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Oz

2000’Li yillardan sonra hava tagimacilig1 izl ve kolay ulagim hizmeti sunarak énemli bir biiytime
trendi yakalanmustir. Isletmelerde ortaya cikan rekabet sonucunda igletme icin miisterilerini elde
tutmak 6nemli bir durum haline gelmistir. Bu nedenle miisterilere ve ayni zamanda isletme igin
de fayda saglayan sadakat programlari degerlidir. Bu kapsamda ¢alismada, 2019 yilinin en iyi on
havayolu isletmelerinin miisterilerine sunmus olduklar1 sadakat programlarmin igerikleri
incelenmistir. Nitel arastirma yontemlerinin kullanildig1 ¢alismada ikincil veri tiirlerinden
yararlanilarak igerik analizi yapilmistir. Aragtirma bulgularma gore sadakat yaratmada farklilik
olusturan uygulamalar; evcil hayvan ile seyahat imkanmin sonucunda puan kazanma, dil
okullarinda puan kazanip kullanma ve saglikta ¢ocuklar1 mutlu etmek adina kazanilan milleri
degerlendirme imkanmin sunulmasidir. Ayrica en sik kullanilan sadakat programi
uygulamalarinda klasik bicimde kazanilan puan ve milleri bir sonraki ugusta kullanmak yerine
ayrica farkl isletmelerde de kullanilmasina firsat vermeleri oldugu ortaya konulmustur.
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Abstract

After the 2000s, air transportation has achieved a significant growth trend by providing fast and
easy transportation services. As a result of the competition that emerged in the enterprises,
keeping the customers for the enterprise has taken an important position. Therefore, loyalty
programs that benefit both customers and businesses are valuable. In this context, the contents of
the loyalty programs offered to the customers of the top ten airline companies of 2019 were
examined. Qualitative research methods were used in the study and content analysis was
conducted by using secondary data types. According to the findings of this research, practices
that create difference in loyalty; earning points with travelling pets, using points in language
schools, and supporting child health institutions with earning points. In addition, according to
the results of the research, the most commonly used loyalty program applications give
opportunity to earned points and miles can be used in different businesses instead of using the
next flight.
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GIRIS

Son zamanlarda pazarlama felsefelerinde ortaya ¢ikan anlayis, miisteri odakhidir. Miisterilerin
iiriin gesitliligi karsisinda se¢me hakkinin bulunmasi, isletmelerin tizerinde hakimiyeti saglamasi
pazarlamanin ana konusunu olusturmaktadir. Miisterilerin, isletmelerden kendilerini 6zel
hissettikleri ve hakimiyetin kendilerinde oldugunu bekleme ihtimali yiiksektir. Giinlimiizde ve

gelecekte miisteri kavrami pazarlama siireglerini her kosulda etkileyecektir (Odemis ve Hassan,
2019: 129).

Sirketler pazarlama stratejilerini daha etkin bir sekilde olusturabilmek icin mdiisteri ile ortak bir
etkilesimin olmasi gerektigini diisiincesindedirler. Yeni miisteri ¢ekebilmek yerine var olan
miisteriyi cesitli faydalar ile korumaktadirlar. Tliski pazarlamasi ise tam olarak miisteriyi elde
tutmaya odaklanmaktadir (Sonkova ve Grabowska, 2015: 198). Sirketlerin, miisterilerle ilk
karsilasmadan sonra bu durumu tekrarlanmasinin saglanmasi ise tam olarak sirketlerin
miisteriye sunmus oldugu sadakat programlari ile dogrudan iliski halindedir.

