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Bu ¢alisma, COVID-19 salgin1 doneminde bir havayolu isletmesinin hizmet sunumlariyla
ilgili olarak pilotlar, kabin memurlari ve ofis calisanlarinin alinan o6nlemlere iliskin
goriislerini ortaya koymay1 amaglamaktadir. Bu arastirma, bir pilot, yedi kabin memuru ve
iki ofis ¢alisanindan olusan bir aragtirma grubu tarafindan yiritiilmustiir. Katilimcilar, yari
yapilandirilmig goriisme teknigi ile goniilli olarak ¢alismaya katilmigtir. Elde edilen veriler
betimsel analiz ile degerlendirilmistir. Sonuglar, COVID-19 salgminin havayolu
isletmelerinde sunulan hizmetleri hem olumlu hem de olumsuz yoénde etkiledigini
gostermektedir.

Katilimcilar, salgin sonrasi havayolu isletmelerinin hijyen ve temasi azaltmaya ydnelik
uygulamalarimi kalict hale getirmesi gerektigini One siirmiistiir. Ayrica, ugus esnasinda
sunulan konfora yonelik hizmetlerin (6rnegin, yiyecek ve icecek servisi) sadelestirilmesi
gerektigi gorlisii de belirtilmistir. Arastirma, COVID-19 salgininin zararlarinin yani sira,
havayolu isletmelerinin bu siiregte hizmet sunumlarinda hijyenin arttirilmasi ve kit olan
kaynaklarin daha verimli kullanilmasi gerektigi anlayisinin benimsenmesi gibi faydalar
sagladigini da ortaya koymustur.
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Abstract

This study aims to reveal the views of pilots, cabin crew and office staff on the measures
taken by an airline company regarding service delivery during the COVID-19 pandemic.

The study was conducted by a research group consisting of one pilot, seven cabin crew
members and two office staff. The participants voluntarily participated in the study through
semi-structured interview technique. The data obtained were evaluated with descriptive
analysis. The results show that the COVID-19 pandemic has both positively and negatively
affected the services offered in airline businesses.

Participants suggested that airline companies should make hygiene and contact reduction
practices permanent after the pandemic. They also suggested that comfort services offered
during the flight (e.g. food and beverage service) should be simplified. In addition to the
damages of the COVID-19 pandemic, the study also revealed that airline operators have
benefited from this process, such as increasing hygiene in service delivery and adopting the
understanding that scarce resources should be used more efficiently.
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GIRIS

Tiirkiye’de Sivil Havacilik Genel Miidirligl tarafindan ruhsatlandirilan tarifeli ve tarifesiz
olmak tizere 12 Havayolu isletmesi bulunmaktadir. Bu havayollarindan 3 tanesi sadece yiik
tasimaciligl yapmakta olup, 1 havayolu isletmesi ise bolgesel tagimacilik yapmaktadir
(SGHM, 2021). Havayolu igletmelerinde sunulan hizmetler genel olarak ii¢ ana baglik altinda
toplanabilir. Bunlar ugus 6ncesi sunulan hizmetler, ucus esnasinda sunulan hizmetler ve ugus
sonrasinda sunulan hizmetlerdir. Ucus Oncesi sunulan hizmetler, rezervasyon islemleri,
havaalan1 giris giivenlik hizmeti, yolcu kayit (check-in) ve yolcu kabul (boarding)
hizmetleridir. Ugus esnasinda sunulan hizmetler, ugak igerisinde baslayan ve ugak varig
noktasindaki havalimanina inip park yerine ulasincaya kadar olan zamani kapsar. Kabin ekibi
tarafindan yolcunun ucusunun rahat, konforlu ve giivenli bir sekilde gecmesini saglayan
ikram, yonlendirme ve bilgilendirme hizmetleridir. Ugus sonrasinda sunulan hizmetler ise
ucagin varig noktasindaki havaalanina inmesinden yolcularin bagaj teslimlerinin yapildigi ana
kadar olan hizmetlerdir. Yolcularin ugaktan koriiklerle ya da otobiislerle havaalani terminaline
transferi ve bagaj teslimlerinin yapilmasi hizmetleridir. Ucus sonras1 hizmetlere transit
yolcularin bir sonraki ucus islemlerinin yapilmasi asamasinda yonlendirme hizmeti de
eklenebilir (Karaarslan, 2015).

Cin’in Vuhan kentinde ortaya ¢ikan Covid-19 viriisiinlin tim diinyaya yayilmasi ve Diinya
Saglik Orgiitii tarafindan pandemi ilan edilmesi (Saglik Bakanlig1, 2020) sebebiyle uygulanan
kisitlamalar kiiresel ekonomik faaliyetleri sekteye ugratmistir. Viriisiin yayilmasinin
Onlenmesi i¢in ilan edilen ugus yasaklari, sosyal mesafenin tesvik edilmesi ve hijyen
faktoriinden dolayr ucakla seyahatin tercih edilmemesi gibi sebeplerle, havayolu
isletmelerinin ugus sayilar1 olduk¢a azalmistir. Bu sebeple toplam gelirlerinde azalma goriilen
havayolu igletmeleri mali agidan zor bir donem gegirmektedir. Maliyetleri azaltmak, salginin
bulasma riskini minimize etmek ve hijyen tedbirlerini saglamak amaciyla havayolu
isletmeleri, hizmet sunumlart ile ilgili olarak farkli uygulamalar yapmisladir. Bu uygulamalar;
hijyene yonelik ve temasi azaltmaya yonelik uygulamalardir. Hijyene yonelik uygulamalar,
ucak igerisinde hastanelerde kullanilan hepa filtrelerinin kullanilmasi, ucaklarin her ugus
oncesinde dezenfekte edilmesi ve her giiniin sonunda foglama sistemi ile derin
dezenfeksiyonunun yapilmasi; ugus Oncesi yolculara maske, dezenfektan, dezenfekte edici
mendil iceren “hijyen seti” gibi {irlinlerin sunulmasi; kabin ekibi iiyelerinden bir kabin
memurunun “hijyen uzman” olarak gorevlendirilerek ugus boyunca yolcularin sik temas
ettigi tuvalet vb. alanlarin siklikla dezenfekte edilmesi gibi uygulamalardir. Yolcu ile temasi
azaltmaya yonelik uygulamalar ise rezervasyon ve check-in gibi islemlerin online yapilmasi,
ucak icerisinde kabin ekiplerinin maske ve eldiven kullanmasi, yiyecek-icecek tiriinlerinin
kisiye Ozel paketlenmesi ve ucus esnasinda minimum yiyecek-igecek hizmeti sunulmasi;
yastik, Dbattaniye, gazete servisi ile palto-ceket alimi gibi konfor {iriinleri/hizmetleri
sunumunun hastaligin bulagsma riski sebebi ile salgin siirecinde gegici olarak durdurulmasi
gibi uygulamalardir.

