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TURK HAVAYOLU iSLETMELERININ WEB SITELERININ
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA
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Diinya'da ve Tiirkiye'de internet ve bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelisim, tiiketicileri dogrudan
etkilemekte ve tiiketicilerin de bu teknolojileri yogun bir sekilde kullanmastyla, tiiketici taleplerinde
biiyiikk degisimler yaganmaktadir. Degisen tiiketici profiliyle birlikte igletmelerin de bu degisen
kosullara ayak uydurmasi, yogun rekabetin yasandigi pek c¢ok sektdorde oldugu gibi, havacilik
sektoriindeki isletmeler i¢in de zorunlu olmaktadir. Bu nedenle havayolu isletmeleri, daha ¢ok kitleye

ulagsmak ve internetin sundugu tiim avantajlardan yararlanmak amaciyla, kendilerine ait web sitesi
olusturarak, interneti yogun bir sekilde kullanmaya ¢aligmaktadir.

Bu ¢aligmada, Tiirk havayolu isletmelerinin internette ne kadar yer aldiklar1 ve web sitesini ne kadar
etkin kullandiklar1 aragtirilmustir. Ulusal sivil havacilik otoritesi olan Sivil Havacilik Genel
Miidiirligii’ne kayitli, tarifeli ve tarifesiz yolcu tagimaciligl yapan, 9 havayolu isletmesinin tamamu,
bazt web sitesi Ozellikleri ve pazarlama faaliyetleri acisindan igerik analizi ydntemiyle
degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda, 9 havayolu isletmesinden 5’inin web sitesini orta diizey
etkinlikte, 4 havayolu isletmesinin ise etkin kullandig: tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Isletmeleri, Internet Pazarlamas1, Web Sitesi degerlendirmesi
JEL Kodu: M31, M39
A RESEARCH ON THE ASSESMENT OF AIRLINE COMPANIES WEB SITES
ABSTRACT

Rapid development in Internet and Information Technologies on the world and Turkey affects the
consumers directly and by using these technologies intensively, there has been high amount of
changes in consumers’ demands. With the changed consumer profile, keeping up with the changed
conditions has been a necessity for the airline companies as the other companies in many sectors
which come under high competition. Therefore airline companies, by establishing their own web
sites, try to use internet heavily in order to reach more consumers and benefit the whole advantages of
internet.

In this study, how much Turkish airline companies take place in internet and how actively they use
their web sites have been searched. By considering some web site characteristics and marketing
activities, web sites of the whole scheduled and non-shceduled Turkish airline companies (9 airline
companies) registered to Directorate General of Civil Aviation (Turkish NationalAviation Authority)
have been analyzed with content analysis method. At the end of the research, it has been found that 5
airline companies use their web sites in medium level, 4 of them use their web sites actively.
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GIRIS

Son yillarda internet kullanimindaki yogun artisla birlikte, fiziki ortamda yer alan
hemen her sey internet ortamina tasinmis olup; tanisma, sohbet etme, aligveris yapma,
miizik dinleme, film seyretme, bilgi arama vb. ¢ok ¢esitli amaglar igin diinyanin her
yerindeki tiiketiciler ve onlarin beklentilerini karsilamaya calisan igletmeler, internet
ortaminda daha fazla yer almaya baslamistir (Aksoy, 2009: 31). Tiim diinyada oldugu gibi
Tirkiye’de de internet kullanan kisi sayida hizla artmaktadir. 31 Aralik 2011 tarihi

itibartyla Tirkiye’deki internet kullanicist sayist 35 milyona ulagmustir (Internet World
Stats, agis, 2011).

Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun (TUIK) “Hane Halki Bilisim Teknolojileri
Kullanim Arastirmasi” sonuglarina gore; 16 — 74 yas grubu bireylerde internet kullanim
orant 2011 yilinda %45, 2012 yilinda ise %47.4’tir. Bilgisayar ve internet kullanim
oranlarinin en yiiksek oldugu yas grubu 16 — 24 yas araligidir. Internet kullanan bireyler
interneti en ¢ok %72.5 ile ¢evirim i¢i haber, gazete veya dergi okuma i¢in kullanirken, bunu
%66.8 ile e-posta gonderme/alma, %61.3 ile mal ve hizmetler hakkinda bilgi arama takip
etmektedir (TUIK, agis, 2012).

