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Oz: Dijitallesme, farkl: is kollarinda farkl sekillerde gerceklesebilen ve tam olarak somut bir cercevesi mevcut
olmayan doniisiimii ifade eder. Isletmeler icin dijitallesme, isleyislerini degistirme ihtiyacini yaratmaktadir. Bu
durum, havacilik sektoriiniin de icinde bulundugu bir¢ok siireci etkilemektedir. Teknolojik hazirolusluk ise bir
bireyin genel olarak teknolojiye yéonelik zihinsel durumunu ifade eder. Bu ¢alisma havacilikta dijital hizmet
sunumunun turistik deneyim tizerindeki etkisinde teknolojik haziroluslugun diizenleyici roliinii ortaya koymak
amaciyla ele alimmigtir. Caligmada toplam 1328 katilimciya anket uygulanmigtir. Elde edilen verilerin yapisal
gegerliligi dogrulayici faktor analizi ile ortaya koyulmugstur. Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezier yapisal
Model araciligyla test edilmistir. Calisma sonuglarinda, havayollarimin sundugu dijital hizmetlerin turist
deneyimini olumlu yénde etkiledigi goriilmiistiir. Séz konusu dijital hizmetlerin hem hedonik hem de tamima
deneyimini olumlu yonde etkilemesi havayolu igletmelerinin karliigi a¢isindan onemli goriilmektedir. Bununla
birlikte, katilimcilarin dijital hazir olusuk diizeyleri, sunulan dijital hizmetlerin deneyim iizerindeki etkisini
diizenleyici bir rol oynamaktadur.
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Abstract: Digitalization represents a transformation that can occur in different ways across various industries,
lacking a precisely defined framework. For businesses, digitalization necessitates a need to alter their operations.
This situation significantly affects numerous processes, including those within the aviation sector. Technological
readiness, on the other hand, denotes an individual's overall mental state regarding technology. This study focuses
on the regulatory role of technological readiness in the impact of digital service provision in aviation on the tourist
experience. A survey was conducted on a total of 1328 participants for this study. The structural validity of the
obtained data was confirmed through confirmatory factor analysis. The hypotheses formulated within the scope
of the research were tested through the structural model. The study results indicate that digital services offered by
airlines positively influence the tourist experience. The positive impact of these digital services on both hedonic
and utilitarian experiences is deemed significant for the profitability of airline businesses. However, the
participants' levels of digital readiness play a regulatory role in the impact of the provided digital services on the
experience.
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1. Giris
Gilinlimiizde kiiresel 6l¢ekli dijital doniisiim, isletmelerin ve pazarlarin gelisimini belirleyen bir
gercektir (Tikhonov vd., 2019:349). Bilgi ve dijital alanlardaki gelismeler (Akkilig, 2004:148),
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internetin hizli gelisimi ve yayginlagsmasi (Sarusik ve Akova, 2006:128), son yillardaki
teknolojik yenilikler, liretim maliyetlerini azaltan robotlar gibi faktorler, {ilkeler arasinda
karsilastirmali degisimlere neden olmakta ve sosyo-ekonomik gelisimi hizlandirmaktadir. Bu
stirecte dogrudan teknoloji transferi ve diisiik teknolojili iirtinler de rol oynamaktadir (Yagiz,
2021:191). Bu teknolojik gelismeler, isletme yapilarinda kaginilmaz degisikliklere yol agmustir
(Akkilig, 2004:148).

Dijitallesme, farkli is kollarinda farkli sekillerde gergeklesebilen bir donilisimii ifade
etmektedir. Dijital doniisiim siireci isletmeler i¢in isleyislerini degistirme ihtiyaci yaratirken,
genel olarak tedarik zinciri dahil olmak {izere bir¢ok siireci etkileyen bir faktordiir (Yavas,
2021:226). Dijitallesme, sadece tek bir teknolojiden ibaret degildir; mobil cihazlar, internet
tabanli teknolojiler, veri analitigi, blok zincir teknolojisi, artirilmis gergeklik, otomasyon ve 3D
baski gibi bir dizi farkli ve tamamlayict teknolojiyi igeren ¢ok yonlii bir yapidir (Kuisma,
2017:7). Bu baglamda, Endiistri 4.0'1 olusturan yapilarla kesismektedir. Havacilik sektorii goz
oniinde bulunduruldugunda, dijitallesmeye gegis evresinde veri bilimi ve yapay zeka iki dnemli
teknolojik yap1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sun vd., 2021:108).

Havacilik sektoriinde; Endiistri 4.0’1n ucaga kabul, bagaj takip sistemleri, egitim, bakim,
ucak iiretimi ve kabin hizmetlerinde koklii degisikliklere neden olacag dngériiliirken (Oztiirk,
2018), bu siirecte havaalani, havayolu ve yolcu isbirliginin gelecekte daha 6nemli hale gelecegi
sOylenebilir. Dahas1 sektorel 6zellikler nedeniyle yolcu ve havayolu endiistrisi arasindaki
karsilikli baglhiligin giderek daha fazla artacag: diisiiniilmektedir. Mevcut durumda Endiistri 4.0
havayolu endiistrisi agisindan siireglerin daha az maliyetli ve etkin hale gelmesi anlamini
tagimaktadir. Bunun yani sira, havayolu tiiketicileri agisindan ise yolcu deneyimlerinin
iyilestirilmesine yarar saglamaktadir (Atalik vd., 2019:888).

Havacilik karmasik, dinamik, rekabet giicii yiiksek ve giivenlik agisindan kritik bir
endiistridir. Havacilik endiistrisinde ozellikle havayollari, veriye dayali karar verme, veri
kullanilabilirligi, tutarlilik ve kesinlik diizeyi gibi ¢esitli faktorlerden etkilenir. Bununla birlikte,
¢ogu zaman veriler, hava aracinin ucusa elverislilik puanini, emniyetini ve finansmanini
etkileyebilecek sekilde, organizasyon genelinde tutarsizdir. Blok zinciri teknolojisinin dogal
ozellikleri, bilgi paylasimini tesvik edebilir ve giivenligi ve ucak ugusa elverislilik seviyesini
iyilestirmek i¢in birlesik bir veri goriiniimii sunabilir (Ahmad vd., 2021:4).

Havacilik sektoriindeki her bir gelisme, endiistriyi doniistiirme potansiyeline sahiptir
(Tirkay ve Artar, 2021:87). Bu potansiyel, dijitallesme ve Endiistri 4.0'in bilesenleri ile birlikte
daha da artmistir. Bu nedenle, havacilik endiistrisi, etkili hava trafik yonetimi gergeklestirmek,

verimli havalimani yonetimini miimkiin kilmak, yolcular1 ¢ekmek ve seyahat deneyimlerini
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gelistirmek amaciyla yogun bir sekilde teknolojiye dayali bir yapiya sahiptir (Sun vd.,
2021:105). Bu djjitallesen ve hizla doniisen donemde basarili olabilmek icin sirketlerin,
teknolojik araglari rakiplerinden 6zgiin bir sekilde kullanmalarini saglayacak bir dijital strateji
benimsemeleri gerekmektedir. Saglam bir dijital strateji belirlemeden 6nce tiim olasi segcenekler

dikkatlice incelenmelidir (Kuisma, 2017:8).

