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OZET

COVID-19 PANDEMISI SURECINDE HAVAYOLU ISLETMELERININ
HIZMET KALITESI VE PAZARLAMA ILETISIMi UYGULAMALARINA
YONELIK BiR ARASTIRMA

Deniz Yalaman Engin
Yiiksek Lisans Tezi
Halkla fliskiler ve Tanitim Ana Bilim Dali
Pazarlama Iletigimi Yiiksek Lisans Programi
Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Nuran Karaagaoglu
Maltepe Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii, 2023

Bu arastirmanin amaci, COVID-19 Pandemisi siirecinde havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesi ve pazarlama iletisiminin nasil etkilediginin belirlenmesidir. Arastirmada
pandemi siirecinde havayolu isletmelerinin degisen hizmet kalitesi standartlart ile
pazarlama iletisimlerine olan iliskisi incelenmistir. Arastirmada nitel analiz
yontemlerinden dokiiman inceleme ve derinlemesine miilakat yontemi kullanilmistir.
Arastirmanin ¢alisma grubunu THY ve Pegasus havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi
ve pazarlama bolimii yoneticileri ve uzmanlar ile akademisyenlerden segilen 5’er
katilimcir olmak tizere toplam 10 katilimer olusturmaktadir. Arastirmada kullanilacak
verilerin toplanmasi i¢in yar1 yapilandirilmis goriisme formu kullanilmistir. Arastirmada
betimsel icerik analizi kullanilmistir. Goriisme formlarindan igerik analizi ile elde edilen
verilerin kodlanmasi, kategorilere ayrilmasi ve temalarmin bulunmasi ile bulgular

tanimlanmis ve yorumlanmustir.

Arastirma sonuglarina gore, COVID-19 pandemisi havayolu sektoriinii ugus yasaklari ve
siirlandirmasi, yolcu talebinin azalmasi, finansal kayiplar ve ¢aligma hayatina etkileri
acisindan olumsuz etkilemis, buna karsilik hava kargo tasimaciliginda iyilesmeye neden
olmustur. Havayolu isletmeleri pandemi siirecinde hava operasyonlar1 ve c¢alisanlara
yonelik onlemler almislardir. Bu dnlemler havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinde
radikal degisimlere neden olmustur. Bu siiregte hizmet kalitesi standartlar1 ikinci planda

kalmis ve ucus operasyonlarinin toplum sagligi agisindan emniyet ve giivenlik i¢inde
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yapilmasi 6n plana ¢ikmistir. COVID-19 pandemisi siireci ve sonrasinda toplum sagligini
korumaya yonelik yeni hizmet kalitesi, kriterleri havayolu isletmelerinin pazarlama
iletisimi kitle iletisim araglari, dijital medya ve sosyal medya ile bilgilendirme ve
farkindalik c¢alismalarina yogunlasmistir. Havayolu isletmeleri yeni hizmet kalitesi
standartlarina uygun olarak icsel ve dissal pazarlama iletisiminde kriz yonetimi, halkla
iligkiler, kamuoyunun bilgilendirilmesi ve toplumsal destegin saglanmasi agisindan
faaliyetler yiirtitmiistiir. Arastirma sonucunda COVID-19 pandemisi sonrasinda havayolu
ulagtirma sektoriinde hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine yonelik Oneriler

gelistirilmistir..

Anahtar Sézciikler: Havayolu Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, Pazarlama, Pazarlama,

Pazarlama [letisimi
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ABSTRACT

A STUDY ON SERVICE QUALITY AND MARKETING COMMUNICATION
ACTIVITIES OF AIRLINE COMPANIES DURING THE COVID-19
PANDEMIC PERIOD

Deniz Yalaman Engin
Master Thesis
Department of Public Relations and Publicity
Marketing Communications Programme
Thesis Advisor: Asst. Prof. Dr. Nuran Karaagaoglu
Maltepe University Graduate School, 2023

The purpose of this research is to determine how the service quality and marketing
communication of airline companies affect the COVID-19 Pandemic. In the research, the
relationship between the changing service quality standards of airline companies and
marketing communications during the pandemic process was examined. In the research,
document review and in-depth interview method, which are among the qualitative
analysis methods, were used. The study group of the research consists of a total of 10
participants, including the managers and experts of the service quality and marketing
departments of THY and Pegasus airlines, and 5 participants selected from academics. A
semi-structured interview form was used to collect the data to be used in the research.
Descriptive content analysis was used in the research. Findings were defined and
interpreted by coding the data obtained through content analysis from the interview

forms, categorizing them and finding themes.

According to the results of the research, the COVID-19 pandemic negatively affected the
airline industry in terms of flight bans and restrictions, the decrease in passenger demand,
financial losses and its effects on working life. Airline companies have taken precautions
for air operations and employees during the pandemic process. These measures have
caused radical changes in the service quality of airline operators. In this process, service
quality standards remained in the background and flight operations came to the fore in

safety and security in terms of public health. The new service quality and criteria aimed

vii



at protecting public health during and after the COVID-19 pandemic process focused on
marketing communication of airline companies, mass media, digital media and social
media, and information and awareness studies. In accordance with the new service quality
standards, airline companies carried out activities in internal and external marketing
communication in terms of crisis management, public relations, informing the public and
providing social support. As a result of the research, suggestions were developed for
service quality and marketing communication in the air transport sector after the COVID-

19 pandemic.

Keywords:  Airlines, Quality of Service, Marketing, Marketing Communication
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1. GiRiS
1.1 Problem

Gilintimiizde COVID-19 olarak isimlendirilen viriis ilk kez 29 Aralik 2019 tarihinde
Cin’de ortaya ¢ikmistir. Hastaligin biitiin diinyaya yayilmasi iki aydan kisa silirede
gerceklesmis ve once Asya Kitasi sonrasinda ise biitlin kitalara yayilmistir. Diinya Saglik
Orgiitii (DSO) 11 Mart 2020 tarihinde COVID-19 viriisiine bagl gelisen hastali
“Pandemi” olarak ilan etmistir. Bu durum, kiiresel diizeyde biitiin iilkeleri derinden
etkileyen sosyal, siyasi ve ekonomik bir problem haline gelmistir (Varol ve Tokug, 2020).
COVID-19 viriisii olarak tanimlanan viriisiin 1960 yilindan itibaren bilinmesine karsilik,
soguk alginligr olarak baslayan ancak akut solunum yetersizligi ve bagisiklik sisteminin
iflas etmesi ile yeni bir mutasyon tiirii olan viriis milyonlarca insanin 6liimiine neden
olmustur. Viriisiin, soluma, agiz, burun ve géz mukozasina bulagmasi ile yayilmasi

hastaligin etkilerini arttirmaktadir (Ozlii ve Oztas, 2020).

Kiiresel diizeyde biitiin iilkelerin radikal tedbirler almasina karsilik viriisiin yayillmasinin
Oniine gecilememis ve seyahat kisitlamalar ile beraber iilkeler sinirlarin1 kapatmistir. Bu
durumda etkilenen ilk sektor olarak havayolu ulastirma sektdrii gosterilebilir. Onlemlerin
artirtlmas1 ile birlikte biitlin diinyada havayolu ulastirma sektorii %40 diizeyinde
daralmigtir. COVID-19 salginindan en olumsuz etkilenen sektorlerden biri havacilik
sektoriidiir. Virlisiin ortaya ¢ikmasindan sonra havayolu ulagtirma sektoriinde 2009
yilindan sonraki en 6nemli kiiresel kriz ortaya ¢ikmistir. Bu durum sadece 2020 y1li igin
milyarlarca dolar daralmaya yol agmis ve havayolu isletmelerinin faaliyetlerini durdurma
noktasina getirmistir (Sen ve Biitiin, 2021). Havayolu ulastirma sektoriiniin
etkilenmesinin en 6nemli nedeni viriisiin yayilma hizina bagh olarak yerli/yabanci insan
hareketliliginin hastaligin bulasim ve yayilim giiciine yonelik hizlandirici roliidiir. Ayrica
hava araglarinda virlis yayilimmin daha hizli gerceklesebilmesi, alinan tiim tedbirlere
ragmen havacilik sektdriine yonelik endisenin ve ¢ekincenin de artmasinda etkili
olmaktadir. Bu nedenle, havayolu ulastirmasi alinan 6nlemlere ragmen hem kisitlama ve
yasaklar ile hem de havayolu miisteri talebindeki daralmalar ile yiizlesmektedir (Akca,

2020). Bu siirecte; havayolu isletmeleri reaktif dnlemler ile toplum sagligini koruyucu

1



Onlemlerini devreye almistir. Havayolu personeli ve yolcu giivenligine iliskin dnlemler,
havacilik sektoriinde temassiz ve hijyen standartlarint olusturmus, uygulanacak
prosediirler belirlenmis, talimatlar hazirlanmistir. Ugus Oncesi, ugus siireci ve ugus
sonrast  kati  prosediirler uygulanmaya baslamasi, biitin = asamalar1 ile
degerlendirilmektedir. Hava aracinin sterilizasyonu dahil olmak iizere biitiin islemlerin is
akis siiregleri ile detayli bir sekilde ele alinmasi yeni bir hizmet kalitesi standard1 ortaya

¢ikarmustir.

Havayolu yolcu tasimaciligi hava araci temizligi, yolcunun ugaga kabulii, acil durumlarda
miidahale prosediirleri, yolcu izolasyonu, medikal araglarin kullanimi, ugus ekibi
giivenligini saglayacak koruyucu giysi ve malzemelerin (Universal Precaution Kit)
tedariki ve kullanimi ugus operasyonlarmin temel onceligi olmustur (IATA, 2020).
Tiirkiye’de uluslararas1 havacilik kurallarina uygun olarak alinan 6nlemler, yonetmelik
ve genelgeler ile belirlenmistir. Sivil Havacilik Genel Midirliigi (SHGM), “COVID-19
Havacilik Personeli Saglik Muayeneleri”, “Havaalani Pandemi Tedbirleri ve
Sertifikasyonu Genelgesi”, “Havayolu Tagimaciligi igin Yeni Hijyen ve Giivenlik
Tedbirleri”, Havaalan1 Pandemi Onleme Tedbirleri El Kitab1 gibi genelgeler ile sosyal
mesafe, temassiz islem ve sterilizasyon konularinda onemli kurallar yayinlamistir

(SHGM, 2020).

COVID-19'un hava tagimaciligin1 olumsuz etkilemesi giiniimiizde de stirmektedir. 2021
yilt igin havayolu ulagtirmasinin %40-55 arasinda daralacagi ve yolcu gelirlerinin %60
diizeyinde azalacagi tahmin edilmektedir. Havacilik tarihine en 6nemli krizlerden biri
olarak gececek bu donem, havayolu isletmelerinin toplum sagligin1 koruyucu 6nlemler
almak ve varliklarini siirdiirmek i¢in ¢aba sarf ettigi donemdir. Buna karsilik COVID-

19'un risklerinin siirecegi ongoriilmektedir (Hava Tagimaciligt Eylem Grubu, 2020).

Havayolu isletmeleri, pandemi siirecinde faaliyetlerini siirdiirmek ve en az etki ile
atlatabilmek i¢in 6nemli faaliyetlerde bulunmaktadir. Bu faaliyetler bir yoni ile yeni
havacilik kurallar1 ¢ergevesinde hizmet kalitesinin yeniden tanimlanmasi, sosyal mesafe,
temassiz islem ve sterilizasyon oOncelikli standartlarin benimsenmesi ve bu kalite

prensiplerine uygun yeni pazarlama iletisimi bi¢imlerinin uygulamaya konulmasidir. Bu



aragtirmanin problemi COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu isletmelerinin hizmet

kalitesi ve pazarlama iletisimi uygulamalarini nasil etkiledigine yoneliktir.
1.2 Amag

Bu aragtirmanin amaci, COVID-19 pandemisi silirecinde havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesi ve pazarlama iletisiminin nasil etkilendiginin belirlenmesidir. Arastirmada
pandemi siirecinde havayolu isletmelerinin degisen hizmet kalitesi standartlar1 ile
pazarlama iletisimlerinin iliskisi incelenecektir. Bu amagla ¢alismanin sonunda

yanitlanmak {izere 8 temel arastirma sorusu olusturulmustur.

1. COVID-19 Pandemisi havayolu ulagtirma sektoriinii nasil etkilemistir?

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde aldiklar1 6nlemler nelerdir?

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri ve
uygulamalari nelerdir?

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil
etkilenmistir?

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi
uygulamalari nelerdir?

6. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet kalitesi
prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?

7. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama
iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

8. Havayolu ulagtirma sektoriinde pandemi sonrast hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi 6neriler gelistirilebilir?
1.3 Onem

Arastirmanin kuramsal agidan 6nemli yan1 havayolu isletmelerinin pandemi siireci ve
sonrasinda hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimi acisindan yapilan uygulamalarin
gelecekte olas1 salginlarda kullanilabilecek bulgulara ulagmasidir. Ekonomik agidan
onemli bir daralma yasayan havayolu isletmelerinin pandemi siirecinde faaliyetlerini

stirdiirmek zorunda olmalar1 nedeniyle hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine yonelik



¢Oziim Onerilerinin gelistirilmesi, Oncelikle sektorde faaliyet gosteren isletmelerin

yOneticilerinin karar alma siire¢lerine katkida bulunacag diigtiniilmektedir.

Giliniimiizde COVID-19 pandemisinin havayolu sektoriine etkisine yonelik pek ¢ok
arastirma bulunmaktadir (Geng ve Isiktas, 2022; Karpliuk, 2022; Yildiz Akpur, 2021;
Maroofa vd. 2021). Bu aragtirmalarin 6zelligi genel olarak havayolu isletmelerinin nasil
etkilendigine yoneliktir. Bu arastirmalarin yaninda havayolu sektdriinde hizmet kalitesi
ve COVID-19 pandemisine yonelik Onlemlere iliskin arastirmalarda bulunmaktadir
(Picinelli, 2021; Sulu, Arasli ve Saydam, 2021; Nilashi vd., 2021). Arastirmanin COVID-
19 pandemisi ile havayolu sektoriinde degisen hizmet kalitesi algist ve pazarlama
iletisimine yonelik akademisyen ve uzman goriislerinin 6grenilmesinin 6nemli oldugu
diisiiniilmektedir. Havayolu sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin pazarlama iletigimi
acisindan farkli uygulamalarinin karsilastirmali olarak ortaya konmasi, yeni siirecte
onemli bulgulara ulasilmasini saglayabilir. COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu
isletmelerinin yoneticileri ve uzmanlarinin hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimi
acisindan goriislerinin  6grenilmesinin literatiire katki yapacagi ve gelecekteki

arastirmacilara veri saglamasi agisindan ¢alisma 6nemlidir.
1.4 Varsayimlar

Aragtirmada havayolu sektoriinde faaliyet gosteren sivil havayolu isletmelerinin yonetici
ve uzmanlar ile akademisyenlerin hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine yonelik
gercegi yansitan bilgileri verecegi varsayilmistir. Bu anlamda, tiim katilimeilarin

konularinda uzmanlik bilgileri olduklar1 varsayilmistir.
1.5 Simirhklar

Aragtirma Tiirkiye’de havayolu sektoriinde faaliyet gosteren sivil havayolu isletmelerinin

yOnetici ve uzmanlari ile akademisyenlerin goriisleri ile sinirlidir.

Arastirma, sivil havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine iliskin

sorular ile sinirlidir.



2. LITERATUR

Bu boliimde; aragtirmanin konusu olarak belirlenen COVID-19 pandemisi ve 6zellikleri,
hizmet Kkalitesi, pazarlama iletisimi kavramlarmma yonelik kavramsal ¢erceve

bulunmaktadir
2.1 COVID-19 Pandemisi ve Ozellikleri

Bu bélimde COVID-19 pandemisi ve ozellikleri yer alacaktir. Bu boliimde ayrica 2020
yil1 itibariyle giiniimiize kadar olan siiregte havacilik sektoriiniin pandemi siirecinden

nasil etkilendigi sosyal ve ekonomik yonleri ile incelenmistir.
2.1.1 COVID-19 viriisii

Koronaviriis (Cov) olarak tanimlanan virlislerin insanlar ve hayvanlar {izerinde uzun
stiredir etkisi bulunmaktadir. Giiniimiizde insanlar1 enfekte etme ozelligi olan yedi
viriisiin i¢indeki COVID-19 RNA (Riboniikleik asit) viriistidiir. Bu viriisiin en 6nemli
ozelligi genis bir yaylim tipine sahip olmasi ve insanlar lizerinde Oliimciil etkiler
barindirmasidir (Wu, Wu, Liu, ve Yang, 2020, 2020, s.2). COVID-19 viriisiiniin en
onemli Ozelligi insanlarin solunum yollar1 {lizerinde akut sorunlara yol agmasidir.
Hastaligin zoonotik olmasi, hayvanlardan insanlara bulagsmasini saglamistir (Buruk ve

Ozlii, 2020, s.1).

COVID-19 viriisti ilk 6nce soguk alginligina benzer bir seyir izlese de, hastaligin ciddi
zararlar verme ihtimali oldukca yiiksektir. Insanlarin solunum ve temas ile alabildigi yeni
tiir koronavirlis solunum sistemi ve gastrointestinal sistemde hastaliklara neden
olmaktadir. Viriisiin neden oldugu bir baska saglik sorunu ise, viicudun bagisiklik
sisteminin ¢okmesi sonucunda organ yetmezligi yasanmasidir (WHO, 2020). 2019
yilinda yeni tanimlanan COVID-19 viriisii bulagsma riski yiiksek bir 6zellik tasimaktadir.
Toplum saglig1 agisindan 6nemli bir sorun olarak, viriisiin yol actig1 enfeksiyonlar farkl
semptomlar gosterebilmektedir. Viriis, insan bedeninde hafif soguk alginligi olarak
goriilebildigi gibi agir solunum sistemi hastaliklari, yiiksek ates ve bogucu oOksiiriikle de

goriilebilmektedir (Ors, 2020, 5.26).



Diinyada uzun siiredir varliklarint stirdiiren virlislerin yol actiklari enfeksiyonlarin
bulunmasina karsilik 2019 yilinda ortaya ¢ikan ve SARSCoV-2 olarak tanimlanan
hastalik ilk defa Cin’de goriilmiistiir. Bulasicilik riskinin ¢ok yiiksek oldugu hastaligin
diinyaya yayilmasi ile hastalik toplum saghgim ilgilendiren bir 6zellik tasimistir.
Hastaligin ortaya c¢ikmasindan itibaren farkli gen mutasyonlarinin gelismesi ise yeni
bulasici varyantlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Kaya, 2021, s.31). SARS-CoV-2
Enfeksiyonu olarak tanimlanan hastaligin toplum sagligi agisindan tasidigi tehlikeler

asagida 6zetlenmistir (T.C. Saglik Bakanligi, 2020a):

e Insandan insana bulagsma hiz1 agisindan yiiksek oranda yayilim hizina sahiptir.

e Kardiyovaskiiler hastalik ve akciger hastaliklarina neden olan 6nemli bir etkiye
sahiptir.

e Solunum semptomlari, ates, Oksiirik yaninda asir1 halsizlik, yeni koku ve tat alma
duyusu kaybi ile asemptomatik vakalarda immiin sistemin bir baska ifade ile insanlarin
bagisiklik sistemlerinin ¢okmesine neden olabilmektedir.

e Klinik tablonun o6zelligine bagl olarak ciddi vakalarinin hemen hemen hepsinin
hastanede yatma zorunlulugu ve 6zellikli tedavi almasi zorunlulugu bulunmaktadir.

e COVID-19 hastalarinin 6zel bakim iinitelerinde 1- 1,5 metre mesafe ile ayrilmis
alanlarda tedavi edilmesi ve izlenmesi gerekmektedir.

e Salgiin yayilmasi ve enfeksiyon sayisinin artmasina bagl olarak saglik kurumlarimin

fiziksel olarak yetersizligi ortaya ¢ikabilir.

COVID-19 viriisiiniin ana bulagsma sekli damlacik iletimi oldugundan hastaligin tedavi
edilmesinden ¢ok Onleyici tedbirlerin alinmasini zorunlu kilmaktadir. Viriisiin bulagma
sekli kritik bir rol oynadigi icin enfekte olmus hastalarin tecrit edilmeleri ve karantinaya
alinmalar gerekmektedir. Hastaliginin farkinda olmayan bireyler hayatlarini siirdiirtirken
diger kisilere viriisiin bulastirilmasinda énemli bir rol oynamaktadir (Samanci, 2020, s.

7).
2.1.2 COVID-19 viriisiiniin tarihcesi

Insanlik tarihi incelendiginde viriislerin diinyadaki varlig1 oldukga eskidir. COVID-19
enfeksiyonunu ortaya ¢ikaran viriis ilk defa Aralik 2019 tarihinde Cin’in Wuhan kentinde

ortaya ¢ikmistir. Hastaligin ortaya ¢gikmasindan sonra yayilma hizina bagli olarak ilk dnce
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Avrupa’ya sonrasinda ise biitiin diinyaya yayilim ézelligi gostermistir (Inal ince, Vardar

Yagli, Saglam, ve Calik Kiitiikcii, 2020, s.81).

Diinya Saglik Orgiitii (DSO) Ocak 2020 tarihinde hastaligin yeni tip bir koronaviriis
oldugunu (2019-nCoV) agiklayarak viriisiin ismini SARS-CoV-2 olarak isimlendirmistir.
Subat 2020 tarihinde ise salgini “COVID-19” pandemisi olarak tanimlanmustir.
Hastaligin kodlanmasi agisindan “korona” i¢in “CQO”, “virlis” i¢in “VI”, “hastalik” i¢in
“D” sistematigi kullanilmistir. Salgin Cin’den baglayarak kisa bir siire i¢inde diinyay1
etkileyen uluslararas1 bir boyuta ulasmis ve 30 Ocak 2020 tarihinde Diinya Saglik Orgiitii
uluslararasi halk saglig1 sorunu kabul ederek salgin (pandemi) ilan etmistir (TUBITAK,
2020, s.15).

Hastaligin ortaya ¢ikisindan {i¢ ay gibi kisa bir siirede biitiin diinyaya yayilmasi, enfekte
olan ve olen hasta sayisindaki aritmetik artis nedeniyle devletler toplum sagligini
korumay1 amaglayan bir dizi onlemler almislardir. Bu Onlemlerin basinda salginin
yayilmasini onleyebilmek i¢in sehirlerin karantinaya alinmasi, seyahat yasagi ve sokaga
¢ikma yasagi uygulamalari bulunmaktadir. 19 Aralik 2019 tarihinde Cin’de baslayan
hastalik, 12 Mayis 2020 tarihine gelindiginde diinya genelinde 4 milyon insanin enfekte
olmasia 300 bine yakin insan 6liimiine yol agmistir (Budak ve Korkmaz, 2020, s.68).
COVID-19 viriisiiniin ortaya ¢ikisindan itibaren kiiresel bir diizeyde yayilmasi ¢ok kisa
bir siirede olmustur. DSO verilerine gére COVID-19 viriisiiniin ortaya ¢ikmasindan

giintimiize gelinceye kadar olan siirede yasanan gelimeler asagidaki sekilde 6zetlenebilir.

e 31 Aralik 2019 hastaligin ortaya ¢ikis1 ve ilk 6liimlii vakalara tan1 konmasi,

e 5 Ocak 2020’de Diinya Saglik Orgiitii’niin hastalig1 yeni bir tip hastalik olarak
tanimlamasi,

e 31 Ocak 2020 ABD’de viriis kaynakl1 hastaligin ortaya ¢ikisi,

e 2 Subat 2020 Filipinler’de Cin’in disinda ilk viriis kaynakli 6liimiin ger¢ceklesmesi,

e 9 Subat 2020 COVID-19 hastaligindan 6lenlerin sayisinin SARS’tan kaynaklanan
toplam 6liim sayisin1 gegmesi,

e 11 Subat 2020 viriisiin yol ag¢tig1 hastaligin COVID-19 olarak isimlendirilmesi,

e 22 Subat 2020 DSO’niin tiim diinyaya hastalik ile miicadele kapsaminda énlem alma

cagrisinin yapilmasi,



e  Mart 2020 kiiresel diizeyde viriisten kaynakli 61iim oranlarinin artmasina bagli olarak
sinirlarin kapatilmasi, ulasim ve sokaga ¢ikma yasaklarinin alinmasi,

e 29 Mart kiiresel diizeyde viriisten kaynakli 6liim vakalarinin 30 bini agmas,

e Nisan 2020 tiim diinyada pandemi siireci ile miicadele edilmesi amaciyla alinan
Onlemlerin azaltilacagiin agiklanmasi,

e 05 Mayis 2020 Birlesik Krallik 30 bin, Afrika kitasinda 40 bin O6liimiin
gerceklesmesi,

e  Mayis 2020 as1 ¢caligmalarinin hizlanmasi,

e Agustos 2020 tarihinde Rus agisinin tescil edilmesi,

e 11 Haziran 2020'de 55 giinliik bir aradan sonra Cin’de ikinci dalganin baglamasi.

e 9 Kasim Biontech asisinin bulunmasi ve tescil edilmesi,

e Kasim 2020 tiim diinyada COVID-19 ikinci dalga yayiliminin ger¢eklesmesi.

COVID-19 viriisiiniin Tiirkiye’deki tarihgesi incelendiginde hastaligin ilk defa , 11 Mart
2020 tarihinde tespit edildigi goriilmektedir. Mayis 2020 tarihinde ise COVID-19
kaynakli toplam vaka sayisi, 141 bin 475; toplam 6liim sayis1 ise 3 bin 894 olarak tespit
edilmistir. Mayis 2020 tarihi itibariyle aginin bulunamamasi nedeniyle diinyada toplam
vaka sayisimnin %35lik bir dilimi iyilesirken, Tiirkiye’deki iyilesme oraninin %70

seviyelerinde oldugu goriilmektedir (Saglik Bakanligi, 2020b).

14 Ekim 2021 itibariyle Tiirkiye’de hastaligin seyri incelendiginde giinliik toplam vaka
sayis1 30 binin tizerine ¢gikmistir. Virlis kaynakli 6liim sayis1 ise 236 olarak belirlenmistir.
COVID-19 hastalarinda zatiirre oran %4,2 ve 6liim orani ise %0,89 olarak agiklanmustir.
Tiirkiye nin 6zellikle gliney dogu ve dogu anadolu bélgelerinde ¢ok daha diisiik olmak

tizere agilanma orani ise %75,36 olarak gosterilmektedir (Saglik Bakanligi, 2020c).
2.1.3 COVID-19 pandemisi

“Pandemi” kelimesi Yunanca kokenli bir kelime olup "tiim insanlarin" anlamina
gelmektedir. Kelime, bulasici bir hastaligin diinyanin bir ¢ok bolgesinde ortaya ¢ikmasini
ifade etmek icin kullanilmaktadir. Tiirk¢e anlami “diinyada genelinde goriilen salgin”
olan kelime hastaligin yayginligin1 ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Genellikle
mevsimsel viriisler i¢in kullanilan pandemi yeni viriis tiirleri icinde kullanilmaktadir.

Pandemiler, genetik mekanizmalar ile ortaya ¢ikar ve tlim yas gruplarindaki bireyler
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arasinda ongoriilemeyen oliimler meydana gelebilir (Khan, Adil, Alkhathlan, Tahir, Saif,

Khan ve Khan, 2020, s.2020).

Salgin hastaliklarin tarihi insanlik tarihi kadar eskidir. Tiim diinyay1 etkileyen salgin
hastaliklar incelendiginde yiiz yilda bir insanlik tarihini etkileyen hastaliklarin oldugu
goriilmektedir. Koronaviriisler olarak tanimlanan ve insanlar1 enfekte eden virisiiler,
birbirine benzeyen genetik yapilara sahiptir. COVID-19 viriisii yeni bir koronaviriis
salgin1 olarak Mart 2020°de kabul edilmistir (Iskit, Tanridver ve Uzun, 2020, s.23).
Insanlik tarihinde veba, kolera, Ispanyol gribi, kus gribi vb. sayis1z salginlar yasanmistir.
Bulasici hastaliklarin en temel 6zelligi sosyal iliskiler nedeniyle yayilim hizlarinin yiiksek
olusudur. Her salginin oncelikle insan ve toplum sagligi iizerinde sonrasinda ise
ekonomik politik ve kiiltiire]l degisimlere neden oldugu goriilmektedir. Salgin hastaliklar
(epidemi) tiim diinya geneline yayildiginda kiiresel salgin ya da pandemi olarak

tanimlanmaktadir (Artvinli, 2020, s.56).

Salgin hastaliklarin kiiresel diizeyde bir etki alanina sahip olmalari pandemi olarak
tanimlanmaktadir. Pandemilerin ortak oOzellikleri bir hastaligin ¢ok kisa bir zaman
siiresinde saglikli insanlara bulasmasidir. Hastalikla gelen akut ve siddetli sorunlar
insanlarin 0lmesi ya da hastaligi atlatmasi ile son bulmaktadir. Hastalifin pandemi
etkisinin azalmasi ise insanlarin bagisiklik sistemlerinin hastaliga uyum saglamasi ya da
hastaligin tedavi edilmesi ile miimkiindiir (Tung ve Atici, 2020, s.330). COVID-19 Diinya
Saglik Orgiitii (DSO) tarafindan 11 Mart 2020 tarihinde pandemi olarak tanimlanmuistir.
Hastaligin bu sekilde tanimlanmasina bagli olarak alinacak onlemlerinde biitlin diinya
toplumunu ilgilendirdigi sdylenebilir. Hastaligin pandemi olarak tanimlanmasinin bir
baska sonucu da DSQO’ye iiye iilkelerin hastaligin onlenmesi icin kiiresel diizeyde

miicadeleye katilmalar1 zorunlulugudur (WHO, 2020).

COVID-19 hastaliginin pandemi siirecinin etkilerinin bilinmesi i¢in yayilim siireci ve
etkilerinin 1y1 incelenmesi gerekmektedir. Bugiin biitiin diinyada insanlarin sagliklarini
etkileyen siireg, biitiin lilkelerde benzer kosullara sahip bir yayilima sahiptir. Sekil 1°de

kiiresel koronaviriis haritas1 gdsterilmektedir.



Sekil 1. Kiiresel Koronaviriis Haritas1 (Maltepe Universitesi, 2021)

Sekil 1. incelendiginde salginin Amerika, Avrupa ve Asya kitalarinda yogunlastigi
goriilmektedir. Koronaviriis kaynakli vaka sayisi agisindan iilke siralamasi ise ABD,
Hindistan, Brezilya, Birlesik Krallik, Rusya, ve altinci sirada ise Tirkiye gelmektedir
(Maltepe Universitesi, 2021). COVID-19’un pandemi etkisinin dnlenmesi igin ii¢ ana
kosul bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, tiim insanlarda hastaliga kars1 koruyucu antikor
gelismesi, ikincisi, ila¢ ve as1 kullanimi ile hastaliin akut ve kronik etkilerinin
engellenmesi ve viriislin enfeksiyonun yiizdesinin ve bulasicilik etkisinin azalmasidir. Bu
nedenle, hastaligin uzun bir siire glindemde kalacagi ve alinan olagandisi 6nlemlerin

azalsa da devam edecegi dngoriilmektedir (TUBITAK, 2020, s.60).
2.1.4 COVID-19 pandemisinin havayolu ulastirma sektoriine etkileri

COVID-19 salgini, 2019 yilinin son aylarindan itibaren tiim diinya toplumu iizerinden
onemli etkileri olan bir salgindir. Salginin insan sagligina verdigi zarar yaninda ekonomik
ve sosyal etkilerinin de olmasi biitiin {ilkeleri yakindan ilgilendirmektedir. Giiniimiizde,
pandemi siirecinin etkilerinin devam edecegi 6n goriilmektedir. Bu nedenle, COVID-19

salgininin kalic1 izler birakmasi beklenmektedir (Tiirkmen ve Ozsar1, 2020, s.61).
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COVID-19 salginin ekonomik boyutu biitiin diinya ekonomilerini olumsuz etkilemistir.
Ekonomik daralma dénemi olarak tanimlanan bu donemde, alinan olaganiistii 6nlemler
ekonominin saglikli islemesine izin vermemektedir. Salginin yayilmasini 6nlemek i¢in
alinan 6nlemler arasinda iilkelere giris-¢ikis yasagi, seyahat yasagi, sokaga ¢ikma yasagi
ve ¢alisma saatlerinin diizenlenmesi gibi dnlemler talep ve arz da ciddi sikintilara neden
olmustur. Uluslararas1 Para Fonu (IMF) salginin 2020 y1l1 i¢in maliyetinin ekonomilerin

%3 daralacagi yoniinde belirlemistir (Deloitte, 2020, s.2).

Salginin 2021 yil1 itibariyle hala kontrol altina alinamamasi, diinya ekonomilerinin yeni
sisteme uyumunu zorlagtirmaktadir. Hastali§in pandemi ilan edilmesini saglana kiiresel
yayilim hizi ekonomik faaliyetler agisindan olumsuz sonuglar dogurmustur. Salgin
nedeniyle insanlarin eve kapanmalar1 lojistik sektorii gibi bazi sektdrlere olumlu
yansirken 6zellikle turizm ve ulastirma sektorii ciddi kayiplar yagamistir. 2020 yil i¢inde
uluslararasi uguslarin %78 diizeyinde azalmasi 6zellikle havayolu ulastirma sektoriinii

durdurma noktasina getirmistir (Sanli, 2020, s.630).

Havayolu ulastirma sektorii turizm sektorii ile benzer 6zelliklere sahiptir. Havayolu
ulastirma sektoriinde arz ve talebin son derece duyarli olmasi nedeniyle 6nemli bir
kirtlganlik bulunmaktadir. COVID-19 pandemisi arz ve talep dengelerini bozarak
havayolu ulagtirmasinin ciddi bir kriz yasamasina neden olurken, biitiin diinyay1 etkisine
alan pandemi havacilik tarihinde ¢ok az goriilen olumsuz etkilere neden olmustur (Yildiz

Akpur, 2020, 5.72).

Ulkelerin sinirlarmi kapamasi ve salgmin etkisinin azaltilmasi igin alinan seyahat
yasaklar1 havayolu ulastirma sektoriinde iflaslara neden olmustur. Havayolu ulastirma
sektoriinde yogun rekabet ortaminda yiiksek maliyetli ulagtirma hizmeti sunan sirketler
finansal kriz ile kars1 karsiya kalmiglardir. Baz1 havayolu sirketleri iflas ederken bayrak
tastyici havayolu sirketleri ise finansal kriz yasamalar1 nedeni ile devlet destegi almistir.
(Macit ve Macit, 2021, s.160). Pandemi siirecinde ulusal ve uluslararasi havacilik
sektdriinde uguslarin durdurulmasi en 6nemli sorun olarak giindeme gelmistir. Ulkelerin
hastaliga kars1 korunma yontemi olarak tilkelerine giris ¢ikislar1 kapamasi ya da kontrol

altina almasi, uguslarin durmasina neden olmustur. Vaka sayilarinin artisina bagl olarak
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uzun bir siire ugus yapilamamis seyahat kisitlamalar1 da havayolu ulagtirma sektoriiniin

tarihsel bir kriz yagamasina neden olmustur (Saban ve Trabzon, 2021, s.66).

SHGM tarafindan yayinlanan Ugus Operasyon Emniyet Biilteni ile toplum sagliginin
korunmasina yonelik tedbirler belirlenmistir. Bu siiregte hem yolcu hem de havayolu
calisanlarinin sagliklarinin en az diizeyde riske atilmasi i¢in kural ve ilkelere uyulmasi
zorunlulugu getirilmistir. Biilten, havalimani, yer hizmetleri, ugus hizmetlerine bagh
biitiin is akis siireclerinin yeniden diizenlenmesini saglamistir (Akca, 2020, s.48). DSO
tarafindan verilen pandemi ilanindan sonra havayolu ulagim siirecinin durmasi giindeme
gelmistir. Havayolu ulagtirma sektoriinlin belli bir siire faaliyetlerine ara vermesi
hastaligin yayilmasini onleyici bir tedbir olarak kullanilmistir. Bu kapsamda seyahat
kisitlamalari getirilmis ve hem yurti¢i hem de yurtdist ucuslar durdurulmustur. Salginin
kontrol altina alinmasiyla seyahat kisitlamalar1 kaldirilmis, yurti¢i ve yurtdisi uguslara

yeniden izin verilmistir (Birinci Uzun, 2020, s.1)

Pandemi nedeniyle alinan onlemler ve toplumda olusan psikolojik baski nedeniyle
havayolu ulagiminda ciddi daralmalar meydana gelmistir. Tarihsel olarak havayolu
ulagtirma sektoriiniin en kotii oldugu donemlerden birisi olarak ortaya c¢ikan degisim

Tablo 1 ve Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Tirkiye Havayolu Ulastirma Sektorii Yolcu Trafigi (SHGM, 2021, s.32)

Yolcu Trafigi 2005 2019 2020 2019-2020

Degisim
i¢ Hat 9.147 99.946.572 49.621.174 -50,4%
Dis Hat 25296  108.427.124 31.986.025 -70,5%
Transit 537.642 49.871 -90,7%
Toplam 34443  208.911.338 81.657.070 -60,9%

Tablo 1 incelendiginde 2020 yilsonu itibariyla, toplam yolcu sayis1 81,6 milyon olarak
gergeklesmistir. I¢ hat yolcu sayis1 6nceki yila gore %50,4; dis hat yolcu sayisi ise %70,5

azalmistir.
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Sekil 2. Tiirkiye Havayolu Ulastirma Sektorii Yolcu Trafigi Yillik Degisim (SHGM,
2021, s.32)
Sekil 2 incelendiginde yolcu trafiginin 2020 yilinda toplamda %60 diizeyinde azalmas1
havayolum sirketlerinin kriz yasamasina neden olmustur. Grafige gore toplam yolcu

say1s1 2005 yili diizeyine kadar azalmistir (SHGM, 2021, s.32).

Tablo 2. Tiirkiye Havayolu Ulastirma Sektorii Ugak Trafigi (SHGM, 2021, s.33)

Ucak Trafigi 2003 2019 2020 2019-2020
Degisim

i¢ Hat 156.582 839.894 575.262 -31,5%
Dis Hat 218.405 716.523 280.571 -60,5%
Transit 154.218 478.013 201.414 -57,9%
Toplam 529.205 2.034.430 1.057.247 -48,0%

2020 yilsonu itibariyla, toplam ugak trafigi 1 milyon olarak gergeklesmistir. i¢ hat ucak
trafigi onceki yila gére %31,5; dis hat ucak trafigi %60,8, Transit ugak trafigi ise %57,9

azalmistir.
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Sekil 3. Tirkiye Havayolu Ulastirma Sektorii Ugak Trafigi Yillik Degisim (SHGM,
2021, 5.33)
Sekil 3 incelendiginde Tiirkiye’deki havayolu ugak trafigi i¢ hat ve dis hatta 2003 yilinda
elde ettigi diizeye inmistir (SHGM, 2021, s.33). Yolcu talebinin azalmasi sonucunda
havayolu sektorii daralmistir. Pandemi siirecinde kiiresel diizeyde faaliyet gosteren 42
havayolu sirketi iflas etmistir. Pandemi nedeniyle Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu
sirketleri de 6nemli finansal zararlar gérmiislerdir. Tiirk Hava Yollar1 A.S.’nin 742
Milyon USD ve Pegasus Havayollari’nin 266 Milyon USD zarar etmesi ile sonuglanan
stiregte, sirketlerin kara gegmesinin 2021 yili sonuna dogru oldugu belirtilmektedir

(Karaer, 2021).

2019 yili icinde biiyiiyen havayolu ulagtirma sektorii, pandemi siireci ile 6dnemli bir
daralma donemi yasamaktadir. COVID-19 viriisii nedeniyle olusan durumda, havayolu
ulastirma siirecinde yiiksek diizeyde onlemlerin alinmasi zorunlulugu bulunmaktadir.
Insan sagligina yonelik bu énlemlerin alinmasinin yaninda ugus dncesi hizmetler, ugak
ici ikram, ucak i¢i eglence sistemleri ve bagaj teslimi gibi hizmet akis siirecleri
degistirilmis maske, eldiven gibi kisisel korunma ekipmanlar1 ile hizmet siireci

baslamistir (Eroglu, 2020, s.36).

Pandemi siirecinde havayolu ulagiminin hem hastaligin yayilimindaki etkisini azaltmak
hem de kabin i¢inde sosyal mesafenin yakin olmasi nedeniyle diger ulasim modlarina

gore dezavantajli oldugu goriilmektedir. Salginin ozellikle ilk aylarinda hava
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tagimaciliginin azalmasi, ugus faaliyetlerinin bir siire i¢cin durmasini saglamistir.
Dolayisiyla havayolu ulagtirma sektoriinde onemli finansal kayiplar yasanmistir
(Adigiizel, 2020, s.65). Pandemi siireci i¢inde havayolu sektoriindeki regiilasyonlar insan
sagligini koruyacak maksimum giivenlige ulasilmasi i¢cinde yapilmistir. Bu amagla, hem
havayolu ¢alisanlarinin hem de yolcularin sagliklarinin korunmasina yonelik ek tedbirler
getirilmistir. Biitlin is akis silire¢lerinin yeniden tanimlandigi diizenlemelerde asamali
olarak hava aracinin temizligi, hijyen kurallari, kabin i¢i havanin temizlenmesi, siipheli
hasta izolasyonu, rahatsizlanan hastaya miidahale, medikal cihazlar ve ugus ekibi
giivenligini saglayacak koruyucu giysi ve malzemelerin (Universal Precaution Kit)

tedarik ve kullanimi planlanmistir (CAAC, 2020).

Havayolu ulastirma sektorii, 2021 yilinda toparlanma egilimi yasamaktadir. Bu siirecte,
yolcu talebi artmis ve havayolu isletmelerinde normallesme yasanmistir. Bu dénem,
havayolu isletmelerinin gelecege yonelik onlemler aldigi bir donem olma 6zelligine
sahiptir. Uluslararasi alanda alinan kararlar havayolu ulagtirma sektoriiniin degigsmesine
neden olurken, dnemli finansal kayiplara neden olmaktadir. Yolcularin ugaga kontrollii
bir sekilde alinmalari, sosyal mesafe kurallari, ugaga inis binis siirelerinin uzamasi,
sterilizasyon islemleri nedeniyle ucaga yolcu kabul edilmesi dncesinde yerde gecirilen
slirenin uzamasi, yolculardan COVID-19 testlerinin talep edilmesi gibi yeni uygulamalar,
havayolu doluluk oranlarinin diismesine ve karliligin azalmasina neden olabilmektedir.

Oniimiizdeki siirecte, bu durumun bilet fiyatlarina yansimasi ihtimali bulunmaktadir (Sen

ve Erdag, 2021, 5.423-424).

COVID-19 pandemisinin olumsuz etkileri diger sektdrlere gore en ¢ok hizmet sektoriinde
hissedilmistir. Hizmet sunumunun insanlar ile yiiz yiize iletisim i¢inde yapilmasi basta
havayolu ulastirma sektorii olmak {izere hizmet sektdriinii 6nemli diizeyde etkilemistir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi ve hizmet kalitesine yonelik kavramlarin incelenmesi ve
havayolu ulastirma sektoriinde degisen hizmet kalitesi standartlarinin ele alinmasi

gerekmektedir.
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2.2 Hizmet Kalitesi

Bu boliimde, hizmetlerin tanimi, hizmet Kkalitesinin tanimi ve Ozellikleri, hizmet
kalitesinin boyutlar1 ve siireci ele alinacaktir. Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin
onemi ve is akis siirecleri de ele alinacaktir. Bu boliimde ayrica, COVID-19 pandemisi
stirecinde havayolu ulastirma siirecinde hizmet kalitesi lizerindeki etkiler ve degisimlere

de yer verilmistir.
2.2.1 Hizmet kavramm

Insanlar hayatlar1 boyunca ihtiyaglarini karsilayabilmek icin hizmet talebinde bulunmak
zorundadir. Insan ihtiyaclarina gére sunulan hizmetler birbirinden farklilik gdstermekte,
her birey bu hizmetlerden tercih yapmak durumunda kalmaktadir. Hizmetler, insanlarin
ithtiyaglarini karsilayan etkinlikler olarak tanimlanirken, her hizmet siireci belli bir insan
thtiyacinin finansal degis tokusa izin verecek sekilde fayda iiretmesi ile iligkilidir.
Hizmetlerin tiiketicilerin ihtiyaclarin1 karsilayabilmesi ise tiiketici beklentilerinin

karsilanmasina baghdir (Yilmaz, Filiz ve Yaprak, 2007, s.300).

Gilinlimiizde hizmetlerin tanimina yonelik pek ¢ok yaklasim bulunmakta ve bu tanimlar
birbirinden farkliliklar gostermektedir. Dar anlami ile hizmetler insan ihtiyaglarini
karsilayan eylem, siire¢ ve performanslar olarak tanimlanmaktadir. Bu anlamai ile insan
ihtiyaglarini karsilayan ve fiziksel bir iiriine olmayan biitiin ticarete konu olan eylemler

hizmet olarak tanimlanabilir (Kozak, 2006, s.16).

Amerikan Pazarlama Birligi hizmetlere yonelik tanimi gelistirerek mallarla birlikte
sunulabilen ve fiziksel iiriinlerin tamamlayicisi da olabilen eylemler olarak tanimlamigtir.
Degisen iiretim teknolojileri ve cagdas yaklasimlara paralel olarak hizmetlerin tanimi da
degisiklik gecirmis ve bu tanim, insan ihtiyag¢larinin karsilanmasina yonelik bir tarafindan
diger bir tarafa sundugu, dokunulmayan ve sahiplik ile sonu¢lanmayan eylemler ya da

faydalar hizmet olarak tanimlanmustir (Oztiirk, 2013, s.2).

Gronroos (2008, s.300) hizmetleri, tiiketicilerin ihtiyaglarinin giderilmesi i¢in hizmeti
ireten ve talep edenlerin fiziksel mallar ve diger fiziksel kaynaklar, sistemler veya
altyapilar gibi unsurlar arasindaki etkilesimde rol oynayan etkinliklerden olusan siireg

olarak tanimlamaktadir (aktaran Dértyol, 2012, s.74). Bu tanim hizmetin 6zelliklerini de
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icinde barindirmakta ve hizmet siirecinin nasil gerceklestigine iligkin bilgiler
vermektedir. Hizmetlerin soyutluk 6zelligine bagli olarak eszamanli iiretilen ve diger
tarafin fayda ya da tatmin saglamasi talep ettigi faaliyetler ve faydalar hizmet olarak
tanimlanmistir. Hizmet tanimlar1 incelendiginde temel olarak ii¢ 0Ozellik ortaya
cikmaktadir. Mallardan bagimsiz olarak insan ihtiyaglarinin karsilanmasi igin satisa
sunulmalari, mallar1 tamamlayici1 6zellikleri nedeniyle mallar ,ile birlikte satin alinan
eylemler ve satisa sunulmasi ile fayda ve tatmin saglayan soyut faaliyetler hizmet olarak

tanimlanabilir (Sayim ve Aydin, 2011, s.250).

Sonug olarak; birbirinden farkli tanimlar1 olsa da mal iiretimi disinda kalan ve soyut bir
iiriin olarak insanlara yarar saglayan ticari faaliyetlerin hizmet olarak tanimlanmasi
miimkiindiir. Dolayisiyla fiziksel olmayan, fayda ve yarar saglayan, eylem, faaliyet ve
etkinlik olarak c¢ogunlukla iiretildigi yerde/ anda tiiketilen caba ya da faaliyetler
hizmetlerin kapsami i¢indedir (Bayat, Baydas ve Atli, 2015, s.63).

2.2.2 Hizmetlerin ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayiran temel ozellikler bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin ortaya
cikisinda bu ozellikler belirleyici bir rol oynamaktadir. Bu 6zellikler soyut olma durumu,

stoklanamama, ayrilmazlik, degiskenlik 6zellikleri olarak gdsterilebilir.
2.2.2.1 Soyut olma durumu

Hizmetlerin temel 6zelligi soyut olmalaridir. Bu 6zellik hizmetin mallar gibi elle
tutulamamasina bir bagka ifade ile somut olmamasini agiklamaktadir. Hizmet talep eden
bireyler hizmete iliskin bilgiye sahip olsalar bile sunuldugu andaki performansini
bilmemektedirler. Hizmetin satin alindiktan sonra elde edilen deneyim ve fayda bu

performansa bagli olarak degisebilir (Bayuk, 2006, s.3).

Hizmetlerin soyut olma o6zelligi mallar ile aralarindaki belirleyici bir 6zellik olarak
gosterilebilir. Fiziksel mallarin tamamlayicist olarak sunulan hizmetler olsa da hizmet,
tiketilmeden oOnce bes duyu orgami ile deneyimlenemez. Hizmetlerin soyut olma
ozelligine bagl olarak es zamanli liretimi de zorunludur ve soyutluk bu 6zelliginde
dayanak noktasidir (Ddrtyol, 2012, s.74). Hizmetlerin soyut olmasi 6zelligi sahipliligini

de etkilemektedir. Hizmetin fayda saglamak i¢in tiiketilmesi ile birlikte hizmet siireci
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cogu zaman tamamlanir ve sahip olmak imkansizdir. Hizmetlerin soyutluk o6zelligi
insanlarin tiiketim anindan Once hizmete iliskin bilgileri olmasina karsilik hizmetin
degeri, faydasi ve Kkalitesi satin alim isleminden sonra tiiketim siirecinde
anlagilabilmektedir (Uygug, 1998, s.8). Hizmetlerin soyut olma &zelliginin bir sonucu
olarak {reticiler hizmetlere iliskin bilgileri verseler dahi yararlarina iligkin tanitimini
etkilemektedir. Hizmet iireticilerinin vaat ettikleri yararlar ise tiiketiciler tarafindan ancak
tilkketim siirecinde bir baska ifade ile satin alindiktan sonra anlasilabilir. Tiiketicilerin bir
hizmet hakkindaki temel bilgileri, diger tiiketiciler duyduklari, iinii, tanitim ve

tutundurma faaliyetleri ile sunulan bilgilere dayanmaktadir (Yilmaz, 2020, s.15).
2.2.2.2 Stoklanamama

Hizmet sunuldugu anda tiiketildigi i¢in stoklanamaz ve tiikketim es zamanlhdir. Bu 6zellige
bagli olarak hizmet iretildigi an tiiketilmek durumundadir (Bayuk, 2006, s.3).
Hizmetlerin stoklanamamasi, hem pazarlamasini hem de satisini etkileyen 6énemli bir
Ozelliktir. Hizmet satin alinmadiginda depolanamaz ve ekonomik degerini yitirir.
Hizmetin iiretildigi anda tiiketilmesinin bir bagka sonucu da bekletilen hizmetin fayda
ozelliginin kaybolmasidir. Bununla birlikte hizmetler ertelenebilir ve daha sonra
tiikketilmek iizere beklenebilir Ancak faydasi azalir ya da kaybolur (Ozer ve Ozdemir,
2007, s.22). Ornegin havayolu isletmelerinin sahip oldugu ugaklardaki bos koltuklarin
ucus operasyonunda yolculara satilmamast durumunda tiiketilmesi s6z konusu degildir.
Hava aracinin kar edebilecek sekilde koltuklarinin satilmast ve kullanilmayan koltuk
kapasitesinin belirli bir diizeyin altina diigmemesi gerekmektedir. Hizmetlerin es zamanl
olarak dagitilmas1 ve tiiketilmesinin bir sonucu olarak stoklanmamasinin bir bagka
ozelligi de hizmet tiiketicilerin hizmet siirecinde yer almasi1 ve hizmeti iireten ile tiiketen
arasindaki etkilesimin hizmete dahil olmasidir. Hizmeti deneyimleyen tiiketicilerin
algilamalar1 dogrudan hizmet kalitesini etkileyebilmektedir (Islamoglu ve Aydin, 2016,
s.27).

2.2.2.3 Ayrilmazhk

Hizmetin {iiretildigi anda tiiketilmesi birbirinden ¢ogunlukla ayrilmamaktadir. Mallarin

iiretilmesi ile tiiketilmesi arasinda gecen siireye karsilik hizmetler iiretim siireci i¢inde

talep eden tiiketicilerin deneyimlerine baghidir (Ozer ve Ozdemir, 2007, s.19). Mallarin
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tiretilmesi, stoklanmasi, dagitilmasi ve tiikketilmesi genis bir zaman dilimine yayilabilir.
Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi bir bagka ifade ile ayrilmazlik 6zelligi tiretildikleri anda
tiikketilmelerini zorunlu kilmaktadir. Hizmetler, insan ihtiyaglarinin ortaya ¢iktigi andan
itibaren hizmet tiiketicisi olmadan sunulamaz. Tiiketiciler hizmeti satin aldiktan sora bu
stirecin bir unsurudur ve hizmeti iiretenle karsilikl etkilesim i¢inde siire¢ devam ettirilir.
Bu nedenle bu hizmet siirecinin faydalarini ifade eden ¢ikt, tiiketici ve hizmeti sunan kisi
tarafindan belirlenir. Tiiketicilerin hizmet siirecinin ayrilmaz bir pargasi olmasi da nemli

bir gostergedir (Ersoy Yildirim, 2014, s.24).

Hizmet sunumunun bir oOzelligi olarak ayrilmazlik hizmetin iretilmesinde ve
tiketilmesinde her iki tarafin etkilesime girmesini zorunlu kilmaktadir. Ayrilmazlik
ozelligi, hizmetlerin standardize edilmesini zorlastirirken, personelin hizmet kalitesinin
Oonemli bir unsuru olmasini da saglar. Hizmeti sunan personel ile tiiketici arasindaki
iletisim kalitesi hizmet kalitesinin belirlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Altunisik,
Suayip ve Oner, 2004, s. 174). Es zamanl iiretim olarak da tanimlanan ayrilmazlik
ozelligi, hizmet iiretiminde personel ve tiiketicinin hazir olmasini ifade etmektedir.
Uretim ve tiiketimin es zamanli bir siire¢ olmasi, kitlesel iiretimin yapilmasi da
imkansiz kilmaktadir. Ulastirma, bankacilik, saglik, turizm gibi pek cok sektorde,
tiketicilerin hizmet sunumunda hazir bulunmas: fiziksel ortamdan ve personel
davranislarindan etkilenmesi anlamina da gelmektedir (Korkmaz, Eser, Oztiirk ve Isin,

2009, s.515-516).
2.2.2.4 Degiskenlik

Hizmetin degiskenlik o6zelligi iiretildigi anda tiiketilmesi ile dogrudan iliskilidir.
Hizmetin onu {ireten personelin tutum ve davramslarina bagl olarak degiskenlik
gostermesi oldukca dogaldir. Personelin psikolojisi, uzmanligi, iletisim becerileri zaman
icinde farklilik gosterebilir. Bununla birlikte hizmeti iireten personelin tutum ve
davraniglar1 degismese bile tliketicilerin farkli beklenti ve ihtiyaglar kisisel 6zellikleri
hizmet deneyimini algilamalarinda farkliliklarin olusmasini saglar. Sonug olarak; hizmet
stireci ve Ozellikleri tireticiden iireticiye, tiiketiciden tiiketiciye ve glinden giine farklilik

gosterebilmektedir (Dortyol, 2012, 5.78).
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Insanlarin degismelerine bagl olarak hizmet {iretimi ve tiiketimi de degisebilmektedir.
Bu 6zellik hizmetin belli standartlar icinde degerlendirilmesinde zorluklar ¢ikarmaktadir.
Insanlarin mallarin {iretiminde oldugu gibi tek tip bir kalite standardina sahip olmalar1 da
beklenmemektedir. Bununla birlikte hizmet kalitesine yonelik c¢alismalar siirekli
iyilestirme faaliyetleri ile belli bir diizeyin olusmasimi saglayabilmektedir (Ozer ve
Ozdemir, 2007, s.20). Hizmet kalitesine yonelik calismalar, hizmet sunumunda
karsilasilan bu zorlugun asilmasina yoneliktir. Uretimin insan emegi ile gerceklesmesi
nedeniyle degiskenlik gOstermesi, ayni personelin giiniin belli saatlerinde hizmet

sunumunda bile farkliliklar olusmasia neden olabilir (Oztiirk, 2013, 5.10).

Hizmet iretimin degiskenlik gostermesi kalite, verimlilik ve performans
degerlendirmesinin temel zorluklarin1 da belirlemektedir. Basarili ve kaliteli hizmet
iiretimi yapan isletmelerin belli bir standardi tutturmasi oldukg¢a caba gerektirmektedir.
Hizmete yonelik talebin degiskenlik gdstermesi ¢ogu zaman arz ve talep arasindaki
dengenin saglanmasin1 da zorlastirirken, hizmet iiretim kapasitesi ve kalitesinin de

belirlenmesi zorlagsmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011, s.251).
2.2.3 Kalite kavram

Kalite dinamik bir kavram olarak insanlarin hatasizlik ve miikemmele ulagsma isteginden
ortaya ¢ikmistir. Buna bagl olarak kalitenin farkli donemlerde farkli anlamlar1 zaman
icinde degismektedir. Latince anlami ile “Qualis” kelimesinden tiireyen “"Qualitas”
kelimesi bir {irlin ya da hizmetin nasil olustugu anlamini icermektedir. Kalite anlayisinin
gelismesine bagli olarak standartlara uygunluk, tiiketici ihtiyaclarina uygunluk ve
kullanima uygunluk anlamlar kaliteyi tanimlamak i¢in kullanilabilmektedir (Kili¢ ve

Eleren, 2009, 5.93).

Kalite kavramina yonelik yapilan caligmalar ile standartlara uygunluk anlami,
tiiketicilerin su anda ve gelecekteki ihtiyaclarimin beklentilerine uygun karsilanmasi
anlamima gelmektedir. Giinimiizde kalite kavramini “sifir hata” ya da “miikemmellik”
olarak tanimlayan yazarlar da bulunmaktadir. Kalitenin bu anlamlart iireticiler agisindan
gecerli iken tiliketiciler acisindan, siirekli olarak degisen istek ve gereksinimlerin

karsilanmasi ya da asilmasi olarak tanimlanabilir (Yumusak, 2006, s.18).

20



Kalite kavraminin tanimlanmasinda kalite standartlarina uygunluk, miisterilerin agikca
bilinen ya da gizli ihtiya¢larinin karsilanmasina yonelik bir 6zellik tasimaktadir. Kalitenin
tanimlarinda miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi, bu yetenege sahip proses,
islem ve faaliyetlerin ortaya koydugu yararlarin toplamidir (Tosun, 2019, s. 94). Kalite
kavramin gegirdigi donilisiim goz oniine alindiginda asagidaki 6zelliklere uygun olarak

tanimlamak gerekecektir (Ozdemir, 1996, s.217):

o Kalite miisteri ihtiyaclarinin tam zamaninda ve yeterli diizeyde karsilanmasina
yoneliktir. Kalitenin taniminda miisteri ihtiyaclar1 belirleyici bir 6zellige sahiptir.

e Kalite, isletmenin amaglarina en uygun sekilde faaliyetlerine devam etmesidir.

o Kalite, isletmenin varligini siirdiirmesi ve basarisindaki siirekliliktir.

e Kalite mal ve hizmetlerin kusursuz olmasi ve miilkemmelik ¢izgisine yaklagsmasina
yonelik bir siirectir

e Kalite dl¢iilebilir.

Kalite, giiniimiizde isletmelerin yiiksek rekabet ortaminda basarili olabilmeleri i¢in
stratejik bir ol oynamaktadir. Kalitenin farkli boyutlarda ve karmasik yapisi, siirekli
degisen teknoloji ve miisteri ihtiyaglar1 nedeniyle tanim1 dinamik bir yapiya sahiptir. Bu
tanimlar miisteri tatmininden standartlara uygunluga kadar belli o6zelliklere sahiptir.
Farkl1 tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin farklilagmasi, insanlar1 satin alma davranigina
yonlendiren nedenlerin fakli olmasi farkli tanimlarin olugsmasini saglamaktadir. Biitlin
tanimlarin ortak 6zelligi ise isletmenin hedeflerine ulagsmak i¢in miisteri memnuniyetini

saglayan kullanima uygunluk diizeyini i¢ermesidir (Ertugrul ve Sar1, 2019, s.21).

Yukaridaki tanimlarda ifade edildigi gibi kalite bir mal ya da hizmetin “en 1y1” olma
durumu degildir. Giintimiizde kaliteli bir iiriin ya da hizmet miisteri algilarinin sonucunda
belirlenir. Miisterilerin mal ve hizmetlere yonelik algis1 genisleyerek bir siire¢ olarak
yonetim fonksiyonlarinin kalitesini ifade etmektedir. Dolayisiyla kalite, bir isletme
fonksiyonu olarak miisterilerin belirledigi standartlara uygunluktur (Karakog, 2013, s.31-
32).
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2.2.4 Hizmet kalitesi kavrami

Hizmet sektoriinde kaliteyi belirlemek ve tanimlamak olduk¢a karmasgik bir siireci ifade
etmektedir. En genel tanimi ile hizmet kalitesi, miisteri ihtiyaclarimi karsilayabilmeyi
amaclayan standartlardir. Hizmetin {iretilmesi siireci calisanlarin performansina bagl
oldugu i¢in hem bireyden bireye hem de miisteri algilamalarina bagli olarak farklilik
gosterebilmektedir. Bu nedenle hizmetlerin kalitesinin mallara oranla standardizasyonu
yok denecek azdir (Kili¢ ve Eleren, 2009, s.92).