Yeni miisteri kazanmak var olan miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetlidir. Bu nedenle
isletmeler var olan miisterilerini korumak adina sadakat programlarim1 uygulamaktadir. Bu
uygulamanin en O©nemli nedeni miisterilerin memnuniyetidir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 durumunda, tiiketicilerde tekrar satin alma istegi olusmaktadir. Bu durum mdiisteri
sadakatine yol agmaktadir (Yetim ve Argan, 2018: 50; Uyar, 2018: 147). Miisteri memnuniyetini
saglayarak var olan miisterinin ele tutulmasi s6z konusu oldugu gibi, sirketler i¢in 6nemli olan
daha fazla satis ve agizdan agiza pazarlama yolu ile islem basina daha diisiik maliyet ile miisteri
sadakatinin olusturulmasidir (Beatty vd., 1996: 225).

Hizmet sektoriinde 6n planda olan her zaman miisterilerdir. Bu sebeple isletmelerin miisteri
tercihlerini ¢ok iyi anlamalar1 ve cgesitli isteklerine karsi tatmin olunabilecek hizmeti
sunmalidirlar. Hizmet organizasyonlar: miisterilerin sadakatini kazanmay1 amaglamaktadir. Bir
baska acidan miisteriler ise isletmelerin uzun dénemde kendilerine tutarli ve daha fazla hizmet
kalitesi sunulmasinin giivencelerini beklemektedirler (Kandampully, 1998: 432). Havayolu
isletmeleri agisindan ise sadik miisteriler olusturmak ve onlarin tercihlerini yakindan takip etmek
icin sadakat programlarim kullanmak marka baglilig1 olusturmanin énemli yollarindan birisidir
(de Jong, Behrens ve van Ommeren, 2019). Bu nedenle calismanin temel amaci, havayolu
isletmelerinin uyguladig1 sadakat programlari igeriklerinin degerlendirilmesidir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Tiirk Dil Kurumu sadakat kavramini; saglam, giiclii dostluk olarak ifade etmistir (TDK, 2019).
Davis-Sramek vd., (2008: 785)'de yaptig1 arastirmada, sadakati arastiran ¢alismalardan olusan 24
farkli tanim sonucundan yola ¢ikarak yaptig1 sadakat kavramini; tekrar satin alma, pozitif bir
tutum, uzun vadeli bir taahhiit ve devam etme niyeti olarak tanimlanmustir. Sadakat programlari;
miigteri iligkileri, memnuniyeti ve sadakatine dayanmaktadir. Sadakat programlarmin
isletmelerdeki kar, gelir ve pazar paymi artirmasi temel amacini olugturur (Tugay ve Dokur, 2015:
71).

Miisterilerin, isletmeye kars1 pozitif tutuma sahip olmasindan sonra tercih etme davranisina
doniistiirmesi sonucunda ortaya ¢ikan sadakatin 6nemi, isletme ve miisteri arasindaki karsilikli
etkilesim ve baglarin taklit edilememesidir. Bu ylizden isletmeler icin miisteri sadakati
olusturmanin 6nemi artmaktadir (Altunoglu ve Erbilgin, 2018: 280). Miisteri sadakati aym
zamanda miisterinin igletmeye geri donme olasihigimnin ve tavsiyelerde bulunmanin ne derece
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onemli oldugunu kapsamaktadir. Miisteri sadakatinin is organizasyonu basarisinda énemli bir
faktor olusturdugu agikga goriilmektedir (Kandampully ve Suhartanto, 2003: 5).

Sadakat programlar1 bazi miisterilerin digerlerinden ayrildigr hepsinin esit olmadig:
diisiincesinden ortaya c¢ikmistir. Sadik miisterilerin tanmip o6diillendirilmesine yonelik
programdir (Oyman, 2002: 169). Sadik miisterileri odiillendirmenin yaninda; bilgi tiretmek,
tiiketici davraniglarini manipiile etmek miisterileri yeni {irinler veya markalar denemeleri i¢in
tesvik etmektedir. Coklu paket alimlarm artirarak yiiksek fiyatlar 6demelerini bunun yaninda
markay1 daha farkli gesitli hizmetler kullanmaya itmektedir. Baz1 siipermarketler miisterileri ilag,
benzin, sarap ve bankacilik hizmetlerinde bile satin alma konusunda basarili bir sekilde ikna
etmislerdir (O’Malley, 1998: 51). Sadakat programlari, isletmelerin pazarlama stratejilerine bagh
olarak farkl sekillerde uygulanmaktadir. Uygulama klasik olan miisterinin kazandig1 puanlarin
ayn isletmede bir sonraki aligverisinde indirim saglamas: seklinde olabilecegi gibi farkli bir
isletmenin mal ve hizmetinden de kazandig1 puanlar1 kullanabilmektedir (Tugay ve Dokur, 2015:
49).

