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Avrupa Birligi Ulkelerine Ait Olan Havayolu Isletmelerinin Web Sitelerinin
Degerlendirilmesine Yonelik Bir Arastirma

Gamze ERYILMAZ! () Elif SOYLEMEZ2

Ozet

Bu calismanin amaci, Avrupa Birligi iilkelerine ait tarifeli ucus yapan havayolu isletmelerinin web sitesi
iceriklerini, belirli niteliklere gore incelemektir. Bu sayede belirlenen isletme web sitelerinin ziyaretcilerine
siklikla hangi 6zellikler baglaminda dijital pazarlama hizmeti sunduklarina yonelik bir durum degerlendirmesi
yapmak istenmistir. Ayn1 zamanda ¢aligmanin gergeklestirildigi siirecin Covid-19 salgin1 donemine denk gelmesi
sebebiyle, web sitelerindeki Covid-19 ile ilgili miisterilere saglanan bilgi ve detaylar da ayr1 bir nitelik olarak
degerlendirilmek istenmistir. Ilgili arastirmay1 yapabilmek icin 26 Avrupa iilkesine ait, tarifeli ugus yapan 88
havayolu sirketi belirlenmistir. Belirlenen havayolu isletmelerinin web siteleri ayr1 ayr kategoriler cergevesinde
(7 kategori) icerik bakimindan analiz edilerek arastirma amaci karsilanmak istenmistir. Web sitesi iceriklerinin
analizi sonucunda havayolu isletmelerinin biiyiik bir kisminin dijital pazarlama olanaklarina web sitelerinde aktif
olarak yer verdigi tespit edilmistir. Ozellikle de, “pazarlama ve tutundurma” ve “gizlilik ve giivenlik”
kategorilerini olusturan 6zelliklerin 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Diger taraftan her bir kategoride kullanicilar
icin 6nemli olan bir ¢ok 6zellige havayolu isletmelerince yogun oranda yer verildigi goriilmustiir.
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A Research on the Evaluation of Websites of Airlines Belong to the European Union Countries
Abstract

The aim of this study is to examine the web site contents of the airlines operating scheduled flights to the European
Union countries, according to certain qualifications. In this way, it was desired to make a situational assessment
of the features in which the specified business websites often offer digital marketing services to their visitors. At
the same time, due to the fact that the process in which the study was carried out coincided with the period of the
Covid-19 epidemic, the information and details provided to customers on the websites regarding Covid-19 were
also desired to be considered as a separate qualification. In order to carry out the relevant research, 88 airline
companies belonging to 26 European countries and operating scheduled flights were determined. The purpose of
the research was aimed to be met by analyzing the websites of the selected airline companies in terms of content
within the framework of separate categories (7 categories). As a result of the analysis of the website contents, it
was determined that most of the airline companies actively use digital marketing opportunities on their websites.
In particular, it was seen that the features that make up the categories of "marketing and promotion" and
"confidentiality and security” came to the fore. On the other hand, it was observed that many features that are
important for users in each category are heavily covered by airline operators.
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1. GIRIS

Internet ve bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler sonucunda tiiketici kitlesinin bu teknolojileri
yiikksek diizeyde kullanmasi ile, hedef Kitlelerin talep ve beklentilerinde olduk¢a fazla degisimler
yasanmaktadir (Giires, Arslan & Yalgin, 2013: 173). Internetin gelismesiyle birlikte degisen tiiketici
taleplerini karsilamak i¢in havayolu isletmeleri dijital pazarlama alaninda web sitelerini etkin bir sekilde
kullanan faaliyet alanlarindan biri olarak kendini géstermektedir. Bu isletmeler, dijital teknolojileri etkin
bir bigimde kullanarak rekabet ortaminda ayakta kalmaya ¢alismaktadir. Bu amagla havayolu isletmeleri
web sitelerinde yeni 6zellikler ve farkli hizmetler sunarak rekabet ortaminda, diger havayollarindan
iistiin bir konuma gelmeye ¢alismaktadir. Web sitesi, web iizerinde yer alan metin, goriintii veya ses
iceren her tiirlii belge olarak tanimlanmaktadir. Web sitesinin teknolojik yenilikler dogrultusunda siirekli
gelistirilmesi ve giincel gorsel kosullar1 tagimasi gerekliligi e-ticaretin dezavantaji olmakla birlikte 6nem
verilmesi gereken 6zelliklerinden biridir (Marangoz, Yesildag & Saltik, 2012: 60-58). Havayollarina ait
web sitelerinin 6zellikle bu niteliklere sahip olmasi olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii potansiyel miisteri ve
havayolu arasindaki birincil temas noktasi olmasi nedeni ile; web siteleri, havayolu isletmesi ilgili
tiiketici algisinin sitenin kalitesinden etkilenmesi bakimindan 6nemli bir belirleyici olabilmektedir
(Powell, 2011: 2). Bireyler teknolojinin ve internetin sagladig1 kolayliklardan yararlanarak ¢ogu alanda
islerini internet araciligla yriitiir hale gelmistir. 30 Aralik 2020 tarihi itibariyle tiim Diinya’da internet
kullanict sayist 4.6 milyar iken, Avrupa Birligi’'nde internet kullanicisi sayist 397 milyon olarak
belirlenmistir (Internet World Stats, 2020). Gelisen teknolojiyle birlikte insanlarin da ihtiyaglar
farklilagmaktadir. Farklilasan bu ihtiyaglar bazi beklentileri de beraberinde getirmektedir. Marangoz,
Yesildag & Saltik (2012: 63)’1n yapmis oldugu calismadan hareketle, ¢cevrimigi tiiketicilerin isletmelere
ait web sitelerine yonelik bazi beklentilerinin oldugu belirlenmistir. Bu beklentiler; dogruluk,
giivenilirlik, etkilesim, yanitlayabilme, kullaniglilik, verimlilik, deneyim ve giincellik seklinde
siralanabilmektedir. Bu beklentiler kapsaminda bakildiginda havayolu isletmelerinin web sitelerinde
pazarlama ve tutundurma alaninda bir¢ok yeni oOzelliklerle, hedef miisteri kitlesinin ihtiyacini
karsilamaya ¢alistig1 sOylenebilir. Literatiirdeki ¢aligmalar incelendiginde, havayolu isletmelerinin web
sitelerine odaklanarak gergeklestirilen birgok ¢alisma oldugu (Apotolou & Economides, 2008; Jati,
Economides & Apostolou, 2009; Hidalgo ve digerleri, 2007; Giires ve digerleri, 2013; Vatansever ve
Akgiil, 2018; ince & Aslan, 2020) goriilmiistiir. Ancak bu kapsam ¢ergevesinde Avrupa Birligi iilkeleri
bazinda hizmet veren havayollarinin web sitesi 6zelliklerini igerik bakimindan degerlendiren herhangi
bir ¢caligma olmadig1 belirlenmistir. Glinlimiiz teknolojisinin sundugu olanaklarin neredeyse sinirsiz hale
geldigi ve buna bagli olarak her tiirlii islemin web siteleri lizerinden ytirtitiildiigii bir siirecte, web sitesi
icerik Ozelliklerinin incelenmesi; gelinen durumu yansitmasi ve isletmelerin kendilerini daha da
iyilestirebilmesine yonelik yol gdsterici olmasi adina bir bakima énem tasimaktadir. Onemli goriilen bu
ongorii, bu ¢alismanin yapilis amacinin belirleyicisi olmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, Avrupa Birligi
iilkelerine ait tarifeli ugus yapan havayolu isletmelerinin web sitesi igeriklerini, belirli niteliklere gore
incelemektir. Bu sayede belirlenen isletme web sitelerinin (88 havayolu isletmesi) ziyaretgilerine siklikla
hangi 6zellikler baglaminda dijital pazarlama hizmeti sunduklarina yonelik bir durum degerlendirmesi
yapmak istenmistir. Ayni zamanda ¢alismanin gergeklestirildigi siirecin COVID-19 salgin1 donemine
denk gelmesi sebebiyle, web sitelerindeki COVID-19 ile ilgili miisterilere saglanan bilgi ve detaylar da
ayr1 bir nitelik olarak degerlendirilmek istenmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgularin,
havayolu isletmelerinin kendi web sitelerini tekrar gozden gecirerek eksikliklerini gérebilecekleri ve bu
eksikleri giderebilecekleri diisiiniilmektedir. Hatta bu sayede isletmelerin daha etkin ve aktif hizmet
sunabilmeleri acisindan elde edilen bulgularin yol gosterici olabilecegi diisiiniilmektedir. Ayni zamanda
calismanin web sitelerini giincel olarak inceleyerek bir durum degerlendirmesi yapmasi, ileride
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yapilacak caligmalara kiyaslama olanagi sunacaktir. Bu bakis agisindan hareketle ¢aligmanin alanyazina
katki saglayacag diisiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE VE LITERATUR