Cagdas yaklasima uygun olarak hizmet kalitesinin miisteri beklentilerine uygunluk olarak
tanimlanmasi, kaliteye miisteri tarafindan karar verilmesi ve kalite anlaminin her miisteri
acisindan farkli olmasini ifade etmektedir. Hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesi ile {ii¢ sonu¢ ortaya c¢ikmaktadir. Bu sonuclar Sekil 4’te

gosterilmektedir.

Hizmet Miisteri Algilamalari Tatmin Diizeyi

Beklenenden Daha Iyi Hosnut
Miisteri Deneyimi » Beklendigi Gibi Tatmin Olmus
Beklenenden Az Tatmin Olmamis

Sekil 4. Hizmet kalitesi (Odabasi, 2017, s.106)

Sekil 4’e gore hizmet kalitesi li¢ sekilde gerceklesmektedir. Miisterilerin algilamalarina
gore hizmet deneyiminin beklenenden daha iyi olmasi miikemmel hizmet kalitesi
anlamina gelmekte ve miisterilerin hosnut olmasini saglamaktadir. Hizmetin beklendigi

gibi algilanmasi miisterilerin tatmin olmasimi saglarken miisteri deneyimleri ile elde
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edilen sonucun beklenenden az olmasi miisteri tatminsizligine yol agmaktadir (Odabasi,
2017, s.106).

Hizmet isletmelerinde kaliteye ulasabilmek i¢in hem teknik kalitenin hem de miisterilerin
algiladig1 kalitenin yiiksek olmasi gerekmektedir. Hizmetin soyut ve dayaniksiz olmasi,
degiskenligi kalitenin dl¢iilmesini zorlastirir. Buna karsilik, bir hizmet siirecinin kaliteli
olarak tanimlanabilmesi i¢in miisterilerin deneyimleri ile elde ettikleri faydalarin
beklentilerine ulagsmasi hatta agsmasi gerekmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi ile
miisteri beklentileri arasinda Onemli bir iliski bulunur ve miisteri beklentilerini
belirleyebilmek hem zaman gerekse hem de maliyetler agisindan 6nemli faydalar saglar

(Y1lmaz, Filiz ve Yaprak, 2007, s.300).

Hizmet kalitesi, ¢agdas yonetim yaklasimina gegilmesi ile isletmeler agisindan stratejik
bir rol oynamustir. Ozellikle miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin yiiksek olmasi
durumunda miisteri sadakatinin saglanmas1 oldukga kolaydir. Giiniimiizde kaliteli hizmet
misteri ihtiyaclarmi teknik olarak karsilayan ve algiladiklari hizmeti olumlu olarak
degerlendiren bir siirectir. Bu yonii ile hizmet kalitesinin standartlara uygunluk olarak
tanimlanmast gelistirilmis ve miisterilerin kaliteyi belirledikleri tanimi esas alinmistir
(Kokog ve Ersoz, 2020, s.1291). Hizmet kalitesinin 6zellikleri asagida gosterilmektedir
(Celik, 2011, 5.436).

o Tiiketiciler acisindan hizmet kalitesi karmasik bir silirece sahiptir ve mallar ile
karsilastirildiginda degerlendirme yapmak zordur.

e Hizmet kalitesi, tiiketiciler acisindan deneyimledikleri hizmet performansinin
beklentilerini karsilama diizeyidir.

e Hizmet kalitesinde degerlendirme hizmet teknik sonucu ile belirlenmektedir. Hizmetin
sunumu sirasinda personel miisteri etkilesimi, fiziksel 6zellikler, giivenirlik vb.
unsurlar da etkilidir. Bu nedenle hizmetin deneyimlenmesi siireci de degerlendirmeyi
etkilemektedir. Hizmet kalitesi sunumunda aksakliklarin olmasi, miisteri beklentisinin
karsilanmasina ragmen kaliteyi olumsuz etkiler.

e Hizmet kalitesi miisterilerin kisisel 6zellikleri, ihtiyaglar1 ve beklentilerine gore

farkliliklar gosterebilmektedir.
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Hizmet kalitesinin 6zelliklerine bagli olarak ¢iktinin soyut olmasi ve elde edilen faydanin
algilanmasinin bireyden bireye farklilik gostermesi, kalite algisinin degismesine neden
olmaktadir. Hizmetin sunumu sirasinda personelin tutum ve davraniglar1 hizmet kalitesini
etkileyen bir 6zellige sahiptir. Hizmet kalitesinin Olglimiin soyut olmasi nedeniyle
miisterilerin subjektif kararlarina dayanmasi kaliteye yonelik degerlendirmeler
farkliliklarin olusmasini saglamaktadir (Glirbliz ve Ergiilen, 2011, s.174). Bu nedenle
hizmet isletmelerinde kalite isletmenin sahip oldugu 6zellikler, giivenirlik, duyarlik ve
empati kavramlari ile agiklanmaktadir. Ulastirma sektoriinde ise; kaliten yolculara vaat
edilen ulastirma hizmet silirecinin tam zamaninda 6nceden vaat edildigi gibi emniyet ve
giivenlik i¢inde yolcu ihtiyaglarinin karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir (Hemedoglu,

2012, 5.26).

Hizmet isletmeleri, kaliteye yonelik yaklagimlarinda hizmet kalitesinin biitiin boyutlarini
miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde iyilestirmek zorundadir. Siirekli gelistirme
faaliyetleri hizmet igletmeleri agisindan milkemmel hizmet siirecine ulagsmak igin
kullanilmaktadir. Boylece miisterine beklentilerini karsilayan ve algiladiklar1 hizmet
kalitesini yiikselten boyutlara odaklamlmalidir (Giirbiiz, Ayaz ve Olger, 2019, 5.403).
Hizmet kalitesine yonelik miisteri algilar1 farkli unsurlarin etkisi altindadir. Giiniimiizde
cagdas kalite yaklasimlar1 bu etkilerin bes baslik altinda toplanmasina neden olmustur.
Bu boyutlar hizmeti deneyimi ile birlikte kalite algisinin nasil etkilenecegini belirleyen

bir yapiya sahiptir.
2.2.5 Hizmet kalitesinin boyutlari

Hizmet kalitesini olusturan farkli boyutlar bulunmaktadir. Bu boyutlar fiziksel 6zellikler,

giiven, heveslilik, empati ve giivenilir bagliklar1 altinda incelenebilir.
2.2.5.1 Fiziksel ozellikler

Hizmet Kkalitesinin belirlenmesinde fiziksel Ozellikler, hizmetinin {iretilmesinde
kullanilan makine, ara¢ gereg, ekipman, malzeme ve binalarin goriintimleri ve
fonksiyonlaridir. Hizmet {iretimin gerceklesmesinin yapildigi binalar, tesisler, araglar ve
personelin giyimi hizmet kalitesinin bir boyutu olarak 6dnemli bir isleve sahiptir. Hizmeti

talep edenlerin ilk karsilastiklart fiziksel unsurlarin goriinlisii, bakimi, teknolojik
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ozellikleri, temizlik ve diizeni miisterilerin ilk algilarinin olusmasini saglar (Arda, 2022,

s.40).

Fiziksel ozellikler, hizmetin teknik ve fonksiyonel kalitesini etkiledigi gibi miisterilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin iizerinde olumlu ya da olumsuz bir 6zellige sahiptir.
Fiziksel olarak kullanilan biitiin olanaklarin goériintlisii miisteri acisindan ilk izlenimi
olustururken, yliksek teknolojik ekipmanlar, bakim ve diizen de giivenlik agisindan
alginin  desteklenmesini saglar. Calisanlarin fiziksel goriintiisii, dinamizmi ve
kiyafetlerinin bakimi da fiziksel goriiniim olarak etkilidir (Oral ve Yiiksel, 2007, s. 23).
Havayolu isletmeleri agisindan fiziksel 6zellikler, hava limanlarinin goriiniimii, sagladigi
olanaklar, biletleme yapilan bankolarin goriiniimii, hava aracinin teknolojik ve fiziksel
ozellikleri, yer hizmetleri ve kabin hizmetlerinde ¢alisan personelin fiziksel gériiniimii ve
bakimi, ugus operasyonu siirecinde sunulan ikram, eglence ve konfora yonelik iiriinlerin,

goriiniimii, bakim1 ve temizligi yolcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi tizerinde etkilidir
2.2.5.2 Giiven

Giivenlik, tiiketicilere verilen soOzlerin tutulmasi, hizmet siirecinde risklerin en aza
indirilerek vaat edilen biitiin unsurlarin eksiksiz yerine getirilmesini kapsamaktadir.
Giiven boyutu, ilk olarak hizmet isletmelerinin sahip oldugu fiziksel 6zellikler, teknik ve
fonksiyonel kalite ve miisteri haklarmm1 koruyan bir isletme politikast ile
olusturulmaktadir. Tiketicilerin kendilerini giivende hissetmeleri, hizmet isletmesi ile

aralarindaki bagin giiclenmesini saglar (Halis, 2008, s.41).

Miisteriler agisindan hizmet sunumunda risklerin ortadan kaldirilmas: ve hizmetin en
giivenli sekilde miisteriye sunulmasi belli 6zelliklerin yerine getirilmesine baghdir. Bu
ozelliklerin basinda miisteri bilgilerinin gizli kalmasi, hizmet liretiminde miisterilerin
fiziksel ve psikolojik olarak zarar gérmemesi gelmektedir. Giivenlik, fiziksel olanaklar

ve hizmetin tam zamaninda kusursuz bir sekilde yapilmasini zorunlu kilmaktadir.
2.2.5.3 Heveslilik (cevap verebilirlik)

Heveslilik ya da cevap verebilirlik miisteri isteklerinin karsilanmasi siirecinde istekliligi
ifade etmektedir. Hizmet sunumu siirecinde tam ve eksiksiz bir siirecin olusmasi

personelin tutum ve davranislarima baghdir. Hizmet isletmesinde calisan personelin
25



goniillii bir sekilde miisterilere hizmet vermesi, sorunlarin hizli ve miisteri faydasina
uygun bir sekilde ¢oziimlenmesi calisanlarin hevesli oldugunu gdsterir. Personelin
miisteri sorularin1 yanitlamasinda, miisterilerin bekletilmeden hizmet iiretilmesinde ve
taleplerin hizli bir sekilde karsilanmasinda cevap verebilirligin Onemini ortaya

koymaktadir (Y1lmaz, 2020, s.25).

Hizmet kalitesi boyutu olarak cevap verebilirlik hem isletmenin fiziksel olanaklarint hem
de personelin motive olmus davraniglari ile ilgilidir. Hizmetin 6nceden vaat edildigi gibi
tam ve kusursuz bir sekilde sunulmasi, ¢alisanlarin uzmanlik goérevlerini dikkatli ve hizli
bir sekilde yapmalari ile miimkiindiir. Bu nedenle, cevap verebilirlik, ¢alisanlarin iglerine
yonelik heyecani, karsilik verebilme, isteklilik ve c¢osku gibi kavramlar ile

aciklanmaktadir (Sarusik ve Dikkaya, 2015, 5.40).
2.2.5.4 Empati

Empati en basit tanimi ile bireylerin karsilarindaki insanlar1 anlayabilmeleri ve
kendilerini onlarin yerine koyabilmelerini ifade etmektedir. Her miisteri isteklerinin
yerine getirilmesinde nezaket ve 6zen ister. Miisterilerin duygu ve diisiincelerine saygili
olmak, isteklerinin karsilanmasinda duyarli davranmak empati boyutu ile miimkiindiir.
Ornegin havayolu isletmelerinde yolcu isteklerinin karsilanmasi siirecinde hizli bir
sekilde ¢oziim tiretmek, sabirli ve etkin bir dinleyici olarak yolculart anlamaya ¢alismak

¢ok onemlidir.

Hizmet Kalitesi agisindan empati misterilerin anlasilmasi ve buna bagli olarak
ihtiyaglarinin karsilanmasi olarak gosterilir. Miisteri istek ve beklentilerinin tam olarak
ne anlama geldiginin anlasilabilmesi i¢in hizmet sunumu yapanlarin kendilerini
miisterilerin yerine koymast ve onlar1 anlamasi gerekmektedir. Empati miisterilerin
kendilerini degerli hissetmelerine ve dnemsendiklerini anlamlarina yardimei olmaktadir

(Kekeg, 2008, s.53-54).
2.2.5.5 Giivenilirlik

Hizmetlerin tretilmesi siirecinden 6nce hizmet isletmelerinin vaatleri ile sunulan hizmet
arasindaki uyum giiveni olusturmaktadir. Hizmetlerin tanitiminda ve pazarlanmasinda

One cikan biitlin unsurlarin dogru bir sekilde tiiketicilere aktarilmasi ve hizmet tiretiminde
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bu unsurlarin eksiksiz sekilde yerine getirilmesi verilen sdzlerin tutulmasi olarak
yorumlanir. Giivenlik, hizmet isletmelerinin taahhiitlerini yerine getirmesi ve tam
zamaninda, kusursuz ve misteri ihtiyaglarini karsilayan bir hizmet {iretmesi ile
miimkiindiir. Hizmet giivene dayali oldugunda sadik miisteriler her zaman ayn1 hizmeti
alacaklarmi bildiklerinden satin alma davraniglarini tekrarlamaktadirlar. Hizmet
isletmelerinin giivenilir olmasi verilen sézlerin tutulmasidir. Bu yonde yapilan faaliyetler
icinde hizmete iligkin biitlin bilgilerin tam ve eksiksiz bir sekilde tiiketicilere aktarilmasi
ve hizmet iiretiminde de bu vaatlerin yerine getirilmesi gerekmektedir. Hizmetin tek
seferde ve kusursuz olarak yapilmasi, fiyat garantilerinin korunmasi, miisteri haklarinin
savunulmasi, vaatlere uygun hizmetin {retilmesi glivenirlik  kapsaminda
degerlendirilmektedir (Oral ve Yiiksel, 2007, s.23). Giivenilir olan hizmet isletmelerinin
miisterileri hangi hizmet ile karsilasacaklarin1 dnceden tahmin edebilirler. Bu giivenin
olugsmasi i¢in hizmetin dogru ve tam zamaninda verilmesi gerekmektedir. Hizmet
isletmelerinin miisterilerine sundugu hizmet ile dnceden vaat ettigi bilgiler uyumlu ve

dogru oldugunda giivenilirlik boyutu yerine getirilmis olmaktadir (Duygun, 2007, s.38).
2.2.6 Hizmet kalitesi modelleri

Giliniimiizde hizmet kalitesinin 6lgiilmesine yonelik pek ¢ok model bulunmaktadir. Bu
modeller arasinda Gronroos hizmet kalitesi modeli, SERVQUAL (service quality) hizmet

kalitesi modeli ve SERVPERF modeli 6ne ¢ikmustir.
2.2.6.1 Gronroos hizmet kalitesi modeli

Hizmet kalitesi modelleri arasindaki ilk ¢alismalardan biri olan model, hizmet kalitesinin
ti¢c boyutlu olarak incelenmesini 6ne siirmiistiir. Gronroos (1984) hizmet kalitesinin
teknik, fonksiyonel ve imaj olmak {izere ii¢ alt boyutta incelerken, hizmetin iiretilmesi ile
ortaya cikan teknik sonug ile birlikte miisteri etkilesimine bagl olarak ortaya ¢ikan
sonucun hizmet kalitesini belirledigini agiklamistir. Buna gore, miisteriler hizmet iiretimi
ile sadece ne aldiklar1 ile degil, hizmet siireci icinde deneyimledikleri olaylar ve
izlenimlerinden de etkilenmektedir. Fonksiyonel kalite olarak belirlenen bu boyut
tiiketicilerin hizmeti nasil aldig ile ilgilidir. Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine bagl
olarak fonksiyonel kalite algis1 da degisiklikler gdsterebilmektedir. Imaj boyutu ise teknik
kalite ve fonksiyonel kalitenin bilesiminden ortaya ¢ikmakta ve hizmetin imaj1 olumlu ya
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da olumsuz olarak degerlendirilebilmektedir. Hizmet isletmesinin faaliyetleri sonucunda
miisterilerin algiladiklar1 hizmet diisiik oldugunda imaji1 da olumsuz etkilenmektedir. Bu
anlamda imaj, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde filtre gérevi yapmaktadir (aktaran
Akoglan Kozak ve Aydin, 2018, s.177). Gronroos’un modeli hizmet Kkalitesinin
incelenmesinde basit bir semaya dayanmaktadir. Ug boyutlu modelin temelinde
miisterilerin “ne” elde ettigi, “nasil” elde ettigi ve bu siire¢ sonunda hizmet igletmesini
nasil degerlendirdigi bir baska deyisle “imaji” belirlemektedir. Hizmet isletmelerinin
imaj1 teknik kalite ve fonksiyonel kalitede elde edilen ¢iktilar ile yakindan iliskilidir.
Miisterilerin hizmet siirecinde hazir bulunmasi fonksiyonel kalitenin de 6nemli bir
belirleyici oldugunu gostermektedir. , isletme imaj1 gesitli pazarlama ¢aligmalart sonucu
ortaya c¢ikan miisteri beklentileri ile teknik ve fonksiyonel anlamda elde ettikleri alginin
karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Glirbiiz ve Ergiilen, 2006, s.178-179). Sekil

5’te Gronroos hizmet kalitesi modeli gosterilmektedir (Gronroos, 1984, s.41).

Beklenen Kalite Algllanap H!zmet Algilanan Kalite
Kalitesi
A A
Tmaj
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Sekil 5. Gronroos hizmet kalitesi modeli (Gronroos, 1984, s.41)

Sekil 5 incelendiginde hizmet isletmesinin teknik kalitesi ve fonksiyonel kalitesinin
sonuglart imajinin olugmasini saglar. Miisterilerin hizmet sunumundan bekledigi kalite

bu imajin etkisi altindadir. Beklenen kalite, hizmet isletmesinin imajina bagl olarak
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misterilerin ulagmay1 tahmin ettikleri faydalar1 icermektedir. Algilanan hizmet kalitesi
imaj ile birlikte degerlendirildiginde algilanan kalitenin belirlenmesi saglanir. Bu kalite
algis1 diisiik ya da yiiksek olabilir. Gronroos’un kalite modelindeki boyutlar asagida
gosterilmektedir (Gronroos, 1984, s.42).

e Teknik Kalite: Miisterilerin hizmet deneyimi sonucunda aldig1 hizmetin niteligi ile
belirlenmektedir ve miisteri ihtiyacinin karsilanmasi ile ilgilidir.

e Fonksiyonel Kalite: Miisterilerin hizmet deneyimini nasil gerceklestirdigi ve teknik
kaliteye ulasirken yasadiklarinin zihninde olusturdugu izlenimlerin neler oldugu ile
ilgilidir. Bu siirecte fonksiyonel kalite hem zaman i¢inde hem de bireyden bireye
farkliliklar gosterebilmektedir. Miisterilerin bireysel 6zelliklerine bagli olarak hizmet
isletmesine yonelik gelistirdigi diisiinceleri de fonksiyonel kalitenin belirlenmesinde
etkilidir.

e imaj: Hizmet isletmesinin imaji agizdan agiza pazarlama, pazarlama karmasi ve
misteriye diglardan gelen bilgiler ile gelismektedir. Miisterilerin imaj yonelik
tutumlariin hem teknik hem de fonksiyonel kalite kadar hizmet kalitesine etkisi

bulunmaktadir.

Havayolu isletmeleri diislintildiigiinde ulastirma hizmetinin tam zamaninda, emniyetli ve
giivenli bir sekilde yapilmasi hizmet siirecinin teknik kalitesini belirler. Fonksiyonel
kalite ise yolcularin havayolu isletmesinden hizmet almay: diisiindiigli andan itibaren,
rezervasyon hizmetleri, biletleme, terminal hizmetleri ve hava aracinin kabin
boliimiindeki deneyimleri ile iligkilidir. Her yolcunun fonksiyonel kaliteye yonelik
degerlendirmesi farklilik gosterebilir. Imaj ise havayolu isletmesinin bayrak tastyici
isletme, diisiik maliyetli havayolu isletmesi vb. olmasina bagli olarak havayolu

isletmesine yonelik hizmet algisin1 etkilemektedir.

2.2.6.2 SERVQUAL (service quality) hizmet kalitesi modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
yapilan arastirmalar, hizmet kalitesinin anlasilmast ve etkilendigi faktorlerin
belirlenmesine yoneliktir. Buna gore, bosluk modeli olarak da tanimlanan model, hizmet
kalitesinin Olciilmesine yonelik en sik kullanilan model olma 6zelligini tasimaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL yo6ntemi, hizmet
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kalitesi Ol¢timiinde bir standart olarak kabul edilmektedir. Modelin olugmasi siirecinde
hem modeli etkileyen faktorlere yonelik soru gruplari hem de hizmet kalitesinin nasil
Olctilecegine iligkin bir model olusturulmustur (Altan, Atan, ve Ediz, 2006, s.8).
Literatiirde pek cok hizmet kalitesi modeli bulunmaktadir. Bu modeller arasinda 6ne
c¢ikan ilk model Parasuraman, Zeithalm, ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen hizmet
kalitesi modelidir. SERVQUAL hizmet kalitesi modeli, asagidaki alt boyutlardan
olusmaktadir (aktaran Giirbiiz, Ayaz ve Olger, 2019, 5.404-405):

e Giivenilirlik: Isletmenin hizmeti tam zamaninda, dogru bir sekilde tiiketici
ithtiyaclarini karsilayacak sekilde sunmasi ve vaat ettigi hizmeti gerceklestirmesini
ifade etmektedir.

o Karsilik Vermek: Hizmet isletmesi personelinin hizmeti sunmaya istekli olmasi cosku
ile hizmet siirecini yerine getirmesidir.

o Yeterlilik: Hizmetin dogru bir sekilde yerine getirilmesi i¢in belli uzmanlik bilgisi ve
becerilere sahip olmayi icermektedir.

e Ulasabilirlik: Hizmet isletmesinin erisilebilir olmasi, miisterilerin beklemeden en hizli
sekilde iletisim kurma ve hizmet erisimidir.

e Nezaket: Hizmet isletmesi personelinin miisterilere yonelik saygili olmasi, hizmeti
samimiyet ve i¢tenlikle yerine getirirken nazik olmalaridir.

e itibar: Hizmet isletmesinin miisterileri ile kurdugu etkilesimde giivenilir, diiriist ve
dogru bir sekilde faaliyet gostermesidir.

e Giivenlik: Misterilerin hizmet siirecinde risklere maruz kalmadan giivenliginin
saglanmasidir.

e Miisterinin  Anlasilmasi/Bilgilendirilmesi: Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin
anlasilmasi ve bu ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik bilgi verilmesidir.

e Fiziksel Varliklar: Tesisler, personel goriiniimii, hizmeti saglamak ic¢in kullanilan

ekipman, araglar ve techizattir.

SERVQUAL yonteminde hizmet isletmeleri ve miisteri algilar1 detayli bir sekilde
incelenmistir. Bu incelemeye dayali olarak hizmet isletmelerinin hizmet kalite anlayis1 ve
misterilerin algilar1 arasindaki bosluklar belirlenmis ve bu bosluklarin nedenleri

incelenmistir. Sekil 6’da SERVQUAL hizmet kalitesi modeli gosterilmektedir.
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Sekil 6. SERVQUAL hizmet kalitesi modeli (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985,
s.44)

Sekil 6 incelendiginde bosluk modeline gore bes tane hizmet kalitesi boslugu oldugu
goriilmektedir. Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesine uygun olarak kaliteyi olumsuz
etkileyen bu bosluklarin nedenleri asagida 6zetlenmistir (Parasuraman, Zeithaml, Berry,
1985, 5.44-45).

e 1. Bosluk: Bu bosluk miisterilerin beklentilerinin iist yonetim tarafindan

algilanmadigini ifade etmektedir. Degisen miisteri ihtiyac ve beklentilerinin tespit
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edilememesi ¢ogunlukla pazarlama faaliyetlerinin dogru bir sekilde yapilmamasi,
Pazar arastirmalarina 6nem verilmemesi, hizmet isletmesi i¢indeki bilgi akisinin
yetersiz olmasina bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir.

e 2. Bosluk: Bu boslukta {ist yonetim miisteri beklentilerini algilamis ancak standartlari
olusturamamistir. Bu boslugun temel nedenleri arasinda, siirekli iyilestirme
faaliyetlerinin etkisizligi, isletme amaglarinin tam olarak belirlenmemesi, gorev
tanimlarindaki yetersizlikler ve {ist yonetimin gerekli beceriye sahip olmamasidir.

e 3. Bosluk: Hizmet isletmelerinin standartlar1 ile miisterilerin teknik kalite algilar
arasindaki farkliliklardir. Isletmelerin standartlar: belirledigi ancak miisterilere etkin
bir sekilde sunamadigi durumlarda, isletme c¢alisanlarinin davraniglarindan
kaynaklanmaktadir. Isletme icindeki rol belirsizligi ve catismasi, calisanlarin uzmanlik
bilgisinin yetersiz olmasi, fiziksel unsurlardaki yetersizlik bu bosluga neden
olmaktadir.

e 4. Bosluk: Hizmet isletmesinin tiiketicilere yonelik mesajlar1 ile hizmet kalitesi
arasindaki farkliliktir. Giivenirlik diizeyindeki diisiisler soruna neden olabilmektedir.
Isletmelerdeki bilgi akisinin yetersiz olusu, pazarlama karmas: ile ger¢ekci olmayan
mesajlarin verilmesi de 6nemli bir sorun olarak degerlendirilebilir.

e 5. Bosluk: Miisterilerin bekledikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki
farkliliklardir. Bu hizmet kalitesi boslugu kendisinden onceki dort boslugun
bilesiminden olusmaktadir. Bu durum tiiketici boslugu olarak tanimlanir ve bu

boslugun kapatilmasi isletmedeki biitiin siireglerin iyilestirilmesine dayanmaktadir.

SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgme yoOntemi, hizmetlerin genis bir perspektiften
incelenmesini saglamaktadir. Olgme ydnteminin birinci béliimiinde miisteri beklentileri,
ikinci boliimiinde ise miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi Ol¢iilerek karsilastirma
yapilmaktadir. Belirlenmis skorlar tizerinden miisterilerin bekledigi ve algiladigi hizmet
kalitesini karsilastiran model giliniimiizde en ¢ok kullanilan hizmet kalitesi modelidir

(Filiz ve Kolukisa, 2013 s5.255).

Hizmet kalitesi modeli, miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet
kalitesi arasindaki bosluklarin incelenmesine dayanmaktadir. SERVQUAL yodntemi
algilanan hizmet kalitesini 6l¢erken yani zamanda hizmet iiretiminde hangi alanlarda
basarili ya da basarisiz oldugunu, miisterilerin hangi alanlarda memnuniyetsiz yada
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mentiin oldugunu da ortaya koyan bir model olma 6zelligini tasimaktadir (Saat, 1999, s.

203-204).

2.2.6.3 SERVPERF modeli

1990’11 yillarin basindan itibaren hizmet kalitesi ¢alismalarina paralel olarak Cronin ve
Taylor, hizmet kalitesinin 6l¢limiinde miisteri algilarinin yeterli oldugunu ileri siirmiistiir.
Bu model bes boyuttan olusmaktadir. Model tartismalara yol agcmis ve miisterilerin
bekledikleri hizmet kalitesini model disinda birakarak yalnizca performansa

odaklanilmasini saglamistir (Aydinli ve Arslan, 2016, s.178).

Cronin ve Taylor, SERVQUAL modelini temel alarak gelistirdikleri modelde,
performansa dayali bir hizmet kalitesi dl¢limii onermislerdir. Modelin temel 6zelligi
hizmetlerin performans 6zelliklerinin beklentiler ile karsilastirmaktan ¢ok da iyi bir
sekilde kaliteyi ifade ettigi yoniindedir. SERVPERF modelinde hizmeti deneyimleyen
misterilerin kaliteyi degerlendirmesi yeterlidir. Ayrica, miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve satin alim davranislar1 arasindaki iligkilerin

incelenmesi de 6nemlidir (Cronin ve Taylor, 1992, s. 56).
2.2.7 Hizmet Kalitesi ile ilgili kavramlar

Hizmet kalitesinin detayli olarak incelenebilmesi i¢in hizmet kalitesi ile iliskili
kavramlarin ele alinmasi gerekmektedir. Bu kavramlar, teknik kalite, fonksiyonel kalite,

beklenen kalite ve algilanan kalitedir.
2.2.7.1 Teknik kalite

Gronroos (2007, s.73) teknik kaliteyi miisterilerin hizmet tiikketimi ile elde ettigi ¢ikti
olarak aciklamaktadir. Miisterilerin talep ettikleri hizmetin sonucunda ne elde ettigi
Olctilebilir. Bu olgiim genellikle elde edilen faydalarin teknik agidan incelenmesi ile
yapilmaktadir. Bazi hizmetlerde 6l¢iim standartlara dayali olabildigi gibi kuaforliik
hizmeti alan bir miisterinin degerlendirmesi saginin goriintiisili, restoran hizmeti alan
miisterilerin yedikleri yemeklerin lezzeti ya da makine tamirinden sonra makinenin

performansi teknik kalitenin 6l¢iilmesinde kullanilabilir (aktaran Ayan, 2015, s.54).
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Teknik kalitenin miisterinin ihtiya¢larinin karsilanmasi sonucu elde ettigi faydalara dayali
olmasi, tiikketimin ana amacini gostermektedir. Bununla birlikte teknik kalite miisteri
beklentilerine uygun olsa dahi fonksiyonel kalite diizeyinin diisiik olmasi algilanan
kaliteyi onemli Ol¢lide olumsuz etkiler. Bu durum miisteri tatminsizligi olarak
gosterilebilir. Dolayistyla miisterinin hizmet tiiketimi sonucunda ne aldig1 énemli olsa
bile, kalitenin belirlenmesi diger boyutlara baglidir (Akoglan Kozak ve Aydin, 2018,
s.177).

2.2.7.2 Fonksiyonel kalite

Fonksiyonel kalite miisterilerin hizmete nasil ulastiginin subjektif degerlendirmesine
dayanir. Hizmet iiretimi siirecinde yasanan biitiin deneyimler fonksiyonel kaliteyi etkiler.
Hizmetin nasil sunuldugu siirecte hazir olan miisteri tarafindan algilanir ve genel bir
degerlendirme ile yargilara varilir. Bu nedenle fonksiyonel kaliteye ulagmak i¢in “hizmet
nasil sunuldu?” cevabi aranmaktadir. Ornegin lokantada yemek yiyen bir kisi yemegin
lezzetinin yaninda lokantanin fiziksel 6zelliklerini, servisin nasil sunuldugunu, hijyen
sartlarint ve c¢alisanlarin kiyafetleri, davramiglari ve nezaketlerine bagh olarak

degerlendirmektedir (Ardig, 2020, s.20).

Fonksiyonel kalite hizmet kalitesinin temel belirleyicisidir. Fonksiyonel kalite
miisterilerin hizmet isletmesi ile iliskisi basladig1 andan hizmetin tiiketilmesi sonrasinda
devam eden etkilesime dayanmaktadir. Bu nedenle fonksiyonel kalitenin temel
belirleyicileri, isletmenin fiziksel 6zellikleri, personelin tutum ve davranislari, hizmet
siirecinin tasarimi ve is siire¢ akiglaridir. Hizmet isletmesi personelinin goriiniimii,
uzmanliklarin1 goniillii bir sekilde yerine getirmeleri, istekliligi, kendi aralarindaki
konusmalari, miisteri ile empati kurabilmeleri, hizmete yatkinliklar1 ve miisteri iliskileri
fonksiyonel kaliteyi belirler. Dolayisiyla teknik kaliteden farkli olarak fonksiyonel kalite
hizmetin nasil alindig: ile ilgilidir (Akoglan Kozak ve Aydin, 2018, s.178).

2.2.7.3 Beklenen kalite

Beklenen kalite ya da miisterilerin hizmet 6ncesi bekledikleri kalite, ihtiyaclarina yonelik
olarak onceden bulunduklar1 tahminlerine dayalidir. Miisteri beklentilerinin olusmasi

tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerine bagli oldugu gibi, sosyal ¢evresi ile etkilesimi ve
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hizmet talebi 6ncesi elde ettigi bilgiler ve pazarlama karmasi ile yapilan ¢aligsmalardan da
etkilenir. Hizmeti talep edenlerin beklentileri hizmeti nasil almayr umduklart ile
aciklanabilir. Beklenen hizmetin en 6nemli 6zelligi belli bir diizey olarak miisterinin
kendisine sunulan hizmeti degerlendirmesinde standart olusturmasi ve algilanan hizmet
kalitesini bu standartlara gore yapmasidir. Hizmet kalitesinde beklenen ve gerceklesen
hizmet kalitesi siirekli olarak karsilastirilir (Eker, 2007, s.14-15). Beklenen hizmet
kalitesi, miisterilerin degerlendirmelerinde “diisiik”, “uygun” ya da “yiiksek” olarak
algiladiklar1 hizmet kalitesinin belirleyicisidir. Miisteriler kendilerine sunulan hizmetleri
beklentileri dogrultusunda degerlendirirler. Beklenen kalite, miisterilerin aldiklar
hizmete yonelik degerlendirmeleri ile elde ettikleri sonuglart olumlu veya olumsuz olarak

algilayabilmesine olanak saglamaktadir (I¢6z, 2005, s. 138).
2.2.7.4 Algilanan kalite

Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin deneyimledikleri hizmete yonelik verdikleri
subjektif yargilardan olugmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesi miisterilerin zihninde
olusur (Gersil ve Giiven, 2018, s.114). Algilanan hizmet kalitesi, soyut olan kalite
algisinin miisteri tarafindan nasil degerlendirildigi ile iliskilidir. Hizmetin sunulmasi
siirecinde personel-miisteri etkilesimi kalite algisinin olusmasini etkiler. Hizmetin
uretildigi anda tiiketilmesi nedeniyle miisterinin deneyimledigi hizmeti nasil algiladigi,
siibjektif bir yargi degerlendirmesinin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Glirbiiz ve Ergiilen,

2011, s.174).

Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin hizmet kalitesi hakkindaki bilgileri deneyimlerine
bagli olarak nasil degerlendirdigini agiklamaktadir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 ile
birlikte ele alinan siirecte miisterilerin kaliteye yonelik elde ettikleri sonug, miisteri
tatmini ile tatminsizligi arasindaki diizeyi gdstermektedir. Bununla birlikte algilanan
hizmet kalitesi karmagik bir slire¢ sonunda miisterilerin deneyimini etkileyen duygusal,
biligsel etkiler ile elde ettikleri yararlara gore belirlenmektedir. Asagidaki Sekil 7°de

gosterilmektedir.

35



Giivenirlik

Karsilik Vermek

Giivence

Hizmet Kalitesi

Empati

Fiziksel Varliklar

Hizmet Kalitesi

Durumsal Etkiler

A

Fiyat

A 4

Miisteri Tatmini

A

Kisisel Etkiler

Sekil 7. Algilanan Hizmet Kalitesi (Odabasi, 2017, s.107)

Sekil 7 incelendiginde miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinde kalite boyutlarini nasil
algiladigina yogunlasilmistir. Ote yandan miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarini
degerlendirmeleri ile elde ettikleri miisteri tatmini hizmet kalitesine ek olarak fiyat,
hizmet ile sunulan iriinlerin kalitesi, kisisel ve durumsal etkiler ile belirlenmektedir

(Odabasi, 2017, s.107).

Algilanan kalitenin en 6nemli 6zelligi miisterilerin hizmet isletmesine yonelik kararlarini
etkilemesidir. Isletmelerin yiiksek rekabet ortaminda farkliliklarini ortaya koymasi ve
misteri bagliligini olusturabilmesi i¢in algilanan kalitenin yiliksek olmasi gerekmektedir.
Dolayisiyla algilanan kalite diizeyi yiiksek olan isletmeler hem agizdan agiza pazarlama
ile potansiyel miisterilere tanitilirken, sadik miisterilerin de yeniden hizmeti talep etmesi

saglanmaktadir (Aaker 1991; aktaran Isik, 2016, s.61).
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2.2.8 Havayolu isletmelerinde COVID-19 pandemisi nedeniyle degisen hizmet

Kalitesi siireci

Havayolu isletmelerinde COVID-19 pandemisi silirecinde hizmet kalitesi siireci insan
sagligina yonelik dnlemlerin kat1 bir sekilde 6nlenmesine yonelik olarak degismistir. Bu
stirecte hizmet kalitesi standartlart yeni dnlemlere gore belirlenmis ve genelgeler ile

belirlenen tedbirlerin uygulanmasi éncelik kazanmustir.

Havayolu isletmeleri ¢oklu ekipler ile ulastirma hizmetini yiiriitiirken, farkli hizmet
sunumu yapan ekipler koordineli bir sekilde c¢aligmaktadir. Havayolu isletmelerinin

COVID-19 pandemisi nedeniyle hizmet siireci olagandisi Onlemler nedeniyle

etkilenmistir. Hizmet kalitesini etkileyen onlemler Sekil 8’deki basliklar altinda

incelenebilir (Kurt, 2020, 5.198).

Hava Tasimacihiginda
Covid 19 Onlemleri

/\

Yolculara Yinelik Personele Yonelik
Onlemler Onlemler
Yf_l@u Hava Yolcu Hava Yoleu Ugak Yerde Gérevli Ugus
Géﬁggg Limanindayken I¢indeyken Personele Gérevlilqrine
Alman _Alman _Ahnan _Alman Yonelik
Onlemler Onlemler Onlemler Onlemler Onlemler

Sekil 8. Hava Tasimaciliginda COVID-19 Onlemleri (Kurt, 2020, s.198)

Sekil 8’e gore COVID-19 pandemisinde havayolu ulastirmasinda toplum sagligi
acisindan alinan Onlemler yolculara yonelik onlemler ve personele yonelik dnlemler
olarak iki baslik altinda incelenmektedir. Bu dnlemlerin temel onceligi insan sagligidir.
Uluslararasi havacilik otoritelerinin aldiklari 6nlemler havayolu isletmelerinin hizmet

kalitesini olumsuz olarak etkilemektedir (Kurt, 2020, 5.198).
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Uluslararas1 ve ulusal havacilik otoritelerin belirledigi 6nlemler “ COVID-19
pandemisinin hava tagimaciligr yoluyla yayilimimi engellemek ve kontrol altina almak
icin gereken tedbirleri” kapsamaktadir. Alinan 6nlemler ugus O6ncesi, ugus siireci ve ugus
sonrasi hizmetlerin isleyisini degistirmis ve hizmet kalitesi prosediirlerini etkilemistir.
Asagida havayolu isletmelerinde alinan onlemlerin hizmet kalitesine yonelik etkileri
gosterilmektedir (Erbay ve Erdogan, 2021; Birinci Uzun, 2020; Kurt, 2020; SHGM,
2020):

Yolcularin hava aracina binmeden 6nce alinan énlemlerin hizmet siirecine etkisi:

e Hava aracma yolcu alimi kontrollii ve sosyal izolasyon kurallarina uygun olarak
yapilmas1 nedeniyle, yolcularin ucaga alinma siiresi uzamistir. Sosyal mesafenin
saglanmasi i¢in yolcularin elektronik biletleme islemlerine yonlendirilmesi sorunlara
yol agmustir.

e Yolcularin hava aracina binmeden doldurmalar1 gereken formlar ve ibraz etmeleri
gereken belgeler nedeniyle ugus dncesi islemlerin siiresi artmistir.

e Koruyucu ekipman ile calisan personelin yolcu iletisimi minimum diizeye
indirilmistir.

e Yolcu iletisim bilgilerinin (telefon numarasi, ev adresi vb.) alinmasi, check-in veya

online check-in sirasinda uzun kuyruklarin olusmasina neden olmustur.
Yolcularin hava aracina binisi sirasinda alinan onlemlerin hizmet siirecine etkisi:

e Yolcularin kii¢iik gruplar halinde hava aracina binmelerinin saglanmasi binis

stirelerini artirmistir.

e Yolcularin hava aracina alinmasi silirecinde ates Olger ile viicut isilarinin kontrol
edilmesi, hava aracina binisi zorlagtirmistir.

¢ Yolcularin hava araci iginde dolagimini engelleyebilmek i¢in kabin ekibinin yolcu
bagajina dokunma riskinin en aza indirilmesi i¢in el bagaji limitleri yeniden

diizenlenmistir.
Yolcularin hava araci icinde alinan onlemlerin hizmet siirecine etkisi:

e Hava aracinin i¢inde koruyucu maske kullanimi zorunlu hale getirilmistir.
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e COVID-19 pandemisi uluslararasi halk sagligi acil durumu ilan edilmesini saglamis
ve yolcu giivenliginin saglanmasi agisindan hava aracinin oturma plani degismis, iki
sira koltuk bos birakilarak yolcu izolasyonu saglanmaya ¢aligilmistir.

e Hava araci i¢indeki eglence sistemleri kapatilmis, koltuk ceplerine konulan dergi ve
brosiirler kaldirilmistir.

e Ucus operasyonu siirecinde kabin i¢i ikram hizmetleri uzun bir siire kapatilmis ya da
siirlandirilmistir. Uzun uguslarda kapali ambalajli/paketlenmis yiyecek ve igecekler
hava aracina binis 6ncesinde yolcularin oturma alanlarina birakilmistir. Ugus sirasinda
servis yapilmasi engellenmis ya da uzun uguslarda tek bir servis ile sinirlandirilmstir.

e Yolcularin yeme i¢cme sirasinda maske ¢ikarmasi nedeniyle yan yana oturan yolcularin
ayni anda yeme ve i¢gmesinin engellenmesi sorunlara yol agmis, kabin ici anonslar ile
diizenin olusturulmasina ¢alisilmistir.

e Kabin ic¢inde uzun uguslarda yolcu kullanimina sunulan yastik ve battaniyeler
ambalajli olarak kullanilmstir.

e Uzun ucuslarda yolcularin tuvalet ihtiyaglarinin karsilanmasi icin tuvalet sirasi

olusturulmustur.
Yolcularin hava aracindan inisi sirasinda alinan 6nlemlerin hizmet siirecine etkisi:

e Yolcularin hava aracindan sosyal izolasyon nedeniyle kii¢iik gruplar halinde
indirilmesi, yolcularin diizenlenmesi ve ayaga kalkmalarinin engellenmesi sorunlara

yol agmustir.

Havalimani i¢inde yolcularin hava aracina alinmadan 6nce ve ugus operasyonu boyunca
sosyal mesafe kurallarina uyulmasi ve havayolu isletmesi personelinin koruyucu ekipman
ile hizmet vermesi hizmet siirecini etkilemistir. Hastaligin bulasma riski nedeniyle kapali
ve dar bir alanda hizmet veren kabin memurlarinin bulas risklerinin yiiksek olmas1 kabin
ici hizmet siirecini etkilerken, personelin maske ve eldiven ile gorevlerini getirmesi ve
kabin i¢i hizmetlerin sinirlandirilmasi hizmet kalitesini olumsuz etkilemistir (Dondurucu

ve Cetinkaya, 2020, s.353-354).

COVID-19 pandemisi nedeniyle ucus operasyonlarinda “kural dis1 yolcu” davranislarinin
arttig1 belirlenmistir. Kural dis1 yolcu davranislarinin basinda ugus i¢in gerekli evrak ve

bilgilerin personele verilmemesi, sosyal izolasyon kurallarina uyulmamasi, yolcularin
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COVID-19 viriisiinii almasina karsilik bu durumu saklamasi yer almaktadir. Ugus
stirecinde semptomlu yolcularin kurallara uygun sekilde izole edilememesi, ugak i¢i hava
aracinin  sterilizasyonunda yasanan sorunlar ve yolcu iletisiminde personel
davraniglarinin sorunlara yol agmasi da hizmet kalitesini etkileyen faktorler olarak ortaya
cikmistir (Birinci Uzun, 2020, s.5). Pandemi siirecinde yolcular ile yiiz yiize iletisim
kuran ve havayolu isletmelerinin en yiiksek sayiya sahip kabin memurlarinin yasadiklar
zorluklar, hizmet Kkalitesi siirecini etkileyebilecek niteliktedir. Bu zorluklar asagida

gosterilmektedir (Erbay ve Erdogan, 2021):

e Ucak ici bulas riski: Kabin memurlar1 dar ve sosyal izolasyonun zor oldugu kabin
icinde gorev yapmaktadir. Bu siirecte enfekte olma riskleri yiiksektir. Hastaliga
yakalanma korkusu kabin memurlarinin kaygi diizeylerini artirmaktadir.

e Gelir kaybi: Havayolu isletmelerinin finansal durumlarinin olumsuz etkilenmesi
nedeniyle ¢alisanlarin maaslarinda yaptiklari kesintiler olumsuz etkilenmelerine neden
olmustur.

e Ekip sagligini koruyacak 6nlemlerin ge¢ alinmasi: Havayolu isletmelerinin koruyucu
ekipman kullanim1 konusunda ge¢ 6nlem almasi kabin memurlarini etkilemistir.

e [s giivencesizliginin olusmasi: COVID-19 siirecinde havayolu isletmelerinde isten
c¢ikarilma endisesi, ise yonelik tutumlar1 olumsuz etkilemistir.

e ikram hizmetine baslanmasi: Yolcularin hizmet Kkalitesi algilarmm olumsuz
etkilenmesi ve uzun ucuslarda zorunlu olmasi nedeniyle ikram hizmetlerine erken
baslanmasi hastaligin bulas riski agisindan olumsuz olarak degerlendirilmektedir.

e Ise adapte olma zorlugu: Havayolu isletmelerinin uguslarini askiya almasi, daha
sonraki siiregte ucus operasyonlarinin belirsizligi calisanlarin ise adapte olmasini
zorlagtirmistir.

e Koruyucu ekipman kullanimi zorlugu: COVID-19 pandemisinde havayolu isletmesi
personeli gorevlerini koruyucu ekipman ile yiiriitmiistiir. Kabin personelinin sik sik el
dezenfektan1 kullanmasi, koruyucu ekipmanlarin hareket kabiliyetini sinirlamasi
motivasyonunu olumsuz etkilemistir.

e Maske ihlali yapan yolcunun yonetimi: Yolcularin hava aracinin i¢inde kural dist
davraniglarda bulunmasi yolcu iletisimini olumsuz yonde etkilemistir.

e Ucus programlarinda belirsizlik olmasi: COVID-19 pandemisinde ucguslarin iptal

edilmesi, personelin goéreve ne zaman ¢agirilacagini  bilmemesi ve ugus
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programlarindaki  belirsizlikler — karsilasilan ~ 6nemli  bir  zorluk  olarak
degerlendirilmistir.

e Isten ayrilma niyeti: COVID-19 pandemisinde risk grubu yiiksek bir meslek olarak
tanimlanan kabin memurlugunu yerine getiren personelin tiikenmislik sendromu

yasamasli is tatminini azaltmistir.

COVID-19 pandemisi nedeniyle olagan dis1 6nlemlerin alinmasi hem yolcularin hem de
personelin fiziksel ve psikolojik olarak olumsuz etkilenmesine neden olmustur. Bu
sorunlarin yaninda havayolu isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in personel
politikalarinda degisiklik yapmalari, esnek caligma siiresine ge¢ilmesi ve maaslarin

azaltilmasi, havayolu isletmesi personelinin olumsuz etkilenmesine neden olmustur.

2.3 Pazarlama Iletisimi

Bu bolimde pazarlama iletisimi kavrami, pazarlama iletisiminin dnemi ve 6zellikleri,
isletmelerin pazarlama iletisimini faaliyetleri arasinda yer alan uygulamalar1 yer alacaktir.
Bu boélimde, COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu isletmelerinin pazarlama

yaklasimlarindaki degisimler ve yeni uygulamalar da ele alinmaktadir
2.3.1 Pazarlamanin tanimi

Insanlarin sosyal iliskilerin gelismesi ve toplumsal is béliimii pazarlamanin dogmasina
yol agmistir. Pazarlamanin gelismesi ise sanayi devrimine dayanmaktadir. Amerika
Birlesik Devletleri’nde bilimsel olarak pazarlama g¢aligmalarinin baglamasi 1900’1
yillarin ilk yillarina kadar uzanmaktadir. 1950’11 yillara gelindiginde akademik ¢aligmalar
baslar ve insanlik tarihi kadar eski olan pazarlama, bilimsel esaslar lizerine kurulur

(Erdogan, Tiltay ve Kimzan, 2001, s.2).

Giliniimiizde pazarlama faaliyetlerine bakis agis1 gecmis donemden oldukga farklidir.
Uretim tekniklerinin gelismesi ve rekabetin artmasma dayali olarak pazarlamanin
kapsami da geligmis ve tanimlari donemsel olarak farklilik gdstermistir. Ozellikle
kiiresellesme siireci ile birlikte cagdas pazarlama anlayisi gelismis ve biitlinsel bir
pazarlama yaklasimina gecilmistir (Torlak ve Altunisik, 2009, s.5-6). Genis anlamu ile
pazarlama; insanlarin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasina yonelik degisim islemidir.

Pazarlama, farkli taraflarin kendi amaclarina ulasmak ve ihtiyaglarin1 karsilamak igin
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mal, hizmet ve degerli bilgi karsiliginda para ile ifade edilen degerleri elde etmek olarak

tanimlanabilir (Mucuk, 2010, s.3).

Pazarlamanin genel tanimi1 1950’11 yillardaki ¢alismalar ile farklilik kazanmistir. Bunun
temel nedeni, isletmelerin bu yillardan itibaren tiiketici isteklerini belirlemek ve insan
ihtiyaglarini tespit ederek Pazar boliimlendirmesi yapmaya dayanmaktadir. Glinlimiizde
gelinen nokta pazarlamanin miisteri merkezli anlayisini temsil etmektedir. Sekil 9.’da

pazarlama agisindan isletmelerin gecirdigi donemler gosterilmektedir (Uysal ve Aksoy,
2004, 5.131).

Uretim Satis Pazarlama Miisteri Merkezli
1850 1900 1950 2000

Sekil 9. Pazarlama Acisindan Isletmelerin Gegirdigi Asamalar (Bose, 2002, 5.90; Akt.
Uysal ve Aksoy, 2004, s.131)

Sekil 9 incelendiginde sanayi devrimin baslamasi ile birlikte {iretimin hakim oldugu
pazarlama anlayis1 sunulan mal ve hizmetlerin az olmasi nedeniyle isletmelerin hakim
oldugu bir donemi ifade etmektedir. Bu donemde pazarlamaya iligskin ¢abalar oldukca
stirhidir. 1900°1i yillarin bagindan ortalarina kadar ise, satisa yonelik hedef kitlelerin
belirlenmesi s6z konusudur. Pazarlamaya iligkin c¢alismalar bu dénemden sonra hiz
kazanmis, 6zellikle 1950’11 yillardan sonra pazarlamanin 6nemi artmistir. Bu dénemde
tiretim tekniklerinin gelismesi ve pazarlamaya konu olan mal ve hizmetlerin
farklilagsmasina ve rekabetin baslamasini saglamistir. 2000°1i yillardan sonra ise miisteri
ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasi, miisterilerin memnun edilmesi cagdas pazarlama
anlayisina gecilmesini saglamistir. Bu donemden sonra iletisim teknolojilerindeki
gelisme, hedef miisteri kitlelerinin net bir sekilde belirlenmesi ve ihtiyaglarina yonelik

pazarlama yapilmasi hizlanmistir (Uysal ve Aksoy, 2004, s.131).
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Pazarlamanin bir degis tokus islemi olarak tanimlanmasi, belli bir hedef kitlenin
ihtiyaglarinin karsilanmasi icin fayda ve deger olusturularak sunma bilimi ve sanatini
ortaya ¢ikarmistir. Pazarlama insan ihtiyaclarinin belirlenerek bu ihtiyaglara uygun, karin
belirlenmesi ve kara ulasmak i¢in en uygun iiriin ve hizmetin iretilerek piyasaya
stiriilmesidir (Kotler, 2007, s.12). Cagdas pazarlamanin tanimi bu gelismelere bagl
olarak degismis ve pazarlama, insanlarin amagclarini karsilamaya yonelik miibadele
edilecek diisiincelerin, mal ve hizmetlerin bigimlendirilmesi, fiyatlandirilmasi, tanitilmasi
ve dagitimi silirecinin  yonetimidir. Amerikan Pazarlama Dernegi’nin bu tanimi
pazarlamayi isletme faaliyetlerinin bir fonksiyonu olarak 6ne ¢ikarmistir (aktaran Tuncel,

2011, 5.259).

Cagdas pazarlama anlayis1 oncelikli olarak iletisim faaliyetidir. Isletmeler arasindaki
rekabetin hizlanmasi, mal ve hizmetler arasindaki kalite farkliliklarin azalmasina bagl
olarak farkli pazarlarda “dogru iiriinii” “dogru fiyatla” ve “dogru kanallarla” tiiketici
gruplaria ulagtirmak i¢in tiiketici ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi iletisim ile
belirlenir. Pazarlama yoneticilerinin faaliyetlerini planlanmasi, yiiriitmesi ve denetlemesi
bu iletisim siirecine dayanmaktadir. Isletmelerin basaris1 da pazarlamaya yonelik iletisim
siirecinin dogru anlasilmas1 ve planlanmasma baghdir (Oztiirk, 2018, s.171). Bu
baglamda iletisim ve iletisim siirecinin nasil islediginin incelenmesi ve pazarlamaya

yonelik ozelliklerinin bilinmesi gerekmektedir.

2.3.2 Tletisimin tanim

[letisim insanlarin bir arada yasamasina bagl olarak iliski kurmasini saglayan bir siiregtir.
Toplumsal yasamin en 6nemli unsuru olan iletisim biitiin insan faaliyetlerinin temelinde
yer almaktadir. Bu siiregte, iletisim, insanlarin ortak bir diisiince olusturmalari, inanglarini
paylagmalari, toplumsal is boliimii ve iliskinin kurulmasi ve toplumsal varligin
korunmasinin en 6nemli aracidir (Pirtini ve Tigl, 2004, s.297). Giiniimiizde iletisimin
pek cok tanimi bulunmaktadir. Ozellikle iletisim teknolojilerinin gelismesi ile birlikte

iletisimin sadece iki canli arasinda degil, makineler arasinda da olabilecegi belirlenmistir.

Genel tanimu ile iletigim siireci, bireylerin bilgi, diisiince, duygu ya da herhangi bir veriyi
bir baska ifade ile mesaji, onceden belirlenmis bir kodlama ile bir kanal araciligiyla diger

bir bireye gondermesi ve alicinin aynmi kodlar araciligl ile mesaji ¢oziimleyerek geri
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bildirimde bulunmas siirecidir (Yiiksel ve Giircan, 2001, s.29). iletisimin kavramina
yonelik bir bagka taniminda ise iletisim, bireyler, gruplar ve orgiitler arasindaki karsilikli
duygu, diisiince, bilgi ve haber vb. mesajlarin degisim siireci olarak tanimlanmaktadir.
Iletisim siirecinin olusabilmesi i¢in bir kaynak, bir alic1, mesaj, kanal, kodlama sistemi ve
geri bildirim olmas1 gerekmektedir. fletisim siirecinde insanlarin birbiri ile iliski kurmast,
ortak amaglar, inanglar, diislinceler etrafinda birlesmesi ve beraber bir faaliyette

bulunmalar saglanmaktadir (Oskay, 2005, s.1).

Iletisim kavrami ve siireci karmasik bir kavram olmasina karsilik genellikle geri bildirim
ile tamamlanan dogrusal bir siire¢ olarak gdsterilmektedir. Bir mesajin kaynak tarafindan
alictya ya da alicilara gonderilmesi, ortak anlamlar {izerinden anlasilmasi ve bilgi,
diisiince ve anlamlarin degisimi iletisim siireci olarak tamimlanmaktadir. iletisim
stirecinin gerceklesmesi i¢in iki insan arasindaki anlam birliginin kurulmasi ve kaynak ve
alic1 arasinda ortak bir anlamin olmasi gerekmektedir (Oztiirk, 2018, s.171). Sekil 10.’da

iletigim siireci ve unsurlar1 gosterilmektedir.

Alinan

Sinyal Sinyal

Bilgi

- —  Aktarict Alict —> Hedef
Kaynag

/\

e Geri Bildirim
Giiralti Giiriiltii
Kaynagi Kaynagi

Sekil 10. Shannon ve Weaver'm Iletisim Modeli (Fiske, 2003, s.22)

Sekil 10 incelendiginde genel hatlar ile iletisim siireci Shannon ve Weaver'in temel
modeli ile gosterilmistir. Bu model basitlestirilmis dogrusal bir siireci ifade eder ve
elestirilere neden olsa da siirecin anlasilmasi agisindan yararlar saglamaktadir. Buna gore,
iletisim siirecinde bilgi kaynagindan aktarici olarak segilen kodlar ile gonderilen mesajlar

alic1 tarafindan karsilanmakta ortak anlam birliginin kurulmasi ise geri bildirim olarak
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tanimlanmaktadir. Insanlik tarihi kadar eski olan iletisim siireci insanlarin ihtiyaglarmin
karsilanmasi ve medeniyet olusturmasi agisindan kritik bir 5Snem tasimaktadir. Insanlar
iletisim ile birlikte gelismistir (Géneng, 2007, s.88). Iletisim siireci insanligin gelisimini
saglayan bir siire¢ olarak baslangicta insanlarin fiziksel olarak yakin diger insanlar ile
teknolojik gelismeye bagli olarak da sinirlarin ¢ok 6tesinde iliskiler kurmasini saglamistir
(Otay, 2001, s.99).

Iletisim insanlarm ortak amaglarin1 gerceklestirmesini saglarken, bireylerin ya da
gruplarin duygu ve diisiincelerini, isteklerini agiklayabilme ve anlatabilme araci olarak
kullanilmistir. Bu siiregte, insanlar1 anlamanin en etkili yolu iletisim ile saglanir. Diger
insanlar ile iletisim kurmak, onlar1 anlayabilmek i¢in gereklidir (Oriicii ve Kivrak, 2013,
s.16). Pazarlama iletisimi bu yonii ile biitiin pazarlama faaliyetlerinin odak noktasinda yer
almaktadir. Isletmelerin hedef gruplarin ihtiyac ve beklentilerini belirleyebilmesi, ortak

amagclarin gergeklestirilmesi icin mesajlarin iletilmesi pazarlama iletisimine baglhidir.

2.3.3 Pazarlama iletisim

Pazarlama iletisimi iletisim siirecinin pazarlama kapsaminda ele alinmasidir. Isletmeler
acisindan pazarlama iletisimi, iirlin ve hizmetlerin tasarlanmasi, sunulmasi ve
dagitilmasindan mesajlarin verilmesine kadar pek ¢ok unsuru barindirmaktadir. Cagdas
pazarlama anlayisinin bir sonucu olarak tiiketiciler ve isletme arasindaki iletisim stratejik
roller iistlenmektedir (Erdogan, 2018, s.13). Her isletme varliginmi korumak ve kar elde
edebilmek i¢in tiiketiciler ile iletisim kurmak zorundadir. Isletmelerin pazarlama iletisim
stratejileri, amaglarinin gerceklestirilmesi i¢in isletmenin sahip oldugu kaynaklarin en iyi
sekilde kullanilmasini saglayan hedef pazara ulagsmak, iletisim karmasi olusturmak ve

stirdiirme siirecini kapsamaktadir (Peltekoglu, 2010, s.5).

Pazarlama iletisimi Kotler (2003) tarafindan tutundurma karmasi olarak
isimlendirilmistir. Isletmelerin pazarlamaya yonelik iletisimleri, reklam, halkla iliskiler,
dogrudan satis, sponsorluk gibi pek cok ara¢ kullanilarak yapilmakta ve pazarlama
araclarinin uygun bir sekilde bir araya getirilerek deger yaratilmasina gayret edilmektedir.
Boylece, iletisim miisteriler ile iliski kurma ve pazarlama araci olarak kullanilmaktadir

(Aktaran Korkut, Akyol ve Aktas, 2005, s.421).
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Isletmelerin  basarisi, pazarlama faaliyetlerinin kontrol edebilir bir sekilde
yapilandirilmasina dayanir. Pazarlama iletisimi bu baglamda, isletmelerin pazara
sundugu mal ve hizmetlerin planlama, {iretim, dagitim siireglerinde tiiketiciler ile iliski
kurmasi1 ve irettigi mal veya hizmetlerin varligini tiiketicilere duyurarak onlarin
beklentilerini 6grenmelerine dayanan stratejik bir pazarlama aracidir (Mucuk, 2010,

s.173).