TUIK tarafindan yapilan ayni arastirmaya gdre ayrica, internet kullanan her bes
kisiden biri, internet iizerinden aligveris yapmaktadir (TUIK, agis, 2012). Diger bir
ifadeyle, isletmelerin web siteleri yalnizca miisterilere kargi kendini tanitma ortami
olmaktan ¢ikmus, aligveris islemlerinin yapildig1 bir ortama doniigmiistiir. Diinya e-ticaret
hacmi 10 trilyon dolar1 agmistir (Haber 3, agis, 2012). Tirkiye’deki duruma bakildiginda,
2010 yilinda e-ticaret hacmi 15 milyar TL iken, 2011 yilinda bu oran, % 52°lik biiyiimeyle
22,9 milyar TL’ye ulasmstir (Ekovitrin, agis, 2012). Bankalararas1 Kart Merkezi (BKM)
tarafindan, 2011 yilina yonelik yapilan arastirmada, yerli ve yabanci kredi kartlariyla e-
ticaret sitelerinden yapilan harcamalarin islem adedi 135 milyon adettir. E-ticaret siteleri
iizerinden aligveris yapanlar, islem basina ortalama 164 TL 6demiglerdir. BKM sonuglarina
gore, 2011 yilinda en fazla telekomiinikasyon, havayollar1 ve elektronik esya sektorlerine
yonelik harcama yapilmistir (BKM, agis, 2012). Dolayisiyla her sektordeki isletmenin, bu
artan internet kullanim oranlarini dikkate alarak, internet ortaminda bir isletmeyi tanitan tek
olgu olan web sitelerini (Kirgova, 2005: 12) etkin bir sekilde kullanmalarinda fayda
bulunmaktadir.

Tiiketicilerin internet lizerinden yaptiklar aligveris miktarinin artmasiyla birlikte,
diinya genelinde igletmeler, kaynaklarini1 sanal is ¢evresine aktararak, rekabet giiglerini
arttirmaya caligmaktadir (Sam ve Tahir, 2009: 20). Internet, nihai tiiketicilere istedikleri
bilgiye istedikleri anda ulasabilme, karsilastirma yapabilme ve istedikleri iiriinleri aninda
siparis verebilme veya rezervasyon yaptirabilme gibi bircok imkan saglamaktadir (Sar1 ve
Kozak, 2005: 253).

Internet'in daha az maliyetle hizli bir sekilde daha fazla miisteriye ulasabilme,
miigteri taleplerine daha ¢abuk cevap verebilme ve farkli stratejik konumlandirma
yapabilme olanagi saglamasi, Internet'i isletmeler agisindan 6nemli bir teknolojik yenilik
haline getirmistir (Sar1 ve Kozak, 2005: 257; Porter, 2001: 65; Razak ve digerleri, 2009:
40). Isletmeler internet'i tanitim faaliyetleri, dogrudan satis, dagitim ve miisteri iligkileri
gibi pazarlama faaliyetlerinde kullanarak (Elsworth ve Elsworth, 1995: 50), daha etkin
pazarlama faaliyetleri gerceklestirebilmekte ve boylece rekabet avantaji elde
edebilmektedir.
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Isletmelerin web-sitesi, biitiinlesik pazarlama iletisimi karmasinda da énemli

bir rol oynamaktadir (Loiacono vd., 2002: 4). Web siteleri; dogrudan satig islemini
gerceklestirmekte, tiiketicilere ek kaynaklar sunmakta, isletme imajina katki saglamakta ve
tilketicilere isletmeyle ilgili temel bilgileri sunmaktadir. Web-sitesinin interaktif yapisi ve
strekli bilgi saglama gibi oOzelliklerinden dolay1, miisterilerle uzun vadeli iliskiler
gelistirilmesinde etkili olabilmektedir (Bauer vd., 2002: 155). Bu yiizden isletmelerin, etkili
web-siteleri olugturmalari, web sitesindeki tiiketici deneyimlerini siirekli izlemeleri ve
uygun diizeyde web sitesi hizmet kalitesi boyutlarini belirlemeleri gerekmektedir (O’Cass
ve Carlson, 2012: 419). Isletmelerin internet yolu ile yeni tiiketicilere ulasmasi ve mevcut
tilketicileri muhafaza edebilmesi igin; web sitesini dogru, anlasilir ve kullanigh (Taylor ve
England, 2006: 83), hizli, kullanict dostu ve yiiksek nitelikli hizmet sunan (Bayram ve
Yayli, 2009: 349), tiiketicileri cezp edebilen, giivenli, kullanicilart siteye baglh kilan ve
memnun edebilen (Liu ve Arnett, 2000: 24; Cox ve Dale, 2002: 864) siteler seklinde
tasarlamalar1 gerektigi belirtilmektedir. Isletmelerin daha pek ¢ok unsuru, 6zellikle
tiiketicilerin bir web sitesinden beklentilerini dikkate alarak belirlemeleri (Bayram ve Yayli,
2009: 350), kotii tasarlanan web sitesinden dolay tiiketicilerin kaybedilmemesi agisindan
(Tan ve Tung, 2003: 65) son derece 6nem tagimaktadir.