Calismanin bu kisminda web sitesi kullaniminin havayolu isletmeleri i¢in bir pazarlama araci olarak
degerlendirilmesi hakkinda kavramsal bir geri plan olusturulmustur. Takibinde ise havayolu
isletmelerini web sitesi baglaminda inceleyen calismalara yer verilmistir.

2.1. Pazarlama Araci1 Olarak Web Siteleri

Pazarlama, uzun yillar boyunca sadece yeni miisteriler kazanma cabasiyla karakterize edilirken,
giinimiizde, 6zellikle mevcut miisteri iliskilerinin karliligini artirarak ve baglilik siiresini uzatarak
kurumsal basarinin iyilestirilebilecegi bulgusuna dayanmaktadir (Bauer vd., 2002: 155). Yaygin olarak
kullanildig1 bir siiregte dijital pazarlama, geleneksel olarak bilinen medyadan farkli yontemler
kullanmakta ve bu yoOntemler araciligi ile markanin ve isletmenin tamitimini yapmaktadir. Bu
ozelliginden hareketle dijital pazarlama, biitiin pazarlama ve tutundurma faaliyetlerine desteklemek
amaci ile internet, mobil ve interaktif platformlar iizerinden yapilan pazarlama faaliyetleri olarak
tanimlanmaktadir. Pazarlama araci olarak internet, ucuz olmasi nedeniyle genis Kkitlelere
ulagilabilirliginin de yiiksek olmasi sonucu pazarlama stratejilerinin kullaniminda 6nemli bir yere
sahiptir (Alan, Kabaday1 & FErigke, 2018: 494). Sosyal ag siteleri, kullaniciy1 esas alan isbirlik¢i bir
yapiya sahip olmasi nedeniyle yeni bir pazarlama iletisim kanali ve ¢esitli pazar ortami olusturmaktadir
(Akar, 2010: 108). Bir pazarlama iletisim arac1 olarak web ortamu ise, i¢cerik bakimindan zengin dogasi
sayesinde tliketici pazarlarina ve bu sayede endiistriyel pazarlara etkin bir sekilde hizmet sunmaktadir.
Pazarlama iletisimi karmasinin (reklam, satis promosyonu, halkla iligkiler, kisisel satis ve direkt
pazarlama) sundugu firsatlar acisindan web ortami i¢in oldukga giiclii ve essiz etkinlik sunan nitelikte
bir platform yarattigi bilinmektedir (Basfirinci, 2008: 54-55). Web siteleri, hizla biiyliyen e-ticaret
olgusunun kritik bir bilesenini olusturmakla birlikte biitlinlesik pazarlama karmasinda da olduk¢a 6nemli
bir noktada bulunmaktadir (Loiacono vd., 2002: 4). Bu kapsamda web siteleri, erisim kolaylig1 ve diger
medya araglarina goére ucuz olusu nedeniyle kiiresel ulasilabilirliginin yiiksek olmasinin yani sira
karsilikl1 etkilesim saglama imkéan1 vermesiyle yeni bir medya bi¢imi olarak tanimlanmaktadir (Berthon
vd., 1996: 53). Bir web sitesi, pazarlama iletisimi karmasini olusturan biitiin unsurlarla iligkilidir.
Literatiirde tutundurma veya pazarlama iletisimi araglari, kisisel satis, reklam, halkla iliskiler, dogrudan
pazarlama ve satis gelistirme olarak siralandig1 goriilmektedir. Web ortaminda pazarlama iletisimini ise
agirhikli olarak reklam, halkla iligkiler, dogrudan pazarlama ve satig gelistirme faaliyetleri
olusturmaktadir (Duygun & Alnipak, 2017: 411). Pazarlama stratejisinin etkinliginin arttirilabilmesi i¢in
baglamsal temelde hazirlanan web sitelerinin tasarlanmasinda bazi genel 6zelliklere (web sitesinin dogru
bicimde algilanmasi, kolay ve hizli erisim, bilgilerin giincelligi ve yeterliligi, kisisellestirilebilme
ozelligi, giivenilirlik, performans, ihtiya¢ duyulan yerde ve zamanda istenilen bilgilerin hedeflenen
misteri kitlesine ulasilabilir olmasi) dikkat edilmesi gerekmektedir (Kilig ve Erdogan, 2016: 464).
Havayolu isletmelerinin yeni pazarlara ulagmasi ve miisteri memnuniyeti saglamasi, dagitim
kanallarmin maliyetini diislirmesinin yani sira cevrimi¢i bilet satin alma konusunda sagladigi
kolayliklarla da gerceklestirilmektedir (Hanke & Teo, 2003). Internet tabanli biletlemenin
kullanilmastyla birlikte, havayolu isletmelerinin ig¢ilik maliyetlerini azaltigir bilinmektedir. Belirli
durumlarda ise kar marjlarin1 arttirmak i¢in komisyonlari tamamen ortadan kaldirmak adina 6nemli
getirileri de olmaktadir (Wei & Ozok, 2005: 1262). Baz1 havayolu isletmeleri ise biletlerini web siteleri
iizerinden ¢evrimigi satin alan miisterilere ek indirimler ve promosyonlar sunabilmektedir (Hanke &
Teo, 2003). Bu tiir olanaklar, web sitelerinin bir pazarlama araci olarak isletme ve miisteri agisindan ne
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tiir firsat ve kolayliklar1 da beraberinde getirdigine yonelik gostergelerden bazilaridir. Isilar (2021)’e
gore havayolu endiistrisinde dijital pazarlama uygulamalar1 kapsaminda yer alan web siteleri; reklamlar,
etkilesimli paylasimlar ve eglenceli igerikler, ¢evrimici bloglar ve e-postalarin yardimiyla hazirlanan
kampanyalar sayesinde bircok miisteriye ulasip etkin hizmet sunmaktadir. E-ticaretin rekabet ortamina
dayali diinyasinda, isletmelerin pazarlama stratejileri ¢ergevesinde bir web sitesinden bilgi saglamak
yeterli olmayabilir (Akar, 2010: 117). Bu baglamda isletmeler aras1 rekabet avantaji saglamak igin
inovasyon ve iriin ¢esitlendirmesi, isletmeler agisindan olduk¢a 6nemli hale gelmektedir (Wei & Ozok,
2005: 1262). Isletmeler, web sitelerini olustururken potansiyel miisterilerin istek ve beklentileri
dogrultusunda hareket etmelidir (Palmer & Griffith, 1998: 46). Bu nedenle de isletmeler, tiiketicilerin
web sitelerinde ne yaptiklariyla daha yakindan ilgilenebilmektedirler (Akar, 2010: 117). Miisteri
beklenti ve ilgilerine bagli olarak havayolu web sitesi nitelikleri; katma degerli hizmet, hedeflenen
bilgiler, gelismis rezervasyon secenekleri, temel goriiniim, giiven ve etkilesim, ucus segenekleri ve sik
ugan yolcu programlari gibi faktorlere gore diizenlenmektedirler (Apotolou & Economides, 2008: 611).
Bununla beraber isletmeler web sitelerinde ¢esitli pazarlama ve tutundurma hizmetlerinde de siirekli
yenileme ve gelistirmeye gitmektedir. Web sitesinin tasarimi havayolunun tiiketici goziindeki degerini
arttirmakta ve miisterilere sunulan bu hizmetler (online bilet hizmetleri, promosyonlar), miisteri
baghligim ve memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir (Inan ve Dogan 2006: 193). Bu durum
havayolu web sitelerinde internet anlayisinin yani sira, miisteri memnuniyetinin de olduk¢a 6nem
tasidigini gostermektedir (Apotolou & Economides, 2008: 611). Shchiglik ve Barnes (2004)’in, Yeni
Zelanda'da faaliyet gosteren ii¢ havayolu isletmesinin web sitesi kalitesini degerlendirdigi ¢aligmada,
dort boyuttan (saha kalitesi, bilgi kalitesi, etkilesim kalitesi ve havayoluna 6zel kalite) olusan algilanan
havayolu web sitesi kalite araci gelistirilmis ve bu kapsamda inceleme yapilmistir. Arastirma