Pazarlama iletisimi isletme bilimi i¢inde gelistirildigi yillarda tutundurma kavrami ile
ifade edilmektedir. Cagdas pazarlama anlayisina bagl olarak pazarlama iletisimi,
tiikketicileri anlama ve isletmelerin kendilerini anlatma siireci olarak tanimlanmaktadir.
Buna gore pazarlama iletisimi, isletmelerin tiiketicilerin zihinlerinde istendik mesajlarin
olusturulmas1 ve satiglarim1 artirmak i¢in farkli araclar ile iletisime gegilmesi ve tiim
pazarlama cabalarii gelistirici bilgi toplama etkinlikleri olarak tanimlanabilir. Pazarlama
iletisiminde kullanilan biitiin araglar, farkli pazarlama amaglarinin gergeklestirilmesi igin
mesajin iletilmesi, yayilmasi ve satisa doniistiiriilmesini amaglamaktadir (Tek ve Ozgiil,

2007, 5.634).

Pazarlama iletisiminin amaci, isletmenin hedeflerinin gergeklestirilmesidir. Bu amaca
uygun olarak iirlin ve hizmetlerin tiiketici beklentilerini karsilayacak sekilde tiretilmesi,
sunulmasinin karar1 miisterilerin verecegi sekilde faaliyetlerin planlanmasi siirecini
icermektedir. Pazarlama iletisiminin temelinde tliketici davraniglarinin isletmenin
amaglarmin gerceklesecegi sekilde etkilenmesi amaciyla iletisime gecilmesi yer
almaktadir. Boylece isletmenin diger biitlin faaliyetleri bu bilgiye uygun bir sekilde
planlanir ve uygulanir (Gligdemir, 2004, s.374). Genis anlam1 ile pazarlama iletisimi ise
isletmenin sosyal ve fiziki ¢evresindeki biitiin paydaslarina gonderilen mesajlarin etkisi
ile tiretilen iirtin ve hizmetlerin stratejik olarak kontrol edilmesi, karsilikli etkilesim ile
fayda saglanmasidir. Pazarlama iletisimi uzun vadeli ve sistemli bir faaliyet olarak
isletme ve tiiketicilere karsilikli yararlar saglayan, ¢ift yonlii ve mesaja dayali faaliyetlerin

biitlintidiir (Bozkurt, 2005, s.17).

Pazarlama iletisimini, iletisimin genel tanimi icinde degerlendiren yazarlar da
bulunmaktadir. Isletme ve tiiketiciler arasinda ortak anlamlarin olusturulmasi, degisim

siirecini olumlu etkilerken pazarlama karmasi araglarinin kullanilmasi pazarlama iletisimi
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olarak tanimlanmaktadir. Ornegin mevcut ve potansiyel miisterilerle iletisim kurularak
piyasaya yeni siiriilen bir {riin reklam ile tiiketicilere tanmitilmaktadir. Tiiketici
davraniglarinin belirlenmesi, tliketici ihtiyag¢ ve isteklerin anlagilmasi, mal ve hizmetlere
iliskin bilgilerin pazarlama karmasi ile paylasilmasi, pazarlama iletisimin kapsami
icindedir. Bu ¢ift yonlii iletisim pazarlama iletisimi karmasi ya da tutundurma karmast
olarak da isimlendirilebilmektedir (Oztiirk, 2018, s.173). Cagdas pazarlama anlayist {iriin
ve hizmetleri tireterek piyasaya sunmanin ¢ok dtesinde bir bakis agis1 gerektirmektedir.
Bu anlayisin temelinde tliketiciler ile iletisim kurmak ve onlarin beklentilerini karsilamak
yer almaktadir. Pazarlama iletisimi, isletmelerin biitlin faaliyetlerini etkileyecek giiciinii

toplanan bilgilerin kullanilmasi ile olusturmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2007, 5.634).
2.3.4 Pazarlama iletisiminin 6nemi

Pazarlama iletisimi, iirlin ve hizmetlerin tasarlanmasi ve tiiketicilerin satin almasi i¢in
cekici bir hale getirilmesi asamasindan baslayarak fiyat ve kalite Ozelliklerinin
belirlenmesine kadar etkili bir siiregtir. Giiniimiiz diinyasindaki rekabet, isletmelerin
tilketiciler ile iletisime girmesini zorunlu kilmaktadir. Bu durumun temel nedeni,
isletmenin biitiin faaliyetlerinin kontrol edilmesi ve denetlenmesi i¢in tiiketici isteklerinin
bilinmesi ve buna uygun faaliyetlerde bulunulmasidir. Glinliik hayatta insanlarin siirekli
olarak karsilastiklar1 pazarlama iletisimi bu acidan hem isletmeler, hem de tiiketiciler

acisindan yararlar saglar (Erdogan, 2018, s.13).

Pazarlama iletisimini 6nemli kilan pek ¢ok unsur bulunmaktadir. Bunlar arasinda ytiksek
rekabet, birbirine benzeyen mal ve hizmetler, diisiik kar marjlar1 ve azalan karlardir.
Bununla birlikte pazarlama iletisimi pazarlamanin tiiketici merkezli anlayis1 ile
yapilmasinin temel aracidir. Tiketiciler ile uzun vadeli iligkilerin kurulmasi ve bu
iligkilerin gelistirilmesi isletmeler acisindan kritik bir rol oynar. Gliniimiizde miisterilerin
odak noktasinda bulundugu pazarlama anlayisi iletisim ile alman bilgilerin

kullanilmasina baghdir (Ercis, 2010, s.147).

Pazarlama agisindan tiiketicilere ulasmak, iletisim kurmanin ilk basamagidir. Pazarlama
iletisimi, isletmelerin faaliyetleri sonucunda iirettigi biitiin mal ve hizmetlerin bir baska

ifade ile iiretilen fayda ve degerin tiiketicilere sunulmasi, iletisime dayanmaktadir. Bu
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stirecte, tiiketicilerin degisen ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasinin tek yolu onlar

anlayabilmek ve uzun donemli iliski kurabilmektir (Kur ve Boyraz, 2021, s.135).

Cagdas pazarlama anlayisina bagli olarak miisteri istek ve beklentilerini bilmek, bir bagka
ifade ile miisteri odakli olmak i¢in iletisim kurma zorunlulugu bulunmaktadir. Pazarlama
iletisimi, bilgi teknolojileri araciligryla miisteriler ile iliski i¢cinde olmay1 kolaylagtirmis
ve pazarlama iletisimi stratejisini zorunlu kilmustir. Isletmelerin mevcut ve potansiyel
miisteriler ile iletisim kurmalari, pazarlama silirecinin bir biitiin olarak ele alinmasini

saglamaktadir (Korkut, Akyol ve Aktas, 2005, 5.420-421).
2.3.5 Pazarlama iletisiminin unsurlari

Gliniimiizde pazarlama iletisimin unsurlar1 arasinda reklam, halkla iligkiler, kisisel satis,
sat1s tutundurma, dogrudan pazarlama, sponsorluk, elektronik pazarlama ve sosyal medya

pazarlama gosterilebilir.
2.3.5.1 Reklam

Reklam pazarlama iletisimi agisindan 6nemli bir 6zellige sahiptir. Reklamlar, mal ve
hizmetlerin bir bedel karsiliginda yiiz ylize satis disinda kalan biitiin tanitim etkinlikleri
olarak tanimlanmaktadir. Reklamlarin temel amaci, hedef kitlelerin zihinlerinde istendik
mesajlarin olusmasi ve satin alma davranislarinin etkilenmesidir. Reklamlarin tistlendigi
fonksiyonlar, tanitim, satis, farkliliklarin belirtilmesi ve pazarlama mesajina yoneliktir.
Bazi isletmeler agisindan reklamlar pazarlama iletisiminin temel unsuru iken, bazi
isletmeler tarafindan pazarlama karmasmi destekleyen niteligi ile one ¢ikmaktadir

(Peltekoglu, 2010: 44).

Pazarlama iletisimin en onemli unsurlarindan biri olan reklamlar, tiiketicilere kitlesel
diizeyde ulasabilmenin temel amacidir. Reklamin pek cok islevi bulunmaktadir.
Pazarlama iletisimindeki rolii ise, tiiketicileri bilgilendirmek ve satin alma davranislarini
olumlu bir sekilde etkileyebilmek icin isletme ve markaya en uygun mesajin verilmesidir.
Reklamlar, rekabet edebilmek agisindan taninma, diger markalardan ayirt edilme ve
tilketicilerin ikna edilmesini saglamaktadir. Reklamlarin bir bagka 6zelligi de mal ve
hizmetlerin farkli yonlerini 6ne c¢ikararak bilgilendirme islevini yerine getirmesidir

(Bozkurt, 2004, s.216). Glinlimiiz diinyast reklamlarin hakim oldugu bir diinyadir.
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Iletisim teknolojilerinin gelismesine paralel olarak reklam endiistrisi de gelismis ve
pazarlama iletisimin en gili¢lii unsuru olmustur. Reklamin 6zellikleri asagidaki sekilde

Ozetlenebilir (Kocabas ve Elden, 2001, s.16):

e Reklam pazarlama iletisiminin en 6nemli araci olarak gosterilmektedir.

e Reklamlar, igletme ya da kurumlar tarafindan iicreti 6denerek reklam ajanslarina
yaptirilir.

e Reklam, icerdigi mesajlarin1 kaynaktan alicilara dogru iletir. Bir reklam anlamlar,
mesajlar ve iletiler biitiintidiir.

e Reklam kitle iletisim bi¢imidir.

e Reklamin amacina uygun olarak reklam veren ve yapan kuruluslar bellidir.

e Reklamlar ile tiiketicilere yonelik olarak bilgilendirme ve tanitim ile ikna edilmesine
calisilir.

e Reklamlarm igeriklerinde, mal ve hizmetlere yonelik, ¢ozlimler, yenilikler, oneriler ve
odiiller bulunmaktadir.

e Reklam pazarlama iletisimi agisindan pazarlama amaclarinin gerceklestirilmesine

olanak saglayan planli, sistemli ve koordineli faaliyetlerdir.

Giiniimiizde insanlar kitle iletisim araglar1 ve sosyal medya ile sayisiz reklama maruz
kalmaktadir. Bu reklamlarin mesajlarinin temel 6zelligi, tiiketicilerin markalara yonelik
olumlu bir tutum gelistirmeleridir. Pazarlama iletisimi agisindan reklamlar, {iriin ve
hizmetin en uygun mesajla kitlelere duyurulmasini amaglar. Boylece, tiiketicilerin
bilgilendirilmesi ve ikna edilmesi siirecinde bir iletisim araci olarak kullanilmaktadir
(Caliskan ve Baytimur, 2019, 5.30).

Insanlar, giinliik hayatlarinda karsilastiklar1 reklamlar tarafindan kusatilmistir. Reklam
mesajlari, ¢esitli tekniklerden yararlanilarak biitiinsel bir sunum ile tiiketicilere ulastirilir.
Reklamlar, ses, miizik yazi, goriintii ve anlatilardan olugmaktadir ve dogru hedef kitleye
dogru mesajin verilerek ikna edilmesine yardimci olur (Tuncer, 2020, s.76). Mal ve
hizmetlerin tiiketici gruplara tanmitimi1 farkl araglar ile yapilabilmektedir. Bu araglar
arasinda, kitle iletisim araglari, afis, pano, tabela ve sosyal medya bulunmaktadir.
Ekonomik acidan reklam satiglarin artirilmasini amaglarken genis anlami ile tanitim,
bilgilendirme, tiiketicilerin yonlendirilmesi ve uzun vadeli iletisim kurulmasini

amaclamaktadir (Saglar, 2022, s.888).
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2.3.5.2 HalkKla iliskiler

Halkla iligkiler glinlimiizde isletmelerin en ¢ok kullandig1 pazarlama iletisim aracidir.
Pazarlama iletisiminde halkla iliskilerin islevi, isletmenin olumlu bir imaja sahip
olabilmesi i¢in biitlin paydaslar ile iyi iliskilerin kurulmasi ve gelistirilmesidir.
Bilgilendirme ve tanitim faaliyetlerinin temelinde bulunan halkla iligkiler ayn1 zamanda
tiketicilerin isletmeye yonelik olumlu duygular beslemesi, sempatisi ve desteginin

kazanilmasi i¢in kullanilmaktadir (Uyguggil, 2013, s.129).

Halkla iligkilerin temelinde iletisim bulunmaktadir. Halkla iligkiler, isletme ile paydaslar
arasindaki iliskilerin diizenlenmesi ve yoOnetilmesidir. Bu baglamda, is birligi, hedef
kitlenin istendik sekilde etkilenmesi, dogru mesajin dogru bir kanalla dogru bir paydas
gurubuna gonderilmesi halkla iliskilerin kapsamindadir. Bilgilendirme ve geri bildirim
dogru ve giivenilir oldugunda is birligi saglanir ve isletmeler agisindan pozitif bir iletisimi
ifade etmektedir (Ozdemir, 2016, s.32). Bu nedenle isletmeler agisindan halkla iliskilerin
onemi hedef kitle ile arasindaki iliskilerin kurulmasi, gelistirilmesi ve ortak anlamlar

olusturulmasi amaciyla karsilikli iletisime dayanir (Peltekoglu, 2010, s.48).

Halkla iliskiler ¢ift yonliidiir ve bilgi akisimi igermektedir. Isletmelerin kendilerine
yonelik olumlu tutum olusturmak ve tiiketicilerde farkindalik saglamak i¢in yaptiklar
etkinlikler, sistemli ve planh bir sekilde uygulanir (Aktuglu, 2011, s.170). Cagdas
anlamda halkla iligkiler, belli 6zelliklere sahiptir. Bu 6zellikler asagida gosterilmektedir

(Wilcox, Cameron, & Reber, 2015, s. 35; aktaran Utkan, 2021, s.95-96):

e Halkla iligkiler bilingli bir sekilde yapilan etkinlikleri kapsamaktadir ve belli bir amaci
vardir. Bu amaglar, insanlari etkilemek, bilgi vermek ve geri bildirim almaktir.

e Halkla iligkiler sistemli ve planl faaliyetlere dayanir. Uzun vadeli faaliyetler, var olan
soru ve olaylara yonelik aragtirma ve stratejik planlama yapilmasini gerektirmektedir.

e Halkla iliskiler, gercek bilgilere ve isletme politikalarina dayanmak zorundadir.
Samimi olmayan ve zayif amaglar halkla iligkilerin basarili olmasini olumsuz etkiler.

e Halkla iligkiler, tiim paydaslarin haklarinin korunmast ve karsilikli faydaya
dayanmaktadir.

e Halkla iliskiler ¢ift yonlii iletisimi kapsamaktadir. Bilginin sadece yayilmasi degil, geri
bildirimin alinarak ¢6ziimlenmesi ve anlagilmasina dayanir.
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e Halkla iliskiler bir yonetim fonksiyonudur. Karar alma stireglerinde halkla iliskiler ile

elde edilen bilgiler kullanilir ve problem ¢6zme, rekabet ve ¢catigma yonetimini igerir.

Sonug olarak halkla iliskiler kurumlarin tanitma ve tanima faaliyetlerinin bir biitlintidiir.
Isletmelerin kendilerini en dogru mesaj ile hedef kitlelere tanitmalari, kamuoyu ile
iliskilerini yonetmeleri ve bilgilendirme tanitma kapsaminda degerlendirilmektedir.
Tanima kapsaminda ise hedef kitlenin beklenti ve ihtiyaglarinin &grenilmesi,

sikayetlerinin belirlenmesi ve anlasilmasi bulunmaktadir (Camdereli, 2004, s.23-24).

2.3.5.3 Kisisel satis

Kisisel satis en eski pazarlama iletisimi araglarindan biridir. Mal ve hizmetlerin miisteriler
ile yliz yiize konusularak satis personelinin faaliyetleri sonucunda satilmasi kisisel satig
olarak tanimlanmaktadir. Kisisel satista, satig personelinin bireysel iletisim becerisi ve
ikna kabiliyeti 6n plana ¢ikmaktadir. Uriin ve hizmetlerin dzelliklerinin etkili bir sekilde
tanitilmasi, miisteri sorularinin cevaplandirilmasi da kisisel satista etkilidir (Deniz, 2000,

s.10).

Amerikan Pazarlama Dernegi’ne gore kisisel satig, sozIi iletisim ile miisterilere ulasmak
ve goriisme yapmak olarak tanimlanmaktadir. Pazarlama iletisimi agisindan kisisel satig
misteriler ile iletisim kurulmasinin en etkili ve uygun yoludur. Giinlimiizde magaza
gorevlilerinden ilag miimessillerine kadar pek ¢ok meslek grubu kisisel satis yapmaktadir.
Kisisel satisin amaci var olan ya da potansiyel miisterilerin ihtiyaglarinin tespit edilmesi,
anlasilmas1 ve en uygun mal ve hizmetin fayda saglayacak sekilde sunularak miisterinin
ikna edilmesidir. Bu siirecte satis personeli, tanitim, bilgilendirme ve miisterinin
anlagilmasinda hizlandirict bir rol iistlenmektedir (Agarwal, 2012: 450; aktaran Kurt,
2019, s.7). Kisisel satista mal ve hizmetlerin satis1 iiretilen faydaya bagli oldugu kadar
miisteri ile satig personeli arasindaki iletisim siirecine de baghdir. Satisin
gerceklestirilmesi i¢in miisterinin ikna edilmesi gereken durumlarda bu pazarlama
iletisim format: kullanilmaktadir. iletisim teknolojisindeki degisimlere bagli olarak
degisen kisisel satis bire bir satisa imkan veren tek unsur olarak gosterilebilir (Oztiirk

2013, 5.93).

Geleneksel pazarlama iletisim yontemlerinden biri olan kisisel satis, bir ya da birden ¢ok

miisteriye yonelik olarak yiliz yiize satig yapmak olarak tanimlanmaktadir. Buna bagh
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olarak kisisel satisin en Onemli Ozelligi satisin giicliniin satis personelinin bireysel
ozelliklerinden etkilenmesidir. Kisisel satigin reklamdan farki ise, kitle iletisim araglari
ile yapilmamas1 ve birebir iliskiye dayanmasidir (Mucuk, 2010, s.188). insanlik tarihi
kadar eski olan kisisel satis, satiscilarin iletisim ve ikna becerilerini etkin bir sekilde
kullanmasina baghidir. Miisteriler ile yliz yiize iletisim kurulmasi dogru bilgiye dayali
giiven, anlayis ve faydanin 6ne c¢ikarilmasi ile gergeklesir. Giliniimiizde iletisim
teknolojilerine bagli olarak énemli doniisiimler gegirse de, yiiz ylize yapilan satisin en

etkili yontem oldugu kabul edilmistir (Taskin, 2010, s.74).
2.3.5.4 Satis tutundurma

Satis tutundurma daha ¢ok satisa yonelik tesvikler, satis gelistirme ve promosyon isimleri
ile de gosterilmektedir. Tiiketicilerin satin alma davraniglarini destekleyen ve artiran
faaliyetler siireklilik arz etmeyen ancak satisin gelistirilmesine yonelik faaliyetler olarak
tanimlanmaktadir. Bu faaliyetlerin tutundurma olarak tanimlanabilmesi i¢in donemsel
olmasi ve diger pazarlama iletisimi unsurlart i¢inde yer almamasi gerekmektedir

(Giilgubuk, 2007, s.59).

Satis Tutundurma Ajanslar1 Konseyi, satis tutundurmayi, pazarlama iletisimi aract olarak
satiglarin gelistirilmesine yonelik, sonuglar1 Olgiilebilen, tahmin edilebilen ve tesvik
sunabilen faaliyetler olarak tanimlamaktadir. Buna gore, tiiketicilerin mal ve hizmet satin
almalariin desteklenmesi, bireysel tiiketicileri ve toptancilari tesvik eden, reklam, halkla

iligkiler ve kisisel satis disindaki pazarlama faaliyetleridir (aktaran Cengiz, 2002, s.156).

Tiiketiciler giinliilk hayatlarinda satig tutundurma faaliyetleri ile siirekli olarak karsi
karsiya kalmaktadir. insanlarin marketlerde karsilarmna ¢ikan indirimler, belirli iiriinlerin
tanitimi, bilgilendirilmesi ve tadimi i¢in kurulan stantlar, hediye kuponlari,
odiillendirmeye iliskin ¢ekilisler, hediyeler ve 6zel avantajlar satiglarin gelistirilmesi i¢in
yapilmaktadir. Satis tutundurma faaliyetlerinin temel 6zelligi, {irlin ve hizmetlerin
denenmesi, satin alinmasi, ¢oklu satin alinmasina iliskin talebi artirmaya yonelik ¢ekme

stratejisidir (Oyman, 2004, s.56).
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2.3.5.5 Dogrudan pazarlama

Dogrudan satis en genel tanimi ile potansiyel miisterilere teklifin dogrudan verilmesine
dayanmaktadir. Bu pazarlama iletisiminde satis personeli isletmeye bagli ancak bagimsiz
olarak ¢alisan satis personelinden olusabilmektedir. Dogrudan satigin en 6nemli 6zelligi
ise lrlin ve hizmetlerin miisterilere dogrudan satilmasi ve iletisimin yiiz ylize
kurulmasidir. Dogrudan satig, perakende alani disinda kalan biitiin satiglar1 kapsar ve
genellikle tirtinlerin gercek kisilere satisinin bir satis¢1 tarafindan yapilmasi olarak

tanimlanir (Cakmak, 2013, s.2).

Dogrudan satis, satis personelinin genellikle tiiketicilerin bulunduklari yere giderek iiriin
ve hizmeti tanitmasi ve direkt olarak satisinin yapilmasini igermektedir. Dogrudan satis
ile tiliketicilerin ayagmna gidilmesi, {riinlerin tanitilarak kullandirilmas1 kolaylik
saglamaktadir. Bu pazarlama iletisiminde bireye 6zel hizmet ve giivence verilmesi

pazarlama iletisimini kolaylagtirmaktadir (Uzun ve Kosar, 2017, s.24).

Dogrudan satis, kisisel satista oldugu gibi etkilesimli satig olarak gergeklestirilmektedir.
Miisteri etkilesimi genellikle satis personelinin miisterinin yanina giderek gerceklesir.
Dogrudan satis siirecinde basarili olunabilmesi i¢in satis planinin iyi secilmesi ve iletisim
becerilerinin etkin bir sekilde kullanilmas1 gerekmektedir. Dogrudan satis sadece biiyiik
kurumsal isletmeler agisindan degil, yerel ve ¢ok daha kiiciik isletmeler tarafindan da

tercih edilebilmektedir (Ersoy ve Giilmez, 2014, s.23-24).
2.3.5.6 Sponsorluk

Sponsorluk, Ingilizce “kefil” ya da “destekleme” kelimesi ile agiklanmaktadir. Pazarlama
iletisimi acisindan sponsorluk, isletme amaglarinin gergeklestirilmesi i¢in sanat, kiiltiir,
spor vb. alanlardaki projelere kaynak saglamak ve destekleme faaliyetleri icin
kullanilmaktadir. Giiniimiizdeki anlamu ile ilk sponsorluk 19. Yiizyilin son ¢eyreginde
Avustralya’da ortaya ¢ikmustir. Isletmeler acisindan sponsorlugun temel amaci,
kamuoyunda isletmeye yonelik farkindalik kazandirmak ve tanitim amacidir. isletmeler,
sponsor olduklar1 proje ve sosyal olaylardan dolayli olarak etki saglarlar. Bu etki,
isletmeye yonelik olumlu tutumlarin gelistirilmesi ve halkla iligkiler ¢alismalarinda

kullanilir. Sponsorluk ile toplumsal amaclarin gerceklesmesi saglanirken sponsor
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kurumun imajinda olumlu etkiler olusur. Giliniimiizde festivaller, sergiler, arkeolojik
kazilar, spor ve miizik gibi alanlara sponsorluk destekleri yapilabilmektedir (Karadeniz,

2009, s.63-64).

Sponsorlukta pazarlama iletisimi finansal agidan desteklenen organizasyonlarin
toplumsal diizeyde algilanmasina bagli olarak dolayli bir sekilde gergeklestirilir.
Sponsorlukta temel amag isletme ya da markanin tanitilmasini da igermekle birlikte daha
cok halkla iligkiler agisindan degerlendirilmektedir. Bu yonii ile sponsorluk, isletme
imajimin olusturulmasi, kamuoyunda farkindalik saglanmasi ve isletmelerin kurumsal
sorumluluklarini yerine getirerek toplumsal olay ya da projelere destek vermesidir
(Tasoglu, 2009, s.152). Sponsorlugu sozlesme ile gorev ve sorumluluklarin agikg¢a
belirtildigi karsilikli fayda saglamay1 amaglayan bir yapist vardir. Giiniimiizde pek ¢ok
festival, sergi ve toplumsal projeler sponsorluk olmadan yapilamamaktadir. Sponsor olan
isletme verdigi finansal ve diger destekler karsiliginda toplumsal diizeyde olumlu bir imaj
kazanmay1 hedeflemekte ve ekonomik ve pazarlama iletisimi amaglarinin kesistigi yerde

sponsorluk devreye girmektedir (Beger, Gartner ve Mathes, 2014, s.330).

Isletmelerin rekabet ortaminda toplumsal farkindaligi olusturmalarmin  dnemli
araclarindan biri olan sponsorluk, hedef kitleler ile duygusal bir iletisim kurmanin temel
amacidir. Sponsor isletmeler, kitle iletisim araclarinda isimleri gegtikce toplumsal
gorevlerini yerine getirerek ve iyi bir iine sahip olmay1 hedeflemektedir. Bu imajin
olusturulmas icin pazarlama iletisiminde sponsorluk dolaylt bir etki yapar. Bu nedenle

sponsorluk ticari hedefleri olan bir pazarlama iletisimi aracidir (Ercis, 2012, s.112).

Isletmelerin marka imajlarina olumlu katkilar1 olan sponsorlugun basarili olabilmesi i¢in
isletme amaclarina uygun projelere destek verilmesi gerekmektedir. Isletmelerin faaliyet
gosterdigi sosyal ve fiziki ¢evrede kurumsal sosyal sorumluluklarini yerine getirmesi
gerekmektedir. Giiniimiizde giderek daha ¢ok 6dnemli hale gelen sponsorlukta marka imaji
ve marka itibarinin artirilmasi dnemli bir amagtir. isletmeler sadece kara odakli olmayp,
pazarlama iletisimi agisindan hedef kitleler ile uzun vadeli iliskiler gelistirebilmek igin
toplumsal bir rol iistlenmek durumundadir. Bu rol hedef kitlede toplumsal duyarlilig

yansitan giiclii bir iligki kurulmasini saglar (Cakir, 2019, s.270).
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2.3.5.7 Elektronik pazarlama

Iletisim teknolojilerindeki gelismeye bagl olarak ortaya cikan elektronik pazarlama,
insalarin akilli cep telefonu kullanma diizeylerinin artmasi ile giinliik hayatin vazgecilmez
bir parcas1 olmustur. Kablosuz internet erisimin de etkisi ile insanlar artik basit ve hizli
bir sekilde internet tizerinden alig veris yapabilmektedir. Elektronik pazarlama zaman ve
mekan kisit1 olmaksizin bireylere alis veris yapma imkani saglayan pazarlamadir. Bu
pazarlama iletisiminde cografi engellerin kaldirilmasi ve iletisimin saglanmasi internet

tizerinden olmaktadir (Peltekoglu, 2010, s.198).

Elektronik pazarlama iletisiminde geleneksel pazarlamaya gore farkli ara¢ ve teknikler
kullanilmaktadir. Kisaca e-pazarlama olarak tanimlanan bu pazarlamada alic1 ve
saticilarin birbiri ile goriismesi ve konusmasi gerekmemektedir. Internet teknolojisi
aracilig1 ile gerceklesen pazarlama, hizli, kolay ve etkili gerceklesebilmektedir. Internet
teknolojisinin pazarlama iletisimi acisindan kullanilmasi ise, hem isletmelere hem de
misterilere 6zel avantajlar saglamistir (Kilig, 2010, s. 20). Bu avantajlardan birincisi;
isletmeler internet kullammmi ile genis bir hedef kitleye ulasabilmektedir. Internet
pazarlamasi isletme ile miisteriler arasinda interaktif iliski kurmasina izin vermekte ve
miisteri talep ve beklentileri aninda karsilanabilmektedir. Bu durum isletmeler agisindan
zaman ve maliyet avantaj1 saglarken, miisteriler agisindan ucuz ve daha dogru satin alma
imkanlarina izin veren bir yapiya sahiptir. Isletmelerin internet iizerinden kendilerini
tanitma imkan1 ve diriinleri sunmasi ise oldukca kolaydir. Internet pazarlamasinda
kurumsal web sayfalari, internet reklamlari, arama motorlari, sosyal medya, paylasim
platformlar1 veya e-posta gonderimi gibi bircok yontem kullanabilmektedir (Yiicel ve

Atly, 2015, s.159).

20. yiizyilin sonunda ortaya ¢ikan ve 21. ylizyilda giinliik hayatta yerin alan elektronik
pazarlama ticari iglemlerin elektronik ortama tasinmasi olarak ifade edilebilir. Internet
tizerinden yapilan islemlerde kiiresel diizeyde alis veris yapilabilmekte ve cografi sinirlar
asilmaktadir. Elektronik pazarlama, geleneksel pazarlamadan ¢cok daha farkli ve karmasik
bir konudur. Elektronik pazarlamada hedef kitlelerin sayica fazla olmas1 ve ulasilabilirlik
maliyetleri azaltmis ve yayginlasmasina neden olmustur (Karacan ve Cif¢ioglu, 2019,

5.246-247).
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2.3.5.8 Sosyal medya pazarlamasi

fletisim teknolojilerinin gelismesine paralel olarak giinliik hayata giren sosyal medya
Web 2.0 teknolojisi ile ¢alisan sosyal medya aracglari lizerinden yapilmaktadir. Sosyal
medya araglar1 olan Facebook, Twitter, LinkedIn, Bloglar ve YouTube gibi platformlar,
pazarlama agisindan essiz olanaklar sunmaktadir. insanlarin eglenmek, bos vakitlerini
degerlendirmek ve etkilesime girmek i¢in kullandiklar1 sosyal medya araglarinin
pazarlama ag¢isindan kullanilmasiin temel amaci hedef miisteri gruplariyla iletisim
kurmak, marka bilinirligini arttirmak ve miisteri baglilig1 saglamaktir. Pazarlama iletisimi
acisindan hizli ve etkin ¢ozlimler sunan sosyal medya pazarlamasi giin gectikge

gelismektedir (Barutgu ve Tomas, 2013, s.5).

Soysal medya pazarlamasinin geligsmesi internetin giinliik hayatta kullanilmas: ve akilli
cep telefonlari ile sosyal medyanin kullanilmasi ile ger¢eklesmistir. Kullanicilarin sosyal
medya tizerinden belli platformlar araciligi ile iletisim kurmasi pazarlamacilara benzersiz
firsatlar sunmustur. Sosyal medya pazarlamasi, isletmelerin kendilerini tanitmasina izin
verirken, elektronik agizdan agiza pazarlama ile tiiketiciler herhangi bir kar kaygisi
giitmeden marka ve isletmeler acgisindan yasadiklari, karsilastiklar1 ve hissettiklerini

birbirileriyle paylasabilmektedir (Berk ve Bayrak, 2019, s.227).

Sosyal medya pazarlamasinda ¢evrimici olan kullanicilara yonelik sosyal aglar tizerinden
pazarlama faaliyetleri uygulanmaktadir. Sosyal medya platformlarinin pazarlama
amaciyla kullanilmasi olduk¢a yeni olmasma karsilik, hizli bir gelisme kaydetmistir.
Isletmeler, sosyal aglar araciligi ile markalarini tanitabilmekte, miisteri beklenti ve
ithtiyaglarini belirleyebilmekte, miisterileri ile dogrudan iletisim kurabilmekte ve halkla
iliskiler faaliyetlerini siirdiirebilmektedir. Sosyal medya, tiiketiciler ile isletmeler
arasindaki aracilarin kaldirilarak etkilesime girmesine olanak saglamaktadir (Kateb,

2013; aktaran Acar ve Torlak, 2022, 5.49).

Giiniimiizde pek ¢ok isletme pazarlama stratejilerini teknolojik yeniliklere uygun olarak
gelistirmektedir. Internetin sosyal hayatin icine girmesi ile birlikte, tiiketicilere ulasmak
kolaylasmis ve maliyetler azalmistir. Isletmeler tiiketicilerin beklentilerini sosyal medya
araciligi ile dogrudan 6grenebilmekte ve pazarlamaya iligkin faaliyetlerin sonuglarini veri
analizi ile 6l¢cebilmektedirler. Sosyal medya araglarinin pazarlama amaciyla kullanilmasi,
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isletmelere yeni firsatlar olusturmustur. Sosyal medyanin farkli miisteri kitlelerine
yonelik veri tabani ile pazarlama yapma imkani saglamasi, pazarlama iletisiminin
kolaylasmasimma neden olmustur. Burada en Onemli nokta isletmenin iletecekleri

mesajlarin, dogru, giivenilir, hedef kitleye uygun olmasidir (Biger ve Ercis, 1557-1558).

2.3.6 COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu isletmelerinin kullandig1

pazarlama iletisimi yontemleri

COVID-19 isletmelerin pazarlama faaliyetlerime yikici bir etki birakmistir. Ulagtirma ve
turizm gibi pandemi siirecinden en ¢ok etkilenen sektorler, gevresel degisikliklerin
pazarlamayi nasil etkiledigini gozler Oniine sermistir. Viriisiin neden oldugu ortamda
alan yasaklar tiiketici davraniglarinin da degismesine neden olmus ve talep azalmistir.
Bu stirecte, online siteler altin donemini yasamis ve isletmeler tutundurma faaliyetleri ile

talep arttirict fiyatlandirma politikalarini uygulamistir (Aydin ve Diilek, 2020, s.39).

COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu isletmeleri pazarlama iletisimlerini belirli bir
strateji baglaminda yiiritmiistiir. Basin biiltenleri disinda pazarlama iletisimi sosyal
medya platformlarindan yiiriitiilmiis ve salgin i¢in alinan 6nlemler, uygulamalar ve satig
bilgileri kurumsal blog, instagram, facebook, twitter vb. planli ve sistemli olarak
yayinlanmistir. Bununla birlikte havayolu isletmelerinin  COVID-19 pandemisi
siirecinde, agirlikli olarak halkla iliskiler faaliyetlerine iliskin paylasimlarda bulunmay1

tercih etmislerdir (Caligkan ve Duygun, 2021, s.15-16).

COVID-19 pandemisinde finansal olarak olumsuz etkilenen havayolu isletmeleri hem
viriisiin yayilmasi konusundaki etkilerinin azaltilmasi, hem de ugus operasyonlarinin
sinirlt da olsa baslamasi ile pazarlama stratejilerini belirlemek zorunda kalmiglardir. Bu
siirecte yolcu iletisimin saglanabilmesi i¢in pazarlama iletisimi agisindan Onemli

onlemler alinmigtir (Kilig, Polat ve Sengiir, 2021, s.369-370):

e Havayolu isletmeleri, olagan dis1 kosullar ile birlikte ugus operasyonlarinin nasil
yapilacagini kurumsal web sitesi, basin biilteni, sosyal medya araglari ile kamuoyu ile
paylagmistir.

e Havayolu isletmeleri calisan personeline yonelik isten ¢ikarma, iicretsiz izin ve

ticretten kesinti ile ilgili bilgileri kamuoyu ile paylasmamayi tercih etmistir.
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e COVID-19 siirecinde uguslarin artirilmasi amaciyla erken rezervasyon indirimleri,

kampanyalar ve satiglar1 artiracak promosyonlar diizenlenmistir.

Bu siiregte, THY A.O. “Corona Viriis” salgini baglikli duyuru sayfasindan salgina iliskin
biitiin bilgileri paylagmistir. Havayolu isletmesi, “Seyahat Gilincellemeleri”, “Glivenli
Seyahat Standartlar1”, “Seyahat Ipuclari” ve “Onemli Duyurular” bashg altinda
yolcularin saglikli bir sekilde seyahat edebilmeleri igin bilgileri anlik olarak
yaymlamaktadir. Kurumsal blog sayfasinda yayinlanan bilgiler ayni anda sosyal medya

araglarinda da yer almaktadir (THY A.O., 2021a).

Pegasus Hava Yollar1 ise “COVID-19 Bilgi Merkezi” isimli sayfasindan “Tiirk
Vatandaslarmin  Gidebilecegi Ulkeler”, “Ulke Kabul Sartlari”, “Ucus ©6ncesi
doldurulmasi gereken formlar”, “Saglikli Ugus Kurallar1”, “Koronaviriis Kapsaminda
Esnek Seyahat Firsatlari” ve “Sik¢a Sorulan Sorular” basliklari altinda olagandisi

onlemlere iligkin bilgileri kamuoyu ile paylasmaktadir (Pegasus, 2021c¢).

Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde gerekli onlemleri almasina
karsilik 6zellikle halkla iligkiler, kurumsal iletisim ve sosyal medya iizerinden yapilan
iletisimlerinde medya iizerinden yapilan agiklama ve iletisim etkinliklerinin yetersiz
oldugu goriilmiistiir. Havayolu isletmelerinin 6zellikle sosyal medya tizerinden hizli ve
etkin bir sekilde pazarlama iletisimini etkin kullanamadiklar1 belirlenmistir (Dondurucu

ve Cetinkaya, 2020, 5.354).

Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisinde pazarlama iletisimi, Oncelikle halk
sagliginin korunmasina yonelik 6nlemlerin agiklanmasina yonelik olmustur. Bu siiregte
SHGM’nin yayinlandig1 genelgelerin yolcular tarafindan uygulanmasina yonelik
onlemler kamuoyuna agiklanmistir. Yolcu iletisiminde COVID-19 merkezlerinin
kurulmasi ve telefonla arayan yolcularin bilgilendirilmesinin yani1 sira kurumsal web
sitesi, sosyal medya araglari, basin biiltenleri, televizyon ve radyo bilgilendirmeleri ile

saglikli ucus kurallar agiklamalar1 yapilmastir.

Havayolu isletmelerinin COVID-19 siirecinde sponsorluk anlagsmalar1 bir siireligine
dondurulmasina ragmen, devam ettigi gériilmektedir. THY A.O. basketbol, golf, futbol,

buz hokeyi, bisiklet, serbest dalis spor dallarinda sponsorluklart bulunmaktadir. Ayrica
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kurumsal sosyal sorumluluk projeleri kapsaminda Kizilay, Turmepa, Hediye Karavani,
Tosido, Teknofest Teknoloji Festivali, Devlet tiyatrolari, kadin, ¢ocuk ve genclere

yonelik sosyal sorumluluk faaliyetleri olmak tizere destek verilmektedir (THY, 2021b).

Pegasus Hava Yollari’nin sponsorluklari ise Eczacibasi Vitra kadin voleybol takimi, Akut
Kar Sporlar takimi, Ayvalik Zeytin Cekirdekleri Dernegi ve Pegasus Golf Challenge
sponsorluklar1 bulunmaktadir. Pegasus Hava Yollari’nin sosyal sorumluluk projeleri ise
kadin, cocuk ve gencglere yonelik projelerdir. Bu projelerden 6rnek vermek gerekirse
“Baris Kopiigii”, “Bir Ugtan Bir Uca - Yazdan Kisa”, “Daha Esit Yarmlar I¢in
Uguyoruz”, “Genglerle Catisma Coziimleme / Siddetsizlik Egitim ve Aragtirma Dernegi-
Siddetsizlik Merkezi” vb. projeler kurumsal sosyal sorumluluk baglaminda destek verilen
projelerdir. Pegasus Hava Yollar1 sosyal sorumluluk projelerini “Yarinlara Uguyoruz”

projesi ile degerlendirmektedir (Pegasus Hava Yollari, 2021Db).

THY A.O. sik ugan yolcu programlarini ve bilet kampanyalarini kapsamli bir sekilde
degerlendirmektedir. Yolcularin daha ucuz bilet alabildikleri ve mil toplayabildikleri sik
ucan yolcu programlari, Miles&Smiles karti ile islemler yapilabilmektedir. THY A.O. i¢
ve dis hat yolcularina yonelik olarak farkli kampanyalar uygulamakta, planl ve sistemli

olan tutundurma faaliyetleri uygulanmaktadir (THY, 2021c)

Pegasus Hava Yollar satisa yonelik tutundurma faaliyetlerini “Bol Bol Kazan” olarak
isimlendirdigi siirekli kampanyasi ile desteklemektedir. Programa iiye olanlar sik ucan
yolcu programlari kapsaminda hediye mil kazanmakta ve cesitli indirimlerden
faydalanmaktadir. Bu kampanyalarin disinda yurt dis1 ve yurt i¢inde bilet kampanyalar
diizenlenmekte ve basta kurumsal blog sayfasi olmak {izere sosyal medya, televizyon ve

radyo reklamlari ile kamuoyuna duyurulmaktadir (Pegasus Hava Yollari, 2021c).

Havayolu isletmelerinin satisa yonelik pazarlama stratejileri ve pazarlama iletisimleri
birbirinden farklilik gostermektedir. Diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin pazarlama
stratejisi ve pazarlama iletisimi daha ¢ok ekonomik bilet talep eden yolculara yoneliktir.
Geleneksel havayolu isletmesi olan THY A.O.’nun ise farkli hedef kitlelere yonelik farkl

iceriklere sahip kampanyalar1 bulunmaktadir.
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2.4 COVID-19 pandemisi sonrasi havayolu isletmelerine yonelik arastirmalar

COVID-19 pandemisi sonrasinda havayolu sektorii ve isletmelerine yurt i¢inde ve yurt

disinda yapilan arastirmalar asagida yer almaktadir.

COVID-19 pandemisinin hava tagimaciligi, havayolu sektorii ve havayolu isletmelerine
etkisine yonelik pek c¢ok arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalardan ulasilabilen

arastirmalar asagida yer almaktadir.

Karpliuk, (2022) COVID-19 pandemisinin havayolu sektoriine etkisine yonelik yaptigi
arastirmada, havayolu sektorii ve 6zellikle yolcu tasimaciligi sektdriinde yasanan 6nemli
kayiplar ile birlikte finansal kayiplarin yiiksek oldugu belirlenmistir. Arastirmanin
yapildigi 2022 yilin 3. ¢eyreginde hastaligin etkisinin devam ettigi ve pandeminin
havayolu isletmeleri agisindan kalic1 etkilerinin oldugu, bu etkilerin hizmet kalitesi,
finansal kayiplar acisindan 6nemli oldugu ve pek ¢ok havayolu isletmesinin daha 6nce
yaptiklar1 6l¢ekte faaliyet gosteremedigi tespit edilmistir. COVID-19 pandemisi sonrasi
geleneksel havayolu isletmelerinin daha fazla etkilendigi yalin hizmet anlayisina sahip
olan diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin ise toparlanma siireglerinin daha hizlh

oldugu da aragtirma sonunda ortaya konulmustur.

Uluslararas: Sivil Havacilik Teskilati’nin (2022) COVID-19 pandemisi sivil havacilik
tizerindeki etkisi cesitli degiskenler agisindan incelenmistir. Arastirmada 2020 yil1 i¢inde
havayolu isletmelerinin koltuk kapasitesinin %50 azaldig1, yolcu sayisinin %60 oraninda
azaldig1 ve 372 Milyar USD finansal kayip yasandigi belirlenmistir. 2021 yilinda ise
koltuk kapasitesinin %40 azaldigi, yolcu sayisinin %49 azaldigi ve 324 Milyar USD
kayip yasandigi belirlenmistir. Arastirmada COVID-19 pandemisinin ¢arpma etkisi
sonunda etkilerinin salginin siiresi ve bilyiikliigii, alinan 6nlemlerin diizeyi, tiiketicinin
hava yolculuguna olan giiven derecesine ve ekonomik kosullara bagli olacagi
belirlenmigtir. 2022 yil1 iginde havayolu isletmelerinde finansal agidan iyilesme olmasina
karsilik koltuk kapasitelerinin %25 diizeyinde yolcu sayisinin %29 diizeyinde ve finansal

zararin ise 172-174 Milyar USD diizeyinde olacagi 6ngoriilmektedir.

Geng ve Isiktas (2022) COVID-19 pandemisinin Tiirk havacilik sektorii ¢alisanlart ve

miisterilerine olan etkisini SWOT analizi ile incelemistir. Arastirma sonucunda havayolu
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calisanlarinin maske kullanma nedeniyle ¢alismanin zor oldugu, yolcu iletisiminde
yasanan sorunlar nedeniyle iletisim problemlerinin yasandigi, salgin siirecinde gorev
yapmanin psikolojik agidan yipratic1 olmasi, diisikk gelir ve belirsizlik nedeniyle

verimliliklerinin distiigii belirlenmistir.

Maroofa vd. (2021), COVID-19 pandemisi sonrasi havayolu isletmelerinin etkilenmesine
yonelik yaptiklar aragtirmada hava trafigi, yik trafigi ve yolcu trafiginin olumsuz
etkilenmesi nedeniyle havayolu isletmelerinin hem finansal hem de operasyonel agidan
sert bir sekilde etkilendigini belirlemistir. Havayolu isletmelerinin acil eylem planlari ile
bes yillik siire icinde varliklarini siirdiirebilmek icin plan gelistirmek zorunda oldugu,
yasanan kiiresel durgunluk ile birlikte havayolu isletmelerinin devlet yardimi ve destegi
olmaksizin toparlanma siirecine girseler dahi, pandemi Oncesi biiylime siirecinin

yakalanamayacagi belirlenmistir.

Picinelli (2021) COVID-19 pandemisinin havayolu sektorii tizerindeki etkisini, bu
krizden etkilenen yolcularin internet ilizerinden yazdiklart yorumlardaki duygu ve
diisiinceleri lizerinden incelemistir. Arastirma sonucunda elde edilen sonuglara gore,
yolcularin odaklandiklar1 konularin basinda bilet iptalleri, iptal tazminatlar1 ve COVID-
19 pandemisine yonelik oldugu belirlenmistir. Yolcularin yorumlarina gére havayolu
isletmelerinin COVID-19 pandemisinin atlatilamayacagi, isletmelerin siirdiiriilemez
nakit akisi ve gelir durumlariyla karst karsiya oldugunun disiiniildiigii belirlenmistir.
Arastirmada yolcularin gecikmeler ve ugaga binis sorunlarina yonelik yorumlarinin da 6n
plana ¢iktig1 belirlenmistir. Havayolu isletmelerinin bilgilendirme faaliyetleri ve iptallere
yonelik pandemi siirecindeki olumsuzlugun daha sonra krize uyum saglanmasi ve

reaksiyoner tedbirler ile olumluya dondiigii de arastirmanin sonuglari arasindadir.

Sulu, Arasli ve Saydam (2021) tarafindan yapilan aragtirmada COVID-19 pandemisinin
havayolu isletmelerine yonelik yolcu memnuniyeti {izerindeki etkisi incelenmistir.
Yolcularin internet {izerindeki yorumlarina yonelik yapilan icerik arastirmasi
sonucundaki kavramlar, “ucus”, “hizmet”, “personel”, “yemek”, “check-in”, iptal”,
“COVID-19”, “havaalan1”, “smif” ve “bagaj”dir. Tatmin edici olmayan kavramlar

“iptal”, “check-in”, “iade” ve “havaalan1” kavramlariyla baglantili oldugu belirlenmistir.

Yolcularin hizmet kalitesi ve salgina yonelik oOnlemler a¢isindan bilgilendirme
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yapilmasint 6nemsedikleri belirlenmistir. Yolcularin havayolu seyahatleri siirecinde
beklemek istemedikleri, hizli ve gilivenli hizmet bekledikleri ve havayolu isletmesi
personelinin bilgili, nazik ve i¢ten davraniglar sergilemesine 6nem verdikleri de ulasilan

bulgular arasindadir.

Nilashi vd. (2021) turistlerin COVID-19 pandemisi siirecinde hizmet kalitesi algilarini
inceldikleri arastirmada hastaligin diinya gelinde isletme gelirlerini, operasyonlar1 ve
yonetim politikalarini etkiledigi belirlenmistir. Arastirmada isletmelerin hizmet kalitesi
ve karliliklarin1 olumsuz etkilese de uygun kriz ve risk yonetimi prosediirlerini mutlaka
uygulamasi gerektigi, standart isletim prosediirleri konusunda personelini bilgilendirmesi
gerektigi belirlenmistir. Turistlerin sosyal mesafe, zorunlu yiiz maskesi ve diger
Onlemlere yonelik resmi makamlar tarafindan yapilan bilgilendirmeleri takip ettikleri,
hizmet aldiklar1 isletmelerde bu konulardaki endiselerini dile getirdikleri, COVID-19
salginindan sonra odaklanilmasi gereken tek degiskenin hizmet ve yiyecek ve igecek
kalitesi olmadigi, hijyen, gilivenlik ve sosyal mesafe onlemleri ile ilgili yeni hizmet

kriterlerinin ilk sirada yer aldig tespit edilmistir.

Amankwah-Amoah (2021), havayolu sektoriinde COVID-19 pandemisinin inovasyona
etkisini incelemistir. Arastirma sonucunda salgmin etkilerini en aza indirmek ig¢in
“CoviNovation” kavrami gelistirilmis ve elde edilen bulgulara gore ugak i¢i sosyal
mesafe, havalimanlarinda temassiz teknolojilerin kullanilmasi, ugaklarin UV ile
dezenfekte edilmesi, mesafeli koltuk politikasi, check-in sirasinda hizlandirilmig

biyometri kullanimi1 ve COVID-19 salgini 6nlemlerin 6ne ¢iktigi belirlenmistir.

Yildiz Akpur (2021) diisiik maliyetli ve geleneksel havayolu isletmelerinin COVID-19
pandemisinde alinan Onlemler ve etkilerini incelemistir. Arastirmada, havayolu
isletmelerinin temassiz check-in, ugak i¢i filtreleme sistemlerine yonelik 6nlemleri benzer
oldugu belirlenmistir. Buna karsilik, temassiz bagaj islemleri, binis sirasi, maske temini,
bos koltuk uygulamasi, dezenfektan iiriinleri agisindan 6nlemler farklilasmistir. Havayolu
isletmeleri agisindan bu 6nlemlerin rekabet araci olarak kullanilabilecegi ve pazarlama

acisindan avantaj saglayacagi belirlenmistir.

Yildiz, Simsek ve Kaygin (2021) COVID-19 pandemisinde havacilik igletmelerinin kalite
yonetimi anlayislarini incelemislerdir. Arastirma sonucunda pandeminin Onlenmesine
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yonelik olarak alinan Onlemlerin kalite algisina etkisinin olmadigi ve havayolu
isletmelerinin giivenirligi boyutunda negatif etkisinin bulundugu tespit edilmistir.
Havayolu isletmelerinin yolcu iletisimlerinin yeterli diizeyde olmadigi havacilik
isletmelerinin 6zellikle sosyal medya platformlarini etkin bir sekilde kullanmadigi
belirlenmistir. Pandemi siireci sonunda kadin miisterilerin erkek miisterilere gore kalite
algilarinin arttig1 tespit edilmistir. Pandemi doneminden sonra 50 yag ve {izeri bireylerin
kalite algilarinin diger yas gruplarina gore daha yiiksek oldugu, lise ve On lisans
mezunlarinin ise lisans ve lisansiistii mezunlara gore kalite algilarinin daha yiiksek

oldugu tespit edilmistir.

Erbay ve Erdogan (2021) COVID-19 siirecinde kabin gorevlilerin karsilastigi zorluklar
incelemislerdir. Arastirma sonucunda, kabin gorevlilerinin yasadiklart zorluklarin
havayolu calisanlarinin sagliklarinin korunmasinda dnlemlerin ge¢ alinmasi nedeniyle
yasanan sikintilar, ugak i¢inde gérev yapilmasi nedeniyle maruz kalinan yiiksek bulasma
riski, ¢alisanlarin gelir kaybi, ¢alisanlarin is glivencesinin olmamasi, hizmet kalitesine
yonelik nedenlere dayali olarak ikram hizmetlerinin baglamasi, kural ihlali yapan yolcular
ile yasanan iletisim problemleri, koruyucu ekipman kullanimi zorlugu ve ugus

programlarinda belirsizlik olmasidir.

Kalkin (2021) COVID-19 pandemisinin kiiresel diizeyde havacilik sektoriine etkilerini
incelemistir. Arastirma sonucunda havacilik sektoriindeki pandemi nedeniyle yasanan
finansal kayiplarin etkilerinin 2025 yilina kadar siirecegi ongoriildiigi tespit edilmistir.
Bu dogrultuda pandemi sonrast normallesme siirecinde havacilik isletmelerinin mali
dayanikliliklarimin artirilmasi i¢in tasarruf saglayici tedbirler alacagi, operasyonel
olmayan alanlarin kapatilacagi ve ugak i¢i tasarimlarin da revize edilecegi belirlenmistir.
Arastirmada ayrica yiiksek diizeyde tiikenmislik yasayan havayolu calisanlarinin
psikolojik giivenliklerinin alinmasi i¢in is saghigr ve gilivenligi onlemlerinin ve is

giivencesinin saglanmasina dikkate ¢ekilmektedir.

Délen, Yanik ve Ayanoglu (2021) COVID-19 pandemisinin havacilik sektoriiniin de
icinde bulundugu baz1 sektorlerdeki etkilerini aragtirmislardir. Arastirma sonucunda
havacilik sektdriindeki olumsuz durum nedeniyle isletmelerin maliyetlerini azaltma

yoluna gittigi, finansal yiikiimliiliiklerini erteledigi, kisa vadeli banka kredisi kullanarak
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krizin etkilerini azaltmaya c¢alistig1 belirlenmistir. Havayolu isletmelerinin hizmet
isletmesi olmalar1 nedeniyle tanitim faaliyetlerine ara verilmesi pazarlama, satis ve
dagitim boliimiindeki personel giderlerinin azalmasina neden olurken, faaliyet
giderlerinin de azalmasi1 nedeniyle daha fazla zarar edilmesinin engellendigi de elde

edilen sonuclar arasindadir.

Macit ve Macit (2020) COVID-19 pandemisinin havacilik sektoriine etkilerini inceledigi
arastirmasinda ugus yasaklari, yolcularin termal kamera ile kontrol edilmesi, karantina
Onlemleri nedeniyle havacilik sektoriinlin durma noktasina geldigi belirlenmistir. Tiirk
havacilik sektoriinde ugus yasaklarit nedeniyle %79 diizeyinde hava aracinin hizmetinin
gecici bir siire durdurulmasi, sektoriin durma noktasina geldigi tespit edilmistir. Finansal
zararlarin devletlerin verdigi ekonomik paketlerle atlatilmaya calisilmasi havayolu
isletmelerinin mali krizlere girmesini engellemedigi, gelir kaybinin uzun vadeli olarak

havayolu isletmelerini olumsuz etkiledigi ortaya konmustur.

Akga (2020) COVID-19 pandemisinin havacilik sektoriine etkisini incelemistir. COVID-
19 pandemisinin etkisinin azaltilmasi i¢in alman Onlemlerin ucus faaliyetlerini
durdurmas1 nedeniyle yasanan yolcu kayiplarinin belirsizliginin uzun vadeli olarak
devam edecegini gosterdigi belirlenmistir. Hava trafiginin %90 diizeyinde azalmasi ile
baslayan siirecte havayolu isletmelerinin yasadigi kayiplarin mali durumlarini bozdugu,
havacilik sektoriinde calisanlarin igsiz kalma tehlikesi ile karsi karsiya oldugu
belirlenmistir. COVID-19 siireci ile havacilik sektoriinde yagsanan ekonomik daralmanin
2020 yilindan sonra toparlanacagi, ancak tatil ve is amach seyahatlerin ytiksek bilet iicreti

ve belirsizlikler nedeniyle daha diisiik toparlanma egiliminde oldugu belirlenmistir.

Cerda (2020) Uluslararast Hava Tagimaciligr Birligi’nin yoneticisi olarak Covid-19
pandemisinin havayolu sektoriine etkilerine yonelik yaptig1 arastirmada salginin yikici
bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Havayolu isletmelerinin yiiksek maliyetler, vergiler
ve harglar, altyapt smirlamalari, diizenleyici kisitlamalar ve sosyo-ekonomik
belirsizliklerle karsi karsiya kalmasi nedeniyle finansal ve operasyonel agidan kriz
yasandig1 tespit edilmistir. Devlet yardimlarinin krize karsi énemli bir destek olmasina
karsilik zorunlu karantina 6nlemlerinin kaldirilmasi sonrasinda mali yardim dnlemlerinin

devam etmesi gerektigi ifade edilmistir.
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3. YONTEM

3.1 Arastirma Modeli

Arastirma, kesifsel arastirma modeli ile yliriitilmiistiir. Kesifsel arastirma modeli yeni
ortaya ¢ikan durum, olay ve olgulara yonelik olarak arastirmaci tarafindan kesfedilmemis
temel gergekleri ve nedenleri incelemek i¢in kullanilan arastirma yontemidir. Kesfedici
analizde ortaya konan bulgular daha sonraki ¢alismalarda kullanilabilecek veriler olarak
disiiniilmektedir. Bu arastirmalarda sorular, diislinceler ve arastirma problemlerinin
ortaya konulmasi ile ortaya ¢ikan yeni olgularin taninmasi saglanmaktadir (Boke, 2009,
s.13). Arastirmada ayrica, COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu isletmelerinin
hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimi uygulamalarinin incelenmesi amaciyla nitel analiz
yontemlerinden dokiiman inceleme ve derinlemesine miilakat yontemi kullanilmistir.
Arastirmada, havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde hizmet kalitesi ve
pazarlama iletisimine yonelik uygulamalar1 dokiimanlar iizerinden incelenmistir. Ikincil
veri kaynaklar1 olarak kabul edilen dokiimanlarin incelenmesi nitel arastirma
yontemlerinden biridir. Hem saha arastirmasi dncesinde sahaya iligskin bilgi vermekte
hem de arastirma esnasinda katilimcilarin anlatilarindan elde edilen verilere destek
niteliginde olabilmektedir. Dokiimanlar yazili olabilecegi gibi video, fotograf gibi gorsel

malzemelerden de olusabilir (Kiimbetoglu, 2012, s.145).

Aragtirmada ortaya konan problemlerin cevaplarina ulagsmak igin betimleyici bir model
izlenmistir. Bu amagcla, yar1 yapilandirilmis agik uglu sorular olusturulmus ve
katilimcilarin konu hakkindaki goriislerine basvurulmustur. Arastirmada, katilimcilara
hazirlanan yar1 yapilandirilmig derinlemesine miilakat formu sekiz bolimden
olugmaktadir. Derinlemesine miilakat ile havayolu isletmelerindeki yonetici ve uzmanlar
ile akademisyenlerin goriislerine bagvurulmustur. Derinlemesine miilakatlarda acik uglu
sorular sorulmakta, katilime1 dinlenmekte ve katilimcinin cevaplar1 kaydedilmektedir. Bu
yontemle katilimcinin duygu, diisiince ve bakis acist hakkinda derinlemesine bilgi
edinilebilmektedir (Kiimbetoglu, 2012, s.71). Sekil 11°de arastirmanin modeli

gosterilmektedir.

65



Havayolu Sektériinde COVID-19
Pandemisinin Etkileri

Havavolu isletmeleri

Yeni Hizmet Kalitesin Kriterleri ve
Uygulamalari

COVID-19

PANDEMISI Hizmet Kalitesine Yonelik Etkiler

Pazarlama Iletisimine Yonelik Etkiler

Yeni Hizmet Kalitesi Prosediirlerinin
Pazarlama Iletisimine Etkisi

Yeni Hizmet Kalitesi ve Pazarlama
lletisimine Yonelik Yaklasimlar

Hizmet Kalitesi ve Pazarlama iletisimine
Yonelik Hangi Oneriler

Sekil 11. Arastirmanin Modeli

Sekil 11 incelendiginde COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu tagimacilik sektoriiniin
nasil etkilendigi havayolu isletmelerinin yeni hizmet kalitesi kriterleri ve uygulamalari,
bu faaliyetlerin hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine etkileri, havayolu isletmelerinde
yeni hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimi yaklagsimlari ile hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi 6neriler gosterilmektedir.
3.2 Calisma Grubu
Aragtirmanin evreni Tiirkiye’de faaliyet gdsteren sivil havayolu isletmelerinin hizmet

kalitesi ve pazarlama boliimlerinde calisan yonetici ve uzmanlari ile sivil havacilik

disiplininde gorev yapan akademisyenlerdir.

Bu evrenin tamamina ulasmak miimkiin olmadig1 i¢in arastirmanin 6érneklemini THY ve

Pegasus havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ve pazarlama boliimii yoneticileri ve
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uzmanlari ile akademisyenlerden secilen 5’er katilimct olmak tizere toplam 10 katilimci
ile yiiz yiize goriisme yapilmistir. Tablo 3’te arasgtirmaya katilan katilimcilarin
demografik ozellikleri gosterilmektedir. Arastirmada Akademisyen katilimcilar “A”

kodu ile uzman katilimcilar “U” kodu ile kodlanmustir.