2. Turist Deneyimi

Stiphesiz, miisteri deneyimi, bir sirketin teklifinin basarisini belirlemede 6nemli bir rol oynar.
Organizasyonlar, tiiketiciler i¢in unutulmaz olaylar yaratmak i¢in hem somut {iriinleri hem de
soyut hizmetleri kullanmiglardir (Foroudi, 2018:273). Schmitt'e (1999) gbére miisteri deneyimi,
bir tliketicinin bir olayr gozlemledigi veya katildig1 uyarilmis motivasyonun sonucu olarak
hizmet ve iirlinlerin degerini zenginlestirebilen algi veya tanimlamadir.

Havayolu tasimaciligi, diger ulasim modlariyla benzer avantaj ve zorluklari biinyesinde
barindirmasinin yani sira turizmle ilgili olarak ulagim tercihlerinde 6n siralarda yer almaktadir.
Havayolu ulasiminin tercih edilmesindeki baslica nedenler arasinda, seyahat edilecek
destinasyonlar arasindaki uzakligin, gilivenligin ve erisim hizinin O6ncelikli olmasi
bulunmaktadir. Tiim bu faktorler gbz Oniine alindiginda, havayolu sirketlerinin sundugu
hizmetlerin turizm agisindan biiyiik 6nemi vardir (Akkan ve Cura, 2022:232). Ayrica, turizmde
ulagim aglarin; turizmin ilerlemesi, rekabet giicii, turistik destinasyonlarin ¢esitlenmesi ve
turizm talebinin olusturulmasinda etkili oldugu, bu nedenle turizm sektoriiniin en kritik
konularindan biri oldugu belirtilmelidir. Uluslararasi turizmin, turistik talebi etkiledigi igin,
turizm sektorii bu konuya 6zel bir 6nem atfetmelidir (Baykal, 2015:57). Bu baglamda, ulagimin,
ulagim araclarinin ve altyapinin dinamik olarak gelistirilmesi ve giincel teknolojilerin bu alanda
kullanilmasi, turizmin gelisiminde itici bir gii¢ olarak rol oynayacaktir (Akkan ve Cura,
2022:233).

Teknolojinin vazgeg¢ilmez bir pargasi olan internet, seyahat ve turizm sektorleri i¢in biiyilik
onem tasimaktadir ( TIA, 1999; Weber ve Roehl, 1999'den aktaran Sarusik ve Akova,
2006:131). Turizm isletmeleri, 6zellikle arac1 seyahat kuruluslari, internet araciligiyla hedef
kitleleriyle etkilesimde bulunabilir, ihtiya¢ duyduklar1 kaynaklara uygun fiyatlarla ve kolayca
erigebilir, lirlin ve hizmet aligverisi yapabilir; bu da internetin etkinligini ve kullanimini
artirmaktadir. Internetin her gegen giin farkli alanlarda kullanilmasi, dnemini siirekli olarak
artirmaktadir. Internetin geleneksel islemler ve yontemler iizerinde alistimamus degisiklikler ve
kolayliklar saglamasi, is hayatinda daha fazla kullanilmasina neden olmaktadir (Akkilig,
2004:151).
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Yeni nesil turistler, seyahatlerini ¢evrimigi platformlar araciligiyla diizenlerken cesitli
ozellestirilmis seyahat deneyimleri talep etmektedir. Ayrica, yeni nesil turistlerin beklentileri,
dijital trendlere bagli olarak degigsmektedir. Turizm sirketleri, miisteri deneyimini merkeze
alarak dijital pazarlama tekniklerine odaklanmali ve miisterilerle saglam iliskiler kurmalidir
(Baglikaya vd., 2019). Turist tercihlerine benzer sekilde, havayolu sirketlerinin hizmet
sunumunda uygulanan modellerde de farkliliklar s6z konusudur. Miisteriler, havayolu tercih
ederken bes temel 6zelligi dikkate almaktadir (Candz, 2017:194):

e Hizmet bedeli ve hizmet bedelinin sartlari,
e Sunulan hizmetin tarife 6zellikleri,

e Sunulan hizmette konfor nitelikleri,

e Hizmete erisim ve rahatlik 6zellikleri,

¢ Firma ve hizmet imajidir.

Bu baglamda, teknolojinin getirdigi olanaklar, turizm sektoriinde miisteri beklentilerinin
degismesine ve havayolu tercihlerinin belirlenmesine etki etmektedir. Internet, turizm
isletmeleri icin bir iletisim aract olmanin 6tesinde, miisteri deneyimini etkileyen onemli bir
faktordiir. Ayrica, havayolu tercihlerinde belirleyici olan faktérler arasinda hizmet bedeli, tarife
ozellikleri, konfor nitelikleri, erisim ve rahatlik Ozellikleri, firma ve hizmet imaji One
cikmaktadir. Bu faktorler, miisteri memnuniyetini artirmak ve sadakati saglamak adina dikkate
alinmasi gereken 6nemli unsurlardir.

Miisteriler, turistik destinasyondaki deneyimlerinin beklentilerini karsiladiginda veya
astiinda memnuniyet yasarlar; aksine, beklentileri karsilanmadiginda memnun kalmazlar
(Gunasekar vd., 2021:1). Bireyin bir ortamdan umdugu sey, o yere yonelik tepkisini
sekillendirir. Genel olarak, beklentilerin karsilanmamasi1 durumunda kisinin o yeri begenmeme
olasiligr yiiksektir. Beklentiler karsilandiginda veya asildiginda ise tam tersi bir durum ortaya
cikar. Beklentiler, miisterilerin ge¢mis deneyimlerine, firma hakkinda duyduklarma veya
okuduklarma bagli olarak degisiklik gosterir (Bitner, 1992:65). Hizmet alicilari, seyahat
siteleri, turist bloglar1 ve gesitli turistik destinasyonlar1 tanitan ¢evrimigi igerik araciligiyla
memnuniyetlerini ifade ederler. Cevrimigi incelemelerin, tiiketici karar verme siireci lizerinde
onemli bir etkisi vardir (Meek vd., 2021; Zhao vd., 2019; Gunasekar vd., 2021:1). Hem olumlu
hem de olumsuz ¢evrimigi geri bildirimler, miisterilerin karar verme siirecini etkiler (Jang vd.,
2018:3). Bu baglamda, turistlerin ugtan uca deneyimlerinden elde edilen biiyiik veri ve gelisen
teknolojiler, akilli turizmi destekleyerek akilli sehir uygulamalarinin turizm sektoriindeki

roliinii artirmaktadir. Bu gelismeler, veri analitigi deger zincirinin bastan sona uygulanmasini
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gerektirir ve turizm sirketlerine rekabet avantaji kazandirarak miisteri bagliligini artirabilir.
Ancak, veri kullanimiyla ilgili mevcut diizenlemelere dikkat edilmesi 6nemlidir (Baglikaya vd.,
2019).