COVID-19 salgini, diinya genelinde tim sektorleri etkilemistir. Ancak, havacilik sektoriine
olan etkisi yikict olmustur (IATA, 2021). Bu benzeri goriilmemis olayin havayolu sektorii
iizerindeki c¢esitli yonleri, aragtirmacilar (Maneenop ve Kotcharin, 2020; Sulu vd., 2021; Lu
vd., 2022) tarafindan yogun bir sekilde incelenmistir. Maneenop ve Kotcharin (2020),
pandeminin kiiresel havayolu sektorii iizerindeki etkilerini hafifletmek icgin acil politika
miidahalelerine ihtiyag oldugunu vurgulamistir. Sulu vd. (2021) ve Lu vd. (2022) ise pandemi
sirasinda yolcularin hizmet kalitesi algilarmi arastirmis ve gelisen havayolu hizmetlerinde
yolcularin 6znel deneyimlerinin 6nemini vurgulamislardir.
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Lu vd. (2022), pandemi sirasinda yolcu risk algisinin, 6zellikle borsa analizleri yoluyla
havayolu endiistrisini nasil etkiledigini incelemistir. Literatiir, havayolu sektoriinde hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakat arasindaki karmasik iliskiye dikkat ¢ekmektedir
(Chanpariyavatevong vd., 2021; Ali vd., 2015; Rahim, 2016; Nadiri vd., 2008; Saydam vd.,
2023; Nugroho ve Suprapti, 2022; Pahrudin vd., 2023). Chanpariyavatevong vd. (2021) ve Ali
vd. (2015), havacilik sektoriinde miisteri sadakatini memnuniyet, giiven ve hizmet kalitesi
gibi faktorlerle iliskilendirmislerdir. Rahim (2016) ve Nadiri vd. (2008), hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakatin yolcu davramislari ve niyetlerini sekillendirmedeki 6nemini
vurgulamiglardir. Saydam vd. (2023), miisteri degerlendirmelerinin ve hizmet kalitesinin
yolcu memnuniyetini ve davramigsal niyetleri etkilemedeki Onemini belirtmistir. Ayrica,
Nugroho ve Suprapti (2022), Endonezya havayolu endiistrisinde miisteri baghiligini tegvik
etmede miisteri memnuniyeti ve sadakatinin kritik bir rol oynadigim1 vurgulamislardir. Bu
faktorler, havayolu sirketlerinin rekabet avantajini artirmada 6nemlidir.

Covid-19 salgmi, havayolu sektoriinde giivenlik Onlemlerinin, miisteri algilarinin  ve
operasyonel yeniliklerin etkilerinin arastirilmasma yol acmistir (Calli ve Calli, 2022;
Shabankareh vd., 2024; Bai vd., 2022; Nikolova ve Garkova, 2022; Zhang vd., 2022; Garrow
vd., 2022). Pandemi sirasinda yolcu sikayetlerini analiz etmek i¢in konu modellemesinden
faydalanarak hizmet boyutlarma iligkin yeni iggoriiler ortaya koyulmustur (Calli ve Calls,
2022; Shabankareh vd., 2024). Pandeminin havayolu sektoriinde yeniden satin alma niyetleri
ve marka baglilig: {izerindeki etkisi incelenmistir (Shabankareh vd., 2024; Bai vd., 2022).
Covid-19 giivenlik 6nlemlerine yonelik yolcu tutumlarini sekillendirmede olumsuz giivenlik
algilar1 ile g¢evrimig¢i yorumlar arasindaki iliski arastirilmistir (Bai vd., 2022). Ayrica,
Nikolova ve Garkova (2022) ve Zhang vd. (2022), pandeminin havacilik sektoriindeki hizmet
performansi ve miisteri davraniglari lizerindeki etkilerini degerlendirmistir.

Bu caligmanin temel amaci, COVID-19 salgininin havayolu isletmelerinin sundugu
hizmetlere olan yikict etkisini, havayolu calisanlarmin goriisleri araciligiyla incelemektir.
Havayolu isletmelerinde c¢alisanlar, ugus operasyonlarimi gergeklestiren ugus calisanlar ve
ofis faaliyetlerini yiiriiten yer ¢alisanlar olarak iki ana gruba ayrilir. Bu iki grup, havayolu
isletmelerinin isleyisinde Onemli roller {istlenmektedir. Arastirmamiz, bir havayolu
isletmesinin COVID-19 salgimmi sirasinda hizmet sunumuyla ilgili aldigr 6nlemleri ugus
caligsanlar1 (pilotlar ve kabin memurlari) ile yer c¢alisanlarmin (ofis ¢alisanlar) goriislerine
gore ortaya koymay1 amaclamaktadir. Bu baglamda, asagidaki sorulara cevap aranmustir:

1. Pilotlar, kabin memurlar1 ve ofis ¢alisanlarinin goriislerine gére, COVID-19 salgininin
havayolu isletmesinin hizmetlerine etkisi nasildir?

2. Pilotlar, kabin memurlar1 ve ofis ¢alisanlarinin goriislerine gore, COVID-19 salgim
nedeniyle havayolu igletmesinin aldig1 6nlemlerin miisterilere olan etkisi nasildir?

3. Pilotlar, kabin memurlar ve ofis ¢alisanlarinin goriislerine gore, havayolu isletmeleri
Covid-19 salgin1 sonrasinda ne tiir nlemler almalidir?

