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Son yillarda, havayolu sektoriinde yolculara yonelik mobil uygulamalar giderek artmaktadir. Yolcularin
seyahatlerini kolaylastiran bu uygulamalara havayolu isletmeleri bilyiik maliyetlere katlanmaktadir. Ancak bu
yatirimlarin geri donils oranini arttirabilmek icin mobil uygulamalarin 6zelliklerinin basarili bir sekilde
tasarlanmasi son derece 6nemlidir. Bu ¢aligmanin amaci, ulusal havayolu isletmelerinin yolculara sunduklari
mobil uygulamalarla ilgili karsilagtirmalar yapmaktir. Bu kapsamda arastirmada nitel arastirma yontemlerinden
biri olan igerik analizinden yararlanilmigtir. Bu kapsamda mobil uygulamaya sahip 4 havayolu isletmesi
incelenmistir. Inceleme kriteri olarak; mobil uygulamalar araciligiyla sunulan yolcu hizmetleri, ucus ve diger
hizmetler belirlenmistir. Analiz sonuglarina gore; havayolu isletmelerinin cogunlugunun mobil rezervasyon ve
check-in imkanlari, ugus bilgileri, kampanya ve teklifler, mil kazanma imkani ve dil secenegi konularinda
hizmet sunduklart tespit edilmistir. Ancak, ¢cogunlugunun; havayolu igletmesi tanitimi, boarding imkani,
yiyecek hizmetleri, konaklama ve arag¢ kiralama imkani, varis noktas: hakkinda bilgi, yolcu haklariyla ilgili
bilgi, yolcu sikayetleri, havalimanlariyla ilgili bilgi, engelli yolcu hizmetleri vb. konularda mobil
uygulamalarinda hizmet sunmadiklari sonucuna ulagilmistir. Arastirma sonuglarina gore, sektorde yer alan
isletmelere gesitli onerilerde bulunulmustur.
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RESEARCH ON SERVICES OF AIRLINES WITH MOBILE APPLICATIONS
TO PASSENGERS

ABSTRACT

In recent years, mobile applications for passengers have been increasing in the airline industry. Airlines have
been spending huge costs on these applications that facilitate air travellers’ journeys. However, in order to
increase the return rate of these investments, it is extremely important to design the features of mobile
applications successfully. The purpose of this study is to make comparisons among mobile applications
provided by national airlines to air travellers. In this context, data were analysed using content analysis. In this
context, 4 airlines with mobile applications were examined. As examination criteria has been determined mobile
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application indicators regarding passengers, flight and general information about mobile application indicators.
According to the analysis results, it has been determined that the majority of airline companies do provide
services such as mobile booking and check-in facilities, flight information, campaigns and offers, miles and
language options. However, it was concluded that the majority of them did not offer services such as airline
business promotion, boarding facilities, food services, accommodation and car rental facilities, information
about the destination, airport and passenger rights, passenger complaints, disabled passenger services, etc. in
their mobile applications. According to the results of the research, various suggestions have been made to the
companies in the sector.

Keywords: Airlines, Mobile Applications, Passengers, Content Analysis, Turkey

Giris

Teknolojinin yogun olarak kullanildig: sektdrlerden birisi olan havayolu tagimaciliginda
(Hanke ve Teo, 2003, s. 21), mobil uygulamalar, biometrik sistemler, blockchain, robot
ve otonom araclar, yapay zeka, sanal gerceklik, ses teknolojisi, siber giivenlik, ugak i¢i
internet, yardimci teknoloji (engelli bireyler igin) gibi birgok yeni teknolojik {iriin,
yolcularin seyahatlerini kolaylagtirmaktadir (Future Travel Experience, 2019). Son
yillarda, havayolu tasimaciligi sektoriinde en yogun kullanilan teknoloji ise yolcularin
seyahatlerini kolaylagtiran mobil uygulamalar olmustur (Samy, 2012, s. 82). Biiyiik
maliyetlere katlanan havayolu isletmeleri, bu yatirimlarin geri doniis oranini arttirabilmek
i¢cin mobil uygulamalarin 6zelliklerine biiyiikk 6nem vermektedir. Bu baglamda yapilan
arastirmalar ve yarigmalar mobil uygulamalarin 6nemini bir kat daha arttirmistir. Web
Pazarlama Dernegi tarafindan diizenlenen yedinci Mobile Web Awards yarismasi en iyi
havayolu mobil kategorisinde, yaraticilik, yenilik, etki, tasarim, metin yazarligi,
medyanin kullanimi ve akilda kaliciliktan olusan yedi kriter yer almaktadir (Mobile Web
Award, 2019). Bu kapsamda Alaska havayollarinin mobil uygulamas iki yil st {iste en
iyl mobil uygulamaya sahip havayolu igletmesi secilmistir.