Web sitesinin artan dneminden dolayi, tiim diinyada oldugu gibi, Tiirkiye’de farkli
sektorlerde faaliyet gdsteren isletmelerin, drnegin konaklama sektorii, imalat sektorii...vb.,
web sitesinin degerlendirilmesine yonelik ¢alismalar yapilmistir (Karamustafa vd., 2002;
Kozak ve Sari, 2005; Yayli ve Bayram, 2009; Cubukcu, 2010; Cigek vd., 2010). Ancak
literatiirde, Tiirkiye’de havacilik sektoriinde yer alan ve seyahat hizmeti sunan isletmelere
yonelik bu tiir bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu nedenle bu ¢alismada, Tiirk havayolu
isletmelerinin web siteleri degisik agilardan degerlendirilerek, bu isletmelerin web sitesini
etkin kullanip kullanmadiklar1 belirlenmeye ¢aligilmustir.

1. HAVAYOLU iSLETMELERININ WEB SiTESi KULLANIMI

Internet ve bilgi teknolojisi, hava ulastirma endiistrisinde yogun olarak
kullanilmakta ve havayolu isletmelerinin operasyon etkinligini arttirarak, onlara rekabet
avantaji saglamaktadir (Hanke ve Teo, 2003: 22). Dolayisiyla havayolu isletmeleri,
geleneksel dagitim kanallarini ortadan kaldirarak, maliyet etkinligi saglayan web sitesinden
miimkiin oldugunca daha fazla yararlanmakta ve miisterileriyle dogrudan iletisim
kurabilmektedir (Nyshadham, 2000: 144; Tsai vd., 2005: 788; Lubbe, 2007: 75). Havayolu
isletmeleri kendi web sitesi aracilifiyla, miisterilerine daha diisiik fiyattan bilet
sunabilmekte ve e-bilet, online check-in gibi uygulamalarla binis siireciyle ilgili islemleri
kolaylagtirarak daha ¢ok miisteriyi ¢ekmekte ve is hacimlerini arttirabilmektedir (Wei ve
0zok, 2005: 1263). Hatta bazi havayolu isletmeleri miisterilerine ugak biletlerini internetten
aldiklar1 taktirde, bilet fiyatlarinda daha fazla indirim yapabilmektedir (Hanke ve Teo,
2003: 23).

Airline Business dergisi ve SITA (Société Internationale de Télécommunications
Aéronautiques) isimli, hava tasimaciligi endiistrisinde faaliyet gosteren igletme, kurum ve
kuruluslara, kiiresel dlgekte bilgi ve telekomiinikasyon hizmeti sunan bir kurulusunun
havayolu isletmeleri arasinda ortaklasa yapmis olduklari, 13. Bilgi Teknolojileri Trendleri
arastirmasi sonuglaria gore, havayolu isletmelerinin ¢ogu, dagitim kanallarin1 acentelerin
elinden almak suretiyle, dogrudan satis yontemine ge¢meyi planlamaktadir. Buna gore,
2014 yil1 sonunda ugak biletlerinin %58’1 web sitesi agirlikli olmak iizere, dogrudan satis
kanallar1 {izerinden satilacaktir. Bu oran giiniimiizde ise, %34’tlir. Low cost diye kabul
edilen, diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde ise, internet iizerinden bilet satig oranlar1
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%95 civarindadir (SITA, agis, 2011). Havayolu isletmelerinin aracilar1 ortadan
kaldirmasiyla, seyahat acentast maliyetleri (toplam maliyetin % 12'si) dogrudan dogruya
bertaraf edilmektedir (Tsai vd., 2011: 15499). Bu nedenle, arz zincirinin azaltilmasi i¢in
internetin  kullanilmasiyla; dagitim maliyetlerinden tasarruf edilebilmekte, belirsizlik
azaltilabilmekte, iirlin bilgileri paylasilabilmekte ve daha etkili dagitim kanali pazarlamasi
yapilabilmektedir (Tsai vd., 2005: 789). Diger taraftan, internet kullanimi tiiketicilere,
yalnizca rezervasyon yapma siiresinin azaltilmasi ve check-in iglemlerinin kisaltilmasi gibi
hizmetlerde fayda saglamamakta, ayrica tliketicilerin ugak biletlerini internetten satin
almalar1 konusunda onlar tegvik de edebilmektedir (Jarach, 2002: 116).