sonuglarina gore en iyi e-hizmet performansi sunan havayolunun Air New Zealand havayollar1 oldugu
goriilmiistiir. Kettinger ve Hackbarth (2004)’in, yapmis olduklar1 c¢aligmalarinda bir seyahat
rezervasyonu i¢in g¢evrimi¢i portallarin artan 6nemi ve havayolu isletmelerinin farklilik gosteren
“faaliyetlerini degistirme yeteneklerini”, miisterilerin bu siteler hakkindaki algilariyla giiglii bir sekilde
gosterilebilecegi lizerinde durmuglardir. Xie ve Barnes (2008) 1999'dan 2005'e kadar olan donemde
Ingiltere’de faaliyet gosteren dort havayolunun web sitesi kalitesinin gelisimini belirlemek amaciyla,
web kalitesinin bes boyutuna (kullanim kolayligi, web sitesi tasarimi, hizmet kalitesi, bilgi kalitesi ve
eglence) odaklanarak bir ¢alisma yliriitmiislerdir. Bu calisma bulgularina gore, degerlendirme siireci
kapsaminda havayolu igletmelerinin web sitesi kalitesini farkli boyutlarda sekillendirdigi (her bir
havayolu isletmesinin hizmet kalitesi, kullanim kolaylig1 veya bilgi kalitesi gibi sadece tek bir 6zellige
agirlik vermesi gibi) sonucuna varimistir. Arastirmanin bir diger bulgusuna gore ise, havayolu
isletmelerinin kendilerine has 6zellikler kapsaminda tasarlanan web sitesi ile belirli avantajlara sahip
olduklar belirlenmistir. Bai ve Wen (2008) web sitesi kalitesinin, tiiketici memnuniyeti ve satin alma
niyetleri lizerindeki etkisini arastirmigtir. Arastirma sonucunda, web sitesi kalitesinin miisteri
memnuniyeti lizerinde dogrudan ve olumlu bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna ek olarak, miisteri
memnuniyetinin de satin alma niyetleri {izerinde dogrudan ve olumlu bir etkisinin oldugu bulgulanmustir.
Sam ve Tahir (2009)’in alt1 web sitesi kalite faktoriiniin (kullanim kolayligi, web tasarimu, bilgi kalitesi,
giiven, algilanan risk ve empati) yolcularin internet {izerinden ¢evrimici ugak bileti satin alma niyeti
tizerindeki etkisini aragtirdiklar1 arastirmanin sonucuna gore, web sitesi kalite faktorlerinin satin alma
niyetine dogrudan bir etkisinin oldugu belirtilmektedir. Buna ek olarak bulgular neticesinde, empati ve
giiven boyutlarinin, ¢evrimigi satin alma niyetini tahmin etme asamasinda en etkili faktorler olarak
kendini gosterdigi belirlenmistir. Sanchez-Franco ve Rondan-Cataluna (2010) ¢alismalarinda satin alma
katiliminin ve tasarim degiskenlerinin, Ozellikle sanal seyahat topluluklar1 {izerindeki g¢evrimigi
hizmetlerin etkili bir sekilde kabul edilmesine yonelik iligkiyi incelemistir. Bu arastirma sonucuna gore
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ise tasarim degiskenlerinin, memnuniyet ve giivenin, kullanicilar iizerinde yliksek derecede miisteri
sadakati olusturdugu belirtilmistir. Powell (2011)’mn yaptig1 arastirmanin bulgularina gore, miisteri
memnuniyetini ve tekrarlanan satin alma eyleminin sikligin1 etkileyen birkag 6nemli faktor
belirlenmistir. Kontrol edilebilir 6geler olarak belirlenen bu faktorler, renk semalarini, yazi tipi se¢imini,
ekran diizenini, gezinme ve giris sistemlerini icermektedir. Bir diger yar1 kontrol edilebilir bir faktor ise,
algilanan giivenlik olarak belirlenmistir. E-ticaret havayolu sitelerinde kullanilan kontrol edilebilir
ozellikler, yar1 kontrol edilebilir 6zelliklere gore daha dogrudan ve giiclii bir sekilde tiiketici se¢imini
etkilemektedir. Yapilan arastirmanin bir diger bulgusuna gore ise, havayolu isletmeleri web sitelerinin
basitlestirilmesi, reklamlarin smirlandirilmast ve kullanilabilirligin - ve kullanim kolayliginin
iyilestirilmesi gerektigi lizerinde durulmustur. Ayrica web sayfasi tasariminin pazarlama departmant
tarafindan kontrol edilmesi gerektigi one siirlilmiistiir. Tsai vd. (2011) tarafindan Tayvan'da faaliyet
gosteren bes havayolu isletmesinin, "pazarlama karmasi ve web sitesi kalitesi" agisindan web sitesini
etkin kullanip kullanmadiklarin1 belirlemek icin bir arastirma yapilmistir. Arastirma sonucunda,
Tayvan’a ait havayolu isletmelerinin web tabanli pazarlama potansiyelinden tam olarak yararlanamadigi
belirlenmistir. Bununla birlikte arastirma sonucunun Tayvan’daki havayollarinin ideal bir web tabanh
pazarlamaya ulagmak icin ¢esitli yonetimsel eylemler dnerdigi goriilmektedir. Giires ve digerleri (2013)
tarafindan yapilan Tiirk havayollarinin web sitesi degerlendirmesine yonelik calisma kapsaminda 9
havayolu incelenmis olup, yapilan inceleme sonucunda 5’inin web sitesini orta diizeyde, 4 havayolu
isletmesinin ise etkin bir sekilde kullandig1 tespit edilmistir. Bakir (2017) havayolu isletmelerinde e-
hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik yaptigi c¢alismada e-hizmet kalitesinin, havayolu
isletmelerinin basaris1 i¢in belirleyici olan miisteri memnuniyetini ve sadakatini pozitif yonde
etkiledigini belirtmistir. Calisma sonucunda, e-hizmet kalitesi tizerinde etkili olan en 6nemli unsurun
giivenilirlik oldugu sonucuna ulasmigtir. Bakir ve Atalik (2019)’mn havayolu isletmelerinde e-hizmet
kalitesi boyutlarinin énem diizeylerinin belirlenmesine yonelik yaptigi ¢calisma sonucunda, en 6nemli
ana kriterin hizmet kalitesi oldugunu ve alt kriterlerinin ise giivenilirlik ve anlasilabilirlik unsurlarindan
olustugunu belirtmistir. Buna ek olarak kisisellestirme kriterinin, 6nem diizeyi bakimindan en diisiik
unsur oldugu belirlenmistir. Duygun ve Alnipak (2017) tarafindan yapilan web sitelerinin pazarlama
araci olarak (igerik analizi ile) degerlendirilmesine yonelik arastirma sonucunda, firma web sitelerinin,
reklam agisindan orta diizeyde, halkla iligkiler ve dogrudan pazarlama agilarindan diisiik diizeyde etkin,
satis gelistirme acisindan ise etkisiz diizeyde kullanildig1 tespit edilmistir. Isilar (2021) tarafindan
yapilan havayolu endiistrisinde dijital pazarlama uygulamalarinin degerlendirilmesine yonelik ¢aligma
sonucunda, dijital teknolojilerin havacilik sektoriinde etkin bir sekilde kullaniminin pazarlama agisindan
oldukga etkili bir fayda sagladig: belirtilmistir. Arastirmada, miisterilerin havayolu sektorii kapsaminda
dijital teknolojilerin sundugu olanaklari (online bilet satin alma, bagaj teslimi, online check-in, otel
rezervasyonu, ara¢ kiralama) oldukga aktif bir sekilde kullanmakta oldugu belirtilmistir. Ayrica bazi
havayollariin kullandiklari dijital pazarlama stratejilerinde (e-posta pazarlamasi, mobil pazarlama, web
sitesi pazarlamasi, arama motoru optimizasyonu, etkileyici pazarlamasi, oyunlastirma teknigi, sosyal
medya pazarlamasi) farkliliklar oldugu sonucuna ulagilmistir.