Alaska’nin mobil uygulamasini kullanan yolcular, uygulamay1 kullanarak ugustan
14 giin 6nce ugak icerisinde yiyecekleri yemegin siparisini verebilmektedir (Alaska Air,
2019). Amerikan Havayollari’nin mobil uygulamasini kullanan yolcular, ticretsiz ugak igi
eglence kiitiphanesine erigebilmektedir. Yolcu, uluslararasi uguslarda, ugusunu kontrol
ederken bilgilerini elle girmek yerine pasaport barkodunu tarayarak sisteme yiikleyebilir
(American Airlines, 2019). Bir bagka biiyiik havayolu isletmesi olan Delta Havayollar1
mobil uygulamas: kullanan yolcularina farkli olarak, bagajlarin ucaga yiiklendi bilgisini
bu uygulama iizerinden iletmektedir. Delta uygulamasi, havaalani yonlendirme haritalari
ile tamamen entegre bir hizmet sunmaktadir (Delta Airlines, 2019).

Gliniimiizde yolcular, havayolu seyahatine ait hizmetlerin her asamasinda ve
beklemeden bilgiye erismek istemekte ve ulasabilmektedir (Gokdemir ve Erdem, 2017,
s. 23). Bu kapsamda yolcular, gelismis teknoloji ve mobil uygulamalar sayesinde check-
in yapabilmekte, koltuk secebilmekte ve mobil binis kartlarin1 temin edebilmektedir. Bu
durum o6zellikle zaman kisiti bulunan ve bagaji olmayanlar i¢in biiyiikk bir avantaj
saglamaktadir (Roque, 2015). Travelport Digital 2017 raporuna gore, seyahat edenlerin
% 88'i tek bir uygulamada tiim favori igeriklere erismenin faydali olacagini diisiiniiyor
iken, tasiyicilarin % 53'1, yolcularimi seyahatlerinden Once, yolculuk sirasinda ve
sonrasinda mobil lizerinden elde tutmanin 6nemli oldugu kanisindadir. Ayni arasgtirmaya
gore, mobil uygulama yoluyla kurulan iletisimin diger kanallara gore daha faydali oldugu
bir sonug ortaya ¢ikmustir (Travelport Digital, 2018). Havayolu tagimacilig1 endiistrisinde
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mobil uygulamalarin birgok faydasi bulundugundan, mobil uygulama teknolojisi
endiistride bir rekabet unsuru haline gelmistir. Mobil uygulama 6zellikleri zengin, gesitli
ve yenilik¢i olan havayolu igletmeleri rekabette bir adim 6nde olabilmektedir.

Mobil uygulamalarin artan éneminden dolayi, ulusal ve uluslararasi literatiirde,
turizm (Afzaal vd., 2019; Law vd., 2018; Gupta vd., 2018; Kirlar vd., 2017; Siiriicii ve
Bayram, 2016; Bekar ve Ozgetin, 2015), saglik (Bidargaddi vd., 2018; McKay vd., 2018;
Daly vd., 2018; Hayit ve Ergiin, 2016; Giiler, 2015; Onder ve Narin, 2013; Isik ve Giiler,
2010;), egitim (Lall vd., 2019; Bano vd., 2018; Wai vd., 2018; Demir ve Akpinar, 2016;
Keskin ve Kiling, 2015; Menzi vd., 2012) gibi farkli endiistrilerde bu konu siklikla
arastirtlmistir. Benzer sekilde havacilik sektoriinde mobil uygulamalar ile ilgili farkli
konular arastirilmistir (Choi vd., 2019; Cam ve Durmaz, 2018; Suki ve Suki, 2017;
Florido-Benitez, 2016; Akyol, 2014; Liu ve Law, 2013). Uluslararast literatiirde havayolu
isletmelerinin mobil uygulamasini sadece igerik analizi ile inceleyen smirli sayida
¢alismaya rastlanirken (Budd ve Vorley, 2013), ulusal literatiirde konuya benzer ¢alisma
tespit edilememistir. Bu nedenle ¢alismada, ulusal havayolu isletmelerinin mobil
uygulamalar araciligiyla yolculara sundugu hizmetler degisik acilardan degerlendirilerek,
havayollarinin mobil uygulamalarin1 etkin kullanip kullanmadiklar1 belirlenmeye
calisilmugtr.

Mobil Uygulamalar

Gliniimiizde misteriler, akilli telefonlar1 benimseye biiyiik ilgi géstermektedir (Liu vd.,
2017, s. 71). Akilli telefon; telefon, kisisel bilgi asistan1 ve miizik ¢alar gibi diger
fonksiyonlar1 bir araya getirerek, bunlari entegre bir mobil bilgisayar platformuna getiren
birlesik bir cihazdir (Amadeus, 2011). Misteriler, akilli telefonlar araciligiyla internette
dolasabilmekte ve ¢esitli uygulamalar indirebilmektedir. Dolayisiyla akilli telefonlar artik
sadece konugmak ve mesajlasmak i¢in degil, mobil uygulamalar aracilifiyla oyun
oynamak, sosyallesmek, {iriin satin almak igin de kullanilmaktadir (Avcilar ve Alkevli,
2017, s. 106).

Mobil yazilim / uygulama, cesitli isletim platformlarinda ¢alisan, g¢oklu
programlama dilleriyle olusturulan ve mobil cihazlar, 6zellikle cep telefonlari, avug igi
bilgisayarlar, akilli telefonlar ve tabletler iizerinde kullanilan yazilimlar olarak
bilinmektedir (Chmielarz, 2015, s. 1086). Uygulamalar, iletisim, egitim, is, eglence,
saglik, finans, seyahat, kamu hizmetleri, sosyal ve ulagim gibi giiniimiiz toplumunda
6nemli olan bir¢ok uygulamay1 kolay hale getirebilmek i¢in anahtar roller oynamaktadir
(Siuhi ve Mwakalonge, 2016, s. 582).

