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GIRIS

Dijital teknolojilerin bas dondiiriicii hizla gelismesi, kiiresel dlgekte ekonomik
yapilari, organizasyonel isleyisi ve miisteri beklentilerini yeniden sekillendirmektedir.
Bu doniisiim siireci, Ozellikle yiiksek teknolojili operasyonlarin, zaman-maliyet
optimizasyonunun ve yogun miisteri etkilesiminin temel oldugu havayolu tagimaciligi
sektoriinde belirgin bir bi¢imde hissedilmektedir. Giiniimiizde havayolu isletmeleri,
sadece ucus hizmeti sunan geleneksel yapilar olmaktan ¢ikmakta; dijital ¢oziimlerle
entegre calisan, veri temelli karar alma siireclerini benimseyen ve miisteri deneyimini
uctan uca dijitallestiren akilli organizasyonlara dontismektedir. Bu baglamda dijital
dontisiim, havayolu isletmeleri i¢in operasyonel verimliligi artiran bir ara¢ olmanin
Otesinde, slirdiirlilebilir rekabet istiinliigli saglayan stratejik bir zorunluluk haline

gelmistir.

Bu calismada, havayolu sektdriinde dijital doniisiim siireci ¢ok boyutlu bir
yaklasimla incelenmektedir. Ilk olarak, dijital déniisiim kavraminm tanimi, tarihsel
gelisimi ve hizmet sektoriindeki yeri agiklanarak kuramsal zemin olusturulmakta;
havayolu isletmelerinin dijitallesmeye ag¢ik yapisi, Endiistri 4.0’in sundugu imkanlarla
iligkilendirilerek degerlendirilmektedir. Dijital is modelleri, miisteri odaklilik ve ¢evik
organizasyon gibi donilisiim dinamikleri teorik bir ¢ercevede ele alinirken; hizmet
kalitesini artirmaya yonelik dijital teknolojilerin miisteri deneyimi {izerindeki etkileri

detaylandiriimaktadir.

Devaminda, havayolu isletmelerinde dijitallesmenin tarihsel gelisimi ve bu
baglamda check-in, boarding ve bagaj takibi gibi operasyonel siireclerde kullanilan
dijital uygulamalar irdelenmektedir. Yolcu deneyiminde mobil uygulamalar, dijital
asistanlar ve kisisellestirilmis icerikler gibi yeni teknolojiler ele alinirken; biiyiik veri,

yapay zekd ve nesnelerin interneti (IoT) uygulamalar1 havayolu sektoriindeki



operasyonel karar siirecleri lizerindeki etkileriyle birlikte analiz edilmektedir. Ayrica
dijital doniistimiin getirdigi bir diger kritik alan olan siber giivenlik ve veri koruma,
ozellikle kisisel verilerin korunmasi ve mahremiyetin saglanmasi baglaminda

degerlendirilmektedir.

Calismanin stratejik boyutunda, dijital doniisiim stratejilerinin organizasyonel
etkileri, is giiclindeki niteliksel degisim, insan kaynaklar1 yonetiminde yasanan
donlisim ve maliyet/verimlilik/rekabet iizerindeki sonuclar analiz edilmektedir.
Lufthansa, Turkish Airlines ve Emirates gibi sektdr lideri havayolu sirketlerinin
dijitallesme stireglerine iliskin vaka analizleri iizerinden somut kurumsal uygulamalara
da yer verilmekte; bu Ornekler sektorel farkliliklarin ve dijital stratejilerin

kiyaslanmasina imkan tanimaktadir.

Arastirmanin ampirik bolimiinde ise anket c¢aligmasi araciligiyla dijital
doniistimiin yolcu tercihlerine etkisi degerlendirilmekte; katilimc1 profilleri ve
demografik veriler 1s18inda yolcu memnuniyeti, gliven, kolaylik gibi degiskenlerin
dijital uygulamalara duyarliligi yorumlanmaktadir. Elde edilen bulgular, sadece mevcut
durumu agiklamakla kalmayip ayn1 zamanda havayolu isletmeleri i¢in stratejik onerilere

temel teskil etmektedir.

Sonu¢ ve Oneriler bolimiinde, genel degerlendirmelere yer verilerek dijital
dontisiime yonelik stratejik yol haritalar1 sunulmakta; sektorel uygulamalara yonelik
onerilerle birlikte gelecek arastirmalara iligkin  yonlendirici  bir  gergeve
olusturulmaktadir. Bu biitiinciil calisma ile hem dijital donilisimiin havayolu
sektoriindeki yansimalar1 detaylandirilmakta hem de alandaki literatiire katki sunulmasi

amaglanmaktadir.



1. KAVRAMSAL VE TEORIK CERCEVE
1.1. Dijital Doniisiimiin Kavramsal Temelleri

Dijital doniigiim, glinlimiiz igletmeleri i¢in yalnizca teknik bir yenilik olmanin
Otesinde, biitiinsel bir yeniden yapilanma siirecini ifade etmektedir. Bu siireg; teknoloji,
insan ve slire¢ boyutlarinin etkilesimiyle sekillenir. Dijital doniisiim, isletmelerin
stratejik yonelimlerini, organizasyonel yapilarini, liderlik yaklasgimlarimi ve kiiltiirel
normlarin1 yeniden yapilandirma ihtiyacini beraberinde getirmektedir (Westerman,
Bonnet & McAfee, 2014). Bu nedenle, dijital doniisiim yalnizca dijital teknolojilerin
entegrasyon
Vial (2019), dijital doniisiimiin kurumsal yapilarda degisimi tetikleyen, teknolojik
uygulamalarin Otesinde stratejik uyum ve kiiltiirel adaptasyon gerektiren bir degisim
oldugunu belirtmistir. Bu c¢ercevede dijital doniisiim, sadece bilgi teknolojileri
yatirimlarini degil; ilavaten c¢alisanlarin dijital okuryazarlik seviyesinin artirilmasini,
liderlerin doniisiim siirecini etkin bir sekilde yonetmesini ve organizasyonel 6grenme

stireglerinin giiclendirilmesini de kapsar.

Dijital doniisiimiin temel unsurlarindan biri olan bulut bilisim, isletmelere
esneklik ve maliyet avantaji saglarken; biiyiik veri analitigi sayesinde karar alma
siireclerinde daha isabetli sonuglara ulasilabilmektedir. Yapay zeka, nesnelerin interneti
(IoT), blokzincir ve robotik slireg otomasyonu gibi teknolojiler, sadece iiretim ve hizmet
stireglerini degil; hem misteri iliskileri, tedarik zinciri yonetimi ve insan kaynaklar
gibi alanlar1 da doniistiirmektedir(Bharadwajetal.,2013).

Ozellikle liderlik destegi ve kurumsal vizyonun bu siiregteki belirleyiciligi
oldukga kritiktir. Degisim yOnetimi stratejilerinin etkili bir sekilde planlanmasi, dijital

doniigiim siirecinin basarili olmasi ag¢isindan O6nem arz etmektedir. Bu noktada



liderlerin; ¢alisanlarin siirece katilimini tesvik eden, 6grenme kiiltiiriinii destekleyen ve

acik iletisimi 6nceleyen bir yaklasim sergilemeleri gerekmektedir(Kaneetal.,2015).
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Sekil 1: Hava Yolu Sirketlerinin Biiyiik Veri Dinamikleri

Kaynak: S. Bayrakci, M. A. Albayrak, (Subat 2019)

1.2. Endiistri 4.0 ve Ulasim Sektoriine Yansimalari

Endistri 4.0, tretim sektoriinden hizmet sektoriine kadar tiim alanlarda devrim
niteliginde bir doniisiim yaratmistir. Ulasim sektorii, bu doniisiimden derinlemesine
etkilenmis ve dijital teknolojilerin entegrasyonu sayesinde operasyonel verimlilik,
giivenlik ve miisteri deneyimi alanlarinda 6nemli gelismeler saglamistir. Nesnelerin
interneti (IoT), siber fiziksel sistemler, yapay zeka destekli karar destek sistemleri ve
biiylik veri analitigi; ulasim sistemlerinde bakim planlamasi, filo optimizasyonu ve
gercek zamanli trafik yonetimi gibi islevleri miimkiin kilmaktadir (Kagermann et al.,

2013; Lasi et al., 2014). Havayolu isletmeleri agisindan bu doniisiim; check-in



islemlerinden bagaj takibine, ugus gilivenliginden miisteri hizmetlerine kadar her

asamada dijitallesmeyi zorunlu kilmaktadir.

Teknoloji Uygulama Alan Etkisi Ornek Havayolu
Uygulamasi
Nesnelerin Interneti | Ucak Bakim stireglerinde | Etihad Airways -

(1oT)

sistemlerinden veri

ariza tahmini ve

Predictive

toplama zamaninda Maintenance
miidahale
Yapay Zeka (Al) Yolcu yogunluk Operasyonel Turkish Airlines -
tahmini, chatbot verimlilik, miisteri | Al destekli ¢agri
hizmeti memnuniyetinde merkezi
artis
Biiyiik Veri Yolcu verisi analizi, | Karar alma Lufthansa - Big
dinamik stireglerinde hiz ve | Data for Pricing
fiyatlandirma dogruluk artis1
Siber Fiziksel Ugus giivenligi ve | Gergek zamanli Qatar Airways -
Sistemler sistem izleme ve otomatik | Real-Time Cockpit
entegrasyonu yanit sistemleri Monitoring
Otomasyon Check-in, bagaj Is giicii yiikiiniin Singapore Airlines

teslimi, boarding

stirecleri

azalmasi, yolcu

deneyiminde hiz

- Smart Check-in

Sekil 2: Havayolu Sirketlerinde Endiistri 4.0 Ulasim Sektoriine Yansimalari

Kaynak: Meydan, C. H. (2023 65-82).

1.3. Dijital Is Modelleri ve Isletme Doniisiimii

Dijital doniisiim, sadece teknolojik yatirimlar ya da otomasyon uygulamalariyla
sinirli kalmayip, isletmelerin temel yapitaslarindan biri olan is modellerinin yeniden
kurgulanmasini da zorunlu kilmaktadir. Gilinlimiiz rekabet ortaminda isletmeler, dijital
teknolojileri stratejik bir arag¢ olarak kullanarak deger yaratma bigimlerini, miisteriyle

olan iliskilerini ve gelir elde etme yontemlerini koklii bicimde doniistiirmektedir. Dijital

5



is modelleri; veri merkezli karar alma, ¢evik organizasyonel yapilarin olusumu, miisteri

verileri ile saglanmaktadir.

Foss ve Saebi (2017), dijital is modelinin sadece yeni bir deger onerisi sunmakla
kalmayip, bu degerin yaratilmasi ve sunulmasi siirecini de dijital araglarla yeniden
tamimladigini  belirtmektedir. Isletmeler artik yalmzca fiziksel iiriinler iiretmekle
kalmamakta, bununla birlikte platform temelli dijital hizmetlerle misterilerini siirekli
olarak ¢evrim i¢i bir deger agina dahil etmektedir. Bu baglamda, dijital is modelleri
birden fazla gelir akis1 yaratmayi, miisteri verisi lizerinden Ozellestirme stratejileri

gelismektedir.