3. YONTEM

Bu calismada Avrupa Birligi iilkelerine ait tarifeli ugus yapan havayolu isletmelerine ait web sitesi
iceriklerinin belirli niteliklere gore incelenmesi amaglanmistir. Bu sayede isletme web sitelerinin
ziyaretcilerine siklikla hangi 6zellikler baglaminda dijital pazarlama hizmeti sunduklarina yonelik bir
durum degerlendirmesi yapmak istenmistir. Ayni zamanda calismanin gerceklestirildigi siirecin
COVID-19 salgin1 donemine denk gelmesi sebebiyle, web sitelerindeki COVID-19 ile ilgili miisterilere
saglanan bilgi ve detaylarda, ayr bir nitelik olarak degerlendirilmek istenmistir. 2021 yil1 itibariyle
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Avrupa Birligine tiye 27 (Avusturya, Belgika, Bulgaristan, Hirvatistan, Kibris Cumhuriyeti, Cekya,
Danimarka, Estonya, Finlandiya, Fransa, Almanya, Yunanistan, Macaristan, Irlanda, italya, Letonya,
Litvanya, Liikksemburg, Malta, Hollanda, Polanya, Portekiz, Romanya, Slovakya, Ispanya, Isvec,
Slovenya) iilke bulunmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (KTB), 2021). Ancak bu arastirma, 26
Avrupa Birligi iilkesine ait tarifeli ugus yapan 106 havayolu sirketini kapsamaktadir. Bunun nedeni
Slovenya’ya ait tarifeli ugus yapan havayolu isletmesinin tespit edilememesidir. Diger taraftan Tablo
1’de yer alan ve tarifeli ugus yapan 106 havayolu isletmesinden 18’inin (ayn1 web sitesini kullanan
kurumsal isletmeler) birbirine yakin olan farkli tilkelerde de hizmet verdigi belirlenmistir. Bu sebeple
belirlenen igletmelerin web siteleri 1 kez arastirmaya dahil edilmistir. Bahsi gegen sinirliliktan hareketle
arastirmada ilgili degerlendirmeyi yapabilmek i¢in tarifeli ugus yapan 88 havayolu isletmesinin web
sitesi dikkate alinmigtir. Tarifeli uguslar Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan “belirli bir program
dahilinde, ilkeler arasinda yapilan sivil havacilik anlagma kapsaminda, tayin olunan havayollari
tarafindan belirlenen noktalar ve frekans dogrultusunda yapilan uguslar” olarak tanimlanmaktadir (Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigii (SHGM), 2021). Tarifeli ugus kapsaminda belirli bir siire¢ icinde yapilacak
olan seferler, bu seferler icin kullanilacak havalimanlari, ugus i¢in uygun saat ve ihtiya¢ duyulan
anlagmalarin 6nceden belirlenmesi gerekmektedir. Tarifesiz ucuslar ise onceden belirtilen bir ugus
tarifesine bagli olmaksizin kargo veya turistik amagli uguslar i¢in yapilan ek seferlerdir (Sivil Havacilik
Genel Midirligi (SHGM), 2021). Bu sebeple tarifeli ugus yapan havayolu isletmelerine
odaklanilmistir. Avrupa Birligi tilkelerinin tarifeli ve tarifesiz ugus hizmeti veren havayolu isletmelerine
iliskin sayisal veriler ve Avrupa Birligi {ilkeleri Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1.Ulkelere gore tarifeli ve tarifesiz ucus yapan havayolu sayisi

Avrupa Birligi Ulkeleri Tarﬁ?:;?;{iuéag?sl:an Tarifeli Ucus Yapan Havayolu Sayisi
Avusturya 12 4
Belgika 3 3
Bulgaristan 12 1
Hirvatistan 5 1
Kibris Cumbhuriyeti - 2
Cekya 20 2
Danimarka 16 5
Estonya 4 1
Finlandiya 2 2
Fransa 11 14
Almanya 28 5
Yunanistan 11 5
Macaristan 2 1
Irlanda - 7
Italya 38 6
Letonya 1 1
Litvanya - 4
Liiksemburg 3 1
Malta 14 2
Hollanda 3 6
Polanya 6 1
Portekiz 7 6
Romanya 8 3
Slovakya - 3
Slovenya 2 -
Ispanya 12 13
Isvec 7 6

Kaynak:Tablo wikipedia (2021) bilgileri g6z oniine alinarak yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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Tablo 1 incelendiginde tarifesiz ugus yapan havayolu sayis1 227, tarifeli ugus yapan havayolu sayisi ise
106 olarak tespit edilmistir. Tarifeli uguslar, ikili anlagsmalar kapsaminda belirli rota ve zamanda yapilan
stirekli uguslar olmasi nedeniyle web sitesi aktifliginin miisteriler i¢in Onem arz ettigi diisliniilmektedir.
Bu sebeple arastirma kapsamini tarifeli ugus yapan havayollari olusturmaktadir. Bu sayede aragtirma
sonucunda, siirekli hizmet sunan havayollarinin web sitelerinde hedef kitleye hangi 6zellikleri sunmasi
gerektigi konusunda daha net bir sonug gosterilecegi diisiiniilmektedir.