Evanschitzky vd., (2006: 1212)’e gore sadakat indirim kartlar1 gibi sadece ekonomik tegvikler
yoluyla isletmenin himaye saglamasma odaklanmak, miisteri sadakatini giivence altina almak
icin yeterli olmamaktadir. Ekonomik olmayan yollarla da miisterilerin artirilmasina
odaklanilmalidir. Duygusal baglilik, hem geri alim niyetleri isletmenin hem de gercek himaye
saglamasi bakimindan miisteri sadakatini artirmaya katkida bulunacaktr.

Miisterilerin, markaya duygusal bag1 olmasa da sik sik tercih etmektedirler. Bu da her zaman
gercek sadakati yaratmamaktadir. Miisterilerinin sadakatinin tam olarak oOlgiilebilmesi igin
sadece tekrar miisterisi olup himaye kurmaya degil ayn1 baghihigin da dlciilmesi gerekmektedir
(Baloglu, 2002: 49-58). Miisteriler arasinda kalici bir sadakat olusturmak, miisteri iliskileri
yOnetimi stratejisinin kilit unsurlarindan biridir (Knorr, 2019).

Giiniimiizdeki miigteri sadakat programlarmin temeli, 1981 yilinda American Havayollarinin
tarafindan sunulan “AAdvantage® Programina” gore atilarak modellenmistir. Bu programi
farkli havayollar, oteller ve kredi kartlar isletmelerince de kopyalanarak kullanim saglanmistir
(Gilbert, 1996 Akt: O’Malley, 1998: 48). Bu tiir programlarin amaci, karh pazar segmentlerine
katma degerli tirtinler veya hizmetler sunarak yalnizca miisteri-firma iliskilerini gelistirmek
degil, ayn1 zamanda mdisteri sadakatini ve firma satis performansmi da korumaktir (Chang, ve
Wong, 2018).

Havayollarinda sadakat programlari, sik ugus programlar1 olarak da bilinir. Ugak biletlerine,
diger iirtin ve hizmetlere dayali olarak indirim, puan veya mil kazanmak igin yeterli harcama
yapmasmi gerektirir. Yolcularin havayolunu kullanmalariyla dogru orantihi sekilde mil
biriktirmelerine izin verilmistir. Stk ugan yolcu sadakat programlar1 miisterilerine; oncelikli
rezervasyon, ek bagaj hakki, {icretsiz tercih edilen koltuk secimi seklinde imkanlar sunmaktadir.
Is seyahati i¢in ¢ok fazla ucus yapmak zorunda kalan bireylerin bos zamanlarinda iicretsiz
ucuslar ile degerlendirerek fayda elde etme imkani olmustur (O’Malley, 1998: 48; Terblanche,
2015: 201).