Giintimiizde, dinamik bir 6zellige sahip olan havayolu isletmeleri, sagladigi
yararlardan dolay1 internetten yogun bir sekilde yararlanmakta ve kendi web sitesini
olusturmaktadir. Ancak bu isletmelerin biiyiik bir gogunlugu web sitesinin ne kadar basarili
oldugu konusunda bilgi sahibi degildir (Lee ve Kozar, 2006: 1385; Phippen vd., 2004:
286). Bu yiizden tim diger sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler gibi havayolu
isletmelerinin de istedikleri diizeyde bir web sitesine sahip olabilmeleri i¢in, web sitesini ilk
andan itibaren iyi tasarlamalar1 ve diizenli araliklarla web sitesini degerlendirerek, eksik
konularda iyilestirmeler yapmalar1 gerekmektedir.

Konunun artan éneminden dolayi, uluslararast literatiirde havayolu isletmelerinin
web sitesinin degerlendirilmesine yonelik birgok ¢alisma bulunmaktadir. Tsai vd. (2011),
Tayvan'da faaliyet gOsteren bes havayolu igletmesinin, "pazarlama karmasi ve web sitesi
kalitesi" agisindan web sitesini etkin kullanip kullanmadiklarimi arastirmistir. Arastirma
sonucunda, Tayvan'daki havayolu isletmelerinin web tabanli pazarlama potansiyelinden
etkin olarak faydalanamadiklari belirlenmistir.

Xie ve Barnes (2008-2009) Ingiltere'deki dort havayolu isletmesinin 1999-2005
yillar1 arasinda web sitesi kalitesindeki gelismeleri, bes web kalite boyutu agisindan
(kullanim kolayligi, web sitesi tasarimi, hizmet Kkalitesi, bilgi kalitesi ve eglence)
aragtirmistir. Belirlenen siire boyunca yapilan degerlendirme sonucunda, bes havayolu
isletmesinin web sitesi kalitesini belirtilen boyutlar agisindan tamamen farkli sekillerde
gelistirdikleri tespit edilmistir.

Havayolu isletmelerinin web sitesine yonelik yapilan diger ¢aligmalarda; Sam ve
Tahir (2009) alt1 web sitesi kalite faktoriiniin (kullanim kolayligi, web tasarimi, bilgi
kalitesi, gliven, algilanan risk ve empati) yolcularin internetten ugak bileti satin alma niyeti
tizerindeki etkisini aragtirmig, Sanchez-Franco ve Rondan-Cataluna (2010) satin alma
islemine dahil olma ve web sitesi tasarim degiskenlerinin tiiketicilerin internet hizmetlerini
kabullenmeleri iizerindeki etkisini incelemis, Bai ve Wen (2008) web sitesi kalitesinin
tilketici memnuniyeti ve satin alma niyetleri lizerindeki etkisini aragtirmis, Shchiglik ve
Barnes (2004), Yeni Zelanda'da faaliyet gosteren ii¢ havayolu isletmesinin web sitesi
kalitesini degerlendirmis, ancak ulusal literatiirde havayolu isletmelerinin web sitesinin
degerlendirilmesine yonelik, daha 6nce yapilan bir calismaya rastlanilmamaistir.

2. YONTEM

Tiirk havayolu isletmelerinin web sitesinin degerlendirilmesine yonelik yapilan bu
calismada; Sivil Havacilik Genel Midiirliigii'ne kayitli i¢ ve dis hatlarda tarifeli ve tarifesiz
yolcu tagimacili§i yapan, tamami Tirkiye merkezli 9 havayolu isletmesi, bu ¢alismanin
aragtirma evrenini olugturmaktadir. Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’ne kayith Tirk hava
kargo isletmeleri (3 adet) ve tarifesiz tipi hizmet veren isletmeler (4 adet), arastirma
kapsami disinda birakilmigtir.
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Belirlenen havayolu isletmelerinin web sitesi igerik analizi ile incelenerek; bu
isletmelerin internetin sundugu imkanlardan ne ol¢lide yararlandiklari, bazi web sitesi
ozellikleri ve pazarlama faaliyetleri agisindan bakilarak, internet kullanimiyla ilgili mevcut
durumlart ortaya konmaya calisgilmistir. Arasgtirmada; Cigek, Demirel ve Onat (2010) ‘in
calismasindan yararlanilmis, ancak havayolu tagimaciligt enddiistrisine uyarlayabilmek
amaciyla, eklemelerde bulunulmustur.

Arastirma yontemi olarak, nitel aragtirma yontemlerinden biri olan icerik analizi
kullamilmugtir. igerik analizi, bir metindeki degiskenleri 6lgmek amaciyla sistematik,
tarafsiz ve sayisal olarak yapilan analizdir (Bayram ve Yayli, 2009: 359). Bir bagka deyisle
icerik analizi; yazili, sdzIlii bir metni veya sembolii analiz edip rakamlara doniistiiriip, bu
rakamlarin lizerinden yoruma gitmek, diger bir deyisle rakamlari tekrar séze doniistiirmek
olarak tanimlanabilir (Cigek vd., 2010: 197).