YONTEM

Bu arastirma nitel desende yiiriitiilmiistiir. Insan ve grup davramslariin ‘nedenini ve nasilin1’
anlamaya yonelik arasgtirmalara nitel aragtirma denir. Nitel arastirmalar kisilerin kanaatleri,
tecriibeleri, algilar1 ve duygular gibi dznel verilerle mesgul olur (Saruhan ve Ozdemirci,
2020). Olay ve olgular dogal ortaminda saglanan verilerle kendi baglaminda ancak
arastirmacinin yorum ve degerlendirmeleriyle analiz edilir. Arastirma i¢in gereken veri yar1
yapilandirilmis goriismelerle elde edilmistir.
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Cahisma Grubu

Calisma grubu, Tiirkiye’de uluslararasi faaliyet gosteren bir havayolu isletmesinde gorev
yapmakta olan ve ¢alismaya goniillii olarak katilmay1 kabul eden bir pilot, yedi kabin memuru
ve iki ofis ¢alisanindan olusmaktadir. Katilimcilara ait demografik bilgiler Tablo 1°de yer
almaktadir.

Tablo 1

Katilimcilarin demografik ozellikleri
Katilimet Yas Cinsiyet Kidem
KM1 38 K 14 y1l
KM2 39 K 17 yil
KM3 39 K 10 y1l
KM4 37 K 7yl
KMS5 41 K 14 y1l
OM1 36 E 8 yil
KM6 34 K Syil
KM7 45 K 25 yil
oM2 39 K 15 yil

P=pilot, KM=kabin memuru, OM=ofis ¢alisan1

Tablo 1 de goriildiigii lizere arastirmaya katilan 10 ¢alisandan ikisi erkek iken sekizi kadindir.
Iki yer ¢alisanindan biri 36, digeri 39 yasindadir. Pilot olarak gérev yapan ise 39 yasindadir.
Pilot olarak gorev yapan g¢alisanin kidemi 15 yilken, yer calisanlarindan birinin sekiz,
digerinin 15 yildir. Kabin memurlari sirasiyla 38, 39, 39, 37, 41, 34 ve 45 yasindadir. Kabin
memurlugunda ise sirasiyla 14, 17, 10, 7, 14, 5 ve 25 yil kideme sahiptirler. Katilimcilarin
caligma sekilleri incelendiginde ise sekiz katilimcinin ugus calisani, iki katilimcinin yer
caligani oldugu goriilmektedir.

Veri Toplama Araci

Arastirma icin gereken veri arastirmacilar tarafindan gelistirilen yart yapilandirilmis goriisme
formu ile toplanmistir. Yan yapilandirilmis goriisme formundaki bazi sorular agik ugludur.
Burada sorulmasi gereken bazi sorular vardir ama sohbete bir esneklik pay1 birakilir. Miilakat
sirasinda bazi konularda derine gidilebilir. Verilerin toplanmasinda kullanilan goriisme yiiz
ylize yapilabilecegi gibi telefonla, goriintiilii telefonla, ses ve goriintii kaydedicilerle de
yapilabilir (Tekin, 20006).

Arastirma sorulari literatiir taramasi sonrasinda olusturulmustur. Taslak yar1 yapilandiriimis
goriisme formunda dort soru yer almaktadir. Pilot uygulama sonucunda, anlagilmayan ifadeler
diizeltilmis ve goriigme formuna son hali verilmigtir. Sonug¢ olarak yari1 yapilandirilmig
goriigme formu dort sorudan olusmaktadir.

Veri Toplama Siireci

Katilimcilarla Nisan 2021 tarihinde goriismeler yapilmistir. Goriismelerden 6nce katilimcilara
arastirma hakkinda bilgi verilmis ve katilimcilardan randevu alinmigtir. Arastirmaya
katilmaya goniillii olan katilimcilarin belirledikleri ortamlarda yar1 yapilandirilmis goriismeler
yapilmistir. Gorlismeler ortalama 30 dakika slirmiistiir. Goriismeler katilimcilarin izni ile
kayit altina alinmistir.
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Veri Analizi

Oncelikle, yar1 yapilandirilmis goriismelerde kayit altina alinan veri, yaziya dokiilmiistiir.
Elde edilen verinin analizinde betimsel analiz yontemi uygulanmistir. Betimsel analiz, nitel
arastirmalarda sikca kullanilan bir yontemdir. Bu analiz yontemi, arastirmacinin elde ettigi
verileri sistematik bir sekilde betimlemesine ve yorumlamasma olanak tanir. Betimsel
analizde yar1 yapilandirilmig goriismeler ve diger nitel yontemlerle elde edilen veriler, belirli
temalar dogrultusunda &zetlenir ve yorumlanir (Oner ve Yigit, 2021). Analiz sirasinda
katilimcilarin kinliklerini gizlemek ig¢in, pilot P1, kabin memuru KM1, KM2, ... ve ofis
memuru da OM1, OM2 seklinde kodlanmistir. Analiz sonucunda, katilimcilardan elde edilen
veri degerlendirilmistir.

Nitel aragtirmalarda gegerlilik bulgularin dogrulugunu, giivenirlilik ise tekrar edilebilirligini
ifade eder (Yildinm ve Simsek, 2006). Bu kapsamda gegerliligin saglanmasi amaciyla
arastirma konusunun tarafsiz sekilde gozlemlenmesi ve elde edilen verilerin incelenerek kayit
altina alinmasi asamalarinda hassasiyet gosterilmistir. Arastirmanin giivenirliligine yonelik
olarak veriler acik sekilde tanimlanmis, arastirmanin veri toplama ve analiz yontemleri ile
simirliliklart detayli bir gekilde ifade edilmistir. Giivenirlik igin ayrica bulgularm sunumu
sirasinda goriismecilerin ifadelerine yer verilmistir.

BULGULAR

Veri analiz sonucunda, havayolu isletmesinde c¢alisanlarinin, COVID-19 salgininin havayolu
isletmesinin hizmetlerine etkisine; salgin nedeniyle havayolu isletmesinin aldigi onlemlerin
miisterilere olan etkisine ve salgini sonrast alinmasi gereken dnlemlere yonelik goriisleri elde
edilmistir.