Sadakat programlarindan bazilari, statii ve hedonik kavramlariyla da miisteriye faydalar
sunmaktadir. Havayollarinda oncelikli check-in, tercih edilebilen koltuk bunun 6rnegi olarak
gosterilebilir (Terblanche, 2015: 200). Havayollarinda miisterilerin tercihine birakilabilen
secenekler, miisteri agisindan bir statii ve hedonik deger sunmaktadir. Mimouni ve Volle (2010:
33) calismada sadakat programlarini; yardimci, hedonik ve sembolik fayda olmak tizere {ig
grupta ele almigtir. Yardima faydanin, temel ihtiyaglardan giivenlik ihtiyaglarmi kargilamasi
seklinde {iriiniin somut niteligine denk geldigini ifade etmistir. Miisterilerin degerlendirmesi ise
bu pazarlama programlarindan yararlanmanin faydasmi programin amacina uygun ne kadar iyi
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bir sekilde yerine getirdigine yonelik degerlendirmelidir. Hedonik fayda ise; program
kapsaminda kesif ve eglence seklinde iki boyuttan olugsmaktadir. Sembolik fayda ise, kendini
sosyal grup icinde daha iyi hissetme, kendini tanima ve 6zel bir statiiye sahip olarak daha
ayricalikli hizmet gormek seklinde ifade edilebilir. Terblanche (2015: 206), yaptig1 calismada elde
edilen bulgular, havayolu sadakat programi iiyelerinin yardimci, hedonik ve sembolik fayda gibi
bircok tiiketici motivasyonuyla ilgili oldugu sonucuna ulagilmstir.

Al-Maghrabi vd., (2011), ¢alismada havayolu isletmelerinin g¢evrimici alisveriste satin alma
sadakatini Ol¢mek icin model Onermis ve calismanin bulgularma goére cevrimici ucgus
rezervasyonuna hedonik deger sagladiklarindan emin olunmali ve ek sadakat tesviklerinin
devamlilik {izerinde 6nemli oldugu sonucuna ulasilmistir. Isletmeler miisterilere hem fayda
saglayacak hem de kendilerini 6zel hissedebilecekleri degerli kilan yeni uygulamalar sunmalidar.
Y kusag tiiketicilerinin {izerine yapilan calismada ise, havayolu isletmelerinin satis yapan web
sitelerinden sirketlere olan baghliklarini gelistirilmesi amaglanmistir. Bunun sonucunda Y
kusagmin duygusal baghligin agizdan agiza iletisimi pozitif yonde etkiledigi ortaya konulmusg
ve iliskisel pazarlamanin ilerlemesinde duygusal bagliligin etkili oldugu belirlenmistir (Ilban ve
Kasli, 2013: 144).

Sokmen ve Bas (2019), calismada havayolu isletmelerinde elektronik miisteri iligkileri
uygulamalari ile iliski kalitesi ve miisteri sadakatini ortaya koyulmas: amaglanmistir. Bunun
sonucunda mdisterilerin algilanan 6diillerin ve ayricalikli islemlerin sadakatini ve iliski kaliteyi
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Calismada en ¢ok tercih edilen havayolu sirketleri Tiirk Hava
Yollari, Pegasus ve Anadolu Jet oldugu bilgisine ulasilmistir. Bunun nedeni miisterilerine gesitli
odiiller ve baz1 ayricaliklar tanimasidir. Kandampully, (1998: 439), yapilan ¢alismada, servis
personelinin miisteriye 'hizmet sadakati' olarak kendini gosteren kesintisiz, tutarli ve {istiin
hizmet garantisi ile miisterinin sadakat ve giiveni kazanilmaktadir. Boylelikle bu ¢alisma ile de,
hizmet sadakatinin miisteri sadakatinden dnce geldigini elde edilen sonuglar arasindadur.

Sadakat programlari farkli miisteri tiirlerinin ihtiyaglarin karsilamali ve seyahat siklig1 da dahil
olmak {izere miisteri davranisini etkileyen faktorleri hesaba katmalidir (Pesonen, Komppula ve
Murphy, 2019). Miisterilerin {iriin ve hizmet ile verdikleri kararlar onlarmn ihtiyaclarinin
karsilaniyor olmasmma dayanmaktadir. Bu sebeple isletmeler miisteri ihtiyaclarmni kilavuz
almalidirlar (Negash vd., 2003: 758).