Weking vd. (2020), basaril dijital is modellerinin sadece teknik altyapiyla degil,
organizasyonel doniisiim ile birlikte gelistirildigini ve bu iki unsurun biitiinciil olarak
ilerlediginde siirdiiriilebilir rekabet avantaji sagladigini ortaya koymustur. Ozellikle
bulut bilisim, biiyiik veri, yapay zekd ve nesnelerin interneti gibi teknolojilerin
entegrasyonu, isletmelerin daha gevik, olgeklenebilir ve miisteri odakli bir yapiya

evrilmesini kolaylagtirmaktadir.

Miisteri deneyimi de bu doniisimden paymi almaktadir. Dijital temas
noktalarinin artirilmasi ve kisisellestirilmis hizmet sunumunun miimkiin hale gelmesi,
markalarin miisteriyle kurdugu bag: derinlestirmektedir. Ornegin, miisterinin gegmis
alisveris davranislarini analiz eden sistemler, ona 6zel teklifler ve igerikler sunarak
sadakat olusturmaktadir (Linz, Miiller-Stewens & Zimmermann, 2017). Boylece dijital
is modeli, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin dijital araglarla yonetildigi entegre bir

yapiya kavugmaktadir.

Ayrica, miisteri deneyiminin dijital temas noktalar1 ilizerinden ydnetilmesi,

markalarin sadakat olugturma stratejilerini doniistiirmektedir.



1.4. Hizmet Kalitesi, Miisteri Deneyimi ve Dijital Teknoloji

Dijitallesme, havayolu sektoriinde miisteri deneyimini yeniden tanimlayan ve
hizmet kalitesini doniistiiren bir unsur haline gelmistir. Ozellikle mobil teknolojiler,
yapay zeka, veri analitigi ve kisisellestirilmis hizmet sunumu gibi yenilikler, miisteriyle
olan etkilesim siireglerini daha etkin ve kullanici dostu hale getirmistir. Rezervasyon
asamasindan varig sonrasina kadar gegen siirecte dijital araclarin entegrasyonu, miisteri

memnuniyetini artirmakta, ek olarak hizmet sunumundaki tutarlilig giiglendirmektedir.

Dijital teknolojilerin hizmet kalitesine etkisi, 6zellikle zaman yonetimi, bilgiye
erisim kolayligi ve miisteri geri bildirim mekanizmalarinin gelismesi iizerinden
degerlendirilmektedir. Ornegin, dijital check-in ve e-boarding uygulamalari, yolculara
zaman kazandirmakta; mobil uygulamalar yoluyla ucus Oncesi, sirasi ve sonrasi
hizmetlere kolay erisim saglanmaktadir. Bu durum, misterilerin kendilerini kontrol
stirecine daha fazla dahil hissetmesine olanak tanimakta, boylece hizmet kalitesi algisini

giiclendirmektedir.

Lemon ve Verhoef (2016), dijitallesmenin miisteri deneyimi boyunca tutarlilik
ve kisisellestirme sagladigin1 vurgularken; McLean ve Wilson (2019), dijital
etkilesimlerin marka algis1 ve sadakat yaratiminda kritik rol oynadigini belirtmektedir.
Miisterilerin ugus deneyimlerinde kullandiklar1 dijital platformlarin kalitesi, genel
hizmet memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Bu kapsamda, mobil uygulamalar
tizerinden kisisellestirilmis Oneriler, ucus i¢i dijital eglence sistemleri ve gercek zamanl
bilgilendirme servisleri, miisteri deneyimini zenginlestiren araclar arasinda yer

almaktadir.

Ek olarak, dijitallesme sayesinde toplanan biiyiik veri, miisteri davranislarinin
analiz edilmesine ve bu dogrultuda hizmetlerin 6zellestirilmesine imkan tanimaktadir.

Veri analitigi yoluyla, farkli miisteri segmentlerinin ihtiyaglarina uygun hizmet



modelleri gelistirilebilmekte; bdylece miisteri tatmini ve tekrar tercih etme olasilig
artmaktadir (Chen, Chiang & Storey, 2012). Ayrica dijital platformlar iizerinden alinan
geri bildirimler, hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik 6nemli bir geri besleme
mekanizmas1 olusturmaktadir.Dolayisiyla dijitallesme, sadece operasyonel siireclerde
degil, bununla birlikte marka algis1 ve miisteri sadakati agisindan da stratejik deger

tasimaktadir.



2. HAVAYOLU SEKTORUNDE DiJiTAL DONUSUM
2.1. Havayolu Isletmelerinde Dijitallesmenin Tarihsel Gelisimi

Havayolu sektoriinde dijitallesmenin tarihsel gelisimi, 20. yiizyilin son
ceyreginden itibaren hiz kazanmig ve giliniimiizde sektorii doniistiiren temel
dinamiklerden biri haline gelmistir. 1980°1i yillarda havayolu sirketlerinin bilgisayar
tabanli rezervasyon sistemlerini devreye almasi, dijitallesmenin ilk adimlarim
olusturmaktadir. Bu donemde gelistirilen Global Dagitim Sistemleri (GDS), farkli
havayolu firmalarmin biletleme ve rezervasyon islemlerinin merkezi bir platform
tizerinden  yapilmasina  olanak  tanmmugtir  (Sahin @ &  Yigit,  2018).
1990’11 yillarda internet teknolojisinin gelismesi ve yayginlasmasi, dijitallesme
siirecinde yeni bir asama olarak 6ne c¢ikmistir. Internetin rezervasyon sistemlerine
entegre edilmesi sayesinde yolcular biletlerini ¢evrimigi olarak alabilmis, check-in
islemlerini internet iizerinden yapabilmis ve ugus bilgilerine kolayca ulasabilmistir. Bu
gelismeler hem operasyonel verimliligi artirmis hem de miisteri deneyimini 6nemli

olgiide iyilestirmistir  (Aksoy & Oztiirk, 2019).

2000’11 yillar, mobil teknolojilerin hizli gelisimi ile birlikte havayolu isletmeleri
icin dijital doniisiimiin yeni bir boyut kazanmasini saglamistir. Mobil uygulamalar
tizerinden rezervasyon, dijital boarding kartlari, ugus ici internet hizmetleri gibi
yenilikler sektérde standart hale gelmistir. Es zamanli olarak CRM (Customer
Relationship Management) sistemlerinin entegrasyonu ile miisteri verileri daha etkili
analiz edilmeye baglanmis, kisisellestirilmis hizmet anlayis1 gelismistir. (Karagiille,

2020).

2010’lu yillardan itibaren dijitallesme biiyiik veri, yapay zeka, IoT (Nesnelerin
Interneti) ve bulut bilisim teknolojilerinin kullanimiyla daha ileri seviyeye tasmmistir.

Yapay zeka destekli ucus planlama sistemleri, veri analitigi ile talep tahminleme, bagaj



takip sistemleri, yiiz tanima teknolojileri ve otomatik pasaport kontrol sistemleri bu
donemde yayginlasmistir. Ayrica dijital donilisiim, operasyonel verimliligi artirmanin
yant sira silirdirilebilirlik  hedeflerine katki saglayan bir unsur olarak da

degerlendirilmistir (TUBITAK,2021).

Bu dogrultuda , havayolu isletmelerinde dijitallesmenin tarihsel gelisimi
yalnizca teknolojik yeniliklerin entegrasyonuyla smirli kalmamig, senkron sekilde
miisteri deneyimi, operasyonel siiregler ve stratejik yonetim anlayisinda kokli
dontigiimlere yol agcmistir. Gelecekteki gelismelerle birlikte bu siirecin daha da hiz
kazanmasi ve sektor genelinde dijitallesmenin tam entegrasyonunun saglanmasi

beklenmektedir.
2.2. Yolcu Deneyiminde Dijital Uygulamalar

Havayolu sektoriinde dijitallesme, yalnizca operasyonel verimlilikle smirl
kalmamakta, ayn1 zamanda yolcu deneyiminin yeniden tanimlanmasi agisindan da kritik
bir rol iistlenmektedir. Yolcularin ugus dncesi, ugus sirasi ve sonrasindaki tiim deneyim
sirecleri dijital teknolojilerle desteklenerek daha hizli, daha kolay ve daha
kisisellestirilmis hale getirilmektedir. Bu uygulamalar, havayolu sirketlerinin miisteri
memnuniyetini artirmalari, misteri sadakati olusturmalar1 ve marka degerlerini

giiclendirmeleri agisindan stratejik 6neme sahiptir (Lemon & Verhoef, 2016).

Yolcu deneyiminde dijitallesmenin ilk adimlar1 ¢evrimigi rezervasyon ve dijital
check-in sistemleriyle atilmistir. Giinlimiizde bu hizmetler biiyiik 6lglide mobil
uygulamalar aracilifiyla yiirtitiilmektedir. Yolcular, internet baglantis1 olan herhangi bir
cihaz tlizerinden ugus bilgilerine kolayca erisebilmekte, koltuk se¢imi yapabilmekte ve
binis kartlarim1 dijital ortamda edinebilmektedirler. Ayrica mobil uygulamalar yalnizca

rezervasyon islemleriyle sinirli kalmayip ugus takibi, havalimani1 yonlendirmeleri, bagaj
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takibi ve ucus degisiklikleri gibi cok sayida hizmeti de entegre bicimde sunmaktadir

(IATA, 2023).

Havalimani siireglerinde dijital teknolojiler, yolcularin karsilastigi islemlerin
hizlandirilmas1 ve temassiz hale getirilmesi amaciyla yaygin bi¢gimde kullanilmaktadir.
Ozellikle COVID-19 pandemisi sonrasi, temasin azaltilmasi &ncelikli hale gelmis ve bu
durum yiiz tanima sistemleri, biyometrik kimlik dogrulama, otomatik pasaport gecis
sistemleri gibi teknolojik uygulamalarin hizla yayginlasmasina neden olmustur (ICAO,
2021). Bu sistemler sayesinde, uzun gilivenlik kontrolleri ve sira beklemeleri gibi yolcu
memnuniyetini azaltan faktorler minimize edilmis, havalimani siireci daha akici hale

gelmistir.