Mobil uygulamalar biiyiik bir potansiyel pazara sahiptir. 2018 yilinda bir kullanici
giinde ortalama 3 saatini mobil uygulamalarda ge¢irmistir (Mediatrend, 2018). Yine ayni
yil igerisinde Android ve App Store lizerinden, 113 milyardan fazla mobil uygulama
kullanicilar tarafindan indirilmis ve bu uygulamalardan 76 milyar $’lik bir gelir elde
edilmistir (Erdogan, 2019). 2021 yilinda, indirilen uygulama sayisinin yaklasik 353
milyara ulasacagi tahmin edilmektedir (Statista, 2017). Google’in mobil uygulama
platformlarindan biri olan Android’te 5,9 milyon; Apple i0S’ta ise 2,8 milyon mobil
uygulama gelistiricisi mevcuttur. Ancak mobil uygulama gelistiricileri, birden fazla
platformda yer almaktadir (Boxall, 2016).

Diinya’daki akilli telefon ve mobil uygulamaya yonelik artan ilgi, Tiirkiye’de de
benzerlik gostermektedir. 2019 yilinda Tiirkiye’de yasayan yetiskinlerin tamamina yakini
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(% 98) cep telefonu kullanirken, bu kisilerin % 77’sinin kullandig1 cep telefonu, akilli
telefon kategorisinde yer almaktadir (Bayrak, 2019). Yine 2019 yilinda Tiirkiye’de mobil
kullanici sayist 76 milyon kisi olup, 2018 yili boyunca 2.8 milyar kez ¢esitli mobil
uygulamalar Tiirk kullanicilar tarafindan indirilmistir (Bayrak, 2019). Zira Google
Play’de en ¢ok uygulama indiren iilkeler arasinda Hindistan birinci sirada iken, Tiirkiye
7. sirada yer almaktadir (Caliskan, 2019).

Havacilik Sektoriinde Mobil Uygulama Kullanim

Son yillarda mobil teknolojilerin artan popiilaritesi, seyahat ve turizm endiistrisindeki
hizmet operasyonlarini ve dagitim araglarini 6nemli 6l¢iide degistirmektedir (Fang vd.,
2017, s.269). Akilli telefonlarin gittikge artan kabiliyetleri, seyahat diizenlemesi i¢in yeni
firsatlar yaratmistir ve ulastirma endiistrisi, uygulama gelistirme anlaminda zengin bir
alandir (Dickinson vd., 2015, s. 28). Teknoloji seyahat endiistrisinin ayrilmaz bir pargasi
haline geldiginden, havayolu seyahatlerini desteklemek i¢in, hava yolculugu self-servis
teknolojileri, biyometri, giyilebilir teknolojiler ve akilli telefon uygulamalari gibi
seyahatle ilgili ¢esitli teknolojilerin kullanimindan faydalanmistir (Bogicevic vd., 2017,
s. 351). Mobil teknolojilerin hizli gelisimi, yayilmasi ve artan kullanimi, havayolu
isletmelerinin miisterileri ile etkilesimde bulunma bi¢imlerini degistirmistir. Marka
bilinirligini ve miisteri sadakatini arttirmak, maliyetleri diisiirmek ve daha akici ve verimli
bir ugus siireci gerceklestirmek i¢in, diinya ¢capinda artan sayida havayolu isletmesi mobil
teknolojilerden yararlanmaktadir ve mobil rezervasyonlar, check-in ve sik ugan yolcu
durum giincellemeleri gibi ¢esitli hizmetler sunan mobil yazilim uygulamalar
gelistirmektedir. (Budd ve Vorley, 2013, s. 41).

Mobil seyahat uygulamalari, seyahat ile iliskili isletmelere, seyahat dncesinde,
sirasinda ve sonrasinda miisterilerle olan iletisimi olusturmak ve siirdiirmek i¢in dogrudan
bir kanal saglamaktadir (Ostdick, 2016). Dahasi, modern mobil cihazlarin gomiili
sensorlerinden tam olarak yararlanarak, seyahatle ilgili sirketler tiiketicilerin ihtiyaglarini
daha iyi anlayabilmekte ve miisterilere lokasyon bazli Oneriler ve konum tabanli
hizmetler gibi yenilik¢i, Ozellestirilmis hizmetler sunabilmektedir ve bunlar da
miigterilerin seyahat deneyimini énemli 6l¢iide iyilestirebilmektedir (Kang vd., 2015, s.
216). Boylece mobil uygulamalar, seyahat isletmeleri i¢in miisterileri ile yakin iligkiler
kurmaya ve olusturmaya yonelik etkili bir kanal gdrevi yapmaktadir (Ostdick, 2016).
Aslinda, mobil platform, seyahatle ilgili isletmelerin benzersiz, yeni ve 6zgiin seyahat
deneyimleri yaratarak, miisteri iligkilerini stirdiirme bi¢imlerini temelden degistirmistir
(Lai, 2015, s. 401; Ostdick, 2016). Isletmeler bu sayede, sadik kullanici tabanini korumak
ve satiglarint artirmak igin, kendi mobil seyahat uygulamalarini yaratma ve yayma
konusunda biiyiik ¢aba harcamaktadir. (Fang vd., 2017, s. 269).