Yasanan teknolojik gelismeler ve turizm sektoriiniin genel yapisi incelediginde
gorilmektedir ki turizm endiistrisi, miisterilerin etkilesimde bulundugu yiiksek temash
hizmetlerle sekillenmektedir. Hizmet yaratim silirecinde ve kullanim asamasinda yer alan
miisteriler, birlikte olusturma faaliyetlerinden memnun olduklarinda seyahatleri sirasinda daha
fazla harcama yapma egilimindedirler (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012:1483). Ayrica,
turist memnuniyeti, tekrar ziyaret etme istegini tetikleyen bir faktor olarak
degerlendirilmektedir (Cui vd., 2020:1). Bu nedenle, miisteri memnuniyetinin gelecekteki
ziyaretleri etkiledigi (Martin vd., 2019) ve tekrar ziyaret niyetini ortaya ¢ikardigi belirlenmistir
(R. Cui vd., 2020). Turizm hizmetinin miisteri memnuniyetine yol acan boyutlarini anlamak,
bir turistik destinasyonun biiyiime siirecinde kritik bir 6neme sahiptir (Dimitrios, 2000:104).
Bu calisma kapsaminda, miisteri deneyimleri iki alt boyutta detayli bir sekilde incelenmistir.
Arastirma modeli icerisinde ele alinan deneyim altinda degerlendirilen kriterler sunlardir
(Foroudi vd., 2018: 274; Neuhofer vd., 2014; Song vd., 2015):

e Tammma Deneyimi: Bu baglamda, miisteriler, kendilerini 6énemli hissetme, saygi
gormek, hosnut hissetme, giivenlik, estetik algis1 ve iligkisel duygular gibi unsurlari
deneyimlemektedir.

e Hedonik Deneyim: Bu boyutta ise miisteriler, unutulmaz, eglenceli, heyecan verici,

rahatlatici, egitici ve yenilik¢i gibi unsurlar1 yasamaktadir.

3. Dijital Hizmet Sunumu

Glinliik yasamda giin gectikce kullanim oran1 ve alani artis gosteren dijital cihazlar, isletmelerin
is yapma ve tiikeceticye ulasma modellerini de etkilemektedir. Isletmeler, is yapma modellerini
dijitallesme araciligiyla farklilastirmanin ve rakiplerine gore daha fazla rekabet giiciine sahip
olmanin arayisina girmistir (Baird ve Raghu, 2015). Bu ayn1 zamanda isletmelerin miisteriyle
iletisim kurmak ve onlara yenilik¢i yaklasimlarla hizmet sunmak amacini da tasiyan bir
araystir. Bu siiregte dijitallesme ve bu sisteme bagli e-ekosistemler igletmeler i¢in 6nemli bir
ara¢ olarak goriilmistiir (Saberian vd., 2020). Yapilan caligmalar oncelikli olarak igletmelerin
yeni bir anlayis olarak benimsedigi dijital araclar ve aracilarla hizmet sunumunun kalitesine
odaklanmustir (Brzakovic vd., 2021; Biiyiikozkan, Havle ve Feyzioglu, 2020; Novitasari, 2022;
Palumbo vd., 2022; Santos, 2003). Ciinkii, bu yeni himet sunumunun isletme etkiligi ve

etkinligi tizerindeki etkisi net olarak bilinmemektedir (Saberian, 2020). Bazi calismalarda
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dijital hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve satin alma niyeti iizerinde etkili oldugu goriilmiistiir
(Khatoon, Zhengliang ve Hussain, 2020; Raza vd., 2020). Bununla birlikte dijital hizmet
sunumu e-miisteri gliveni ve e-miisteri tatmini (Tran ve Vu, 2019), e-miisteri sadakatini (Anser
vd., 2023), yesil satin alma davranisin1 (Ahmad ve Zhang, 2020) etkiledigi ortaya koyulmustur.
Bununla birlikte dijital hizmet sunumu ve kalitesinin miisteri degerinin birlikte yaratilmasi
siirecini de katalize ettigi ampirik olarak kanitlanmistir (Mostafa, 2020). Isletmeler tarafindan
saglanan dijital hizmetler algilanan miisteri degerinin de 6nemli bir yordayicisit konumundadir
(Matarazzo vd., 2021).

Dijital hizmet sunumunun miisteri deneyimini bir¢ok yonden etkiledigi bilinmektedir. Bu
etkilesim siirecinde miisteriler sunulan hizmetleri bir¢ok agidan degerlendirmektedir.
Miisterilerin odaklandigi noktalar1 tespit etmek amaciyla yapilan calismalar, isletmeler
tarafindan sunulan dijital hizmetlerin boyutlarini ortaya koymaya g¢alismiglardir. Baird ve
Raghu (2015) miisterilerin dijital hizmeti degerlendiritken bes boyutu goéz Oniinde
bulundurdugu sonucuna ulagsmiglardir. Bunlar goreceli avantaj, denenebilirlik, karmasiklik
(kullanim kolaylig1), uyumluluk (¢alisma tarzi acisindan) ve gozlenebilirliktir. Saberian ve
arkadaslar1 (2020) bu boyutlar1 kalite agisindan ele almistir. Calisma sonuglarina gore
miisterilerin odaklandig: dijital hizmet kalitesi boyutlar1 dijital hizmet platformlarinin miisteri
ile etkilesimi, dijital hizmetlerin kullanim kolayligi, dijital hizmet platformlarinin kullanim
kolaylig, ihtiyaclara cevap verme hizi, dijital hizmetlerin giivenligi ve giivenilirligi, hizmet ve
driinlerin kalitesi, dijital hizmet platformlarinin bilgi kalitesi ve sorumlulugudur. Bock ve
Wiener (2017) dijital is yapma modeline yonelik taksonomisinde bes boyuta odaklanmistir.
Bunlar; dijital teklifler, dijital deneyim, dijital platformlar, veri analizi ve dijital fiyatlandirma
olarak siralanmistir. Shiwakoti ve arkadaglar1 (2022) havayolu isletmelerinin teknolojiye
adaptasyonu siirecinde sunduklari dijital hizmetleri ele almislardir. Calisma sonucunda dijital
hizmetler otomatik temizlik robotlari, yapay zeka destekli dijital miisteri servisi, dijital
dokiimantasyon, self-check in kiosklari, yliz tanima teknolojileri, e-menii, e-kiitiiphane,
temassiz binis, e-bagaj etiketi, ultraviyole sterilizasyon cihazlar1 ve uygulama kontrollii ugak

ici eglence sistemleri olarak boyutlandirilmigtir.