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katihmci Statii Yas Cinsiyet Egitim Mesleki Statii MeSIG.k :
Durumu Deneyim
K1 Akademisyen 55 Kadin Y. Lisans Egltme.n 25 Y1l
(Emekli)
K2 Uzman 50 Kadin Y. Lisans Egitmen 27 Y1l
K3 Uzman 36 Kadin Y. Lisans Kabin Amiri 12 Y1l
Uyumluluk
K4 Akademisyen 56  Kadm Y. Lisans [zleme 24 Y1l
Yoneticisi
K5 Akademisyen 44 Kadin Doktora MYO?? dMﬁdﬁr 20 Y1l
Hizmet Kalitesi
K6 Akademisyen 51 Kadin Doktora Sorumlusu 21 Y1l
(Emekli)
Egitimden
K7 Akademisyen 49 Kadin Doktora sorumlu sef 25 Y1l
(Emekli)
K8 Uzman 51  Kadm Y. Lisans  alteGlvence g4
Bagkanlig
. Teknik
K9 Uzman 50 Erkek Lisans Miidiirliik 24 Y1l
K10 Uzman 53 Erkek Y. Lisans Tip YOneticisi 28 Y1l

Tablo 3 incelendiginde katilimeilarin 5’inin akademisyen 5’inin havayolu isletmesinde
uzman oldugu goriilmektedir. Katilimlarin yaslar1 36 ile 55 arasindadir. Katilimcilarin 8’1
kadin 2’si ise erkektir. Katilimcilarin 1’1 lisans mezunu, 6’s1 yliksek lisans ve 3’1 ise
doktora mezunudur. Katilimcilarin 2°si kabin hizmetleri egitmeni, 1’1 kabin memuru, 1’1
uyumluluk izleme yoneticisi, 1’1 MYO miidiir yardimeisi, 1’1 hizmet kalitesi sorumlusu,
1’egitimden sorumlu sef, 1’1 kalite giivence baskanligi ¢alisani, 1’i teknik miidiirliik
calisan1 ve 1°1 de tip yoneticisidir. Katilimcilarin mesleki deneyim yillari ise 12 ile 28 yil

arasinda degismektedir.
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3.3 Veri Toplama Araclar
Aragtirmanin veri toplama araci iki adet goriisme formundan olusmaktadir.
3.3.1 Kisisel bilgi formu

Arastirmada katilimcilarin yas, cinsiyet, uzmanlik alani, mesleki deneyimlerine iligkin

veriler kisisel bilgi formu ile ele alinmistir.
3.3.2 Goriiyme formu

Gortisme formu, arastirmacit tarafindan agik uclu olarak hazirlanmis ve yan
yapilandirilmis  soru formudur. Arastirmadaki goriisme formundaki sorularin
belirlenmesi i¢in (Karpliuk, (2022); Geng ve Isiktas, (2022); Yildiz Akpur, (2021);
Maroofa vd., (2021); Picinelli, (2021); Nilashi vd. (2021); Yildiz, Simsek ve Kaygn,
(2021); Erbay ve Erdogan, (2021); Kalkin, (2021); Délen, Yanik ve Ayanoglu, (2021);
Amankwah-Amoah, (2021); Macit ve Macit, (2020); Akca (2020); Cerda (2020)
tarafindan yapilan nitel ve nicel arastirmalarin soru formlari incelenmistir. Yapilan bu
inceleme sonrasinda aragtirmacilarin yogunlastiklari soru ve sorunlar belirlenerek
arastirma sorular1 olusturulmustur. Goriisme formunda 8 adet soru bulunmaktadir. Bu

sorular asagida gosterilmektedir.

1. COVID-19 Pandemisi havayolu ulastirma sektoriinii nasil etkilemistir?

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde alinan énlemleri nelerdir?

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri ve
uygulamalari nelerdir?

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil
etkilenmistir?

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi
uygulamalari nelerdir?

6. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet kalitesi

prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?
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7. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama
iletisimine yonelik yaklagimlar nelerdir?
8. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?
3.4 Veriler ve Toplanmasi

Aragtirmada kullanilacak verilerin toplanmasi i¢in yar1 yapilandirilmig gériisme formu
kullanilmistir. Derinlikli miilakat yontemi ile soru formlarmin cevaplandirilmasi igin
havayolu ulastirma sektoriinde uzman statiisiinde gorev alan 5 katilime1 ve 5 akademisyen

ile gériigme yapilmaistir.

3.5 Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi

Arastirmada katilimcilarin yas, cinsiyet, uzmanlik alani, mesleki deneyimlerine iliskin
veriler, kisisel bilgi formu ile ele alinmistir. Katilimcilara hazirlanan yar1 yapilandirilmis
derinlemesine miilakat formu sekiz sorudan olusmaktadir. Arastirmada betimsel igerik
analizi kullanilmistir. Betimsel icerik analizi, belirlenmis bir konu dahilinde katilime1
gortislerindeki nitel verilerin derinlemesine analizidir. Arastirmada, betimsel analiz ve
igerik analiz yontemi kullanilmustir. Icerik analizi sozel, yazili ve diger materyallerin
nesnel ve sistematik bir sekilde incelenmesine olanak taniyan bilimsel bir yaklagimdir
(Alper ve Giilbahar, 2009; Tavsancil ve Aslan, 2001). Veriler, betimsel analizinde
Ozetlenen ve yorumlanan icerik analizinde daha derinlemesine analiz edilir ve betimleyici
yaklasimda g6z ardi edilebilecek kavram ve temalar bu yolla kesfedilebilir. Igerik analizi,
sOylem analizi olarak da kullanilabilir. Boylece verilerin islenmesinde verilerin
kodlanmasi, temalarin bulunmasi, kodlarin ve temalarin diizenlenmesi ve bulgularin
tanimlanmasi ve yorumlanmasidir. Igerik analizinde katilimcilarin ifadeleri belirli
kodlarin, kategorilerin, temalarin anlasilabilecek sekilde diizenlenmesidir (Yildirim ve
Simsek, 2016). Arastrimada ayrica anahtar kelime analizi ile katilimcilarin goriislerinin
analiz edilmesi saglanmistir. Anahtar kelimeler, bir metni temsil eden en agik kelime veya
kelime grubudur. Anahtar kelimeler analiz siirecinde bilgiye hizli ve dogru bir sekilde
erisimi saglar. Bu sayede incelenen tiim metni gdzden gecirmek yerine metin igeresinde
gecen ve metni temsil eden anahtar kelimeler {izerinden analiz yapilabilmektedir

(Birdevrim, Boyaci ve Al Thani, 2018, s.12).
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Calisma kapsaminda yapilan derinlemesine miilakatlar, ortalama her bir katilimciyla 35-
40 dakika stirmiistiir. Baz1 katilimcilara COVID-19 pandemi siireci nedeniyle ulagsmak
miimkiin olmadig1 i¢in, sorular1 cevaplandirmasi yazi ile saglanmistir. Bu dogrultuda 2
katihimciin goériisme formu yazi ile alinmistir. Daha sonra metinler ¢6ziimlenerek
“word”’e aktarilmistir. Ardindan katilimcilarin sdylemleri temalara ayrilarak her bir tema
kodlanmistir. S6z konusu temalar g¢ercevesinde her bir katilimcinin konuya iliskin

diisiincesi betimsel analizle yorumlanmaistir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

4.1 Bulgular

Arastirmanin bu boliimde arastirmanin alt problemlerine yonelik bulgular asagida yer

almaktadir.

4.1.1 COVID-19 pandemisi siirecinin havayolu ulastirma sektoriinii etkilemesine

yonelik bulgular

Calisma grubunda yer alan katilimcilara yoneltilen ilk soru “COVID-19 Pandemisi
havayolu ulagtirma sektoriinii nasil etkilemistir?” olarak belirlenmistir. Katilimcilarin

goriisleri Tablo 4’te 6zetlenmistir.

Tablo 4. COVID-19 Pandemisinin Havayolu Ulastirma Sektoriinii Olumsuz Etkilemesi

Temasina Yonelik Bulgular

Kategori Kod Katilme1r N
Ugus yasagi, sinirli ugus, hava trafiginin sekteye AL A3
Ugus ugramasi ve durmasi, havacilik operasyonlarinin A 4’ A5,
Yasaklari ve  durmasi, ugaklardaki doluluk oraninin azalmasi, ugus UZ’ U 3' 8
Sinirlandirma  frekansinin azalmasi, iilkelerin sinirlarini kapatmasi, ucus U 4’ U 5’
aglarinin azaltilmasi, destinasyonlarin azaltilmasi '
Calisma Isten ¢ikarmalar, iicretsiz izinler, calisanlarin 6zveride ﬁé’ ﬁi'
Hayatina bulunmasi, is yiikiiniin artmasi, ¢alisan mutsuzlugu, UZ’ U 3' 8
Etkileri calisanlarin haklarinda kisitlama, kisa ¢alisma 6denegi U 4’ U 5’
- . Al, A2,
. Verimlilik azalmasi, finansal zararlar, iflaslar, havayolu
Finansal . .. . A3, A4,
isletmelerinin finansal olarak varliklarinin tehlikeye 7
Kayiplar . A . . A5, U3,
girmesi, iflaslar, ugak filolarinin yere inmesi U5
YOI(.:U. Yolcu talebi azalmasi, bilet satiglarinin azalmasi, AL A3,
Talebinin . - . U2, U3, 5
edilmesi, havayolu tasimaciliginda daralma
Azalmasi us

Tablo 4 incelendiginde katilimcilarin goriislerinin ¢éziimlenmesi sonucunda COVID-19
pandemisinin havayolu ulastirma sektoriinii olumsuz etkilemesi temasina iligkin dort
kategori belirlenmistir. Bunlar “Ucus Yasaklar1 ve Siirlandirma (8/10)”, “Calisma
Hayatina Etkileri (8/10)” “Finansal Kayiplar (7/10)” ve “Yolcu Talebinin Azalmasi

(5/10)” kategorileridir. Bu temaya iligkin katilimc1 goriisleri asagida gosterilmektedir.
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Al: Tesekkiir ederim. Havayolu ulastirma sektoriinii COVID-19 pandemi
stiresince gergekten etkilemistir. Neden? Ciinkii iilkelerin Saglik Bakanliklarinin
almis olduklar1 pandemi karariyla ve kurallar ¢ergevesinde ¢esitli prosediirler
yayinlamislardir. Bunlarin birincisi tilkelere sinirli ge¢is hakki tanimiglardir. Bir
yerden bir yere seyahatler engellenmistir. Oncelikle en riskli oldugu siireler
igerisinde evden bile ¢ikilmasina miisaade edilmemistir. Boyle oldugu zaman da
bir sene igerisinde o aylar i¢in alinan bilet miktarlar1 tabi bir miktar diismiistiir.
Tabi bir yerden bir yere seyahat edemediklerine gore havayolu sirketlerinin de
ticari olarak gecim kaynagi yolcular olmasindan dolay1 yolcu kayiplar
yasanmustir. Yolcu kayiplart yasandiginda da tabi ki o sektorii mutlaka sekteye
ugrattigin1 diisiinmek gerekiyor. Bu da sadece havayolu sirketlerini degil,
yerdeki sirketleri de etkilemistir diisliniin havaalanlarina belirli bir miktarda kisi
girmezse eger oradaki isletmelerde de mutlaka yolcudan dolayr miisteri azlig1 da
yasanmugtir. Bilet satiglarinda azalma olmustur, havaalanlarinda azalma
olmustur. Havaalanlarma gidis gelisteki ulasimda azalma olmustur. Biitlin

bunlar da girisler azaldigi icin maddi olarak da verimi de diigmiistiir

(Akademisyen/1).

A2: Oncelikle sunu belirletmek isterim havacilik diinyadaki en riskli
sektorlerden biridir. Siirekli degisen durumlardan dogrudan etkilenir. Ancak bu
durumu soyle ifade edeyim eger bir havayolu sirketi zor durumda ise krizlerde
agir bir hasar alir. Bu krizde de dyle oldu finansal durumu iyi olmayan sirketler
batti. Bu durum gegici ancak COVID-19 biitiin diinyada havacilik sektoriine agir
bir darbe vurdu. Bu krizin etkilerinin normallesmesi ise ¢ok uzun siirecektir.
Bence havayolu sektorii gecmis donemdeki biitiin stratejilerini bir kenara
birakacaktir. ... COVID-19 viriisiiniin baglangi¢ oldugunu bagka viriisler ile bu

stirecin devam edecegini diisliniiyorum (Akademisyen/2).

A3: Siiphesiz olumsuz etkilemistir. Meslekten havayolu isletmesinde uzun siire
gorev almig birisi olarak daha Once boyle bir krizi gérmemistik. Ucgus
yasaklariin basladigi andan itibaren biitiin havayolu isletmelerinin finansal
olarak varliklar1 tehlikeye girmistir. Salginin boyutlarina bagl olarak yasaklarin

kalkmasia ragmen yolcu talebinin azalmasi biitiin firmalarin zarar etmesine
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neden oldu. iflaslar, isten ¢cikarmalar, iicretsiz izinler nemli sorunlardh. ... gerek
kiiresel havayolu firmalarinin gerekse bayrak tasiyict ve disiik maliyetli
firmalarin COVID-19 pandemisine hazirliksiz yakalandigini diisiiniiyorum.
Havayolu sektoriiniin en yiiksek noktasinda bu kriz biiyiik bir darbe vurdu
(Akademisyen/3).

A4: “Havayolu ulastirmasi COVID-19’dan en fazla etkilenen sektorlerden
biridir. Sanirim turizm ile birlikte sektoriin etkilenmesi mali acidan biitiin
isletmeleri zora sokmustur. Hava trafigi hi¢ olmadig1 kadar sekteye ugramis ve
zaman zaman da durmustur. Biitiin isletmeler atil kapasite ve yasaklar nedeniyle
filolar1 yere indirmis ve ucguslar belli bir siire yasaklanmig ve ya da
sinirlanmistir. Bu sonuclar, hem yolcular1 hem de calisanlari 6nemli diizeyde
negatif etkiledi. Ancak kiiresel tasimaciligi ana unsuru olan havayolu
ulagtirmasinin kisitlanmasindan bagka bir care yoktu. Ciinkii yolcular viriisiin
yaytlmasint hizlandirdi ve biitlin diinyada virlisiin goriilmesini sagladi

(Akademisyen/4).

A5: Etkileri muazzam oldu. Biz daha dnce de dnemli krizler atlattik. Ozellikle
Korfez krizi ve Sars viriisii nedeniyle kiiresel diizeyde havacilik krizleri olmustu.
Bu virlis nedeniyle yasanan biitiin olaylar krizin bundan 6nce olmadig: kadar
derin yasanmasina neden oldu. Biitiin havacilik operasyonlarinin durdugu baska
bir kriz hatirlamiyorum ben... Kurtarma ve tahliye uguslar1 disinda belli bir siire
sanirim ucuslarin durmasi daha 6nce yasanmadi. Sektoriin eski potansiyeline
ulagmasi en az 3-4 sene siirecektir. Pandemi ile ucuslarin askiya alinmasi isten
cikarmalar1 hizlandirdi ve iflaslar basladi. Atlas ve Onur bu nedenle batti.

Denilebilir ki... yani bence viriisiin etkileri yikic1 oldu (Akademisyen/5).

U1: Merhabalar bu COVID-19 pandemisi siirecinde havayollarinin ne sekilde
etkilendigiyle ilgili olarak yoneltmis oldugunuz sorular1 cevaplamaktan zevk
duyarim oncelikle onu belirtmek isterim. Nasil etkilenmistir dendiginde elbette
ki olumlu etkilenmedi. Pek ¢ok diistiniilmiis, karar verilmis olan anlasmalar,
biliyiime trendleri, hedefler, ugak alimlari, personel alimlar1 gibi pek ¢ok

yapilmasi diisliniilen hedefler, amaglar, vizyonumuz aslinda diyebilirim sekteye
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ugradi elbette ki. Nasil ugradi? Ciinkii operasyon durdu, operasyonun durmasi
gibi bir siiregte havayolu olarak ilk defa kars1 karsiya kaldik ve aslinda ilk basta
bir bosluk oldu, ne yapilacagin1 bilememek gibi bir siire¢ yasandi ama
calisanlarimizla beraber, bize inananlarla beraber bu silireci kayipsiz
diyebilecegim bir sekilde en azindan insan giicli olarak atlatabildik. Elbette ki
maddi ve manevi olarak ¢alisanlarimizdan 6zveri bekledik. Onlar da sag olsunlar
bize bu anlamda destek oldular. Belli noktalarda personeli ¢ikartmadan ama
minik, kiiciik dokunuslarla diyeyim kii¢iik daralmalarla bu siirecte biitiin
caliganlarimizla beraber kalmayi, onlarla bu siireci beraber atlatmayi

basarabildik diyebilirim (Uzman/1).

U2: Pandemi sebebiyle insanlar viriis kapma riskine girmemek adina daha az
seyahat etmeye basladilar. Ugaklardaki doluluk orani, paralel olarak da ucus
frekans1 diistii. Beraberinde sirketin personele 6deme yapabilmekte sikinti
cekmemek adina isteyen personellere iicretsiz izin almalar1 yoniinde tesviki
oldugunu gbzlemledik ve izin alan personeller sonrasinda, ise aktif olarak devam
eden kisilerin de is yiikiiniin ciddi anlamda arttigin1 gézlemledik. Kismi ¢aligma
Odenegine gecildigi donemde de personel maaslarinda ¢ok ciddi bir azalma
oldugu i¢in diizenli 6demesi olan personeller kendilerini ciddi bir sikintida
buldular maddi anlamda. Ozellikle yabanci ugus personelinin bir kisminin
zorunlu olarak iicretsiz izne c¢ikartilmasi onlarin kiralarint 6deyememesine,
giinlik ihtiyaglari1  karsilayamamasina, market aligverislerini  dahi
yapamamalarina sebep oldu ve psikolojik agidan da ¢ok zorlu bir siire¢ yasandi.
Evden c¢alismaya gecildigi donemde sertifikasinin  giincellenip ucgusa
donebilmesi i¢in bekleyen licretsiz izni bitirmeyi planlayan personeller ticretsiz
izinlerini bitiremediler. Ciinkil yiliz yiize egitim yapilamadig: i¢in sertifikalar
giincellenemedi. Bu arkadaslarimiz da tabii ki bekledikleri, tahmin ettikleri
dénemden ¢ok daha sonra ugusa geri donebildikleri igin maas alamadilar ve mali
anlamda zor bir donemden gectiler. Sirket tekrardan personelini yliz ylize ise
dondiirdiigli zamanda da maaslarin1 aksatmadan diizenli olarak yatirabilmek
adia maasta azaltma yoluna gitti. Insanlar zorunlu ihtiyaglarini karsilayabiliyor
olsalar da, kendi standartlarinin ¢ok altina diismiis olduklar1 i¢in genel anlamda

bunlar ¢alisanlarda mutsuzluklara sebep oldu (Uzman/2).
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U3: Tim diinyada havayolu tasimacilifinda bir daralma s6z konusu oldu.
Havayollar1 finansal agidan zorluklar yasadi. Ulkeler simirlarmi kapattigr icin,
ucaklarin hemen hepsi yerde bekler pozisyona alindi. Bu yiizden asil isi olan
yolcu tagimaciligi sivil hava yollar1 yolcu tasiyamadigi i¢in, yani bu oranlarda
azalma oldugu icin ekonomik anlamda daralmalar s6z konusu oldu ve

caligsanlarin ticretlerinde de bir takim kisitlamalar s6z konusu oldu (Uzman/3).

U4: Diinya genelinde havayolu isletmeleri tabii ki diinyay1 olumsuz etkileyen
Oldiirlicii risk tasiyan bu pandemiye karsi hazirlikli degillerdi. Genellikle
havayolu igletmeleri risk yonetimiyle yonetilen ve her daim teror saldirisi olsun,
kaza, kirim olaylar1 olsun, dogal afet gibi durumlar i¢in hazirlikli olsalar da
pandemiyi tabii ki yonetmekte baslangicta sikint1 yasadilar. Burada havacilik
sektoriine en biiyilkk faydasi uluslararasi mevzuatlarin yani uluslararasi
regiilasyonun hizli bir sekilde islemesi ve havayolu isletmelerinin seri bir sekilde
pandemiyi nasil yonetecekleriyle ilgili hemen bir takim mevzuatlarin
regililasyonlarin devreye girmesi oldu. Yani Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii
vasitastyla hizli bir sekilde bilgilendirildi havayolu isletmeleri siireci nasil
yonetmeleri gerektigiyle ilgili. Boyle bir avantajlar1 vardi. Burada Tiirk Hava
Yollar1, bence 6zellikle simdi Tiirk Hava Yollarindan bahsetmek istiyorum bu
pandemi siirecini gilizel yonettigini diiglinliyorum. Ciinkii zaten yeni
havalimaninin da verdigi bir sikint1 var. Yeni havalimanina alisan bir havayolu.
O operasyonu da yonetmeye calisirken bir de pandemi siireci devreye girdi ve
Tirk Hava Yollar1 bence ekibiyle, ucus ekibiyle, kabin ekibiyle, yer
operasyonuyla, TGS’yle bu siireci giizel yonettiklerini diistinliyorum. Tabii ki
maalesef ekonomik tedbirler alinmasi gerekti. Biitlin havayolu isletmeleri diinya
genelinde zaten iste {icretsiz izne ¢ikartmadan tutun da maas politikalarinda
yapilan bir takim uygulamalar vs. diinya genelinde biitiin havayollarinda zaten
alman tedbirler arasindaydi. Bu sekilde ugak icerisinde yine alinan tedbirler
ucuslarin  tabii ki mecburiyetten kaynakli ugus aglarinin azaltilmasi,
destinasyonlarin azaltilmasi tabii ki kagmilmazdi. Ama yine de bu siireci
iilkemizde gerekse Pegasus gerekse Tiirk Hava Yollar1 yine Antalya’daki

Corendon gibi sirketlerin giizel yonetebildiklerini diisiiniiyorum (Uzman/4).
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U5: Olumsuz etkilemistir. Ugus yasaklar1 ve seyahat sinirlandirmast havayolu
tagimaciliginin durdurmus sonrasinda ise sinirlt bir havayolu trafigi yasanmistir.
Bu donemde hastalik endisesi nedeniyle yolcu talebinde onemli bir daralma
yasanmistir. Havayolu isletmelerinin finansal durumlar1 olumsuz etkilenmis ve
baz1 havayolu sirketleri iflas etmistir. Dolayisiyla kisa ¢aligma 6denegi, prim ve
sosyal haklardaki kisitlamalar ile g¢alisanlarinda finansal durumlari 6nemli

diizeyde etkilenmistir (Uzman/5).
COVID-19 pandemisinin havayolu ulagtirma sektdriinii olumlu etkileri de belirlenmistir.

Bu etkiler Tablo 5’de gosterilmektedir.

Tablo 5. COVID-19 Pandemisinin Havayolu Ulastirma Sektoriinii Olumlu Etkilemesi

Temasina Yonelik Bulgular

Kategori Kod Katilime1 N
Hava kargo Kargo uguslarinin artmasi,
tasimaciliginda  tasimacilik ticretlerinin A2, A3 2
artis artmasi

Tablo 5 incelendiginde A2 ve A3’lin goriislerinde salgin nedeniyle ortaya ¢ikan yeni
durumda havayolu kargo tasimaciliginda artis oldugu kaydedilmistir. Buna bagli olarak
belli diizeyde olumludur. COVID-19 Pandemisi hava kargo tasimaciligini olumlu
etkileyerek “Hava kargo tasimaciliginda artis” kategorisini olusturmustur. COVID-19
pandemisinde havayolu kargo tasimaciligindaki artisa dikkat c¢ekmistir. “...kargo
ucugslari ¢ok karl bir sektor olarak biiyiimeye devam edecek ama yolcu tagimaciligindaki
onemli sorunlar devam edecektir” A2, “... bununla birlikte hava kargo tasimaciligi ile
sektoriin toparlanmast saglandi ama yeterli olmadigin diisiiniiyorum” A3. Hava kargo
tasimaciligindaki bu artisin genel olarak havayolu isletmelerinin finansal durumlari
tizerinde etkisinin smirli oldugu ya da etkinlerinin yeterli olmadigi da katilimcilar

tarafindan belirtilmistir
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4.1.2 COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu isletmelerinin aldiklar1 6nlemlere

yonelik bulgular

Calisma grubunda yer alan katilimcilara yoneltilen ilk soru “Havayolu isletmelerinin
COVID-19 pandemisi siirecinde aldiklar1 onlemler nelerdir?” olarak belirlenmistir.

Katilimcilarin goriisleri Tablo 6’da dzetlenmistir.

Tablo 6. Havayolu Isletmelerinin COVID-19 Pandemisi Siirecinde Alman Onlemlere

Yonelik Bulgular
Tema Kategori Kod Katihmcaa N
Hava Seferlerin azaltilmasi, ugus yasaklari, ugus bolgesi
yasaklari, uguslarin askiya alinmasi, seyahat Al, A2, A3,
Operasyonlarina 5
o e kisitlamalari, seyahat yasaklari, ucak filolarinin A4, Ul
Yonelik Onlemler - -
yere inmesi
Sosyal . .. Al, A2,A3,
Mesafe SBOI; lz(ilggszf(?:li(l?rr;ll:rl:oltuk mesafelerinin artmasi, Al A5 UL 9
Kurallari v U2, U4, Us
Koruyucu Maske kullanimi, siperlik ve eldiven kullanim, AL A2, A3,
Onlemler saglk kiti A4, AS, UL, 8
b 5 U4, U5
g Ugak temizligi, terminal ve ugak havasinin
g Hijyen sterilizasyonu, el temizligi, HEPA sistemleri Al, A4, A5, 6
’ v Onlemleri (Yiiksek Verimli Partikiil Hava Filtresi), U1, U2, Us
'7;, dezenfekte, hijyen Kiti
Eg Temassiz Temassiz iglem, temassiz biletleme ve bagaj A2, A5, U4, 4
o Islem islemleri, satiglarin kredi kart1 ile yapilmasi U5
g Tkram Ikram yasagi ikram kisitlamasi, ikramlarmn kapali Al, A2, A5, 4
2 Hizmetleri kaplarda verilmesi U1
> Bilgilendirme/ . .
Farkimndalik Bilgilendirme, farkindalik ¢aligmalari U3, U4, U5 3
Kontrol ve Yolcularin kontrol edilmesi ve evrak kontrolii, A3 A4 2
Denetim saglik raporu, PCR testi, E-Nabiz uygulamasi '
Talimatlara Talimatlara uygunluk, is akis prosediirlerinin
PR o . A2, U3 2
Uygunluk toplum sagligina yonelik dnlemlere uygunlugu
Koruyucu Tek sefer giyilen kabin memuru kiyafetleri, Al A3. U1 3
5 ~ B Onlemler koruyucu eldiven, koruyucu tulumlar, is saglik kiti s
S3 E Caligma
52 Hayatina
= 0 g . . T
S0 Yénelik Esnek caligma sistemi, maas kesintileri A3, 1
Onlemler

Tablo 6 incelendiginde goriislerin ¢oziimlenmesi sonucunda COVID-19 pandemisi
siirecinde alinan 6nlemlere yonelik bulgular incelendiginde ii¢ tema belirlenmistir. “Hava
Operasyonlarina Yonelik Onlemler (5/10) temasi, “Calisanlara Yonelik Onlemler”
“Koruyucu Onlemler” ve “Caliyma Hayatina Yonelik Onlemler” kategorilerinden
olusmaktadir. “Yolculara Yonelik Onlemler” temas: ise “Sosyal Mesafe Kurallar1”,
“Koruyucu Onlemler”, “Hijyen Onlemleri”, “Temassiz Islem”, “Ikram Hizmetleri”,

“Bilgilendirme/Farkindalik”, “Kontrol ve Denetim” ve “Talimatlara Uygunluk”
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kategorilerinden olusmaktadir. Bu temaya iliskin katilimc1 gorlisleri  asagida

gosterilmektedir.

Al: Tabi ki 6ncelikle 2019°dan beri havayolunda aktif olmadigim i¢in digaridan
takip ettigim kadariyla sdylemek istiyorum size. Oncelikle seferler azaltiliyor,
aradaki insanlarin koltukta yan yana oturmasindan ziyade bir koltuk bos kurali
vardi. Bir koltuk bos demek bir bilet daha az indirilmesi demek. 160 kisilik bir
ucakta 80 yolcu demek. Bdyle oldugundan dolay: tabii ki girdi yine azalmis
oluyor. Kabin memurlarinin COVID-19’a kars1 almis oldugu tedbirler var,
yolcuya ikram verilmedi diye biliyorum. Bununla birlikte kabin memurlarinin
kiyafetlerin iizerine steril olarak giyilen bir seferlik kiyafetlerle korunduklarini
biliyorum. Siirekli maske taktiklarini biliyorum m99 gibi ¢ok daha koruyucu
olan, eldiven kullandiklarin1 biliyorum. Bu tarz 6nlemler alindigin1 bilmekteyim.
Bu arada tabi havayolu sirketlerinde ugaga binerken de mutlaka iki tane as1
istendigini de biliyorum, as1 kartlarin1 gostermeleri gerektigini. Bu sekilde

onlemler aldilar (Akademisyen/1).

A2: Soyle bir egitimci olarak aslinda bunu cevapladigimda; uzun siiren bir
donemden bahsediyoruz. COVID-19 siirecini ii¢ ddéneme ayirabiliriz. Ilk
donemde salgina yonelik tam olarak bilgi bulunmamasi nedeniyle onlemlerin
geg alindigini 6zellikle ucus yasaklarinda gecikildigini soyleyebiliriz. Bu donem
salgmin yayilmasma da imkan vermistir. Ikinci donemde ise, oOzellikle
uluslararas1 havacilik otoritelerinin ¢alismalar1 ile birlikte kati onlemler
almmistir. Bu Onlemlerin alinmasi da zaman almistir. Bu déonemde 6zellikle
temassiz islem yapilmasi ve sosyal mesafe kurallarina uygun davranilmadigini
diisiiniiyorum. Ancak ucus yasaklari ve siirlandirmalari 6nemli adimlardar.
Maske kullanimi konusunda basarili uygulamalar yapildi. ikram hizmetlerinin
yasaklanmasit da onemli bir korunma Onlemiydi. Ancak o6zellikle hastalik
belirtisi tasiyan ancak test yaptirmayan yolculara yonelik alinacak bir énlem
olmadi. Bu da miimkiin degildi zaten... Ugiinci donemde ise havayolu
sektoriinde biitiin is akis prosediirlerinin toplum sagligina yonelik dnlemleri

kapsadigin1 sdyleyebiliriz. Havacilik sektorii olarak ge¢ alinmis kararlar

78



olmasina karsilik kurumsal yapisin1 tamamlamis igletmelerin 6nlemleri kurallara

uygun olarak uyguladigini sdyleyebilirim (Akademisyen/2).

A3: Bu 6nlemleri iki baglik altinda degerlendirmeliyiz. Calisanlar ve yolculara
yonelik Onlemler birbirine benzese de farkliik gostermektedir. Ornegin
caligsanlarin viriisten korunmasi ayni zamanda prosediirlerin yapilmasmi da
kapsadig1 i¢cin daha farklidir. Esnek calisma sistemi, maas kesintileri, ugus
programlarindaki aksakliklar ve belirsizlikle havayolu sektoriinde radikal
onlemlerin basinda geliyor. Yolculara yonelik ise ilk adim maske kullanimin
zorunlu olmasiydi. Sonrasinda ugus bolgelerine getirilen yasaklar, ya da
ucuglarin  askiya alinmasit etkilerini  gosterdi. Sonrasinda  havacilik
operasyonlarinin insan sagligina uygun hale getirilmesi ise basli basina uzmanlik
alaniydi. Yolcu sagliginin korunmasina yonelik ucak temizligi, hijyen, terminal
ve ucak havasmin sterilizasyonu, temassiz islem, el temizligi, yolcularin
kullandiklar biitiin alanlarin temizligi, sosyal mesafe kurallarinin uygulanmasi,

yolcularin kontrol edilmesi ve evrak kontrolii bu 6nlemler arasinda sayilabilir

(Akademisyen/3).

A4: Seyahat kisitlamalart ve yasaklarmi bir kenara koyarsak havayolu
tasimaciliginda ilk 6nlem salginin 6nlenmesine yonelik sosyal mesafe, maske ve
hijyen kurallaridir. Bu 6nlemlere ilave olarak seyahatte istenen saglik raporu ve
PCR testi de gerekmektedir. Saglik Bakanliginin E-Nabiz uygulamasi da 6nemli
onlemler arasinda gosterilebilir. Bu siirecte koltuk mesafelerinin ¢apraz ve bir
dolu bir bos seklinde seyahat edilmesi maske, siperlik ve eldiven kullanimi da
onemlidir. Ayrica yolcularin ugaga alinmalarinda sosyal mesafe kurallarinin

uygulanmasi 6nlemler arasinda gosterilebilir (Akademisyen/4).

A5: Tk anlardaki sagkinliktan sonra dnlemler ardi ardina alinmaya baslandi. Ben
HEPA sistemlerinin (Yiiksek Verimli Partikiil Hava Filtresini ifade etmek icin
kullanilmistir) daha 6nce kullanilip kullanilmadigini bilmiyorum ancak pandemi
stirecinde ve sonrasinda bu sistemlerin kullanildigini biliyoruz. Sosyal mesafe
icin temassiz islemler ile biletleme ve bagaj islemlerinin yapilmasi, ikramlarin

kapali kaplarda verilmesi, diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde satislarin
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sadece kredi kart1 lizerinden yapilmasi, maske takilmasi, yolcularin ateslerinin
oOlgiilmesi, ¢apraz ve bosluklu oturma diizeni yapilmistir. Ayrica havalimanlar

ve hava aracinin i¢inin sterilize edildigini de biliyoruz (Akademisyen/5).

Ul: Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde sosyal mesafe,
temassiz iglem ve sterilizasyon uygulamalarin neler olduguyla ilgili olarak
gene ben kendi kurumumla ilgili olarak bahsedeyim. Tiirk Hava Yollar1 bu
noktada belli kitler olusturdu. Bu kitler oncelikle saglik miidiirliigiimiiziin
kontroliinden gecirildi ve saglik midirliglimiiziin onayiyla diyeyim daha
dogrusu, yolcularimiza, g¢alisanlarimiza dagitildi, iicretsiz olarak dagitilds,
yedekleriyle birlikte dagitildi. Ugaklar her zaman igin siirekli kontrollii olarak
temizleniyordu ancak bu siire igerisinde farkli dezenfektanlarla, farkl
kimyasallarla da dezenfekte siireci yapildi. Zaten biliyorsunuz ucaklar uzun bir
slire ugmadilar aslinda ama u¢maya basladiklarinda da elbette ki toplumdaki,
sadece bu Tiirkiye i¢in konusmuyorum biitiin hani uluslararasi bir sirketiz zaten,
yolcu sayilarinda ciddi anlamda diisiisler oldu. Transfer uguslari yapildi.
Transfer uguslarinda cografi olarak en azindan diinyanin diyebiliriz, bu ucgus
agiin merkezinde olan bir iilke olarak buranin bayrak tastyicisi havayolu olarak
pek ¢ok kisiyi kaldiklar1 yerden getirmek gibi bir isimiz oldu aslinda. Bu bizim
yapmamiz gereken bir seydi ve bu siireglerde ucaklarimiz dolu oldu ancak
ekiplerimize tulumlar dagitildi, sperlikler, ilave olarak maskeler, yine
bahsettigimiz hijyen kitleri setleri bu noktada bu siireci dogru yonetebilmemiz
adina kullandigimiz kaynaklardan bir kismiydi. Ayrica gene bu siire icerisinde
yolcularimiza yiyecek-igecek servisi yapmadik, yapmamay1 tercih ettik. Hem
maskelerin siirekli takili olmasi sebebiyle hem de buradaki amacin aslinda
seyahatten ziyade kisilerin ulagmak istedikleri noktaya ulasmak gibi hedefinin
bir amacinin oldugunu bilmemiz agisindan. Yolcularimiz da bu noktada bizi
desteklediler, hig farkl bir taleple karsilasmadik. Siirekli bu konuyu 6lgmek igin
anketler ve degerlendirmeler istedik, bekledik hem c¢alisanlarimizdan hem de
yolcularimizdan ve bu noktada bir sikint1 yagsamadan, yolcu memnuniyetsizligi
(en azindan) yasamadan bu siireci de atlattigimizi diisiinliyorum acgikgasi...

(Uzman/1).
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U2: Sirket birtakim hijyen tedbirleri ve 6nlemleri ald1. Ornegin ucaklar her giin
sonunda Ozel olarak dezenfekte edildiler. Ucus sonlarinda da 6zel temizlik
ekipleri 6zel bir dezenfeksiyon siireci gergeklestirdi. Bunun disinda her ucusa
hijyen tedbirleri almak, hijyen iiriinlerini dagitmak, maske-mesafe kontroliinii
yapmak ve standart bir sekilde standart vaziyette ucak tuvaletlerini ve galileri
(mutfak) dezenfekte etmek amagli hijyen uzmani adi verilen kabin memurlari
gorevlendirildi. Bu arkadaglarin amaglar1 ugakta ortaya c¢ikabilecek her tiirlii
riski ortadan kaldirmakti. Sik sik maske kontrolii yapilmasi yoniinde
yolcularimizdan da c¢ok geri bildirim aliyorduk ve sirkette bunu zaten
sagliyorduk. Tuvaletlerin ugus esnasinda 6zel dezenfektan sivilarla, spreylerle
steril hale getirilmesi dedigimiz gibi hijyen uzmanlarinin goreviydi. Bu belli
araliklarla yapilip tuvaletlerin kapilarina da bilgilendirme kartlar1 takildi. On
dakika boyunca bu tuvaletler kullanilmayarak sterilizasyon siirecinin tamamen
etkisini gostermesi adina yolcunun kullanmamasi saglandi. Bunlarin disinda i¢
hat business, dis hat business, ekonomi ayirmadan tiim ugaklarin tiim
tuvaletlerine el dezenfeksiyon amaciyla kullanilan 6zel spreyler yiiklendi. Bu
yiiklemeler hala devam ediyor. Hijyen uzmani arkadaslarimiz tuvalet
dezenfeksiyonu ve galilerin steril halde tutulmasindan sorumluydular ancak artik
biitiin kabin memurlar1 kendi sorumlu olduklar: tuvaletlerin hijyen tedbirlerinin
allmmas1  ve  standardize bir sekilde dezenfeksiyon isleminin
gerceklestirilmesinden sorumlular. Bunun yani sira yerleskelerde alinan
onlemlere deginecek olursak da maske mesafe ve COVID-19 pandemisinin hala
bitmedigi ile ilgili farkindalik olusturmak adina her ders oncesi katilimcilara,
kursiyerlere brifingler yapildi. Farkindaligin artmasi, azalmamasi amaglandi.
Bununla beraber siniflarda ve yemekhanelerde sosyal mesafeye dikkat edilerek
hazirlanmis olan bir oturma diizeni yapildi ve insanlarin bunlara gére oturmasi
saglandi. Maske zorunlulugu tam olarak uygulandi, istisna kabul edilmedi.
Ucretsiz olarak personele maske dagitimi da yapildi giivenlik noktalarinda.
Bunun disinda personel (yer personeli) parmak izi okutarak ve kartini okutarak
turnikelerden gecebiliyordu ama bu pandemi déneminin baglamasiyla beraber

personellerin sadece kart okutmasi, parmak izi okuyucusuna parmaklarin
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koymamasi yoniinde bilgilendirme yapilmisti siire¢ hala bu sekilde isliyor.

Amag¢ minimum anlamda temas olusturmak (Uzman/2).

U3: “Sirketler kendi onlemlerini Saglhk Bakanligi’min yaywnladigr talimatlara gore
olusturdu, ilgili gereklilikler de ¢alisanlara yayinlandi ve havayolu sirketleri kendi
internet sitelerinde bilet satin alan yolculart da buradan birtakim bilgilendirmeler

yaparak u¢aklarina davet etti”(Uzman/3).

U4: ...Yani havalimanlarinda bana soracak olursaniz sahsen ben bu mesafe,
pandemi karsisinda iste bir takim sosyal mesafe kurallar1 vs. her ne kadar
konulduysa da kontrol mekanizmasi zayifti. Bir kere her seyden dnce pandemi
stiresince havalimaninin diginda da bilet kontrolii vardi. Simdi kalkt1 o uygulama
ama pandemide mesela vardi. Daha havalimani i¢ine girmeden disarida polisler,
giivenlik gorevlileri bilet kontrolii yapiyordu ve bir yigilma oluyordu daha
kapmin Onlinde mesela. Boylesine bir sosyal mesafe uygulanmiyordu
dolayistyla. Yine x-ray giivenlik kontroliinde x-rayin de orda mesela yine ayni
sekilde bir sosyal mesafeden bahsedemeyiz. Sadece pandemiyle ilgili iste maske
kurali olsun, havalimaninda herkes maskeyle evet gorevliler maskeli evet biitiin
yolcular seyahat edenler maskeli. Bu kural uygulandi. Yine her yerde kurallara
riayet edilmesiyle ilgili uyarilar vs. olsa da ama bu mesafe olayini bence
saglayamadilar. Ciinkii kontrol mekanizmas1 da zayift. Aymi sekilde
Boarding’de anons yapiliyor, sosyal mesafe kurallar1 hatirlatilsa da yolcular ¢ok
bu kurallara uymadilar. Ugak icerisinde zaten havayolu isletmeleri otobiis
sirketlerinde oldugu gibi mesela otobiis sirketlerinde pandemi stiresince ikili
koltuklardan bir tanesi satilmadi. Ama havayolu isletmelerinde tabii ki
ekonomik nedenler dikkate alinacak olursa dyle bir kural uygulanamadi ama
Boardingde anons yaptilar iste. ik etapta birinci siradan onuncu siraya kadar
olan yolcular gelsin, hani yi§ilma olmasin kabinde diye denilse de cok
uygulanabildi mi tartisihir agik¢asi bence. Yine yemek yeme alanlari, ¢ok
kalabalikt: i¢ hatlar ucuslarinda dzellikle. Insanlar i¢ ice oturuyordu mesela. O
Simit Saray1 olsun Starbucks olsun. Ciinkii i¢ hatlarda hani yemek yeme olasilig1

da ¢ok az, imkanlar ¢ok kisith, ¢ok az yemek yiyebilecegin, kahvalti
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edebilecegin mekanlar oldugu i¢in bu mekanlar sikis tikist1 agikgasi. Bu sekilde

diistiniyorum ikinci soruyu...(Uzman/4).

US: Son derece kolay ve basit onlemler bunlar, maske, eldiven, siperlik kullanimi, kapali
alanlarin hava sterilizasyonu, sosyal mesafe kurallarinin uygulanmasi, temasiz islemler

ve bilgilendirme faaliyetleri... (Uzman/5).
4.1.3 COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu isletmelerinin hizmet Kkalitesi

kriterleri ve uygulamalarina yonelik bulgular

Calisma grubunda yer alan katilimcilara yoneltilen ilk soru “Havayolu isletmelerinin
COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri ve uygulamalar1 nelerdir?”

olarak belirlenmistir. Katilimcilarin goriigleri Tablo 7°da 6zetlenmistir.

Tablo 7. COVID-19 Pandemisi Siirecinde Hizmet Kalitesi Kriterleri ve Uygulamalarina

Yo6nelik Bulgular
Tema Kategori Kod Katilimce1r N
Is Akis Is akis siireclerinin degismesi, toplum
. . . e . b, . Al, A2,
Stireclerinin sagligina yonelik emniyet ve giivenlik U4 US 4
Degigmesi kurallari, aligkanliklarin terk edilmesi '
. [kram hizmetlerinin kaldirilmasi yada Al, A2,
Ikram . e i
Hizmetleri siirlandirilmasi, ikram gesitliliginin A3, A4, 7
azaltilmasi A5, U1, U3
Eglence . Eglence sistemleri yasaklari Al,A2,Ad 3
Sistemleri
Temassiz Temassiz islem Al, U4 2
Koruyucu Islem
Onlemler Bagay Bagaj kisitlamasi A3, Ad 2
Sinirlamast
Hijyen Hijyen saglanmasi U2 1
Koruyucu
Ekipman .
(Maske ve Koruyucu ekipman U1, U2 2
Siperlik)

Tablo 7 incelendiginde gorislerin ¢dziimlenmesi sonucunda COVID-19 pandemisi
siirecinde hizmet kalitesi kriterleri ve uygulamalarina “Is Akis Siireglerinin Degismesi
(4/10)” ve “Koruyucu Onlemler” temalar1 belirlenmistir. Koruyucu énlemler temasinda
“Ikram Hizmetleri (7/10)”, “Eglence Sistemleri (3/10)”, “Temassiz Islem (2/10)”, “Bagaj
Sinirlamasi (2/10)”, “Hijyen (1/10)” ve “Koruyucu Ekipman (Maske ve Siperlik) (2/10)”
kategorileri bulunmaktadir. Bu temalara iliskin katilimc1 goriisleri asagida

gosterilmektedir.
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Al: COVID-19 pandemisi havayolu isletmelerinin is akis siireglerini
degistirmistir. Ozellikle proseslerin bastan sona degismesi hizmet kalitesi
kriterlerinin uygulanmamasina neden olmustur. Yolcularin biletleme ve bagaj
islemlerini temassiz yapilabilmesi i¢in alt yap1 hazirdi. Buna bagli olarak
islemler yavaglatilarak sosyal mesafenin korunmasina gayret edildi. Koruyucu
onlemler de alindi. Bu nedenle, hizmet kalitesinden ¢ok viriisiin yayillmasinin
onlenmesine yoOnelik temassiz islem, sosyal mesafenin korunmasi, ikram
hizmetlerinin kaldirilmast ya da smirlandirilmasi ile eglence sistemlerinin
durdurulmasi ilk onlemlerdir. COVID-19 havayolu ulagtirmasinda hizmeti
sinirlayan bir yapiya sahip oldugu i¢in hizmet standartlarindan tavizlerin

verilmesi olduk¢a normaldir (Akademisyen/1).

A2: Hizmet kalitesi ikinci planda kalmistir. Daha dogru bir ifade ile kritik bir
siire¢ yolcu memnuniyeti, hizmet kalitesi ve farklilasma gibi biitliin is akis
stireclerinin durduruldugu ve emniyet ve giivenlik acisindan salginin
yayilmasinin dnlenmesine iliskin kurallarin uygulandigi bir donem olmustur. Bu
donemde hizmet kalitesi standartlart hemen hemen her isletmede askiya
alinmistir diyebiliriz. Bu durumun yolculara anlatilmasi da sorun olmamastir.
Havayolu ulagtirma sektoriinlin ana konusu olan ulastirma hizmetinin
sunulmasinda aksakliklar olsa da yolcular bu duruma ya katlanmak zorunda
kalmigilardir ya da anlayisla karsilamislardir. Havayolu isletmeleri salgin
stirecinde hizmet kalitesi siire¢lerini toplum sagligmin korunmasia yonelik
onlemler perspektifinde degerlendirmistir. Yani bu olumsuz olan durumu en
avantajli bir hale getirebilmesi icin tiim c¢abalar ge¢ de olsa yerine getirildi

(Akademisyen/2).

A3: COVID-19’un hizmet kalitesi kriterlerine etkisi gegmis donemdeki biitiin
aligkanliklarm ilk tepki siiresinde terk edilmesi ile ortaya ¢ikti. Insan sagligmin
korunmasi i¢in alinan 6nlemler hizmet kalitesinin ikinci plana itilmesine neden
oldu. Neden? Ciinkii havacilik kurallarina gdére emniyet ve gilivenlik ugus
operasyonlariin birincil kuralidir. Bu kurallar her ne olursa olsun uygulanmak
zorundadir. Biz yolcularin sagliklarini korumak i¢in ikram servisinin belirli bir

siire yasaklanmasini gerekli de bulduk. Ornegin yolcularin sosyal mesafeye
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uymasinin saglanmasi i¢in bagaj kisitlamasi da dogru bir karardi. Biitiin

onlemler aslinda yolcularin sagliklarini korumak i¢i alinmistir (Akademisyen/3).

A4: Pandemi siirecinde hizmet kalitesi daha ¢ok sirketlerin ana faaliyet konusu
olan seyahat etme imkaninin saglanmasina yonelik olmustur. Hizmet kalitesi
olarak sunulan ikram hizmetleri, eglence hizmetleri ve konfora yonelik
hizmetlerin kalitesi ¢ok hizl1 bir sekilde diismiistiir. Ikram hizmetlerinin &nce
yasaklanmasi ve sinirli bir sekilde yerine getirilmesi 6zellikle uzun uguslarda
ucak yemeklerini ve ikram cesitliligini azaltmistir. Hizmet kalitesini sadece
ikram, eglence ve konfora yonelik hizmetler olarak degerlendirmemek yerinde
olur. Yolcularin ucaga binmeden 6nceki iglemleri, bekleme siireleri, rotarlar son
derece can sikintist olusturan uzun bekleme siirelerine sahip olmustur. Havayolu
sirketlerinin ¢alisanlarmin kurallara uyulmas1 konusundaki ikazlari da yolcu

etkilesimini olumsuz etkilemistir (Akademisyen/4).

A5: Simdi oncelikle temizlik ve sterilizasyon 6n plana ¢ikmistir. Sosyal mesafe
kurali da eklenince havayolu sirketlerinin hizmet kalitesi bu perspektifte
degerlendirilmistir. Diinyadaki uygulamalara bakildiginda hizmet kalitesini
pandemi siireci ve pandemi sonras1 ddnem olarak ikiye ayirabiliriz. Ilk dsnemde
toplum saglig1 acisindan hizmet kalitesi salginin dnlenmesine yonelik olarak
sekillendirilmistir. Bu donemde teknolojik donanim ve personel davraniglari
koruyucu dnlemlere yonelmistir. Bu déonemde giivenirlik, glivence ve duyarlilik
on plana ¢ikmistir. Ne demek istiyorum, sdyle ki, havayolu personeli yiiksek risk
altinda bilgisi ve davraniglar ile yolculara giiven vererek saglik kurallarinin
uygulanmasini saglamistir. Bu donemde Ozellikle ucuslarin rétar yapmasi
hizmet kalitesi algisim diisiirmiistiir. Ikinci donemde ise yasaklarm kalkmas1 ve
normallesme donemi olarak eski uygulamalara geri  donllmiistiir

(Akademisyen/5).

Ul: Hizmet kalitesi kriterleri uygulamalar1 neler dedigimizde tabi ki de
calisanlarimiz yani 6zellikle kabin ekibi i¢in konustugumda yolcularla temas
ettikleri ilk nokta konusmadan, aslinda gorsel olarak onlar1 goriiyorlar.

Uniformasini, giiliimsemesini, mimiklerini agikcas1 ¢iinkii biz hep derslerde
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onlara hep beden dilinin ne kadar &nemli oldugundan bahsediyoruz. iste
gilimsememiz goézilkkemedigi durumda, maskelerin arkasinda saklandigi
durumlarda da onlara maskeler olsa bile giiliimsememizi size yansitmaliyiz, size
gostermeliyiz ve biz gergekten sizlerle su anda burada olmaktan mutluyuz
duygusunu paylasmamiz gerekiyordu. Bu noktada kabin personeliyle sik sik
“maskeler giiliimsememizi gizleyemez, saklayamaz” mottosuyla once bizler
inandik aslinda buna, sonrasinda bunu biitlin personelimiz yolcularimiza ugus
boyunca yansittilar ve gelen geri dontisler “biz sizin ne kadar isinizi severek
yaptigiizi gozlerinizden anladik” seklindeydi. Dogru yonetmeye calistik
acikcasi. Ciddi anlamda bu noktada bu maske takilmasi ya da iste arada bir
seperator olmasi, mesafelerin olmasi gibi direk yolcuyla yiiz yiize olamadiginiz
noktalardaki olumsuzluklar aslinda personelimizin ger¢ekten iistiin basarisiyla
ciddi anlamda asild1 diyebilirim. En azindan dedigim gibi, bahsettigim gibi yolcu
anketleri ve geri doniisler de hep bu sekilde oldu. Tkramla ilgili elbette ki az evvel
de bahsetmistim. Ikramla ilgili belli kisitlamalar getirildi, bunlarin olmasi
gerekiyordu. Peyder pey bu siirecleri iyilestirdik yani ilk basta sadece su
dagitiliyordu, akabinde iste daha hani yolcuyu biraz daha bu siirecin iyilestigini
gosterebilecegimiz sekilde sandvig dagitimi iste soguk ikram dagitimi ve
devaminda da normal rutinimize ddnmemiz seklinde basamak basamak aslinda
bu siireci astik, yonettik diyebilirim bu COVID-19 pandemisi siirecinde...
(Uzman/1).

U2: Benim calistigim sirketin agik¢asi en dnemli kriteri minimum temasti.
Kabin ekibi ve yolcularin minimum anlamda temas etmeleriydi. Dolayisiyla
servis konseptleri yeniden yapilandirildi. Pek ¢ok sey bir daha gézden gegirildi.
Ayrintili olarak yaptiZimiz dis hat business servisi i¢ hat business servisi
ozellikle yer servisi tekrardan revize edildi ve temast minimuma indirebilmek
adina igerikte bir takim azaltmalar yoluna gidildi. Kademeli olarak bu servis
uygulamalar1 eski haline geri dondii. Su anda yiizde 95 oraninda dondii
diyebiliriz. Sadece birkag istisnai durum kaldi. Bunun disinda kabin i¢i iirlinlerde
de hijyen icerikli iirlinler yiiklemesi baslatildi. Bu {riinlerin de yakin bir tarihe
kadar yiiklemesi devam ediyordu fakat su anda hijyen setleri sadece belirtilen

Ozel bir takim hatlarda yiiklenecek. Bu sekilde ¢esitli onlemler aldik. Servis
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konseptindeki bu bahsettigimiz azaltmalar yolcunun mutsuz olmasina sebep olsa
da hijyen tedbirlerinin tam olarak alinmasi da marka tercihinde 6n plana ¢ikt

(Uzman/2).

U3: Havayollar1 rekabet iistiinliigiinii olusturduklar1 ugus ag1 ve yapilan ikram,
kullandiklar1 eglendirici sistemle saglarlar. Bu siirecte, pandemi siirecinde
destinasyonlar azald1 evet, yapilan ikramlarda da azalmalar hatta baz1 meydanlar
var ki tamamen iptal ikram iptalleri s6z konusu oldu. Yolcunun da zaten
beklentisi pandemi déneminde sadece ucagi bir ulasim araci olarak goriiyordu,
baska bir beklentisi yoktu. Hep herkesin amact maske kullanimini saglamakti

(Uzman/3).

U4: Tek bir hizmet kalitesi kriteri vardi. insan sagligimin korunmasi ve bu kriter
icin biitlin hizmet kriterleri buna uygun bir sekilde durduruldu ya da
smirlandirildi.  Ikram hizmetleri, eglence sistemleri ilk durduruldu sonra
sinirlandirildi. Temassiz islem ve bagaj kisitlamasi, sosyal mesafe kurali getirildi

koruyucu 6nlemler alindi (Uzman/4).

U5: Hizmet Kkalitesi Kkriterleri... Bence hastaliktan korunma kriterleri demek ¢ok
daha dogru olur. Yukarida saydigim onlemler uygulandi. EASA, IATA,
ICAO’nun Diinya Saglik Orgiitiiniin direktifleri ile onayladig1 biitiin protokoller
uygulanmistir. Bu su demek, calisan ve yolcu sagligimin korunmasi... Bu
onlemlerin nasil alindigi ya da alinmasmin ne diizeyde katki sagladig:
konusunda siiphelerim var. Hastaligin yayilmasi komplo teorilerini bir kenara
birakirsak havayolu ulasimi ile oldu. Yani yolcular bir cografyadan diger bir
cografyaya hastalig1 tasidi. Kabin gibi bir ortamda salgin hastalik riskinin
azaltilmas1 imkansizdir. As1 kartlari, PCR Testi, maske kullanimi, sosyal mesafe
kullanimi dogru adimlardi ancak yetersizdir. Ik anda uguslarin iptal edilmesi
cok gecikti ki yapilacak bir sey de yoktu... 11 Mart 2020 pandemi ilan edildi
ana ge¢ kalinmisti... Neyse... sorun su ki hava araci iginde salgin hastalig

onlemek neredeyse imkansizdir...(Uzman/5).
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414 COVID-19 pandemisi siirecinin havayolu isletmelerinin hizmet kalitesine

etkilerine yonelik bulgular

Calisma grubunda yer alan katilimcilara yoneltilen ilk soru “Havayolu isletmelerinin

COVID-19 Pandemisi surecinde

hizmet kalitesi nasil etkilenmistir?”

belirlenmistir. Katilimcilarin goriisleri Tablo 8’de 6zetlenmistir.

olarak

Tablo 8. Havayolu Isletmelerinin COVID-19 Pandemisi Siirecinde Hizmet Kalitesini

Etkilemesine Yo6nelik Bulgular

Tema Kategori Kod Katilman N
Hizmet Kalitesi olumsuz Hizmet kalitesinin olumsuz Al, A3,
Etkilenmistir etkilenmesi, hizmet kalitesinin U1, Uz, 6
Hizmet ¥ negatif etkilenmesi U4, U5
Kalitesi i, met Kalitesi ikinci Emniyet ve giivenlige iliskin A2, A4,
kurallar, yolcu konfora yonelik 4
Planda Kalmigtir N O . . U3, u4
onlemlerin ikinci plana diismesi
Yolcu Cal_lsan-yo!cu 1l§t1§}m}n1n olumsuz Ad, A5,
o etkilenmesi, etkilesimin olumsuz 4
Iletisimi . . ul, u4
etkilenmesi, ¢atigsma, anlasmazlik
Tam Uzun bekleme siiresi, rotar, ugusun A3, A4,
Zamaninda 5
. zamaninda yapilamamasi A5, U4, U5
Hizmet
Algilanan
H!Zm.e t. Diisiik algilanan hizmet kalitesi A5, U5 2
Kalitesinin
Diismesi

Tablo 8 incelendiginde katilimcilarin goriiglerinin ¢dziimlenmesi sonucunda havayolu

isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde hizmet kalitesi etkilemesine yonelik dort

tema belirlenmistir. Bu temalar, “Hizmet Kalitesi”, “Yolcu Iletisimi (4/10)”, “Tam

Zamaninda Hizmet (4/10)”, ve “Algilanan Hizmet Kalitesinin Diismesi (2/10)” olarak

belirlenmistir. Hizmet kalitesi temasinin altinda “Hizmet Kalitesi Olumsuz Etkilenmistir

(6/10)” ve “Hizmet Kalitesi Ikinci Planda Kalmustir (4/10)” kategorileri bulunmaktadir.

Bu temalara iliskin katilimci1 goriigleri asagida gosterilmektedir.

Al: Hizmet kalitesini olumsuz etkilemistir. Ancak olagandisi bu siirecte hizmet

kalitesinin Ozellikle ugus operasyonlarinin emniyetli ve giivenli bir sekilde

yapilmasin1 da kapsadigi

distintlirse korkulan olmamustir.

Havayolu

isletmelerinin COVID-19’a hazirliksiz yakalandigin1 biliyorum ancak reaktif

onlemler ile alinan uluslararas: kararlara uyum siirecinde basarili bir sinav

verildigini digiiniiyorum (Akademisyen/1).
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A2: Hizmet kalitesinin nasil etkilendiginden bahsedersek aslinda alinan
onlemler, yolculara yonelik hizmet kalitesi prosediirlerinin nasil etkilendigi, bu
etkilerin ne zamana kadar siirdiigli, normallesmenin ne zaman yasandigi,
bunlarin hepsi isletmeler i¢inde gérdiigiimiiz, yasadigimiz siireglerdi. Hizmet
kalitesi etkilendi mi? Dedigim gibi biitiin havayolu isletmeleri ¢alisanlarin ve
yolcularin salgindan en az etkilenmesi icin bilgilendirildi. Maske kullanimi1
zorunlulugu kat1 bir sekilde uygulandi. Sosyal mesafe zorunlulugu ise 6zellikle
calisan yolcu etkilesiminde onemli sorunlara yol agtigini diisiinliyorum. Kural
dis1 yolcularin uyarilmasi, yolcularin salgin 6nlemlerine uygun davranmasi
konusunda 6nemli sorunlar yasandigini biliyoruz. Bu siiregte ¢alisanlarin endise,
korku ve belirsizlik nedeniyle iyi niyetli ¢abalarina karsilik motivasyonlarindaki
diisiisler de onemli sorunlara yol agmistir. Uzun bekleme siireleri, ucuslarin
ertelenmesi ve iptal edilmesi ise en 6nemli sorunlardandi. Sinirlerin gerildigi ve
catigsmalarin yasandigi bu donemde hizmet kalitesinden bahsetmek olanaksizdi.
Kabin i¢i ikram ve eglence sistemlerinin olmayist ya da ¢ok sinirli olusunun
uzun uguslarda da sorun cikardigini biliyorum. Bu donemde hizmet kalitesi goz

ard1 edilen bir kavram olarak ikinci plana itilmistir (Akademisyen/2).