Ugus sirasindaki dijital uygulamalar da yolcu deneyimini 6nemli dlgiide
doniistiirmektedir. Ozellikle ucak i¢i eglence sistemleri, internet baglantisi,
kisisellestirilmis medya igerikleri, akilli koltuk sistemleri ve Wi-Fi destekli kabin
hizmetleri, yolculara daha konforlu ve tatmin edici bir ugus deneyimi sunmaktadir.
Yapay zeka destekli hizmet Oneri sistemleri sayesinde, yolcunun onceki tercihleri analiz
edilerek film, yemek, miizik ve aligveris Onerileri kisiye ©6zel olarak sunulmakta,
boylece miisteri tatmini list diizeye ¢ikarilmaktadir (Schlagwein et al., 2021). Ayrica bu
sistemlerle entegre edilmis dijital sadakat programlar1 ve ucak i¢i satis platformlari, hem
sirketlerin gelir artirirm1 hem de miisteri iliskileri yonetimi agisindan onemli katkilar

saglamaktadir (Gretzel U.,C. 2015).

Dijital doniisim es zamanli olarak miisteri sikayet ve taleplerinin
degerlendirilmesinde de etkin bir rol oynamaktadir. Sirketler, sosyal medya
platformlari, mobil uygulamalar ve chatbot teknolojileri araciligiyla miisterilerle stirekli
iletisim halinde kalarak hizli geri bildirim saglayabilmekte ve marka sadakatini
artirmaktadir. Ozellikle yapay zeka tabanli sohbet botlar1, 7/24 miisteri hizmeti sunarak

yolcularin karsilastigi sorunlara aninda ¢6ziim sunmaktadir(Kilic&Altun,2021).
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Bir diger dikkat ceken uygulama alani ise veri analitigi ve bliylik veri
kullanimidir. Havayolu sirketleri, yolcu davranislari, rezervasyon ge¢misi, tercih edilen
destinasyonlar gibi ¢ok sayida veriyi analiz ederek kampanya stratejilerini gelistirmekte,
fiyatlandirma politikalarin1 optimize etmekte ve hizmetlerini daha hedefli hale
getirebilmektedir. Bu da sirketlerin hem gelirlerini artirmasina hem de operasyonel

maliyetlerini azaltmasina olanak saglamaktadir (Karagiille, 2020).

Asagida yer alan grafik, havayolu sektoriinde yaygin olarak kullanilan dijital
uygulamalara yonelik yolcu memnuniyet diizeylerini gostermektedir. En yiiksek
memnuniyet orant %91 ile ¢evrimigi rezervasyon sistemlerine aittir. Mobil check-in
(%88) ve dijital binis kart1 (%85) gibi uygulamalar da yolcular tarafindan oldukga
olumlu karsilanmaktadir. Bu uygulamalar sayesinde yolcular seyahat dncesi ve sirasinda
daha hizli ve kolay islemler gerceklestirebilmekte, bu da genel memnuniyet diizeyini

artirmaktadir.

Biyometrik giris sistemleri (%76) ve ucus takip uygulamalar1 (%82), giivenlik ve
bilgi erisimi alaninda dijitallesmenin katkilarin1  ortaya koymaktadir. Dijital
uygulamalarin bu denli yayginlagsmasi, hem miisteri deneyiminin iyilestirilmesine hem
de havayolu sirketlerinin operasyonel verimliligine katki saglamaktadir.

Yolcu Deneyiminde Dijital Uygulamalara Yonelik Memnuniyet Duzeyleri
iital Binis Kart:
Ugus Takip Uygulamalar |
Biyometrik Giris |
Online Rezervasyon |

Mobil Check-in |

(o] 20 40 60 80
Memnuniyet Orani (%)

Sekil 3: Yolcu Deneyiminde Dijital Uygulamalara Yonelik Memnuniyet Diizeyleri

Kaynak: Karagiille, A. O. (2020). Kilig, M., & Altun, A. (2021).
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Son olarak, siirdiiriilebilirlik hedefleri kapsaminda dijital uygulamalar yolcu
deneyiminde ¢evresel etkilerin azaltilmasima da katki saglamaktadir. Elektronik binis
kartlarmin kullanimi, dijital belge yonetimi, online fatura ve biletleme islemleri, kagit
tilketiminin azaltilmasina yonelik uygulamalardir. Ayrica dijital platformlar tizerinden
saglanan bilgilendirme, yolcularin karbon ayak izlerini gormelerine ve daha

stirdiiriilebilir seyahat tercihlerinde bulunmalarina imkan sunmaktadir.

Netice olarak , dijital uygulamalar, havayolu sektoriinde yolcu deneyimini gok
boyutlu olarak doniistiirmektedir. Bu doniisiim yalnizca teknolojik bir gereklilik degil,
bununla birlikte olarak rekabet avantaji saglayan stratejik bir unsur haline gelmistir.
Gelecekte yapay zeka, artirilmis gerceklik ve nesnelerin interneti gibi gelisen
teknolojilerin daha yogun kullanimiyla birlikte, yolcu deneyiminin daha da
kisisellestirilecegi ve dijitallesmenin miisteri memnuniyetine olan katkisinin artacagi

Ongoriilmektedir.
2.3. Operasyonel Siireclerde Dijitallesme

Havayolu isletmeleri, dijital teknolojilerin sagladigi avantajlart operasyonel
siireclerde etkin bicimde kullanarak hizmet kalitesini artirmakta ve maliyetlerini
diistirmektedir. Dijitallesme sayesinde havayolu sirketleri, check-in, boarding (binis),
bagaj takibi ve ucus planlama gibi temel operasyonlar1 daha hizli, giivenli ve yolcu
odakl1 hale getirmistir. Bu doniistim sadece yolcu deneyimini gelistirmekle kalmamakta,

ilaveten operasyonel verimliligi de biiyiik 6l¢lide artirmaktadir.

Check-in iglemleri, geleneksel olarak havalimani personeli tarafindan yapilirken,
bugiin mobil uygulamalar ve self-servis kiosklar araciligiyla gerceklestirilebilmektedir.
Bu gelisme sayesinde yolcular, havalimanina varmadan once koltuk seg¢imlerini

yapabilmekte ve dijital binis kartlarin1 telefonlarina indirebilmektedir. Bu siiregler hem
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zaman kazandirmakta hem de insan kaynakli hatalarin azalmasina katki saglamaktadir

(IGA, 2022).

Boarding islemlerinde ise biyometrik tanima sistemlerinin  kullanimi
artmaktadir. Ozellikle yiiz tamma teknolojileri ile entegre edilen boarding kapilari,
yolcularin pasaport kontroliinden gegmeden hizli bir sekilde ugaga binmesini miimkiin
kilmaktadir. Bu sistemler sayesinde giivenlik diizeyi artirilmakta ve insan yogunlugu

kaynakli gecikmeler azaltilmaktadir (SITA, 2021).

Bagaj takibi konusunda da onemli gelismeler yasanmistir. RFID (Radyo
Frekansi ile Tanimlama) etiketleme sistemleri sayesinde bagajlar, ugus siiresince anlik
olarak takip edilebilmekte ve kayip bagaj oranlar1 dnemli Ol¢lide azaltilmaktadir. Bu
sistemlerin mobil uygulamalara entegre edilmesiyle birlikte yolcular, bagajlarinin hangi

asamada oldugunu kendi telefonlarindan kolaylikla gorebilmektedir (IATA, 2023).

Ayrica operasyonel planlama siirecleri, biiyiikk veri analitigi ve yapay zeka
algoritmalariyla desteklenmektedir. Ugus rotalarinin optimize edilmesi, hava durumu
verilerine gore dinamik planlamalarin yapilmasi ve filo yonetiminde bakim-onarim
stireglerinin 6ngoriilebilir hale gelmesi gibi uygulamalar, dijital donilisiimiin dogrudan
katkilaridir. Bu gelismeler hem yakit tiiketimini azaltmakta hem de karbon ayak izini

diistirmektedir (Airbus, 2022).

Asagidaki grafik, havayolu isletmelerinde dijital teknolojilerin operasyonel
siireglere entegrasyon oranlarini gostermektedir. Verilere gore en yaygin kullanilan
uygulama %85 oraniyla mobil check-in sistemleridir. Yolcular, mobil uygulamalar
sayesinde havalimanina gitmeden check-in islemlerini tamamlayabilmekte, bu da zaman

yonetimini kolaylastirmaktadir.

Biyometrik boarding sistemleri %70 oraninda kullanim ile dikkat cekmekte, yiiz

tanima ve parmak izi gibi teknolojilerle pasaport ve boarding islemleri
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hizlandirilmaktadir. RFID teknolojisi ile desteklenen bagaj takibi sistemleri ise %75

kullanim oraniyla 6ne ¢ikmakta ve kayip bagaj oranlarini azaltmaktadir.

Yapay zeka destekli ugus planlama ¢ozlimleri, 6zellikle uguslarin dinamik olarak
planlanmasini ve yakit tasarrufunun artirtlmasini saglamaktadir. %65 kullanim orani ile
bu sistemler, operasyonel verimlilige dnemli katkilar sunmaktadir. Veri entegrasyonu
¢oziimleri ise %80 oraninda yayginlik gostermekte olup, ucus Oncesi ve sonrasi

stireclerde bilgi paylagimini hizlandirmaktadir.

100+ Havayolu isletmelerinde Dijital Operasyonel Uygulama Kullanimi (%)
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Kullanim Orani (%)
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Sekil 4: Havayolu Isletmelerinde Dijital Operasyonel Uygulama Kullanimi (%)
Kaynak: IGA.(2022),JATA.(2023).

Bu nedenle , operasyonel siireglerde dijitallesme, hem havayolu isletmelerine
hem de yolculara ¢ok yonlii avantajlar sunmaktadir. Hiz, giivenlik, verimlilik ve miisteri
memnuniyeti, bu doniisiimiin dogrudan etkiledigi baslica alanlar arasinda yer
almaktadir. Sektordeki dijitallesme yatirimlarinin artarak devam etmesi, gelecekte daha

akilli ve otonom sistemlerin yayginlagmasini miimkiin kilacaktir.
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2.4. Yapay Zeka, loT ve Biiyiik Veri Uygulamalari

Havayolu isletmelerinde dijital doniisiim, yalnizca rezervasyon ve biletleme
stireclerinin  dijitallesmesiyle smirli kalmamakta, ayn1 zamanda yapay zeka (Al),
nesnelerin interneti (Internet of Things - IoT) ve biiyiik veri (big data) gibi ileri diizey
teknolojilerin sistematik entegrasyonu ile biitiinsel bir yapiya evrilmektedir. Bu
teknolojiler, havacilik sektoriinde karar destek sistemlerinden ugus giivenligine, miisteri
deneyiminden siirdiiriilebilirlik uygulamalarina kadar genis bir yelpazede stratejik

faydalar sunmaktadir (Y1lmaz & Sari, 2020).