4. Teknolojik Hazirolusluk

Teknoloji hazirlikliligi kavrami, insanlarin evde ve iste hedeflere ulagsmak igin yeni
teknolojilere yonelme ve bunlar1 kullanma egilimini ifade eder. Bu kavram, yeni teknolojileri
kullanmaya yonelik bir kisinin egilimini belirleyen biitiinsel bir zihinsel durum olarak

goriilebilir. Bu durum, yeni teknolojileri kullanmaya olan egilimi topluca belirleyen zihinsel
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etkinlestiriciler ve engelleyicilerin bir gestaltindan kaynaklanan genel bir zihinsel durum olarak
degerlendirilebilir. Bu, bireyin teknoloji iirlinlerini ve hizmetlerini benimseme egilimini
belirleyen teknoloji ile ilgili inanglarint ve duygularini birlestiren bir kombinasyondur
(Parasuraman, 2000:308; Ferreira vd., 2014:866). Parasuraman (2000), bireylerin teknolojiye
olan hazirolusluk diizeyini 6lgmek igin Teknoloji Hazirolusluk Endeksi adinda bir 6l¢ek
gelistirmistir.

Mick ve Fournier (1998), teknolojiye yonelik insan tepkilerine dair kapsamli nitel
arastirmaya dayanarak, tiiketicilerin basa ¢ikmasi gereken sekiz teknoloji paradoksu
tanimlamistir: kontrol/kaos, Ozgiirliik/esaret, yeni/eski, yetkinlik/yetersizlik,
verimlilik/verimsizlik, ihtiyaglari karsilar/yaratir, asimilasyon/izolasyon ve
etkilesim/etkilesimsizlik. Bu paradokslar, teknolojinin hem olumlu hem de olumsuz duygulari
tetikleyebilecegini ima etmektedir. Miisteriler, yeni teknolojilere karst hem olumlu hem de
olumsuz goriisler sergileyebilirler; bu goriisler bireylerin teknolojiyi benimseme egilimlerini
belirler. Parasuraman ve Colby (2007), teknoloji haziroluslugunu dort boyutta kategorize
etmistir. Tyimserlik ve yenilik¢ilik benimsemeyi tesvik ederken, rahatsizlik ve giivensizlik
boyutlar1 benimsemeyi engelleyebilir. Lin, Shih ve Sher (2007), teknoloji hazirolunuslugunu
genel bir 6l¢ii olarak kullanarak teknoloji kabul modeline dahil ederken, Lam, Chiang ve
Parasuraman (2008) ise bu boyutlarin bagimsiz olarak kullanilmas1 gerektigini savunmustur.

Lin ve arkadaslarinin gelistirdigi Teknoloji Kabul Modeli (TAM) ile teknoloji haziroluslugu
arasindaki iliski, sezgisel bir baglanti icermektedir (Son ve Han, 2011:1179). TAM, bir
teknolojiyi benimsemeyi etkileyen faktorleri agiklamaya odaklanan bir modeldir. Algilanan
Kullanighlik, Algilanan Kolaylik, Algilanan Kullanim Nisani, Algilanan Risk, Tutarlilik ve
Sosyal Etkilesim olmak iizere temelde alt1 Ol¢ii igerir. Ancak TAM dlgiileri belirli bir
teknolojiye odaklanirken, teknoloji haziroluslugu genel teknoloji inanglarina dayanmaktadir.
Ratchford ve Barnhart (2012), teknoloji hazirolusluk endeksinin yeni teknolojilerin
benimsenmesindeki etkisini vurgulayarak, bu etkinin farkl biligsel ve duygusal faktorlere bagl
olarak degisebilecegini belirtir ve Teknoloji Benimseme Egilimi adl1 yeni bir endeks onerirler.
Son ve Han (2011) ise teknoloji hazirolugluk boyutlarinin yeniliklerin kullanimi ve
memnuniyeti lizerindeki etkilerini ayrintili bir sekilde agiklar, bu boyutlarin yeni teknolojilerin
benimsenmesi ve siirdiiriilmesinde énemli bir rol oynadigini vurgularlar.

Sirketlerin, miisterilere satis yapma sekillerinde ve miisterilere hizmet sunumunda teknoloji
kullannmi hizla artmaktadir. Ayni sekilde, miisteriler de teknolojik agidan giderek daha
karmagsik hale gelen {irlin ve hizmetlerle karsilasmaktadir. Bu nedenle, sirket-miisteri

etkilesimlerinin dogas1 hem sirketler hem de miisteriler i¢in genis kapsamli etkileri olan temel
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doniisimlerden ge¢gmektedir. Ozellikle self-servis teknolojileri olarak adlandirilan miisterinin
kendi servisini bireysel olarak yapmasina imkan veren teknoloji tabanli sistemlerin miisterilerle
etkilesimi artirdigi goriilmektedir (Bitner vd., 2000:143; Dabholkar 2000; Baird vd., 2015;
Shiwakoti vd., 2022). Son on yilda, yiiksek teknoloji sirketlerinin yaptigi yeniliklerin hizli
gelisimi dikkat c¢ekicidir. Teknoloji tirlinleri ve hizmetlerinin artan karmasikligi, tiiketicilerin
bu yenilikleri anlama ve basa ¢ikma konusundaki zorlugu ile paralel olarak artmistir
(Parasuraman, 2000:307). Tiiketiciler, yeni teknolojilerin faydaliligin1 anlamaya c¢alisirken
veya duygusal olarak bu teknolojilerle bag kurmaya calisirken, sirketler iiriin ve hizmetlerini
benimsemelerini saglamak igin tanitma ¢abasindadir (Souza ve Luce, 2005).

Teknoloji hazirligi iizerine Onceki ampirik arastirmalar, kullanicilarin risk alma
egilimlerinin (Kopalle vd., 2020) ve merakin (Cheng ve Guo, 2021) yiiksek diizeyde teknoloji
hazirhigr ile iligkili oldugu sonucuna varmistir. Risk alma egilimi yiiksek olan teknoloji
kullanicilari, yeni teknolojileri deneyimlemek istemeleri ve yeni teknolojik uygulamalarin
olumlu yanlarin1 gormek i¢in agik fikirli olmalar1 daha olasidir. Bu nedenle teknoloji
hazith@ginin olusumunda daha fazla fayda elde edeceklerdir. Ote yandan, merakli kullanicilar
yeni seyler denemek ve ardindan yeni teknolojik uygulamalar icin hazirlik yapmakla
ilgilenmektedirler (Cheng ve Guo, 2021; Ma vd., 2022:4). Teknolojiye hazir olma alaninin
temelinde, teknoloji hakkindaki olumlu ve olumsuz duygularin bir bilesimi yatmaktadir
(Parasuraman, 2000:309). Tiiketicilerin yeni teknolojileri neden benimsemelerine yol agan
faktorleri anlamak hem is hem de tiiketici davranisi arastirmasi agisindan onemlidir (Ferreira
vd., 2014:865). Bu nedenle miisterilerin teknoloji haziroluslugu 6lgmeye yonelik yapilan
caligmalar 6nem arz etmektedir. Calismada kullanilacak teknolojik haziroluslugu d6lgmeye
yonelik 4 6lgek kullanilmistir (Parasuraman, 2000:310; Zhong vd., 2022);

e Iyimserlik: Teknolojiye olumlu bir bakis acist ve insanlara hayatlarinda artan
kontrol, esneklik ve verimlilik sagladigina inanma.

¢ Yenilikcilik: Teknolojiye dnciiliik eden ve diisiince lideri olma egilimi.

e Rahatsizhik: Teknoloji lizerinde kontrol eksikligi ve onun tarafindan ezilme hissi
olarak algilanan bir durum.