3. BULGULAR
3.1. Havayolu isletmeleri ile ilgili Genel Bilgiler

Bu caligmada yer alan havayolu isletmelerinin merkezlerine gore dagilimlart
incelendiginde, 6 tanesinin Istanbul, 2 tanesinin Antalya ve 1 tanesinin ise Ankara merkezli
olarak c¢alistiklart goriilmektedir.

Tablo 1. Havayolu Isletmeleri ile Ilgili Bilgiler

Merkez Ucak Koltuk Faaliyet Ugus
i . Sayis1 | Kapasitesi Yihi Noktasi

A Havayolu Isletmesi Istanbul 194 36272 1933 202
B Havayolu Isletmesi Istanbul 42 7896 1990 52
C Havayolu isletmesi Istanbul 34 8015 1992 86
D Havayolu Isletmesi Istanbul 15 2818 2001 20
E Havayolu sletmesi Ankara 22* 2957 2008 56
F Havayolu Isletmesi Antalya 28 5292 1990 55
G Havayolu isletmesi Antalya 8 1493 2001 34
H Havayolu isletmesi Istanbul 7 1304 2001 **
| Havayolu isletmesi Istanbul 5 350 2008 15

* 2011 verisi
** Bu havayolu isletmesinin ugus noktasi ile ilgili bilgiye web sitesinden ulagilamamustir.

3.2. Havayolu isletmelerinin Web Sitesindeki Halkla iliskiler Degiskenleri ile
flgili Bulgular

Havayolu isletmelerinin web sitesini halkla iligkiler ve tamitim ag¢isindan etkin
kullanip kullanmadiklarini tespit etmek amaciyla; isletme tamitimi (isletme bilgileri),
kurum kimligi, isletme yayinlari, isletme medya iligkileri ve iletisim bagliklar1 altinda farkli
degiskenler yoniinden incelenmis ve elde edilen bulgular asagida belirtilmistir.
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Tablo 2. Havayolu isletmelerinin Tanitim Bilgilerinin Dagilimm

DEGISKENLER VAR YOK TOPLAM
Say1 % Say1 % Say1 %
Isletme Hakkinda 9 100,00 - - 9 100,00
Isletme Tarihgesi 9 100,00 - - 9 100,00
Isletme Yoneticileri 5 55,56 4 44,44 9 100,00
Isletme Orgiit Semas1 1 11,11 8 88,89 9 100,00

Analiz edilen havayolu isletmelerinin web sitesinde isletme tanitim bilgilerinden;
isletme hakkindaki bilgiler ve isletme tarihgesi tamaminda bulunmakta olup; isletme
yoneticileri ile ilgili bilgilere havayolu isletmelerinin %55,56’sinin yer verdigi goriilmiistiir.
Ancak, havayolu igletmesi orgiit semast ile ilgili bilgi yalnizca bir havayolu isletmesi web
sitesinde yer almaktadir.

Tablo 3. Havayolu Isletmelerinin Kurum Kimligi ile Ilgili Bilgilerin Dagilin

DEGISKENLER VAR YOK TOPLAM

Say1 % Say1 % Say1 %
Amblem 9 100,00 - - 9 100,00
Logo 9 100,00 - - 9 100,00
Vizyon 8 88,89 1 11,11 9 100,00
Misyon 8 88,89 1 11,11 9 100,00
Slogan 5 55,56 4 44,44 9 100,00
Miizik 3 33,33 6 66,67 9 100,00

Calismada yer alan havayolu isletmelerinin web sayfalari kurum kimligi ile ilgili
bilgiler agisindan analiz edildiginde su sonuglar elde edilmistir: Havayolu isletmelerinin
web sayfalarinda amblem ve logo tamaminda bulunmakta, vizyon ve misyon ise ¢ogunda
yer almakta (% 88,89), slogan orta diizeyde kullanilmakta (%55.56), miizik ise sadece 3
havayolu isletmesi web sitesinde (% 33,33) yer almaktadir.