Yapay zeka, oOzellikle havayolu isletmelerinde miisteri taleplerinin analiz
edilmesi, ucus rotalarinin optimize edilmesi, dinamik fiyatlandirma modellerinin
gelistirilmesi ve misteri hizmetlerinin kisisellestirilmesi gibi alanlarda yogun olarak
kullanilmaktadir. Makine 6grenmesi algoritmalari, gecmis verilere dayali tahminleme
yetenegi sayesinde arz-talep dengesini daha etkili yonetebilmekte, bu da sirketlerin
doluluk oranlarin1 artirmasina ve gelir yonetiminde optimizasyon saglamasina olanak
tanimaktadir (Chen, Kazman & Matthes, 2020). Ornegin, Delta Air Lines gibi biiyiik
tastyicilar yapay zeka destekli sistemlerle miisteri memnuniyetini artirmak i¢in chatbot

tabanli yolcu destek hizmetleri gelistirmistir.

IoT uygulamalar1 ise daha ¢ok ugak i¢i sistemlerin izlenmesi, teknik bakim
siireclerinin dijitallestirilmesi ve ger¢ek zamanl veri ile u¢agin performansinin takibi
gibi operasyonel siireclerde etkin rol oynamaktadir. Ugak motorlarindan, inis
takimlarina kadar pek cok bilesen, sensorler araciligiyla siirekli olarak izlenebilmekte ve
bu veriler merkezi sistemlere aktarilmaktadir. Bu durum hem Onleyici bakim
faaliyetlerinin daha verimli yiiriitiilmesini hem de olas1 teknik arizalarin 6nceden tespit
edilmesini saglamaktadir (Jiang & Wang, 2021). Boeing, [oT tabanli platformlarla
“ucan veri merkezlerine” doniisen ucaklarinda, her ugusta yaklasik 20 terabaytlik veri

iiretmekte ve bu verileri bakim, performans ve giivenlik amacl analiz etmektedir.
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Biiyiik veri teknolojileri ise hem yapay zeka hem de 10T sistemlerinin analiz
stireglerine entegre olarak ¢alismaktadir. Yolcu davraniglari, satin alma aliskanliklari,
mevsimsel talep dalgalanmalar1 gibi veriler biiyiik veri platformlarinda toplanmakta ve
bu bilgiler sayesinde sirketler daha stratejik pazarlama, satis ve operasyon kararlari
alabilmektedir. Emirates Havayollari, biiyiik veri analitigini kullanarak miisteri sadakat
programlarint dinamik hale getirmis, yolcu segmentasyonunu daha ayrintili yaparak

kisisellestirilmis hizmet sunma kapasitesini artirmistir (IATA, 2022).

Biitiin bu teknolojilerin entegre bir sekilde kullanilmasi, sadece kisa vadeli
verimlilik artiglar1 degil, bu dogrultuda daha uzun vadeli siirdiiriilebilirlik hedeflerine de
katki sunmaktadir. Karbon ayak izinin azaltilmasi, ugus optimizasyonu yoluyla yakit
tasarrufu saglanmasi ve bakim siireglerinin daha az kaynak tiiketerek gerceklestirilmesi,
dijital teknolojilerin ¢evresel etkilerle uyumlu hale gelmesine olanak tanimaktadir

(Schmidt et al., 2018).

Sonu¢ olarak, yapay zekd, IoT ve biyiikk veri uygulamalari, havayolu
isletmelerinin sadece dijitallesme yolculugunu degil, tam olarak kurumsal rekabet
giiclinii, operasyonel c¢evikligini ve miisteri memnuniyetini yeniden tanimlayan temel
stratejik araglar olarak one ¢ikmaktadir. Bu teknolojiler birbirini tamamlayarak,
havacilik sektoriiniin dinamiklerine uyum saglayan, entegre ve siirdiiriilebilir bir dijital

altyap1 olusturmaktadir.
2.5. Havayolu Tasimacihiginda Siber Giivenlik ve Veri Koruma

Dijitallesmenin yayginlagsmasi, beraberinde ¢esitli glivenlik risklerini de
getirmistir. Havayolu sirketleri, miisteri verilerinin gizliligini korumak ve sistemlerini
siber saldirilardan korumak i¢in gelismis giivenlik 6nlemleri almak zorundadir. Siber
giivenlik stratejileri kapsaminda, ¢ok faktorlii kimlik dogrulama, gelismis sifreleme

algoritmalari, sizma testi uygulamalar1 ve siirekli ag izleme sistemleri kullanilmaktadir.
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Ayrica, Kisisel Verilerin Korunmasi1 Kanunu (KVKK) ve Avrupa Birligi Genel Veri
Koruma Tiiziigi (GDPR) gibi yasal diizenlemelere tam uyum saglanmaktadir. Bu
sayede, hem yasal glivence hem de miisteri giiveni saglanmakta, dijitallesmenin glivenli

temeller ilizerine oturtulmast miimkiin hale gelmektedir (Demir, 2021).

Glinlimiiziin dijitallesen diinyasinda havayolu tasimacilifi sektorii, siber
giivenlik ve veri koruma konularinda ciddi onlemler almak zorundadir. Dijital
sistemlerin yaygin olarak kullanilmasi, havayolu sirketlerini siber tehditlere karsi
savunmasiz birakmakta ve hem operasyonel giivenligi hem de yolcu gizliligini risk
altina sokmaktadir. Bu nedenle siber giivenlik, yalnizca bilisim teknolojileri

departmanlarinin degil, tiim organizasyonun dncelikli giindem maddesi haline gelmistir.

Havayolu isletmeleri, ugus planlamasindan rezervasyon islemlerine, miisteri
verilerinin saklanmasindan dijital 6deme sistemlerine kadar bircok noktada hassas
verileri islemektedir. Bu veriler; isim, pasaport bilgisi, kredi kart1 bilgileri gibi kisisel
verilerden olugsmakta ve wveri ihlalleri halinde ciddi yasal ve itibari sonuglar
dogurabilmektedir. Ozellikle Avrupa Birligi Genel Veri Koruma Tiiziigii (GDPR) gibi
yasal diizenlemeler, bu alanda yiiksek diizeyde veri koruma standartlarinin saglanmasini

zorunlu kilmaktadir (EuropeanCommission,2020).

Siber tehditler arasinda kotii amagli yazilimlar (malware), fidye yazilimlar
(ransomware), kimlik avi (phishing) saldirilar1 ve hizmet aksatma (DDoS) saldirilar
one ¢ikmaktadir. Bu tehditler yalmizca bilgi sistemlerini degil, dogal olarak ucgus
giivenligini dogrudan etkileyebilecek unsurlar1 da hedef alabilmektedir. Ornegin, ugus
planlama sistemlerine yapilan bir siber saldiri, ugus gecikmelerine ve yolcu giivenligini

tehdit eden durumlara neden olabilir (ICAQ,2022).

Bu baglamda, havayolu sirketleri siber giivenlik politikalarin1 biitiinciil bir

yaklasimla ele almakta ve proaktif giivenlik sistemleri kurmaktadir. Giigli sifreleme

18



teknolojileri, ¢ok faktorlii kimlik dogrulama sistemleri, diizenli sizma testleri ve siber
olaylara miidahale ekipleri bu stratejilerin baglica unsurlaridir. Bu baglamda ,
calisanlara yonelik diizenli siber giivenlik egitimleri diizenlenmekte, bdylece insan
faktoriinden kaynaklanan giivenlik agiklarinin minimize edilmesi hedeflenmektedir

(SITA, 2021).

Veri giivenligi acisindan bulut bilisim teknolojilerinin yaygin kullanimi da bazi
avantajlar ve riskler dogurmaktadir. Bulut sistemler, veri yedekleme ve hizli erigim
konularinda avantaj saglarken; yeterince glivenli olmayan servis saglayicilar lizerinden
veri aktarimi, gizliligin ihlali riskini artirmaktadir. Bu nedenle, havayolu isletmeleri
yalnizca giivenilir ve sertifikali servis saglayicilarla ¢alismakta ve veri sifreleme

politikalarini sikilagtirmaktadir (Kaspersky,2023).

Netice olarak , havayolu tagimaciligr sektorii, dijitallesmenin getirdigi olanaklari
en Ust diizeyde degerlendirirken; siber giivenlik ve veri koruma onlemlerini de entegre
bir sekilde yonetmek zorundadir. Bu yaklasim yalnizca teknik sistemlerle degil, bu
stiregte  kurumsal kiiltiirle de desteklenmelidir. Gelecekte otonom sistemlerin ve yapay
zeka destekli operasyonlarin artacagi distliniildiiglinde, siber giivenlik stratejilerinin

daha da kritik hale gelecegi aciktir.
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3. STRATEJIK YAKLASIMLAR VE KURUMSAL UYGULAMALAR
3.1. Dijital Doniisiim Stratejilerinin Organizasyonel Etkileri

Dijital doniistim, yalnizca teknolojik araclarin isletmelere entegre edilmesi
anlamia gelmemektedir. Bu doniisiim, isletmelerin yonetim anlayisindan organizasyon
yapisina, karar alma siireglerinden kurumsal kiiltiire kadar pek ¢ok yoniinii kapsaml
bigimde etkilemektedir (Westerman, Bonnet & McAfee, 2014). Ozellikle havayolu gibi
yiikksek rekabetin ve operasyonel karmasikligin hakim oldugu sektorlerde dijital
donilisiim stratejileri, organizasyonlarin gevikligini, uyum yetenegini ve stratejik karar
almak

kapasitesini artirmaktadir.

Havayolu isletmelerinde dijital doniisiim stratejileri, geleneksel hiyerarsik ve
dikey yonetim yapilarin1 kirarak daha yatay, esnek ve ig birligine dayali organizasyonel
yapilara gegisi hizlandirmistir (Berghaus & Back, 2016). Bu doniisiimiin bir sonucu
olarak karar alma siirecleri yalnizca iist diizey yoneticilerin tekeline birakilmamakta;
veri analitigi, algoritmik karar destek sistemleri ve yapay zekd modelleri,
organizasyonun farkli seviyelerinde gorev yapan ¢alisanlarin da etkin bi¢imde karar

siireclerine katilimini miimkiin kilmaktadir (Hess, Matt, Benlian & Wiesbock, 2016).

Dijital donilisim siirecinde liderlik yaklagimi da oOnemli bir degisim
gecirmektedir. Geleneksel otoriter liderlik modelleri yerini dijital liderlige birakmakta;
bu yeni liderlik anlayisi, yenilik¢iligi tesvik eden, dijital becerileri gelistiren ve
teknolojik vizyonu kuruma entegre eden bir rol istlenmektedir. Dijital liderler, sadece
teknolojiyi takip etmekle kalmayip, bununla birlikte ¢alisanlarin doniisiim siirecine
adaptasyonunu kolaylastirmak ve direnci en aza indirmek igin Orgiitsel 6grenmeyi

desteklemektedir (Giirbiiz, 2022).
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Ayrica dijital doniisiim, kurumsal kiiltiirii de yeniden sekillendirmektedir.
Aciklik, seffaflik, veriyle hareket etme kiiltiirii ve siirekli yenilige agiklik gibi degerler,
dijital ¢agda kurum kiiltiiriiniin temel bilesenleri haline gelmistir. Bu doniistim,
havayolu isletmelerinin yalnizca i¢ dinamiklerini degil, dis paydaslarla olan iliskilerini
de etkilemektedir. Ornegin, dijitallesen organizasyonlar miisteri taleplerine daha hizl
yanit verebilmekte, tedarik zinciri yonetimini daha etkin kilmakta ve paydaslarla

etkilesimlerini veri odakli hale getirebilmektedir(Verhoef,2021).