A3: Bu sorunun cevabi hizmet kalitesinin olumsuz etkilenmesidir. Bu
olumsuzluk havayolu isletmelerinin yolcu tagimaciligi dahil biitlin diger hizmet
siireglerinin negatif etkilenmesini saglanmistir. Oncelikle ugaga kabul edilig
siirecinin uzamasi, rotarlara neden olurken havalimanindaki 6nlemler ugus
oncesi, ucus siireci ve sonrasinda da devam etmistir. Ikram ve eglence
hizmetlerinin uzun bir siire yasaklanmas1 ve sonrasinda ise sinirli bir bicimde
yerine getirilmesi yolcu memnuniyeti acisindan énemli sorunlara yol agmustir.
Ben bu durumu olagan dis1 sartlara bagli olagan dis1 Onlemler olarak
tanimliyorum. Yolcu anlayisi ve 6nlemleri kabul diizeyleri {ist diizeyde iken,
ozellikle uygunsuz yolcu davraniglari nedeniyle yolcular arasinda ¢atismalarin
yagsandig1 goriildi. Bunalan, sinirlenen ve kizan yolcularin sakinlestirilmesi
zorlu bir stirectir. Kabin memurlariin ve diger personelin hastalik riski altinda
gorevlerini yapmalari ¢calisan memnuniyetlerini etkiledi. Uzun mesai sartlar1 ve
belirsizligin de calisanlarin yolcular ile iletisimlerini de olumsuz etkiledigini

diistintiyorum (Akademisyen/3).
89



A4: Pandemi siirecinde havayolu sirketleri finansal varliklarin1 korumak i¢in her
tirli tedbiri almaya c¢alisip ucuslarin devam etmesine ¢alisirken hizmet
kalitesinin pek bir anlami oldugunu diistinmiiyorum. Yolcularin da bu yonde
talepleri olmadigimi ve bir yerden bir yere ulagsmak i¢in hizmet kalitesinden
feragat ettiklerini disiiniiyorum. Ancak bir onceki soruda da belirttigim gibi
hizmet kalitesini etkileyen temel unsurlar arasinda sayilan tam zamaninda
hizmet ve dakiklik bu siiregte sekteye ugramis ve uzun bekleme siirelerine neden
olmustur. Uguslardaki rétarlar cok uzun olabilmis hatta sonucunda ugusun iptal
edilmesi de giindeme gelmistir. Bu sorunlar belli bir siire absorbe edilebilecek
hizmet kalitesi prosediirlerini olusturmustur. Ancak daha sonra oOzellikle
Onlemlerin azaltilmasindan sonra yeni hizmet kalitesi kriterlerinin olusmas1 ya

da eski hizmet kalitesi standartlarina doniis olmustur (Akademisyen/4).

A5: Yolcularin hizmet kalitesi algist diismiistiir. Cok net olarak ifade etmem
gerekiyor ki yolcu memnuniyeti havayolu ulastirmasinda iki temel eksen tizerine
kurulmustur. Bunlardan birincisi ugusun zamaninda ve beklenilen siirede
yapilmasi ikincisi ise personel davranislari ve fiziksel olanaklardir. Her iki
eksende de problemler olusmustur. Oncelikle gecikmeler saatleri bulmus ve ugus
iptalleri yasanmistir. Havayolu trafigi kelimenin tam anlami ile arapsagina
donmiistiir. Ikinci 6zellik ise personel yolcu etkilesimi sadece hastaligin
onlenmesine yonelik kurallarin uygulanmasi ile sinirlanmistir ki bu durum da

algilanan hizmet kalitesini diisiirmiistiir (Akademisyen/5).

U1l: Olumsuz etkilemistir. Bu olumsuzluk bizim elimizde olan bir durum degildi.
Biitiin diinyanin salgin ile miicadele ettigi donemde hizmet kalitesi 6l¢iitlerinin
neler olmasi gerektigi konusunda tek bir diisiince var o da emniyet ve
giivenliktir. Yolcu algilarinin da degismesi bu konuda bize destek verdi.
Acikgast hizmet kalitesi sadece hastaligin bulagsmamasi i¢in alinan 6énlemler ve
bu 6nlemlerin etkinligidir. O giinleri diislindiigiiniizde maske temini bile dnemli
bir sorun olarak karsimiza ¢ikti... Bu konular ile basarili bir sekilde miicadele
edildi. Yolcu ile yiiz yiize hizmet veren kabin personeli ve yer personeli bu
stiregte ¢cok biiyiik cabalar sarf etmistir. Yolcu etkilesiminde yasanan sorunlar

nedeniyle Ozellikle yasaklara ve kurallara uymayan yolculara yonelik diger
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yolcularin tepkisini dnlemek oldukg¢a zordu... Hizmet kalitesinin etkilenmesi

dogaldir ancak telafi edildigini diistinliyorum (Uzman/1).

U2: Servis ve iiriin hizmet sunumu esnasinda detayl servisler azaltild1. igerikler
daraltildi. Bu sekilde servisi en kisa siirede bitirip minimum temas hedeflendi.
Farkl1 servis konseptleri iki yila yakin siirdii fakat kademeli olarak neredeyse
yiizde ylize yakini geri geldi diyebiliriz su anda. Birkag¢ detay disinda tamamen

eskiye donmiis durumdayiz (Uzman/2).

U3: Havayolu yolcusu i¢in o donem tek ihtiyag¢ ulagmak, karsi istasyonu ulasmak
anlamindaydi. O hizmeti almakti, ulagim hizmetini almakti. Dolayisiyla yolcunun da

beklentisi tamamen bu yonde oldu (Uzman/3).

U4: Havayolu isletmeleri agisindan hizmet kalitesi standartlarinin sadece insan
sagligima yonelik yasaklarin uygulanmasi agisindan kullanildigr goriisiindeyim.
Dolayisiyla hizmet kalitesi negatif etkilenmistir. Personel yolcu iletisimi negatif
etkilenmistir. Ugus operasyonlarinin zamaninda yapilmasi negatif etkilenmistir.
Konfora yonelik hizmetler negatif etkilenmistir. Baska sdylenebilecek bir sey

yok... (Uzman/4).

U5: Hizmet kalitesinin pek ¢ok faktore bagli oldugunu biliyoruz. Bu faktorler
arasinda fiziksel olanaklar ¢ok hizl bir sekilde diizenlendi. Temassiz islem, ates
Olcililmesi, e-nabiz, PCR testlerinin kontrol edilmesi, saglik kitlerinin temin
edilmesi yerine getirildi. Iletisim konusunda da havayolu isletmeleri agisindan
basarili olundugunu diislinliyorum. Giivenilirlik agisindan ulastirma hizmetinin
dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirilmesi ise evet yolculart ulastirdik
ancak yiizde kacinin saglikli bir sekilde ulastigi yiize kaginin enfekte oldugu
hakkinda bir bilgiye ulasamayacagiz. Dedigim gibi bulasicilig1 onleyebildik mi
biiyiik bir soru isareti... Damlaciklar ile bulasan bir hastalig1 maske ile dnlemeye
caligsaniz bile elini agzina ya da burnuna siiren yolcunun koltuguna, kolcaklara
ya da hava aracinin herhangi bir yerine temasini nasil engellersiniz. Sinirli ikram
hizmeti verildiginde insanlarin maskelerini ¢ikarmadan nasil beslenmesini
beklersiniz. En basiti su igecek nasil mani olursunuz.... Ucaga gidislerde otobiis
sayisinin iki katina ¢ikarilmasi bir 6nlem midir bilemiyorum.... Neyse COVID-
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19 doneminde hizmet kalitesi hem rotarlar, hem de yolcu beklentilerinin
kargilanmast anlaminda oldukca kotlidiir. Havalimanlarinda kaos yasanmasi,
uzun bekleme stireleri, ¢calisan memnuniyetinin olmamasi... Belirsizlik, endise

ve stres... Tam bir kaostu.... (Uzman/5).

4.1.5 COVID-19 pandemisi siirecinin havayolu isletmelerinin pazarlama iletisimi

uygulamalarina yonelik bulgular

Calisma grubunda yer alan katilimcilara yoneltilen ilk soru “Havayolu isletmelerinin
COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi uygulamalari1 nelerdir?” olarak

belirlenmistir. Katilimcilarin goriisleri Tablo 9’da 6zetlenmistir.

Tablo 9. Havayolu Isletmelerinin COVID-19 Pandemisi Siirecinde Pazarlama Iletisimi

Uygulamalarma Y6nelik Bulgular

Tema Kategori Kod Katilimer N
Pandemi siirecine iliskin bilgilerin
. Al, A2,
kamuoyu ile paylasilmasi, seyahat
o : . A3, A4,
Bilgilendirme Faaliyetleri  yasaklarinin ve kurallarin toplumla A5 U2 6
paylasilmasi, yasak ve dnlemlerin P
. U3, U4
toplum ile paylasilmasi
o A2,A4,
Dijital Pazarlama Kurumsal web sitesi, web sayfalari A3 U4 4
] Kamuoyu destegi, salgina yonelik A3 Ad
Halkla Iligkiler onlemler, basarili halkla iligkiler e 3
Dissal .. A5
Pazarlama omeR
Sosyal Medya Sosyal medya pazarlamast A2, UL, 3
Pazarlamasi 4 yap U4
Basin Biiltenleri Basin biiltenleri A2, A4 2
Rezervasvon ve Bilet Bilet iicretlerini iade etmemek,
Y kosullu iade, yolcu haklarinin A4, A5 2
Uygulamalart
korunmast
Kitle fletisim Araglar Radyo ve Televizyon ASU;J L 3
Yazili Tletisim Tanitmaliklar ve uyari levhalari Ul, U3 2
Calisanlarin bilgilendirilmesi,
. . . Al, U1,
Igsel Basarili I¢sel Pazarlama personelin korunmast, personel U3 3
Pazarlama giiclendirme
Basarisiz I¢sel Pazarlama  Igsel pazarlama basarisizligi U5 1
Basarisiz Pazarlama .. e e Al, A2,
Pazarlama fletisimi Etkisi pazarlama iletisimi A3 3
letisimi Bas'aflll’Pazarlama Basarili pazarlama iletisimi Ul, U4 2
Iletigimi

Tablo 9 incelendiginde katilimcilarin goriislerinin ¢6ziimlenmesi sonucunda havayolu
isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi uygulamalarina

yonelik “Digsal Pazarlama”, “I¢sel Pazarlama” ve Pazarlama Iletisimi” temalar:
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belirlenmigtir. Digsal pazarlama temasi altinda “Bilgilendirme Faaliyetleri (6/10)”,
“Dijital Pazarlama(4/10)”, “Halkla Iliskiler (3/10)”, “Sosyal Medya Pazarlamasi (3/10)”,
“Basin Biiltenleri (2/10)”, “Rezervasyon ve Bilet Uygulamalar1 (2/10)”, “Kitle Iletisim
Araclar1 (3/10)”, “Yazil Iletisim (2/10)” kategorilerdir. I¢sel pazarlama temasi (3/10) tek
kategoriden ve pazarlama iletisimi temasi ise “Basarisiz Pazarlama iletisi (3/10)” ve
Basarili Pazarlama letisimi (2/10)” kategorilerinden olusmaktadir. Bu temalara iliskin

katilimer goriisleri asagida gosterilmektedir.

Al: COVID-19 pandemisi havayolu ulastirmasini durma noktasina getirdiginde
kamuoyu bu durumu kabullenmistir. Ulastirma sektoriindeki olagandisi durum
ve Onlemler Oncelikle calisanlar ile paylagildi. Calisanlarin sagliklarinin
korunmasi 6zellikle yolcu ile yiiz yiize iletisim kuran personelin korunmasina
dikkat edildi. Uguslarin sinirli bir sekilde baglamasindan sonra ise pek ¢ok sorun
yasand1. Ozellikle yolcularin hangi iilkelere nasil seyahat edecekleri, seyahat
kisitlamasi olan iilkelerin hangileri oldugu hangi islemlerin yapilacagi ve gerekli
belgelerin neler oldugu konusunda 6zellikle bilgilendirme konusunda 6nemli bir
karmasiklik yasandi. Bu dogrultuda pazarlama iletisiminin etkin bir sekilde

yapilmadigini diistiniiyorum (Akademisyen/1).

A2: letisim uygulamalar1 dendiginde tabi ki de sosyal medya ve basin biiltenleri
ile var olan durum kamuoyu ile paylasildi. Ozellikle sosyal medya bu siirecte
one c¢ikmistir. Havayolu isletmeleri sosyal medya platformlarindan ve web
sitelerinden detayli agiklamalar1 ve alinan kararlar1 anlik olarak paylastilar. Bu
stiregte reklamlarin goz ardi edildigini diisiiniiyorum. Ancak bu siire uzun
stirmedi ve sosyal medya ¢ok etkin kullanilarak reklam yapildi. Acikg¢asi ¢ok
fazla pazarlama siirecinde sosyal medyanin haricinde fazlaca bir pazarlama
aracinin kullanildigin1 diigiinmiiyorum. Finansal sorunlar nedeniyle pazarlama
karmasindaki sorunlarin twitter, instagram, facebook gibi platformlardaki
reklam, bilgilendirme ve duyurular ile ¢oziimlenmesine ¢alisildi. Bu noktada
sanirim yalnizca salgina iligkin bilgilerin, seyahat yasaklarinin ve kurallarin

kisilerle, toplumla paylasilmasi 6n plana ¢ikti (Akademisyen/2).

93



A3: Bu siirecte pazarlama iletisimi olagandist sartlar altinda ilerlemistir.
Diinyada COVID-19 pandemisi gibi bir kriz yakin gegmiste yasanmamigtir. Bu
anlamu ile krizin yonetilmesinde 6zellikle hiikiimet ve havayolu isletmelerinin
ist yonetimleri ilk 3-6 ay belirsizlik karsisinda 6nemli sorunlar yasamuistir.
Hastaliin pandemi olarak kabul edilmesi ve Diinya Saghk Orgiitiiniin
direktifleri ile genel cerceve belirlenmis ancak ge¢ kalinmistir. Pandemi
stirecinde havayolu isletmelerinin pazarlama iletisimi agisindan basarili bir
deneyim yasadiklar1 sdylenemez. Bence hazirlikli degildiler ve kelimenin tek
anlamut ile guvalladilar. Daha 6nceki kriz senaryolarinin hi¢ biri bu 6l¢ekte bir
krizin olabilecegi yoniinde degildi. Dolayisiyla kriz giinliik tedbirler ile
gecistirilmeye calisildi. Sonrasinda anlasildi ki krizin boyutlart sirketleri
batiracak kadar giiclii. Boylece reaksiyoner tedbirler geldi. Bu tedbirler iyi bir
sekilde yolculara anlatild1 ve yavas yavas uyum saglandi. Diyebiliriz ki basta
bliyik bir saskinlik yasayan isletmeler, sonrasinda hem krizin
degerlendirilmesinde kamu oyu destegi almakta hem de salgina yonelik
onlemler agisindan basarili halkla iliskiler 6rnegi gosterdi. Pazarlama acisindan
sosyal medya ¢ok One gecti, bunun yaninda kitle iletisim araglarindan
televizyonlar ile yolculara yonelik siirekli uyarilar yapildi. Kurumsal web sitesi
ve youtube da basarili bir sekilde kullanildigini diisiinliyorum. Sirketlerin
finansal ag¢idan zor duruma diismeleri ertelenen ve iptal edilen ucuslar ve hizmet
kalitesinin diismesi ise daha ¢ok zorunluluklarin halkla anlatilmamasi bu
durumun kabul edilmesi ile siirdiiriildii. Olan oldu ne yapilabilir anlayisi vardi...

(Akademisyen/3).

A4: Tirk Hava Yollar1 ve Pegasus 6rneginden gidersek giivenli seyahat dl¢iitleri
ya da kriterleri basliklari altinda web sayfalarindan siirekli bilgilendirme
yapmislardir. Bu bilgilendirmeler kamuoyu agiklamalar1 seklinde de olmustur.
Bu baglamda sosyal medya etkin bir sekilde kullanildi. ikinci stratejileri bilet
ticretlerini iade etmemek kosulu ile dnce bir y1l sonra iki yil siire ile bekletme
yoluna gittiler. Bu uygulama iyi niyetli bir uygulama idi. Hava limani
vergilerinin kesintisinden sonra iicretler de iade edilebildi. Dogrudan pazarlama

ya da satig gelistirme ise ¢ok iizerinde durulan bir konu olmadi. Daha ¢ok halkla
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iligkiler, kamuoyu ac¢iklamalar1 ve bilgilendirme yapildi. Ancak promosyon

anlaminda sanirim belli basli adimlar da atilmistir (Akademisyen/4).

A5: Bu konu hakkinda neler sdylenebilir. Bence pazarlama iletisimini ikili bir
ayrima tutmak yerinde olacaktir. Bunlardan birincisi kamuoyunun
aydinlatilmasi ve bilgilendirilmesi, halkla iligkiler faaliyetleri... Bence sirketler
bu konuda gayet basariliydi. Sirketlerin olagandisi durumlarda faaliyet
gostermelerine karsilik her adimi kamuoyu ile paylastiim = gordiik.
Bilgilendirme agisindan da ilk anlarda yasanan sorunlar biitiin sektorlerde
yasand1 anacak kriz yonetimi basariliyd:. Ikinci ayrim ise satislarin artirilmasi
ve tutundurma faaliyetleri... Burada sdyle bir 6zellik vardi. Sirketler bilet ve
ucus iptalleri agisindan yolculart magdur etmedi. Kesintiler oldu ama ertelenmis
biletlere yonelik haklar korundu. Ayrica, zorunlu uguslarin yapilmasi sirketlerin
kurumsal imajlarini giiclendirdi. Satig gelirlerinin artirilmasina yonelik olarak

pazarlama iletisimi agisindan ise yapilacak bir sey yoktu... (Akademisyen/5).

Ul: Pazarlama iletisimi uygulamalar1 neler ya da bunlar1 nasil yonettik
noktasinda tabi burada bayrak tasiyict havayolu olmanin avantajlarini da
kullandik demem lazim. Televizyonlarda belki hani orada kiigiik bildirimler
vardi hani ne, nasil yapiliyor yolcularin havalimanlarina gitmesi, yolcularin
ucmaktan c¢ekinmemesi, korkmamasi1 gibi ama orda kullanilan aslinda arka
plandaki tiniformalardan tutun dagitilan hijyen kitlerine kadar bizim kurumun
havayolunun uygulamalartydi. Pazar payimi daha fazla, daha biiyiik bir pazar
payina sahip olmamiz sebebiyle de yolcu bizimle ugtu agik¢ast bunu ¢ok net
sOyleyebilirim. Bu noktada tabii ki de mesajlar, reklamlar, billboardlar, sosyal
medyanin bu noktada bizim agimizdan her platformda kullanilmasi, bu siiregte
egitimlerin devam etmesi, hani biz tabiri caizse kontak kapatmadik. Sadece hizl
giden bir arabay1 vites kiigiilttiik, birazcik motor c¢alisirken kirmizi isikta
bekledik gibi yorumladik. Bunu da medya kanaliyla bu sekilde duyurmus olduk.
Agikcast web sitemizden biitiin gelismeleri paylastik, seffaflikla paylastik.
Biitiin sosyal medyay1 kullandik gene bu noktada pazarlama calisanlarimiz,
pazarlama reklam boliimiinde ¢alisan departmanda g¢alisan personel de imajin

etkilenmemesi, giincel tutulmasi yolcularin ug¢maktan korkmamasi,
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cekinmemesi i¢in bildirimleri yapmis oldular acik¢asi. Bunun haricinde baska
nelerden bahsedebilirim? I¢sel pazarlama iletisimi nasil etkilenmistir
dedigimizde bizim personelimizi kisa ¢alisma ddenegi ile ticretlendirdigimiz bir
donem oldu. Dedigim gibi kimseyi ¢ikarmadik isten ama bu siirecte bize destek
oldular. Bizler de onlara mesela bu iste evden ¢alisma siirecinde mesai saatlerini
biraz daha esnek tuttuk ki su anda hala devam ediyor. Ucretsiz izne ¢ikmak
isteyenleri ticretsiz izne ¢ikarttik. Hemen ise doner donmez gene basamakli bir
doniis oldu gerci bu ama hemen birden bire baslamadik. Iste onlara hos geldin
partileri diizenlendi, belli siirelerde sabah ikramlari, bir araya gelmeler, cesitli
ortak aktiviteler yani yeniden kaynasmak yeniden beraber olmadigimiz giinleri
unutup yeni baslangi¢lar yapmak icin aslinda dnce ¢alisanlarimizin her seyin
dogru ve diizglin yonetildigine inanmasi, kaldigimiz yerden devam ediyor

olmamiza inanmasi bizim i¢in ¢ok 6nemliydi (Uzman/1).

U2: Pazarlama ve sonraki koltugu satma kisminda hijyen tedbirlerine uyan ve
emniyetli oldugu kadar hijyene de 6nem veren bir sirket oldugumuzu kanitladik
ve yolcuya sundugumuz hijyen tiriinleri ilgili ugak icerisinde yapilan tanitimlar,
plakartlar, tuvalet dezenfeksiyonu sonrasi tuvalet kapilarina takilan
dezenfeksiyon kartlar1 gibi yolcunun yeterince tedbirin alindigini diisiinmesine
ve kendini daha rahat hissetmesine, dolayisiyla sonraki uguslarda da bizim

markamizin tercih sebebi olmasini saglamis olduk (Uzman/2).

U3: Havayollarinin kendi web siteleri, televizyon ve radyo kanallar: seklinde gerceklesti.
Calisanlara yonelik egitimler tasarlandi ve bu egitimler online iizerinden ¢alisanlara
aktarildi. Amag, yolcuya hizmet edecek pandemi sonrasi ¢alisani egitmekti ki bizler buna

personel giiclendirme diyoruz (Uzman/3).

U4: COVID-19 siiresince yine havayollari isletmeleri sosyal medya araciligiyla
ne gibi tedbirler aldiklarini bunu acik¢asi yolcularina duyurdular. Tabii ki bunu
yine bu krizi yine firsata doniistiiriip bundan tabii ki reklam yarattilar acikgasi.
Kendilerini tanitma firsat1 buldular. Giivenilir olduklarini 6zellikle bu sekilde
tanitma firsat1 ellerine gegti. Sosyal medya aracilifiyla Covid tedbirlerini nasil

uyguladiklarini, uluslararast mevzuatlari, iste diinya genelindeki kurallara riayet
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ederek pandemi kurallarini uygulatarak iste gerekli kontrolleri sagladiklarini gibi
gibi. Bir takim bilgilendirmeler yaptilar agik¢asi sosyal medya araciligiyla. Yine
iste ilave isteyen yolculara yani o firsat verildi. Yine bunlar1 sosyal medyada
paylastilar, bilet alirken iste size orda hemen Covid uygulamalariyla ilgili
tedbirler anlatiliyor. Nelere dikkat edilmesiyle ilgili. Istiyorsaniz yolcu olarak
ilave bir koltuk satin alabileceginizi, bu imkanlar1 sundu size havayolu
isletmeleri. Kabin ekibinin iste steril kurallara dikkat etmeleri, iste maske takiyor
olmalari, biitiin yolculara maske takma zorunlulugunun gelmesi gibi. Bunlari
tabii ki bir takim kitle iletisim araglartyla, sosyal medya araglartyla, web
sayfalarinda da gerekli bilgilendirmeleri yaparak yolcularina duyurdular. Tabii
ki bu krizi bir firsata doniistiiriip pazarlama teknigi olarak da kullanmadi degil
havayolu isletmeleri hizli bir sekilde ¢iinkii faaliyetlerini devreye gegirdiler.
Mesela soyle bir sey var su anda diinya genelinde Avrupa’ya baktiginizda
Avrupa surada bir iki ay Oncesine kadar hatta daha da devam ediyor ugaklar
slotlar1 ugaklar gecikmeye girdi. Yabanci ucaklar Avrupa’da yabanci ugaklar
kalkamadi. Neden? Havalimaninda personel eksikligi olmasi yani pandemiyi iyi
yonetemedi havayolu isletmeleri Avrupa’da 6zellikle. Ama Tiirkiye’de boyle bir
sikint1 yasanmadi. Bu sekilde pazarlama unsuru olarak bence web sayfalarinda
hem kendi reklamlarini 1yi yapti sirketler hem de yolcular1 gayet gilizel

bilgilendirdiler agik¢asi (Uzman/4).

U5: Pazarlama iletisiminden sunu anliyorum i¢ ve dis miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasina yonelik iletisim olarak algiliyorum. Simdi soyle
bir durum var calisanlara %50 kesinti yapacaksiniz ya da kisa ¢alisma 6denegi
uygulayacaksiniz, belirsiz ve esnek bir ¢aligma programi uygulayacaksiniz, her
an goreve hazir olmalarin1 bekleyeceksiniz ve bu ¢alisanlarin riskli ve hastaliga
maruz kalabilecekleri alanlarda yolcu ile yiiz ylize ¢caligmasini isteyeceksiniz...
Bu konuda ¢ok kétii bir yonetim sergilendi. Calisanlarin motivasyonlar1 ¢ok
diisiiriildli bu nedenle pazarlama iletisiminde bu agidan ¢ok problemi oldugunu

soyleyebilirim (Uzman/5).
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4.1.6 COVID-19 pandemisi siirecinin havayolu isletmelerinin yeni hizmet kalitesi

prosediirlerinin pazarlama iletisimine etkilerine yonelik bulgular

Calisma grubunda yer alan katilimcilara yoneltilen ilk soru “Havayolu isletmelerinin
COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet kalitesi prosediirleri pazarlama iletisimini
nasil etkilemektedir?” olarak belirlenmistir. Katilimcilarin goriisleri Tablo 10°da

Ozetlenmistir.

Tablo 10. Havayolu Ulastirma Isletmelerinin COVID-19 Siirecinde Yeni Hizmet

Kalitesi Prosediirlerinin Pazarlama iletisimini Etkilemesine Y®&nelik Bulgular

Kategori Kod Katilmer N
Yeni hizmet kalitesi kriterleri, yolcu tercihlerinin
Yeni Hizmet  degismesi, yolcu satin alma davranislarinin degismesi,
N > . e Al, A2,
Kalitesi havayolu yolcu pazarinin yapisi degismesi, hijyen A3 Ad
Prosediirlerinin  6nlemleri, sterilizasyon onlemleri, havalandirma U3’ U 4' 8
Kabul sistemleri, sosyal mesafe kurallari, toplum sagligina A57 U5’
Edilmesi yonelik 6nlemler, Ugusun teknik kalitesine dnem verme '
(ulastirma)

Tablo 10 incelendiginde katilimcilarin goriislerinin ¢éziimlenmesi sonucunda havayolu
ulagtirma sektdriinde COVID-19 pandemisi sonrast hizmet kalitesine yonelik iki kategori
belirlenmistir. Bunlar “Yeni Hizmet Kalitesi Prosediirlerinin Kabul Edilmesi (8/10)”,
“Iptal Edilen Biletler (2/10)” ve “Hizmet Kalitesi Farkliliklarinin Ortadan Kalkmasi
(2/10)” kategorilerinden olusmaktadir. Bu temaya iliskin katilimc1 goriisleri asagida

gosterilmektedir.

Tablo 10 incelendiginde Al, A2, A3, A4, U3, U4, A5, U5 goriisleri yeni hizmet kalitesi
Ol¢iitlerinin  yolcularin hizmet kalitesi algisin1 degistirmesi nedeniyle pazarlama

iletisiminde emniyet ve giivenlik dnlemlerinin etkinliginin kullanilmasini saglamistir.

Al: “COVID-19 pandemisine yénelik pazarlamayt derinden etkiledi. Bu donemde en
onemli etki, yolcu iletisiminde yasanan sorunlar olmustur. Pazarlama faaliyetlerinin
sadece bilgilendirme ve alinan kurallarin agiklanmasina yonelik yapildigini soylemek

yanlis olmayacaktir” (Akademisyen/1).

A2: “...Bir defa yolcularin tercihlerinde 6nemli olan koltuk mesafeleri, hijyen, bilet iptal

degisiklikleri, ucak yolcu sayisi, ikramin yapilmamasi gibi aslinda pek ¢ok kisitlamalar
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gelmisti yine yolculara dagitilan hijyen setleri, havalandirmayla ilgili prosediirler iste

filtreler vs. degisiklikler oldu” (Akademisyen/2).

A3: “Oncelikle havayolu isletmelerinin hepsi aym diizeyde hizmet kalitesi sunmak
zorunda kald: ve farklilasma ortadan kalkti. Diisiik maliyetli olsun, bayrak tasiyici ya da
tist segment sirketlerin tek amact finansal varliklarin siirdiirmekti. Hizmet kalitesinin
benzerlesmesi salgina yonelik emniyet ve giivenlik tedbirleri ile anlatilmaya ¢alisildi”

(Akademisyen/3).

Ad4: Tabi pandemi siirecinde hizmet kalitesinin iyilestirme ya da gelistirilmesi
su perspektifte oldu. Kosullarin degerlendirilmesinden sonra emniyet ve
giivenlik ac¢isindan alinan sosyal mesafe ve hijyen kurallar1 yolculara agiklandi
ve uymalar kesin bir sekilde denetlendi. Ancak bu siirecte hizmet kalitesinin
cok diistiigii sdylenebilir. Ozellikle havayolu sirketi ¢alisanlarinin olaganiistii
gayretlerine karsilik yolcularin algiladiklart kalitenin diistiiglinii biliyoruz

(Akademisyen/4).

U3: “Her donem kendi gerceklikleri ile yeni bir siire¢ baslatir. Bu donemde yeni hizmet

olgiitleri yolcu etkilesimini olumsuz etkiledi” (Uzman/3).

U4: “Cok basit bir yaklasim ile biitiin havayolu isletmeleri ayni hizmet kalitesini vermek
zorunda kaldilar. Bunun anlami hizmet kalitesine yonelik farkiiliklarin ortadan kalkmast
idi. Buna karsilik yeni korunma onlemleri her isletmede aymi degildi. Sirketler bu

onlemleri en iyi sekilde anlatarak pazarlama iletisimi kurmaya ¢alistilar” (Uzman/4).

U5: “COVID-19 siirecinde hizmet kalitesinin azalmasi bir yonii ile yolcu davranislarinin

da degismesini sagladi” (Uzman/5).

Katilimcilarin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet kalitesi prosediirlerinin

pazarlama iletisimini nasil etkiledigine yonelik goriisleri de Tablo 11°de 6zetlenmistir.
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Tablo 11. Havayolu Ulastirma Isletmelerinin COVID-19 Siirecinde Yeni Hizmet

Kalitesi Prosediirlerinin Pazarlama Iletisimini Etkilemesine Y&nelik Bulgular

Tema Kategori Kod Katilimer N

Bilgilendirme, kurallarin yazili ve
sOzlii agiklanmasi, anons,

Bilgilendirme Faalivetleri televizyon haberleri, yasaklarin ve Al, A2, 4
g y onlemlerin igeriklerinin anlatilmasi, A3, U2
maske ve mesafe tedbirlerine
yonelik hatirlatmalar
Dijital Pazarlama Dljlta! pagarlama, etkin kurumsal Al, U3, 3
web sitesi agiklamalari U5
Dissal Sosyal Medya _— . . . Al, U3,
Pazarlama  Pazarlamas: Bilgilendirme faaliyetleri Us 3
Reklam Reklam filmleri A2 1
Bilet iptali ve degisiklikler, bilet
degisimlerinde yasanan kaos,
Rezervasyon ve Bilet rezervasyon ve bilet seceneklerinin A2, U3,
Uveulamalart esnek bir sekilde yolculara U5 3
yeu sunulmasi, iptal edilen uguglar ya
da biletlere iligkin opsiyon
taninmasi
Calisanlarin yeni doneme uyum
caligmalari, bilgilendirmeler, i¢
miisteriye yonelik pazarlamanin
. . . A, A2, A4,
Igsel yetersiz olmasi, {ist yonetim-
o . U2, U3, 5
Pazarlama personel iletisim yetersizligi, kriz
. A = U4
sonrasi iicret iyilestirmesi, Ust
yonetim sessizligi, i¢csel pazarlama
basarisizligi
Kriz yonetiminin devreye
Kriz sokulmasi, etkin olmayan risk Al, A3, 4
Yonetimi yonetimi, basarisiz kriz yonetimi, U1, U3
saskinlik
Basarisiz Pazarlama Maliyetlerin yukseln_les%, ﬁ n'ar'lsal A3, A4,
A kayiplar, pazarlama iletisiminin 3
Iletisimi . . U5,
Pazarlama olumsuz etkilemesi
Tletisimi Kamuoyu ile basarili iletisim, goérev
Basarih Pazarlama ve sorumluluklarin yerine U1, U2 2

[letigimi getirilmesi

Tablo 11 incelendiginde katilimcilarin goriislerinin ¢oziimlenmesi sonucunda havayolu
ulastirma isletmelerinin COVID-19 siirecinde yeni hizmet kalitesi prosediirlerinin
pazarlama iletisimini etkilemesine dort tema altinda toplanmistir. Digsal temasi altinda
toplanan kategoriler “Bilgilendirme Faaliyetleri (4/10)”, Dijital Pazarlama (3/10)”,
“Sosyal Medya Pazarlamasi (3/10)”, “Reklam Filmleri (1/10)” ve “Rezervasyon ve Bilet
Uygulamalari (3/10)” kategorileridir. “I¢sel pazarlama (5/10), “Kriz Y&netimi (4/10)” ve

Pazarlama lletisimi temasindan iki kategori bulunmaktadir. Bunlar, “Basarisiz Pazarlama
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fletisimi (3/10) ve “Basaril1 Pazarlama Iletisim (2/10)” kategorileridir. Bu temalara iliskin

katilimci goriisleri asagida gosterilmektedir.

Al: ... yolcu sagligma yonelik Onlemler pazarlamada yeni stratejilerin
benimsenmesini zorunlu kildi. Bunlardan en onemlisi kriz yonetimi, yolcu
tepkilerinin karsilanmasima yonelik bilgilendirme dijital pazarlamayr One
cikardi. Sosyal medya araclarinin kullanimi da bu siirecte 6nemli yararlar
sagladi. Salginla ilgili biitiin bilgiler kurumsal sayfalardan ve sosyal medya
araclarindan paylasildigi i¢in bilgi kirliliginin de 6niine gecilmeye calisildigi bir
donem oldu (Akademisyen/1).

A2: Nasil etkiledi hemen sdyleyeyim. Bir defa kisa siireli ¢calisma 6denegi
kullanimi, ticretsiz izne ¢ikarmalar yasanmasi tiziicii olsa da ¢alismaya devam
edenler i¢in, kurum i¢inde pandemi tedbirleri, egitimleri, yeni prosediirler, iste
bu prosediirlere uyum gibi aslinda arttirilmis ¢aligmalar yapildi. Bu siire¢ herkes
icin sancili gecti. Bir defa maas ve harcamalar arasindaki makas acildi, bir anda
kisa ¢alisma 6denegi denen bir siirece gecilince, calisanlar sadece ekonomik
anlamda degil, pek ¢ok anlamda kisitlandiginiz bir dénemdesiniz. Hani sosyal
olarak da kisitlaniyorsunuz, maas olarak kisitlaniyorsunuz, insan iligkilerinizde
kisitlaniyorsunuz. Hatta ailenizle bile iliskilerinizde eger bagkalariyla
gorlistiilyseniz  kendi ailenizle bile iliskilerinizde kisith olarak birbirinize
yaklagtyorsunuz. Dogal olarak ¢alisanlar agisindan buna uyum saglamak c¢ok
kolay olmadi... Ancak daha sonraki siirecte ama kurum igerisinde bununla ilgili
egitimler, bilgilendirmeler yapild1 stirekli olarak, online olarak da bu egitimler
gonderildi. Normal bir doneme gore farkli dinamikleri vardi tabii ki de bu
donemin. Bunun ¢ok farkinda olmak gerekiyordu, bunu dogru anlatmak, dogru
kelimelerle anlatmak gerekiyordu ve sanirim basarili bir sekilde uyguland. ilk
reaksiyonlarin disinda geri bildirimler bu anlamda ¢ok olumluydu. Bu nedenle
bu siirecin dogru yonetildigini diisiiniiyorum. Pazarlama agisindan ise etkileri,
digsal pazarlama acisindan etkilerine bakildiginda tabii bir defa yolcularin
tercihlerinde onemli olan koltuk mesafeleri, hijyen, bilet iptal degisiklikleri,
ucak yolcu sayisi, ikramin yapilmamasi gibi aslinda pek c¢ok kisitlamalar
gelmisti yine yolculara dagitilan hijyen setleri, havalandirmayla ilgili

prosediirler iste filtreler vs. degisiklikler oldu. Bunlarin hepsi haber oldu,
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bunlarin reklamlari ¢ekildi. Bunlar televizyonlarda gosterildi yani sadece sosyal
medyada degil, herkesin ulasabilecegi televizyonlarda da bu paylagimlar yapildi.
Ayrica i¢ yonlendirmelerle de havalimaninda hem de kabin igerisinde yazili-
sOzll ikazlar, sozIli uyarilar, iletisim metinleri yine anonslar da dahil olmak
iizere paylasildi. Bunlar da yolcularin ve iste biitiin bireylerin farkinda olmasini

sagladi agikgasi... (Akademisyen/2).

A3: Oncelikle havayolu isletmelerinin hepsi ayni1 diizeyde hizmet kalitesi
sunmak zorunda kaldi ve farklilasma ortadan kalkti. Diisiik maliyetli olsun,
bayrak tasiyici ya da iist segment sirketlerin tek amaci finansal varliklarini
stirdiirmekti. Hizmet kalitesinin benzerlesmesi salgina yonelik emniyet ve
giivenlik tedbirleri ile anlatilmaya calisildi. Bu durumda ne kadar basarili oldular
bilmiyorum ama siireg, kesinlikle var olan durumun nereye varacagini bilmeden
belirsizlik, kaygi ve endise ile siirdiiriildii. Bence havayolu sirketlerinin risk
analizleri ve kriz yonetimleri iyi degildi. Hep bir agizdan bunu tahmin
edemezdik bu gelecek projeksiyonlarinin disinda bir durum mantig1 giidiildii.
Belki de haklilardir. Ciinkii pek ¢ok kurum ve kurulus hem pandemi kosullarini
anlamakta hem anlamakta yetersiz kaldilar. Sunu da sdyleyebiliriz yasaklar ¢ok
sert ve kuralct bir sekilde uygulandi. Bu konuda taviz verilmemesi biitiin
yolcularin ¢ileli bir siire¢ yasamalarina ragmen hastalik korkusu nedeniyle
kabullenmelerini sagladi. Pandemi siirecinde pazarlama iletisimi yasaklarin ve
onlemlerin anlatilmasi, topluma duygusal mesajlarin verilerek destek

alinmasinin saglanmasi gibi etkiledi... (Akademisyen/3).

A4: Tabi pandemi siirecinde hizmet kalitesinin iyilestirme ya da gelistirilmesi
su perspektifte oldu. Kosullarin degerlendirilmesinden sonra emniyet ve
giivenlik agisindan alinan sosyal mesafe ve hijyen kurallar1 yolculara agiklandi
ve uymalar1 kesin bir sekilde denetlendi. Ancak bu siirecte hizmet kalitesinin
cok diistiigii sdylenebilir. Ozellikle havayolu sirketi ¢alisanlarinin olaganiistii
gayretlerine karsilik yolcularin algiladiklar1 kalitenin distiigiinii biliyoruz.
Bunun ne diizeyde 6nemli oldugu ise soru isaretidir. Ciinkii pandeminin ilk
aylarinda zaten kurtarma faaliyetleri disinda uguslar durmustur. Sinirli uguslarda
yer bulanlar ise zorunlu olmalar1 nedeniyle kendilerini sansli hissettiler.

Anlayacaginiz kimsenin ulastirma hizmeti diginda bir sey istedigi yoktu. Ancak
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ozellikle rotar ve gecikmelerde 6nemli, magduriyetler yagandi. Ayrica COVID-
19 pandemisi nedeniyle havayolu sirketlerinin personel ¢ikarma ya da maaslarin
kesilmesine bagli olarak énemli bir imaj kaybina ugradigini biliyoruz. Ozellikle
i¢ miisteri olarak anilan ¢alisanlarin desteklenmedigi yoniinde ¢ok haber okundu.

Bu pazarlama iletisimini olumsuz etkilemis olabilir (Akademisyen/4).

A5: Pazarlama iletisimi miisteriler ile igbirligini gerektirmektedir. Bunun anlami
dogru mesajin dogru sekilde dogru hedef kitleye ulastirilmasidir. COVID-19
stirecinde hizmet kalitesi pazarlama iletisimini olumsuz etkiledi mi tam olarak
emin degilim. Buradaki tereddiidiimiin temel nedeni sirketlerin yolcu odakl
olmasinin belli bir siire ertelenmesi yolcular acisindan da kabul gordii. Sunu
ifade etmek istiyorum interaktif bir iletisimde her iki taraf i¢in yani miisteri ve
sirket agisindan ortak fayda ve degerlerin bulunmasi gerekmektedir. COVID-19
stirecinde bu fayda saglikli ve hastalikta korunakli ulasimdi. Hava arac1 gibi dar
ve sikisitk bir alanin bu agidan sterilize edilmesi, ikram hizmetlerinin
sinirlanmasi kabul gordii. Bu acidan her iki taraf i¢in de bir kabul durumu vardi.
Ben sirketlerin pazarlama iletisimlerinin ¢ok olumsuz etkilendigini
diisiinmiiyorum. Satiglar1 artirma, promosyon, yeni miisterilerin kazandirilmasi,
ne bileyim kisisel satig ise bu donemde zorlu siireclerdir. Bence sirketler
kamuoyu ile dogru mesajlar1 ve bilgileri paylasarak pazarlama iletisiminde

basar1 sagladilar ben bu sekilde diisiintiyorum (Akademisyen/5).

Ul: Biitiin diinyanin hazirliksiz oldugu bir salgin ile kars1 karsiya kalmak
olaganiistii onlemlerin alinmasina neden oldu. Bu agidan havayolu isletmelerinin
kriz yonetim ekiplerinin ilk anda yasanan saskinlik disinda basarili oldugunu
diisiiniiyorum. Ozellikle ig¢sel pazarlamada calisanlara yonelik pazarlama
faaliyetlerini bagarili buluyorum. Bunun disinda bayrak tasiyici isletmede
calismam nedeniyle biz Tiirkiye’yi temsil ettigimizi ve Tirkiye icin 6nem
tasiyan mahsur kalan vatandaslarimizin alinmasi, 6zel gorevli uguslarin
yapilmasini kamuoyunda iyi agikladigimiz: diislinliyorum. Tirkiye’nin markasi
olarak bu salgin siirecinde Tiirk halki ile basarili bir sekilde iletisim

kurdugumuzu diisiiniiyorum (Uzman/1).
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U2: “Bu donem boyunca yoneticilerimiz sik sik mail atarak hem 6zverilerimiz
icin tesekkiirlerini sundular, hem de zorlu siire¢leri hep beraber atlatacagimiza,
hepsini hep birlikte geride birakacagimiza dair motivasyon yaratacak climleler
kurdular bizlere. Bu da tabii marka aidiyetimiz ve igsel anlamda
motivasyonumuzun saglanmasi adina onemliydi. Bunun disinda pandemi
sonlarina dogru yapilan {icret zamlar1 tekrardan personelin motive olmasinda
Oonemli bir faktér olusturdu. Bununla beraber maske ve mesafe tedbirlerine
uymakla alakal1 olarak sik sik hatirlatmalar da yapild1”. Aslinda ugak igerisinde
hijyen tedbirlerinin alinmasi ve diizgiin sekilde kontroliiniin ve takibinin
yapilmasi en glizel pazarlama stratejisidir. Maske kontrollerinde bunun
hepimizin saglig1 i¢in oldugunu yolcularimiza sik sik hatirlattik. Kural 6gretir
bir tslupta degil, bu gereklilige hepimizin ihtiyactmizin oldugunun altim
cizerek, hepimizin bu konuda tistimiize diiseni yapmasi gerektigini aslinda bir

sekilde anlatarak bunu saglamis olduk (Uzman/2).

U3: “Her donem kendi gergeklikleri ile yeni bir siire¢ baglatir. Bu donemde yeni
hizmet Olciitleri yolcu etkilesimini olumsuz etkiledi. Pazarlama da daha ¢ok
bilgilendirme calismalarina agirlik verildi. Havalimani i¢inde sozlii ve yazili
bilgilendirmeler kullanildi. Dijital pazarlama ve sosyal medya pazarlamasi etkin
bir sekilde kullanilmaya ¢alisildi. Kamuoyu bilgilendirildi. Ozellikle belirsizlik
nedeniyle iptal edilen biletlerin iadesi konusunda basarili bir pazarlama iletisimi
yapildigini diislinliyorum. Bilet iicretlerinin verilmemesine karsilik hak kaybinin
olmamasi énemliydi. Isletmeler COVID-19 6nlemlerine yonelik siki tedbirleri
ise pazarlama iletisiminde yeni bir hizmet kalitesi Ol¢iitii olarak sunmaya
calistilar. Bu siireg, Ozellikle ¢alisanlar agisindan zor bir siire¢ oldu.
Belirsizliklerin olmasi, viriis nedeniyle hastalanan ¢alisanlar ve is giivencesizligi
onemli sorunlar1 olusturdu. Ayrica esnek calisma sistemine bagli olarak
maaglardaki kesintiler de calisanlar1 zorladi. Havayolu isletmelerinin viriise
dayal1 olagandist siirece hazirliksiz  yakalandigini  ve  ¢alisanlarin
bilgilendirilmesi konusunda sessiz kaldigim1 diigiiniiyorum. Bu siiregte kriz
yonetimi uygulansa bile 6zellikle tepe yoneticilerin de caresiz olmasi nedeniyle

i¢sel pazarlamaya 6nem verildigini diisinmiiyorum (Uzman/3).
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U4: “Cok basit bir yaklasim ile biitiin havayolu isletmeleri ayn1 hizmet kalitesini
vermek zorunda kaldilar. Bunun anlami hizmet kalitesine yonelik farkliliklarin
ortadan kalkmasi idi. Buna karsilik yeni korunma 6nlemleri her isletmede ayni
degildi. Sirketler bu onlemleri en iyi sekilde anlatarak pazarlama iletisimi
kurmaya calistilar. Pazarlamada sosyal medya ve kurumsal sayfalardan
yayinlanan bilgilendirmeler, kamuoyu agiklamalar1 ve haberler Onlemlere
yonelikti. Bu konuda 6zellikle bilet degisimlerinde biiyiik bir kaos yasanacak...
Bilet degisimlerinde havaalani vergileri ve ileriki zamanlarda bilet alimlarinda
onemli magduriyetlerin olusacagini disiiniiyorum. Ciinkii bilet fiyatlar
artacak... Ben havayolu isletmelerinin c¢alisanlarina bu krizi anlatamadigini
diisiiniiyorum. Ozellikle bilgi akismin saglanmasi ve calisanlara yonelik
aciklamalarin yapilmasinda énemli eksiklikler olustu. Ust yonetimlerin kriz
ortamindaki belirsizligi ve havayolu isletmesinin durumunu tam anlamiyla
analiz edemedigini ve bu durumu da ¢alisanlara iletemedigini diisiiniiyorum. Bu
nedenle i¢sel pazarlama agisindan basarisiz oldugunu sdyleyebilir. Bir baska
konu da maas kesintileri, esnek c¢alisma sistemleri ve program degisikliklerinin
baskici bir sekilde ¢aliganlara uygulanmasiydi.... Bu konu da 6zellikle ¢alisanlar
acisindan belirsizliklere neden oldu. Genel olarak pazarlama hakkinda
konusmak istiyorum. Alanim c¢ilinkii benim pazarlama degil agik¢asi. Ama
hizmet kalitesi ve pazarlama iletisiminin stirdiiriilebilirligi ile ilgili sOyle
goriislerimi dile getirmek istiyorum. Bence Tiirkiye’de krizler ¢cok kolay krizler
hemen ¢ok kolay analiz edip, aksiyona gecebiliyoruz yani bu yoniimiiz ¢ok giiclii
acikcast. Ekip ¢alismasi, dayanigmasi ya da hizli karar verebilme konularinda
gercekten ¢ok iyiyiz fakat bence pandemi unutuluyor gibi geliyor bana yani
yasanilan bir krizi de basariyla atlatiyoruz ama unutuyoruz daha sonra.
Dolayistyla COVID-19 tedbirlerine yonelik kalite hizmetleri iste hizmet kalitesi
Oziir dilerim ile iste bu pazarlama iletisiminin siirdiiriilebilmesi derken havayolu
isletmeleri simdi yavas yavas aslinda unutmaya basladilar pandemiyi.
Dolayisiyla ikisini bir arada siirdiirebilmek ne kadar yiirir Tirkiye’de
bilmiyorum. Bir sey basimiza gelince cok kolay adapte olup hemen
yonetebiliyoruz, krizi atlattiktan sonra ama gerekli tedbirleri yavas yavas

bertaraf etmeye basliyoruz acik¢asi. Dolayisiyla yeni bir pandemiye mesela
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diinya genelinde 6nemli derecede etkileyecek yeni bir pandemiye evet de tecriibe
ve deneyim kazandifimiz i¢in gene ylrlitebiliriz belki ama siirdiirebilme
kisminda sikintilarimiz var yani ¢abuk unutuyoruz, ¢cabuk rehavete giriyoruz.
Dolayisiyla pandemiden ziyade farkli farkli konularda pazarlama iletisim

unsurlari ortaya ¢ikacak bence...(Uzman/4).

U5: “Bu donemde yolcu hassasiyetleri oldukga yiikseldi. Hizmet sektoriiniin en
onemli 6zelligi olan yolcu ile yiiz ylize iletisim, kabin personelinin yasadigi stres
ve bask1 nedeniyle psikolojik bir siirece girdi. Ozellikle kural ihlali yapan yolcu
sayisinin ¢ok yiiksek olmasi ¢atigmalara neden oldu. Uguslardaki gecikmeler ise
biiyilk sorunlara yol acgti. Saatlerce havalimanlarinda bekleyen yolcularin
tahammiilii azaldi. Sirketlerin rakiplerinden farklilasmasini saglayan ikram
hizmetlerinin basitlestirilmesi hizmet kalitelerini birbirine yaklastirdi. Sunu
sOylemeden edemeyecegim kabin basinci nedeniyle siv1 ihtiyaci karsilanmalidir.
Ancak 1,5 saatlik bir yolculukta ¢ay kahve servisi yapmanin ne anlami var...
Tabi biiyiiklerimiz bilir biz bilemeyiz... COVID-19 siirecinde hizmet kalitesinin
azalmasi bir yonii ile yolcu davraniglarinin da degismesini sagladi. Dijital
mecralarin ¢ok iyi kullanildigini diistinliyorum. Her yolcunun anlayacagi sekilde
hedef gruplara izah edildigini dislinliyorum. Rezervasyon ve bilet
seceneklerinin esnek bir sekilde yolculara sunulmasi, iptal edilen ucuslar ya da
biletlere iliskin opsiyon taninmasi saglandi. Sonug olarak bu dénemde hizmet
kalitesinin diigmesi pazarlama iletisimi agisindan sorunlara neden oldu. Bu
sorunlarin basinda, havayolu yolcu pazarinin yapist degisti. Yolcularin satin
alma davraniglar1 degisti. Maliyetler yiikseldi ve finansal kayiplar yasandi.

Biitiin bu unsurlar pazarlamada 6nemli sorunlara yol agt1 (Uzman/5).
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4.1.7 COVID-19 pandemisi sonrasi havayolu isletmelerinin hizmet Kkalitesi ve

pazarlama iletisimine yonelik yaklasimlarina yonelik bulgular

Calisma grubunda yer alan katilimcilara yoneltilen ilk soru “Havayolu ulastirma
sektoriinde pandemi sonrasit hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine yonelik yaklasimlar

nelerdir?” olarak belirlenmistir. Katilimcilarin goriisleri Tablo 12°de 6zetlenmistir.

Tablo 12. Havayolu Ulastirma Sektoriinde COVID-19 Pandemisi Sonras1 Hizmet
Kalitesine Yonelik Yaklasimlara iliskin Bulgular

Tema Kategori Kod Katilimer N
. Hijyen uygulamasi, kisisel hijyen ve A2, A5,
Hijyen sterilizasyon agisindan yeni kriterler u?2 3
Maske Uygulamast Maske uygulamasinin (Eevam etmesi, maske U1, U3 2
kullaniminin devamliligi
Hizmetler . . . fkram hizmetlerinin kontrollii devam etmesi, A2, U4,
Rz Hizmetleri ikram hizmetleri, farkli ikram hizmetleri us 3
Koltuk Mesafesi Koltuk aralarinin agilmasi, koltuk sayisinin A2 A3 2
azaltilmasi, !
Sefer Sayisinin Artirilmasi Sefer sayilarinin artirilmasi A2

Isletmelerin hizmet kalitesi farklilagmasina
gitmesi, kisisellestirilmis bireye 6zgii
hizmet anlayis1, emniyet, giivenlik ve toplum
saglig1 acisindan yeni hizmet kalitesi
standartlari, emniyet ve giivenlik

Hizmet prosediirlerinin toplum sagligi agisindan A3, A4,
Kalitesinin yeniden diizenlenmesi, toplum saghginmn A5, U1, 6
Farklilasmasi korunmasi ile hizmet Kalitesi arasindaki U4, U5

iliskide “giivenlik” kavramina bakis yeniden
sorgulanmasi, pandemi sonrasinda hizmet
kalitesinde ayrigmaya yol agan farkli ikram
ve hizmet sunumlarinin artarak devam
etmesi

Tablo 12 incelendiginde katilimcilarin goriislerinin ¢éziimlenmesi sonucunda havayolu
ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesine yonelik yaklasimlari iki tema
altinda toplanmistir. Bunlardan birincisi “Hizmetler” ve ikinci de Hizmet Kalitesinin
Farklilasmasi (6/10)” temalaridir. Hizmetler temasinda “Hijyen (3/10)”, “Maske
Uygulamasi (2/10)”, “Ikram Hizmetleri (3/10)” ve “Koltuk Mesafesi (2/10)” kategorileri

bulunmaktadir. Bu temaya iligkin katilimer goriisleri asagida gosterilmektedir.

Hijyen kategorisinde A2: “Bir defa tiiketicilerin havayolu isletmelerinden en onemli
beklentileri arasinda hijyen onemini devam ettirecektir. Yani hijyenin saglanmasi,
hijyenle ilgili gerekli tedbirlerin alinmast mutlaka devam edecektir” (Akademisyen/2).
ifadesini kullanirken A5 ise “kisisel hijyen ve sterilizasyon agisindan yeni kriterler
olustugunu” (Akademisyen/5).ifade etmektedir. Maske uygulamasinda ise Ul ve U3

“maske uygulamasinin devam etmesi gerektigini” (Uzman/1 ve Uzman/3). ifade etmistir.
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Ikram hizmetlerinde ise A2, “ikram hizmetlerinin kontrollii olarak yapilmasini”
(Akademisyen/2). U4 ve U5 ise ikram hizmetlerinin ulastirma siirecinin bir pargasi
oldugunu ifade etmektedir (Uzman/4 ve Uzman/5).. Koltuk mesafesi kategorisinde ise
A2 “koltuk aralarmmin a¢iimast” (Akademisyen/2).A3 ise “koltuk sayisinin azaltilmasi”
(Akademisyen/3). olarak ifade etmistir. Hizmet kalitesinin farklilasmasina yonelik ise

goriigleri ise agsagida gosterilmektedir.

A3: “Sirketlerin pandemi sonrasinda artan maliyetler ve bilet fiyatlarinin yiikselmesi
nedeniyle hizmet kalitesi farklilasmasina gitmesi beklenebilir. Bu nedenle ézellikle bazi
havayollar: farkli hizmetler sunmay: devam ettirmek zorundadir. Ornegin durdurulan
Ugan Sef uygulamasinin tekrar baslamast ve koltuk sayisinin azaltilmasi gibi adimlar

atilabilir’ (Akademisyen/3).

A4: “Bunlardan birincisi farkli bir hizmet anlayisi ile u¢us oncesi, ugus siireci ve
sonrasinda hizmetlerin miisteri odakli yaklasimlar ile belirlenmesi gerekmektedir.
Ozellikle ~seyahate tesvik edici satis gelistivici yaklasimlarin ~ benimsenmesi,

kisisellestirilmis bireye ozgii hizmet anlayisi...” (Akademisyen/4).

A5: “Ayrica, yeni hizmet kalitesi standartlart emniyet ve giivenlige toplum saghgi,
salgimin onlenmesi, kisisel hijyen ve sterilizasyon agisindan yeni kriterler getirdi”

(Akademisyen/5).

Ul: “Emniyet ve Giivenlik prosediirlerinin toplum sagli ac¢isindan yeniden

diizenlenmesi... ”(Uzman/1).

U4: Hizmet kalitesi agisindan havayolu isletmeleri sunun kararini vermek
zorundalar, toplum sagliginin korunmasi ile hizmet kalitesi arasindaki iliskide
“giivenlik” kavramina bakis yeniden sorgulanmalidir. Eger yolcu sagligina
iliskin tedbirleri alamiyorsaniz hizmet kalitesinin bir 6nemi kalmamakta...
Yolculara yonelik ikram hizmetleri, eglence sistemleri ve konfora yonelik biitiin
stiregler ulastirma operasyonunun bir pargasi olmakla birlikte asil amag yolcu
sagligt olmalidir. Bu nedenle sosyal mesafe kurallarinin uygulanmasi
gerekmekte ve Ozellikle terminal hizmetleri ve hava araglarinin i¢i buna gore

diizenlemelidir (Uzman/4).
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U5: Pandemi sonrasinda pazarlama iletisimine yonelik olarak sanal
platformlarin etkin bir sekilde kullanilmasi ile Ozellikle miisteri odakli
yaklagimlarin gelistirilmesi gerekmektedir. Pandemi sonrasinda hizmet
kalitesinde ayrismaya yol acan farkli ikram ve hizmet sunumlarinin artarak
devam edecegini diislinliyorum. Hizmet kalitesinin negatif etkilenmesine yol
acan sartlarin normallesmesi ile ugan sef, business class hizmetleri ve VIP
lounge hizmetlerinin tekrar giindeme gelmesi gerekmektedir. Bu siirecte yolcu
odaklir farklilastirilmis hizmet kalitesi yaklagimlarinin devam edebilecegi

sOylenebilir (Uzman/5).
Katilimcilarin havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasit pazarlama iletisimine

yonelik yaklagimlara yonelik goriisleri Tablo 13’te 6zetlenmistir.

Tablo 13. Havayolu Ulagtirma Sektériinde COVID-19 Pandemisi Sonrasi Pazarlama
fletisimine Yonelik Yaklasimlara iliskin Bulgular

Tema Kategori Kod Katilimer N
Bilgilendirme Yo!cg bilgilendirmesi, bilgilendirici A3, U3, 3
iletigim, U4

Kurumsal web sayfalarinin
iceriklerinin daha detayli ve kaliteli
hazirlanmasi, havayolu sirketlerinin
web siteleri iizerinden
bilgilendirme faaliyetleri, dijital
pazarlamanin etkin kullanilmast
Facebook, Twitter ve Instagram
Sosyal Medya tizerinden etkili bir sosyal medya A3 1
Digsal pazarlamasi
Pazarlama Halkla iliskiler H“alkla ili§kilerin yolcu isteklerine
yonelmesi
Sik ucan yolcu programlarinin
diger sektorler ile igbirligi i¢inde
promosyona agirlik vermesi,
iicretlerini sik ug¢an yolcu A4, U5 2
programlart ile farkli yolcu
gruplarina yonelik olarak
belirlenmesi
Kurumsal Imaj Bozulan kurumsal imajlarinin
Diizenlemesi yeniden diizenlenmesini
I¢ pazarlamanin etkin hale
getirilmesi, i¢sel pazarlamanin
Igsel etkisi olmasi, havayollar1 personel A3, A5,
Pazarlama giiclendirmeye giderek onlarin U3
egitimlerini, gelisimlerine yonelik
caligmalar

Dijital Pazarlama Al,U3,U5 3

A3 1

Sik Ugan Yolcu
Programlart

A3 1
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Tablo 13 incelendiginde katilimcilarin goriislerinin ¢éziimlenmesi sonucunda havayolu
ulagtirma sektdriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesine yonelik yaklasimlari iki tema
altinda toplanmustir. Bunlardan birincisi “Dissal Pazarlama” ve “I¢sel Pazarlama (3/10)”
temalarinda olmustur. Digsal pazarlamada temasinda “Bilgilendirme (3/10)”, “Dijital
Pazarlama (3/10)”, “Sosyal Medya Pazarlamasi(1/10)”, “Halkla Iliskiler (1/10)”, “Sik
Ucan Yolcu Programlar1 (2/10) ve “Kurumsal Imaj Diizenlenmesi (1/10)”
kategorilerinden olusmaktadir. Bu temaya iliskin katilime1 goriisleri asagida

gosterilmektedir.

Al: Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ve pazarlama iletigsimlerinin
olumsuz etkilenmesi nedeniyle hedef kitleler ile duygusal bag kurulmaya
calisildi. Salgin siirecinde dayanisma, zor giinlerin atlatilmasi, birlik ve
beraberlik mesajlar1 yayinlanmasi1 genellikle krizin asilmasina yonelik
onlemlerdi. Salgin siirecinde dijital mecralar isletmelerin basit ve masrafsiz
pazarlama faaliyetlerini yiiriittiikkleri alanlar oldu. Gelecekte de ozellikle
havayolu isletmelerinin kurumsal web sayfalarinin igeriklerinin daha detayli ve
kaliteli hazirlanarak c¢evrimici alanlarin kullanilmasin1 6ne ¢ikaracagini

diistinityorum (Akademisyen/1).