Teknolojinin gelisimiyle birlikte bireyler akilli telefonlar ile sosyal paylasim sitelerini daha yogun
kullanmaktadirlar. Arslan ve Atalik (2016) havayolu isletmelerinin sosyal ag sitelerinin e-sadakat
olusumuna yonelik olumlu etki oldugu sonucuna ulasmislardir. Sadik miisterileri, firmalarin
kendi iiriin veya hizmetleriyle ddiillendiren sadakat programlari, pek ¢ok pazarda, 6zellikle de
hizmet sektorlerinde yaygimndir. Bilinen sektorlerde kullanimi, havayolu sirketleri tarafindan
sunulan sik ugan yolcu programlari, otellerin sundugu siirekli misafir programlar1 ve
stipermarketlerin sundugu siirekli miisteri programlar1 seklindedir (Atalik, 2010: 17-18). Bu
programlardan havayolu sadakat programlari, tiiketicilerin satin almalarini tek bir havayolu
sirketine yogunlastirmalar1 ve havayolu sirketlerine program {iyelik tabanlar: iizerinden pazar
glicii saglamalar1 icin firsat olusturmaktadir (de Jong, Behrens ve van Ommeren, 2019). Bu
nedenle miigterilerin isletmelere sadik kalmasmi saglayan hizmetlerin igeriklerinin bilinmesi
Oonem tasimaktadir. Bu kapsamda ¢alismanin amaci, havayolu isletmelerinin uyguladig: sadakat
programlari igeriklerinin degerlendirilmesidir.
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YONTEM

Hava tasimaciligl hizli ve kolay ulasim hizmeti sunarak énemli bir biiyiime trendi yakalamistir
(Bakir ve Atalik, 2018: 617). Bu nedenle ¢alismanin temel amaci havayolu isletmelerinin sundugu
sadakat programlariin incelenmesidir. Calismada 2019 Nisan ayinda en ¢ok tercih edilen arama
motorunda “havayolu isletmeleri sadakat programlar1” kelimeleri kullanilarak aramalar
yapilmigtir. Bunun sonucunda 2019 yilinda ayinda Airline Ratings ve Airline Excellence Awars
tarafindan yaymlanan 2019 yili igin en iyi on havayolu firmasi ¢alismada degerlendirmeye
alinmustir. Bu kapsamda calismanin amaci dogrultusunda, 10 havayolu isletmesinin web siteleri
incelenmis ve miisterilerine sunmus olduklar1 sadakat programlarinin igerikleri incelenmistir.

Uzun vadeli basar1 ve miisteri sadakati isteyen isletmeler web sitelerine deger vererek
miigterilerde tatmin saglamalidir (Zhao ve Ngamkroeckjoti, 2014: 140). Nitel aragtirma
yontemleriyle olusturulan bu ¢alismada ikincil veri tiirlerinden yararlanilmistir. Verileri toplama
yontemi olarak dokiiman incelemesi ve verilerin analizinde de igerik analizi kullanilmistir.

Airline Ratings ve Airline Excellence Awars tarafindan yaymlanan 2019 yili i¢in en iyi on
havayolunun {ilke ve internet adresleri Tablo 1’de sunulmustur. Tablo 1’de yer alan havayolu
sirketlerinin internet siteleri incelenmis olup 1997'de ilk kiiresel havacilik ittifaki olarak Star
Alliance biinyesinde ittifakligin1 siirdiiren firmalar; Yeni Zelanda Havayolu, All Nippon
Havayolu, EVA Air Havayolu’dur. Her havayolu sirketi kendine 6zgii kimligini korumaktadir
bunun yaninda ittifak olusturarak ¢ok kiiltiirliliigii ve cesitliligi saglamaktadir (Star Alliance,
2019). Cathay Pacific Havayolu, Japonya Havayolu, Qantas ve Katar ise Oneworld ittifakinda
olan havayolu firmalaridir (Oneworld, 2019). Internet sitelerinden elde edilen bilgiler
dogrultusunda 2019 en iyi on havayolu firmasinin miisterilerine sunmus olduklar1 sadakat
programi kapsamindaki imkanlar incelenmistir.