Bir bagka onemli etki alani ise organizasyonel Ogrenme ve adaptasyon
kapasitesidir. Dijital stratejiler sayesinde kurum ig¢i bilgi paylasimi kolaylagsmakta,
calisanlarin siirekli 6grenmesi tesvik edilmekte ve inovatif fikirlerin hayata gegirilmesi
hizlanmaktadir. Bu durum, havayolu isletmeleri gibi dinamik sektorlerde stratejik

avantaj saglamaktadir (Klein,2020).

Dijital doniisiim stratejilerinin basarili olabilmesi i¢in iist yonetimin destegi ve
vizyonu kadar, calisanlarin katilimi ve kiiltiirel uyum da biiyiikk 6nem tasimaktadir.
Direng gosteren calisan gruplariyla empati kurmak, egitim programlar1 diizenlemek ve
dijital dontisiimiin saglayacag1 faydalari seffaf bir bi¢imde aktarmak, organizasyonel

basar1 agisindan kritik adimlardir(Berghaus&Back,2016).

Bu sebeple, dijital doniisim stratejileri, organizasyonel yapinin Dbiitiin
bilesenlerini etkileyen kapsamli bir degisim dalgasidir. Bu degisim, rekabet avantaji
elde etmenin 6tesinde; havayolu sektoriindeki isletmelerin siirdiiriilebilirligi, inovasyon

kapasitesi ve krizlere dayaniklilig1 agisindan da yasamsal bir rol tistlenmektedir.
3.2. Dijitallesmenin Maliyet, Verimlilik ve Rekabet Uzerindeki Etkisi

Dijitallesme, giiniimiiz is diinyasinda isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji
elde etme ¢abalarinda merkezi bir rol oynamaktadir. Ozellikle havayolu sektorii gibi

yiikksek operasyonel maliyetlerin ve yogun rekabetin yasandigi alanlarda dijital
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teknolojilerin kullanimi, maliyet yapilarmin yeniden sekillendirilmesine, verimliligin
artirilmasina ve rekabetgilik diizeyinin yiikseltilmesine katk1 saglamaktadir (TUBITAK,

2021).

Dijitallesmenin  maliyetler iizerindeki etkisi, Oncelikle is siireglerinin
otomatiklestirilmesi ile kendini gostermektedir. Ornegin, otomatik check-in kiosklari,
mobil uygulamalar araciligiyla yapilan islemler ve biyometrik gecis sistemleri, havayolu
isletmelerinin personel giderlerini azaltmakta, bununla birlikte zaman tasarrufu
saglamaktadir. Bu tiir uygulamalar, operasyonel verimliligi artirmakla kalmayip, hizmet

kalitesini de iyilestirmektedir (Yalgin & Uysal, 2020).

Verimlilik acisindan degerlendirildiginde ise dijital teknolojiler, 6zellikle yapay
zeka, biiyiik veri analitigi ve Nesnelerin Interneti (IoT) gibi alanlarda isletmelere 6nemli
firsatlar sunmaktadir. Havayolu sirketleri, bu teknolojiler sayesinde ucus planlamasini
daha isabetli yapabilmekte, yakit tiiketimini optimize edebilmekte ve bakim siireglerini
ongoriicii  yaklasimlarla  yonetebilmektedir. Ozellikle predictive maintenance
uygulamalar1 sayesinde, ugaklarin ariza yapma olasilifi 6nceden belirlenerek bakim
stirecleri planli hale getirilmekte ve operasyonel aksakliklar minimize edilmektedir

(Kog, 2023).

Dijitallesme, yalnizca maliyet ve verimlilik boyutlartyla sinirli kalmamakta, bu
siirecte rekabet stratejilerinin yeniden tanimlanmasini da zorunlu kilmaktadir. Dijital
miisteri deneyimi, kisisellestirilmis hizmetler ve ¢evrimig¢i miisteri etkilesim kanallari,
havayolu sirketlerinin miisteri sadakatini artiran baslica faktorler arasinda yer
almaktadir. Sadakat programlarinin dijitallestirilmesi, yolcu verilerinin islenerek analiz
edilmesi ve buna gore kampanyalar diizenlenmesi, pazarlama etkinligini ve marka

bagliligini artirmaktadir (Korkmaz, 2022).
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Ayrica dijitallesme, tedarik zinciri yonetiminden i¢ denetim stireclerine kadar
genis bir yelpazede etkinlik saglamaktadir. Ornegin, bulut bilisim altyapilar1 ve ERP
sistemleri ile operasyonel siireclerin entegre edilmesi, is akiglarinda senkronizasyonu ve
bilgiye erisimde hiz ve dogruluk saglamaktadir. Boylece hem isletme i¢i hem de dis

paydaslarla olan etkilesimler daha verimli hale gelmektedir (Deloitte, 2018).

Bu nedenle , dijitallesme havayolu sektoriinde stratejik bir zorunluluk olarak
degerlendirilmektedir. Pandemi sonrasi ortaya ¢ikan yeni normalde dijitallesme yalnizca
bir tercih degil, hayatta kalma araci haline gelmistir. Bu baglamda, dijitallesmenin
sundugu maliyet avantajlari, verimlilik artis1 ve rekabet giicli; sirketlerin

performanslarin1 dogrudan etkileyen faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
3.3. Dijitallesme ile Degisen Is Giicii ve insan Kaynaklar

Dijital doniisim siireci, is diinyasinda koklii degisiklikleri beraberinde getirerek
is glicii yapisini, insan kaynaklari stratejilerini ve calisan profilini derinlemesine
etkilemektedir. Ozellikle havayolu sektorii gibi yiiksek teknolojiye dayali ve miisteri
memnuniyetinin 6n planda oldugu sektorlerde, dijitallesmenin etkileri daha belirgin
sekilde hissedilmektedir. Bu baglamda dijitallesme yalnizca operasyonel siirecleri degil,
bu siirecte calisanlarin yetkinlik setlerini, 1§ yapis bigimlerini ve organizasyonel yapiy1

da yeniden sekillendirmektedir (Caliskan & Yildiz, 2021).

Is giiciinde yasanan bu doniisiimiin temel nedenlerinden biri, dijital
teknolojilerin is siireglerine entegre edilmesidir. Yapay zeka, otomasyon sistemleri,
nesnelerin interneti (IoT), robotik siire¢ otomasyonu (RPA) ve biiyiik veri analitigi gibi
dijital araclarin yayginlagsmasi, calisanlarin teknik bilgiye sahip olmasini zorunlu hale
getirmistir. Bu durum, 6zellikle geleneksel gorev tanimlarinin gegerliligini yitirmesine

ve yeni nesil dijital mesleklerin ortaya c¢ikmasma neden olmustur. Dijital igerik
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yoneticileri, veri bilimcileri, siber giivenlik uzmanlar1 gibi roller artik havayolu

sirketlerinin insan kaynaklari planlamalarinda 6ncelikli hale gelmistir (Giirbiiz, 2022).

Bu doniisiim siireci, bu silirecte calisanlarin dijital okuryazarlik becerilerinin
artirilmasini ve siirekli egitime tabi tutulmalarii zorunlu kilmaktadir. Insan kaynaklar
birimleri, bu ihtiyaca yanit verebilmek adina yeniden beceri kazandirma (reskilling) ve
gelistirme (upskilling) programlarina odaklanmaktadir. Egitim teknolojileri, sanal
smiflar, 6grenme yonetim sistemleri (LMS) ve yapay zeka destekli performans yonetimi
gibi araglar sayesinde, ¢alisanlar siirekli gelisim i¢inde tutulmaktadir (Tonta & Duman,

2021).

Dijitallesme, ayrica uzaktan ve esnek calisma modellerini de yayginlastirmistir.
Pandemi siireciyle hiz kazanan bu trend, havayolu sirketlerinin belirli boliimlerinde
dijital aracglarla yonetilebilecek siireclerin evden yiiriitiilmesine olanak saglamistir. Bu
da calisanlarin zaman yoOnetimi, dijital iletisim ve kendi kendini yOnetebilme
becerilerini  gelistirmelerini  gerektirmistir. insan kaynaklar1 ise performans
degerlendirme, ise alim ve ¢alisan baglilig1 gibi siirecleri dijitallestirerek bu yeni diizene

uyum saglamaktadir (Korkmaz, 2022).

Dijitallesme ile birlikte insan kaynaklar siireclerinde yapay zeka tabanh
uygulamalarmn artis1 dikkat ¢ekicidir. Ornegin, aday tarama algoritmalari, video miilakat
analizleri ve dijital yetenek eslestirme sistemleri, ise alim siireglerinde verimlilik
saglamaktadir. Bu donemde de calisan memnuniyetini 6lgmek icin kullanilan dijital
anketler, i¢ iletisim platformlar1 ve geribildirim araglari, kurumsal bagliligi artirmak
adina insan kaynaklar1 yoOnetimini daha veriye dayali hale getirmistir (Deloitte,
2020).Bu dogrultuda , dijitallesme yalnizca teknolojik degil, bu siiregte Ssosyo-kiiltiirel
bir doniisiim siirecini ifade etmektedir. Havayolu sektoriinde bu doniisiim, calisan
profilinin yeniden sekillenmesine, insan kaynaklari stratejilerinin giincellenmesine ve

dijital yetkinliklerin temel basar1 kriteri haline gelmesine neden olmustur. Kurumlarin
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bu doniisime adapte olabilmeleri ig¢in sadece teknolojiyi degil, tam olarak insan

faktoriinii de stratejik olarak yonetmeleri gerekmektedir.
3.4. Havayolu Sirketlerinden Ornek Vaka Analizleri

Dijital doniisiim, havayolu sirketlerinin stratejik vizyonlari igerisinde giderek
daha merkezi bir yer edinmektedir. Bu kapsamda Lufthansa, Turkish Airlines ve
Emirates gibi 6nde gelen havayolu firmalarinin dijitallesme stratejileri, sadece teknoloji
entegrasyonu ile smirl kalmayip, miisteri deneyiminden operasyonel verimlilige, veri

giivenliginden siirdiirtilebilirlige kadar bir¢ok alanda doniistiiriicti etkiler yaratmaktadir.