Tablo 4. Havayolu Isletmelerinin Yayinlarinin Dagilimi

DEGISKENLER VAR YOK TOPLAM

Say1 % Say1 % Say1 %
Online Biilten 4 44 44 5 55,56 9 100,00
Online Dergi 7 77,78 2 22,22 9 100,00
Isletme Raporlari 1 11,11 8 88,89 9 100,00
Mali Tablolar 1 11,11 8 88,89 9 100,00
Isletme Tanitim Filmi 3 33,33 6 66,67 9 100,00
Isletme Tanitim Fotograflari 9 100,00 - - 9 100,00
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Havayolu igletmelerinin web sayfalarinda yer alan isletme yaymlan
incelendiginde; havayolu isletmelerinin tamaminin isletme fotograflarina yer verdigi,
cogunlugunda online dergi bulundugu (% 77,78), yariya yakininin online biilten kullandig:
(%44,44), ¢ok az kismmnin isletme tanmitim filmi hazirladigi (% 33,33) ve sadece bir
havayolu isletmesinin igletme raporlar1 ve mali tablolara yer verdigi goriilmektedir.

Tablo 5. isletme — Medya iliskileri ile ilgili Degiskenlerin Dagilini

DEGISKENLER VAR YOK TOPLAM
Say1 % Say1 % Say1 %
Basin Biiltenleri 6 66,67 3 33,33 9 100,00
Basin Arsivi 6 66,67 3 33,33 9 100,00
Sponsorluk 2 22,22 7 77,78 9 100,00

Arastirma kapsamindaki havayolu isletmelerinin medya iligkileri ile ilgili olarak
web sitesinde; basin biiltenlerine ve basin arsivine biiyiik oranda yer verdikleri (%66,67),
sponsorluk faaliyetlerini ise web sitesinde ¢ok fazla paylasmadiklart (% 22,22)
belirlenmistir.

Tablo 6. Havayolu Isletmelerinin Iletisim Bilgi ve Cabalarinm Dagilimi

DEGISKENLER VAR YOK TOPLAM
Say1 % Say1 % Say1 %
Telefon No 9 100,00 - - 9 100,00
Faks No 9 100,00 - - 9 100,00
E-posta 9 100,00 - - 9 100,00
Isletme Adresi 9 100,00 - - 9 100,00
Online ’sikayet, yorum 9 100,00 - - 9 100,00
ve Oneri
Online Anket - - 9 100,00 9 100,00

Havayolu isletmelerinin iletisim bilgi ve ¢abalar ile ilgili elde edilen sonuglar
degerlendirildiginde; havayolu isletmelerinin tamaminin web sitesinde telefon numarasi,
faks numarasi, e-posta adresi, online yorum, sikayet ve Oneri formu ve isletme adresinin
bulundugu, ancak higbir havayolu isletmesinin web sitesinde online anket uygulamadig
tespit edilmistir.

Isletmelerin tamamimin online yorum, sikayet ve 6neri formuna web sayfalarinda
yer vermesi, interaktif iletisime dnem verdiklerini gdstermektedir.

3.3. Reklam Degiskenleri ile ilgili Bulgular

Diger sektorlerdeki isletmeler gibi havayolu isletmeleri de, web siteleri vasitasiyla,
diistik maliyetlerle, hizmetlerinin reklamlarin1 yapabilme imkanma sahip olmaktadir.
Ancak, havayolu isletmelerinin yaptiklari kampanyalar, kalite politikasi bilgileri, yenilikler
ve seyahat bilgilerini web sitelerinde duyurduklari, fakat reklam filmleri ve TV reklamlarini
web sitelerinde paylasmadiklari goriilmektedir.
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Tablo 7. Reklam Degiskenleri ile ilgili Bulgular

DEGISKENLER VAR YOK TOPLAM

Say1 % Say1 % Say1 %
Reklam Filmleri 3 33,33 6 66,67 9 100,00
TV Reklami 3 33,33 6 66,67 9 100,00
Kampanyalar 7 77,78 2 22,22 9 100,00
Kalite Politikasi 9 100,00 - - 9 100,00
Yenilikler 9 100,00 - - 9 100,00
Seyahat Bilgileri 8 88,89 1 11,11 9 100,00

3.4. Pazarlama — E-Ticaret Degiskenleri ile lgili Bilgiler

Isletmeler biiyiikliiklerine bakilmaksizin, web sitesi vasitasiyla pazarlama ve satis
faaliyetlerinde avantajlar elde edebilmektedir. Kiiresel 6l¢ekte ve uluslararasi pazarda
faaliyet gosteren ve yogun rekabetin yasandigi, havayolu tasimaciligi sektoriinde yer alan
havayolu isletmelerine de biiyiik firsatlar sunmaktadir.