Mobil teknolojiler, seyahat deneyiminin seklini degistirmeyi vaat etmektedir. Sik
seyahat eden yolcular, planlama, rezervasyon ve havaalani deneyimini kolaylastiran bilgi
ve hizmetleri talep edecektir. Bir havayolu isletmesinin kapsamli ve etkili bir mobil
strateji yliriitmesi igin bir dizi kritik fonksiyonel sorunun halledilmesi gerekmektedir.
Bunlar arasinda: platformlar arasinda sorunsuz etkilesim, seyahat dongiisiiniin biitiiniiyle
kapsanmas, tutarli kullanici ara yiizii ve markalama yer alir. Ornegin, mobil uygulama
yavas ise veya kullanilmasi zor ise, ya da tiim platformlarda goriintiilenmesi yeterince iyi
degilse, bu durum, havayolu sirketinin genel marka goriintiisiiniin yansimasinda
olumsuzluk yaratacaktir (Amadeus, 2011).
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Mobil Uygulamalar ile ilgili Yapilan Arastirmalar

Choi vd. (2019), seyahat amagh tasarlanmig mobil uygulamalarin kullanmaya devam
etme niyetini etkileyen faktorleri ortaya ¢ikarmak amaciyla, 22 kisi ile goriisme
gerceklestirmigtir. Buna gore; fonksiyonel fayda, kullanim kolayligi ve eglence,
yolcularin seyahat amagli tasarlanmig mobil uygulamalari kullanma ve kullanmaya
devam etme niyeti tizerinde kilit dneme sahiptir. Ayrica uygulamanin finansal avantajlar
sunmasi, giivenilir, tanidik olmasi ve tatmin edici bir kullanim deneyimi yagatmasi da
onemli 6zellikler arasinda yer almaktadir.

Jeon vd. (2019), Birlestirilmis Teknoloji Kabul Ve Kullanim Modeli (UTAUT)
modeline, yolcularin yenilik¢ilik ve ilgilenim o&zellikleri ile algilanan giiven
degiskenlerini ekleyerek, ugak bileti rezervasyonu i¢in kullanilan mobil uygulamalarinin
benimsenme ve kabul gérme durumlarini incelemistir. Arastirma sonuglarina gore;
performans beklentisi, kolaylastirici unsurlar, yenilik¢ilik ve algilanan giiven, mobil
uygulamanin kullanilma niyeti {izerinde pozitif ve énemli bir etkiye sahiptir. Benzer
sekilde Suki ve Suki (2017), ucak bileti rezervasyonu igin kullanilan mobil uygulamalarin
kullanim niyetini etkileyen faktorleri incelemistir. Arastirmanin sonuglarina gore;
algilanan fayda, s6z konusu mobil uygulamalarin kullanim niyetini en fazla etkileyen
degisken olarak tespit edilmistir.

Florido-Benitez (2016), mobil pazarlama araglarinin havaliman1 ve yolcular
iizerindeki etkisini aragtirmis ve mobil pazarlama faaliyetlerinin yolcu memnuniyeti ile
havalimanlarinin ticari gelirlerini arttirdig: sonucuna ulasmustir. Ozellikle biiyiik 6lcekli
havalimanlari, markalagma ve iletisim faaliyetlerinde mobil uygulamalardan
yararlanmaktadir.

Budd ve Vorley (2013), is amagli ve uluslararasi ugug gergeklestiren yolcularin
hizmetine sunulan, diinyanin en biiyiik 25 havayolu isletmesinin IOS platformu iizerinden
sundugu mobil uygulamasini, sundugu bilgi ve islevsellik agisindan kiyaslamistir. Buna
gore, incelenen havayolu isletmelerinin tamamu, rezervasyondan ucaga binise kadar olan
tiim hizmetleri kesintisiz olarak yolcularin hizmetine sunma amacinda olmasina karsin;
25 havayolu isletmesinden 22’si ugus arama islevine sahip iken, bunlardan sadece bir
tanesi rezervasyon yapma imkanini sunmaktadir. Ayrica 20 havayolu isletmesi mobil
check-in, 18 tanesi de mobil binis kart1 iiretme hizmetini sunmaktadir. Son olarak
uygulamalarin biiyiik bir ¢cogunlugu, ugusla ilgili bilgileri, gercek zamanli olarak, is
amacli yolculara sunmaktadir.

Liu ve Law (2013), havacilik endiistrisinde faaliyet gdsteren 453 havayolu
isletmesinin mobil uygulama teknolojisini benimseme durumunu ortaya ¢ikarmak
amaciyla gerceklestirdigi ¢alismaya goére; mobil uygulamalarin benimsenmesini en fazla
etkileyen unsurun havayolu isletmesinin tiirii (geleneksel, diisiik maliyetli gibi) oldugu
tespit edilmistir. Akyol (2014), Tiirkiye’de faaliyet gosteren iki havayolu isletmesinin
mobil uygulamasinin ara yiizlerini kiyaslamak i¢in kullanicilara agik uglu sorular
yOneltmigtir. Alinan cevaplara goére; ¢ogunluk mobil uygulamalardan memnundur.
Katilimeilar uygulamalarin performans ve hizinin internet baglanti hizina bagli, giivenilir,
gorsel tasarim agisindan da olumlu oldugunu belirtmistir.