Lufthansa Group, Almanya’nin en biiyiik havayolu sirketlerinden biri olarak
dijital donilisiim yatirnmlarina biiyiikk 6nem vermektedir. Sirket, “Lufthansa Innovation
Hub” araciligiyla yapay zeka, makine Ogrenimi ve biiylik veri teknolojilerini
hizmetlerine entegre etmektedir. Ornegin, bagaj takip sistemleri yapay zeka ile
donatilarak kaybolan bagajlarin sayisinda %45°lik bir diisiis saglanmistir (Lufthansa
Group, 2022). Bunun yani sira “Compensaid” adli karbon emisyon dengeleme
platformu sayesinde siirdiiriilebilir dijital hizmetler sunulmaktadir. Lufthansa’nin dijital
ikiz teknolojisi kullanarak bakim ve ugus simiilasyonlar1 gelistirmesi, operasyonel

riskleri diislirmiis ve zaman/maliyet tasarrufu saglamistir.

Turkish Airlines, dijitallesme alanindaki yatirimlari ile sadece Tiirkiye'de degil,
uluslararast alanda da Ornek gosterilen bir tasiyict konumuna gelmistir. Sirketin
gelistirdigi ¢cok kanalli mobil uygulamalar sayesinde miisteriler, ucuslarini bastan sona
dijital ortamda planlayabilmekte; biletleme, koltuk se¢imi, dijital check-in gibi islemleri
kolaylikla gergeklestirebilmektedir. 2022 yilinda hayata gecirilen dijital sadakat
programi “Miles&Smiles Smart” ile kisisellestirilmis kampanyalar, ugus ge¢misine
dayali oneriler ve dijital miisteri destek hizmetleri sunulmaya baslanmistir (Turkish

Airlines, 2023). Ayrica havalimani operasyonlarinda kullanilan “HUB-DSS” sistemi ile
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ucaklarin kalkig-durus planlamasi dijital algoritmalarla optimize edilmekte, bu da rotar

oranlarinin azalmasina katki saglamaktadir.

Emirates Havayollar1 ise dijital miisteri deneyimini ileri tagimay1 hedefleyen
oncll uygulamalartyla dikkat ¢ekmektedir. Sirket, Dubai Uluslararas1 Havalimani'nda
yiiz tanima sistemlerini entegre ederek check-in, pasaport kontrolii ve binis siire¢lerini
%090 oraninda otomatize etmistir (Emirates Airlines, 2023). Bunun yan1 sira kabin igi
dijital ekranlar, Wi-Fi baglantilari, VR destekli kabin rezervasyon planlayicilari ile
miisteri deneyimini kigisellestirmeye yoOnelik uygulamalar hayata gegcirilmistir.
Emirates’in “Al Powered Analytics” sistemi ile miisteri geri bildirimleri analiz

edilmekte ve hizmet kalitesi gergek zamanli iyilestirilmektedir.

Bu {i¢ havayolu sirketinin vaka analizleri gostermektedir ki dijitallesme, yalnizca
teknolojik doniisiim degil bu baglamda stratejik yonetisim, organizasyonel 6grenme ve
stirdiiriilebilirlik agisindan da ¢ok boyutlu bir gelisim alan1 sunmaktadir. Her biri farkl
oncelikler tizerinden dijitallesme politikalar1 yiirlitse de ortak paydalari, miisteri
merkezli, veri odakli ve ¢evik karar alma sistemlerine entegre olmalaridir. Gelecekte bu
sirketlerin dijital inovasyon kapasitesi, sektordeki konumlarini belirlemede daha da

kritik bir rol oynayacaktir.
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Havayolu Sektorunde Dijitallesmenin Etkileri
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Sekil 5: Havayolu Sektoriinde Dijitallesmenin Etkileri

Kaynak: Kog, S. (2023).

3.5. Veri Koruma Ve Etik Uygulamalarin Stratejik Onemi

Havacilik endiistrisi, dijitallesmenin etkisiyle giderek daha fazla veri odakli hale
gelirken, bliylik verinin kullaniminin etik ve mahremiyet sorunlarini da beraberinde
getirdigi goriilmektedir. Ozellikle bireylerin seyahat tercihleri, kimlik bilgileri, ddeme
verileri gibi hassas bilgiler ugus rezervasyon sistemleri, mobil uygulamalar ve dijital
etkilesim kanallar1 tizerinden toplanmakta ve islenmektedir (Cetin & Yildiz, 2020). Bu
durum, mahremiyetin korunmasi ve etik ilkelere baglilik agisindan ciddi diizenleme ve

denetim ihtiyacini glindeme getirmistir.

Kisisel verilerin biiyiik veri analitigi ile islenmesi, geleneksel gizlilik ilkelerinin
yeniden yorumlanmasini zorunlu kilmistir. Ozellikle veri isleme faaliyetlerinin birey
rizasina dayali, Ol¢iili ve amagla smirli olmast ilkesi, biiyiilk veri c¢aginda

uygulanabilirligini biiyiik 6l¢iide yitirmistir (Kisisel Verileri Koruma Kurumu [KVKK],
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2020). Ornegin, biiyiik veri uygulamalari kisisel olmayan birkag veri setinin
birlestirilmesiyle yeni kisisel bilgilerin ortaya ¢ikarilmasina olanak tanimaktadir. Bu
durum, kisisel veriler ile kisisel olmayan veriler arasindaki ayrimin bulaniklagmasina

neden olmaktadir.

6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu’nda (KVKK), veri isleyenlerin
yikiimliiliikleri belirlenmis olsa da, biiylik veri ¢aginin getirdigi yeni tehditler
karsisinda bu diizenlemelerin yeterli olmadig1 anlasilmaktadir. Nitekim, verilerin ikincil
kullanimi, algoritmalara dayali karar verme siirecleri ve {igiincii taraf veri paylasimi gibi
uygulamalar yeni hukuki ve etik sorunlar1 beraberinde getirmektedir (Ozkan & Demir,
2022). Ornegin, cifte rezervasyon taktikleri veya kullanicilarin profiline gore fiyat
farklilastirmast yapilmasi gibi uygulamalar, kullanici giivenini ve sirket itibarin

zedeleyen etik dis1 uygulamalardir.

Ayrica, Tirkiye’de sinir Otesi veri aktariminin artmasi ve uluslararasi veri
aktorlerinin ¢ogalmasi, kisisel verilerin korunmasinda etkin uluslararasi isbirligi
thtiyacin1 da ortaya koymustur. Avrupa Birligi’'nde oldugu gibi, Tiirkiye’de de veri
koruma diizenlemelerinin kiiresel oOlgekte uyumlastirilmas: gerekmektedir. Bu
dogrultuda, veri sorumlularinin teknik onlemler yaninda seffaflik, hesap verebilirlik ve

birey bilgilendirmesi gibi etik ilkelere bagli kalmalar1 elzemdir (Arslan, 2023).

Netice olarak , havayolu tasimaciliginda biiyiik veri uygulamalarinin etik bir
cergevede yonetilebilmesi i¢in, yalnizca yasal degil bu esnada  kurumsal etik
politikalarin da gelistirilmesi ve uygulanmasi gerekmektedir. Veri isleme siireclerinin
seffaf yiirtitiilmesi, kullanicilarin rizalarinin etkin bi¢imde alinmasi, algoritma seffafligi
ve makine tarafindan okunabilir veri erisimi gibi uygulamalar bu baglamda kritik rol
oynamaktadir. Ayrica, biiylik verinin faydalarindan yararlanirken, bireylerin temel hak

ve Ozgiirliiklerinin ihlal edilmemesi gerektigi unutulmamalidir.
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3.6. Havayolu Isletmelerinde Dijital Déniisiimiin Yolcu Tercihleri Uzerine

Yapilmis Arastirmalarin Bulgular: Ve Degerlendirmesi

Dijitallesmenin farkli demografik gruplar tizerindeki etkilerini karsilastirmaya ve
yolcu deneyiminde anlamli farkliliklarin belirlenmesine yonelik Yalgin, N.&Uysal (
2020 ) yilinda yapilan arastirma sonucunda elde edilen veriler, havayolu isletmelerinin
dijital hizmetlerine yonelik yolcu egilimlerini ortaya koymakta ve hizmet tasarimlarinin

yeniden yapilandirilmasi siirecine katki saglamaktadir.
Katilimcilarin Seyahat Sikligi Dagihmi
100+
80

60

Katilimci Sayisi

40

201

Yilda 1I-2 kez Yilda ?;-5 kez Yilda 6I-10 kez Yilda 1I0+ kez
Seyahat Sikhgi

Sekil 6: Dijital Doniisiimiin Havayolu Hizmet Kalitesine Etkisi

Kaynak: Yal¢in, N. & Uysal, A. (2020).

3.7. Yolcu Tercihleri Uzerinde Dijitallesmenin Etkisi

Havayolu sektoriinde dijitallesmenin artan etkisi, yolcularin hizmet
beklentilerini ve seyahat tercihlerini koklii bigimde degistirmistir. Bu baglamda dijital
teknolojilerin, yolcu davraniglar {izerindeki etkisini analiz etmek, isletmelerin miisteri

memnuniyetini artirmaya yonelik stratejiler gelistirmeleri agisindan kritik bir 6nem
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tasimaktadir. Bu boliimde, aragtirmaya katilan bireylerin dijital havayolu hizmetlerine

yonelik algilar1 ve bu hizmetlerin tercih sebeplerine olan etkileri degerlendirilmektedir.

Arastirma sonuglarma gore, dijital hizmetlerin en ¢ok tercih edilme nedenleri
arasinda hizli iglem yapabilme (%82), zaman tasarrufu (%78), kolay erisim (%74) ve
kisisellestirilmis hizmet alma (%69) yer almaktadir. Katilimcilarin %77’si mobil check-
in uygulamalarini seyahat planlarinda 6nemli bir kolaylik olarak gérmekte; %65°1 ise
ucus ici dijital eglence sistemlerinin seyahat deneyimini olumlu etkiledigini
belirtmektedir. Ozellikle 25-34 yas aralifindaki bireyler, dijital hizmetlere olan

yatkinliklariyla 6ne ¢ikmaktadir (Yalgin & Uysal, 2020).

Yapay zeka destekli Oneri sistemleri ve mobil uygulamalarda kullanilan
algoritmalar sayesinde yolculara kisisellestirilmis ugus teklifleri sunulabilmektedir.
Anket verilerine gore, katilimcilarin %72’si bu tiir Oneri sistemlerini bilet se¢ciminde
dikkate aldigini ifade etmistir. Ayrica, %68 oraninda katilimci, biyometrik yiiz tanima
gibi dijital giivenlik ¢oziimlerinin seyahat giivenligini artirdigini diistinmektedir. Bu
durum, dijitallesmenin yalnizca hizmet sunumunu degil, bu esnada giivenlik algisin1 da

dogrudan etkiledigini gostermektedir (Kog, 2023).

Dijital hizmetlerin kullanimi ek olarak miisteri sadakati iizerinde de etkili oldugu
anlagilmaktadir. Ozellikle dijital sadakat programlari, mobil uygulama bildirimleri ve
sosyal medya ftizerinden saglanan geri bildirim kanallari, miisterilerin havayolu
sirketleriyle daha siirekli bir etkilesim i¢inde olmalarini saglamaktadir. Dijitallesmenin
etkisiyle, hizmet kalitesi algis1 sadece fiziksel hizmetin sunumu degil, bunun yani sira

dijital temas noktalarindaki deneyimler tizerinden de sekillenmektedir (Giirbiiz, 2022).