A2: Bir defa tiiketicilerin havayolu isletmelerinden en onemli beklentileri
arasinda hijyen 6nemini devam ettirecektir. Yani hijyenin saglanmasi, hijyenle
ilgili gerekli tedbirlerin alinmasi mutlaka devam edecektir. ikram servislerinin
yapilmamasi ya da kontrollii olarak yapilmasi tabii yolcu olarak ugtugumuzda
elbette ki ozellikle alistiginiz bir standart varsa bu bunu bekliyorsunuz. Ama
bunun kontrollii olarak devam etmesi gerekir diye diistiniiyorum. Koltuk
aralarinin agilmasi, uygun fiyat, bu anlamda promosyon, sefer sayilarinin
arttirllmasi1 gibi maddeler olmas1 gereken, siire¢ icerisinde olmasi gereken,

atilmasi gereken adimlar diye diistiniiyorum agikgasi... (Akademisyen/2).

A3: Sirketlerin pandemi sonrasinda artan maliyetler ve bilet fiyatlarinin
yiikselmesi nedeniyle hizmet kalitesi farklilasmasina gitmesi beklenebilir. Bu
nedenle 6zellikle bazi havayollar1 farkli hizmetler sunmay1 devam ettirmek

zorundadir. Ornegin durdurulan Ucan Sef uygulamasmin tekrar baslamasi ve
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koltuk sayisinin azaltilmasi gibi adimlar atilabilir. Bununla birlikte ekonomik
darbogaz ve yiiksek enflasyon nedeniyle diisiik maliyetli havayolu isletmeleri
yiiksek karlilik agiklayabilirler. Hizmet pazarlamasi agisindan ise normallesme
siirecinde en Onemli sorun ise sirketlerin kendilerini  yeniden
konumlandirmasidir. Yiiksek bilet fiyatlar1 nedeniyle talebin azalmasi yeni
pazarlama stratejilerinin ortaya ¢ikmasma yol acabilir. Bunlar arasinda
Facebook, Twitter ve Instagram iizerinden etkili bir sosyal medya pazarlamasi
yine giindemde olacaktir. Bu siirecte, halkla iliskiler yolcu isteklerine
yonelecektir. Ayrica bilgilendirici ve ikna edici iletisim ile yolcularin yeni
donemdeki fiyat ve hizmet kalitesi prosediirlerine uyum saglamasina
caligilacaktir. Pazarlama iletisimi agisindan zor bir siiregte, havayolu
calisanlarinin maaslarinin azaltilmas1 ve yiiksek calisma temposunda i¢
pazarlamanin etkin hale getirilmesidir. Bu c¢alismalar sirketlerin COVID-19
pandemisinde bozulan kurumsal imajlarinin yeniden diizenlenmesini

gerektirmektedir (Akademisyen/3).

Ad4: Havayoluna talep durma noktasina geldiginde ucaklarin meydanda kalmasi
ile ¢cok zor giinler yasandi. Uguslarin iptal edilmesi ile baslayan siirecin normale
donmesi en az 5 sene alabilir. Bundan su anlagilmasin koltuk dolulugu ya da
kapasite kullanim1 konusunda bir sorun olmayacaktir ancak havayolu sirketleri
cok az kar marj1 ile faaliyet gostermek zorunda bu nedenle iki ana konuya
odaklanmak zorundalar. Bunlardan birincisi farkli bir hizmet anlayisi ile ugus
oncesi, ugus siireci ve sonrasinda hizmetlerin miisteri odakli yaklagimlar ile
belirlenmesi gerekmektedir. Ozellikle seyahate tesvik edici satis gelistirici
yaklagimlarin benimsenmesi, kisisellestirilmis bireye 6zgii hizmet anlayisi, sik
ucan yolcu programlarinin diger sektorler ile isbirligi icinde promosyona agirlik

vermesi gerekmektedir (Akademisyen/4).

A5: Ben pazarlama iletisiminden baslayayim, COVID-19 siirecinde pazarlama
iletisimi kriz yonetiminin bir parcas1 olarak degerlendirildi. Bence dogru iletisim
stratejileri uyguland1 ve yolcu ihtiyaglar1 karsilanmaya calisildi. Kosullarin
degisimine hizlica uyum saglandi. Bu siiregte elestirdigim tek nokta havayolu

sirketlerinin calisanlarina yonelik aldigi kararlar1 uygularken bilgilendirme
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faaliyetlerini eksik bir sekilde yapmasi ve muhafazakar bir tutum sergilemesidir.
Bu konuda yapilan arastirmalarda belirsizligin c¢alisanlart ¢ok etkiledigi
saptandi. Bu konuda yetersiz kalindi buna katiliyorum. Hizmet kalitesi agisindan
ise maliyetler azaldi m1 bilemiyorum. ikram hizmetlerinin yasaklanmas1 énemli
bir maliyet avantaj1 saglamis olabilir emin degilim. Ayrica, yeni hizmet kalitesi
standartlar1 emniyet ve giivenlige toplum sagligi, salginin 6nlenmesi, kisisel

hijyen ve sterilizasyon a¢isindan yeni kriterler getirdi (Akademisyen/5).

Ul: Kabin ekibi olarak biz salginin farkli varyasyonlar ile siirmesi ya da farkl
viriisler ile miicadele yontemlerinde nelerin yapilabilecegine iliskin bir hizmet
kalitesi prosediirii uygulanmasini diigiiniiyoruz. Pandemi sonrasinda da toplum
sagligm koruyacak Onlemlerin olaganiistii 6nlemler ile korunmasi hizmet
kalitesinin ilk onceligi olmalidir. Emniyet ve giivenlik prosediirlerinin toplum
sagligi agisindan yeniden diizenlenmesi, hijyen, sosyal mesafe, maske

uygulamasinin devam etmesi gerekiyor (Uzman/1).

U2: “Sirket aslinda maliyete ragmen tedbir almaktan ve ucak icinde alinan tedbirleri
uygulatmaktan vazge¢medi. Servis konseptinin azalmasina bagh tercih edilmeme riskini
goze aldi ama tedbirleri tam alip yolcunun goniil rahatligiyla seyahat edebilmesi

kazancina ve tercih sebebi olma sansina sahip olmus olduk” (Uzman/2).

U3: Pandemi kosullar1 boyunca yolcularimiz internet havayolu sirketlerinin web
siteleri iizerinden bilgilendirildi. Ikram servilerinin olmayacagi konusunda
yolcular bilingli olarak ugaga geldi. Daha 6nce de sdyledigim gibi amag¢ maske
kullaniminin devamliligini saglamak oldu. Pandemi boyunca havayollar
bliylimelerini durdurdu. Ancak kendi iglerinde birtakim reorganizasyonlar
gerceklestirdi ki bazi havayollar1 tamamen reengineringe gittiler. Bunlar
yenidiinyaya, yeni ortama uyma adaptasyon yaklasimlariydi. Bununla birlikte
bliyliyemediler ama koklerini gii¢lendirdiler. Bu siiregte biitiin havayollar1
personel giiclendirmeye giderek onlarin egitimlerini, gelisimlerini tamamladi.
Birtakim ekstra gorevlerle yetkilendirdi. Degisime, doniisiime yeni daha dogrusu
inovasyona ortam sagladi. Kendi i¢inde gii¢clenerek pandemi sonrasi kiillerinden

aslinda dogmaya galist1 (Uzman/3).
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U4: Hizmet kalitesi agisindan havayolu isletmeleri sunun kararint vermek
zorundalar, toplum sagliginin korunmas: ile hizmet kalitesi arasindaki iliskide
“giivenlik” kavramina bakis yeniden sorgulanmalidir. Eger yolcu sagligina
iligkin tedbirleri alamiyorsaniz hizmet kalitesinin bir 6nemi kalmamakta...
Yolculara yonelik ikram hizmetleri, eglence sistemleri ve konfora yonelik biitiin
stiregler ulagtirma operasyonunun bir parcast olmakla birlikte asil amag yolcu
sagligt olmalidir. Bu nedenle sosyal mesafe kurallarinin uygulanmasi
gerekmekte ve ozellikle terminal hizmetleri ve hava araglarinin i¢i buna gore
diizenlemelidir. Pazarlama iletisimi agisindan ise havayolu isletmeleri hedef
kitlelerine dogrudan yeni olusan hizmet kalitesi prosediirlerini agiklamalidir.
Onlemlerin azalmasi ya da gevsetilmesi siirecinde yeni dénemde farkli viriisler
ve farkli pandemi siireglerinin yasanmasi agisindan yolcu bilgilendirmesi
yapilmalidir. Bu konu yolcu bilinglendirilmesine dayanmaktadir. Ozellikle kural
dist yolcu sorunu, ozellikle virtise yakalanmis ancak bunu gizleyen ya da
bilmeyen yolcularin tespit edilmesi konusunda yasal Onlemlerin alinmasi

zorunludur. Bu durum da kamuoyu ile paylasilmalidir (Uzman/4).

U5: Oncelikle normallesme siirecinin iyi yonetilmesine iliskin adimlar
atilmaktadir. Bu ne demek? Soyle ki... Pandemi sonrasinda pazarlama
iletisimine yonelik olarak sanal platformlarin etkin bir sekilde kullanilmas: ile
ozellikle miisteri odakli yaklasgimlarin gelistirilmesi gerekmektedir. Dijital
pazarlama iletisimi giiniimiizde ¢ok etkin olarak kullanilmaktadir. Pazarlama
iletisiminde kampanyalarin etkili olacagini diisiiniiyorum 6zellikle artan bilet
icretlerini sik ucan yolcu programlar ile farkli yolcu gruplarina yonelik olarak
belirlemek faydali olacaktir. Hizmet kalitesi agisindan degisen yolcu
tercihlerinin analiz edilmesine olanak saglayan ve uluslararasi prosediirlere
uygun bir hizmet kalitesi modeli gelistirilmesidir. Pandemi sonrasinda hizmet
kalitesinde ayrismaya yol acan farkli ikram ve hizmet sunumlarinin artarak
devam edecegini diislinliyorum. Hizmet kalitesinin negatif etkilenmesine yol
acan sartlarin normallesmesi ile ucan sef, business class hizmetleri ve VIP
lounge hizmetlerinin tekrar giindeme gelmesi gerekmektedir. Bu siirecte yolcu
odakli farklilagtirilmis hizmet kalitesi yaklagimlarinin devam edebilecegi

sOylenebilir (Uzman/5).
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4.1.8 COVID-19 Pandemisi sonrasi havayolu isletmelerinin hizmet Kkalitesi ve

pazarlama iletisimine iliskin onerilere yonelik bulgular

Calisma grubunda yer alan katilimcilara yoneltilen sekizinci soru “Havayolu ulastirma
sektoriinde pandemi sonrast hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine yOnelik hangi
Oneriler gelistirilebilir?” olarak belirlenmistir. Katilimecilarin goriisleri Tablo 14°te

Ozetlenmistir.

Tablo 14. COVID-19 Pandemisi Sonrast Hizmet Kalitesine Iliskin Onerilere Y6nelik
Bulgular

Kategori Kod Katilimer N
Insansiz islem prosesleri,
Biletleme ve bagaj islemlerinin robotik yapilmasi,
Insansiz otomatlar,
Temassiz iglemler,
Dijitallestirme
Ikram hizmetlerini farkhilastirarak ayrismak,
Dogrudan ulastirma hizmetine odaklanmak (diisiik
maliyetli havayolu isletmeleri)
Hizmet kalitesini minimum diizeyde tutmak (disiik
. : . . Al, A3, A4,
maliyetli havayolu igletmeleri) U2 U4 5
0-3 saat olan kisa ucguslarda ikram hizmetlerini .
kaldirmak,
Hizmetlerin bigimi, sunulus sekillerini degistirmek
Yurt i¢i ve yurt disi olarak farklilagtirmak
Hijyen kurallarinin siirdiiriillmesi,
Havalimanlar1 ve hava araglarinin i¢indeki sterilizasyon
ve izolasyon hizmetleri,
Emniyet ve giivenligin en st diizeye ¢ikarilmasi,
Koruyucu Hizli hizmet siireci A2, A3, A4,
Onlemler Koruyucu énemler, U2, u4
Kabin memurlarinin eldiven kullanmalart,
Tek kullanimlik triinler,
Terminal binasina giristen itibaren bilet fiyatlarina dahil
standart maske kullanim1
Sosyal mesafe uygulamasinin devam etmesi,
Yolcularimn ateslerinin kontuar giriglerinde elektronik
Sosyal Mesafe  olarak dlgiilmesi, Ad 1
Yer hizmeti veren otobiislerin artirilmasi
Yolcularin kademeli olarak ugaga binmesi

Al, A2, A3,
A4, A5, U5

Temassiz
Hizmet Siireci

fkram
Hizmetleri

Tam
Zamaninda Miisterilerin istedigi hizl1 ve rétarsiz uguslarin yapilmasi A5 1
Hizmet

Tablo 14 incelendiginde goriislerin ¢éziimlenmesi sonucunda hizmet kalitesine yonelik
olarak Temassiz Hizmet Siireci (6/10), Ikram Hizmetleri (5/10), Koruyucu Onlemler
(5/10), Sosyal Mesafe (1/10), Tam Zamaninda Hizmet (1/10) kategorilerinde oneriler

gelistirilmistir.
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Tablo 15.

COVID-19 Pandemisi Sonras1 Pazarlama lletisimine Iliskin Onerilere

Yonelik Bulgular

Kategori

Kod

Katilimci

Dijital
Pazarlama

Dijital pazarlama ve sosyal medya pazarlamasi,

Mobil aplikasyonlarin etkin bir sekilde kullanilmasi,
Dijital pazarlama ve mobil pazarlama alanlarinin iglem
etkinliginin artirilmasi

Al, A3,
A4, U5

Miisteri
Odakl1
Yaklasim

Miisteri odakli yaklagimlarin 6n plana ¢ikmast,

Yolcu isteri ve kargilanma diizeylerine odaklanilmast,
Tiketicilerin havayolu ulastirmasina yonelik goriiglerinin
incelenmesi,

Anketler yapilmasi

Degisen yolcu tercihlerinin dgrenilmesi

A5, U1,
U3, Us

Bilgilendirme
Hizmetleri

Pandemi sonrasi olusabilecek durumlarin belirlenmesi
Veri tabanl pazarlama faaliyetleri

Bireysel pazarlama iletisimin kurulmasi,

Yolcu egitimlerinin sosyal medya araglarindan
yayinlanmasi,

Yolcu iletisiminin daha yogun yapilmasi,
Oniimiizdeki siiregte alinacak énlemlerin belirlenmesi
Terminal i¢indeki bilgilendirme panolar1

Al, U1,
U4

Kriz
Y 6netimi

Kriz yonetimi siireclerinin yeniden yapilandirilmasi,
Var olan olasi senaryolara yenilerinin eklenmesi,
Farkli hizmet kalitesi senaryolarimin diisiiniilmesi

A3, A5,
us

Satig
Gelistirme

Ugan yolcu programlarinin yeniden diizenlenmesi

Yolcu memnuniyeti ve sadakatinin yeniden saglanmasi,
Pazarlama kampanyalar1 diizenlenmesi

Havayoluna yonelik satis gelistirme kampanyalarinin
artirilmasi,

Paket programlar hazirlanmasi (saglik turizmi gibi),
Havayolu ulagtirma hizmeti ile iliskili sektorler arasinda
stratejik ortakliklarin etkinlestirilmesi

Bilet fiyatlar ile baglantili 6zel avantajlarin kullanilmasi

A3, A4,
A5

Icsel
Pazarlama

Sirket iist yonetimlerinin ¢aligsanlar ile barigmasi,
Demokratik katilim yollarinin etkin bir hale getirilmesi
Kurum i¢i iletigimin yeniden yapilandirilmasi,
Calisanlarin destegi, giiveni,

Calisanlarin karar alma siire¢lerine katilimi

Cagdas bir yaklasimin belirlenmesi

A5, U1,
us

Promosyonlar

Promosyonlar
Yolcu memnuniyeti arttiracak kiiciik minik jestler

A2

Halkla
iligkiler

Pazarlama iletisimi agisindan ise halkla iliskiler
stireglerinin yeniden yapilandirilmasi

A3

Reklam

Kurumsal reklamlarda hijyen vurgusunun daha fazla
yapilmasi

U2

Tablo 15 incelendiginde goriislerin ¢doziimlenmesi sonucunda pazarlama iletisimi yonelik
olarak Dijital Pazarlama (4/10), Miisteri Odakli Yaklagim (4/10), Bilgilendirme
Hizmetleri (3/10), Kriz Yonetimi (3/10), Satis Gelistirme (3/10), I¢sel Pazarlama (3/10),
Promosyonlar (1/10), Halkla Iliskiler (1/10), Reklam (1/10) kategorilerinde Oneriler
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gelistirilmistir. COVID-19 pandemisi sonrast hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine

yonelik katilimci1 goriisleri asagida gosterilmektedir.

Al: Hizmet kalitesi agisindan alinan 6nlemlerin kisa vadeli olarak alindigini
diginiyorum. Havayolu isletmeleri yer hizmetlerinde insansiz islem
proseslerini daha da gelistireceklerdir. Teknolojik yatirimlar ile var olan ve
gelismis olarak tanimlayabilecegimiz rezervasyon, bilet satis, biletleme ve bagaj
islemlerinin robotik siirecler ile yapilmasi ve insan emeginin azalmasidir. Ayrica
fiziksel  olanaklar nedeniyle hava aracinin ic¢indeki  Onlemlerin
farklilasabilecegini diisiinmiiyorum. ikram hizmetlerinin yolcu u¢aga binmeden
once kapali olarak servis edilmesi siireklilik kazanabilir. Ancak okyanus otesi
ucuslarda ikram hizmetlerinin yapilmasi siirdiiriilmek zorunda... Pazarlama
iletisimi agisindan iki farkli 6nerim olabilir. Hava yolu isletmelerinin dijital
pazarlama ve sosyal medya pazarlamasina daha fazla 6nem vermesi ozellikle
sosyal medya pazarlamasinda yolcu iletisimini eszamanli yapilmasina yonelik
alt yap1 hizmetleri yararli olabilir. Ikinci &nerim de pandemi sonrasinda
olusabilecek durumlara kars: siirekli olarak havayolu yolcularinin uyarilmasi ve
veri tabanli pazarlama faaliyetleri ile bireysel pazarlama iletisimin kurulmasidir

(Akademisyen/1).

A2: Hizmet kalitesi pazarlama iletisimine yonelik Oneriler olarak ne
soyleyebilirim? Bir defa bahsettigim gibi hijyen olmazsa olmaz. Hijyenle ilgili
hadi bunlar1 yaptik tamam hijyenle ilgili 6nlemleri duyurduk artik daha fazlasina
gerek yok diyemeyiz. Bu devam etmeli, mutlaka devam etmeli. Ayn1 zamanda
havayollar1 maddi olarak zarar gérmemeli evet, ama yolcular da bu zarar
yagamamalilar. Promosyonlar, yolcu memnuniyeti arttiracak kiigiik minik jestler
aslinda havayoluna u¢gmaya olan ilgiyi de arttiracaktir diye diisiinliyorum. Bir
daha boyle bir siirecin yasanmamasi elbette ki hepimizin temennisi. Ama
bunlardan ¢ikarttigimiz dersler var, hani tekrar bu ya da buna benzer bir siire¢
yasanirsa havayolu ve havacilia iligkin tiim birimlerin bu noktada degen,
dokunan tiim birimlerin aslinda bir farkindaligi da oldugunu sdylemekte fayda

var. Bu bizim i¢in giizel bir ders oldu. Tesekkiir ediyorum (Akademisyen/2).

116



A3: Sirketler a¢isindan en dnemli hizmet kalitesi adimi havalimanlar1 ve hava
araclarinin icindeki sterilizasyon ve izolasyon hizmetlerinin Diinya Saglik
Orgiitii tarafindan kabul edilen emniyet standartlarinin iginde olmasidir. Bu
faaliyetler i¢in de teknolojiden yararlanilmasi gerekmektedir. Ayrica yolcu
kabul iglemlerinin insansiz bir sekilde otomatlar tarafindan yapilmasi, biletleme,
bagaj islemlerinin temassiz islemler olarak siirdiiriilmesi onemlidir. Ugus
stirecinde sirketler iki ana yolu tercih etmek zorunda kalacaklardir. Bunlardan
birincisi pandemi 6ncesi doneme geri donmek ve 6zellikle ikram hizmetlerini
farklilastirarak ayrismaktir ki bence yiiksek segmentte bu kaginilmaz bir sonug
olacaktir. Diisiik maliyetli havayolu isletmeleri ise, dogrudan ulastirma
hizmetine odaklanmali ve hizmet kaliteleri minimum diizeyde tutabilir.
Pazarlama iletisimi agisindan ise, halkla iligkileri ve kriz yonetimi siireglerinin
yeniden yapilandirilmasidir. Kampanya ve satig gelistirme siireglerinde yararli
olacagini diisiinliyorum en Onemlisi de siirekli ugan yolcu programlarinin
yeniden diizenlenmesi ve yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakatinin yeniden

saglanmasi i¢in etkinlikler diizenlenebilir (Akademisyen/3).

A4: Hizmet kalitesi agisindan temassiz check-in ve sosyal mesafe uygulamasi
baslica 6nerimdir. Ancak temassiz check-in basarili bir sekilde uygulanmasina
karsilik koltuk mesafesi, ucaga girislerde yolcularin kapali mekanlarda uzun siire
kalmas1 ve ucgus siirecinde sosyal mesafe kurali hem teknik hem de finansal
nedenler ile uygulanabilir degil. Ayrica 6zellikle 0-3 saat olan kisa uguslarda
ikram hizmetlerinin kaldirilmas: 6nlem olabilir. Ayrica yolcularin ateslerinin
kontuar girislerinde hizli bir sekilde elektronik olarak 6lgiilmesi, yer hizmeti
veren otobiislerin artirilarak yolcularin kademeli olarak ugaga binmelerinin
saglanmasi1 6nemlidir. Aslinda pandemi sonrasinda hizmet kalitesi ve pazarlama
iletisimi hi¢ olmadig1 kadar 6nemli hale geldi. Burada hizmet kalitesi olarak
emniyet ve giivenligin en list diizeye ¢ikarilmasi, hizli hizmet siireci ve koruyucu
onemler gelmektedir. Pazarlama iletisimi agisindan ise, yolcularin havayolu
isletmelerinin mobil uygulamalarinin indirilmesinin zorunlu olmasi, bilet
satiglarinin telefonlar iizerinden yapilmasi ve ucgus Oncesi bilgilendirme ve
haberlesmenin de bu aplikasyonlar ile siirdiiriilmesi gerekmektedir. Benim

kigisel goriisim havayolu ulastirmasinda bilet fiyatlarinin artacagi ve krizin
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etkilerinin 2030 a kadar siirecegi yoniinde bu anlamda 6zellikle pazarlamada
kampanya diizenlenmesi ve havayolunun kullanilmasina yonelik siirekli satis

gelistirme kampanyalarinin artirilmasi gerekmektedir (Akademisyen/4).

A5: Pazarlama iletisiminde miisteri odakli yaklasimlarin 6n plana ¢ikacagin
diisiiniiyorum. Yolcular ne ister ve nasil karsilanir buna odaklanilmali. Kriz
yonetim slireglerinin tekrar gozden gegirilmesi, var olan olasi senaryolara
yenilerinin eklenmesi yararli olabilir. Sosyal medya araglarinin daha etkin
kullanilmasi1 iyi sonuglar doguruyor...Cok 6nemli bir unsur olarak sirket tist
yonetimlerinin ¢alisanlar ile barigsmasi, demokratik katilim yollarmin etkin bir
hale getirilmesi ve kurum igi iletisimin yeniden yapilandirilmas: sart... Bu
konuda cok biiylik hatalar yapildigini diislinliyorum. Hizmet kalitesinde ise
pandemi sonrasinda yeni standartlarin uygulanmasi ve eski kriterlere doniisiin
zaman almayacagmi diisiiniiyorum. Ozellikle alt ve orta gelir segmentlerinde
miisterilerin istedigi hizli ve rotarsiz uguslarin yapilmasi yeterli olacaktir. Bu
acidan sirketlerin daha cok teknik kaliteye dnem vermeleri, temassiz yolcu
islemlerini de gelistirmeleri gerekmektedir ki zaten bu yonde 6nemli adimlar

atiliyor...(Akademisyen/5).

Ul: Bagka baska nelerden bahsedebilirim? Dedigim gibi aslinda ¢ok kolay
asilabilecek bir siire¢c degildi, daha gilizel yonetilebilir miydi? Evet belki de
yOnetilebilirdi yani bugiin eger tekrar bu siiregle kars1 karsiya kalmis olsak daha
tecriibeliyiz neleri dogru, neleri daha iyi yapabilirdik noktasinda bir bilgi
birikimimiz var. Bunu kesinlikle sdyleyebiliriz. Ilk yasandiginda 2019 sonunda
2020 basma geldiginde hayatimiza Covid girdiginde hi¢bir sey bilmiyorduk
gercekten ¢linkii bir pandemi siireci ¢ok uzun zamandan beri yasanmayan bir
durumdu ve dogal olarak hani biraz bir tedirginlik, bir ne yapabilecegini
bilememe durumu ya da belki ilk basta deneme yanilmayla dogruyu bulma gibi
durumlar yasandi, yasanmadi dersek ¢ok dogru olmaz, yalan olur. Ama su anda
daha bilingliyiz, umarim bir daha yaganmaz elbette ki ama bu siirecten de yine
minimum diyebilecegim hasarlarla ¢ikmak basaridir. Biitlin ¢alisanlarimizin bu
noktada bizimle olmasi, ¢alisanlarimizin bizimle olmasi, bizi desteklemesi,

giivenmesi basaridir. Pandemi sonrasinda tiiketicilerin havayolu ulagtirmasina
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yonelik goriislerinin incelenmesi faydali olacaktir. Ayrica, kamuoyunda
paylagilacak yolcu egitimlerinin sosyal medya araclarindan yaymlanmasi,
bilgilendirme acisindan da yararlar saglayabilir. Yine son durumlardan
bakildiginda iste bu degerlendirmeleri, uluslararasi degerlendirmelere
bakildiginda gerek havayolumuz gerekse iste yeni acilmis olan Istanbul
Havalimanimiz gerek g¢alisanlarimiz belli 6diillerle bu siirecte gerceklestirilen
aslinda biitiin iyilestirmelerin ya da yapilan her tiirlii gabanin karsiligini da almig
olmanin gururunu yasiyoruz. Bunu da paylagsmak isterim. Ekleyece§im ¢ok da
fazla bir sey kalmadi. Tesekkiir ediyorum bana bu sorular ilettiginiz igin,

gortisleri paylasmama izin verdiginiz i¢in...(Uzman/1).

U2: Servis sunum esnasinda kabin memurlarinin eldiven kullanmalar1 bir 6neri
olabilir. Bunun disinda yemeklerin folyolarin1 agmadan servis etmek ya da
business classta yolcularin tepsilerinde yemek tlizerinde bulunan seffaf kutularin
acilmadan yolcuya verilmesi bir Oneri olabilir. Tek kullanimlik {iriinlere
yonelmek bir fark yaratabilir bu anlamda. Pazarlamayla ilgili olarak da kurumsal
reklamlarda hijyen vurgusunun daha fazla yapilmasi sirketin kazancina olabilir

(Uzman/2).

U3: Paket programlar hazirlanabilir, mesela saglik turizmi gibi, kiiltiir turizmi
gibi. Bu paket programlarla {ilkenin bakanliklari, iilkenin hangi bakanliklar1?
Kiiltiir Bakanlig1 olabilir, Turizm Bakanligr olabilir, Saglik Bakanlig1 olabilir.
Onlarla birlikte yeni projeler olusturup beraber diinyada Amerika Kitasinda
ornegin Avrupa’da, Asya’da bu hizmetleri ihrag edebileceklerini sdyleyebilir. Ki
bugiin gilinlimiizde su an ¢okga tercih edilen saglik turizmi sektoriine agirlik

verilebilir (Uzman/3).

U4: Hizmet Kkalitesi acgisindan Onerilerin kisa vadeli olarak yapildigini
diisiiniiyorum. Havayolu ulastirmasinin yapildigi hava araclarinin fiziksel
alanlarinin dar olmasi viriisiin yayilmasi i¢in uygun sartlara sahiptir. Bu siiregte
hizmetlerin bigimi, sunulus sekilleri degisebilir ya da kisitlanabilir. Ozellikle
yurt i¢i seyahatlerde ikramlarin yapilmamasi, yurt dis1 seyahatlerde ise sinirli bir

sekilde yapilmas1 yarar saglayabilir. Terminal binasina giristen itibaren bilet
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fiyatlarina dahil standart maske kullanimi viriisiin yayilmasini1 azaltabilir. Bu
onlemlerin disinda 6zellikle yolcu kapasitesi ve sosyal mesafenin saglanmasinin
ekonomik nedenler ile basarili bir sekilde uygulanamayacagini diisiiniiyorum.
Pazarlama iletisimi agisindan ise, yolcu iletisiminin daha yogun yapilmasi,
ozellikleri, reklam ve basin biiltenleri ile Onlimiizdeki siiregte alinacak
onlemlerin daha detayl1 bir sekilde belirlenmesi 6nemli... Bunun disinda hizmet
kalitesi ile toplum sagliginin korunmasi arasinda tercih yapilmasinin gerekceleri
ile kamuoyunda paylasilmasinin yolcularin ikna edilmesi acgisindan yarar
saglayacagini diisiinliyorum. Terminal igindeki bilgilendirme panolarinda
yolcularin nasil davranmasi gerektiginin agiklanmasi da yararlt olacaktir

(Uzman/4).

U5: Hizmet kalitesi acgisindan oOnerilerim, havayolu ulastirma hizmeti ile
otelcilik ve konaklama, arag kiralama, rehberlik, sigorta gibi iliskili sektorler ile
yapilan stratejik ortakliklarin etkinlestirilmesi ile bilet fiyatlari ile baglantili 6zel
avantajlarin kullanilmasidir. Pandemi sonrasinda bilet fiyatlarinin artmasi bu
yondeki ¢aligmalarin etkinlestirilmesini zorunlu kilmaktadir. Diisiik maliyetli ve
geleneksel havayolu isletmelerinin  birbirinden farkli hizmet kalitesi
senaryolarin1 salgin hastalik gibi olagandis1 kosullara gore esnek bir sekilde
yeniden diizenlenmesi gerekmektedir. Havayolu isletmelerinin temassiz
stirecleri rezervasyon, biletleme, kontuar hizmetleri, bagaj gibi alanlarda
dijitallestirmesi olas1 pandemi senaryolarindan 6zel avantajlar saglayabilir.
Pazarlama iletisimi agisindan ise, 6zellikle ¢alisanlarin karar alma siireclerine
katiliminda ¢agdas bir yaklagimin belirlenmesi kurumsal imaj agisindan faydalar
saglayacaktir. Pandemi sonrasinda dijital pazarlama ve mobil pazarlama
alanlarinin islem etkinliginin artirilmasi faydali olabilir. Zaten basarili olan
halkla iliskiler faaliyetlerinin devam ettirilmesi gerekmektedir. Pazarlama
iletisiminde en Onemli etkenlerden biri de degisen yolcu tercihlerinin
Ogrenilmesi amaciyla yolcu memnuniyeti ve yolcu beklentileri anketlerinin
yapilmasi, uygulamalarin yonii hakkinda Onemli veriler saglayacaktir

(Uzman/5).
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4.2 Tartisma

Bu aragtirmada, COVID-19 pandemisinin havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ve
pazarlama iletisimine yonelik etkilerinin incelenmesi i¢in Tiirkiye’de faaliyet gosteren
sivil havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ve pazarlama boliimlerinde c¢alisan 5 adet
yonetici ve uzman ile 5 adet sivil havacilik disiplininde gorev yapan akademisyenin
goriiglerine bagvurulmustur. Elde edilen bulgular ve literatiirdeki arastirmalara yonelik

tartisma asagida gosterilmektedir.

Arastirmanin birinci sorusu “COVID-19 Pandemisi havayolu ulastirma sektoriinii nasil
etkilemistir?” olarak belirlenmistir. Katilimeilarin goriislerine goére ulasilan sonuglar

asagida gosterilmektedir.

COVID-19 salgminin kiiresel yayilmasinin durdurulmasi amaciyla Mart 2020°de ilan
edilen pandemi siirecinde ugus yasaklarinin baslamasi havayolu operasyonlarin1 durma
noktasina getirmistir. Bu siiregte, havayolu ulastirma sektorii olumsuz etkilenmis ve
COVID-19 pandemisi hem ugus yasaklari ve sinirlamasi, hem de yolcu talebinin azalmasi
nedeniyle 6nemli finansal kayiplar yasanmasina neden olmustur. Havayolu sektoriinde
finansal durumu iyi olmayan isletmelerin batmas1 ve diger isletmelerin de ugak filolarinin
yere inmesi ve uguslarin durmasi ile havayolu isletmeleri finansal zorluklar yasamistir.
Havayolu sektoriinde yolcu talebinin azalmasi talep daralmasina neden olmus ve bilet
satiglart azalmistir. Havayolu sektoriindeki bu talep daralmasimin bir diger sonucu da
calisma hayatina olan etkileridir. Bu siirecte, esnek ¢alisma modeline gegilmesi, iicretsiz
izinler, calisanlarin salgin siirecinde risk faktorleri altinda calismasi, kisa ¢alisma
O0denegi, prim ve sosyal haklardaki kisitlamalar sorunlar yagsamalarina neden olmustur.
COVID-19 pandemisi siirecinde hava kargo tasimaciliginda talep artigina bagl olarak
bliylime yasanmistir. Havayolu ulastirmasinin hizli olmasi nedeniyle isletmeler
tarafindan tercih edilmesi hava kargoculuguna yonelik talebin artmasini saglamistir. Bu
iyilesmeye karsilik havayolu sektoriiniin toparlanmasi miimkiin olmamistir. Arastirmada
elde edilen bu sonuglar yurt i¢i ve yurt disinda COVID-19 pandemisinin havayolu
sektoriine etkilerini konu alan arastirmalarin sonuglari ile uyumludur (Karpliuk, (2022);
Geng ve Isiktas, 2022; Y1ldiz Akpur, 2021; Maroofa vd., (2021); Picinelli, (2021); Nilashi
vd. (2021); Yildiz, Simsek ve Kaygin, 2021; Erbay ve Erdogan, 2021; Kalkin, 2021;
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Délen, Yanik ve Ayanoglu, (2021); Amankwah-Amoah, (2021); Macit ve Macit, (2020);
Akga (2020); Cerda (2020).

COVID-19 pandemisi siirecinde havayolu kargo tasimaciligini olumlu etkilemesine
yonelik sonuglar incelendiginde Karakavuz (2022); Ocal (2022); Onala (2020) farkli
arastirmalarda havayolu kargo sektoriiniin havacilik sektoriiniin geneline oranlar biiyiime

egilimi gosterdigini belirlemistir.

Aragtirmanin ikinci sorusu “Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde
alian onlemleri nelerdir?” olarak belirlenmistir. Katilimcilarin goériislerine gore ulasilan

sonuclar asagida gosterilmektedir.

Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde alinan Onlemleri, hava
operasyonlarina yonelik, yolculara yonelik ve calisanlara yonelik olmak tizere ii¢ baslik
altinda toplanmistir. Hava operasyonlarina yonelik olan 6nlemler; seferlerin azaltilmasi,
ucus yasaklari, ugus bolgelerine getirilen yasaklar, ya da uguslarin askiya alinmasi,
seyahat kisitlamalari ve yasaklari, ugaklarin uzun bir siire ugmamasidir. Yolculara
yonelik onlemler ise, COVID-19 viriisiiniin yayilmasini1 6nlemeye yonelik 6nlemlerdir.
Bu onlemlerin basinda hastaligin yayilmasinin 6nlenmesi i¢in havalimani girisinden
itibaren uygulanan sosyal mesafe kurali, temassiz islem, bagaj kisitlamasi, koruyucu ve
hijyen oOnlemleri, ikram hizmetlerinin yasaklanmasi ve kisitlanmasi onlemleridir. Bu
onlemlerin yaninda yolcularin bilgilendirilmesi ve hastaliga yonelik farkindaliklarinin
olugmast i¢in bilgilendirme ve farkindalik 6nlemleri, kontrol ve denetimler ile ulusal ve
uluslararas1 prosediirlere uygun is akis siiregleri bulunmaktadir. Aragtirma sonunda
ulagilan bu sonuglar ve konu ile ilgili yapilan arastirmalarin sonuglari ile benzerlik
gostermektedir. Yildiz Akpur (2021) havayolu isletmelerinin temassiz check-in, ugak ici
filtreleme sistemlerine yonelik onlemleri benzer oldugu belirlenmistir. Buna karsilik,
temassiz bagaj islemleri, binis sirasi, maske temini, bos koltuk uygulamasi, dezenfektan
triinleri agisindan Onlemlerin farklilastigin1 belirlemislerdir. Sulu, Arasli ve Saydam
(2021) ve Amankwah-Amoah, (2021) koruyucu &nlemlerin COVID-19 siirecinde 6ne

ciktigini belirlemislerdir.

Calisanlara yonelik Onlemlerde ise ilk sirada calisanlarin COVID-19 hastaligindan
etkilenmemesi i¢in koruyucu énlemler yer almaktadir. Ikinci sira da ise, salginin olumsuz
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etkilerinden havayolu isletmelerinin ve ¢alisanlarin korunmasi i¢in esnek ¢aligsma sistemi,
maas kesintileri gibi ¢alisma hayatina yonelik alinan 6nlemler yer almaktadir. Havayolu
isletmelerinde calisanlara yonelik onlemlere bakildiginda, aragtirmalardaki sonuglarin
paralellik gosterdigi goriilmektedir. Erbay ve Erdogan (2021) COVID-19 siirecinde kabin
gorevlilerin karsilastigi zorluklar arasinda calisanlarinin sagliklarimin korunmasinda
Onlemlerin ge¢ alinmasi nedeniyle yasanan sikintilar ve caligma hayatina iliskin
Onlemlerin olumsuz etkileri ve c¢alisanlarin is giivencesinin olmamasi oldugu
belirlenmistir. Kalkin (2021) ve Akga (2020)  farkli arastirmalarda havayolu
calisanlarinin psikolojik giivenliklerinin alinmasi i¢in is saglig1 ve giivenligi dnlemlerinin

ve ig glivencesinin saglanmasina yonelik dnlemlerin etkili oldugunu tespit etmistir.

Aragtirmanin tgiincii sorusu “Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde
hizmet kalitesi kriterleri ve uygulamalar1 nelerdir?” olarak belirlenmistir. Katilimcilarin

goriiglerine gore ulasilan sonuglar agsagida gosterilmektedir.

COVID-19 pandemisi geleneksel ve diisiik maliyetli havayolu igletmelerinin is akis
siireclerinin degismesi nedeniyle yasadiklar1 zorluklardir. Bu siirecte, havayolu
operasyonlarinin tiimii i¢in toplum sagligin1 koruyucu emniyet ve giivenlik kriterleri 6n
plana ¢ikmistir. Havayolu isletmeleri hizmet kalitesine yonelik biitiin is akis siireclerini
koruyucu 6nlemler basligi altinda degerlendirmistir. Bu dogrultuda; havalimanlarinda
biletleme ve bagaj islemlerinin temassiz yapilmasi, sosyal mesafe kurali, bagaj
sinirlamasi ve yolculara koruyucu kitlerin dagitimi yapilmistir. Kabin iginde ise ikram
hizmetlerinin yasaklanmasi veya smirlandirilmasi, kabin i¢i eglence sistemlerinin
yasaklanmas1 hizmet kriteri olarak belirlenmistir. Literatiirde bu yonde sonuglar oldugu
goriilmektedir. Bastug, Akan ve Kiraci (2021) Covid-19’un olumsuz etkilerini azaltmak
amaciyla hijyen standartlarina yonelik onlemler alindig1 belirlenmistir. Kili¢, Polat ve
Sengiir (2021) havayolu isletmelerinin koruyucu dnlemleri agisindan hijyenin 6n plana
ciktig1 belirlenmislerdir. Sulu, Arasli ve Saydam (2021) yaptiklari arastirmada yolcularin
hizmet kalitesi ve salgina yonelik Onlemler agisindan bilgilendirme yapilmasini
onemsedikleri seyahatleri siirecinde beklemek istemedikleri, hizli ve giivenli hizmet
bekledikleri ve havayolu isletmesi personelinin bilgili, nazik ve igten davraniglar
sergilemesine Oonem verdikleri belirlenmistir. Yildiz Akpur (2021) temassiz bagaj

islemleri, binis sirasi, maske temini, bos koltuk uygulamasi, dezenfektan {iriinleri
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acisindan Onlemlerin alindig1 ve havayolu isletmelerinin bu 6nlemleri rekabet araci olarak
kullandig1 belirlenmistir. IATA (2020) havayolu isletmelerinin sosyal mesafe kuralina

uyduklarini ancak bu durumun finansal agidan siirdiiriilebilir olmadigini agiklamistir.

Arastirmanin dordiincii sorusu “Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi Siirecinde
hizmet kalitesi nasil etkilenmistir?” olarak belirlenmistir. Katilimeilarin goriislerine gore

ulagilan sonuglar asagida gosterilmektedir.

Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi COVID-19 pandemisi siirecinde olumsuz olarak
etkilenmis ve hizmet kalitesi dlgiitleri toplum sagligini koruyucu emniyet ve giivenlik
kriterleri nedeniyle ikinci plana atilmistir. Bu siirecte hastaligin yayilmasinin 6nlenmesi
yeni hizmet kalitesi olarak belirlendigi i¢in yolculara yonelik sosyal mesafe, maske
zorunlulugu vb. yasak ve kurallarin konulmasi havayolu personeli ve yolcularin
iletisimlerini de olumsuz olarak etkilemis ve catismalara neden olmustur. Havayolu ucus
operasyonlarinin is akis stlireglerinin degismesi nedeniyle olusan yavaslama ile tam
zamaninda hizmet anlayisi uygulanamamis, uzun bekleme siireleri, rotarlar meydana
gelmistir. Salgin nedeniyle olusan bu durum yolcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi
algisinin diismesine neden olmustur. Arastirmada elde edilen bu bulgular1 destekleyen
arastirma bulgulari bulunmaktadir. Karpliuk, (2022) COVID-19 pandemisinin geleneksel
havayolu isletmelerinin daha fazla etkilendigi yalin hizmet anlayisina sahip olan diisiik
maliyetli havayolu isletmelerinin ise toparlanma siireglerinin daha hizli oldugunu
belirlemistir. Geng ve Isiktas (2022) ve Erbay ve Erdogan (2021) farkli arastirmalarda
COVID-19 pandemisinin yolcu iletisiminde yasanan sorunlar nedeniyle iletisim
problemlerinin yasandigini belirlemislerdir. Yildiz Akpur (2021) havayolu sektoriinde
alian koruyucu onlemlerin hizmet kalitesini olumsuz etkiledigini, Yildiz, Simsek ve
Kaygin (2021) ise salgimin dnlenmesine yonelik olarak alinan dnlemlerin kalite algisina
etkisinin olmadigin1 ve havayolu isletmelerinin giivenirligi boyutunda negatif etkisinin
bulundugunu tespit etmislerdir. Amankwah-Amoah, (2021) ugak i¢i sosyal mesafe,
havalimanlarinda temassiz teknolojilerin kullanilmasi, ucaklarin UV ile dezenfekte
edilmesi, mesafeli koltuk politikasi, check-in sirasinda hizlandirilmig biyometri

kullaniminin 6ne ¢iktig1 belirlemistir.
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Arastirmanin besinci sorusu “Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde
pazarlama iletisimi uygulamalari nelerdir?” olarak belirlenmistir. Katilimeilarin

gorislerine gore ulasilan sonuglar asagida gosterilmektedir.

COVID-19 siirecinde havayolu isletmelerinin pazarlama iletisimlerini iki baghk altinda
degerlendirmek miimkiindiir. Digsal pazarlama basliligi altinda yolcularin ve hedef
kitlelerin hastalik, ugus yasaklari, sinirlandirmalar ve yeni kurallara yoOnelik
bilgilendirilmesi 6n plana ¢ikmistir. Havayolu isletmelerinin bu yondeki faaliyetlerini
kurumsal web sayfalarindan ya da sosyal medya platformlarindan paylasmasi hizli ve
kolay bir yontem olarak benimsenmistir. Bu yontemlere ek olarak halkla iliskiler
faaliyetleri ile kamuoyunun desteginin alinmasi, kitle iletisim araglar1 olan radyo ve
televizyonun kullanilmas1 ve yazili iletisim araglart da pazarlama iletisimini
gerceklestirmek icin kullanilmaktadir. Havayolu isletmeleri 6zellikle bilet iptalleri
konusunda yolcularin biletlerinden dogan haklarinin korunmasi i¢in ¢aba sarf etmislerdir.
Katilimcilarin goriislerine gore igsel pazarlama agisindan ¢alisanlarin bilgilendirilmesi,
COVID-19 siirecinde olusan yeni donemin desteklenmesi ve giiclendirilmesine iliskin
cabalarin oldugu, bu yonde icsel pazarlama agisindan basarili bir deneyim vermedikleri
belirlenmistir. I¢sel pazarlama acisindan bir baska goriis ise havayolu isletmelerinin
esnek calisma ve kisa 6denek sistemi ve havayolu personelinin risk altinda ¢aligmalari ile
olusan olumsuzluklara karsilik desteklenmesi ve bilgilendirilmesi konusunda basarili
oldugudur. Benzer bir durum, pazarlama iletisiminde de yasanmaktadir. Havayolu
isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde etkin bir pazarlama iletisimi yapamadigi
ve sosyal medyanin haricinde fazlaca bir pazarlama aracinin kullanilmadig1 yoniindeki
gorlslere karsilik basarili bir pazarlama iletisimi kurarak toplumsal destek aldiklari
yoniindedir. Caligkan ve Duygun (2021) COVID-19 siirecinde havayolu isletmelerinin
pazarlama iletisiminin sosyal medya ile yiiriitiildiigii, havayolu isletmelerinin siirece
iligkin bilgilendirme faaliyetlerini Facebook, Twitter ve Instagram iizerinden etkili bir
pazarlama iletisimi kurmaya c¢alisarak miisterileri ile iletisim halinde kalmaya
calistiklarin1  belirlemistir. Doélen, Yanik ve Ayanoglu’na goére (2021) havayolu
isletmelerinin hizmet isletmesi olmalar1 nedeniyle tanitim faaliyetlerine ara verilmesi
pazarlama iletisimini etkilemektedir. Picinelli (2021) yaptig1 arastirmada yolcularin
odaklandiklar1 konularin basinda bilet iptalleri, iptal tazminatlart ve COVID-19

pandemisine yonelik dnlemler oldugunu belirlemistir. Nilashi vd. (2021) ise isletmelerin
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hizmet kalitesi ve karliliklarini olumsuz etkilese de uygun kriz ve risk yoOnetimi
prosediirlerinin mutlaka uygulanmasi gerektigi, standart isletim prosediirleri konusunda
bilgilendirmesi gerektigini belirlemistir. Sulu, Arash ve Saydam (2021) bilet iptallerinin
yolcularin 6ncelikli konusu oldugu, yolcularin hizmet kalitesi ve salgina yonelik 6nlemler

acisindan bilgilendirme yapilmasini 6énemsedikleri belirlenmistir.

Arastirmanin altinct sorusu “Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde
yeni hizmet kalitesi prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?” olarak

belirlenmistir. Katilimcilarin goriislerine gore ulasilan sonuglar asagida gosterilmektedir.

COVID-19 pandemisi ile olugan siirecte toplum sagligini koruyucu yeni hizmet kalitesi
kriterlerinin belirlenmesi yolcu kabuliinii de beraberinde getirmistir. Yeni hizmet kalitesi
kriterlerinin yolcular ile paylasilmasi degisen yolcu beklentileri nedeniyle zor olmamastir.
Hizli iglem, hava araci i¢inde konfora yonelik ikram ve eglence hizmetleri ugus
operasyonlarinin tamamlayict unsurlart olarak degerlendirilmektedir. Yolcularin
havayolu ulagiminda bir yerden baska bir yere gitmelerini kapsayan bu siirecte ulastirma
hizmetinin hijyen kurallar1 i¢inde hastaliktan korunarak yapilmasi 6n plana ¢ikmistir. Bu
nedenle geleneksel ve diisiik maliyetli havayolu isletmeleri arasindaki hizmet kalitesi
farkliliklarinin en aza indigi s6ylenebilir. Bu donemde pazarlama iletisimi kriz yonetimi
ile yiiriitilmistir. Havayolu isletmelerinin yasadiklar1 olagandisi bir donem olmasi
nedeniyle COVID-19 hastaligina yonelik bilgilendirme faaliyetlerinin one ¢iktigi
donemde dijital pazarlama, sosyal medya pazarlamasi ve Kkitle iletisim araclari ile
pazarlama on plana ¢ikmistir. Bu donemde, finansal kriz nedeniyle pazarlama
faaliyetlerine ayrilan biit¢elerin kisitli olmasi, pazarlama iletisimini olumsuz etkilemistir.
Bununla birlikte bazi katilimcilar, havayolu isletmelerinin basarili bir pazarlama iletisimi
modeli belirledigini ve kamuoyu destegi aldigini ifade etmektedir. COVID-19 pandemisi
nedeniyle iptal edilen biletlere yonelikte iki farkli goriis belirlenmistir. Buna gore, iptal
edilen iade edilmeyen bilet iicretlerinin olumlu bir pazarlama iletisimi olmasina karsilik
havaalani vergileri kesintisi ve gelecekteki bilet licretleri artisi nedeniyle magduriyetlerin

yasanabilecegi belirlenmistir.

Caliskan ve Duygun (2021) Artan Ozoran (2020), Coskun ve Cepni Sener, (2020),
Dondurucu ve Cetinkaya, (2020) farkli arastirmalarda havayolu isletmelerinin COVID-
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19 pandemisi siirecinde dijital medya ve sosyal medya aracglarim1 halkla iliskiler,
kamuoyunun bilgilendirilmesi, 6zel durum agiklamasi ve kurumsal imaj basliklarinda
pazarla iletisiminde kullandig1 belirlenmistir. Sucu ve Solhan (2021), Aydin ve Diilek
(2020) COVID-19 siirecinde dijital pazarlama iletisiminin 6n plana ¢iktigini

belirlemistir.

Arastirmanin yedinci sorusu “Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet
kalitesi ve pazarlama iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?” olarak belirlenmistir.

Katilimcilarin goriislerine gore ulasilan sonuglar asagida gosterilmektedir.

COVID-19 pandemisi sonrasinda hizmet kalitesine yonelik olarak pandemi siirecinde
uygulanan koruyucu onlemlerin devam edecegine yonelik bir goriis ortaya ¢ikmuistir.
Buna gore havayolu isletmelerinin hava araci temizligi, kabin i¢i hava sterilizasyonu,
hijyen kurallari, maske kullanimina y6nelik siirekli uygulamalarda bulunmasi gerektigi
belirlenmistir. Ozellikle koltuk mesafesi agisindan koltuk sayilarmin azaltilmasi ve
mesafelerin artirilmast yoniinde bir goriis belirlenmistir. Havayolu isletmelerinin
pandemi sonras1 donemde hem emniyet ve gilivenlik acisindan yeni hizmet kalitesi
standartlar1 ve prosediirlerini belirlemesi hem de bireysellestirilmis yolcuya yonelik
hizmet kalitesi agisindan farkli ikram ve hizmet sunumlarinin artarak devam etmesi tekrar
hizmet kalitesi ayrismasina neden olabilecegi tespit edilmistir. COVID-19 pandemisi
sonrasinda pazarlama iletisimi agisindan farkli pandemi siireglerinin yaganmasi agisindan
yolcu bilgilendirmesi yapilacagi ve bilgilendirici iletisim kurulmasi dijital medya ve
sosyal medya araclarinin etkin kullanilacag1 diistiniilmektedir. Pandemi sonrasi halkla
iliskiler faaliyetleri acgisindan yolcu isteklerinin belirlenmesi ve sik ugan yolcu
programlarinin diger sektorler ile isbirligi icinde promosyona agirlik verilecegi
sdylenebilir. I¢sel pazarlama agisindan ise havayolu isletmelerinin {ist yonetimlerinin
giiclendirmeye giderek egitimleri ve gelisimlerine yonelik c¢aligmalar yapilacagi
sOylenebilir. Yildiz Akpur (2021) diisiik maliyetli ve geleneksel havayolu isletmelerinin
COVID-19 pandemisinde alinan dnlemlerin rekabet araci olarak kullanilabilecegi ve
pazarlama acisindan avantaj saglayacagi belirlenmistir. Buna karsilik Yildiz, Simsek ve
Kaygin (2021) ise pandeminin 6nlenmesine yonelik olarak alinan Onlemlerin kalite
algisina etkisinin olmadigini belirlemistir. Arastirmacilar ayrica 6zellikle dijital medya

kanallarinin sivil havacilik sektoriinde daha etkin kullanilmasi gerektigini ifade
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etmiglerdir. Sulu, Arasli ve Saydam (2021) bilgilendirme faaliyetlerinin daha etkin

yapilmasi gerektigini ileri siirmektedir. Doélen, Yanik ve Ayanoglu (2021) havacilik

sektoriindeki olumsuz durum nedeniyle isletmelerin maliyetlerini azaltma yoluna gittigini

bu anlamda pazarlama iletisiminde bilgilendirme disindaki faaliyetlerin askiya alindigini

belirlemiglerdir.

Arastirmanin sekizinci sorusu “Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet

kalitesi ve pazarlama iletisimine yonelik hangi Oneriler gelistirilebilir?” olarak

belirlenmistir. Katilimc1 goriislerine gore hizmet kalitesi acisindan asagidaki Oneriler

gelistirilmistir.

Temassiz Hizmet Siireci

Insansiz islem proseslerinin otomatlar tarafindan yapilmasi gelistirilmesi,

Biletleme ve bagaj islemlerinin robotik siiregler ile yapilmasi,

Yolculara yonelik biitiin islemlerin dijitallestirilmesi

Ikram Hizmetleri

Ikram hizmetlerinin yolcu u¢aga binmeden 6nce kapali olarak servis edilmesi,

Ikram hizmetlerini farklilastirarak ayrismak,

Diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin dogrudan ulastirma hizmetine odaklanmasi
ve hizmet kalitelerinin minimum diizeyde tutulmasi,

0-3 saat olan kisa uguslarda ikram hizmetlerinin kaldirilmasi,

Yolcularin tepsilerinde yemek iizerinde bulunan seffaf kutularin agilmadan yolcuya
verilmesi,

Yurti¢i yolculuklarda ikram hizmetlerinin kaldirilmasi, yurt dis1 yolculuklarda ise
siirlandirilmasi.

Koruyucu Onlemler

Hijyen kurallariin siirdiirilmesi,

Havalimanlar1 ve hava araclariin i¢indeki sterilizasyon ve izolasyon hizmetleri,
Emniyet ve giivenligin en iist diizeye ¢ikarilmasi,

Hizl1 hizmet siireci ve koruyucu 6nemler,

Kabin memurlarinin eldiven kullanmalari,

Terminal binasina giristen itibaren bilet fiyatlarina dahil standart maske kullanim1

Sosyal Mesafe Kurallari
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Sosyal mesafe uygulamasinin devam etmesi,

Yolcularin ateslerinin kontuar girislerinde hizli bir sekilde elektronik olarak 6l¢iilmesi,
Yer hizmeti veren otobiislerin artirilarak yolcularin kademeli olarak ucaga
binmelerinin saglanmasi

Miisterilerin istedigi hizli ve rotarsiz uguslarin yapilmasi

Katilimc1 goriiglerine gore pazarlama iletisimi acisindan asagidaki Oneriler

gelistirilmistir.

Dijital Pazarlama

Mobil aplikasyonlarin etkin bir sekilde kullanilmasi,

Havayolu isletmelerinin mobil uygulamalarinin indirilmesinin zorunlu olmast,

Bilet satislarinin telefonlar iizerinden yapilmasi ve ugus Oncesi bilgilendirme ve
haberlesmenin de bu aplikasyonlar ile siirdiiriilmesi,

Dijital pazarlama ve mobil pazarlama alanlariin islem etkinliginin artirilmasi
Miisteri Odakli Yaklasim

Miisteri odakl1 yaklagimlarin 6n plana ¢ikmasi

Tiiketicilerin havayolu ulastirmasina yonelik goriislerinin incelenmesi,

Degisen yolcu tercihlerinin 6grenilmesi amaciyla yolcu memnuniyeti ve yolcu
beklentileri anketlerinin yapilmasi

Bilgilendirme Hizmetleri

Pandemi sonrasinda olusabilecek durumlara karsi siirekli olarak havayolu yolcularinin
uyarilmasi ve bilgilendirilmesi,

Veri tabanl pazarlama faaliyetleri ile

Bireysel pazarlama iletisimin kurulmasz,

Yolcu egitimlerinin sosyal medya araglarindan yayinlanmasi,

Yolcu iletisiminin daha yogun yapilmasi,

Terminal i¢indeki bilgilendirme panolarinda yolcularin nasil davranmasi gerektiginin
agiklanmasi

Kriz Yonetimi

Pazarlama iletisimi agisindan kriz yonetimi siireclerinin yeniden yapilandirilmasi,
Kriz yonetim siireclerinin tekrar gdzden gegirilmesi,

Var olan olasi senaryolara yenilerinin eklenmesi,
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o Salgin hastalik gibi olagandisi kosullara gore esnek bir sekilde yeniden diizenlenmesi.

e Satis Gelistirme

o Ugan yolcu programlarinin yeniden diizenlenmesi

o Havayolu ulastirma hizmeti ile otelcilik ve konaklama, ara¢ kiralama, rehberlik,
sigorta gibi iliskili sektorler ile yapilan stratejik ortakliklarin etkinlestirilmesi ile bilet
fiyatlari ile baglantili 6zel avantajlarin kullanilmasi

e Icsel Pazarlama

o Sirket list yonetimlerinin ¢alisanlar ile barigmast,

o Demokratik katilim yollarinin etkin bir hale getirilmesi ve kurum i¢i iletisimin yeniden
yapilandirilmast,

e Promosyonlar, yolcu memnuniyeti arttiracak kiigiik minik jestler

e Pazarlama iletisimi agisindan ise halkla iligkiler siire¢lerinin yeniden yapilandirilmasi

e Kurumsal reklamlarda hijyen vurgusunun daha fazla yapilmasi

Literatiirde COVID-19 pandemisi siireci sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine
yonelik dnlemler incelendiginde onlemlerin temassiz islem ve robotik siireglere yonelik
agirhik kazandig goriilmektedir (Onala, 2020; Karakavuz, 2020; Bakirci, 2020). Sulu,
Arashi ve Saydam (2021) yolcularin havayolu isletmesinden bekledikleri en 6nemli
iletisimin var olan durumun aninda yolculara ulastirilmas: ve personelinin bilgili, nazik
ve i¢ten davranislar sergilemesi oldugunu belirlemislerdir. Kilig, Polat ve Sengiir (2021)
geleneksel pazarlama iletisimi yaklagimlarinin COVID-19 siirecinde ugus durumu,
rezervasyon ve bilet se¢enekleri, alinan tedbirler ve verilen 6zel yolcu salonu (lounge)
hizmetleri kapsaminda benzer stratejilere sahip oldugu yeni is modelleri gelistirilmesinin
zorunluluguna dikkat ¢ekilmistir. Caliskan ve Duygun (2021) ve Coskun ve Cepni Sener,
(2020) farkli arastirmalarda sosyal medyanin havayolu igletmeleri agisindan 6nemine

dikkat ¢ekilmis ve daha etkin kullanilmalar1 gerektigi ifade edilmistir.
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5. SONUC ve ONERILER

2020 yiliin ilk aylarindan itibaren biitiin diinyada yayilan COVID-19 hastaligi nedeniyle
ilan edilen pandemi siirecinden pek cok sektor etkilenmistir. Bu sektdrlerin basinda
havayolu ulastirma sektorii yer almaktadir. COVID-19 pandemisi havayolu ulastirma
sektoriinii durma noktasina getirmis ve biitiin is akis stireglerine 6nemli etkiler yapmustir.
COVID-19 Pandemisi siirecinde havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ve pazarlama
iletisimi uygulamalarinin incelenmesini amaglayan bu arastirmada asagidaki sonuglara

ulasilmistir.

Arastirma sonuclarmma goére, COVID-19 pandemisi havayolu sektoriinii daha once
etkilendigi kiiresel krizlere gore cok daha olumsuz bir bigimde etkilemistir. COVID-19
hastaliginin durdurulmasi igin tlkelerin sinirlarin1 kapatmasina varan siirecte havayolu
sektoriinde yolcu talepleri ciddi bir diisiis yasamustir. Uguslarin yasaklanmasi ve daha
sonraki siirecte uguslarin sinirlandirilmasi ile havayolu sektoriinde daralma meydana
gelmis ve faaliyet gosteren isletmeler finansal acidan zarar gormiislerdir. Bu siirecte
ozellikle yolcu ile yiiz yiize iletisim kuran yer hizmetleri ve kabin hizmetleri personelinin
bulas riski ve belirsizlik nedeniyle ciddi sorunlar yasadigi, esnek calisma sistemi ve kisa
caligma 6denegi ile finansal gelirleri azalmistir. Bununla birlikte COVID-19 pandemisi

hava kargo tasimaciligini olumlu etkilenmis ve talep artig1 yasanmigtr.