Avrupa Birligi iilkelerine ait tarifeli ugus yapan havayolu isletmelerinin web sitesi igeriklerinin, belirli
niteliklere gore incelendigi bu ¢calismada arastirma tiirii bakimindan tarama modelinden yararlanilmistir.
Tarama modeli, aragtirmaya konu olan olayin, nesnenin kendi kosullar1 ¢ergevesinde oldugu gibi,
onceden olusturulmus veya tutulmus cesitli kayitlara (yazili belge, istatistik, resimler, ses ve goriintii
kayitlar1 vb.) basgvurarak elde edinilmis daginik verilerin ¢aligmacinin kendi goézlemleri ile bir sistem
icinde biitlinlestirerek bir araya getirilmesidir (Karasar, 2014: 77). Analiz teknigi olarak ise web sitesi
iceriklerine odaklanilmasi sebebi ile igerik analizi perspektifinden yararlanlmstir. Igerik analizi, metin
icinde tamimlanan belirli karakterlerden sistematik ve tarafsiz sonuglar c¢ikarmak icin kullanilan,
niceliksel tanimlardan olusan bir arastirma teknigidir (Stone ve digerleri 1966: 213; Berelson 1952: 17).
Bu kapsamda ilgili havayollarina ait web sitesi igerikleri, 2021 Nisan- Mayi1s aylarinda, 7 kategoriye
(tasarim, igerik, iletisim bilgileri, faydali linkler, tutundurma ve pazarlama , gizlilik ve giivenlik,
COVID-19) ait 72 degisken gergevesinde ayri ayri incelenmistir. Dikkate alinan kategorilerin her biri
farkli degiskenlere bagli olarak ayri bir nitelik 6zelligi tasimaktadir. Bu niteliklerin sahip oldugu
Ozelliklerden hareketle calismanin hangi kapsam cercevesinde yiiriitiildiigiinii (esas odak noktasini)
netlestirmek amaciyla asagidaki arastirma sorular1 (AS) gelistirilmistir.

AS. 1. Havayolu isgletmeleri genel itibariyle web siteleri kullanicilarina her bir kategori ozelinde
hangi ozelliklerle hizmet vermektedir?

AS.2. Havayolu igletmeleri web sitelerinde kullanicilarina en ¢ok ve en az hangi ozellikleri hizmet
olarak sunmaktadir?

AS.3. Havayolu isletmelerinin web sitelerinde kullanicilarina yonelik COVID-19 siireci ile ilgili
bilgilendirmeleri nelerdir?

3.1. Web Sitesi Degerlendirme Kategorileri

Arastirmada kullanilan web sitesi degerlendirme kategorileri olusturulurken Eryilmaz, Miilazimoglu ve
Saglt (2019)’nin yapmis oldugu Dogu Akdeniz Bolgesi seyahat acentelerinin web sitelerinin ve
elektronik pazarlama uygulamalarmin degerlendirilmesi adli ¢alismalarinda kullandiklar1 web sitesi
degerlendirme kritelerinden yararlanilmistir. Ayrica Giires ve digerleri (2013) tarafindan Tiirk havayolu
isletmelerinin web sitelerinin degerlendirilmesine yonelik yapilan arastirmada kullanilan web sitesi
degiskenlerinden de yararlanilmistir. Yararlanilan ¢alismalar sonucunda olusturulan degerlendirme
kategorileri, bu kategoriler altinda yer alan degiskenler ve madde sayilar1 Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Kategori ve degisken sayilari

Kategori Kategori Siralamasi ve Degisken Madde Sayilari
1 Tasarim 1-11; 11 Madde
2 fcerik 12-26; 15 Madde
3 Iletisim Bilgileri 27-37; 10 Madde
4 Faydali Linkler 38-41; 4 Madde
5 Pazarlama ve Tutundurma 42-65; 23 Madde
6 Gizlilik ve Giivenlik 66-68; 3 Madde
7 COVID-19 69-72:4 Madde

Kaynak: Giires vd. (2013), Eryilmaz vd. (2019).
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4. Analiz ve Bulgular

Durum degerlendirmesi yapabilmek ve arastirma sorularina yanit aramak igin web sitesi igerikleri
dikkate alinan kategoriler baglaminda analiz edilerek, kategori ve degiskenlere gore frekanslagtirilmistir.
Bu sayede web sitelerinden hareketle havayolu isletmelerinin genel olarak hangi dijital pazarlama
uygulamalarina yogunlastig1 ve en ¢ok ve en az kullanilan 6zelliklerin neler oldugu tespit edilmeye
calisilmistir. Analiz sonuglar1 ve yiizdelik karsiliklar1 Tablo 3’te sunulmaktadir.

Tablo 3’ten hareketle degerlendirilen havayolu isletmelerinin tasarim kategorisinde web sitesinin hizli
acilmas1 ve sayfalar arasi gecis kolayligini biitiin havayollarinin %100 olarak etkin kullandigi
bulgulanmistir. Bir diger ifadeyle bu oOzelliklerin tasarim kategorisi altinda en aktif kullanilan
degiskenler olarak kendini gosterdigi belirlenmistir. Bu kategoride en aktif 6zelliklerle beraber havayolu
isletmelerinin web sitelerinde etkin 6zellik olarak ¢ogunlugunun, “amblem (%96)”, “hakkinda (%89)”,
“logo (%88)”, “hizli erisim (%87)”, “filo (% 82)”, “tarih¢e-vizyon ve misyon (%63)” 6zelliklerine yer
verdigi goriilmektedir. Bu kategoride “site icerisinde arama” Ozelliginin varligi kullanim kolayligi
saglamas1 nedeniyle en 6nemli 6zelliklerden biri olmasina ragmen, havayolu isletmelerinin sadece %
46’sinin web sitelerinde bu 6zelligi aktif olarak kullandig1 belirlenmistir. Havayolu isletmelerinin sadece
%14’iniin slogan oOzelligini kullandig1 goriilmektedir. Bu kapsamda tasarim 06zelligi altinda web
sitelerinde slogan 6zelliginin en az kullanilan 6zellik olarak kendini gosterdigi belirlenmistir.

Icerik kategorisi incelendiginde, “fiyat bilgisine (%94)”, “destinasyon ag yapisina (%87)” ve “coklu dil
secenegi (%84)” oOzelliklerine havayolu isletmelerinin ¢ogunlukla web sitelerinde yer verdigi
bulgulanmistir. Bu 6zellikleri “giincel haber ve duyurular (%76)” 6zelligi ise takip etmektedir. Bunun
yani sira hicbir havayolu isletmesinin web sitesinde igerik bakimindan yer vermedigi ii¢ 6zellik tespit
edilmistir. Bu 6zellikler ise “son giincelleme tarihi”, “doviz bilgisi” ve “d6viz ¢evirici”dir. “Sponsorluk
(%6), “ulasim bilgisi (%15)” ve “kalite politikas1 (%19)” gibi 6zellikler ise, diisiik oranda isletmenin
web sitesinde yer verdigi degiskenler olarak bulgulanmistir.