Tablo 1. 2019 Yili En iyi On Havayolu Firmasi

Havayolu Sirketleri Ulke (Genel Merkezi) internet Sitesi

Singapur Havayolu Singapur https://www .singaporeair.com/e
n_UK/tr/home#/book/bookflight

Yeni Zelanda Havayolu Auckland https://www.airnewzealand.co
m/
Qantas Havayolu Mascot, Avustralya https://www.qantas.com/us/en.h
tml
Katar Havayolu Doha, Katar https://www.qatarairways.com/t
r-tr/homepage. html
Virgin Avustralya Havayolu Brisbane, Avustralya https://www.virginaustralia.co
m/eu/en/
Emirates Dubai, Birlesik  Arap | https://www.emirates.com/tr/tur
Emirlikleri kish/
All Nippon Havayolu Tokyo Uluslararas: | https://www.ana.co.jp/en/us/
Havalimani
EVA Air Havayolu Luzhu District, Tayvan https://www.evaair.com/en-
us/index.html
Cathay Pacific Havayolu Hong Kong https://www.cathaypacific.com/
cx/en_US.html
Japonya Havayolu Shinagawa, Tokyo, | https://www jal.com/index.html
Japonya

Kaynak: Creedy (2018)
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BULGULAR

Havayolu igletmeleri sadakat programlar1 degerlendirildiginde ortaya c¢ikan sadakat program
detaylarina iliskin bilgiler Tablo 2'de sunulmustur. Tablo 2’de incelenen sadakat programlar:
sonucunda, tiim havayolu firmalar: miisterilerine belirli ayricaliklar tanimaktadir. Baz1 havayolu
firmalar1 bunu sadakat programi seklinde ifade ederken 6diillendirme adi altinda ayricaliklarim
belirten havayolu firmalarmin da oldugu incelenmeler sonucunda goriilmiistiir. Her iki ifadeyi
degerlendirdigimizde, miisteri memnuniyetini Snemsemelerinden kaynakl 6diil ve sadakat ayni
anlami kapsamaktadir. Miisterilerine sunmus olduklar1 hizmetler “sik ugus yolcusu” bashiginda
degerlendirilmistir. Bunu da tiim firmalar kendilerine uygun isimler altinda silver, gold,
premium, elite vb. sekilde daha sik ugus yapan misafirlerine 6zel ayricaliklar belirlenmektedir.

Tablo 2. Havayolu Firmalarmin Sunduklar1 Sadakat Programlar:

Havayolu Firmalan Ayricalikli Sadakat Programlar

Ek bagaj

Koltuk ve yemek se¢imi

Garantili Rezervasyon

Oncelikli check-in

Konaklama isletmelerinde, arag kiralamalarinda
Singapur Havayolu Aligveris- Online aligveris

Kredi kart1 ile yemek, seyahat, taksi, yerel tasimacilik
Yasamu tehdit edici hastaliklar1 olan ¢ocuklarin dileklerini
yerine getirmek i¢in milleri kullanma

Araba kiralama ve tiim seyahat tercihleri
Otelde konaklama

Ek bagaj

Yeni Zelanda Havayollar1 Koltuk se¢imi

Restoranlarda yemek deneyimi

Aile aktiviteleri

Spa terapileri, spor etkinliklerine bilet
Aligveris- Online aligveris

Otel veya tatil rezervasyonu

Kredi kartin1 banka hesab1 gibi kullanma
Qantas Havayolu Arag kiralama

Saglik Sigortasi

Hediye Kartlar

Ucretsiz ucuslar,

Kabin sinif yiikseltmeleri
Eksta bagaj hakk:

Katar Havayolu Otel konaklamasi

Ucus odilleri

“Duty Free” yararlanma
Oncelikli check-in

Ucretsiz bagaj hakki
Havaalanindaki 6zel salonlara giris
Virgin Avustralya Havayolu | Otel ve arag kiralama
Elektronik, kozmetik ve yakit

1427



Tiirk Turizm Aragtirmalar: Dergisi, 3(4): 1421-1432.