¢ Giivensizlik: Teknolojiye giivensizlik ve onun diizgiin ¢calisma becerilerine siiphe ile
yaklagma.

Bu dort boyuttan, iyimserlik ve yenilikgilik, teknoloji hazirliginin itici faktorleri iken,

rahatsizlik ve gilivensizlik ise engelleyicileridir.
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5. Metodoloji

Bu calisma sivil havacilik sektoriinde miisteriye hizmet sunmak amaciyla kullanilan dijital
platformlarin turistik deneyim iizerindeki etkisinde teknolojik hazir oluslugun diizenleyici
roliinii aragtirtmaktadir. Calisma ampirik olarak tasarlanmis olup, ihtiya¢ duyulan veriler anket
formlar1 araciliiyla elde edilmistir. Anket formunda 3 6lgek yer almistir. “Teknolojik Hazir
Olusluk Olgegi (THO)” Parasuraman (2000) tarafindan 66 énermeden olusturulmustur. Faktor
analizi sonucunda 30 6nerme elenmis ve kalan 36 dnerme 4 faktor altinda toplanmigtir. Zhong
ve arkadaslar1 (2022) c¢alismalarinda 6l¢egi 4 boyut altinda 10 6nerme ile dogrulamustir.
Calismada bu dlcek tercih edilmistir. “Deneyim Olgegi (DNY)” Foroudi ve arkadaslar1 (2018)
tarafindan bir araya getirilmis, gecerligi ve giivenirligi saglanmig 13 sorudan olusmaktadir.
“Dijital Hizmet Sunumu Olgegi (DHS)” ise 44 dnermeyi icermektedir. Shiwakoti ve arkadaslari
(2022) tarafindan olusturulan ve gecerligi ve giivenirligi test edilen 6l¢egin dnermeleri 11 faktor
altinda toplanmistir. Potansiyel katilimcilarin sosyo-demografik o6zelliklerini belirlemek
amaciyla 8 soru kullanilmistir.

Arastirma kapsaminda olusturulan anket formlar1 katilimcilara yiiz-yiize uygulanmigtir. QR
kod ve ¢evrim-i¢i anket uygulamasi katilimcilarin akilli telefon, bilgisayar, tablet vb. teknolojik
cihaz kullanimin1 gerektirdiginden, teknolojik hazirolusluk durumuna iligkin ikilem meydana
getirmektedir. Bu nedenle yiiz-yiize anket uygulamasi tercih edilmistir. Anket toplama siireci
icin Hasan Kalyoncu Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu'na
basvurulmustur. Kurul 02.11.2022 tarith ve E-97105791-050.01.01-25593 sayil1 kararla
basvuruyu “olumlu” olarak sonu¢landirmistir. Arastirma kapsaminda iki karsilayici acentadan
veri toplama siireci igin destek alinmistir. Acentalarin yurtdisindan direk uguslar1 karsiladig
iller arastirma kapsamma alinmustir. Tiirkce ve Ingilizce olarak hazirlanan anket formalari
seyahat acentalarinin transfer rehberleri aracihifiyla direk uguslari karsiladiklari Istanbul,
Antalya, Nevsehir ve Gaziantep illerinde uygulanmistir. Veri toplama siireci transfer esnasinda
arastirmaya katilmayi kabul eden turistlerle ytiriitiilmustiir. Turist segimleri rastgele yapilmstir.

11.01.2023 tarihinde baslayan veri toplama siireci 27.07.2023 tarihinde sonlandirilmistir.
Subat 2023 tarihinde Tiirkiye’de deprem felaketi yasanmasi ve yazarlarin Gaziantep ili’nde
ikamet etmesinden dolayr 06.02.2023-30.03.2023 tarihleri arasinda duraklatilmistir. Veri
toplama siireci sonunda 1328 katilimcinin ankete katildigi goriilmiistiir. Elde edilen veriler

SPSS25 ve AMOS24 programlari araciligiyla islenmis ve analiz edilmistir.
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5.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan yapisal model ve test edilecek hipotezler
sekil 1°’de sunulmustur. Buna gore;
Hi: Havayolu isletmeleri tarafindan sunulan dijital hizmetler, turist deneyimini olumlu yonde
etkilemektedir.
Hz: Turistlerin teknolojik hazir olus diizeyleri, havayolu igletmeleri tarafindan saglanan dijital

hizmetlerin miisteri deneyimi tizerindeki etkisini diizenleyici bir rol oynamaktadir.

TEKNOLOJIK HAZIROLUSLUK

Yenilik¢ilik | Iyimserlik | Rahatsizlik | Giivensizlik

DIJITAL
HIZMET H-
SUNUMU

Self Check-in v
Kiosku

Temassiz Binis DENEYIM

E-Bagaj Etiketi Hedonik Deneyim

v

E-Menii Tanima Deneyimi

Dijital

Dokiimantasyon

Uygulama Kontrollii
Ucak I¢i Eglence

Sistemi

Yapay Zeka

Sekil 1. Arastirmanin yapisal modeli

6. Bulgular

Anket sorularini cevaplayan 1328 katilimcinin %53,9°u erkek, %46,1°1 kadindir. Katilimcilarin
%66,9’u yiiksekogrenim egitim diizeyine sahipken, %58,7’si 30008 ve altinda aylik gelir elde
etmektedir. Katilimcilarin milliyetlerine bakildiginda ilk sirada %35.6’lik oranla Ruslar
bulunmaktadir. Onlar1 %29 ile Tirk katilimecilar, %21,7 ile Birlesik Arap Emirlikleri
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vatandaslar1 ve %8’lik oranla Japon katilimcilar takip etmektedir. Diger grubunda ise
Iskandinav iilkeleri, Fas, Misir, Hollanda, Fransa, Almanya iilkelerinden katilimcilar
bulunmaktadir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu (%57,2)’si ¢alisan veya isletme sahibi/is
adami-kadini statiisiinde ekonomik hayatta yer almaktadir. Katilimeilarin yalnizea %10,7’si ilk
kez havayolu ile seyahat ettigini belirtmistir. Geri kalan %89,3’liik kesim ise yilda en az 2 kez
havayolu araciligiyla seyahat etmektedir. Bu bulgu, katilimcilarin ¢alismanin konusu ile yiiksek
derecede uyumlu olduklarini gostermektedir. Ugus i¢in en fazla tercih edilen sinif %50,6’lik

oranla ekonomi sinifidir (Bkz. Tablo 1).