Tablo 8. Pazarlama ve E-ticaret Degiskenleri ile Ilgili Bulgular

DEGISKENLER VAR YOK TOPLAM

Say1 % Say1 % Say1 %
Tarife Bilgileri Listesi 8 88,89 1 11,11 9 100,00
Online Check-in 7 77,78 2 22,22 9 100,00
Online Rezervasyon 8 88,89 1 11,11 9 100,00
Online Yemek Secimi 2 22,22 8 88,89 9 100,00
Online Bagaj Takibi 3 33,33 6 66,67 9 100,00
Online Koltuk Se¢imi 7 77,78 2 22,22 9 100,00
Online Bilet Satig 8 88,89 1 11,11 9 100,00
Online Bilet Satig Sartlari 8 88,89 1 11,11 9 100,00

Arastirmaya konu olan havayolu isletmelerinin pazarlama ve e-ticaret degiskenleri
ile ilgili web sitesinde gergeklestirdikleri faaliyetler incelendiginde; ¢ogunlugunun tarife
bilgileri listesi, online rezervasyon, online bilet satig, online bilet satis sartlari, online
check-in ve online koltuk se¢imine biiyiik 6l¢iide yer verdikleri, ancak ¢ok az havayolu
isletmesinin online yemek se¢imi ve online bagaj takibine imkan tanidig1 goriilmektedir.

3.5. Site Ozellikleri Ve Giincellikle Tlgili Bulgular

Isletme web sitesi olanaklar1 ve giincel bilgiler sunulmasi, daha ¢ok kullanicinin
web sitesini ziyaret etmesine ve o isletmenin web sitesine kars1 sadakat duymasina olanak
tamimaktadir (Golletz ve Ogheden, 2010:25). Bu avantaj, diger sektorlerdeki igletmelerde
oldugu gibi havayolu isletmeleri i¢in de s6z konusudur. Havayolu isletmelerinin mevcut ve
potansiyel miisterilerinin, web sitesinde giincel bilgileri bulamamasi, onlarin web sitesinden



Nigde Universitesi ffBFDergisi, 2013, Cilt: 6, Say1: 1, s. 173-185. 181

ve dolayistyla havayolu isletmesinden uzaklagmasina zemin hazirlayabilmektedir. Ayni
zamanda web sitesinde farkli dil segeneklerini kullanan havayolu isletmeleri, uluslararasi
nitelige sahip havayolu igsletmeleri ag¢isindan da biiyiik 6nem tagimaktadir.

Havayolu tasimaciligi sektorii, oldukca hassas bir 6zellige sahiptir. Ornegin 2010
yilinda izlanda’da yasanan yanardag patlamasi sonucunda yasanan kiil bulutu nedeniyle,
birgok ugusta gecikme ve iptaller yasanmis ve birgok havayolu isletmesi, yasanan bu iptal
ve gecikmeleri web sitesi araciligiyla misterilerine duyurmustur (De, agis, 2011).

Tablo 9. Site Ozellikleri ve Giincellikle Ilgili Bulgular

DEGISKENLER VAR YOK TOPLAM
Say1 % Say1 % Say %
1

Site Haritasi 6 66,67 3 33,33 9 100,00
Site Arama Motoru 3 33,33 6 66,67 9 100,00
Yabanci Dil Segenekleri 9 100,00 - - 9 100,00
Giincel Haber ve Duyurular 9 100,00 - - 9 100,00
Dosya Indirme Olanaklari 9 100,00 - - 9 100,00
Sosyal Medya Linkleri 6 66,67 3 33,33 9 100,00

Aragtirmaya konu olan havayolu isletmelerinin tamaminin web sitesi tizerinden
yabanci dil segenekleri, giincel haber ve duyurular ile dosya indirme olanaklarini
kullanicilara sundugu, ¢cogunlugunda site haritast ve sosyal medya linkleri bulundugu ve
sadece 3 havayolu isletmesi web sitesinde, site arama motorunun yer aldig1 gériillmektedir.

3.6. Web Sitelerinin Etkin Kullanma Dereceleri ile Tlgili Bulgular

Analize tabi tutulan havayolu isletmelerinin web sitesini etkin kullanip
kullanmadiklarma yonelik veri toplama sorularina goére puanlama sistemi gelistirilmistir.
Buna gore; halkla iliskiler ile ilgili 25 soru, reklamlarla ilgili 6 soru, pazarlama ve e-
ticaretle ilgili 8 soru ve site dzellikleri ve giincellikle ilgili 6 soru olmak {izere toplamda 45
soru mevcuttur. 45 soruya gore; 1 — 15 puan, “Etkisiz Kullanim”; 16 — 30 puan, “Orta
Diizey Etkinlikte Kullanim” ve 31 — 45 puan “Etkin Kullanim” olarak degerlendirilmistir.