Covid-19 Salgimmin Havayolu Isletmesinin Sundugu Hizmetlere Etkisine Yonelik
Pilotlarin, Kabin Memurlarinin ve Ofis Calisanlarinin Goriisleri

Arastirmanin birinci alt problemi, havayolu isletmesinde c¢alisanlarinin, Covid-19 salgininin
havayolu isletmesinin sundugu hizmetlere etkisine yonelik goriislerini belirlemeyi
amaglamaktadir. Katilimeilarin goriislerine goére havayolu igletmesinin sundugu hizmetlerde
alman Covid-19 salgin1 6nlemleri, olumlu ve olumsuz olmak iizere, Sekil 1°de yer almaktadir.

l*Temas1 azaltmaya yonelik uygulamalar
Olumlu -Hijyen saglamaya yo6nelik uygulamalar
L «Ikramm kisitlanmasi veya kaldirilmasi
lMiisteri memnuniyetsizligi
Olumsuz * Ek maliyetler

. y

Sekil 1. Kurumun aldig1 6nlemler

Katilimcilarin gortislerine gore alinan onlemler havayolu igletmesinin hizmet sunumlarini {i¢
kategoride olumlu etkilemistir. Birincisi, ugus Oncesi ve sonrast check in, bagaj alim vb.
islemlerin online yapilmasi gibi, temasi azaltmaya yonelik uygulamalardir. Ikinci olumlu
etkisi, hijyen sorununa yénelik alinan dnlemlerdir. Ugiincii olumlu etkisi ise ugus esnasinda
sunulan ikram hizmetlerinin kisitlanmasi gibi uygulamalardir.
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Katilimcilarin ¢ogu (P1, KM1, KM4, KM5, OM1, KM6, KM7, OM2) hijyen uygulamalarina
yonelik alman 6nlemlerin olumlu oldugunu ve bu uygulamalarin kismen de olsa devam
edebilecegini belirtmistir. Ayrica baz1 katilimcilar (KM1, KM2, KM5, KM7, OM2) 6zellikle
ucus esnasinda ikram edilen yiyecek ve igeceklerin tiiketilmesi esnasinda maskelerin
cikarilmasi sebebiyle bulagsma riski arttigim1 vurgulamistir. Bir kisim katilimer ise (KM,
KM4, KM5, OM1, KM6, KM7, OM2) ugus esnasinda ikram edilen yiyecek ve iceceklerin
tilkketilmesi esnasinda maskelerin ¢ikarilmasiyla ortaya cikabilecek yeni salginlara karsi
tedbirli olmak amaciyla havayolu isletmelerinin, ikram ile ilgili hizmetlerde konfor
saglamaktan ziyade ihtiyag karsilamaya yonelik sadelesmeye gidildigi yoniinde goriis
bildirmistir. Bazi katilmcilarim Covid-19 salgimi sonrasi havayolu isletmelerinin sundugu
hizmetlerdeki degisikliklere yonelik goriisleri su sekildedir:

“Biitiin kurum ... kuruluglar gibi havayolu isletmeleri de salgin hastalik yonetimine daha
asina hale geldiler. Konuyla ilgili ¢calisma yapan birimler bundan sonra sirketlerde kalict
olarak gérev yapacaktir. Nasil ki eskiden devlet kurumlarinda vb bir deprem yonetmeligi
yoktu fakat 99 depreminden sonra yeni kural ve kaideler olusturuldu. Bazi birimler kalict hale
geldi ise... Havayolu isletmelerinde de salginla ilgili ¢caliyma yapan birimler de... Tedbirlere
yonelik bazi uygulamalar da kalict hale gelecektir.” Pl

“Kabinde (ucus esnasinda sunulan hizmetlerde) Covid-19 dnlemleri kapsaminda gerek
ekonomik sebepler gerekse temasi en aza indirgemek icin ikramda sadelesmeye gidilmigstir.
Yolcuya sunulan tiim ikramlar paketli hazirlanmistir. Ancak salgimin agamalarina gore bu
uygulama yenilenmis ve ikram icerigi zamanla genisletilmistir. Salgimin rviskleri devam
ettiginden yolcuya sunulan ikram yolcunun fiziksel ihtiyaglarimi karsilamanin Gtesine
ge¢memelidir. Her ne kadar ikram zenginligi havayolu isletmelerinde en onemli rekabet
unsuru olsa da risk devam ettiginden ikram igeriginin zenginlestirilmesi tekrar
degerlendirilmelidir. Ikram cesitliligi arttikca servis siiresi uzadigindan yolcu maske
takmamak icin yeme i¢cmeyi bahane etmektedir. Bu dénemde kabinde alinan en onemli
onlemlerden biri de hijyen memuru uygulamasidir. Ugus boyunca tiim tuvaletlerin belli
araliklarda dezenfekte edilmesidir. Hijyen memurlarimin ikram servisine dahil olmamasi
sadece hijyen ile sorumlu olmast yolcu géziinde giiveni pekistirmektedir. Bu uygulama devam
edecektir’. KM7

“Havayolu isletmeleri kendilerinin su an icin yeni normal olarak adlandirilan bu doneme
uyumlamaya ¢alissa da maddi kaywplar yasanmaya devam etmektedir. Belki bir miiddet daha
sosyal mesafeyi korumaya calisacak tedbirler alpp bunu konfor iiriinleri ve ikram ile
desteklese de bir miiddet sonra yaganan maddi kayiplar: telafi etmek adina hizmet
iiriinlerinde sadelesmeye gidebilirler. Ornegin su an sunumu yapilan dezenfektan iiriinleri
(hijven setleri) salgin sonrast kisa bir siire daha devam edip akabinde eski normale déniig
saglanabilir. Yolcu ile yapilan islemler online olarak yiiriitiilmeye ¢alisilabilir.” OM2

Katiimceilarin Goriislerine Gore, COVID-19 Salgim Nedeniyle Havayolu Isletmesinin
Aldig1 Onlemlerin Miisterilere Olan Etkisi

Katilimcilarin goriislerine gore havayolu igletmesinin sundugu hizmetlerde alinan Covid-19
salgin1 d6nlemleri yolcularda memnuniyetsizlik olusturmustur. Katilimcilarin goriislerine gore
ortaya ¢ikan memnuniyetsizlikler Sekil 2’de yer almaktadir.
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Temas1
azaltmaya
yonelik
uygulamalar