Iletisim bilgileri kategorisinde, isletmelerin %87’sinin “telefon numaras1” ve %65’inin “elektronik
posta adresine” web sitelerinde yer verdigi bulgulanmistir. %64 oranla “e-biilten” ve “sik¢a sorulan
sorular” 1ile %58 oranla “sikayetler ve iadeler” ve “yolcu haklar1” 6zellikleri yine 6nemli oranda
isletmenin web sitesinde yer verdigi degiskenler olarak bulgulanmistir. Bu kategoride “online anket
(%5)” ve “faks no” oOzellikleri ise en diisiik oranda isletmenin web sitesinde yer verilen degiskenler
olarak belirlenmistir.

Iletisim bilgileri kategorisinde, isletmelerin %87’sinin “telefon numaras1” ve %65’inin “elektronik
posta adresine” web sitelerinde yer verdigi bulgulanmistir. %64 oranla “e-biilten” ve “sik¢a sorulan
sorular” ile %58 oranla “sikayetler ve iadeler” ve “yolcu haklar1” o6zellikleri yine 6nemli oranda
isletmenin web sitesinde yer verdigi degiskenler olarak bulgulanmistir. Bu kategoride “online anket
(%5)” ve “faks no” oOzellikleri ise en diisiik oranda isletmenin web sitesinde yer verilen degiskenler
olarak belirlenmistir.

Faydali linkler kategorisinde havayolu isletmelerinin %89 unun “sosyal site baglantilar1” hakkinda bilgi
verdigi belirlenmistir. Ayrica seyahatin her agamasii planlama dogrultusunda miisterilere kolaylik
saglayacak olan hizmetlerden; “otel ve arag kiralama linkleri”ne iliskin o6zellige degerlendirilen
havayollarinin %>57’si, “destinasyonlar hakkinda bilgiler ve sehir rehberi” 6zelligine %32’si tarafindan
web sitelerinde aktif bir sekilde yer verildigi bulgulanmustir.
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Tablo 3. Havayolu web site degerlendirme kategorilerine iligskin sonuglar (n:88)

TASARIM Var % Yok % FAYDALI LINKLER Var % Yok %

1 _Isletme Hakkinda 79 89 9 11 38 Ogzel etkinlikler Takvimi 16 18 72 82

2 Isletme Tarihgesi/ Vizyon ve Misyon 56 63 32 37 39 Sechir Rehberi 28 32 60 68

3 Sitenin Hizli Agilmas 88 1000 0 40 Eigriﬁlge(tgeef%;:gi‘;‘ﬁ;r‘rll‘al;llg‘ 50 57 38 43

4 Hizl Erisim 77 87 11 13 41 Sosyal Site Baglantilar 78 89 10 11

5 Site I¢i Arama 41 46 47 54 PAZARLAMA VE TUTUNDURMA

6 Site I(;e{isinde Sayfalar Aras1 Gegis 88 100 0 0 4 Tarife Bilgileri Listesi 67 76 21 24

Kolaylig1

7 Slogan 13 14 75 86 43 Ucak ici Hizmetler 63 72 25 28

8 Amblem 85 96 3 4 44 Online Check-in 7282 16 18

9 Logo 78 88 10 12 45 Online Bagaj Takibi 1 1 87 99

10 Filo 72 82 16 18 46 Online Koltuk Sec¢imi 56 64 32 36

11 Internet Sayfasinda Dinamik Olmasi 47 53 41 47 47 Online Bilet Satig 76 86 12 14

ICERIK 48 Online Bilet Satis Sartlar 71 81 17 19

12 Coklu Dil Secenegi 74 84 14 16 49 Online Rezervasyon 79 9 9 10

13 Son Giincellenme Tarihi 0 0 88 100 50 Diger Rezervasyon Secenekleri 62 70 26 30

14 Destinasyonlar(Ag yapis1) 77 87 11 13 51 Basit ve Anlagilir Rezervasyon Formu 78 87 10 13

15 Giincel Haber ve Duyurular 67 76 21 24 52 Online Cagri ve Satis Merkezi 70 80 18 20

16 Ulasim Bilgisi 15 17 63 83 53 Online Tahsilat 78 89 10 11

17 Site Haritas1 28 32 60 68 54 Odeme Secenekleri 47 53 41 47

18 Isletme Tanitim Filmi 25 28 63 72 55 Miisteri Uyelik Imkani 69 78 19 22

19 Isletme Tamtim Fotograflar 35 40 53 60 56 Promosyonlar 63 72 25 28

20 Isletme Raporlar 22 25 66 75 57 Uye Promosyonlar 61 69 27 31

21 Kalite Politikas1 19 22 69 78 58 Yenilik Duyurulari 49 56 39 44

22 Sponsorluk 6 7 8 93 59 Reklamlar 23 26 65 74

23 Fiyat Bilgisi 83 94 5 6 60 Dinamik Fiyatlandirma Hizmeti 60 68 28 32

24 Farkli Dillerde Fiyat Bilgisi 30 34 58 66 61 Ozel Uyelik indirimi Uygulamasi 51 58 37 42

25 Doviz Bilgisi 0 0 8 100 62 Oteller/Araba Kiralama I¢in Indirimi a1 47 a7 53
Uygulamasi

2 Déviz Cevirici 0 0 88 100 63 Arama Motorlarl Tarafindan 88 100 0 0
Bulunabilme

ILETiSiM BILGILERI

27 Elektronik Posta Adresi 57 65 31 35 64 Seyahat Portallarina Kayitli Olma 76 86 12 14
Ozel Yolcular igin Bilgilendirme

28 E Biilten 56 64 32 36 65 (Hamile Yolcu/Yalniz Seyahat Eden 65 74 23 26
Cocuk/ Engelli Bireyler)

29 SSS ( Sikga Sorulan Sorular) 56 64 32 36 GIiZLIiLiK ve GUVENLIK

30 Yardim 48 55 40 45  gp Kredi Karti Kullanim Givenligi 84 95 4

31 Online Anket 4 5 84 95 67 Gizlilik Politikast 86 98 2

32 Online Dergi 26 30 62 70 68 Kullanim Kogullari 79 90 9 10

33 Online Chat Programi 20 23 68 77 COViD-19

34 Faks No 13 15 75 85 69 Ulkelere Giris I¢in Giivelik Onlemleri 51 58 37 42

a5 Telefon No 77 87 11 13 70 CB)_rler_Illi Seyahat Noktalar Hakkinda 54 61 34 39

ilgilendirme
36 Sikayetler ve ladeler 51 58 37 42 71 Esnek Ugus Planlama 55 62 33 38
37 Yolcu Haklari 51 58 37 42 72 Hijyen Tedhirleri 55 62 33 38