Tablo 1. Katilimcilarin demografik profili

Cinsiyet n % Medeni Durum n %
Erkek 716 53,9 Evli 737 55,5
Kadin 612 46,1 Bekar 591 445
Egitim Durumu n % Aylik Gelir n %
[Ikogretim 244 184 1000 $ ve altinda 321 2472
Lise 196 14,7 1001 $ - 3000 $ 458 345
On Lisans/Lisans 583 43,9 3001 $ - 5000 $ 253 19
Yiiksek Lisans/Doktora 305 23 5001ve tizeri 296 22,3
Meslek n % Milliyet n %
Ogrenci 246 185 Rusya 473 35,6
Isletme Sahibi/ls Adami-Kadim 368 27,7 Tiirkiye 385 29
Calisan 392 29,5 Birlesik Arap Emirlikleri 288 21,7
Emekli 245 185 Japonya 106 8
Diger 77 5,8 Diger 76 57
Havayoluyla Yillik Seyahat Sikligi n % Ugus I¢in Tercih Edilen Siif n %
ik Kez 142 10,7 Ekonomi 672 50,6
2-4 526 39,6 Premium Ekonomi 357 26,9
5-7 384 289 Business 133 10
8 ve lizeri 276 20,8 First 166 12,5

6.1. Dogrulayici Faktor Analizi
Calismada kullanilan olgeklerle elde edilen verilerin yapisal gecerliligi dogrulayici faktor
analizi ile ortaya koyulmustur. Analiz Oncesinde her bir 6lgegin giivenirlik kat sayisi
hesaplanmis ve verilerin dagilimi test edilmistir. Buna gore teknolojik hazirolusluk dlcegi i¢in
a=0,745; deneyim 6lgegi i¢in a=0,804 ve dijital hizmet sunumu 6lgegi i¢in a=,768 olarak elde
edilmigtir. Tim giivenirlilik kat sayilar1 i¢cin 0>0,60 varsayimi saglanmistir (Kayis, 2010).

Carpiklik ve basiklik degerlerinin kontrolii sonrasinda tiim degerlerin -1,5 ve +1,5 aralifinda

11
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oldugu gorilmiistiir. Boylece elde edilen verilerin normal dagildigina karar verilmis (George
ve Mallery, 2010; Tabachnick ve Fidell, 2013).

Teknolojik Hazirolusluk Olgegi DFA sonuglarma bakildiginda x*/df= 2,06; p<0,05;
RMSEA<0,08; 0,90<GFI<1 ve 0,90<CFI<I olarak elde edilmistir. Kat sayilar, 6l¢ek iizerinde
test edilen faktorlerin yapisal olarak dogrulandigini gostermistir. Yenilik¢ilik (X=3,91),
Iyimserlik (X=3,67), Rahatsizlik (X=3,05) ve Giivensizlik (X=3,54) faktorleri i¢in AVE>0,50
varsayimi saglanmistir. Boylece birlesim gecerligi sarti da yerine getirilmistir. Yenilik¢ilik
faktorii i¢im o=,841; lyimserlik faktorii igin o=,724; Rahatsizlik faktorii icin 0=,756 ve
Giivensizlik faktorii i¢in a=,717 olarak elde edilmistir (Bkz. Tablo 2).

Tablo 2. Teknolojik hazirolusluk 6l¢egi DFA sonuglari

Normallik Testi

Faktorler ve Onermeler Faktor Yikleri AVE X a
Carpiklik Basiklik
Yenilikgilik (YEN) ,758 3,91
Y1 ,879 -1,074 ,985 3,98 ,841
Y2 ,862 -,884 1,356 3,84
iyimserlik (1YM) ,701 3,67
?1 ,857 -1,423 1,259 3,74 724
12 ,843 1,014 1,223 3,99
i3 ,811 ,752 ,907 3,67
Rahatsizlik (RHT) ,616 3,05
R1 ,806 ,821 -, 792 3,09 ,756
R2 ,763 1,356 -1,214 3,01
Giivensizlik (GVN) ,549 3,54
Gl ,754 -, 774 -1,330 3,67 717
G2 ,741 ,931 -1,447 3,26
G3 ,728 -1,216 1,109 3,70
Uyum Indeksleri
x?:1427,89 CMIN: 2,06 GFI :0,92 RMSEA: 0,067
df: 693 p:0,003 AGFI: 0,88 CFlI 0,93

Deneyim Olgegi DFA sonuglarina bakildiginda x?/df= 2,38; p<0,05; RMSEA<0,08;
0,90<GFI<1 ve 0,90<CFI<I olarak elde edilmistir. Kat sayilar, 6l¢ek {izerinde test edilen
faktorlerin yapisal olarak dogrulandigini gostermistir. Hedonik Deneyim (X=3,78) ve Tanima
Deneyimi (x=3,70) faktorleri icin AVE>0,50 varsayimi saglanmistir. Boylece birlesim
gecerligi sart1 da yerine getirilmistir. Hedonik Deneyim faktorii icim a=,761; Tanima Deneyimi

faktorii icin 0=,724 olarak elde edilmistir (Bkz. Tablo 3).

12



Cikmaz, G., Baltaci, F., Kanusagy, 1. / Journal of Yasar University, 2024, 19/73, 1-22

Tablo 3. Deneyim 6l¢egi DFA sonuglari

Normallik Testi

Faktorler ve Onermeler Faktor Yiikleri AVE X a
Carpiklik Basiklik
Hedonik Deneyim
(HDE) 0,662 3,78
H1 877 -1,401 ,987 3,68
H2 ,864 -,884 1,256 3,92
H3 ,857 -913 ,865 3,74 !
H4 ,810 -1,336 1,089 3,82 o
H5 7194 ,936 ,821 3,79
H6 ,753 -, 770 ,698 3,90
H7 729 1,184 1,468 3,63
Tanima Deneyimi
(TDE) ,606 3,70
Tl ,861 -1,410 ,994 3,91
T2 ,843 ,934 ,915 3,87
T3 ,804 ,869 1,296 3,49 T
T4 ,738 1,113 -,952 3,74 13
T5 725 ,836 -,682 3,36
T6 ,682 1,457 -, 748 3,81
Uyum Indeksleri
x2: 854,741 CMIN: 2,38 GFI :0,93 RMSEA: 0,06
df: 359 p:0,001 AGFI: 0,89 CFlI :0,94

Dijital Hizmet Sunumu Olgegi DFA sonuglarma bakildiginda x¥df= 2,74; p<0,05;
RMSEA<0,08; 0,90<GFI<1 ve 0,90<CFI<]1 olarak elde edilmistir. Kat sayilar, dl¢cek tizerinde
test edilen faktorlerin yapisal olarak dogrulandigini gostermistir. Self Check-in Kiosku
(x=4,15), Temassiz Binis (x=4,18), E-Bagaj Etiketi (x=3,97), E-Meni (X=3,96), Dijital
Dokiimantasyon (X=3,21), Uygulama Kontrollii Ugak I¢i Eglence Sistemi (X=4,11) ve Yapay
Zeka (x=3,27) faktorleri igin AVE>0,50 varsayimi1 saglanmistir. Boylece birlesim gegerligi sart
da yerine getirilmistir. Self Check-in Kiosku i¢im a=,765; Temassiz Binis faktorii i¢in a=,774;
E-Bagaj Etiketi faktori i¢in a=,796, E-Menii faktorii i¢in a=,709, Dijital Dokiimantasyon
faktorii i¢in o=,738 ve Uygulama Kontrollii Ugak I¢i Eglence Sistemi faktorii icin o=, olarak

elde edilmistir (Bkz. Tablo 4).
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Tablo 4. Dijital hizmet sunumu 6l¢egi DFA sonuglari