e

Ugus sirasinda \ Ulkelerin \
ikram 3 getirdigi
kisitlamasi kisitlamalar

Memnuniyetsizlik

PCR testi gibi Ucgus sirasinda

prosediirler maske kullanimi

Sekil 2. Memnuniyetsizlikler

Covid-19 salgmminin havayolu isletmelerinin sundugu hizmetleri genel olarak olumsuz
etkiledigi tlim katilimecilarin ortak goriisiidiir. Katilimcilardan bazilari (P1, KM1, KM2, OM1,
OM2) iilkelerin getirdigi kisitlamalar sebebiyle ucus aginda daralma olmasmin yolcu
memnuniyetsizligine sebep oldugu goriisiindedir. Baz1 katiimeilar (P1, KM1, KM2, KM3,
KM4, OM2) maliyetleri diisiirmek ve hijyen tedbirleri kapsaminda yolcuyla temas1 azaltmak
amaciyla bir takim ugus 6ncesi hizmetlerin (check in vb.) online yapilmas1 ve ugus esnasinda
konfora yonelik sunulan ikram vb. hizmetlerin kaldirilmasi ya da azaltilmasmin yolcu
memnuniyetsizligine sebep oldugunu ifade etmektedir. Ayrica bazi katilimecilarin (KM,
OM1, KM6) goriisiine gore bazi iilkeler ugus oncesi yolculardan PCR testi talep ettiginden
yolcular fazladan harcama yapmakta ve testin uygulanmasi zaman aldig i¢in ucakla seyahat
etmenin siiresi uzamaktadir. Bu durum sonucunda yolcu memnuniyeti olumsuz
etkilenmektedir. Bu sebeple tiim katilimcilarin genel goriisii salginin havayolu miisterisi olan
yolcularin havayolu hizmet sunumlar ile ilgili memnuniyetsizlige sebep oldugu ydniindedir.
Covid-19 salgiminin havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlere yonelik etkileri ile ilgili
katilimcilardan pilot olarak gorev yapan calisanin goriislerine yonelik ifadeleri soyledir:

“Havacuikta biitiin sistem miigteri iizerine kurulu yani miisteri yoksa is de yok. Endiistrinin
varolug sebebi miisteri, yani yolcu. Salgin yolcu sayisini %90' a varan oranlarda azalttigi i¢in
havayolu isletmelerinin gelirleri ¢ok diistii. Sektor adeta durma noktasina geldi. Bu durum
sadece havayolu isletmelerini degil, A' dan Z' ye her seyi olumsuz etkiledi... Mesela salgin
oncesi Istanbul' un her semtinden Havalimanina Belediye otobiisii kalkarken, gimdi bir
semtten kalkan otobiis bir siirii semti dolastiktan sonra havalimanina varyyor. Koskoca
Istanbul Belediyesi bile “yolcu az” dive en az yakitla hizmet vermenin yolunu ariyor...
Yolcuya sunulan hizmetlerle ilgili olarak havayollar: da en az zararla hayatta kalmay
saglayacak yontemler ariyor... Mesela normalde A noktasina giinde 3 ucug varsa, yolcu sayisi
az oldugu icin yalnizca tek bir ugak kalkiyor... Ugus esnasinda yolcuya sunulan ikram gibi
yvolcu memnuniyetiyle ilgili hizmetler maliyetli oldugu icin... hijyen tedbirlerinden de dolayt
cogu sirkette kaldirildr ya da asamali olarak.. Maliyeti nispeten diisiik yontemler deneniyor.
“Pl.
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“Salginin tabi pozitif yanlari da olmadi degil, insanlarda hijyen bilinci olustu... herkeste ister
istemez. Sonra. Salgin durumunda neler yapilmas: gerektigini herkes 6grendi. Sirketler artik
mali yapilarmi daha énce yaganmamis bu tip bir krizi de goz oniine alacak sekilde yeniden
diizenleyecektir. Yani onceden iki tane ucak alan havayolu kuruyordu. Bu sekildeki
havayollarin da gordiik hepsi tek tek battilar. Havayolu kurmak artik daha ciddi diigiiniilmesi
gereken bir ig haline geldi.” P1

Bu konuda ugus c¢aliganlarini olusturan katilimcilardan bir kabin memurunun goriislerine
yonelik ifadesi soyledir:

“Salginin yayilmasinda havayolu trafiginin ciddi bir etkisi olmasi nedeniyle uluslararasi hava
sahalarinin onlem olarak kapatiimasi 6zellikle havaculik sektériinde yikict sonuglara neden
olmugtur. Tiim havayolu isletmelerinin ciddi kayiplar verdigi ve belirsizligin ne kadar daha
devam edeceginin ongériilemedigi bu siirecte, havayolu isletmelerinin ticari kayplarin yani
swra emniyet yiikiimliiliiklerini salginin asamalarina gorve nasil yonetmesi gerektigi de en
onemli konulardan biridir. Emniyet bir havayolu sirketinin bel kemigidir. Her ne kadar
havacilik sektériinde kdar amact ile emniyet hedefi bir ikilem olustursa da (iki P ikilemi) biri
havayolu isletmesinin varligini siirdiirebilmesi emniyete verdigi onemle es degerdir. Emniyetli
olmak giivenilir olmanin en énemli gostergesidir. Gerek i¢ miisteri gerekse dis miisteri
goziinde covid siirecinde de giivenilir olmayr siirdiirebilmek ¢ok énemlidir. Bu da ancak
salgimin  getirdigi tiim risklerin salginin asamalarina gore degerlendirilerek emniyet
yonetimine entegre edilmesi ile miimkiindiir. Yolcunun kendini bu siirecte de giivende
hissetmesi, uctugu havayoluna giivenmesi salgmin agamalarina gore énlemlerin alinmasi ve
tiim bu onlemlerin sitkica uygulanmasi ile miimkiindiir. Gerekli tiim onlemlerin alindigr ve
stkica uygulandigr konusunda saglanan giiven, bu donemde en onemli rekabet unsuru
olacaktir.” KM7

Konuyla ilgili yer calisanlarini olusturan katilimcilardan ofis memurlarinin goriislerine
yonelik ifadeleri soyledir:

“Salgin ucus operasyonu agisindan bakildiginda, yolcularimiza sunulan konfor ve ikram
iiriinlerinde kisitlamalar meydana getirdi. Ornegin yastik, battaniye, kulaklik, gazete, sicak
ikram yemegi, icecek secenekleri, vb. Uriinlerin sunumu temasi en aza indirmek icin
oncesinde durduruldu akabinde kademeli olarak Covid oncesi doneme donmeye basland.
Ulkelerin getirdigi kisitlamalar ile de ucus aginda azalmalar oldu ve yolcularin dolasim
imkdam:  kisitlandi.  Ugus aguin  da yolcularimiza sunulan  bir  hizmet oldugunu
diisiindiigiimiizde yolcularimiz bu anlamda da olumsuz etkilendi.” OM?2