Arastirma Yontemi

Ulusal ve uluslararast yolcu tagimaciligl yapan Tiirk menseli havayolu isletmelerinin
mobil uygulama kullanim durumlarimi belirlemek ve bu uygulamalarin igerik ve
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ozelliklerini tespit etmek amaci ile gergeklestirilen bu ¢alismada, nitel arastirma yontemi
kullanilmig olup, dokiiman incelemesi kapsaminda elde edilen veriler igerik analizi ile
incelenmistir. Icerik analizi, arastirmaya konu olan bir metin icerisindeki degiskenleri,
sistematik, tarafsiz ve sayisal olarak 6lgmek i¢in yapilmaktadir (Bayram ve Yayli, 2009,
s. 359). Diger bir ifadeyle, yazilt ya da sozlii metni analiz ederek anlamli rakamlara
doniistiirme isidir (Cigek vd., 2010, s. 197). Arastirmanin evrenini ulusal havayolu
isletmeleri olusturmaktadir. 2019 Sivil Havacilik Genel Miidiirligii (SHGM) verilerine
gore, Tiirkiye’de 12 ulusal havayolu isletmesi olup, bunlardan 3’ii i¢ ve dis hatlarda
tarifeli ve tarifesiz seferlerle kargo tagimaciligi yapmaktadir (SHGM, 2019). Yolcu
tagtyan 9 havayolu isletmesinin tamamina yonelik bir arastirma gergeklestirilmistir.
Arastirma kapsaminda ilk olarak havayolu isletmelerinin mobil uygulamaya sahip olup
olmadiginin belirlenmesi amaci ile Oncelikle havayolu isletmelerinin kendi internet
siteleri, ardindan da “Google play” ve “Apple” mobil uygulama saglayicilar1 tek tek
taranmigtir. Tarama neticesinde, 9 havayolu isletmesinden sadece 4’linde mobil
uygulama hizmeti sunulmus ve bu 4 havayolu isletmesi arastirma kapsaminda
incelenmistir.

Mobil uygulamaya sahip havayollarinin tespit edilmesinin ardindan, bu uygulama
igerikleri i¢in degerlendirme kriterleri belirlenmistir. Budd ve Vorley (2013) calismasinda
bahsedilen temel mobil uygulama hizmetleri dikkate alinarak, bu c¢aligmanin kriterleri
belirlenmistir. Kriterlere son halinin verilmesi i¢in, havayollarinin mobil uygulamalarda
en fazla kullandig1 tespit edilen 3 ana kategori (mobil uygulamalar araciligiyla sunulan
yolcu hizmetleri, ugusla ilgili hizmetler ve diger hizmetler) iizerinde fikir birligine
vartlmistir. Arastirmanin gegerlilik ve gilivenirliginin saglanmasi amaciyla Guba ve
Licoln (1982, s. 233) tarafindan gelistirilen giivenilirlik modeli temel alinmistir.
Yazarlara gore, nitel aragtirmalarda gegerlilik-giivenilirlikten ¢ok inandiriciligin olmast
gerekmektedir. Bu dogrultuda nitel arastirmalarda inandiricilik igin; inanilirlik,
giivenilebilirlik, onaylanabilirlik ve aktarilabilirlik kriterleri tespit edilmistir (Baskale,
2016, s. 23). Nitel bir aragtirmada bulgularin dogrulugunun test edilebilmesi igin bu
kriterlerden bir ya da birkaginin belirtilmesi 6nerilmektedir (Creswell, 2003, s. 187). Bu
kapsamda arastirmanin gegerlilik ve giivenilirliginin arttirilmas1 amaciyla igerik analizi
tiim arastirmacilar tarafindan ayr1 ayr1 Nisan 2018 ve Nisan 2019 tarihleri arasinda iki
asamali olarak yapilmig ve arastirma bulgularinda yer alan igerikler {izerinde uzlasiya
varana kadar analizlere devam edilmistir.

Bulgular

Analize dahil edilen 9 havayolu isletmesinden 4’{iniin mobil uygulamaya sahip oldugu
tespit edilmistir. Tiirkiye'deki ulusal havayolu isletmelerinin kullandiklar1t mobil
uygulama saglayicilar incelendiginde, arastirmaya konu olan havayolu isletmelerinin
tamaminin (4 adet) Google Play’de ve Apple’da yer aldig1 goriilmiistiir.

