerine yonelik olarak
gerceklestirilen ¢alisma kapsaminda ulasilan sonuclar; hizmet kalitesi ile itibar algisi
arasinda, dijital doniigiim ve satin alma karari arasinda, dijital doniisiim ve hizmet
kalitesi arasinda, hizmet kalitesi ve performans arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii ve
istatistiksel olarak da anlamli bir iliski oldugunu gostermektedir. Bu sonuca gore dijital
donilisim faaliyetlerinin artmasi, hizmet kalitesinin, performans ve itibar algisinin
artmasina paralel olarak satin alma kararinin artmasini saglama yoniinde beklentiler

bulundugu degerlendirmesi yapilabilir.
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5.3 Oneriler

Covid-19 pandemi doéneminde havacilik sektoriinde tiiketicilerin havayolu
tercihlerini etkileyen faktorlere dair ulasilan sonuglar esliginde havacilik sektoriinde
yer alan kurum/kurulus ve gelecek arastirmalara yonelik oOneriler asagida

detaylandirilmistir.

Havacilik sektorii teknolojiden yiiksek orana faydalanmaya miisait bir sektordiir,
ucus Oncesi ve sonrasi tim siireglerde son teknoloji ¢oziimler uygulanabilir
gelismisliktedir. Ornegin, havaalanlarinda yer alan kiosklar arttirilarak, siirekli ayni
islemi yapan kontuar gorevlisinin is ylikiinli alarak buradaki personelin daha katma
degerli bir ig iretmesi saglanabilir. Memnun ve isinden tatmin olan personelin
performansinin artmasi ve yolcularin da memnuniyetini gézetmesi kaginilmazdir. Tim
bunlarin yaninda check-in, koltuk satin alma, bagaj birakma, binis kart1 bastirma gibi
ucus Oncesi siireclerde hicbir personele bagimli olmadan kiosklar araciligi ile islem
yapan yolcular da o6zellikle pandemi doneminde temasi azaltan bu uygulamay1
kullanmay1 tercih edecektir. Havayolunun dijital doniisiim projelerine yatirim yapmasi
ve bu projeleri hayata gecirmesi ile hem yolcu hem calisgan memnuniyeti artacaktir.
Glniimiizde gelisen teknoloji sayesinde c¢alisanlarin tekrarlayan manuel is yiiki
unsurlart  minimuma indirilebilirken, c¢alisanlarin  performanslarinin  artmasi

saglanabilir. Bunun yani sira verimli bir is giicii ve maliyetlerde de diisiis saglanabilir.

Pandeminin etkisinin heniiz anlagilmaya bagladigi donemlere denk gelen,
seyahat yasaklarinin kalktigi donem itibari ugak yolculugu yapmak, yolcularin hijyen
ve temizlik beklentilerinin yiikselmesine neden olmustur. Bu durum havayolu
firmalarinin  da hijyen faktoriini 6n plana almalarini saglamigtir. Pandemi
donemindeki ucuslardaki maske, Covid-19 test sonucu zorunluluklari gibi ek 6nlemler
ile siire¢ yonetilmeye ¢alisilmistir. Firmalarin ugak i¢i dezenfeksiyon islemleri, hava
filtre degisim rutinleri, maske, eldiven zorunlulugu ve ucus i¢in gerekli olan saglik
kontrolii gibi alinan 6nlemlere dair bilgilendirmeleri potansiyel yolcular ile etkili bir
bicimde paylasmalari, yolcularin pandemi doneminde havayolu se¢imlerini dogrudan

etkileyen faktor olmustur. Bu noktada da dijital iletisim kanallari 6nem kazanmaktadir.

Pandemi doneminde havayolu ile yolculugu tercih eden tiiketicilerin, havayolu

sirketinin pandemi doneminin getirdigi kosullara gore giivenli ve hijyenik yolculuk
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sunacagina dair bilgilendirilmesi, havayolu tercihlerini dogrudan etkiler niteliktedir.
Donemin getirmis oldugu korkulu ve ¢ekimser hallerinden siyrilmalar1 ve seyahate
karar vermelerinde etkili bir yontem olarak, firmalarin dijital iletisim kanallarina ve
aktivitelerine 6nem vermesi tavsiye edilmektedir. Pandemi doneminin kosullarinda,
belirsizliklerin oldugu siireclerde hizli ve dogru bilgiye ulasma ihtiyaci, hizla degien
kurallara, seyahate dair regililasyonlara, alinan Onlemlere dair bilgilenme ihtiyaci
artmustir. Potansiyel tiiketicilere ulasmada hizli ve etkili bir arag olan dijital iletisim
kanallarindan yapilan iletisimlerde salgina yonelik aliman O6nlemlerin, yapilan
operasyonlarin duyurulmasi, tiikketicilerin havayolu sirketini tercih etmesini saglamaya
yardimc1 olmaktadir. Ayrica i¢inde bulundugumuz dijital ¢agin bir gerekliligi olarak,
firmalarin sosyal medyada aktif olmasi ve sosyal medyada yapilan yorumlara

doniisleri de tiiketicilerin tercihlerini etkiler niteliktedir.

Havayolu sirketinin algilanan itibar tiiketicilerin havayolu tercihlerini dogrudan
etkileyen faktorlerden biridir. Bu dogrultuda havayolu sirketlerinin sektorlerinde lider
konuma gelme amaciyla sektér odakli c¢alismalarinin yani sira itibarlarim
giiclendirecek sosyal sorumluluk projelerinde de yer almalar tiiketiciler tarafindan
tercih edilmelerini saglamaktadir. Degisen ve gelisen tiiketici beklentileri, kusaklar
arast farkliliklar da g6z Oniline alindiginda, sirketlerin sadece sektorlerine odakli
caligmalar yapmasi, tiikketici nezdinde pozitif bir deger olusturmaya yeterli degildir.
Tiiketiciler hemen her sektorde toplumsal olaylara duyarlilik ve katilim bekler

konumdadir. Bu yonde aksiyon alan firmalar, rekabette istiinliik kazanmaktadir.

Gelecek aragtirmalarda orneklem boyutu arttirilarak arastirma genisletilebilir.
Bu calisma Tiirkiye’deki havayolu yolculugunu tercih edenlerle sinirli oldugundan

gelecek caligmalar yurtdisi 6rneklemini de dahil ederek yapilabilir.
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