7 Salgin havayolu sirketlerinde hijyen algisint degistirdi fakat genel anlamda ilave iiriinler
gerektirdigi igin ekstra zarara yol acti. Bu anlamda uc¢ak hijyeninin maksimumda olmasi
sebebiyle yolcuya yonelik arti deger sagladi diyebiliriz. Ornegin éncesinde ucak temizligi
uzun araliklarla yapiliyorken su an foglama islemi ile yaklasik 24 saatte bir ucaklar
dezenfekte edilmekte, ugus esnasinda tuvaletler sik araliklarla ozel iiriinlerle dezenfekte
edilmektedir. Yani havayolu sirketleri igin bir faydast oldugunu diigiinmiiyorum.” OM?2

“Hastalik oldugundan beri hijyene daha c¢ok dikkat ediliyor. Ikramlar daha Ozenli
paketlenerek sunuluyor. Belki bu sekilde devam edilse Covid-19 gibi temasla bulasabilecek
hastaliklar onlenebilir. Bu bakimdan katki sagladigini diistintiyorum.” OM1
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Katilimcilarin Giiriiglerine Gore, Havayolu Isletmeleri Covid-19 Salgim1 Sonrasinda
Almasi Gereken Onlemler

Covid-19 salgin1 sonrasi havayolu isletmelerinde hijyene yonelik uygulamalarin kalict olmasi
gerektigi tiim katilimcilarin ortak goriisiidiir. Baz1 katilimcilar (KM3, OM2) salgin sonrasinda
tiim hizmetlerin asamali olarak eski haline donmesinin gerektigini, bazi katilimeilar ise (KM1,
KM4, KM5, OMI1, KM6, KM7) ugus esnasinda sunulan konfora yonelik ikram vb.
hizmetlerde sadelesmeye gidilmesi gerektigini belirtmislerdir. Katilimcilarin goriiglerine gore
Havayolu Isletmesinin Sundugu Hizmetlerde alinmasi gereken onlemler Sekil 3’te yer
almaktadir.

o N
.

Oneriler

*Temas1 azaltmak
ofkramda kisitlama

*Hijyen tedbirlerine
devam etme

Sekil 3. Covid 19 Salgini Sonrasinda Alinmas1 Gereken Onlemler

Covid-19 salgin1 sonrasi havayolu isletmelerinin izlemesi gereken siireclere ile ilgili bir
katilimcinin ifadesi sOyledir:

“Salgin sonrasinda ...salginla ilgili ¢alisan birimler kalici olacaktir... olmast gerekir. Bu
konuda gsirketler daha proaktif olacaktir. Hijyenle ilgili, maske gibi uygulamalar kalici
olmali... Hijyene daha ¢ok énem verilecektir. Hijyen artik bir reklam malzemesi olarak bile
kullanilacaktir. Ciinkii insanlarda bu hijyen algisi olustugu icin... artik yolcular buna ¢ok
dikkat edeceklerdir. Bu sebeple havayollarinin da bununa ilgili calismalar: devam etmelidir.”
Pl

Bu konuda ugus c¢alisanlarini olusturan katilimcilardan bir kabin memurunun goriislerine
yonelik ifadesi soyledir:

“Salgimin en biiyiik 6gretisi az ve kit olan kaynaklarin daha verimli kullanilmasi: gerektigi
olmugtur. Salgindan énce ozellikle Uzakdogu ve Ortadogu kokenli havayolu isletmelerinde
rekabetin de etkisiyle kabin icinde (ugus esnasinda sunulan hizmetler) yolcu konforu icin
sunulan hizmetlerin sinir tammadigr goriiliiyordu. Covid-19 siirecinin havayolu sirketlerinin
kabinde ikram konusunu tekrar degerlendirmesi igin bir firsat oldugunu diisiiniiyorum.
Yolcuya ihtiyact oldugunun fazlasim sunmak tiiketmeye tesvik etmektir. Ikramda israfa neden
olan ¢ok ¢esitlilik anlayisi degismelidir. Covid -19 yolcuya, u¢agin yeme i¢me yeri olmadigu,
onceligin bir yerden baska bir yere emniyetli, giivenli ve saglikli bir sekilde ulasmak igin bir
arag¢ oldugunu hatirlatmak icin bir firsattir. Yolcunun dikkatini bu alana ¢ekecek ¢alismalar
vaptlmalidir. Bu kabinde emniyet ve hizmet sinirmmin da korunmasini saglayacaktir. Havayolu
isletmeleri icin en onemli onceliklerden biri de ¢alisan saghgim korumak olmalidir. Ayrica
havayolu isletmelerinin salgin kapsaminda aldiklar: onlemler gerek iilke otoriteleri gerekse
uluslararasi saglik ve havacilik otoriteleri tarafindan siirekli denetlenmelidir.” KM7
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Konuyla ilgili yer c¢aliganlarim1 olusturan katilimcilardan bir ofis memurunun goriislerine
yonelik ifadesi soyledir:

“Salgin sonrasi sirketler kisa bir siire daha yolcularin kapalr bir kutu olan ucakta kendilerini
giivende hissetmeleri icin ozel dezenfeksiyon iiriinleri ile yapilan hijyene dnem verebilir
(sunulan tiriinler, videolar, anonslar, ikram sunumu, vb. ile) akabinde daha fazla maddi
kayp yasamamak adina eski normale donebilir.” OM?2

SONUC VE TARTISMA

Havayolu personelinin Covid-19 salgin1 déneminde havayolu isletmesinin almis oldugu
onlemlerin havayolu hizmet sunumlarma etkileri ile ilgili goriislerinin incelendigi bu
caligmada katilimeilarin, salginin havayolu hizmet sunumlarina etkisi, salgin sonrast havayolu
isletmelerinin hizmetlerinde bekledikleri degisiklikler, salgin sonrasi havayolu isletmelerinin
hizmetleri ile ilgili izlemesi gereken siire¢ler hakkinda diisiincelerine bagvurulmustur. Bu
dogrultuda, katilimcilar salgin doneminde havayolu hizmetlerinde yapilan degisikliler ile;
ucus Oncesi ve sonrast hizmetlerin temasi azaltmak amaciyla online islemler yoluyla
stirdiiriilmesi, ugus sirasinda hastaligin bulagsmasim1 onlemeye yonelik hijyen saglanmasi
amaciyla; ugaklarim foglama ve gesitli dezenfeksiyon islemleriyle detayli temizlenmesi, ucgus
sirasinda kabinde maske kullanimi gibi uygulamalarin getirilmesi, ugus sirasinda konfora
yonelik ikram sunumlarinda kisitlamaya gidilmesi ile kabin ig¢i iiriinlerin kisiye ozel
paketlenmesi gibi onlemler alinmasi konularina deginmislerdir.