Dolayisiyla , dijitallesmenin yolcu tercihleri iizerindeki etkisi, yalnizca
teknolojik gelismelere degil; birden ¢ok Yyolcunun bu teknolojilere olan adaptasyonuna

ve hizmet beklentisine baglidir. Bu nedenle havayolu sirketlerinin dijitallesme
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stratejilerini, hedef kitlelerinin dijital yeterliliklerini ve kullanic1 alisgkanliklarin dikkate

alarak olusturmalar1 6nem arz etmektedir.
3.8. Arastirmanin Bulgular: ve Degerlendirilmesi

Bu calismada elde edilen calismalar , havayolu sektoriinde dijital doniisiimiin
yolcu davraniglari, hizmet tercihleri ve memnuniyet diizeyi iizerindeki etkilerini
anlamak agisindan Onemli veriler sunmaktadir. Arastirma kapsaminda analiz edilen
anket sonuglari, dijitallesmenin miisteri beklentilerini karsilama ve hizmet kalitesini

artirma potansiyelini agik¢a ortaya koymustur.

Oncelikle, dijital hizmetlerin yaygin olarak kullamldigi uygulamalarin (mobil
check-in, dijital binis karti, biyometrik giivenlik sistemleri, mobil sadakat uygulamalari)
yolcular tarafindan yiiksek memnuniyetle karsilandigr gézlemlenmistir. Katilimeilarin
biiyiik cogunlugu, dijital hizmetlerin sundugu hiz, erisilebilirlik ve kolaylik faktorlerinin
seyahat deneyimini olumlu yonde etkiledigini belirtmistir. Bu bulgular, dijitallesmenin
misteri memnuniyeti iizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir

(Yalgin & Uysal,2020).

Bulgular ayrica, dijital hizmetlerin benimsenme diizeyinin yas, egitim diizeyi ve
dijital okuryazarlikla giiclii bicimde iliskili oldugunu ortaya koymustur. Ozellikle geng
yas grubu ve Universite mezunu bireylerin dijital hizmetleri daha yogun ve etkili
bicimde kullandig1 anlasilmaktadir. Bu durum, havayolu sirketlerinin dijitallesme
stratejilerini hedef kitleye gore oOzellestirmesi gerektigini gostermektedir (Giirbiiz,

2022).

Arastirmada, yapay zeka ve biiyilk veri temelli Oneri sistemlerinin yolcu
tercihlerini sekillendirdigi de ortaya ¢ikmistir. Yolcularin kisisellestirilmis hizmetlere
duydugu ilgi, dijital platformlarin karar verme siirecinde onemli bir rol oynadigini

gostermektedir. Nitekim katilimcilarin %72°s1 dijital tekliflerin bilet segimlerinde etkili
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oldugunu belirtmistir. Bu da, veri temelli dijital sistemlerin, havayolu sirketlerinin
pazarlama ve miisteri iligkileri stratejilerinde merkezi bir unsur haline geldigine isaret

etmektedir (Kog, 2023).

Son olarak, giivenlik uygulamalar1 kapsaminda dijital ¢ozlimlere olan gilivenin
arttig1 da belirlenmistir. Yiiz tanima, parmak izi okuma ve biyometrik gecis sistemleri
gibi yeni nesil dijital uygulamalar, yolcularin seyahat deneyimini daha konforlu hale
getirmekte ve bekleme siirelerini azaltmaktadir. Bununla birlikte, baz1 katilimcilar veri
gizliligi konusunda temkinli olduklarini ifade etmis, bu da dijital doniisiim siirecinde

giivenlik ve mahremiyet konularinin halen kritik bir rol oynadigini gostermektedir.

Bu kapsamda, galismalar ; dijitallesmenin hem operasyonel siiregleri iyilestirme
hem de miisteri deneyimini gelistirme acisindan stratejik bir deger tasidiginm
gostermektedir. Havayolu isletmeleri, dijital doniisiim siireglerini sadece teknolojik
yatirrm olarak degil; bu siliregte misteri odaklilik, giivenlik ve hizmet Kkalitesi

stratejilerinin ayrilmaz bir parcasi olarak konumlandirmalidir.
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SONUC VE ONERILER
Bu calisma, havayolu sektoriinde dijital doniisiimiin ¢esitli yonlerini detayli
sekilde incelemeyi amaglamistir. Aragtirma kapsaminda, dijital teknolojilerin havayolu
isletmelerine sagladig1 avantajlar, karsilagilan zorluklar ve sektor genelinde degisen is
modelleri analiz edilmistir. Elde edilen bulgular, dijital doniisiimiin yalnizca teknolojik
bir uyarlama siireciy degil; bununla birlikte stratejik bir yeniden yapilanma siireci

oldugunu ortaya koymustur.

Yolcu deneyiminin dijital teknolojiler araciligiyla daha hizli, giivenli ve
kisisellestirilmis hale gelmesi, havayolu sirketleri i¢in miisteri memnuniyetini artirici bir
unsur olmustur. Operasyonel verimlilik artis1; yapay zeka, IoT ve biiyiik veri
teknolojilerinin  entegrasyonu sayesinde miimkiin olmustur. Ayrica, check-in
siireclerinden ugus sonrasi bagaj takibine kadar birgok siirecte dijitallesme, zaman ve

maliyet tasarrufu saglamaktadir (Yalg¢in & Uysal,2020).

Organizasyonel diizeyde ise dijital doniisiim, liderlik tarzlarindan insan
kaynaklar1 yonetimine kadar bircok kurumsal yapiyr etkilemistir. Dijital liderlik, veri
temelli karar alma mekanizmalar1 ve degisen is giicii profilleri bu siirecin 6nemli
ciktilanidir (Giirbliz, 2022). Ayrica, pandemi sonrasi dijitallesme sadece tercih degil
zorunluluk haline gelmis; bu durum sektdrde c¢evikligin ve esnekligin 6nemini

artirmistir (Kog, 2023).

Arastirmanin bulgularina gore, dijitallesme siirecine yatirim yapan havayolu
sirketlerinin, hem rekabet avantaji sagladiklar1 hem de krizlere karsi daha direngli
olduklar1 goriilmiistiir. Teknolojik altyapr kadar kurumsal uyum ve dijital kiiltiiriin
benimsenmesi de bu siirecte bagariy1 etkileyen temel faktorler arasinda yer almaktadir.
Ayrica, veri gilivenligi ve siber tehditlere karsi alman onlemler de dijital doniisiim

stireclerinde goz ard1 edilmemesi gereken 6nemli unsurlardandir
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.Bu siirecte , dijital donilisiim havayolu sektoriinde bir zorunluluk halini almais;
sirketlerin siirdiiriilebilir biiyiime stratejilerinin vazgegilmez bir pargasi olmustur. Ancak
bu doniisimiin basarili olabilmesi icin sadece teknolojiye degil;, tam olarak insan
kaynagina, organizasyonel kiiltiire ve stratejik vizyona da yatirim yapilmasi

gerekmektedir.

Dijital Doniisiime Yonelik Stratejik Oneriler : Havayolu sektoriinde dijital
dontisiim, sadece teknolojik gelismelerin uyarlanmasiyla sinirli kalmamakta, bunu yani
sira isletmelerin stratejik planlamalarinda kokli degisimlerin yapilmasini da zorunlu
kilmaktadir. Bu baglamda, dijital doniisiim siire¢lerinin etkin bir sekilde yonetilebilmesi
i¢in stratejik yaklasimlarin olusturulmasi biiyiik 6nem arz etmektedir. Oncelikle, dijital
doniistimiin basarili olabilmesi i¢in kurumlarin dijital olgunluk seviyelerini analiz
etmeleri, mevcut teknolojik altyapilarimi1 gozden gegirmeleri ve uzun vadeli dijital yol

haritalar1 olusturmalar1 gerekmektedir (TUBITAK,2021).

Havayolu sirketlerinin dijital stratejileri, miisteri deneyimini merkeze alan veri
temelli yaklasimlarla sekillendirilmelidir. Biiyiik veri analitigi, yapay zekd ve makine
O0grenmesi gibi teknolojilerden faydalanilarak miisteri davraniglarinin analiz edilmesi ve
bu veriler dogrultusunda kisisellestirilmis hizmetlerin sunulmasi1 miimkiindiir. Bunun
yan1 sira, mobil uygulamalar, chatbot'lar, biyometrik sistemler ve temassiz islem

uygulamalari ile miisteri memnuniyeti artirilabilir (Kose & Cigek, 2022).

Insan kaynaklar1 a¢isindan bakildiginda, dijital doniisiim siireci i¢in yetkin insan
giicliniin olusturulmas1 stratejik O6neme sahiptir. Dijital becerilerin gelistirilmesi
amaciyla i¢ egitim programlari, siirekli 6grenme platformlar1 ve uzaktan egitim
sistemlerinin uygulanmasi, calisanlarin adaptasyon siire¢lerini hizlandiracaktir. Ayrica,
dijital doniisiim liderlerinin yetistirilmesi ve organizasyonel kiiltiiriin doniisiime uygun
hale getirilmesi, stratejik basariy1 dogrudan etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir

(Giirbiiz, 2022).
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Giivenlik acisindan, dijital altyapilarin siber tehditlere kars1 korunmasi stratejik
bir gerekliliktir. Bu dogrultuda, havayolu sirketlerinin veri giivenligi politikalarini
sikilagtirmalari, yedekleme sistemleri gelistirmeleri ve ¢alisanlara yonelik siber
giivenlik egitimleri diizenlemeleri Onerilmektedir. Ayrica, regiilasyonlara uyumlu
hareket etmek ve uluslararasi standartlara uygunluk gostermek, dijital donilisim

stirecinde giiven ortamini pekistirecektir.

Bu dogrultuda , havayolu sektoriinde dijital doniisiimiin siirdiiriilebilir ve basarili
olmasi i¢in biitiinsel bir stratejik yaklasim benimsenmelidir. Teknoloji, insan kaynagi,
miisteri deneyimi ve giivenlik eksenlerinde gelistirilecek entegre stratejiler, hem rekabet

avantaj1 saglayacak hem de uzun vadeli kurumsal basariy1 destekleyecektir.

Sektorel Uygulamalara iliskin Oneriler : Havayolu tasimacilig sektorii, dijital
doniigiim stireglerinin en yogun yasandigi endiistrilerden biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu
baglamda sektorel uygulamalara iligskin Oneriler, yalnizca teknolojik yeniliklerin degil,
bu baglamda operasyonel siireglerin ve kurumsal isleyisin yeniden yapilandirilmasini
icermelidir. Ozellikle artan rekabet kosullar1 ve miisteri beklentilerinin degismesi,

havayolu sirketlerinin yenilik¢i ¢oziimler gelistirmelerini zorunlu hale getirmistir.