Pazarlama ve tutundurma kategorisinde degerlendirilen havayolu isletmelerinin hepsinin (%100) “arama
motoru tarafindan bulunabildigi” belirlenmistir. Bununla birlikte havayolu isletmelerinin %90’ 1nin
“online rezervasyon”, %89’nun “online tahsilat”, %87’sinin “basit ve anlasilir rezervasyon formu”
ozelliklerine yer verdigi ve %86’sinin “online bilet satis” olanagi sundugu ve “seyahat portallarina
kayith” oldugu bulgulanmistir. Bu ozelliklerle birlikte havayolu igletmelerinin, %82’sinin “online
check-in”, %81 nin “online bilet sartlari”na yer verdigi ve %80’inin “online ¢agri ve satis merkezi”
hizmeti sundugu belirlenmistir. Ayrica havayolu isletmelerinin biiyiik bir boliimiinin  “tarife bilgi
listesi”, “ugak i¢i hizmetler” ve “Gzel yolcular ile ilgili detayli bilgi” gibi ozellikleri sundugu
belirlenmistir. Pazarlama ve tutundurma Kkategorisi kapsaminda miisterilere “iyelik imkani”,
“promosyonlar”, “diger rezervasyon segenekleri” ve “iiyelere dzel indirimler”in yan1 sira “otel ve arag
kiralama alaninda da indirim”lerin sunuldugu hizmetler yine web sitelerinde yogunlukla sunulan diger
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ozellikler olarak bulgulanmistir. Bunun yami sira sadece bir havayolu isletmesinin “online bagaj
takibi”ne yonelik web sitesi hizmeti sundugu goriilmektedir. Yine diisiik oranda isletmenin (%26)
“reklam” 6zelligine yer verdigi bulgulanmistir.

Gizlilik ve giivenlik kategorisinde incelenen isletmelerin biiyiik bir bolimiiniin web sitelerinde, bu
kategori 6zelliklerine iliskin degiskenlere hizmet olarak yer verdigi goriilmektedir. Bu bulgulara gore,
gizlilik politikasi (%98), kredi kart1 kullanim giivenligi (%95) ve kullanim kosullari (%90) se¢eneklerine
yliksek oranda yer verildigi belirlenmistir.

2019 Aralik ay1 itibariyle tiim diinyada hizla aktif olarak etkisini gosteren COVID-19 siirecinde bir ¢cok
hizmet sektorii gibi ulasim, 6zellikle de havayolu isletmeleri, kendi alanlarinda bir ¢ok 6nlem almak
durumunda kalmiglardir. Bu siiregte ilgili onlemler (hijyen dnlemleri ve uyulmas: gereken konular vb.)
konusunda miisteri bilgilendirmesine yonelik isletme web sitelerinde, COVID-19 bilgilendirme
hizmetleri sunulmaya baslamistir. Bu nedenle COVID-19 kategorisinin kendi ad1 altinda incelemenin
(konuya iliskin sunulan aktif hizmetlerin spesifik olarak neler oldugunu ve bu hizmetlerin isletmelerce
kullanim sikligin1 belirlemek adina) daha uygun olacagi diisiiniilmiistiir. Bu kapsamda COVID-19
kategorisi altinda isletmelerin web sitelerinde sundugu hizmetler; iilkelere giris i¢in giivenlik 6nlemleri,
onemli seyahat noktalar1 hakkinda bilgilendirme, esnek ugus planlama ve hijyen tedbirleri bagliklar
altinda degerlendirilmistir. Degerlendirme sonucunda isletmelerin %62’sinin “esnek ugus planlama” ve
“hijyen tedbirleri” 6zelligini, %61’inin “6nemli seyahat noktalar1 hakkinda bilgilendirme” ve %58 inin
ise “llkelere giris i¢in giivenlik 6nlemleri’ne iligskin segeneklere aktif olarak yer verdigi bulgulanmistir.

5. TARTISMA ve SONUC

Avrupa Birligi iilkelerine ait tarifeli ugus yapan havayolu isletmelerinin web sitesi igeriklerinin, belirli
niteliklere gore incelendigi bu calismada, web sitelerinin ziyaretcilerine siklikla hangi ozellikler
baglaminda dijital pazarlama hizmeti sunduklarina yonelik bir durum degerlendirmesi yapmak
istenmistir. Web sitesi igeriklerinin analizi sonucunda havayolu isletmelerinin biiyiik bir kisminin dijital
pazarlama olanaklarina web sitelerinde aktif olarak yer verdigi tespit edilmistir. Ozellikle de genel bazda
degerlendirildiginde; “pazarlama ve tutundurma” ve “gizlilik ve giivenlik” kategorilerini olusturan
ozelliklerin 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Diger taraftan her bir kategoride kullanicilar i¢in 6nemli olan
bir ¢ok Ozellige havayolu isletmelerince yogun oranda yer verildigi goriilmektedir. Elde edilen
bulgulardan hareketle degerlendirilen o6zelliklere gore elde edilen sonuglar asagida daha detayl bir
sekilde agiklanmaktadir.

» Tasarim niteligi altinda havayolu isletmelerinin biiyiik bir kisminin web sitelerinde hakkinda,
tarihge, filo, logo, amblem bilgisine yer verdigi belirlenmistir. Havayolu isletmelerinin web
sitelerinde bu ozelliklere yer vermesinin, hedef miisteri kitlesi icin ¢izdigi profili gii¢lendirdigi
diisiiniilmektedir. Havayolu isletmesinin web sitesinde sundugu gii¢lii profil, miisterilerin tercih
ve satin alma siirecini olumlu bir sekilde etkilemektedir. Bu kategoride miisterilere kullanim
kolayligi saglayan en Oonemli Ozellik “site i¢i arama” segenegidir. Ancak analiz sonucunda
isletmelerin biiyiik bir kisminin web sitesinde bu 6zellige yer vermedigi tespit edilmistir. Bu durum
miisterilerin aradig1 hizmete erisim siiresini uzatmaktadir. Bu sebeple web sitelerinde bu 6zellige
yer vermemek miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyebilir.

> Icerik kategorisi altinda havayolu isletmelerinin biiyiik bir kisminin coklu dil secenegi,
destinasyon (ag yapisi), fiyat bilgisi secenegine yer verdigi fakat farkli dilde fiyat bilgisine ¢ogu
isletmenin yer vermegi belirlenmistir. Ayn1 zamanda doviz segeneklerine de hicbir isletmenin web
sitesinde yer vermedigi goriilmiistiir. Bu isletmelerin uluslararasi bazda hizmet verdigi goz 6niine
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alindiginda da bu yonde bir hizmet vermenin kullanim kolaylig1 agisindan kolaylik saglayabilecegi
g6z ard1 edilmemelidir. Farkli dilde fiyat bilgisi 6zelligi miisterilere daha seffaf bir fiyat bilgisi
sunmasi sebebiyle, havayolu isletmelerinin web sitesinde yer vermesi gereken faydali
ozelliklerden biridir. Icerik kategorisi altinda ¢oklu dil secenegi kullanim kolaylig1 saglayan en
onemli Ozellikler arasinda yer almaktadir. Bu yiizden biitiin web sitelerinde bu 6zellligin etkin bir
sekilde kullanilmas1 gerektigi diisiiniilmektedir. Destinasyon (ag yapisi) 6zelligi ise miisterilerin
havayolu isletmesini tercih etme siirecini dogrudan etkileyen 6nemli Ozellikler arasindadir.
Havayolu isletmelerinin bu 6zellige web sitelerinde yer vermesinin ve havayolu ag yapisini
genisletmesinin pazarlama stratejisi acisindan oldukc¢a dnemli oldugu diistiniilmektedir.