Katilicimalarin goriislerine gore Covid 19 salgin1 doneminde havayolu isletmesi tarafindan
alinan tedbirlerin havayolu isletmesi olan kuruma ve havayolu miisterisini olusturan yolculara
olumlu ve olumsuz etkileri bulunmaktadir.

Covid 19 salgim1 doéneminde alinan tedbirler ile havayolu isletmeleri, salgin ve kriz
durumlarina karsi daha hazirlikli hale gelecek sekilde yeniden yapilanmigtir. Bu durum
gelecekteki benzer durumlar i¢in daha iyi bir altyapr saglamasi bakimindan olumlu etki
saglamistir. Ayrica hijyen kiltiiriin artmas1 sebebiyle ucaklarin dezenfeksiyon islemleri ile
daha sik temizlenmesi ve ucus esnasinda sunulan ikram hizmetleri ile kabin i¢i iiriinlerde
hijyene daha fazla 6nem verilmesi gibi uygulamalar, havayolu miisterisi olan yolcularin
kendilerini hastaliklara kars1 giivende hissetmesi bakimindan memnuniyet saglarken,
kurumun bu hizmetleri saglamasi sebebiyle ek maliyet olugmustur. Bu sebeple hijyen
uygulamalar1 kuruma olumsuz etkide bulunmustur. Ugus sirasinda sunulan ikram
hizmetlerinde kisitlamaya gidilmesi ise yolcu memnuniyetini olumsuz yonde etkilerken,
kurum maliyetlerinin énemli 6l¢iide diigmesini saglamasi sebebiyle olumlu katki saglamistir.

Covid 19 doneminde kisitlamalar nedeniyle ugus aginda daralma yasanmistir. Seyahat
yasaklar1 ve hava sahasi kisitlamalari, havayolu igletmelerinin uguslarini askiya almalarina yol
agmugtir. Gitmek istedikleri rotalara bilet bulamayan yolcular i¢in bu durum olumsuz bir etki
yaratmistir. Temas1 azaltmaya yonelik dnlemlerden ugus dncesi hizmetlerde biletleme, check
in gibi islemlerin online olarak yapilmasi, isletmelerin operasyonel siireclerini degistirmistir.
Bu durum kurumun ofis ¢alisanlarinin is diizeninde, evden ¢aligsma gibi hibrit ¢aligma sekline
imkan tanityarak kurum maliyetlerinde diisiis saglamistir. Diger yandan miisteri iliskileri
bakimindan ugus Oncesi ve sonrast pek cok islemin -elektronik ortamda yapilmaya
yonlendirilmesi, uygulamalarin yeni olmasi nedeniyle yolcularin giiclik yasamasina ve
durumdan memnuniyetsiz olmalarina sebep olmustur. Bu bakimdan ugus oncesi ve sonrasi
baz1 iglemlerin kurum tarafindan yolcular1 online uygulamalar1 kullanmaya yonlendirmesi
yolcularda memnuniyetsizlige sebep olmustur.
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Ugus sirasindaki ikram hizmetlerindeki kisitlamalar, yolcularin ugus deneyimini ve
dolayistyla yolcu memnuniyetini olumsuz yonde etkilerken, kurum maliyetlerinde 6nemli bir
diisiise sebep olmustur. Bu durum kurum agisindan olumlu etki saglamistir.

Covid 19 doneminde ugus Oncesi yolcularindan PCR testi talep edilmesi gibi prosediirler,
yolculara ek maliyet ve zaman yiikii getirmistir. Bu sebepten ek prosediirler yolcularda
memnuniyetsizlige neden olmasiyla olumsuz etki yaratmustir.

Havayolu personelinin Covid-19 salginina yonelik goriislerinin arastirildigi  ¢alismada
katilimcilarin, salginin  havayolu hizmet sunumlarina etkisi, salgin sonrasi havayolu
isletmelerinin hizmetlerinde bekledikleri degisiklikler, salgin sonrasi havayolu isletmelerinin
hizmetleri ile ilgili izlemesi gereken siirecler ile salginin havayolu isletmelerinin hizmet
sunumlarina faydalan hakkinda diislincelerine bagvurulmustur. Bu dogrultuda, katilimcilar
salginin havayollarinin sundugu hizmetleri genel olarak olumsuz etkiledigini ve bu olumsuz
stirecin bir siire daha devam edecegi goriisiinii belirtmiglerdir. Katilimcilara gore, maliyetleri
diistirmek ve hijyen tedbirleri kapsaminda yolcuyla temasi azaltmak amaciyla bir takim ugus
oncesi hizmetlerin (check in vb.) online yapilmasi ve ugus esnasinda konfora yonelik sunulan
ikram vb. hizmetlerin kaldirilmasi ya da azaltilmasi yolcu memnuniyetsizligine sebep
olmaktadir. Ayrica bazi iilkeler i¢in yapilan PCR testlerinin maliyetli olmasi ve zaman almasi
sebebiyle yolcu memnuniyeti olumsuz etkilenmektedir. Bu sebeple katilimcilara gore Covid-
19 salgin1 sunulan hizmetler ile ilgili olarak yolcu memnuniyetini olumsuz yo&nde
etkilemektedir.

Katilimcilarin salgin sonrast havayollarinin sundugu hizmetlere yonelik beklentileri; ucaklarin
her ucustan sonra dezenfekte edilmesi, ugus esnasinda sunulan yiyecek-i¢ecek tirlinlerinin
kisiye Ozel paketlenmesi vb. yOntemlerle hijyeni saglamak ve temasi azaltmaya yonelik
uygulamalarin kismen de olsa devam edecegi yoniindedir. Ayrica ugus esnasinda ikram edilen
yiyecek ve igeceklerin tiiketilmesi esnasinda maskelerin ¢ikartilmasi sebebiyle bulagma riski
arttigindan, olasi yeni salginlara karsi tedbirli olmak amaciyla havayolu isletmeleri, ugus
esnasinda sunulan ikram sunumu vb. konfora yonelik hizmetlerde sadelesmeye gidebilir.