Normallik Testi

Faktorler ve Onermeler Faktor Yiikleri AVE X a
Carpiklik Basiklik
Self Check-in Kiosku
(SCK) 771 4,15
SC1 ,890 -1,135 ,895 4,16
SC2 ,887 -1,295 1,342 4,25 7
SC3 871 -,518 -,032 3,83 65
SC4 ,863 -1,449 1,421 4,38
Temassiz Binis (TBi) ,684 4,18
TB1 ,883 -1,082 573 4,26
TB2 ,846 -1,220 ,919 4,12 v
TB3 ,832 -1,419 1,140 4,31 74
TB4 741 -,915 ,400 4,02
E-Bagaj Etiketi (EBE) ,681 3,97
EB1 874 -,872 ,409 4,02
EB2 ,857 -,447 -,496 3,78 7
EB3 ,819 -,705 ,143 3,80 96
EB4 ,745 -1,146 1,324 4,27
E-Menii (EMN) ,632 3,96
EM1 ,862 -1,191 1,344 3,23
EM2 ,851 -,986 ,555 4,24 7
EM3 744 -,904 ,641 4,16 09
EM4 ,713 -1,074 1,036 4,20
Dijital Dokiimantasyon
(DID) ,570 3,21
DD1 827 ,925 ,652 3,19
DD2 ,740 1,218 1,442 3,25 7
DD3 728 1,276 ,641 3,20 38
DD4 ,719 1,176 ,755 3,22
Uygulama Kontrollii
Ucak I¢i Eglence ,587 4,11
Sistemi (UKS)
UK1 ,811 -,990 ,816 4,24
UK2 ,809 -,989 ,816 4,22 7
UK3 734 1,074 1,036 4,19 63
UK4 ,705 -,948 ,832 3,78
Yapay Zeka (YZE) ,529 3,27
YZ1 ,754 -,993 ,1399 3,15

14
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YZ2 731 -1,191 976 3,18
YZ3 714 -,990 690 3,67 24’7
YZ4 709 1,146 1,003 3,07
Uyum Indeksleri
x2:1856,89 CMIN: 2,74 GFI :0,90 RMSEA: 0,074
df :677 p: 0,012 AGFI: 0,87 CFl 091

6.2. Yapisal Model ve Hipotez Testleri
Aragtirma kapsaminda olusturulan hipotezler yapisal model araciligryla test edilmistir.
Diizenleyici etki testinde, diizenleyici konumda bulunan THO degiskeni i¢in 5 seviye
tanimlanmistir. Her bir seviye likert-tipi 6lgekteki metrik araliklar1 temsil etmektedir. Ayni
zamanda modelin bagimsiz degiskeni konumunda bulunan DHS nin, bagimli degisken olan
DNY iizerindeki etkisi icinde 5 etki kat sayis1 hesaplamasi tanimlanmistir. Béylece, THO nun
model igerisindeki diizenleyicilik rolii test edilmistir. Diizenleyici etki analizinde Hayes (2009)
tarafindan kavramsal gercevesi ¢izilen ¢ok degiskenli analiz metodolojisi izlenmistir. Analiz
sonucunda elde edilen yapisal model sekil 2°de sunulmustur.

THO degiskenin etkisi sabit tutulmak kosuluyla, DHS nin DNY {izerindeki etkisine yonelik
yol kat sayis1 f= 0,61’dir (p<0,05; t=1,96). Bu durum, hava yollar1 tarafindan saglanan dijital
hizmet’lerin, turistlerin yasamis olduklari deneyimin anlamli bir yordayicis1 oldugunu
kanitlamaktadir. THO degiskeni etkisel anlamda modele dahil edildiginde DHS’ nin, DNY
tizerindeki en yliksek etki diizeyi yol kat sayisinin =0,54 (p<0,05; t>1,96) oldugu goriilmiistiir.
Bu durum, THO’nun modele dahil edilmesinin, DHS ve DNY arasindaki yapisal iliskide bir
diisiise yol agtigin1 ortaya koymustur. Boylece THO nun, DHS nin DNY {izerindeki etkisinde
diizenleyici bir rol oynadigina karar verilmistir (MacKinnon, Warsi ve Dwyer, 1995). Modele
yonelik uyum indeksleri kat sayilari; X% 947,36: df:198,19: CMIN: 4,78: RMSEA: 0,074:
GFI:0,90; CFI: 0,91 olarak elde edilmistir. Degiskenler arasi1 yol kat sayilarina iligkin glivenirlik

kat sayilari i¢in t > 1,96 kosulu saglanmistir.
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Sekil 2. Yapisal Model Test Sonuglari
Elde edilen veriler cercevesinde havayollar1 tarafinda dijtial hizmetlerin, turistlerin
deneyimlerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmis ve Hi hipotezi kabul edilmistir.
Turistlerin teknolojik hazir olusluk diizeyi bir model dahilinde, dijital hizmet sunumu ile
deneyim arasindaki iliskiyi diizenleyici rol oynamaktadir. Buna gére Hz hipotezi kabul

edilmistir.

7. Degerlendirme
Giliniimilizde dijital donlistim hayatin her alaninda oldugu gibi is diinyasinda da genis yer
bulmaktadir. Hizmet saglayicilar, {iriinlerini ve sunduklar1 hizmetleri ¢esitlendirmek, iiretim
stireclerinin etkinligini arttirmak, zamandan ve maliyetten tasarruf edebilmek, tiiketicilerin
olumlu deneyim diizeyini artirabilmek ve yeniden satin alma davranisini harekete gegirebilmek
icin dijital ¢6ziimlere yonelebilmektedir. Hizmet endiistrisinin 6nemli alt dallarindan birisi olan
havayolu tagimaciligi i¢inde benzer durumdan bahsetmek miimkiindiir. Dijital hizmet sunumu,
bazi riskleri de beraberinde getirmektedir. Tiim iglem siirecinin dijitallestirilmesi, dijital alt
yapinin kurulmasi, tiiketiciye anlatilmasi, tiiketicinin kabulii, kullanilirhginin saglanmas gibi
durumlar risk faktorleri icerisinde ©on plana ¢ikmaktadir. Bununla birlikte tiiketicinin
dijitallesme hakkinda diislincesi ve sunulan dijital hizmetleri kullanmaya yonelik hazir
oluslugu, yiiriitiilen doniisiim siirecinin basarisinda anahtar faktorler arasinda yer almaktadir.
Yapilan bu ¢alismada havayollar1 tarafindan sunulan dijital hizmetlerden self check-in,
temassiz hizmetler ve uygulama kontrollii ucak i¢i eglence sistemleri turistler tarafindan

kullanim orani yiiksek olanlar olarak 6n plana ¢ikmistir. E-bagaj etiketi ve E-menii kullanim
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orani orta seviyenin biraz iizerindeyken; yapay zeka ve dijital dokiimantasyon sistemlerine
yonelik sunulan hizmetler algilanma ve kullanma orani diigiik olan dijital hizmetlerdir. Yapay
zeka ve dijital dokiimantasyon sistemleri havayolu firmalari tarafindan daha az siklikta
kullanilan ve ugus yapan kisilerin kullanmalarina ragmen farkindaliklarinin diistik oldugu
dijital hizmetlerdir (Heiets vd., 2022).