Ulusal ve uluslararast havacilik otoriteleri havayolu ulastirmasinda toplum sagliginin
onlenmesine yonelik kurallar1 yayimlayarak havayolu isletmelerinin 6nlem almasini
zorunlu kilmistir. Bu 6nlemler, yolculara yonelik 6nlemler, ¢alisma hayatina yonelik
onlemler olarak iki baslik altinda toplanmaktadir. Havayolu igletmeleri, uygulanan sosyal
mesafe kurali, temassiz islem, bagaj kisitlamasi, koruyucu ve hijyen onlemleri, ikram
hizmetlerinin yasaklanmasi ve kisitlanmast onlemleri ile toplum sagligini korumayi
amaclarken, olusan finansal krizin asilmasi i¢in isletme i¢inde esnek ¢alisma sistemi, kisa
maas 0denegi, licretsiz izin Onlemlerini almigtir. Bu dénemde havayolu isletmelerinin
hizmet kalitesi Olgiitleri degiserek toplum sagligini korumaya yonelik Onlemlerin
belirledigi yeni kurallar devreye alinmis ve sagligi koruyucu emniyet ve giivenlik

kriterleri 6n plana ¢ikmistir. Bu 6nlemlere bagli olarak COVID-19 pandemisinin etkileri,
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yayilmasi ve Onlemlere iliskin pazarlama iletisiminin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.
Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisinde digsal pazarlama agisindan farkindalik
caligmalari, bilgilendirme ve 6nlemlerin agiklanmasina yonelik pazarlama iletisimlerinin
yani sira bilet iptalleri ile yasanan silirecin diizenlenmesi de yer almaktadir. Havayolu
isletmeleri kitle iletisim araglar1 olan gazete, dergi, radyo ve televizyondan kamuoyunu
bilgilendirirken, dijital medya ve sosyal medya araglarindan da pazarlama iletisimini
siirdiirmektedir. I¢sel pazarlama agisindan havayolu isletmelerinde calisan personelin
korunmasi ve bilgilendirilmesi ¢alismalar1 yapilmig, COVID-19 siireci ile olusan yeni
donemde desteklenmesi ve giiglendirilmesine iliskin faaliyetler siirdiiriilmistiir.
Arastirmada elde edilen sonuglara gére havayolu isletmelerinin digsal ve i¢sel pazarlama
acisindan basaril1 ve basarisiz olmasina yonelik farkli goriisler ortaya atilmistir. Havayolu
isletmelerinin kurumsal web sayfasi ve sosyal medya disinda pazarlama iletisimini etkin
kullanmadig1 ve igsel pazarlamada g¢alisanlarin 6zellikle finansal durumu ve ¢alisma

sartlarina yonelik ¢calismalarda basarisiz olduguna yonelik goriisler bulunmaktadir.

Havayolu isletmelerinin toplum sagligini koruyucu yeni hizmet Kalitesi Kriterlerinin
belirlenmesi yolcular tarafindan kabul gérmiis ve yolcularin yeni hizmet kalitesi algilari
bu Onlemlerin ne kadar etkin alindigina yonelik olmustur. Havayolu ulastirmasini
kullanmak isteyen yolcularin, hava araci i¢inde konfora yonelik ikram ve eglence
hizmetlerine yonelik hizmet algilarinin degismesi ile geleneksel ve diisiik maliyetli
havayolu isletmeleri arasindaki hizmet Kkalitesi farkliliklarimin ortadan kalktig:
belirlenmistir. Buna karsilik hijyen, sosyal mesafe, ve koruyucu onlemler pazarlama
iletisiminde rekabet araci olarak kullanilmastir. COVID-19 viriisiine yonelik
bilgilendirme faaliyetlerinin 6ne c¢iktifi donemde dijital pazarlama, sosyal medya
pazarlamasi ve kitle iletisim araglari ile pazarlama 6n plan ¢ikmistir. Havayolu isletmeleri
emniyetli ve gilivenli havayolu operasyonlarinin ayn1 zamanda karli olabilmesi i¢in
normallesme siirecinde Onlemleri kademeli olarak kaldirmistir. Arastirma sonucunda
hava araci temizligi, kabin ici hava sterilizasyonu, hijyen kurallari, maske kullanimina
yonelik siirekli uygulamalarda bulunulmasi gerektigi belirlenmistir. Havayolu
isletmelerinin COVID-19 pandemisi sonrasinda hizmet kalitesi kriterleri agisindan tekrar
farklilasmaya gidecegi ve yeni hizmet kalitesi standartlar1 ve prosediirlerini belirlemesi
hem de bireysellestirilmis yolcuya yonelik hizmet kalitesi agisindan farkli ikram ve

hizmet sunumlarinin artarak devam edecegi goriilmektedir.
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Arastirmada elde edilen sonuglara gore asagidaki dneriler gelistirilmistir.

Havayolu isletmelerinin hem hizmet kalitesi hem de toplum saglig1 agisindan COVID-19
pandemisi Ol¢egindeki bir salgin krizine hazirlikli olmadigi belirlenmistir. COVID-19
pandemisinin baslangicindan itibaren, biitiin siireglerin bilimsel bir yontem ile analiz
edilerek “Kriz Senaryosu”, “Eylem Plan1”, “Kriz Ydnetim Siireci” konularinda yeni bir
yaklasim gelistirmesi ve tasarima gitmesi dnemlidir. COVID-19 pandemisinin basinda
yasanan kaotik donemin bir daha yasanmamasi i¢in, bu planlamalarda biitiin hazirliklarin

yapilarak gelecekteki salginlara kars1 6nem alinmasi gerekmektedir.

Havayolu isletmelerinin kriz odakli inovasyona yonelmesi, salginla iligkili tehditleri
etkisiz hale getirirken firsatlardan yararlanmanin bir yolu olarak degerlendirilmelidir. Bu
dogrultuda biitiinsel bir yaklasimin gelistirilmesi ve hizmet kalitesi saglik ve giivenlik
gereklilikleri yerine getirilmeli ve pazarlama iletisimi ile bir rekabet araci olarak
kullanilmalidir. Kriz nedeni ile ortaya ¢ikan yeni duruma uyum saglayabilmek icin

havayolu isletmelerinin degisim yonetimi uygulamasi gerekmektedir.

Havayolu isletmelerinin ugus 6ncesi ve sonrasindaki biitiin is akis siire¢lerinin “otonom
sistemler” ile yapilmasina yonelik hizmet vermesinin zorunlu oldugu diisiiniilmektedir.
Bu dogrultuda olagan dist durumlara hazir olunmasi i¢in “akilli bilet” sistemleri ile
“biletleme”, “bagaj” ve “yolcularin ucaga kabul islemlerinin” temassiz ve hizli bir sekilde
yeniden tasarimlanmasi gerekmektedir. Havayolu isletmelerinin en yiliksek diizeyde
hijyen saglamak icin temassiz teknolojileri uygulamasi, maliyetlerini diisiirmek ve

rekabet edebilmek i¢in bir ara¢ olarak kullanilabilir.

Havayolu isletmelerinin tam zamaninda hizmet anlayisini yerine getirmek ic¢in 6zel bir
caba sarf etmeleri gerektigi belirlenmistir. Havalimanlarinda yolcularin birikmesinin
onlenmesi, belirsizlik sonucu artan stres ve baskinin azaltilmasi i¢in emniyet ve giivenlik

baglaminda yolculara yonelik hizli iglemlerinin yapilmasi gerekmektedir.

Havayolu isletmelerinin ugus siirecinde COVID-19 pandemisi 6rneginde oldugu gibi
olagandis1 zamanlarda ikram hizmetlerini farkli yaklasimlara gelistirmesi gerektigi

disiiniilmektedir. Bu dogrultuda yolcularin maskelerini ¢ikarmadan aclhik ve

133



susuzluklarint giderebilecekleri inovatif ikram {irlinlerinin gelistirilmesi yararlar

sunacaktir.

Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde 6zellikle sosyal medya, internet
ve akilli cep telefonlarindan ugus Oncesi, ucus siireci ve ucus sonrasinda salgin
hastaliklara yonelik enfeksiyon riskinin nasil 6nlenecegine ve kontrol altina alinacagina
iliskin gorsel agirlikli bilgilendirme faaliyetlerinde bulunmasi, yolcularin bireysel ve
toplum saglig1 agisindan seyahat esnasindaki gorevleri ve nasil davranacaklarina yonelik

katki saglayacaktir.

Havayolu isletmelerinin i¢ miisteri olarak tanimlanan calisanlarina yonelik etkin bir
kurum i¢i bilgi akisi saglamasi, calisanlarin Orgiitsel destege yonelik algilarim
giiclendirecegi i¢in hizmet kalitesi acisindan tutum ve davraniglarinin olumlu olmasina

destek verecektir.

Havayolu isletmelerinden hava araci personeli (kokpit ve kabin personeli) ve yer
personeline yonelik olarak salgin ve kriz donemlerini de kapsayacak olagandisi durumlar
icin hizmet is akig siireci egitimleri vermesi gerekmektedir. Havayolu isletmesi
personelinin salgin bilgisine sahip kararli, tutarli ve yardimsever tutumu kural dis1 yolcu

davraniglarini 6nleyecegi gibi, belirsizligin yolcular lizerindeki baskisini da azaltacaktir.

Havayolu isletmelerine yonelik bu arastirma, havayolu sektoriindeki COVID-19
pandemisinin etkilerinin arastirilmasi i¢in akademisyen ve uzman goriislerinin analiz
edilmesi ile yapilmigtir. Tirkiye’de bu yodnde yapilacak arastirmalarda yolcu
memnuniyeti, yolcu beklentilerine yonelik nicel analizler ile yeni hizmet kalitesi ve

pazarlama iletisimi arastirmalar1 yapilmasi yararli olacaktir.

Arastirmada elde edilen sonuglar, havayolu isletmesinde hizmet kalitesi ve pazarlama
boliimlerinde c¢alisgan uzmanlar ve havayolu isletmeciligi {izerine egitim veren
akademisyenlerin hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimine yonelik goriislerinin igerik
analizi ile elde edilmistir. Havayolu isletmelerin COVID-19 siireci ve sonrasinda hizmet
kalitesi ve pazarlama iletisimi uygulamalarinin incelenmesi i¢in yolcularin goriislerine

bagvurulmasi ileride yapilacak arastirmalarda 6nemli yararlar saglayabilir.
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EKLER
Ek-1: Arastirmanin Goriisme Formu

Degerli Katihmer;

Maltepe Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii’nde Dr. Nuran KARAAGAOGLU
danmismanliginda yiiriitilmekte olan “COVID-19 Pandemisi Siirecinde Havayolu
Isletmelerinin Hizmet Kalitesi Ve Pazarlama Iletisimi Uygulamalarina Yonelik Bir
Arastirma” goriislerinize ihtiya¢ duyulmaktadir. Akademik bir ¢alisma i¢in vereceginiz
yanitlar neticesinde elde edilen veriler gizli tutulacak ve yalnizca bilimsel amach
kullanilacaktir. Arastirmanin basarisi tiimiiyle sizin katiliminiza, sorulara eksiksiz ve

ictenlikle vereceginiz cevaplara baghdir.
Degerli katkilariniz i¢in tesekkiirler.
Yas:
Cinsiyet:
Egitim Durum:
Mesleki Deneyim
Goriisme Formu
1. COVID-19 Pandemisi havayolu ulastirma sektoriinii nasil etkilemistir?
2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde alinan 6nlemler nelerdir?

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri ve

uygulamalar1 nelerdir?

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi silirecinde pazarlama iletisimi

uygulamalar1 nelerdir?
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Ek-2: Katihmcilarin Goriisme Formuna Yonelik Cevaplan

Akademisyen 1’in (A1) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplar:
1.Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 Pandemisi nasil etkilenmistir?

Tesekkiir ederim. Havayolu ulastirma sektdriinii COVID-19 pandemi siiresince gercekten
etkilemistir. Neden? Ciinkii iilkelerin Saglik Bakanliklarinin almis olduklart pandemi
karariyla ve kurallar ¢ergevesinde cesitli prosediirler yayinlamislardir. Bunlarin birincisi
iilkelere smirl gegis hakki tanimislardir. Bir yerden bir yere seyahatler engellenmistir.
Oncelikle en riskli oldugu siireler igerisinde evden bile ¢ikilmasmna miisaade
edilmemistir. Boyle oldugu zaman da bir sene igerisinde alinan o aylarda alinan bilet
miktarlari tabi bir miktar diigsmiistiir. Tabi bir yerden bir yere seyahat edemediklerine gore
havayolu sirketlerinin de ticari olarak ge¢im kaynagi yolcular olmasindan dolay1 yolcu
kayiplar1 yasanmistir. Yolcu kayiplar1 yasandiginda da tabi ki o sektorii mutlaka sekteye
ugrattigini diistinmek gerekiyor. Bu da sadece havayolu sirketlerini degil, yerdeki
sirketleri de etkilemistir diislinlin havaalanlarina belirli bir miktarda kisi girmezse eger
oradaki isletmelerde de mutlaka yolcudan dolayr miisteri azligi da yasanmistir. Bilet
satislarinda azalma olmustur, havaalanlarinda azalma olmustur. Havaalanlarina gidis
gelisteki ulasimda azalma olmustur. Biitiin bunlar da girisler azaldig1 i¢in maddi olarak

da verimi de diismuistiir.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde alinan o6nlemler

nelerdir?

Tabi ki oncelikle 2019°dan beri tabi havayolunda aktif olmadigim i¢in disaridan takip
ettigim kadariyla sdylemek istiyorum size. Oncelikle seferler azaltiliyor, aradaki
insanlarin koltukta yan yana oturmasindan ziyade bir koltuk bos kural1 vardi. Bir koltuk
bos demek bir bilet daha az indirilmesi demek. 160 kisilik bir ucakta 80 yolcu demek.
Boyle oldugundan dolayi tabii ki girdi yine azalmig oluyor. Kabin memurlarinin COVID-
19’a kars1 almis oldugu tedbirler var, yolcuya ikram verilmedi diye biliyorum. Bununla
birlikte kabin memurlarinin kiyafetlerin iizerine steril olarak giyilen bir seferlik
kiyafetlerle korunduklarini biliyorum. Siirekli maske taktiklarini biliyorum m99 gibi ¢cok

daha koruyucu olan, eldiven kullandiklarini biliyorum. Bu tarz onlemler alindigini

152



bilmekteyim. Bu arada tabi havayolu sirketlerinde ucaga binerken de mutlaka iki tane as1
istendigini de biliyorum, as1 kartlarin1 gdstermeleri gerektigini. Bu sekilde dnlemler

aldilar.

3.Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri

ve uygulamalari nelerdir?

COVID-19 pandemisi havayolu isletmelerinin is akis siireclerini degistirmistir. Ozellikle
proseslerin bastan sona degismesi hizmet kalitesi kriterlerinin uygulanmamasina neden
olmustur. Yolcularin biletleme ve bagaj islemlerinin temassiz yapilabilmesi i¢in alt yap1
hazirdi. Buna bagli olarak islemler yavaslatilarak sosyal mesafenin korunmasina gayret
edildi. Koruyucu onlemler de alindi. Bu nedenle, hizmet kalitesinden ¢ok viriisiin
yayllmasinin 6nlenmesine yonelik temassiz islem, sosyal mesafenin korunmasi, ikram
hizmetlerinin kaldirilmasi ya da sinirlandirilmasi ile eglence sistemlerinin durdurulmasi
ilk 6nlemlerdir. COVID-19 havayolu ulagtirmasinda hizmeti sinirlayan bir yapiya sahip

oldugu icin hizmet standartlarindan tavizlerin verilmesi olduk¢a normaldir.

4.Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

Hizmet Kkalitesini olumsuz etkilemistir. Ancak olagandisi bu siiregte hizmet kalitesinin
ozellikle ugus operasyonlarinin emniyetli ve giivenli bir sekilde yapilmasini da kapsadig:
diistiniiliirse korkulan olmamistir. Havayolu isletmelerinin Covid-19’a hazirliksiz
yakalandigin1 biliyorum ancak reaktif onlemler ile alinan uluslararasi kararlara uyum

stirecinde basaril1 bir sinav verildigini diisliniiyorum.

5.Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi

uygulamalari nelerdir?

COVID-19 pandemisi havayolu ulastirmasini durma noktasina getirdiginde kamuoyu bu
durumu kabullenmistir. Ulastirma sektoriindeki olagandist durum ve 6nlemler oncelikle
calisanlar ile paylasildi. Calisanlarin sagliklarinin korunmasi 6zellikle yolcu ile yiiz yiize
iletisim kuran personelin korunmasina dikkat edildi. Uguslarin smirli bir sekilde
baslamasindan sonra ise pek ¢ok sorun yasandi. Ozellikle yolcularin hangi iilkelere nasil

seyahate edecekleri, seyahat kisitlamasi olan iilkelerin hangileri oldugu hangi islemlerin
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yapilacagi ve gerekli belgelerin neler oldugu konusunda o6zellikle bilgilendirme
konusunda 6nemli bir karmasiklik yasandi. Bu dogrultuda pazarlama iletisiminin etkin

bir sekilde yapilmadigini diistiniiyorum.

6.Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet Kkalitesi

prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?

COVID-19 pandemisine yonelik pazarlamay1 derinden etkiledi. Bu donemde en 6nemli
etki, yolcu iletisiminde yasanan sorunlar olmustur. Pazarlama faaliyetlerinin sadece
bilgilendirme ve alinan kurallar1 agiklanmasina yonelik yapildigini séylemek yanlis
olmayacaktir. Yolcu sagligina yonelik Onlemler pazarlamada yeni stratejilerin
benimsenmesini zorunlu kildi. Bunlardan en 6nemlisi kriz yonetimi, yolcu tepkilerinin
karsilanmasina yonelik bilgilendirme dijital pazarlamay1 6ne ¢ikardi. Sosyal medya
araglarinin kullanimi da bu siiregte 6nemli yararlar sagladi. Salginla ilgili biitlin bilgiler
kurumsal sayfalardan ve sosyal medya araglarindan paylasildigi i¢in bilgi kirliliginin de

ontine gecilmeye caligildig1 bir donem oldu.

7.Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ve pazarlama iletisimlerinin olumsuz etkilenmesi
nedeniyle hedef kitleler ile duygusal bag kurulmaya caligildi. Salgin siirecinde
dayanisma, zor giinlerin atlatilmasi, birlik ve beraberlik mesajlar1 yayinlanmasi genellikle
krizin agilmasina yonelik 6nlemlerdi. Salgin siirecinde dijital mecralar igletmelerin basit
ve masrafsiz pazarlama faaliyetlerini yiiriittiikleri alanlar oldu. Gelecekte de o6zellikle
havayolu isletmelerinin kurumsal web sayfalarinin iceriklerinin daha detayli ve kaliteli

hazirlanarak ¢evrimigi alanlarin kullanilmasini 6ne ¢ikaracagini diisiintiyorum..

8.Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Hizmet kalitesi agisindan alinan 6nlemlerin kisa vadeli olarak alindigini diigtinliyorum.
Havayolu isletmeleri yer hizmetlerinde insansiz islem proseslerini daha da
gelistireceklerdir.  Teknolojik  yatirimlar ile var olan ve gelismis olarak

tanimlayabilecegimiz rezervasyon, bilet satis, biletleme ve bagaj islemlerinin robotik
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stirecler ile yapilmas1 ve insan emeginin azalmasidir. Ayrica fiziksel olanaklar nedeniyle
hava aracin icindeki Onlemlerin farklilasabilecegini diisiinmiiyorum. Ikram
hizmetlerinin yolcu ucaga binmeden Once kapali olarak servis edilmesi siireklilik
kazanabilir. Ancak okyanus 6tesi uguslarda ikram hizmetlerinin yapilmasi siirdiirtilmek
zorunda... Pazarlama iletisimi agisindan iki farkli Onerim olabilir. Hava yolu
isletmelerinin dijital pazarlama ve sosyal medya pazarlamasina daha fazla 6nem vermesi
Ozellikle sosyal medya pazarlamasinda yolcu iletisimini eszamanli yapilmasina yonelik
alt yap1 hizmetleri yararli olabilir. ikinci 6nerim de pandemi sonrasinda olusabilecek
durumlara kars1 siirekli olarak havayolu yolcularinin uyarilmasi ve veri tabanli pazarlama

faaliyetleri ile bireysel pazarlama iletisimin kurulmasidir.
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Akademisyen 2’in (A2) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplan

Merhabalar ..... Meslek Yiiksek Okulu Midiir Yardimcisi ...... yapmis oldugumuz
goriismeyle ilgili cevaplarin1 aktarmasini bizlerle paylagsmasini rica ediyoruz. Dinleyelim

sizi ... Hanim. Buyurun.
1. Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 Pandemisi nasil etkilenmistir?

Tesekkiir ediyorum havayolu ulasim sektorii COVID-19 pandemisinden nasil
etkilenmistir diye soruldugunda aklima gelen ilk sey elbette ki pandeminin ilk giinlinden
itibaren baslayan, 6zellikle de yurtdisi sonra da yurtici seyahat yasaklar1 insanlarin toplu
bulunduklar1 kapali ortamlar i¢in yapilan uyarilarin siklig1 ve aslinda ilk glinden itibaren
yogun bakim ve 6liim sayilarindaki hizli artis, hizli yiikselis ciddi anlamda havayolu
sektorilinil, havayolu isletmelerini buna bagli olan ¢alisan tiim kurumlar1 zora soktu.
Kacinilmaz bir sondu aslinda. Yer hizmetleri dahil her sey bir siire durdu. Daha sonra da
kat1 kurallar, sinirliliklar, kisitlamalar basladi. Birkag ay siirecegi tahmin ediliyordu ilk
basta sizlerin de bildigi gibi, ama bu siire¢ uzadikca hatta yillar1 gectik¢e ortaya ¢ikan
zarar da kagmilmaz oldu. Zorunlu seyahat edecek olanlar evet belki ilk basta bu yarim
kapasiteyle beylik sinirlamalarla ugmaya caligtilar ama ancak bu beraberinde bir maliyet
de getirdi ve havayollar: i¢in finansal anlamda ciddi bir kriz aslinda yasanmis oldu.
Finansal anlamdaki etkiler disinda baska seyler de elbette ki degisti. Ne degisti mesela?
Havaciliga goniil veren, havacilik ile ilgili egitim almayi diisiinen pek ¢ok kisi bu stirecte,
bu is kolundaki gerilemeyi aslinda durulmayi diyebiliriz duraklamayr gordii ve
dolayisiyla havacilik sektoriindeki egitim ya da havayolu personeli olma noktasindaki
kararliliklarinda degisiklikler, gerilemeler oldu. Elbette ki biz bunun eskisi gibi, hatta

eskisinden daha da iyi bir sekilde iyilesmesini, gelismesini bekliyoruz.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde alinan o6nlemler

nelerdir?

Soyle bir egitimci olarak aslinda bunu cevapladigimda; uzun siiren bir donemden
bahsediyoruz. COVID-19 siirecini iic déneme ayirabiliriz. Ik dénemde salgma yonelik
tam olarak bilgi bulunmamasi nedeniyle Onlemlerin ge¢ alindigimi 6zellikle ugus

yasaklarinda gecikildigini sdyleyebiliriz. Bu donem salginin yayilmasina da imkan
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vermistir. Ikinci donemde ise dzellikle uluslararas1 havacilik otoritelerinin ¢alismalari ile
birlikte kat1 6nlemler alinmistir. Bu 6nlemlerin alinmasi da zaman almistir. Bu donemde
Ozellikle temassiz islem yapilmasi ve sosyal mesafe kurallarina uygun davranilmadigimi
diislinliyorum. Ancak ugus yasaklari ve siirlandirmalart énemli adimlardir. Maske
kullanimi1 konusunda basarili uygulamalar yapildi. Ikram hizmetlerinin yasaklanmasi da
onemli bir koruma Onlemiydi. Ancak Ozellikle hastalik belirtisi tasiyan ancak test
yaptirmayan yolculara yonelik alinacak bir 6nlem olmadi. Bu da miimkiin degildi zaten...
Ucgiincii dsnemde ise havayolu sektdriinde biitiin is akis prosediirlerinin toplum sagligina
yonelik Onlemleri kapsadigini sdyleyebiliriz. Havacilik sektorii olarak ge¢ alinmig
kararlar olmasina karsilik kurumsal yapisini tamamlamis isletmelerin 6nlemleri kurallara

uygun olarak uyguladigini sdyleyebilirim.

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri

ve uygulamalari nelerdir?

Hizmet kalitesi ikinci planda kalmistir. Daha dogru bir ifade ile kritik bir siire¢ yolcu
memnuniyeti, hizmet kalitesi ve farklilagma gibi biitiin is akis siire¢lerinin durduruldugu
ve emniyet ve giivenlik acisindan salginin yayilmasinin 6dnlenmesine iliskin kurallarin
uygulandigi bir donem olmustur. Bu donemde hizmet kalitesi standartlar1 hemen hemen
her isletmede askiya alinmistir diyebiliriz. Bu durumun yolculara anlatilmasi da sorun
olmamistir. Havayolu ulagtirma sektoriiniin ana konusu olan ulastirma hizmetinin
sunulmasinda aksakliklar olsa da yolcular bu duruma ya katlanmak zorunda kalmigilardir
ya da anlayisla karsilamiglardir. Havayolu igletmeleri salgin siirecinde hizmet kalitesi
sireglerini  toplum saghgnin korunmasina yonelik Onlemler perspektifinde
degerlendirmistir. Yani bu olumsuz olan durumu en avantajl bir hale getirebilmesi i¢in

tiim cabalar geg te olsa yerine getirildi.

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

Hizmet kalitesinin nasil etkilendiginden bahsedersek aslinda alinan 6nlemler, yolculara
yonelik hizmet kalitesi prosediirlerinin nasil etkilendigi, bu etkilerin ne zamana kadar
stirdiigii, normallesmenin ne zaman yasandigi, bunlarin hepsi isletmeler iginde
gordiiglimiiz, yasadigimiz siireclerdi. Hizmet kalitesi etkilendi mi? Dedigim gibi biitiin
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havayolu isletmeleri calisanlarin ve yolcularin salgindan en az etkilenmesi igin
bilgilendirildi. Maske kullanim1 zorunlulugu kati bir sekilde uygulandi. Sosyal mesafe
zorunlulugu ise oOzellikle calisan yolcu etkilesiminde 6nemli sorunlara yol agtigini
diistinliyorum. Kural dis1 yolcularin uyarilmasi, yolcularin salgin 6nlemlerine uygun
davranmasi konusunda 6nemli sorunlar yasandigini biliyoruz. Bu siirecte c¢alisanlarin
endise, korku ve belirsizlik nedeniyle iyi niyetli ¢cabalarina karsilik motivasyonlarindaki
diisiiler de 6nemli sorunlara yol agmistir. Uzun bekleme siireleri, uguslarin ertelenmesi
ve iptal edilmesi ise en Onemli sorunlardandi. Sinirlerin gerildigi ve catismalarin
yasandigi bu donemde hizmet kalitesinden bahsetmek olanaksizdi. Kabin i¢in ikram ve
eglence sistemlerinin olmayist ya da ¢ok smirli olusunun uzun uguslarda da sorun
cikardigini biliyorum. Bu donemde hizmet kalitesi goz ardi edilen bir kavram olarak

ikinci plana itilmistir.

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi

uygulamalari nelerdir?

Iletisim uygulamalar1 dendiginde tabi ki de sosyal medya ve basin biiltenleri ile var olan
durum kamuoyu ile paylasildi. Ozellikle sosyal medya bu siiregte dne ¢ikmistir. Havayolu
isletmeleri sosyal medya platformlarindan ve web sitelerinden detayli aciklamalar1 ve
aliman kararlar1 anlik olarak paylastilar. Bu siliregte reklamlarin géz ardi edildigini
diisiiniiyorum. Ancak bu siire uzun siirmedi ve sosyal medya ¢ok etkin kullanilarak
reklam yapildi. Agikcast ¢ok fazla pazarlama siirecinde sosyal medyanin haricinde
fazlaca bir pazarlama aracinin kullanildigini diistinmiiyorum. Finansal sorunlar nedeniyle
pazarlama karmasindaki sorunlarin twitter, instagram, facebook gibi platformlardaki
reklam, bilgilendirme ve duyurular ile ¢6ziimlenmesine galisildi. Bu noktada sanirim
yalnizca salgina iliskin bilgilerin, seyahat yasaklarmin ve kurallarin kisilerle, toplumla

paylasilmas1 6n plana ¢ikt1.

6. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet Kkalitesi

prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?

Nasil etkiledi hemen sdyleyeyim. Bir defa kisa siireli calisma 6denegi kullanima, licretsiz
izne ¢ikarmalar yasanmasi iiziicii olsa da ¢alismaya devam edenler i¢in, kurum iginde
pandemi tedbirleri, egitimleri, yeni prosediirler, iste bu prosediirlere uyum gibi aslinda
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arttirllmis ¢alismalar yapildi. Bu siire¢ herkes icin sancili gecti. Bir defa maas ve
harcamalar arasindaki makas agildi, bir anda kisa ¢aligma 6denegi denen bir siirece
gecilince, ¢alisanlar sadece ekonomik anlamda degil, pek ¢ok anlamda kisitlandiginiz bir
donemdesiniz. Hani sosyal olarak da kisitlaniyorsunuz, maas olarak kisitlaniyorsunuz,
insan iliskilerinizde kisitlaniyorsunuz. Hatta ailenizle bile iligkilerinizde eger bagkalariyla
goriistiiyseniz kendi ailenizle bile iliskilerinizde kisitli olarak birbirinize yaklasiyorsunuz.
Dogal olarak ¢alisanlar agisindan buna uyum saglamak ¢ok kolay olmadi... Anmcak daha
sonraki siiregte ama kurum igerisinde bununla ilgili egitimler, bilgilendirmeler yapildi
stirekli olarak, online olarak da bu egitimler gonderildi. Normal bir doneme gore farkl
dinamikleri vardi tabii ki de bu donemin. Bunun ¢ok farkinda olmak gerekiyordu, bunu
dogru anlatmak, dogru kelimelerle anlatmak gerekiyordu ve sanirim basarili bir sekilde
uygulandi. ilk reaksiyonlarin disinda geri bildirimler bu anlamda ¢ok olumluydu. Bu
nedenle bu siireci dogru yonetildigini diisiinliyorum. Digsal pazarlama agisindan ise
etkileri, digsal pazarlama acisindan etkilerine bakildiginda tabii bir defa yolcularin
tercihlerinde 6nemli olan koltuk mesafeleri, hijyen, bilet iptal degisiklikleri, u¢ak yolcu
sayisi, ikramin yapilmamasi gibi aslinda pek ¢ok kisitlamalar gelmisti yine yolculara
dagitilan hijyen setleri, havalandirmayla ilgili prosediirler iste filtreler vs. bunlarin hepsi
haber oldu, bunlarin reklamlar1 ¢ekildi. Bunlar televizyonlarda gosterildi yani sadece
sosyal medyada degil, herkesin ulasabilecegi televizyonlarda da bu paylasimlar yapildi.
Ayrica i¢ yonlendirmelerle de havalimaninda hem de kabin icerisinde yazili-sozlii ikazlar,
s0zIii uyarilar, iletisim metinleri yine anonslar da dahil olmak iizere paylasildi. Bunlar da

yolcularin ve iste biitiin bireylerin farkinda olmasini sagladi agikgasi.

7. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Bir defa tiiketicilerin havayolu isletmelerinden en 6nemli beklentileri arasinda hijyen
Oonemini devam ettirecektir. Yani hijyenin saglanmasi, hijyenle ilgili gerekli tedbirlerin
alinmas1 mutlaka devam edecektir. Ikram servislerinin yapilmamas1 ya da kontrollii
olarak yapilmasi tabii yolcu olarak ugtugumuzda elbette ki 6zellikle alistiginiz bir
standart varsa bu bunu bekliyorsunuz. Ama bunun kontrollii olarak devam etmesi gerekir

diye diisiinliyorum. Koltuk aralarinin agilmasi, uygun fiyat, bu anlamda promosyon, sefer
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sayilarinin arttirllmasi gibi maddeler olmasi gereken, siire¢ igerisinde olmast gereken,

atilmasi gereken adimlar diye diisliniiyorum agikgast.

8. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonras1 hizmet Kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Hizmet kalitesi pazarlama iletisimine yonelik oneriler olarak ne sdyleyebilirim? Bir defa
bahsettigim gibi hijyen olmazsa olmaz. Hijyenle ilgili hani bunlar1 yaptik tamam hijyenle
ilgili 6nlemleri duyurduk artik daha fazlasina gerek yok diyemeyiz. Bu devam etmeli,
mutlaka devam etmeli. Ayn1 zamanda havayollar1t maddi olarak zarar gormemeli evet,
ama yolcular da bu zarar1 yasamamalilar. Promosyonlar, yolcu memnuniyeti arttiracak
kiigiik minik jestler aslinda havayoluna ug¢maya olan ilgiyi de arttiracaktir diye
diisiiniiyorum. Bir daha bdyle bir siirecin yasanmamasi elbette ki hepimizin temennisi.
Ama bunlardan ¢ikarttigimiz dersler var, hani tekrar bu ya da buna benzer bir siireg
yasanirsa havayolu ve havaciliga iligkin tiim birimlerin bu noktada degen, dokunan tiim
birimlerin aslinda bir farkindalig1 da oldugunu s6ylemekte fayda var. Bu bizim i¢in giizel

bir ders oldu. Tesekkiir ediyorum.
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Akademisyen 3’iin (A3) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplar
1. Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 Pandemisi nasil etkilenmistir?

Stiphesiz olumsuz etkilemistir. Meslekten havayolu isletmesinde uzun siire gérev almis
birisi olarak daha dnce boyle bir krizi gérmemistik. Ugus yasaklarmin bagladigr andan
itibaren biitlin havayolu isletmelerinin finansal olarak varliklar1 tehlikeye girmistir.
salgiinin boyutlarina bagli olarak yasaklarin kalkmasina ragmen yolcu talebinin
azalmasi biitiin firmalarin zarar etmesine neden oldu. Iflaslar, isten cikarmalar, iicretsiz
izinler onemli sorunlardi. Bununla birlikte hava kargo tasimaciligir ile sektorii
toparlanmasi saglandi ama yeterli olmadigini diisiiniiyorum. Gerek kiiresel havayolu
firmalariin  gerekse bayrak tasiyict ve diisiik maliyetli firmalarin COVID-19
pandemisine hazirliksiz yakalandigini diisiiniiyorum. Havayolu sektoriiniin en yiiksek

noktasinda bu kriz biiyiik bir darbe vurdu.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde alinan onlemler

nelerdir?

Bu onlemleri iki baslik altinda degerlendirmeliyiz. Calisanlar ve yolculara yonelik
onlemler birbirine benzese de farklilik gostermektedir. Ornegin calisanlarm viriisten
korunmasi yan1 zamanda prosediirlerin yapilmasimi da kapsadigi i¢in daha farklidir.
Esnek caligsma sistemi, maas kesintileri, ugus programlarindaki aksakliklar ve belirsizlikle
havayolu sektoriinde radikal dnlemlerin basinda geliyor. Yolculara yonelik ise ilk adim
maske kullanimin zorunlu olmasiydi. Sonrasinda ugus bdlgelerine getirilen yasaklar, ya
da ucuslarin askiya alinmasi etkilerini gosterdi. Sonrasinda ise havacilik operasyonlarinin
insan sagligina uygun hale getirilmesi ise basli bagina uzmanlik alaniydi. Yolcu sagliginin
korunmasina yonelik ucak temizligi, hijyen, terminal ve ucak havasinin sterilizasyonu,
temassiz islem, el temizligi, yolcularin kullandiklari biitiin alanlarin temizligi, sosyal
mesafe kurallarinin uygulanmasi, yolcularin kontrol edilmesi ve evrak kontrolii bu

onlemler arasinda sayilabilir.

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri

ve uygulamalari nelerdir?
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COVID-19’un hizmet kalitesi kriterlerine etkisi gegmis donemdeki biitiin aligkanliklarin
ilk tepki siiresinde terke edilmesi ile ortaya ¢ikti. Insan sagligmin korunmasi icin alman
Oonlemler hizmet kalitesinin ikinci plana itilmesine neden oldu. Neden? Ciinkii havacilik
kurallarina gére emniyet ve giivenlik ugus operasyonlarinin birincil kuralidir. Bu kurallar
her ne olursa olsun uygulanmak zorundadir. Biz yolcularin sagliklarin1 korumak igin
ikram servisinin belirli bir siire yasaklanmasini gerekli de bulduk. Ornegin yolcularin
sosyal mesafeye uymasinin saglanmasi i¢in bagaj kisitlamasi da dogru bir karardi. Biitiin

onlemler aslinda yolcularin sagliklarin1 korumak i¢i alinmastir.

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

Bu sorunun cevabi hizmet kalitesinin olumsuz etkilenmesidir. Bu olumsuzluk havayolu
isletmelerinin yolcu tasimacilifi dahil biitlin diger hizmet siireclerinin negatif
etkilenmesini saglamustir. Oncelikle ucaga kabul edilis siirecinin uzamasi, rétarlara neden
olurken havalimanindaki 6nlemler ugus Oncesi, ugus siireci ve sonrasinda da devam
etmistir. Ikram ve eglence hizmetlerinin uzun bir siire yasaklanmas1 ve sonrasinda ise
sinirl bir bigimde yerine getirilmesi yolcu memnuniyeti agisindan énemli sorunlara yol
acmistir. Ben bu durumu olagan disi sartlara bagli olagan disi 6nlemler olarak
tanimliyorum. Yolcu anlayis1 ve dnlemleri kabul diizeyleri iist diizeyde iken 6zellikle
uygunsuz yolcu davraniglar1 nedeniyle yolcular arasinda ¢atigsmalarin yasandig goriildii.
Bunalan, sinirlenen ve kizan yolcularin sakinlestirilmesi zorlu bir siiregtir. Kabin
memurlarinin ve diger personelin hastalik riski altinda goérevlerini yapmalar1 ¢alisan
memnuniyetlerini etkiledi. Uzun mesai sartlar1 ve belirsizligin de ¢alisanlarin yolcular ile

iletisimlerini de olumsuz etkiledigini diisiiniiyorum.

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi

uygulamalari nelerdir?

Bu siirecte pazarlama iletisimi olagandisi sartlar altinda ilerlemistir. Diinyada COVID-19
pandemisi gibi bir kriz yakin ge¢cmiste yasanmamistir. Bu anlami ile krizin
yonetilmesinde 6zellikle hiikiimet ve havayolu isletmelerinin iist yonetimleri ilk 3-6 ay
belirsizlik karsisinda onemli sorunlar yasamistir. Hastaligin pandemi olarak kabul
edilmesi ve Diinya Saglik Orgiitiiniin direktifleri ile genel gerceve belirlenmis ancak geg
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kalinmistir. Pandemi siirecinde havayolu igletmelerinin pazarlama iletisimi agisindan
basarili bir deneyim yasadiklar1 sdylenemez. Bence hazirlikli degildiler ve kelimenin tek
anlamu ile guvalladilar. Daha onceki kriz senaryolarinin hi¢ biri bu 6lgekte bir krizin
olabilecegi yoniinde degildi. Dolayisiyla kriz giinliik tedbirler ile gegistirilmeye ¢alisildi.
Sonrasinda anlasildi ki krizin boyutlar1 sirketleri batiracak kadar giiclii.. Boylece
reaksiyoner tedbirler geldi. Bu tedbirler iyi bir sekilde yolculara anlatildi ve yavas yavas
uyum saglandi. Diyebiliriz ki basta biiyiik bir sagkinlik yasayan isletmeler sonrasinda hem
krizin degerlendirilmesinde kamu oyu destegi almakta hem de salgina yonelik onlemler
acisindan bagarili halkla iligkiler 6rnegi gosterdi. Pazarlama agisindan sosyal medya ¢ok
One gecti, bunun yaninda kitle iletisim araglarindan televizyonlar ile yolculara yonelik
siirekli uyarilar yapildi. Kurumsal web sitesi ve youtube da basarili bir sekilde
kullanildigini diistintiyorum. Sirketlerin finansal agidan zor duruma diismeleri ertelenen
ve iptal edilen uguslar ve hizmet kalitesinin diismesi ise daha ¢ok zorunluluklarin halkla
anlatilmamasi bu durumun kabul edilmesi ile siirdiiriildii. Olan oldu ne yapilabilir anlayist

vardi...

6. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet Kkalitesi

prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?

Oncelikle havayolu isletmelerinin hepsi ayni diizeyde hizmet kalitesi sunmak zorunda
kald1 ve farklilasma ortadan kalkti. Diisiik maliyetli olsun bayrak tasiyicit ya da st
segment sirketlerin tek amaci finansal varliklarimi siirdiirmekti. Hizmet kalitesinin
benzerlesmesi salgina yonelik emniyet ve giivenlik tedbirleri ile anlatilmaya ¢alisildi. Bu
durumda ne kadar basarili oldular bilmiyorum ama siireg, kesinlikle var olan durumun
nereye varacagini bilmeden belirsizlik, kaygi ve endise ile siirdiiriildii. Bence havayolu
sirketlerinin risk analizleri ve kriz yonetimleri iyi degildi. Hep bir agizdan bunu tahmin
edemezdik bu gelecek projeksiyonlarinin diginda bir durum mantig1 giidiildii. Belki de
haklilardir. Ciinkii pek ¢ok kurum ve kurulus hem pandemi kosullarini anlamakta ve
anlamakta yetersiz kaldilar. Sunu da sdyleyebiliriz yasaklar ¢ok sert ve kuralci bir sekilde
uygulandi. Bu konuda taviz verilmemesi biitiin yolcularin ¢ileli bir siire¢ yasamalarina
ragmen hastalik korkusu nedeniyle kabullenmelerini sagladi. Pandemi siirecinde
pazarlama iletisimi yasaklarin ve onlemlerin anlatilmasi, topluma duygusal mesajlarin

verilerek destek alinmasinin saglanmasi gibi etkiledi...
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7. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Sirketlerin pandemi sonrasinda artan maliyetler ve bilet fiyatlarinin ylikselmesi nedeniyle
hizmet kalitesi farklilagsmasina gitmesi beklenebilir. Bu nedenle 6zellikle bazi havayollar1
farkli hizmetler sunmayr devam ettirmek zorundadir. Ornegin durdurulan Ugan Sef
uygulamasinin tekrar baslamasi ve koltuk sayisinin azaltilmasi gibi adimlar atilabilir.
Bununla birlikte ekonomik darbogaz ve yiiksek enflasyon nedeniyle diisiik maliyetli
havayolu isletmeleri yiiksek karlilik agiklayabilirler. Hizmet pazarlamasi agisindan ise
normallesme siirecinde en Onemli sorun ise sirketlerin kendilerini yeniden
konumlandirmasidir. Yiiksek bilet fiyatlar1 nedeniyle talebin azalmasi yeni pazarlama
stratejilerinin ortaya cikmasina yol agabilir. Bunlar arasinda Facebook, Twitter ve
Instagram iizerinden etkili bir sosyal medya pazarlamasi yine giindemde olacaktir. Bu
stirecte, halkla iligkiler yolcu isteklerine yonelecektir. Ayrica bilgilendirici ve ikna edici
iletigsim ile yolcularin yeni donemdeki fiyat ve hizmet kalitesi prosediirlerine uyum
saglamasina calisilacaktir. Pazarlama iletisimi acisindan zor bir siirecte, havayolu
calisanlarinin maaslarinin azaltilmasi ve yliksek ¢alisma temposunda i¢ pazarlamanin
etkin hale getirilmesidir. Bu ¢alismalar sirketlerin COVID-19 pandemisinde bozulan

kurumsal imajlarinin yeniden diizenlenmesini gerektirmektedir.

8. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Sirketler agisindan en 6nemli hizmet kalitesi adimi1 havalimanlar1 ve hava araglariin
icindeki sterilizasyon ve izolasyon hizmetlerinin Diinya Saglik Orgiitii tarafindan kabul
edilen emniyet standartlarmin i¢inde olmasidir. Bu faaliyetler de teknolojiden
yararlanilmas1 gerekmektedir. Ayrica yolcu kabul islemlerinin insansiz bir sekilde
otomatlar tarafindan yapilmasi, biletleme, bagaj islemlerinin temassiz islemler olarak
siirdiiriilmesi 6nemlidir. Ugus siirecinde sirketler iki ana yolu tercih etmek zorunda
kalacaklardir. Bunlardan birincisi pandemi Oncesi doneme geri donmek ve ozellikle
ikram hizmetlerini farklilagtirarak ayrigsmaktir ki bence yiiksek segmentte bu kaginilmaz
bir sonu¢ olacaktir. Diigiik maliyetli havayolu isletmeleri ise dogrudan ulagtirma

hizmetine odaklanmali ve hizmet kaliteleri minimum diizeyde tutabilir. Pazarlama
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iletisimi agisindan ise halkla iligskileri ve kriz yoOnetimi siireglerinin yeniden
yapilandirilmasidir. Kampanya ve satis gelistirme siireglerinde yararli olacagini
diistinliyorum en 6nemlisi de siirekli ugan yolcu programlarinin yeniden diizenlenmesi ve
yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakatinin yeniden saglanmasi i¢in etkinlikler

diizenlenebilir.
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Akademisyen 4’iin (A4) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplan
1. Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 Pandemisi nasil etkilenmistir?

Havayolu ulastirmas1 COVID-19’dan en fazla etkilenen sektdrlerden biridir. Sanirim
turizm ile birlikte sektoriin etkilenmesi mali a¢idan biitiin isletmeleri zor sokmustur. Hava
trafigi hi¢ olmadig1r kadar sekteye ugramis ve zaman zaman da durmustur. Biitiin
isletmeler atil kapasite ve yasaklar nedeniyle filolarin1 yere indirmis ve ucuslar belli bir
siire yasaklanmis ve ya da sinirlanmistir. Bu sonuglar, hem yolcular1 hem de ¢alisanlar
onemli diizeyde negatif etkiledi. Ancak kiiresel tasimaciligi ana unsuru olan havayolu
ulastirmasinin kisitlanmasindan baska bir ¢are yoktu. Clinkii yolcular viriisiin yayilmasini

hizlandird: ve biitiin diinyada viriisiin goriilmesini sagladi.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde sosyal mesafe, temassiz

islem ve sterilizasyon uygulamalari nelerdir?

Seyahat kisitlamalar1 ve yasaklarini bir kenara koyarsak havayolu tasimaciliginda ilk
onlem salginin onlenmesine yonelik sosyal mesafe, maske be hijyen kurallaridir. Bu
Oonlemlere seyahatte istenen saglik raporu ve PCR testi de gerekmektedir. Saglik
Bakanliginin E-Nabiz uygulamasi da 6nemli 6nlemler arasinda gosterilebilir. Bu siirecte
koltuk mesafelerinin ¢apraz ve bir dolu bir bos seklinde seyahat edilmesi maske, siperlik
ve eldiven kullanimi da 6nemlidir. Ayrica yolcularin u¢aga alinmalarinda sosyal mesafe

kurallarinin uygulanmasi 6nlemler arasinda gosterilebilir.

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri

ve uygulamalari nelerdir?

Pandemi siirecinde hizmet kalitesi daha ¢ok sirketlerin ana faaliyet konusu olan seyahat
etme imkaninin saglanmasina yonelik olmustur. Hizmet kalitesi olarak sunulan ikram
hizmetleri, eglence hizmetleri ve konfora yonelik hizmetlerin kalitesi ¢ok hizl1 bir sekilde
diismiistiir. Ikram hizmetlerinin énce yasaklanmasi ve smirl1 bir sekilde yerine getirilmesi
Ozellikle uzun uguslarda ucak yemeklerinin ve ikram ¢esitliligini azaltmistir. Hizmet
kalitesini sadece ikram, eglence ve konfora yonelik hizmetler olarak degerlendirmemek
yerinde olur. Yolcularin ugaga binmeden 6nceki islemleri, bekleme siireleri, rotarlar son

derece can sikintis1 olusturan uzun bekleme siirelerine sahip olmustur. Havayolu
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sirketlerinin ¢alisanlarinin kurallara uyulmasi konusundaki ikazlari da yolcu etkilesimini

olumsuz etkilemistir.

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

Pandemi siirecinde havayolu sirketleri finansal varliklarini korumak igin her tiirlii tedbiri
almaya calisip uguslarin devam etmesine calisirken hizmet kalitesinin pek bir anlami1
oldugunu diisiinmiiyorum. Yolcularin da bu yonde talepleri olmadigini ve bir yerden bir
yere ulagsmak icin hizmet kalitesinden feragat ettiklerini diisliniiyorum. Ancak bir 6nceki
soruda da belirttigim gibi hizmet kalitesini etkileyen temel unsurlar arasinda sayilan tam
zamaninda hizmet ve dakiklik bu siirecte sekteye ugramis ve uzun bekleme siirelerine
neden olmustur. Uguslardaki rotarlar ¢ok uzun olabilmis hatta sonucunda ugusun iptal
edilmesi de giindeme gelmistir. Bu sorunlar belli bir siire absorbe edilebilecek hizmet
kalitesi prosediirlerini olusturmustur. Ancak daha sonra o6zellikle Onlemlerin
azaltilmasindan sonra yeni hizmet kalitesi kriterlerinin olusmasi ya da eski hizmet kalitesi

standartlarina dontis olmustur.

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi

uygulamalari nelerdir?

Tirk hava yollar1 ve Pegasus orneginden gidersek giivenli seyahat Olciitleri ya da
kriterleri baglhiklar1 altinda web sayfalarindan siirekli bilgilendirme yapmislardir. Bu
bilgilendirmeler kamuoyu ac¢iklamalari seklinde de olmustur. Bu baglamda sosyal medya
etkin bir sekilde kullanildi. Ikinci stratejileri bilet iicretlerini iade etmemek kosulu ile
once bir yil sonra iki y1l siire ile bekletme yoluna gittiler. Bu uygulama 1yi niyetli bir
uygulama idi. Hava limani vergilerinin kesintisinden sonra iicretler de iade edilebildi.
Dogrudan pazarlama ya da satis gelistirme ise ¢ok iizerinde durulan bir konu olmadi.
Daha ¢ok halkla iligkiler, kamuoyu aciklamalar1 ve bilgilendirme yapildi. Ancak

promosyon anlaminda sanirim belli basli adimlar da atilmistir.
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6. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet Kkalitesi

prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?

Tabi pandemi siirecinde hizmet kalitesinin iyilestirme ya da gelistirilmesi su perspektifte
oldu. Kosullarin degerlendirilmesinden sonra emniyet ve glivenlik agisindan alinan sosyal
mesafe ve hijyen kurallar1 yolculara agiklandi ve uymalari kesin bir sekilde denetlendi.
Ancak bu siirecte hizmet kalitesinin ¢ok diistiigii sdylenebilir. Ozellikle havayolu sirketi
calisanlarinin olaganiistii gayretlerine karsilik yolcularin algiladiklari kalitenin diistiigiinii
biliyoruz. Bunun ne diizeyde 6nemli oldugu ise soru isaretidir. Cilinkii pandeminin ilk
aylarinda zaten kurtarma faaliyetleri disinda uguslar durmustur. Sinirlt uguslarda yer
bulanlar ise zorunlu olmalar1 nedeniyle kendilerini sanshi hissettiler. Anlayacaginiz
kimsenin ulastirma hizmeti disinda bir sey istedigi yoktu. Ancak oOzellikle rotar ve
gecikmelerde 6nemli, magduriyetler yasandi. Ayrica COVID-19 pandemisi nedeniyle
havayolu sirketlerinin personel ¢ikarma ya da maaslarin kesilmesine bagli olarak 6nemli
bir imaj kaybma ugradigini biliyoruz. Ozellikle i¢ miisteri olarak anilan calisanlarin
desteklenmedigi yoniinde ¢ok haber okundu. Bu pazarlama iletisimini olumsuz etkilemis

olabilir.

7. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Havayoluna talep durma noktasina geldiginde ugaklarin meydan kalmasi ile ¢ok zor
giinler yasandi. Uguslarin iptal edilmesi ile baslayan siirecin normale donmesi en az 5
sene alabilir. Bunan su anlagilmasin koltuk dolulugu ya da kapasite kullanimi konusunda
bir sorun olmayacaktir ancak havayolu sirketleri cok az kar marj1 ile faaliyet gostermek
zorunda bu nedenle iki ana konuya odaklanmak zorundalar. Bunlardan birincisi farkli bir
hizmet anlayis1 ile ugus Oncesi, ucus siireci ve sonrasinda hizmetlerin miisteri odakl
yaklasimlar ile belirlenmesi gerekmektedir. Ozellikle seyahate tesvik edici satis gelistirici
yaklasimlarin benimsenmesi, kisisellestirilmis bireye 6zgii hizmet anlayisi, sik ucan
yolcu programlarmin diger sektorler ile isbirligi icinde promosyona agirlik vermesi

gerekmektedir.
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8. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Hizmet kalitesi agisindan temassiz check-in ve sosyal mesafe uygulamasi baslica
onerimdir. Ancak temassiz check-in basarili bir sekilde uygulanmasina karsilik koltuk
mesafesi, ucaga girislerde yolcularin kapali mekanlarda uzun siire kalmasi ve ugus
siirecinde sosyal mesafe kurali hem teknik hem de finansal nedenler ile uygulanabilir
degil. Ayrica 6zellikle 0-3 saat olan kisa uguslarda ikram hizmetlerinin kaldirilmasi
Onlem olabilir. Ayrica yolcularin ateslerinin kontuar girislerinde hizli bir sekilde
elektronik olarak dl¢iilmesi, yer hizmeti veren otobiislerin artirilarak yolcularin kademeli
olarak ucaga binmelerinin saglanmasi 6nemlidir. Aslinda pandemi sonrasinda hizmet
kalitesi ve pazarlama iletisimi hi¢ olmadigi kadar 6nemli hale geldi. Buradan hizmet
kalitesi olarak emniyet ve giivenligin en iist diizeye ¢ikarilmasi, hizli hizmet siireci ve
koruyucu onemler gelmektedir. Pazarlama iletisimi agisindan ise yolcularin havayolu
isletmelerinin mobil uygulamalarmin indirilmesinin zorunlu olmasi, bilet satislarinin
telefonlar iizerinden yapilmasi ve ugus Oncesi bilgilendirme ve haberlesmenin de bu
aplikasyonlar ile siirdiiriilmesi gerekmektedir. Benim kisisel goriisim havayolu
ulastirmasinda bilet fiyatlarinin artacagi ve krizin etkilerinin 2030 a kadar siirecegi
yoniinde bu anlamda 06zellikle pazarlamada kampanya diizenlenmesi ve havayolunun
kullanilmasma yonelik siirekli satis  gelistirme kampanyalarinin  artirilmasi

gerekmektedir.
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Akademisyen 5’in (AS) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplan
1. Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 Pandemisi nasil etkilenmistir?

Etkileri muazzam oldu. Biz daha énce de énemli krizler atlattik. Ozellikle Korfez krizi ve
Sars viriisii nedeniyle kiiresel diizeyde havacilik krizleri olmustu. Bu viriis nedeniyle
yasanan biitiin olaylar krizin bundan 6nce olmadig1 kadar derin yaganmasina neden oldu.
Biitlin havacilik operasyonlarinin durdugu baska bir kriz hatirlamiyorum ben... Kurtarma
ve tahliye ucuslar1 disinda belli bir siire sanirim uguslarin durmasi daha 6nce yasanmadi.
Sektoriin eski potansiyeline ulasmasi en az 3-4 sene siirecektir. Pandemi ile ucuslarin
askiya alinmasi isten ¢ikarmalart hizlandirdi ve iflaslar bagladi. Atlas ve Onur bu nedenle

batt1. Denilebilir ki... yani bence viriisiin etkileri yikict oldu.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde sosyal mesafe, temassiz

islem ve sterilizasyon uygulamalari nelerdir?

Ik anlardaki saskinliktan sonra Onlemler ar1 ardma alinmaya basladi. Ben HEPA
sistemlerinin (Yiiksek Verimli Partikiil Hava Filtresini ifade etmek i¢in kullanilmistir)
daha once kullanilip kullanilmadigin1i bilmiyorum ancak pandemi siirecinde ve
sonrasinda bu sistemlerin kullanildigini biliyoruz. Sosyal mesafe i¢in temassiz islemler
ile biletleme ve bagaj islemlerinin yapilmasi, ikramlarin kapali kaplarda verilmesi, diisiik
maliyetli havayolu isletmelerinde satiglarin sadece kredi karti iizerinden yapilmasi, maske
takilmasi, yolcularin ateslerinin 6lgiilmesi, ¢apraz ve bosluklu oturma diizeni yapilmistir.

Ayrica havalimanlar1 ve hava aracinin i¢inin sterilize edildigini de biliyoruz.

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri

ve uygulamalari nelerdir?

Simdi Oncelikle temizlik ve sterilizasyon 6n plana ¢ikmistir. Sosyal mesafe kurali da
eklenince havayolu sirketlerinin hizmet kalitesi bu perspektifte degerlendirilmistir.
Diinyadaki uygulamalara bakildiginda hizmet kalitesini pandemi siireci ve pandemi
sonrasi dénem olarak ikiye ayirabiliriz. Ik dénemde toplum saghig: agisindan hizmet
kalitesi salginin 6nlenmesine yonelik olarak sekillendirilmistir. Bu dénemde teknolojik
donanim ve personel davraniglart koruyucu Onlemlere yonelmistir. Bu donemde

giivenirlik, giivence ve duyarlilik 6n plana ¢ikmistir. Ne demek istiyorum, soyle ki,
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havayolu personeli yiiksek risk altinda bilgisi ve davraniglar ile yolculara giiven vererek
saglik kurallarinin uygulanmasini saglamistir. Bu donemde ozellikle uguslarin rotar
yapmas1 hizmet kalitesi algisini diisiirmiistiir. Ikinci donemde ise yasaklarin kalkmasi ve

normalles donemi olarak eski uygulamalara geri doniilmiistiir.

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

Yolcularin hizmet kalitesi algis1 diismiistiir. Cok net olarak ifade etmem gerekiyor ki
yolcu memnuniyeti havayolu ulastirmasinda iki temel eksen iizerine kurulmustur.
Bunlardan birincisi ugusun zamaninda ve beklenilen siirede yapilmasi ikincisi ise
personel davranislar1 ve fiziksel olanaklardir. Her iki eksende de problemler olusmustur.
Oncelikle gecikmeler saatleri bulmus ve ucus iptalleri yasanmistir. Havayolu trafigi
kelimenin tam anlami ile arapsacina dénmiistiir. ikinci 6zellik ise personel yolcu
etkilesimi sadece hastaligin 6nlenmesine yonelik kurallarin uygulanmasi ile sinirlanmigtir

ki bu durum da algilanan hizmet kalitesini diistirmiistiir.

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi

uygulamalari nelerdir?

Bu konu hakkinda neler sdylenebilir. Bence pazarlama iletisimini ikili bir ayrima tutmak
yerinde olacaktir. Bunlardan birincisi kamuoyunun aydinlatiimasi ve bilgilendirilmesi,
halkla iliskiler faaliyetleri... Bence sirketler bu konuda gayet basariliydi. Sirketlerin
olagandis1 durumlarda faaliyet gostermelerine karsilik her adimi kamuoyu ile paylastigini
gordiik. Bilgilendirme acisindan da ilk anlarda yasanan sorunlar biitiin sektorlerde
yasand1 anacak kriz yOnetimi basariliydi. Ikinci ayrim ise satiglarin artirilmasi ve
tutundurma faaliyetleri... Burada soyle bir 6zellik vardi. Sirketler bilet ve ugus iptalleri
acisindan yolculari magdur etmedi. Kesintiler oldu ama ertelenmis biletlere yonelik
haklar korundu. Ayrica, zorunlu uguslarin yapilmasi sirketlerin kurumsal imajlarim
giiclendirdi. Satis gelirlerinin artirilmasina yonelik olarak pazarlama iletisimi agisindan

ise yapilacak bir sey yoktu...
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6. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet Kkalitesi

prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?