Arastirma kapsaminda, havayolu isletmelerinin mobil uygulamalarinin
incelendigi ilk kriter; uygulama araciligiyla sunulan yolcu hizmetleri olmustur. Bu
kapsamda; yolcularin mevcut ve gegmis ugus bilgileri, bilet iptal ve degisimi, mil
programu, liyelik profili bilgisi, dilek, sikayet, 6neri iletme ve engelli yolcu hizmetleri i¢in
islem yapabilme kabiliyetleri incelenmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 1’deki gibidir.
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Tablo 1. Mobil Uygulamalar Araciligiyla Sunulan Yolcu Hizmetleri

VAR YOK | TOPLAM

N| % |[N[ % | N %
Mevcut ve gegmis ucus bilgileri 41 1000 0| 4 100
Bilet iptali 2 502 50 4 [ 100
Bilet degisimi 0 0]4]100( 4 | 100
Mil programi 4| 100]0 0| 4 100
Uye profil bilgisi 2 50 2] 50| 4 | 100
Dilek, sikayet ve oneriler 1 251 3| 75] 4 | 100
Engelli yolcu hizmet islemleri 0]000)4([100] 4 [ 100

Incelenen havayolu isletmelerinin tamaminda, “mevcut ve gecmis ugus bilgileri” ile “mil
programlar1”, mobil uygulama aracilifiyla yolcularin hizmetine sunulmustur (% 100).
Mobil uygulamaya sahip 4 havayolu isletmesinden 2’si (% 50) “bilet iptali” ve “iiye profil
bilgisini”, 1’1 (% 25) ise “dilek, sikayet ve oneriler” hizmetini saglamaktadir.

Arastirmaya dahil edilen havayolu isletmelerinden hicbirinin uygulamasi
iizerinden “bilet degisim” islemi yapilamamaktadir. Ayrica mobil uygulamaya sahip
hicbir havayolu isletmesi, engelli yolculara has seyahat taleplerini, uygulama iizerinden
gerceklestirmelerine izin vermemekte ve bu yolculart miisteri hizmetlerini aramaya ve
taleplerini bildirmeye yonlendirdigi goriilmiistiir.

Arastrma  kapsaminda, havayolu isletmelerinin mobil uygulamalarinin
incelendigi ikinci kriter; uygulama araciligiyla sunulan ugus hizmetleri olmustur. Bu
kapsamda; ucus arama, bilet satin alma, check-in, binis kart1 olusturma ve kayip bagaj
takibi degiskenlere incelenmistir. Analiz sonuglart Tablo 2’deki gibidir.

Tablo 2. Mobil Uygulamalar Araciligiyla Yolculara Sunulan Ugusla Ilgili Hizmetler

VAR YOK | TOPLAM
N|] % [N[%]| N %
Ucug arama 4 (1000 O 4] 100
Bilet satin alma 4 (10010 O 4] 100
Check-in 4110010 Of 4| 100
Binis kart1 olusturma 11 2513 |75| 4 100
Kay1p bagaj takibi 1] 253 (75] 4| 100

Arastirma kapsaminda mobil uygulamaya sahip havayolu isletmelerinin tamami
uygulamalar1 aracilifiyla yolcularina, “ugus arama”, “bilet satin alma” ve “check-in”
hizmetlerini vermektedir. Tablo 2 incelendiginde, mobil uygulamaya sahip havayolu
igletmelerinin sadece % 25’1, uygulama iizerinden “binis kart1 olusturma” ve “kayip
bagaj takibi” olanagini sunmakta, kalan {i¢ havayolu uygulamas: ise bu hizmetleri
yolcularina vermemektedir.

Havayolu igletmelerinin mobil uygulamalarimin incelendigi son kriter ise, yolcu
ve ugus hizmetleri disinda kalan diger hizmetler olmustur. Bu hizmetlerden bazilari;
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kampanya bilgileri, para birimi ve dil segenekleri, duyurular, ek hizmetler, kurallar,
isletme ile ilgili bilgilerdir. Analiz sonuglar1 Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3. Mobil Uygulamalar Araciligiyla Yolculara Sunulan Diger Hizmetler

VAR YOK | TOPLAM
N| % |N[%]| N %

Kampanya bilgileri 4110010 0| 4 | 100
Dil secenekleri 4 (10010 0] 4| 100
Iptal, gecikme gibi duyurular 2| 50| 2[50] 4 | 100
Tletisim bilgileri 3|1 75| 1[25] 4 | 100
Isletme hakkinda bilgi 2| 5021501 4 100
Arag kiralama 2| 502 (|50 4 | 100
Otel rezervasyonu 2| 502 |50| 4 | 100
Sunulan ek hizmetler hakkinda bilgi ve 3|l 75111250 4 | 100
satin alma
Kurumsal internet sitesine yonlendirme 1] 25(3|75| 4 | 100
}I}(gl;gggime sosyal medya sayfasina > 50l 2150l 4| 100
Gizlilik politikalari 2| 50| 2[50] 4 | 100
Mevzuat / Kanun / Yonetmelik 2| 502 |50]| 4 100
Para birimi se¢eneklerinin sunulmasi 1| 2513 |75 4 100
Yolcu haklari 2|1 502 |50| 4| 100
Havalimani bilgileri 1] 25(3|75| 4 | 100
Meteorolojik bilgiler 1] 2513 (75| 4 | 100