Havayolu firmalariin teknolojiye dayali dijital hizmet yenilik¢iligi faaliyetleri turistlerin
ayn1t havayolu firmasini tekrar tercih etmeleri ve dijital araglar aracilifiyla deneyim
paylasimlari lizerinde etkiye sahiptir (Preko vd., 2023). Teknolojinin bilgilendiriciligi, mobil
0z yeterlilik saglamasi, eglence imkani sunmasi (Ukpabi ve Karjaluoto, 2017), algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan faydasi (Deb, Nafi ve Valeri, 2022) gibi etkenler dijital araglarin
kullanimini tesvik eden motivasyonel Ogeler olarak bilinmektedir. Teknoloji kullanimina
yonelik endiseler (Meuter vd., 2003), algilanan risk (Deb vd., 2017), algilanan giiven (Schnall
vd., 2015) ise dijital araglarin kullanimi konusunda motivasyonu diisiiren 6gelerdir. Bunlarin
yani sira bireylerin teknolojik hazirolusluk diizeyleri, dijital donilisiime uyum saglama ve
sunulan dijital hizmetleri kullanma konusunda etkili bir faktér konumundadir. Calismada elde
edilen bulgular, katilimci turistlerin dijital hazirolusluk diizeylerinin, sunulan dijital hizmetler
ile elde ettikleri deneyim arasindaki iliskiyi diizenledigini gostermistir. Dijital hazirolusluk
diizeyi yiikseldikg¢e, sunulan dijital hizmetlerin deneyim tizerindeki etkisi artmaktadir.

Xie (2023) dijital hizmet sunumundan beklenen faydanin elde edilebilmesinin ve
etkinliginin arttirilmasmin tiiketiciler icin deger ortaya koymaya dayali oldugunu ortaya
koymustur. Shetu ve arkadaslar1 (2022) da tiiketicilerin yenilikg¢ilik algilarinin teknolojik tiriin
kullanmalarini tesvik ettii sonucuna ulasmistir. Her iki sonug, tiiketicilerin fayda algilarinin
teknoloji kullanimlarinin onciilii oldugunu acikca gostermektedir. Burada dikkat edilmesi
gereken birlesim noktasi ise farkindaliktir. Her seyden once tiiketicilerin kendilerine sunulan
hizmetin farkinda olmasi ve onu kullanma konusunda hazir olusluk kosulunu yerine getirmeleri
gerekmektedir. Lyeonov ve arkadaslar1 (2019) yapilacak yenilik¢i faaliyetlerde dijital hazir
oluslugu siirecin basarisinda 6nemli bir Onciil olarak ileri siirmiistiir. Yieh ve arkadaslar1 (2012)
teknolojik iiriin ve hizmetlerin birgok tiiketici i¢in yeni oldugu gibi bir¢ok hizmet saglayici
icinde yeni oldugu noktasindan hareket etmistir. Buna gore teknoloji tabanli iirlin ve hizmetleri
kullanma konusunda yeterli deneyime sahip olmayan tiiketiciler deneyim sonrasi hayal kiriklig1
yasayabilirler. Ayn1 sekilde isletmelerin teknoloji destekli iiriin ve hizmetlerini tiiketicilere
yeteri kadar anlatamamasi, algilanan faydanin da diisiik olmasina neden olacaktir. Tersi bir
durum ise olumlu bir deneyimi tetiklemektedir. Dijital hizmet sunumunun algilanmasi,

deneyim iizerinde olumlu bir etki meydana getirmektedir. Caligma da elde ettigimiz sonugta
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bunu dogrulamaktadir. Yapilan birgok calismada da benzer sonuglart gérmek miimkiindiir
(Chiang, 2023; Mbama ve Ezepue, 2018; Saberian vd., 2020).

Gao ve arkadaglart (2022) yapay zeka destekli teknoloji kullanimi ve miisteri deneyimi
arasindaki etkilesimde teknolojik haziroluslugun diizenleyici rol iistlendigini ortaya koymustur.
Pousneh ve Vasquez-Parraga (2018) tiiketicilerin teknolojik hazirolusluk diizeylerinin bagimli
ve bagimsiz degisken olmaktan ziyade, etkilesim siire¢lerinde ikincil dereceden bir yapi
olusturdugu sonucuna ulasarak, bu degisken icin diizenleyicilik roliinii ampirik olarak
kanitlamistir. Chang ve arkadaslar1 (2020) ise teknolojinin kabulii ve kullanimi siirecinde
teknolojik haziroluslugun 6nemli bir diizenleyici etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmislardir.
Bunlarin disinda farkli konularda olmasina ragmen teknolojik hazirolusluk diizeyini
diizenleyici degisken olarak ele alan baska ¢aligmalarda mevcuttur (Bhuiyan vd., 2020; Marcus,
Shariff ve Bujang, 2019; Nguyen vd., 2023; Rahim vd., 2022). Boylece, ¢alismamizda elde
edilen sonug literatiirle de desteklenmistir.

Teknolojik hazirolusluk diizeyinin yiiksek olmasi, sunulan dijital hizmetleri kullanim
istekliligini katalize etmektedir (Lin vd., 2007). Hizmet saglayicilar tarafindan sunulan dijital
hizmetlerin karsilik bulmas1 finansal siirdiiriilebilirlik (Autry, 2009) ve destinasyonlarin rekabet
glicii agisindan da 6nem tagimaktadir (Pranita, 2018). Bu nedenle dijital hizmet sunumu
siirecinin, turistlerin deneyimini iyilestirecek sekilde tasarlanmasi gerekmektedir. Calisma
sonuglari, havayollarinin sundugu dijital hizmetlerin turist deneyimini olumlu yonde etkiledigi
goriilmiistiir. S6z konusu dijital hizmetlerin hem hedonik hem de tanima deneyimini olumlu
yonde etkilemesi havayolu isletmelerinin karlilig1 agisindan 6nemli goriilmektedir. Tiim bu
ongoriilerin gerceklesmesi ise tiiketici farkindaliginin arttirilmasi ile miimkiin olacaktir.
Calismada elde edilen bulgular, tiiketicilerin bazi dijital hizmetleri kullanmalarina ragmen
bunlarin farkinda olmadiklarini géstermektedir. Bu nedenle hizmet saglayicilarin dijital hizmet
sunumu siirecini  farkindaligr arttirict  etkinliklerle desteklemeleri ve gili¢lendirmeleri
gerekmektedir.

Bu calismada havayolu firmalar1 tarafindan sunulan dijital hizmetler, teknolojik
hazirolugluk ve turistik deneyim arasindaki iliskiye odaklanilmistir. Turist farkindaligi,
kullanim egilimi, dijital teknolojilere yonelik tutum gibi degiskenlerinde modele dahil edilmesi

elde edilen sonuglarin genisletilmesine katkida bulunacaktir.
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