> lletisim bilgileri kategorisinde degerlendirilen havayolu isletmelerinin biiyiik bir kisminimn telefon
ve elektronik posta adresi secenegi ile iletisim firsat1 sundugu belirlenmistir. Ayrica yolcu haklari,
sikayet ve sorunlar hakkinda bilgilendirme ve miisterilere kullanim kolaylig1 saglanmasi amaciyla
sikca sorulan sorular, yardim ve online chat secenegi sundugu bulgulanmstir. Iletisim bilgileri
kategorisinde miisterilerin havayolu isletmesine ulasilabirligi kolaylastiran 6zellikler, isletmelerin
web sitelerinde 6n plana ¢gikarmalar1 gereken 6nemli 6zelliklerin baginda gelmektedir. Havayolu
isletmelerinin bu kategoride web sitelerinde sundugu oOzelliklerin eksik olmasi veya etkin
kullanilmamasi durumunda miisteri memnuniyetinin olumsuz etkilenecegi diistiniilmektedir. Bu
kategoride sunulan sik¢a sorulan sorular, yardim ve online chat segeneginin aktif bir sekilde
kullanimi, miisterilerin sorunlarina daha kisa siirede ¢Oziim saglamasi sonucunda miisteri
memnuniyetini olumlu bir sekilde etkilemektedir.

» Faydali linkler baslig1 altinda isletmelerin biiyiik bir boliimiiniin sosyal medya baglant1 secenegi
sundugu belirlenmistir. Bu 6zelligin aktif bir sekilde kullanilmasi, isletmelerin sosyal siteler
tizerinden hedef kitlesini genisletmesi ve kendi reklamlarini kolay bir sekilde yaparak daha fazla
insana ulagmasi acisindan oldukga dnemlidir. Ayrica seyahatin her agsamasini planlamak amaciyla
havayolu isletmelerinin web sitelerinde sundugu ek hizmetler; destinasyonlara ait sehir rehbert,
arac kiralama ve otel rezervasyonu yapma imkani sunmasi pazarlama ve rekabet avantaj1 saglamak
amaciyla isletmeler icin olduk¢a Snemli Ozelliklerdir. Bu kapsamda isletmelerin biiyiik bir
kisminin otel ve arag kiralama hizmeti sundugu ve buna ek olarak anlasmali olduklari isletmelerde
indirim firsat1 sundugu belirlenmistir.

» Pazarlama ve tutundurma basligi altinda havayolu isletmelerinin biiyiik bir kisminin tarife bilgi
listesi, ugak i¢i ek hizmetler, online check-in, koltuk se¢imi, bilet satis ve rezervasyon segenegi
sundugu belirlenmistir. Degerlendirilen havayolu isletmelerinin biiyiik bir boliimiiniin ise bagaj
takibi hizmeti vermedigi belirlenmistir. Pazarlama ve tutundurma amagli promosyonlar ve iiyelere
0zel indirimler hedef miisteri kitlesinin genisletilmesinin yam1 sira misteri baglihigi ve
memnuniyetini de arttirdig1 diigiiniilmektedir. Hedef kitlenin havayolu tercih etme siirecinde bu
hizmetlerin sunulmasi etkili olmaktadir. Bu ylizden bu hizmetlerin web sitelerinde aktif bir sekilde
sunulmasi isletmeler i¢in oldukca dnemlidir.

» Gizlilik ve giivenlik kategorisinde havayolu igsletmelerinin biiylik bir kisminin gizlilik politikasina,
kredi kart1 kullanim giivenligine ve kullanim kosullar1 secenegine yer verdigi belirlenmistir. Bu
konuda isletmelerin oldukg¢a hassas oldugu ¢ikarimi yapilabilir. Ciinkii seyahat i¢in gizlilik ve
giivenlik unsurlari o havayolu isletmesinin tercih edilmesinde O©nemli bir belirleyici
olabilmektedir. Yolcular her tiirlii sartlar altinda kisisel bilgilerinin gizli tutulacagi garantisini
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almak ve bilgilerine yonelik glivenin saglanmasini isterler. Bu konuda miisteri kitlesine sunulan
giiven ve etkin hizmet havayolu isletmelerinin tercih edilebilirligini arttirabilmektedir.

» COVID-19 kategorisinde incelenen 6nemli segeneklerden biri igletmelerin ugus hizmeti verdikleri
tilkelere iliskin giris kosullar1 hakkinda sundugu bilgilendirme hizmetidir. Havayolu isletmelerinin
biiyiik bir boliimii bu 6zelligi aktif bir sekilde kullanmaktadir. Ayrica isletmelerin bu siiregte aldig:
ek hijyen tedbirleri ile ilgili bilgilendirmelerin degerlendirilen havayolu isletmelerinin biiyiik bir
cogunlugunun aktif olarak kullandig1 belirlenmistir. Bu siirecte ani bir degisiklige, kisitlamaya,
sinirlarin kapatilmasina  veya ucusun iptal edilmesi ihtimaline karsin esnek ugus planlama
seceneginin sunulmasi igletmelerin web sitelerinde sundugu 6nemli 6zelliklerdendir. Ayrica iptal
edilecek uguslar i¢in miisterilere promosyon ve kuponlar sunuldugu tespit edilmistir. COVID-19
kategorisinde arastirilan havayolu isletmelerinin biiyiik bir bolimiiniin belirlenen kriterlerde
bilgilendirme sagladig belirlenmistir. Iginde bulunulan COVID-19 siireci g6z 6niine alindiginda
bu kategorideki bilgilendirmeler bu siire¢ i¢in en 6nemli olanidir. Bu 6zelliklerin aktif bir sekilde
kullanilmasi, hedef kitlenin havayolu tercihi ve satin alma siireci lizerinde biiytik bir etkiye sahip
oldugu diistiniilmektedir.

Ticari bir web sitesinin basarili veya basarisiz olmasi tiikketiciye baglh olarak gelismektedir. Havayolu
sitelerinin misterilere sagladig1 kullanim kolayligi, kullaniglilig1 ve belirli 6zelliklerinin hem kullanici
hem de sirketin basaris1 veya basarisizligi iizerinde 6nemli etkiye sahip oldugu sdylenebilmektedir
(Powell, 2011). Havayolu sektoriinde iyi sekilde tasarlanmis olan bir web sitesi ve sunulan hizmetin
etkinligi, pazar paymin arttirtlmasi agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Bu aragtirma havayolu
isletmelerine kendi web sitelerini daha etkin kullanmak i¢in hangi 6zellikleri saglamalar1 gerektigi
konusunda fikir sunmaktadir. Bu kapsamda arastirilan havayollarina kendi aralarinda sunduklari
hizmetleri kiyaslama firsati sunulmustur.

Elde edilen bulgulardan hareketle havayolu isletmeleri kendi eksikliklerini daha iyi gorebilir ve dijital
pazarlama olanaklarinda daha etkin bir hizmet sunabilme girisimlerinde bulunabilirler. Diger taraftan
benzer arastirmalarin farkl iilkelere ait tarifeli veya tarifesiz ugus hizmeti sunan havayollar: lizerine
yapilmasi ve bu ¢aligmanin sonuglari ile karsilagtirilmasi sonraki aragtirmalar i¢in 6nerilebilir. Bu sayede
elde edilen sonuglarin havayolu isletmelerine, miisteri memnuniyeti ve baglhligi saglamasi
dogrultusunda yol gosterici olacagi diisiiniilmektedir.
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