Tablo 3’e gore; arastirmaya dahil edilen ve mobil uygulamasi incelenen havayolu
isletmelerinin tamami, uygulamalar1 iizerinden yolcularina “kampanya bilgileri’ni
duyurmakta ve “farkli dil segenekleri” ile hizmet sunmaktadir. Havayolu isletmelerinin
% 75’1 mobil uygulamasi iizerinden “iletisim bilgilerini” yolcular ile paylagmaktadir.
Ayrica “ek hizmetler hakkinda bilgi ve satin alma imkani”ni yolculara sunmaktadir.
Arastirma dahilinde incelenen havayolu isletmelerinin % 50’sinin “ugus iptali ve gecikme
gibi duyurular1”, “igletme hakkinda bilgi”, “gizlilik politikas1”, “mevzuat / kanun /
yonetmelik”, “yolcu haklar’” gibi bilgileri sundugu; “ara¢ kiralama” ve “otel
rezervasyonu” imkanini verdigi ve “kurumsal sosyal medya sayfasina yonlendirme”de
bulundugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda analiz edilen havayolu isletmelerinin
sadece % 25’1, mobil uygulama iizerinden “kurumsal internet sitesine yonlendirme”
yapmakta, “farkli para birimi” ile islem yapma segenegi sunmakta ve “operasyon
diizenlenen havalimanlar1 ve meteorolojik™ bilgileri yolcular ile paylagsmaktadir.
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Sonug

Son yillarda teknolojinin gelisimi ve akilli telefonlarin kullanimimin artmasi ile birlikte,
hizmet sektoriinde 6nemli bir yeri olan havayollar1 i¢in mobil uygulamalar giderek 6nem
kazanmistir. Bu nedenle, giliniimiiz kosullarinda mobil uygulamasi olmayan
havayollariin yolcularina, bu hizmeti zaman ve yer kisiti olmaksizin sunmasi, rekabet
avantaj1 elde edebilmesi ve yolcu memnuniyetinin arttirilabilmesi i¢in zorunluluk haline
gelmistir.

Bu ¢alismanin amaci; Tiirkiye’de faaliyet gosteren Tiirk menseli havayollarinin
yolcularina sunmus olduklari mobil uygulamalari incelemek ve karsilastirmalar
yapmaktir. Yolcu tasimaciligi yapan 10 havayolunun 4’{inde mobil Uygulama bulundugu
i¢in, sadece bu havayollari arastirma kapsaminda incelenmistir.

Arastirma sonucuna gore, Tirk menseli havayollarindan sadece biri mobil
uygulamalar iizerinden yolcularin “dilek, sikayet ve oneriler”ini kabul etmektedir. Bu
oran, giiniimiiz kosullarinda miisterilerin 7 / 24 hizmet alma beklentisi ile kiyaslandiginda
olduk¢a disiiktiir. Dolayisiyla yogun rekabet ortaminda avantaj elde edebilmek ve
yolculara sunduklar1 hizmetlerini farklilagtirabilmek i¢in, tiim havayollarinin mobil
uygulamalar {izerinden yolcularin talep, beklenti ve sikayetlerini almas1 gerekmektedir.

Incelenen havayollarinin higbiri, mobil uygulamalar iizerinden engelli yolcularin
bilet degisikligi ve ucus hizmetleriyle ilgili islem yapmasina imkan saglamamaktadir.
Gilintimiizde, bu yolcu grubu, ucusla ilgili 6zel isteklerini, sadece ¢agri merkezleri
araciligi ile yapabilmektedir. Dolayisiyla diger yolcu grubunun yani sira bu yolcu
grubunun da mobil uygulamalar araciligiyla, zahmetsizce bilet degisikligi yapabilmesine
olanak saglanmalidir. Ciinkii yolcularin kosullarinda meydana gelebilecek son dakika
degisikliklerinden (is programlari, saglik, diger ...) dolayi, ugus haklarin1 mobil
uygulamalar araciligiyla diger uguslara aktarabilmesi, yolcularin gelecekte de bu
havayolu isletmesini tercih etmesinde katki saglayabilecektir.

Calisma sonucuna gore, incelenen havayollarinin hepsi mobil uygulamalar
araciligiyla yolculara; “ugus arama, bilet satin alma ve check-in” gibi ugusla ilgili
hizmetler sunmaktadir. Bununla birlikte, sadece bir havayolu isletmesi mobil
uygulamalarla “yolcu binis kart1 olusturma ve kayip bagaj takibi” hizmetlerini yolcularina
vermektedir. Giinlimiizde teknolojinin gelisimi ile birlikte, 6zellikle binis kartlarinin
olusturulmas: konusunda, kare kod gibi yeni uygulamalardan yararlanilmasi, havayolu
isletmelerinin teknolojiye ayak uydurubilmesi agisindan faydali olabilecektir. Diinya
genelinde havayolu yolcularinin en fazla problem yasadigi hizmet alaninin kayip bagaj
olmasindan dolay1, havayolu isletmeleri, yolcularinin memnuniyetinin saglayacak sekilde
bu sikayet konusunu ¢éziime kavusturabilmek i¢in, kargo isletmelerinin kullandigi takip
sistemlerini 6rnek alip, mobil uygulamalarina dahil etmesi ve yolcularin bagajlar ile ilgili
stireci anlik olarak uygulamalardan gorebilmesi, hem kayip bagaj problemini azaltma
hem de yolcu memnuniyetini saglayabilme agisindan faydali olabilecektir.