Sektorel diizeyde uygulanabilecek dijital ¢6zlimlerin basinda, operasyonel
verimliligi artiracak entegrasyonlar yer almaktadir. Ornegin, ucus planlama
sistemlerinin yapay zeka algoritmalariyla optimize edilmesi; yakit tiikketimi, ugus siiresi
ve bakim maliyetlerinde tasarruf saglayabilir. Ayrica ugus i¢i servislerin, yolcu profiline
gore dijital veriler kullanilarak kisisellestirilmesi, miisteri deneyimini artiran énemli bir

uygulamadir (Kog, 2023).

Bir diger onemli uygulama alani, akilli havalimanmi sistemleri ile is birligi
yapilmasidir. Biometrik gecis sistemleri, temassiz giivenlik kontrolleri ve entegre bagaj

izleme sistemleri gibi teknolojiler, yalnizca miisteri memnuniyetini artirmakla kalmayip
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bununla birlikte isletme maliyetlerinin de diislirilmesini saglamaktadir. Havayolu
sirketleri bu sistemlere entegre olarak hem zaman kazanci elde edebilir hem de is giicii

planlamasini daha etkin bigimde gergeklestirebilirler (Giirbiiz, 2022).

Dijital doniisiim siirecinin basarili olabilmesi i¢in sektore 6zel bir “dijital strateji
haritas1” olusturulmas: Onerilmektedir. Bu harita, sirketin kisa, orta ve uzun vadeli
dijital hedeflerini; yatirim planlari1 ve insan kaynagi ihtiyaglarini agik sekilde
tanimlamalidir. Ozellikle KOBI diizeyindeki havayolu isletmeleri icin devlet destekli
dijitallesme tesviklerinin artirilmasi, sektordeki dijital ugurumun azaltilmasina katki

saglayacaktir (TUBITAK, 2021).

Ek olarak, havayolu sektoriinde faaliyet gosteren sirketlerin sektorel is birlikleri
ve konsorsiyumlarla ortak dijital projeler iiretmeleri tesvik edilmelidir. Veri paylasimini
artiracak blockchain tabanli platformlar, sektor genelinde daha seffaf ve giivenilir bir
hizmet sunumu saglayabilir. Sektdrdeki bu tarz uygulamalarin hayata gegirilmesi,
yalnizca rekabet giiclinii artirmakla kalmayip es zamanda uluslararasi standartlara

uyumun saglanmasina da katki sunacaktir.

Bunun sonucunda , havayolu tagimacilig1 sektoriinde dijital doniistimiin etkili
bir sekilde uygulanabilmesi, sektore 0Ozgii stratejik yaklasimlarin gelistirilmesini
gerektirmektedir.Operasyonel siireglerin  dijitallestirilmesi, miisteri deneyiminin
kisisellestirilmesi ve teknolojik altyapinin giiclendirilmesi bu siiregteki temel yap1
taglaridir. Bu Onerilerin hayata gecirilmesi, hem sektorel verimliligi artiracak hem de

global rekabette havayolu sirketlerine 6nemli avantajlar saglayacaktir.

Gelecek Arastirmalar i¢in Oneriler : Bu calisma kapsaminda havayolu
sektoriinde dijital doniisiim siireci detayl1 bir sekilde ele alinmis ve sektore 6zgi dijital
stratejiler, uygulamalar ve sonuglar degerlendirilmistir. Ancak dijitallesmenin dinamik

ve hizla degisen dogasi, gelecek donemlerde bu alandaki arastirmalarin
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derinlestirilmesini gerekli kilmaktadir. Bu baglamda, gelecek arastirmalara yonelik

cesitli Oneriler gelistirilmigtir.

Ik olarak, dijital doniisiimiin miisteri davranislar1 iizerindeki etkisinin daha
kapsamli bir bicimde analiz edilmesi onerilmektedir. Ozellikle yapay zeka destekli
hizmetler, kisisellestirilmis yolcu deneyimi ve dijital sadakat sistemlerinin tiiketici
tercihleri tizerindeki etkisi uzunlamasina calismalarla arastirilmalidir. Ayrica farkl
demografik gruplarin dijitallesmeye gosterdigi tepkiler ve kullanict deneyimi
baglaminda algilar1 karsilagtirmali analizlerle derinlestirilmelidir (Yalgin & Uysal,

2020).

Ikinci olarak, dijital doniisiim siireglerinin insan kaynaklar1 politikalar:
tizerindeki etkisi daha fazla arastirilmalidir. Bu baglamda dijital yetkinlik gelisimi,
uzaktan ¢alisma uygulamalari, dijital performans dl¢iim sistemleri ve ¢alisanlarin dijital
adaptasyon siireci, nitel ve nicel aragtirma yontemleri ile ele alinabilir. Ayrica dijital
doniisiim siirecinde ¢alisgan memnuniyeti, kurumsal baglilik ve tiikenmislik diizeyi gibi

psikososyal degiskenler de gelecekteki arastirmalar i¢in 6nemlidir (Korkmaz, 2022).

Ucgiincii olarak, sektorel farkliliklarin etkisi arastirmalarda daha ayrintili olarak
incelenmelidir. Diigsiik maliyetli havayolu sirketleri ile premium segmentte faaliyet
gosteren sirketlerin dijitallesmeye yaklagimlar1 farklilik gosterebilir. Bu baglamda,
Olcek, pazar yapisi ve cografi konum gibi degiskenlerin dijital strateji iizerindeki

etkileri, karsilagtirmali vaka analizleri yoluyla derinlestirilebilir.

Bununla birlikte, siirdiiriilebilir dijitallesme kavrami iizerine odaklanan
calismalara da ihtiya¢ duyulmaktadir. Ozellikle dijitallesmenin cevresel etkileri, karbon
ayak 1izi iizerindeki potansiyel azaltici rolii ve yesil teknolojilerin havayolu
tasimaciligina entegrasyonu gibi konular, iklim degisikligi ile miicadele kapsaminda

onem arz etmektedir (Kog, 2023).
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Son olarak, dijitallesme siireglerinin kriz donemlerindeki etkisi iizerine daha
fazla ¢alisma yapilmalidir. COVID-19 pandemisi siirecinde dijital altyapist gii¢lii olan
sirketlerin daha hizli toparlandig1 gbzlemlenmistir. Bu baglamda, kriz yonetimi, dijital
dayaniklilik ve kurumsal ¢eviklik gibi kavramlar, yeni arastirmalarin temel konular
olabilir. Ayrica kamu-6zel sektor is birliklerinin dijitallesmeye katkist da stratejik

diizeyde incelenmelidir.

Dolayisiyla, havayolu sektoriinde dijitallesmenin ¢ok boyutlu dogasi, farkl
bilimsel perspektiflerden ele alinmasi gereken zengin bir arastirma alan1 sunmaktadir.
Disiplinler aras1 yaklagimlarla desteklenecek gelecekteki caligsmalar, dijital doniisiimiin

etkilerini daha biitiinciil bir ¢ercevede degerlendirme imkani sunacaktir.
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OZET

Bu calisma, dijital doniisiimiin havayolu isletmeleri iizerindeki etkilerini
kuramsal, sektorel ve ampirik boyutlarda incelemeyi amaglamaktadir. Dijitallesmenin
sadece teknolojik degil, ayn1 zamanda stratejik, yapisal ve kiiltiirel bir doniisiim oldugu
kabuliiyle hareket edilmistir. Tezin ilk boliimiinde dijital donlisiim kavrami, tarihsel
gelisimi, Endiistri 4.0 ile iliskisi ve havayolu tasimaciligi gibi yliksek teknoloji
gerektiren bir sektore etkileri ele alinmistir. Kavramsal temellerin ardindan, dijital is
modelleri, hizmet kalitesi, miisteri deneyimi ve yapay zeka, IoT, biiyiikk veri gibi

teknolojilerin sektordeki uygulama drnekleri detaylandirilmistir.

Arastirmanin uygulama boliimii, dijital donilislim stratejilerinin organizasyonel
yapilar {lizerindeki etkileri ile sektore 6zel vaka analizlerini kapsamaktadir. Lufthansa,
Emirates ve Tiirk Hava Yollar1 gibi 6ncii havayolu sirketlerinin dijitallesme stratejileri
orneklenerek incelenmistir. Ayrica, dijitallesmenin is giici yapisi, verimlilik, rekabet
giicii ve maliyetler iizerindeki etkileri degerlendirilmistir. Operasyonel siireglerin
yeniden yapilandirilmasi, miisteri ile temas noktalarinin dijitallesmesi ve hizmetin

kisisellestirilmesi gibi unsurlar merkeze alinmistir.

Dijital donilisiimiin  havayolu isletmelerinde rekabet avantaji saglamanin
Otesinde, miisteri memnuniyetini artirma, siire¢ verimliligini gelistirme ve operasyonel
riskleri azaltma gibi ¢ok yonlii faydalar sundugu goriilmiistiir. Ancak bu doniisiimiin
stirdiiriilebilir olabilmesi i¢in sadece teknoloji yatirimlar1 degil, aym1 zamanda kiiltiirel
adaptasyon, egitim, liderlik ve veri koruma politikalarinin biitiinciil olarak
benimsenmesi gerekmektedir. Bu ¢alisma, hem akademik literatiire katki saglamay1
hem de sektordeki yoneticilere stratejik bir yol haritas1 sunmay1 hedeflemektedir.

Anahtar Kelimeler: Dijital doniisiim, Havayolu igletmeciligi, Yolcu deneyimi, Veri

analitigi, Operasyonel verimlilik
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ABSTRACT
This study explores the multifaceted impact of digital transformation on airline
enterprises by integrating theoretical foundations, sectoral practices, and empirical
findings. In an era shaped by Industry 4.0, digitalization has evolved beyond a mere
technological advancement to become a strategic imperative, influencing organizational
structures, customer engagement, and operational efficiency across the aviation
industry. The research first outlines the conceptual evolution of digital transformation,

highlighting its relevance to the unique operational dynamics of airline businesses.

Key areas of focus include the restructuring of digital business models, the
enhancement of service quality through digital tools, and the deployment of
technologies such as artificial intelligence (Al), the Internet of Things (loT), and big
data analytics in airline operations. The study further investigates how digital
transformation strategies affect organizational agility, cost structures, workforce
dynamics, and competitive advantage, using case studies from global airline leaders

such as Lufthansa, Turkish Airlines, and Emirates.

While digital transformation offers significant advantages in terms of operational
optimization and enhanced customer experiences, it also demands robust leadership,
continuous employee development, and ethical data governance. The findings of this
study contribute to the academic literature and provide strategic insights for decision-

makers in the aviation sector navigating the complexities of digital transformation.

Key Words: Digital transformation, Airline management, Passenger experience, Data
analytics, Operational efficiency
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