Tablo 10. Web Sitelerinin Etkin Kullanma Dereceleri ile Ilgili Bulgular

Etkililik Derecesi Isletme Sayis1 %

Etkisiz Kullanim (1 — 15) - -

Orta Diizey Etkinlikte 5 55,56

Kullanim (16 — 30)

Etkin Kullanim (31 —45) 4 44,44
Toplam 9 100,00

Analize tabi tutulan 9 havayolu igletmesinin tamaminin web sitesini kullandig
belirlenmis olup, % 55,56’siin web sitesini orta etkinlikte kullandigi, % 44,44 {iniin ise
web sitesini etkin kullandig1 sonucuna varilmigtir.
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SONUC VE ONERILER

Iyi tasarlanmig bir web sitesi etkin hizmet sunumunda ve pazar paymin
arttirillmasinda son derece Onem tasimaktadir. Dolayisiyla bu calismada, havacilik
sektoriinde faaliyet gosteren toplam 9 Tiirk havayolu isletmesinin bazi web sitesi 6zellikleri
ve pazarlama faaliyetleri agisindan web sitesi degerlendirmesi yapilmigtir. Yapilan
degerlendirme sonucunda su bilgilere ulagilmistir:

Havayolu isletmelerinin web sitesinde;

- tamitim bilgileriyle ilgili olarak; isletme hakkindaki bilgilere ve isletme tarih¢esine
havayolu isletmelerinin tamaminin yer verdigi, ancak sadece bir havayolu
isletmesinin web sitesinde Orgiit semasini paylastigi,

- isletmelerin kurum kimligini yansitacak 6gelerden daha ¢ok amblem, logo, misyon
ve Vizyon Ogelerini tercih ettikleri, buna karsin Ozellikle miizigi ¢ok az
kullandiklar,

- isletme yayinlar1 kapsaminda, en fazla isletme tanitim fotograflarina yer verildigi,
isletme raporlar1 ve mali tablolar1 ise sadece bir havayolu isletmesinin paylastigi,

- isletme — medya iligkileri agisindan, havayolu isletmelerinin Sponsorluk
faaliyetlerini ¢ok fazla paylagsmadiklari,

- iletisim bilgi ve cabalarina iliskin olarak; telefon numarasi, faks numarasi, e-posta
adresi, online yorum, sikayet ve oneri formu ve isletme adresine tamaminin yer
verdigi, dolayisiyla bu igletmelerin tamamimin  web sitesi araciligi ile
miisterileriyle interaktif iletisime gegtikleri,

- ¢ok az havayolu isletmesinin reklam filmleri ve TV reklamlarim1 web sitesinde
paylastigi,

- tarifeli ve tarifesiz ulusal ve uluslararasi pazarda faaliyet gdsteren havayolu
isletmelerinin gogunun, web sitesi iizerinden pazarlama ve e-ticaret faaliyetlerine
onem verdikleri ve web sitelerini bu amagla etkin kullandiklari,

- ¢ogu havayolu isletmesinin, web site ozelliklerine énem verdikleri ve sitelerini
diizenli araliklarla giincelledikleri,

- aragtirmaya dahil edilen Tirk havayolu igletmelerin tamaminmin web sitesinden
yararlandigi, 5 tanesinin web sitesini orta etkinlikte kullandigi, 4 tanesinin ise web
sitesini etkin kullandig1 goriilmiistiir.

Aragtirmanin kisit, web site degerlendirilmesinin kisa bir zaman diliminde (1-31
Mayis 2012) yapilmis olmasidir. Web sitesinin faaliyet gosterme ve giincellenme hizliligt
dikkate alindiginda, bu tarihten sonra yapilan giincellemeler dikkate alinamamistir. Web
sitelerinin dinamik yapiya sahip olmasi ve siirekli degisiklige ugramasi nedeniyle, belli
araliklarla yapilacak degerlendirmelerle, degisiklikler daha iyi izlenebilir ve ddénemsel
karsilastirmalar yapilabilir.

Ayrica havayolu isletmelerinin kendi web sitesini bagarili havayolu isletmelerinin
web sitesiyle karsilagtirmalar1 faydali olacaktir. Kiyaslama analizi; isletmelere, o
endiistrideki basarili isletmelerin en iyi uygulamalarini arastirip dgrenerek ve daha sonra
bunlar1 uygulayarak, web sitesi konusunda rekabetg¢i avantaj kazanmalarini saglamaktadir
(Tsai vd., 2011: 15515).
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Bu ¢alismada, havayolu isletmelerinin web sitesi, degisik olgiitler dikkate
alinarak arastirmacilar tarafindan degerlendirilmeye ¢aligilmistir. Ancak, bu isletmelerin
web site degerlendirmesi, tiiketici bakis agisiyla yapilmak suretiyle web sitesi etkinliginin
arastirilmasi, isletmeler agisindan son derece 6nem tagimaktadir.
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