Arastirma kapsaminda incelenen havayolu isletmelerinden sadece dérdiiniin mobil
uygulamasinda; “kampanya bilgileri ve farkli dillerde hizmet sunma imkan1”
bulunmaktadir. Dil segenegi olarak da, sadece Ingilizce yer almaktadir. Uluslararasi bir
sektor olan havacilikta faaliyet gosteren isletmelerin (havayolu, havalimani gibi), mobil
uygulamalarini, Ingilizcenin yam sira farkli dillerle desteklemesi gerekmektedir. Ayrica,
meteorolojik, operasyonel ve diger nedenlerden dolayi, sektorde sik¢a karsilagilan ve
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sikayet konusu olan gecikme ve iptallerin, mobil uygulamalar araciligiyla yolculara
duyurulmasi, faydali olabilecektir. Ancak, sadece iki havayolu isletmesi gecikme ve
iptallari, mobil uygulamalar araciligiyla yolcular1 duyurmaktadir. Mobil uygulamaya
sahip tiim havayolu isletmelerinin gecikme ve iptal gibi duyurularini anlik olarak bu
platform iizerinden gergeklestirmeleri, yolcularin gelecekte, ayni havayolundan hizmet
satin alma niyetini olumlu yonde etkileyebilecektir. Bunun yani sira sadece bir
havayolunun, biletlerini farkli para birimlerinde (kurlarda) sattifi goriilmiistiir. Tiim
havayolu isletmelerinin biletlerini farkli para birimlerinde satmasi, kiiresel alanda faaliyet
gosteren havayollarinin, farkli iilkelerden gelen yolcularin memnuniyetinin arttirilmasi
acisindan faydali olabilecektir.

Benzer sekilde, sadece bir havayolunun mobil uygulamalar araciligiyla
yolcularina, havalimani ve hava tahmini ile ilgili bilgi verdigi belirlenmistir. Diinyanin
farkli bolgelerine ugus gergeklestiren yolcular agisindan bakildiginda, mobil uygulamalar
araciligiyla yolculara gidecekleri yerdeki havalimani ve hava kosullari ile ilgili bilgi
verilmesi, yolcularin havayolu hizmetine katma deger saglayabilecektir.

Turizm hizmetinin, seyahat ve konaklamayi igeren bir iiriin olmasi ve bu
kapsamda ozellikle is amacl ugan yolcularin, havayolu bileti satin almanin yanisira,
seyahat ettikleri yerde araba kiralama ve konaklama hizmeti de satin almak istemesi
nedeniyle, havayolu igletmelerinin uygulamalari {izerinden tam bir hizmet sunmasinin
onemli oldugu diisiiniilmektedir. Ancak arastirma sonucunda sadece iki havayolunun,
mobil uygulama aracilifiyla otel ve araba kiralama hizmeti sundugu goriilmiigtiir. Bu
hizmetlerin diger havayollar1 tarafindan da sunulmasi, yolcularin memnuniyetini
arttirabilecek ve mobil uygulamalarin daha etkin bir sekilde kullanimini
saglayabilecektir.

Yolcularin, hizmet satin aldigi isletmeye giivenmek istemekte ve “giiven”
degiskeni, 6zellikle internet teknolojilerinin kullaniminda olduk¢a 6nemlidir. Dolayisiyla
yolcular, havayolu isletmelerinin mobil uygulamalarin1 kullanirken, ne tiir gizlilik ve
giivenlik politikalar1 oldugunu bilmek ister. Ayrica, yolcularin belirli bir havayolunu
tercih etmelerini saglamak i¢in, hangi kural ve haklara sahip oldugu konularinda havayolu
tarafindan bilgilendirilmelidir. Bununla birlikte sadece iki havayolu, mobil uygulamalar1
araciligiyla “gizlilik kurallari, mevzuat ve yolcu haklar1” konularinda bilgi sunmaktadir.
Biitiin havayolu isletmelerinin, mobil uygulamalar araciligiyla veya farkli sekillerde
yolcularin1  bilgilendirmesi, yolcularla iletisimi giiclendirerek memnuniyetlerinin
arttiritlmasiyla, sektorde basarili olmalarini olumlu etkileyebilecektir.

Gelecekteki ¢aligmalarda, mobil uygulamalarin dinamik yapiya sahip olmasi ve
stirekli degisiklige ugramasi nedeniyle, belli araliklarla yapilacak degerlendirmelerle,
degisiklikler daha iyi izlenebilir ve donemsel karsilastirmalar yapilabilir. Ayrica havayolu
isletmelerinin resmi mobil uygulamalarinin, diinyada ve Tiirkiye’de basarili mobil
uygulamaya sahip havayolu isletmeleri ile karsilastirmasi faydali olabilecektir. Son
olarak bu calismada, havayolu isletmelerinin mobil uygulamasi, icerik analizinden
yararlanilarak  arastirmacilar  tarafindan  degerlendirilmistir. Ancak havayolu
isletmelerinin mobil uygulamalariin etkinliginin yolcular tarafindan degerlendirilmesi,
havayollaria 6nemli katkilar saglayabilecektir.
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