Arastirmaya katilim gdsteren havayolu calisanlari, salgin sonrasi havayolu isletmelerinin
izlemesi gereken siirecte en 6nemli hususun hijyeni saglamak ve temasi1 azaltmaya yonelik
uygulamalarin kalic1 hale getirilmesi oldugunu belirtmislerdir. Ugus esnasinda sunulan ikram
vb. konfora yonelik uygulamalar salginin etkilerinin azalmasiyla kademeli olarak geri gelmeli
ancak salgin oncesinde oldugu gibi israfa sebebiyet veren cesitlilik anlayisi kaldirilmalidir.
Diger bir deyisle ucus esnasinda sunulan yiyecek-icecek servisi gibi hizmetler tiiketimi
saglamaya yonelik sinir tanimayan bir hizmet olmaktan ¢ikmali ve yolculara gerekli oldugu
kadar sunulmalidir.

Destek ve TesekKkiir

Yazarlar olarak, aragtirmanin gergeklestirilmesi siirecine yonelik herhangi bir destek ya da
tesekkiir beyanimiz bulunmamaktadir.

Catisma Beyani
Arastirmanin yazarlari olarak herhangi bir ¢ikar/catisma beyanimiz olmadigini ifade ederiz.
Yayin Etigi Beyanm

Bu aragtirmanin planlanmasindan uygulanmasina, verilerin toplanmasindan verinin analizine
kadar olan tiim siirecte "Yiiksekogretim Kurumlar Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi
Yonergesi" kapsaminda uyulmasi belirtilen tiim kurallara uyulmustur. Yo6nergenin ikinci
boliimii olan "Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigine Aykir1 Eylemler" bagligi altinda belirtilen
eylemlerden higbiri gerceklestirilmemistir. Calismanin yazim siirecinde bilimsel etik ve alint1

~63 ~



Havayolu Caliganlarinin Covid-19 Goriisleri
Airline Employees' Opinions on Covid-19

Balc1 & Akpar (2024)

kurallarina uyulmus, toplanan veriler {izerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu ¢alisma
herhangi baska bir akademik yayin ortamina degerlendirme i¢in gonderilmemistir.
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EXTENDED ABSTRACT

Introduction

This study aims to examine the devastating impact of the COVID-19 pandemic on airline
services through the views of airline employees. The researchers emphasized the need for
urgent policy interventions to mitigate the effects of the pandemic on the airline industry. In
addition, factors such as passenger risk perception, service quality and customer loyalty were
also examined. Airline employees are divided into two main groups: flight employees who
carry out flight operations and ground employees who carry out office activities.

The COVID-19 pandemic has deeply affected the aviation industry. Beyond the decline in
passenger traffic, the pandemic has also affected factors such as service quality, customer
satisfaction and loyalty. Research shows that customer loyalty is associated with satisfaction,
trust and service quality. Based on the views of flight crew (pilots and cabin crew) and ground
staff (office staff), airlines are examining the impact of the COVID-19 pandemic on their
service delivery. In this context, answers to the following questions were sought:

What is the impact of the COVID-19 pandemic on airline services according to the views of
pilots, cabin crew and office staff?

According to the views of pilots, cabin crew and office staff, what is the impact of the
measures taken by the airline due to the COVID-19 pandemic on customers?

According to the views of pilots, cabin crew and office staff, what measures should airlines
take in the aftermath of the COVID-19 pandemic?
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Method

This research was conducted using a qualitative design. Qualitative research is the study of
the why and how of the behavior of people and groups. This type of research deals with
subjective data such as people's opinions, experiences, perceptions and emotions. Events and
phenomena are observed in their natural settings and analyzed through the researcher's
interpretations.

The data for the study was obtained through semi-structured interviews. The study group
consisted of one pilot, seven cabin crew members and two office staff working in an airline
operating internationally in Turkey. Demographic information of the participants is presented
in Table 1.

The research questions were determined after the literature review. There are three questions
in the semi-structured interview form. The interviews were recorded with the permission of
the participants and lasted an average of 30 minutes. The data obtained were systematically
summarized and interpreted using descriptive analysis method.

Sensitivity was shown for the validity and reliability of the research, and data collection and
analysis methods were explained in detail. Participant statements were included in the
presentation of the findings.

Findings

According to participant views, the measures taken during the pandemic had a positive impact
on airline services. These positive effects include practices that reduce contact, hygiene
measures and restriction of catering services. However, passenger dissatisfaction has also
emerged. Restrictions caused by the pandemic, cost-cutting efforts and hygiene measures led
to passenger dissatisfaction. Participants agreed that post-pandemic hygiene practices should
be permanent. The research provides important insights to determine the measures to be taken
in the service delivery of airline businesses.

Conclusion and Discussion

This study explores airline personnel's views on the COVID-19 pandemic. Participants
evaluated the impact of the pandemic on airline service delivery, their expectations and the
processes to be followed after the pandemic.

The measures taken during the pandemic have made airlines more prepared for similar
situations in the future. Increased hygiene practices, frequent cleaning of airplanes and
restrictions on catering services have increased the safety of passengers. However, these
measures led to additional costs.

The shrinking flight network has led to passenger dissatisfaction due to travel bans and
airspace restrictions. The introduction of online pre- and post-flight transactions changed the
work patterns of office staff, but caused passengers to encounter unfamiliar practices.

Restrictions on in-flight catering had a negative impact on passenger satisfaction, while
reducing corporate costs. Additional procedures such as PCR testing caused dissatisfaction
among passengers.

The measures taken during the pandemic made airline companies more prepared for similar
situations in the future. Increased hygiene practices, frequent cleaning of airplanes and
restrictions on catering services have increased passenger safety. However, these measures led
to additional costs.
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The shrinking flight network has led to passenger dissatisfaction due to travel bans and
airspace restrictions. The introduction of online pre- and post-flight transactions changed the
work patterns of office staff, but caused passengers to encounter unfamiliar practices.

Restrictions on in-flight catering had a negative impact on passenger satisfaction, while
reducing corporate costs. Additional procedures such as PCR testing have caused
dissatisfaction among passengers.

This study provides important insights for airlines to better prepare for future crises and to
achieve balance in service delivery. This study provides important insights for airlines to
better prepare for future crises and to achieve balance in service delivery.
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