Pazarlama iletisimi miisteriler ile igbirligini gerektirmektedir. Bunun anlami dogru
mesajin dogru sekilde dogru hedef kitleye ulastirilmasidir. COVID-19 siirecinde hizmet
kalitesi pazarlama iletisimini olumsuz etkiledi mi tam olarak emin degilim. Buradaki
tereddiidiimiin temel nedeni sirketlerin yolcu odakli olmasinin belli bir siire ertelenmesi
yolcular agisindan da kabul gordii. Sunu ifade etmek istiyorum interaktif bir iletisimde
her iki taraf i¢in yani misteri ve sirket acisindan ortak fayda ve degerlerin bulunmasi
gerekmektedir. COVID-19 siirecinde bu fayda saglikli ve hastalikta korunakli ulagimdi.
Hava arac1 gibi dar ve sikigik bir alanin bu agidan sterilize edilmesi, ikram hizmetlerinin
sinirlanmast kabul gordii. Bu agidan her iki taraf i¢inde bir kabul durumu vardi. Ben
sirketlerin pazarlama iletisimlerinin ¢ok olumsuz etkilendigini diisiinmiiyorum. Satislari
artirma, promosyon, yeni miisterilerin kazandirilmasi, ne bileyim kisisel satig ise bu
donemde zorlu siireglerdir. Bence sirketler kamuoyu ile dogru mesajlar1 ve bilgileri

paylasarak pazarlama iletisiminde basar1 sagladilar ben bu sekilde diisiintiyorum.

7. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonras1 hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Ben pazarlama iletisiminde baslayayim, COVID-19 siirecinde pazarlama iletisimi kriz
yonetimin bir parcasi olarak degerlendirildi. Bence dogru iletisim stratejileri uygulandi
ve yolcu ihtiyaglar1 karsilanmaya calisildi. Kosullarin degisimine hizlica uyum saglandi.
Bu siirecte elestirdigim tek nokta havayolu sirketlerinin ¢alisanlarina yonelik aldig:
kararlar1 uygularken bilgilendirme faaliyetlerini eksik bir sekilde yapmasi ve
muhafazakar bir tutum sergilemesidir. Bu konuda yapilan arastirmalarda belirsizligin
calisanlar ¢ok etkiledigi saptandi. Bu konuda yetersiz kalindi buna katiliyorum. Hizmet
kalitesi agisindan ise maliyetler azaldi mi bilemiyorum. Ikram hizmetlerinin
yasaklanmas1 6nemli bir maliyet avantaji saglamis olabilir emin degilim. Ayrica, yeni
hizmet kalitesi standartlar1 emniyet ve giivenlige toplum sagligi, salginin dnlenmesi,

kisisel hijyen ve sterilizasyon agisindan yeni kriterler getirdi.
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8. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Pazarlama iletisiminde miisteri odakli yaklagimlarin 6n plana ¢ikacagini diisiiniiyorum.
Yolcular ne ister ve nasil karsilanir buna odaklanilmali. Kriz yonetim stireglerinin tekrar
gozden gecirilmesi, var olan olasit senaryolara yenilerinin eklenmesi yararli olabilir.
Sosyal medya araclarinin daha etkin kullanilmasi iyi sonuglar doguruyor...Cok 6nemli
bir unsur olarak sirket iist yonetimlerinin ¢alisanlar ile barigsmasi, demokratik katilim
yollarinin etkin bir hale getirilmesi ve kurum i¢i iletisimin yeniden yapilandirilmasi
sart... Bu konuda ¢ok biiylik hatalar yapildigin1 diisiiniiyorum. Hizmet kalitesinde ise
pandemi sonrasinda yeni standartlarin uygulanmasi ve eskiye kriterler doniisliin zaman
almayacagmi diisiiniiyorum. Ozellikle alt ve orta gelir segmentlerinde miisterilerin
istedigi hizli ve rotarsiz ucuslarin yapilmasi yeterli olacaktir. Bu agidan sirketlerin daha
cok teknik kaliteye Onem vermeleri, temassiz yolcu islemlerini de gelistirmeleri

gerekmektedir ki zaten bu yonde 6nemli adimlar atiliyor...
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Uzman 1’in (U1) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplan
1. Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 Pandemisi nasil etkilenmistir?

Merhabalar bu COVID-19 pandemisi siirecinde havayollarinin ne sekilde etkilendigiyle
ilgili olarak yoneltmis oldugunuz sorulari cevaplamaktan zevk duyarim oncelikle onu

belirtmek isterim.

Nasil etkilenmistir dendiginde elbette ki olumlu etkilenmedi. Pek¢ok diisiiniilmiis, karar
verilmis olan anlagmalar, biiyiime trendleri hedefler, ugak alimlari, personel alimlar1 gibi
pek cok yapilmasi diisiiniilen hedefler, amaglar, vizyonumuz aslinda diyebilirim sekteye
ugradi elbette ki nasil ugradi? Ciinkii operasyon durdu, operasyonun durmasi gibi bir
siiregte havayolu olarak ilk defa karsi karsiya kaldik ve aslinda ilk basta bir bosluk oldu,
ne yapilacagimi bilememek gibi bir siire¢ yasandi ama calisanlarimizla beraber, bize
inananlarla beraber bu siireci kayipsiz diyebilecegim bir sekilde en azindan insan giicii
olarak atlatabildik. Elbette ki maddi ve manevi olarak ¢alisanlarimizdan 6zveri bekledik.
Onlar da sag olsunlar bize bu anlamda destek oldular. Belli noktalarda personeli
cikartmadan ama minik, kii¢ciik dokunuslarla diyeyim kiigiik daralmalarla bu siirecte
biitiin ¢alisanlarimizla beraber kalmay1, onlarla bu siireci beraber atlatmay1 basarabildik

diyebilirim.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde alinan onlemler

nelerdir?

Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde sosyal mesafe, temassiz islem
ve sterilizasyon uygulamalarinin neler olduguyla ilgili olarak gene ben kendi kurumumla
ilgili olarak bahsedeyim. Tiirk Hava Yollar1 bu noktada belli kitler olusturdu. Bu kitler
oncelikle saglik midirligiimiiziin kontroliinden gecirildi ve saglik miidiirliglimiiziin
onaytyla diyeyim daha dogrusu yolcularimiza, ¢alisanlarimiza dagitildi, iicretsiz olarak
dagitildi, yedekleriyle birlikte dagitildi. Ugaklar her zaman igin siirekli kontrol olarak
temizleniyordu ancak bu siire icerisinde farkli dezenfektanlarla, farkli kimyasallarla da
dezenfekte siireci yapildi. Zaten biliyorsunuz ucaklar uzun bir siire ugmadilar aslinda ama
ucmaya bagladiklarinda da elbette ki toplumdaki sadece bu Tiirkiye i¢in konusmuyorum

biitiin hani uluslararasi bir sirketiz zaten yolcu sayilarinda ciddi anlamda diisiisler oldu.
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Transfer uguslar1 yapildi. Transfer uguslarinda cografi olarak en azindan diinyanin
diyebiliriz bu ugus anmin merkezde olan bir iilke olarak buranin bayrak tastyicisi
havayolu olarak pek c¢ok kisiyi kaldiklar1 yerden getirmek gibi bir isimiz oldu aslinda. Bu
bizim yapmamiz gereken bir seydi ve bu siireclerde ugaklarimiz dolu oldu ancak
ekiplerimize tulumlar dagitildi, sperlikler, ilave olarak maskeler, yine bahsettigimiz
hijyen Kkitleri setleri bu noktada bu siireci dogru yonetebilmemiz adina kullandigimiz
kaynaklardan bir kismiydi. Ayrica gene bu siire i¢erisinde yolcularimiza yiyecek-igecek
servisi yapmadik, yapmamayi tercih ettik. Hem maskelerin siirekli takili olmasi sebebiyle
hem de buradaki amacin aslinda seyahatten ziyade kisilerin ulagsmak istedikleri noktaya
ulagsmak gibi hedefinin bir amacinin oldugunu bilmemiz agisindan. Yolcularimiz da bu
noktada bizi desteklediler, hi¢ farkli bir taleple karsilasmadik. Siirekli bu konuyu 6lgmek
icin anketler ve degerlendirmeler istedik, bekledik hem calisanlarimizdan hem de
yolcularimizdan ve bu noktada bir sikinti yasamadan, yolcu memnuniyetsizligi en

azindan yasamadan bu siireci de atlattigimizi diistinliyorum agikgasi.

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri

ve uygulamalari nelerdir?

Hizmet kalitesi kriterleri uygulamalar neler dedigimizde tabi ki de ¢alisanlarimiz yani
ozellikle kabin ekibi i¢in konustugumda yolcularla temas ettikleri ilk nokta konugsmadan,
aslinda gorsel olarak onlar1 goriiyorlar. Uniformasini, giiliimsemesini, mimiklerini
acikeasi ¢ilinkii biz hep derslerde onlara hep beden dilinin ne kadar énemli oldugundan
bahsediyoruz. Iste giilimsememiz goziikkemedigi durumda, maskelerin arkasinda
saklandig1 durumlarda da onlara maskeler olsa bile giilimsememizi size yansitmaliyiz,
size gOstermeliyiz ve biz gercekten sizlerle su anda burada olmaktan mutluyuz duygusunu
paylasmamiz gerekiyordu. Bu noktada kabin personeliyle sik sik maskeler
giilimsememizi gizleyemez, saklayamaz mottosuyla 6nce bizler inandik aslinda buna
sonrasinda bunu biitiin personelimiz yolcularimiza ucus boyunca yansittilar ve gelen geri
dontisler biz sizin ne kadar isinizi severek yaptiginizi gozlerinizden anladik seklindeydi.
Dogru yonetmeye calistik agikcasi. Ciddi anlamda bu noktada bu maske takilmasi ya da
iste arada bir seperatdr olmasi, mesafelerin olmasi gibi direk yolcuyla yiiz yiize
olamadiginmiz noktalardaki olumsuzluklar aslinda personelimizin gercekten iistiin

basaristyla ciddi anlamda asild1 diyebilirim. En azindan dedigim gibi, bahsettigim gibi
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yolcu anketleri ve geri doniisler de hep bu sekilde oldu. Ikramla ilgili elbette ki az evvel
de bahsetmistim. Ikramla ilgili belli kisitlamalar getirildi, bunlar olmas1 gerekiyordu.
Peyder pey bu siiregleri iyilestirdik yani ilk basta sadece su dagitiliyordu, akabinde iste
daha hani yolcuyu biraz daha bu siirecin iyilestigini gosterebilecegimiz sekilde sandvig
dagitimi iste soguk ikram dagitimi ve devaminda da normal rutinimize dénmemiz
seklinde basamak basamak aslinda bu siireci astik, yonettik diyebilirim bu COVID-19

pandemisi slirecinde.

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

Olumsuz etkilemistir. Bu olumsuzluk bizim elimizde olan bir durum degildi. Biitiin
diinyanin salgin ile miicadele ettigi donemde hizmet kalitesi 6l¢iitlerinin neler olmasi
gerektigi konusunda tek bir diislince var o da emniyet ve giivenliktir. Yolcu algilarinin da
degismesi bu konuda bize destek verdi. Agikgasi hizmet kalitesi sadece hastaligin
bulasmamast i¢in alman Onlemler ve bu Onlemlerin etkinligidir. O giinleri
diisiindiigiiniizde maske temini bile 6nemli bir sorun olarak kargimiza ¢ikti... Bu konular
ile basaril1 bir sekilde miicadele edildi. Yolcu ile yiiz yiize hizmet veren kabin personeli
ve yer personeli bu siiregte cok bliyiik cabalar sarf etmistir. Yolcu etkilesiminde yasana
sorunlar nedeniyle 6zellikle yasaklara ve kurallara uyumayan yolculara yonelik diger
yolcularin tepkisini onlemek olduk¢a zordu... Himzet kalitesinin etkilenmesi dogaldir

ancak telafi edildigini diistinliyorum.

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi

uygulamalari nelerdir?

Pazarlama iletisimi uygulamalari neler ya da bunlari nasil yonettik noktasinda tabi burada
bayrak tasiyict havayolu olmanin avantajlarini da kullandik demem lazim.
Televizyonlarda belki hani orada kiiciik bildirimler vardi hani ne, nasil yapiliyor
yolcularin havalimanlarina gitmesi, yolcularin u¢gmaktan ¢ekinmemesi, korkmamasi gibi
ama orda kullanilan aslinda arka plandaki tiniformalardan tutun dagitilan hijyen kitlerine
kadar bizim kurumun havayolunun uygulamalariydi. Pazar payimi daha fazla, daha biiyiik
bir Pazar payimna sahip olmamiz sebebiyle de yolcu bizimle uctu acik¢asi bunu ¢ok net
sOyleyebilirim. Bu noktada tabii ki de mesajlar, reklamlar, billboardlar, sosyal medyanin
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bu noktada bizim agimizdan her platformda kullanilmasi, bu siiregte egitimlerin devam
etmesi, hani biz tabiri caizse kontak kapatmadik. Sadece hizli giden bir arabayi vites
kiiciilttiik, birazcik motor ¢alisirken kirmizi 1sikta bekledik gibi yorumladik. Bunu da
medya kanaliyla bu sekilde duyurmus olduk. Agikg¢asi web sitemizden biitiin gelismeleri
paylastik, seffaflikla paylastik. Biitiin sosyal medyayr kullandik gene bu noktada
pazarlama c¢alisanlarimiz pazarlama reklam boliimiinde g¢alisan departmanda calisan
personel de imajin etkilenmemesi, giincel tutulmasi yolcularin u¢gmaktan korkmamasi,
cekinmemesi i¢in bildirimleri yapmis oldular agik¢asi. Bunun haricinde baska nelerden
bahsedebilirim? i¢sel pazarlama iletisimi nasil etkilenmistir dedigimizde biz
personelimizi kisa ¢aligma 6denegi ile licretlendirdigimiz bir donem oldu. Dedigim gibi
kimseyi ¢ikarmadik isten ama bu siirecte bize destek oldular. Bizler de onlara mesela bu
iste evden calisma siirecinde mesai saatlerini biraz daha esnek tuttuk ki su anda hala
devam ediyor. Ucretsiz izne ¢ikmak isteyenleri {icretsiz izne ¢ikarttik. Hemen ise doner
donmez gene basamakli bir déniis oldu gerci bu ama hemen birden bire baslamadik. Iste
onlara hos geldin partileri diizenlendi, belli siirelerde sabah ikramlari, bir araya gelmeler,
cesitli ortak aktiviteler yani yeniden kaynasmak yeniden beraber olmadigimiz giinleri
unutup yeni baslangi¢lar yapmak icin aslinda dnce c¢alisanlarimizin her seyin dogru ve
diizglin yonetildigine inanmasi, kaldigimiz yerden devam ediyor olmamiza inanmasi

bizim i¢in ¢ok 6nemliydi.

6. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet Kkalitesi

prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?

Biitiin diinyanin hazirliksiz oldugu bir salgin ile karsi karsiya kalmak olaganiistii
onlemlerin alinmasina neden oldu. Bu agidan havayolu isletmelerinin kriz yonetim
ekiplerinin ilk anda yasanan saskinlik disinda basarili oldugu nu diisiiniiyorum. Ozellikle
i¢sel pazarlamada calisanlara yonelik pazarlama faaliyetlerini basarili buluyorum. Bunun
disinda bayrak tasiyici isletmede ¢alismam nedeniyle biz Tiirkiye’yi temsil ettigimizi ve
Tirkiye i¢in Onem tasiyan mahsur kalan vatandaglarimizin alinmasi, 6zel gorevli
ucuslarin yapilmasini kamuoyunda iyi agikladigimizi diistinliyorum. Tiirkiye’nin markasi
olarak bu salgin siirecinde Tiirk halki ile basarili bir sekilde iletisim kurdugumuzu

diistiniiyorum.
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7. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Kabin ekibi olarak biz salginin farkli varyasyonlar ile siirmesi ya da farkl viriisler ile
miicadele yontemlerinde nelerin yapilabilecegine iliskin bir hizmet kalitesi prosediirii
uygulanmasini diisiiniiyoruz. Pandemi sonrasinda da toplum sagligini koruyacak
Onlemlerin olaganiistii 6nlemler ile korunmasi hizmet kalitesinin ilk 6nceligi olmalidir.
Emniyet ve Giivenlik prosediirlerinin toplum sagli agisindan yeniden diizenlenmesi,

hijyen, sosyal mesafe, maske uygulamasinin devam etmesi gerekiyor.

8. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Bagka baska nelerden bahsedebilirim? Dedigim gibi aslinda ¢ok kolay asilabilecek bir
siire¢ degildi, daha giizel yonetilebilir miydi? Evet belki de yonetilebilirdi yani bugiin
eger tekrar bu siiregle karsi karsiya kalmis olsak daha tecriibeliyiz neleri dogru, neleri
daha iyi yapabilirdik noktasinda bir bilgi birikimimiz var. Bunu kesinlikle sdyleyebiliriz.
IIk yasandiginda 2019 sonunda 2020 basina geldiginde hayatimiza covid hicbir sey
bilmiyorduk gergekten ¢linkii bir pandemi siirece ¢ok uzun zamandan beri yasanmayan
bir durumdu ve dogal olarak hani biraz bir tedirginlik, bir ne yapabilecegini bilememe
durumu ya da belki ilk basta deneme yanilmayla dogruyu bulma gibi durumlar yasandj,
yasanmadi dersek ¢ok dogru olmaz, yalan olur. Ama su anda daha bilingliyiz, umarim bir
daha yasanmaz elbette ki ama bu siiregten de yine minimum diyebilecegim hasarlarla
c¢ikmak basaridir. Biitlin ¢alisanlarimiz bu noktada bizimle olmasi, calisanlarimizin
bizimle olmasi, bizi desteklemesi, glivenmesi basaridir. Pandemi sonrasinda tiiketicilerin
havayolu ulastirmasina yonelik goriislerinin incelenmesi faydali olacaktir. Ayrica,
kamuoyunda paylasilacak yolcu egitimlerinin sosyal medya araglarindan yayinlanmasi,
bilgilendirme a¢isindan da yararlar saglayabilir. Yine son durumlardan bakildiginda iste
bu degerlendirmeleri, uluslararasi degerlendirmelere bakildiginda gerek havayolumuz
gerekse iste yeni acilmis olan Istanbul Havalimanimiz gerek ¢alisanlarimiz belli 6diillerle
bu siiregte gerceklestirilen aslinda biitiin iyilestirmelerin ya da yapilan her tiirlii ¢gabanin

karsiligini da almis olmanin gururunu yasiyoruz. Bunu da paylagmak isterim.
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Ekleyecegim ¢ok da fazla bir sey kalmadi. Tesekkiir ediyorum bana bu sorulari ilettiginiz

icin, gortsleri paylasmami izin verdiginiz i¢in.
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Uzman 2’nin (U2) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplar
Soru 1: Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 pandemisinden nasil etkilenmistir?

Pandemi sebebiyle insanlar viriis kapma riskine girmemek adina daha az seyahat etmeye
basladilar. Ugaklardaki doluluk orani, paralel olarak da ugus frekansi diistii. Beraberinde
sitketim personele 6deme yapabilmekte sikinti gekmemek adina isteyen personellere
ticretsiz izin almalar1 yoniinde tesviki oldugunu gozlemledik ve izin alan personeller
sonrasinda ige aktif olarak devam eden kisilerin de is ylikiiniin ciddi anlamda arttiginm
gbzlemledik. Kismi ¢alisma ddenegine gecildigi donemde de personel maaslarinda ¢ok
ciddi bir azalma oldugu icin diizenli 6demesi olan personeller kendilerini ciddi bir
sikintida buldular maddi anlamda. Ozellikle yabanci ugus personelinin bir kismimin
zorunlu olarak fticretsiz izne ¢ikartilmasi onlarin kiralarini 6deyememesine, giinliik
ithtiyaglarini karsilayamamasina, market aligverislerini dahi yapamamalarina sebep oldu
ve psikolojik agidan da ¢ok zorlu bir siire¢ yasandi. Evden ¢alismaya gecildigi donemde
sertifikasinin giincellenip ugusa donebilmesi igin bekleyen iicretsiz izni bitirmeyi
planlayan personeller iicretsiz izinlerini bitiremediler. Ciinkii yliz ylize egitim
yapilamadigi i¢in sertifikalar glincellenemedi. Bu arkadaslarimiz da tabii ki bekledikleri,
tahmin ettikleri donemden ¢ok daha sonra ugusa geri donebildikleri i¢in maas alamadilar
ve mali anlamda zor bir donemden gegtiler. Sirket tekrardan personelini yliz yiize ise
dondiirdiigli zamanda da maaslarini aksatmadan diizenli olarak yatirabilmek adina maasta
azaltma yoluna gitti. Insanlar zorunlu ihtiyaglarini karsilayabiliyor olsalar da kendi
standartlarinin ¢ok altina diismiis olduklart i¢in genel anlamda bunlar g¢alisanlarda

mutsuzluklara sebep oldu.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde aliman o6nlemler

nelerdir?

Sirket birtakim hijyen tedbirleri ve énlemleri aldi. Ornegin ugaklar her giin sonunda &zel
olarak dezenfekte edildiler. Ucgus sonlarinda da o6zel temizlik ekipleri 6zel bir
dezenfeksiyon siireci gerceklestirdi. Bunun disinda her ugusa hijyen tedbirleri almak,
hijyen {iirlinlerini dagitmak, maske-mesafe kontroliinii yapmak ve standart bir sekilde
standart vaziyette ucak tuvaletlerini ve galileri dezenfekte etmek amagl hijyen uzmani
ad1 verilen kabin memurlar1 gorevlendirildi. Bu arkadaslarin amaglar1 ucakta ortaya
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c¢ikabilecek her tiirlii riski ortadan kaldirmakti. Sik sik maske kontrolii yapilmasi yoniinde
yolcularimizdan da ¢ok geri bildirim aliyorduk ve sirkette bunu zaten sagliyorduk.
Tuvaletlerin ugus esnasinda 6zel dezenfektan sivilarla, spreylerle steril hale getirilmesi
dedigimiz gibi hijyen uzmanlarinin goreviydi. Bu belli araliklarla yapilip tuvaletlerin
kapilarina da bilgilendirme kartlar1 takildi. On dakika boyunca bu tuvaletler
kullanilmayarak sterilizasyon siirecinin tamamen etkisini gostermesi adina yolcunun
kullanmamasi saglandi. Bunlarin disinda i¢ hat business, dis hat business, ekonomi
ayirmadan tiim ucaklarin tiim tuvaletlerine el dezenfeksiyon amaciyla kullanilan 6zel
spreyler yiiklendi. Bu yliklemeler hala devam ediyor. Hijyen uzmani arkadaslarimiz
tuvalet dezenfeksiyonu ve galilerin steril halde tutulmasindan sorumluydular ancak artik
biitiin kabin memurlar1 kendi sorumlu olduklar1 tuvaletlerin hijyen tedbirlerinin alinmasi
ve standardize bir sekilde dezenfeksiyon isleminin gerceklestirilmesinden sorumlular.
Bunun yani sira yerleskelerde alinan 6nlemlere deginecek olursak ta maske mesafe ve
COVID-19 pandemisinin hala bitmedigi ile ilgili farkindalik olusturmak adina her ders
oncesi katilimcilara, kursiyerlere brifingler yapildi. Farkindaligin artmasi, azalmamasi
amaglandi. Bununla beraber smiflarda ve yemekhanelerde sosyal mesafeye dikkat
edilerek hazirlanmig olan bir oturma diizeni yapildi ve insanlarin bunlara gore oturmasi
saglandi. Maske zorunlulugu tam olarak uygulandi, istisna kabul edilmedi. Ucretsiz
olarak personele maske dagitimi da yapildi giivenlik noktalarinda. Bunun disinda
personel yer personeli parmak izi okutarak ve kartin1 okutarak turnikelerden
gecebiliyordu ama bu pandemi déneminin baglamasiyla beraber personellerin sadece kart
okutmasi, parmak izi okuyucusuna parmaklarini koymamasi yoniinde bilgilendirme

yapilmisti siire¢ hala bu sekilde isliyor. Ama¢ minimum anlamda temas olusturmak.

Soru 3: Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde hizmet Kkalitesi

kriterleri ve uygulamalar nelerdir?

Benim ¢alistigim sirketin agik¢asi en dnemli kriteri minimum temasti. Kabin ekibi ve
yolcularin minimum anlamda temas etmeleriydi. Dolayisiyla servis konseptleri yeniden
yapilandirildi. Pek ¢ok sey bir daha gbzden geg¢irildi. Ayrintili olarak yaptigimiz dis hat
business servisi i¢ hat business servisi 0zellikle yer servisi tekrardan revize edildi ve
temasi minimuma indirebilmek adina icerikte bir takim azaltmalar yoluna gidildi.

Kademeli olarak bu servis uygulamalari eski haline geri dondii. Su anda yiizde 95

181



oraninda dondii diyebiliriz. Sadece birkag istisnai durum kaldi. Bunun disinda kabin igi
tiriinlerde de hijyen icerikli tirlinler yiiklemesi baslatildi. Bu {irtinler de yakin bir tarihe
kadar yiiklemesi devam ediyordu fakat su anda hijyen setleri sadece belirtilen 6zel bir
takim hatlarda yiiklenecek. Bu sekilde ¢esitli 6nlemler aldik. Servis konseptindeki bu
bahsettigimiz azaltmalar yolcunun mutsuz olmasina sebep olsa da hijyen tedbirlerinin tam

olarak alinmasi da marka tercihinde 6n plana ¢ikt.

Soru 4: Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde hizmet kalitesi

nasil etkilenmistir?

Servis ve iiriin hizmet sunumu esnasinda detayl servisler azaltildi. icerikler daraltildi. Bu
sekilde servisi en kisa siirede bitirip minimum temas hedeflendi. Farkli servis konseptleri
iki yila yakin siirdii fakat kademeli olarak neredeyse yiizde yiize yakin geri geldi

diyebiliriz su anda. Birkag¢ detay disinda tamamen eskiye donmiis durumdayiz.

Soru 5: Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde pazarlama

iletisimi uygulamalar: nelerdir?

Pazarlama ve sonraki koltugu satma kisminda hijyen tedbirlerine uyan ve emniyetli
oldugu kadar hijyene de O6nem veren bir sirket oldugumuzu kanitladik ve yolcuya
sundugumuz hijyen triinleri ilgili ugak icerisinde yapilan tamitimlar, flakartlar, tuvalet
dezenfeksiyonu sonrasi tuvalet kapilarina takilan dezenfeksiyon kartlari gibi yolcunun
yeterince tedbirin alindigini diisiinmesine ve kendini daha rahat hissetmesine, dolayisiyla

sonraki ucuslarda da bizim markamizin tercih sebebi olmasini saglamis olduk.

Soru 6:Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde yeni hizmet kalitesi

prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemistir?

Bu donem boyunca yoneticilerimiz sik sik mail atarak hem o6zverilerimiz igin
tesekkiirlerini sundular hem de zorlu siiregleri hep beraber atlatacagimiza, hepsini hep
birlikte geride birakacagimiza dair motivasyon yaratacak ctimleler kurdular bizlere. Bu
da tabii marka aidiyetimiz ve i¢sel anlamda motivasyonumuzun saglanmasi adina
onemliydi. Bunun disinda pandemi sonlarina dogru yapilan licret zamlar1 tekrardan
personelin motive olmasinda dnemli bir faktor olusturdu. Bununla beraber maske ve

mesafe tedbirlerine uymakla alakali olarak sik sik hatirlatmalar da yapildi. Aslinda ugak
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icerisinde hijyen tedbirlerinin alinmasi ve diizgiin sekilde kontroliiniin ve takibinin
yapilmasi en giizel pazarlama stratejisidir. Maske kontrollerinde bunun hepimizin sagligi
icin oldugunu yolcularimiza sik sik hatirlattik. Kural 6gretir bir iislupta degil, bu
gereklilige hepimizin ihtiyacimizin oldugunun altini ¢izerek, hepimizin bu konuda

istlimiize diiseni yapmasi gerektigine aslinda bir sekilde anlatarak bunu saglamis olduk.

Soru 7: Havayolu ulastirma sektoriinde COVID-19 pandemisi sonrasi hizmet

kalitesi ve pazarlama iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Sirket aslinda maliyete ragmen tedbir almaktan ve ugak icinde alinan tedbirleri
uygulatmaktan vazge¢medi. Servis konseptinin azalmasina bagl tercih edilmeme riskini
goze aldi ama tedbirleri tam alip yolcunun goniil rahathigiyla seyahat edebilmesi

kazancina ve tercih sebebi olma sansina sahip olmus olduk.

Soru 8: Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet Kkalitesi ve

pazarlama iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Servis sunum esnasinda kabin memurlarinin eldiven kullanmalar1 bir 6neri olabilir.
Bunun disinda yemeklerin folyolarini agmadan servis etmek ya da business classta
yolcularin tepsilerinde yemek {iizerinde bulunan seffaf kutularin agilmadan yolcuya
verilmesi bir 6neri olabilir. Tek kullanimlik {iriinlere yonelmek bir fark yaratabilir bu
anlamda. Pazarlamayla ilgili olarak da kurumsal reklamlarda hijyen vurgusunun daha

fazla yapilmasi sirketin kazancina olabilir.
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Uzman 3’iin (U3) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplan
1. Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 pandemisi nasil etkilenmistir?

Tiim diinyada havayolu tagimaciliginda bir daralma s6z konusu oldu. Havayollar1 finansal
agidan zorluklar yasadi. Ulkeler smirlarini kapattigi icin, ugaklarin hemen hepsi yerde
bekler pozisyona alindi. Bu yiizden asil isi olan yolcu tagimacilig sivil hava yollar1 yolcu
tagtyamadigi i¢in bu oranlarda azalma oldugu i¢in ekonomik anlamda daralmalar s6z

konusu oldu ve ¢alisanlarin ticretlerinde de bir takim kisitlamalar s6z konusu oldu.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde alinan onlemler

nelerdir?

Sirketler kendi Onlemlerini Saglik Bakanliginin yayinladig: talimatlara gore olusturdu,
ilgili gereklilikler de calisanlara yayinlandi ve havayolu sirketleri kendi internet
sitelerinde bilet satin alan yolcular1 da buradan birtakim bilgilendirmeler yaparak

ucaklarina davet etti.

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siiresince hizmet kalitesi kriterleri

ve uygulamalari nelerdir?

Havayollar1 rekabet {istlinliigiinii olusturduklar1 ugus ag1 ve yapilan ikram, kullandiklar1
eglendirici sistemle saglarlar. Bu siiregte, pandemi siirecinde destinasyonlar azaldi evet,
yapilan ikramlarda da azalmalar hatta baz1 meydanlar var ki tamamen iptal ikram iptalleri
s0z konusu oldu. Yolcunun da zaten beklentisi pandemi doneminde sadece ucagi bir
ulagim araci olarak goriiyordu, bagka bir beklentisi yoktu. Hep herkesin amaci maske

kullanimini saglamakti.

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siiresinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

Hava yolcusu icin o donem tek ihtiyag¢ ulasmak, kars1 istasyonu ulasmak anlamindaydi.
O hizmeti almakt1, ulagim hizmetini almakti. Dolayisiyla yolcunun da beklentisi tamamen

bu yonde oldu.
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5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siiresinde pazarlama iletisimi

uygulamalari nelerdir?

Havayollarinin kendi web siteleri, televizyon ve radyo kanallar1 seklinde gergeklesti.
Calisanlara yonelik egitimler tasarlandi ve bu egitimler online iizerinden g¢alisanlara
aktarildi. Amag; yolcuya hizmet edece pandemi sonrasi ¢alisani egitmekti ki bizler buna

personel giiclendirme diyoruz.

6. Havayolu isletmelerinin COVID-19 pandemisi siiresinde yeni hizmet kalitesi

prosediirleri icsel dissal pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?

Her donem kendi gergeklikleri ile yeni bir siire¢ baglatir. Bu donemde yeni hizmet
Olciitleri yolcu etkilesimini olumsuz etkiledi. Pazarlama da daha ¢ok bilgilendirme
calismalarina agirlik verildi. Havalimani i¢inde s6zlii ve yazili bilgilendirmeler kullanildi.
Dijital pazarlama ve sosyal medya pazarlamasi etkin bir sekilde kullanilmaya g¢alisildi.
Kamuoyu bilgilendirildi. Ozellikle belirsizlik nedeniyle iptal edilen biletlerin iadesi
konusunda basarili bir pazarlama iletisimi yapildigini1 diisiiniiyorum. Bilet iicretlerinin
verilmemesine karsilik hak kaybinin olmamas: onemliydi. Isletmeler COVID-19
onlemlerini yonelik siki tedbirleri ise pazarlama iletisiminde yeni bir hizmet kalitesi
Olclitli olarak sunmaya c¢alistilar. Bu siireg, ozellikle calisanlar agisindan zor bir siire¢
oldu. Belirsizliklerin olmasi, viriis nedeniyle hastalanan calisanlar ve is gilivencesizligi
onemli sorunlar1 olusturdu. Ayrica esnek c¢alisma sistemine bagli olarak maaslardaki
kesintiler de ¢alisanlar1 zorladi. Havayolu isletmelerinin virlise dayali olagandist siirece
hazirliksiz yakalandigini ve ¢aligsanlarin bilgilendirilmesi konusunda sessiz kaldigini
diistinliyorum. Bu siirecte kriz yonetimi uygulansa bile 6zellikle tepe yoOneticilerin de

caresiz olmasi nedeniyle igsel pazarlamaya 6nem verildigini diisiinmiiyorum.

7.Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Pandemi kosullar1 boyunca yolcularimiz internet havayolu sirketlerinin web siteleri
lizerinden bilgilendirildi. Ikram servilerinin olmayacagi konusunda yolcular bilingli
olarak ucaga geldi. Daha dnce de sdyledigim gibi ama¢ maske kullaniminin devamliligini

saglamak oldu. Pandemi boyunca havayollar1 biiylimelerini durdurdu. Ancak kendi
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iclerinde birtakim reorganizasyonlar gergeklestirdi ki bazi havayollar1 tamamen
reengineringe gittiler. Bunlar yenidlinyaya, yeni ortama uyma adaptasyon
yaklasimlartydi. Bununla birlikte biiyliyemediler ama koklerini giliglendirdiler. Bu siirecte
biitiin havayollar1 personel giliclendirmeye giderek onlarin egitimlerini, gelisimlerini
tamamladi. Birtakim ekstra gorevlerle yetkilendirdi. Degisime, doniisiime yeni daha
dogrusu inovasyona ortam sagladi. Kendi i¢inde giiclenerek pandemi sonrasi kiillerinden

aslinda dogmaya calisti.

8. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonras1 hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Paket programlar hazirlanabilir, mesela saglik turizmi gibi, kiiltiir turizmi gibi. Bu paket
programlarla iilkenin bakanliklari, lilkenin hangi bakanliklar? Kiiltiir Bakanlig1 olabilir,
Turizm Bakanlig1 olabilir, Saglik Bakanligi olabilir. Onlarla birlikte yeni projeler
olusturup beraber diinyada Amerika Kitasinda 6rnegin Avrupa’da, Asya’da bu hizmetleri
ihrag¢ edebileceklerini soyleyebilir. Ki bugiin giiniimiizde su an ¢ok ¢ok sik edilen saglik

turizmi sektoriine agirlik verilebilir.
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Uzman 4’iin (4) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplari
1.Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 Pandemisi nasil etkilenmistir?

Diinya genelinde havayolu isletmeleri tabii ki diinyay1 olumsuz etkileyen 6ldiiriicii risk
tasityan bu pandemiye karsi hazirlikli degillerdi. Genellikle havayolu isletmeleri risk
yonetimiyle yonetilen ve her daim terdr saldirisi olsun, kaza, kirim olaylar1 olsun, dogal
afet gibi durumlar i¢in hazirlikli olsalar da pandemiyi tabii ki yonetmekte baslangigta
sikint1 yasadilar. Burada havacilik sektoriine en biiylik faydasi uluslararasi mevzuatlarin
yani uluslararasi regiilasyonun hizli bir sekilde islemesi ve havayolu isletmelerinin seri
bir sekilde pandemiyi nasil yoOnetecekleriyle ilgili hemen bir takim mevzuatlarin
regiilasyonlarin hemen devreye girmesi oldu. Yani Sivil Havacilik Genel Midiirliigii
vasitastyla hizli bir sekilde bilgilendirildi havayolu isletmeleri siireci nasil yonetmeleri
gerektigiyle ilgili. Boyle bir avantajlar1 vardi. Burada Tiirk Hava Yollar1 bence 6zellikle
simdi Tiirk Hava Yollarindan bahsetmek istiyorum bu pandemi siirecini giizel yonettigini
disiiniiyorum. Ciinkii zaten yeni havalimaninin da verdigi bir sikintt var. Yeni
havalimanina alisan bir havayolu. O operasyonu da yonetmeye ¢alisirken bir de pandemi
stireci devreye girdi ve Tiirk Hava Yollar1 bence ekibiyle, ugus ekibiyle, kabin ekibiyle,
yer operasyonuyla, TGS’yle bu siireci glizel yonettiklerini diisiiniiyorum. Tabii ki
maalesef ekonomik tedbirler alinmasi gerekti. Biitlin havayolu isletmeleri diinya
genelinde zaten iste licretsiz izne ¢ikartmadan tutun da maas politikalarinda yapilan bir
takim uygulamalar vs. diinya genelinde biitiin havayollarinda zaten alinan tedbirler
arasindaydi. Bu sekilde ugak icerisinde yine alinan tedbirler ucguslarin tabii ki
mecburiyetten kaynakli ucus aglarinin azaltilmasi, destinasyonlarin azaltilmasi tabii ki
kagiilmazdi. Ama yine de bu siireci ililkemizde gerekse Pegasus gerekse Tiirk Hava

Yollar1 yine Antalya’daki Korendon gibi sirketler giizel yonetebildiklerini diisiiniiyorum.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde alinan onlemler

nelerdir?

...Yani havalimanlarinda bana soracak olursaniz sahsen ben bu mesafe, pandemi
karsisinda iste bir takim sosyal mesafe kurallar1 vs. her ne kadar konulduysa da kontrol
mekanizmasi zayifti. Bir kere her seyden dnce pandemi siiresince havalimaninin disinda
da bilet kontrolii vardi. Simdi kalkt1 o uygulama ama pandemide mesela vardi. Daha
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havalimani i¢ine girmeden disarida polisler, glivenlik gorevlileri bilet kontrolii yapiyordu
ve bir yigilma oluyordu daha kapinin Oniinde mesela. Boylesine bir sosyal mesafe
uygulanmiyordu dolayisiyla. Yine x seyde giivenlik kontroliinde x-ray’de orada mesela
yine ayni sekilde bir sosyal mesafeden bahsedemeyiz. Sadece pandemiyle ilgili iste
maske kurali olsun, havalimaninda herkes maskeyle evet gorevliler maskeli evet biitiin
yolcular seyahat edenler maskeli. Bu kural uygulandi. Yine her yerde kurallara riayet
edilmesiyle ilgili uyarilar vs. olsa da ama bu mesafe olayini bence saglayamadilar. Ciinkii
kontrol mekanizmas1 da zayifti. Ayni sekilde Boarding’de anons yapiliyor, sosyal mesafe
kurallar1 hatirlatilsa da yolcular ¢ok bu kurallara uymadilar. Ugak igerisinde zaten
havayolu isletmeleri otobiis sirketlerinde oldugu gibi mesela otobiis sirketlerinde
pandemi siiresince ikili koltuklardan bir tanesi satilmadi. Ama havayolu isletmelerinde
tabii ki ekonomik nedenler dikkate alinacak olursa dyle bir kural uygulanamadi ama
boarding’de anons yaptilar iste. ilk etapta birinci siradan onuncu siraya kadar olan
yolcular gelsin, hani yigilma olmasin kabinde diye denilse de ¢ok uygulanabildi mi
tartisilir agikcasi bence. Yine yemek yeme alanlari, ¢ok kalabalikti i¢ hatlar uguslarinda
ozellikle. insanlar i¢ ice oturuyordu mesela. O Simit Saray1 olsun Starbucks olsun. Ciinkii
i¢ hatlarda hani yemek yeme olasilig1 da ¢ok az, imkanlar ¢ok kisith, cok az yemek
yiyebilecegin, kahvalti edebilecegin mekanlar oldugu icin bu mekanlar sikis tikisti

acikcasi. Bu sekilde diistiniiyorum 2. Soruyu.

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri

ve uygulamalari nelerdir?

Tek bir hizmet kalitesi kriteri vardi. Insan sagliginin korunmasi ve bu kriter igin biitiin
hizmet kriterleri buna uygun bir sekilde durduruldu ya da smirlandirildi. fkram
hizmetleri, eglence sistemleri 6nce durduruldu sonra sinirlandirildi. Temasiz islem ve

bagaj kisitlamasi, sosyal mesafe kural1 getirildi koruyucu 6nlemler alindu.

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

Havayolu isletmeleri agisindan hizmet kalitesi standartlarinin sadece insan sagligina
yonelik yasaklarin uygulanmasi agisindan kullanildigr goriisiindeyim. Dolayisiyla hizmet
kalitesi negatif etkilenmistir. Personel yolcu iletisimi negatif etkilenmistir. Ugus
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operasyonlarin zamaninda yapilmasi negatif etkilenmistir. Konfora yonelik hizmetler

negatif etkilenmistir. Baska sdylenebilecek bir sey yok...

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi

uygulamalari nelerdir?

COVID-19 siiresince yine havayollar1 isletmeleri sosyal medya araciligiyla ne gibi
tedbirler aldiklarini bunu agikg¢asi yolcularina duyurdular. Tabii ki bunu yine bu krizi yine
firsata doniistiiriip bundan tabii ki reklam yarattilar acikcasi. Kendilerini tanitma firsati
buldular. Giivenilir olduklarini 6zellikle bu sekilde tanitma firsati ellerine gecti. Sosyal
medya araciligtyla covid tedbirlerini nasil uyguladiklarini, uluslararasi mevzuatlari, iste
diinya genelindeki kurallara riayet ederek pandemi kurallarin1 uygulatarak iste gerekli
kontrolleri sagladiklarini gibi gibi. Bir takim bilgilendirmeler yaptilar acikg¢asi sosyal
medya araciligiyla. Yine iste ilave isteyen yolculara yani o firsat verildi. Yine bunlari
sosyal medyada paylastilar, bilet alirken iste size orda hemen covid uygulamalaryla ilgili
tedbirler anlatiliyor. Nelere dikkat edilmesiyle ilgili. Istiyorsaniz yolcu olarak ilave bir
koltuk satin alabileceginizi, bu imkanlar1 sundu size havayolu isletmeleri. Kabin ekibinin
iste steril kurallara dikkat etmeleri, iste maske takiyor olmalari, biitiin yolculara maske
takma zorunlulugunun gelmesi gibi. Bunlari tabii ki bir takim kitle iletisim araglariyla,
sosyal medya araglariyla, web sayfalarinda da gerekli bilgilendirmeleri yaparak
yolcularina duyurdular. Tabii ki bu krizi bir firsata doniistiiriip pazarlama teknigi olarak
da kullanmadi degil havayolu isletmeleri hizli bir sekilde ¢iinkii faaliyetlerini devreye
gecirdiler. Mesela sdyle bir sey var su anda diinya genelinde Avrupa’ya baktiginizda
Avrupa surada bir iki ay Oncesine kadar hatta daha da devam ediyor ugaklar stolklari
ucaklar gecikmeye girdi. Yabanci ucaklar Avrupa’da yabanci ugaklar kalkamadi. Neden?
Havalimaninda personel eksikligi olmasi yani pandemiyi iyi yonetemedi havayolu
isletmeleri Avrupa’da 6zellikle. Ama Tiirkiye’de bdyle bir sikint1 yasanmadi. Bu sekilde
pazarlama unsuru olarak bence web sayfalarinda hem kendi reklamlarini iyi yapti

sirketler hem de yolcular1 gayet giizel bilgilendirdiler agikcasi.

6.Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet Kalitesi

prosediirleri i¢sel pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?
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Cok basit bir yaklagim ile biitiin havayolu isletmeleri ayn1 hizmet kalitesini vermek
zorunda kaldilar. Bunun anlami hizmet kalitesine yonelik farkliliklarin ortadan kalkmasi
idi. Buna karsilik yeni korunma oOnlemleri her isletmede ayni degildi. Sirketler bu
Onlemleri en iyi sekilde anlatarak pazarlama iletisimi kurmaya calistilar. Pazarlamada
sosyal medya ve kurumsal sayfalardan yayinlanan bilgilendirmeler, kamuoyu
aciklamalar1 ve haberler 6nlemlere yonelikti. Bu konuda 6zellikle bilet degisimlerinde
bliylik bir kaos yasanacak... Bilet degisimlerinde havaalan1 vergileri ve ileriki
zamanlarda bilet alimlarinda 6nemli magduriyetlerin olusacagini diisiinliyorum. Ciinkii

bilet fiyatlar1 aratacak...

Ben havayolu isletmelerinin c¢alisanlarina bu krizi anlatamadigimi diisiiniiyorum.
Ozellikle bilgi akisinin saglanmasi ve caliganlara yonelik agiklamalarm yapilmasinda
onemli eksiklikler olustu. Ust yonetimlerin kriz ortamindaki belirsizligi ve havayolu
isletmesinin durumunu tam anlamiyla analiz edemedigini ve bu durumu da calisanlara
iletemedigini diisiiniiyorum. Bu nedenle igsel pazarlama agisindan basarisiz oldugunu
sOyleyebilir.. Bir bagska konu da maas kesintileri, esnek ¢alisma sistemleri ve program
degisikliklerinin baskici bir sekilde ¢alisanlara uygulanmasiydi.... Bu konu da 6zellikle
calisanlar acisindan belirsizliklere neden oldu. Genel olarak pazarlama hakkinda
konusmak istiyorum. Alanim ¢iinkii benim pazarlama degil agikgasi. Ama hizmet kalitesi
ve pazarlama iletisiminin siirdiiriilebilirligi ile ilgili soyle gortislerimi dile getirmek
istiyorum. Bence Tiirkiye’de krizler ¢ok kolay krizler hemen ¢ok kolay analiz edip,
aksiyona gegebiliyoruz yani bu yoniimiiz ¢ok gii¢lii acik¢asi. Ekip calismasi, dayanismasi
yada hizli karar verebilme konularinda gercekten cok iyiyiz fakat bence pandemi
unutuluyor gibi geliyor bana yani yasanilan bir krizi de basariyla atlatiyoruz ama
unutuyoruz daha sonra. Dolayisiyla COVID-19 tedbirlerine yonelik kalite hizmetleri iste
hizmet kalitesi Oziir dilerim ile iste bu pazarlama iletisiminin siirdiiriilebilmesi derken
havayolu isletmeleri simdi yavas yavas aslinda unutmaya basladilar pandemiyi.
Dolayisiyla ikisini bir arada siirdiirebilmek ne kadar yiiriir Tiirkiye’de bilmiyorum. Bir
sey bagimiza gelince ¢ok kolay adapte olup hemen yonetebiliyoruz, krizi atlattiktan sonra
ama gerekli tedbirleri yavas yavas bertaraf etmeye basliyoruz agikg¢asi. Dolayisiyla yeni
bir pandemiye mesela diinya genelinde 6nemli derecede etkileyecek yeni bir pandemiye
evet de tecriibe ve deneyim kazandigimiz i¢in gene yliriitebiliriz belki ama siirdiirebilme

kisminda sikintilarimiz var yani ¢abuk unutuyoruz, cabuk rehavete giriyoruz. Dolayisiyla
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pandemiden ziyade farkli farkli konularda pazarlama iletisim unsurlar1 ortaya ¢ikacak

bence.

7. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonras1 hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Hizmet kalitesi agisindan havayolu isletmeleri sunun kararini vermek zorundalar, toplum
sagliginin korunmasi ile hizmet kalitesi arasindaki iligkide “giivenlik” kavramina bakis
yeniden sorgulanmalidir. Eger yolcu saglhigina iliskin tedbirleri alamiyorsaniz hizmet
kalitesinin bir Onemi kalmamakta... Yolculara yonelik ikram hizmetleri, eglence
sistemleri ve konfora yonelik biitiin siiregler ulagtirma operasyonunun bir parcasi olmakla
birlikte asil amag¢ yolcu sagligi olmalidir. Bu nedenle sosyal mesafe kurallarinin
uygulanmasi gerekmekte ve 6zellikle terminal hizmetleri ve hava araglariin i¢i buna
gore diizenlemelidir. Pazarlama iletisimi agisindan ise havayolu isletmeleri hedef
kitlelerine dogrudan yeni olusan hizmet kalitesi prosediirlerini agiklamalidir. Onlemlerin
azalmas1 ya da gevsetilmesi siirecinde yeni donemde farkli viriisler ve farkli pandemi
siireglerinin yasanmasi agisindan yolcu bilgilendirmesi yapilmalidir. Bu konu yolcu
bilinglendirilmesine dayanmaktadir. Ozellikle kural dis1 yolcu sorunu, dzellikle viriise
yakalanmis ancak bunu gizleyen ya da bilmeyen yolcularin tespit edilmesi konusunda

yasal dnlemlerin alinmasi zorunludur. Bu durum da kamu oyu ile paylasilmalidir.

8. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Hizmet kalitesi acisindan Onerilerin kisa vadeli olarak yapildigini diistiniiyorum.
Havayolu ulastirmasinin yapildigi hava araclarinin fiziksel alanlarinin dar olmasi viriisiin
yayilmasi i¢in uygun sartlara sahiptir. Bu siirecte hizmetlerin bi¢imi, sunulus sekilleri
degisebilir ya da kisitlanabilir. Ozellikle yurt i¢i seyahatlerde ikramlarin yapilmamasi,
yurt dig1 seyahatlerde ise sinirl bir sekilde yapilmasi yarar saglayabilir. Terminal binasina
giristen itibaren bilet fiyatlarina dahil standart maske kullanimi viriisiin yayilmasini
azaltabilir. Bu oOnlemlerin disinda 6zellikle yolcu kapasitesi ve sosyal mesafenin
saglanmasimin ekonomik nedenler ile basarili bir sekilde uygulanamayacagini
diistinliyorum. Pazarlama iletisimi agisindan ise yolcu iletisiminin daha yogun yapilmasi,
Ozellikleri, reklam ve basin biiltenleri ile onlimiizdeki siirecte alinacak 6nlemlerin daha
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detayli bir sekilde belirlenmesi 6nemli... Bunun disinda hizmet kalitesi ile toplum
sagliginin korunmasi arasinda tercih yapilmasinin gerekgeleri ile kamuoyunda
paylasilmasinin yolcularin ikna edilmesi agisindan yarar saglayacagini diisiiniiyorum.
Terminal i¢indeki bilgilendirme panolarinda yolcularin nasil davranmasi gerektiginin

aciklanmasi da yararli olacaktir.
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Uzman 5’in (US) Goriisme Formuna Yonelik Cevaplan
1. Havayolu ulastirma sektorii COVID-19 Pandemisi nasil etkilenmistir?

Oncelikle sunu belirletmek isterim havacilik diinyadaki en riskli sektdrlerden biridir.
Siirekli degisen durumlardan dogrudan etkilenir. Ancak bu durumu soyle ifade edeyim
eger bir havayolu sirketi zor durumda ise krizlerde agir bir hasar alir. Bu krizde de dyle
oldu finansal durumu iyi olmayan sirketler batti. Bu durum gegici ancak COVID-19 biitiin
diinyada havacilik sektoriine agir bir darbe vurdu. Bu krizin etkilerinin normallesmesi ise
cok uzun siirecektir. Bence havayolu sektorii gegmis donemdeki biitiin stratejilerini bir
kenara birakacaktir. Kargo uguslar1 ¢ok karli bir sektor olarak biiylimeye devam edecek
ama yolcu tasimacilifindaki 6nemli sorunlar devam edecektir. COVID-19 viriisiiniin

baslangi¢ oldugunu bagka viriisler ile bu siirecin devam edecegini diisiiniiyorum.

2. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde sosyal mesafe, temassiz

islem ve sterilizasyon uygulamalari nelerdir?

Son derece kolay ve basit onlemler bunlar, maske, eldiven, siperlik kullanimi, kapali
alanlarin hava sterilizasyonu, sosyal mesafe kurallarmin uygulanmasi, temasiz islemler,

ve bilgilendirme faaliyetleri...

3. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi kriterleri

ve uygulamalari nelerdir?

Hizmet kalitesi kriterleri... Bence hastaliktan korunma kriterleri demek ¢ok daha dogru
olur. Yukarida saydigim onlemler uygulandi. EASA, IATA, ICAO’nun Diinya Saglik
Orgiitiiniin direktifleri ile onayladig biitiin protokoller uygulanmistir. Bu su demek,
calisan ve yolcu sagliginin korunmasi... Bu 6nlemlerin nasil alindig1 ya da alinmasinin
ne diizeyde katki sagladigi konusunda siliphelerim var. Hastaligin yayilmas: komplo
teorilerini bir kenara birakirsak havayolu ulasimai ile oldu. Yani yolcular bir cografyadan
diger bir cografyaya hastalig1 tasidi. Kabin gibi bir ortamda salgin hastalik riskinin
azaltilmas1 imkansizdir. As1 kartlari, PCR Testi, maske kullanimi, sosyal mesafe

kullanim1 dogru adimlardi ancak yetersizdir. ilk anda uguslarin iptal edilmesi cok gecikti
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ki yapilacak bir sey de yoktu... 11 Mart 2020 pandemi ilan edildi ana ge¢ kalinmusti...

Neyse... sorun su ki hava araci i¢inde salgin hastaligi 6nlemek neredeyse imkansizdir...

4. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde hizmet kalitesi nasil

etkilenmistir?

Hizmet kalitesinin pek ¢ok faktore bagli oldugunu biliyoruz. Bu faktorler arasinda fiziksel
olanaklar ¢ok hizli bir sekilde diizenlendi. Temassiz iglem, ates Ol¢iilmesi, e-nabiz, PCR
testlerinin kontrol edilmesi, saglik kitlerinin temin edilmesi yerine getirildi. Iletisim
konusunda da havayolu isletmeleri agisindan basarili olundugunu diisiiniiyorum.
Giivenilirlik agisindan ulastirma hizmetinin dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirilmesi ise evet yolculari ulastirdik ancak yiizde kaginin saglikli bir sekilde ulastigi
yiize kacinin enfekte oldugu hakkinda bir bilgiye ulasamayacagiz. Dedigim gibi
bulasicilig1 6nleyebildik mi biiyiik bir soru igareti... Damlaciklar ile bulasan bir hastaligi
maske ile 6Onlemeye caligsaniz bile elini agzina ya da burnuna siiren yolcunun koltuguna,
kolgaklara ya da hava aracinin herhangi bir yerine temasini nasil engellersiniz. Sinirh
ikram hizmeti verildiginde insanlarin maskelerini ¢ikarmadan nasil beslenmesini
beklersiniz. En basiti su igecek nasil mani olursunuz.... Ugaga gidislerde otobiis sayisinin

iki katina ¢ikarilmasi bir 6nlem midir bilemiyorum....

Neyse COVID-19 doneminde hizmet kalitesi hem rotarlar, hem de yolcu beklentilerinin
karsilanmasi1 anlaminda oldukg¢a koétiidiir. Havalimanlarinda kaos yasanmasi, uzun
bekleme siireleri, calisan memnuniyetinin olmamasi... Belirsizlik, endise ve stres... Tam

bir kaostu....

5. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde pazarlama iletisimi

uygulamalari nelerdir?

Pazarlama iletisiminden sunu anliyorum i¢ ve dis miisterilerin beklentilerinin
karsilanmasina yonelik iletisim olarak algiliyorum. Simdi sdyle bir durum var ¢aliganlara
%50 kesinti yapacaksiniz ya da kisa ¢alisma 6denegi uygulayacaksiniz, belirsiz ve esnek
bir ¢aligma programi uygulayacaksiniz, her an gorev hazir olmalarini1 bekleyeceksiniz ve
bu calisanlarin riskli ve hastalia maruz kalabilecekleri alanlarda yolcu ile yiliz yiize

calismasini isteyeceksiniz... Bu konuda ¢ok kotii bir yonetim sergilendi. Calisanlarin
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motivasyonlarin1 ¢ok diisliriildii bu nedenle pazarlama iletisiminde bu agidan ¢ok

problemi oldugunu sdyleyebilirim

6. Havayolu isletmelerinin COVID-19 Pandemisi siirecinde yeni hizmet Kkalitesi

prosediirleri pazarlama iletisimini nasil etkilemektedir?

Bu dénemde yolcu hassasiyetleri oldukca yiikseldi. Hizmet sektoriiniin en 6nemli 6zelligi
olan yolcu ile yiiz yiize iletisim, kabin personelinin yasadigi stres ve baski nedeniyle
psikolojik bir siirece girdi. Ozellikle kural ihlali yapan yolcu sayisinin ¢ok yiiksek olmas1
catismalara neden oldu. Uguslardaki gecikmeler ise biiylik sorunlara yol agti. Saatlerce
havalimanlarindan bekleyen yolcularin tahammiilii azaldi. Sirketlerin rakiplerinden
farklilagsmasini saglayan ikram hizmetlerinin basitlestirilmesi hizmet kalitelerini birbirine
yaklagtirdi. Sunu sdylemeden edemeyecegim kabin basinci nedeniyle sivi ihtiyaci
karsilanmalidir. Ancak 1,5 saatlik bir yolculukta ¢ay kahve servisi yapmanin ne anlami
var... Tabi bliyiiklerimiz bilir biz bilemeyiz... COVID-19 siirecinde Hizmet kalitesinin
azalmasi bir yonii ile yolcu davranislarinin da degigsmesini sagladi. Dijital mecralarin ¢ok
iyl kullanildigini1 diisiiniiyorum. Her yolcunun anlayacagi sekilde hedef gruplara izah
edildigini diistinliyorum. Rezervasyon ve bilet seceneklerinin esnek bir sekilde yolculara
sunulmasi, iptal edilen ucuslar ya da biletlere iligkin opsiyon taninmas1 saglandi. Sonug
olarak bu donemde hizmet kalitesinin diismesi pazarlama iletisimi agisindan sorunlara
neden oldu. Bu sorunlarin basinda, havayolu yolcu pazariin yapist degisti. Yolcularin
satin alam davraniglar1 degisti. Maliyetler yiikseldi ve finansal kayiplar yasandi. Biitiin

bu unsurlar pazarlamada 6nemli sorunlara yol agti.

7. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik yaklasimlar nelerdir?

Oncelikle normallesme siirecinin iyi ydnetilmesine iliskin adimlar atilmaktadir. Bu ne
demek? Soyle ki... Pandemi sonrasinda pazarlama iletisimine yonelik olarak sanal
platformlarinin etkin bir sekilde kullanilmasi ile 6zellikle miisteri odakli yaklasimlarin
gelistirilmesi gerekmektedir. Dijital pazarlama iletisimi giiniimiizde ¢ok etkin olarak
kullanilmaktadir. Pazarlama iletisiminde kampanyalarin etkili olacagini diislinliyorum
Ozellikle artan bilet iicretlerini sik u¢an yolcu programlari ile farkli yolcu gruplarina
yonelik olarak belirlemek faydali olacaktir.
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Hizmet kalitesi acisindan degisen yolcu tercihlerinin analiz edilmesine olanak saglayan
ve uluslararasi prosediirlere uygun bir hizmet kalitesi modeli gelistirilmesidir. Pandemi
sonrasinda hizmet kalitesinde ayrismaya yol agan farkli ikram ve hizmet sunumlarmin
artarak devam edecegini diisiinliyorum. Hizmet kalitesinin negatif etkilenmesine yol agan
sartlarin normallesmesi ile ucan sef, business class hizmetleri ve VIP lounge
hizmetlerinin tekrar giindeme gelmesi gerekmektedir. Bu siiregte yolcu odakli

farklilastirilmis hizmet kalitesi yaklagimlarinin devam edebilecegi sOylenebilir.

8. Havayolu ulastirma sektoriinde pandemi sonrasi hizmet kalitesi ve pazarlama

iletisimine yonelik hangi oneriler gelistirilebilir?

Hizmet kalitesi agisindan Onerilerim, havayolu ulastirma hizmeti ile otelcilik ve
konaklama, ara¢ kiralama, rehberlik, sigorta gibi iligkili sektorler ile yapilan stratejik
ortakliklarin etkinlestirilmesi ile bilet fiyatlar1 ile baglantili 6zel avantajlarin
kullanilmasidir. Pandemi sonrasinda bilet fiyatlarinin artmasi bu yondeki ¢alismalarin
etkilestirilmesini zorunlu kilmaktadir. Diisiik maliyetli ve geleneksel havayolu
isletmelerinin birbirinden farkli hizmet kalitesi senaryolarin1 salgin hastalik gibi
olagandis1 kosullara gore esnek bir sekilde yeniden diizenlenmesi gerekmektedir.
Havayolu isletmelerinin temassiz siirecleri rezervasyon, biletleme, kontuar hizmetleri,
bagaj gibi alanlarda dijitallestirmesi olas1 pandemi senaryolarindan 6zel avantajlar
saglayabilir. Pazarlama iletisimi agisindan ise 6zellikle calisanlarin karar alma siireclerine
katihminda cagdas bir yaklagimin belirlenmesi kurumsal imaj agisindan faydalar
saglayacaktir. Pandemi sonrasinda dijital pazarlama ve mobil pazarlama alanlarinin islem
etkinliginin artirilmasi faydali olabilir. Zaten basarili olan halkla iligkiler faaliyetlerinin
devam ettirilmesi gerekmektedir. Pazarlama iletisiminde en dnemli etkenlerden biri de
degisen yolcu tercihlerinin 6grenilmesi amaciyla yolcu memnuniyeti ve yolcu beklentileri

anketlerinin yapilmasi, uygulamalarin yonii hakkinda 6nemli veriler saglayacaktir.
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