Evcil hayvaninizin seyahat imkani ve bunun sonucunda
puan kazanma imkani veren tek firma

Ocelikli check-in- Binig

Dinlenme salonu erisim

Emirates Havayolu Bagaj hakki

Konaklama, spor, kiiltiirel etkinliklerde avantajli biletler

Havaalan magazalars,

Ekstra bagaj hakki,

All Nippon Havayolu Otel rezervasyonu,

Cevirimici aracg kiralama, taksi
Hediye kartlari,

Mil bagislama

Restoranlar, perakende satis magazalari
Dil okullar:

Ayricalikli rezervasyon

EVA Air Havayolu Ekstra bagaj

Koltuk se¢imi

Odiil kuponlari

Ekstra bagaj
Cathay Pasific Havayolu Oncelikli check in ve rezervasyon
Salonlardan yararlanma

Aligveris

Japonya Havayolu Diizenli aylik 6denen faturalar mil kazanma
Bilet ve tur satin alma

Kart 6deme i¢in miller kullanilabilir

Gida ve yerel {iriinlerde kullanma

Sunulan ayricaliklara bakildiginda oncelikli check-in, rezervasyon, ek bagaj, koltuk se¢imi ve
havaalaninda yer alan 6zel salonlardan yararlanma seklindedir. Ulasilan sonug neticesinde
O'Malley, (1998); Terblanche, (2015) yilinda c¢alismalarinda belirtilenler ile benzerlik
gostermektedir. 1998 yilindan giiniimiiz 2019’a kadar degismeyen ayricaliklarin yaninda
kazanilan miller veya puanlar en genel olarak bir sonraki ucustan indirimli yararlanma olarak
kullanilmaktadir. 1998 ve 2019 yilina kadar olan siirece bakildiginda degismeyen uygulamalarin
¢ok oldugu bulgular arasindadir. Ek sadakat tesviklerinin 6nemli olmasi1 (Al-Maghrabi vd., 2011:
428), havayolu isletmelerinin sadakat igeriklerinde yenilie gidilmesi gerektiginin bir
gostergesidir.

Glintimiizde degisen bir takim ayricaliklar ise tiim bunlarin yaninda mdiisterilerin kazandiklar:
mil veya puan dogrultusunda havayolu firmalarmin anlasmali oldugu firmalardan; otel,
restoran, ara¢ kiralama, cesitli tlim aligveriglerde, kredi karti ve fatura O0deme imkam
saglamaktadir. Havayolu firmalarmnin bu kadar ¢ok imkan saglamasina olanak veren ve
anlasmali bulundugu konaklama isletmeleri de bu noktada biiyiik 6nem arz etmektedir. Bunun
nedeni misafirler hem konaklama isletmelerini tercihleri durumunda kaldiklar1 giin boyunca
belirli mil veya puan toplamakta ayni zamanda bunlar1 kullanma olanag1 da bulunmaktadir.
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SONUC ve ONERILER

Gelisen teknoloji ve farklilasan ihtiyaglar dahilinde igletmeler pazara siklikla yeni {iriin
sunmaktadir. Isletmeler arasindaki rekabet bdylelikle kendini daha fazla gostermektedir. Her
isletme kendi amaglar1 dogrultusunda mdisterilerine daha iyi hizmet sunma amaciyla cesitli
pazarlama stratejilerini uygulamislardir. Sadakat programlarinin da énemi goz ardi edilemez.

Giiniimiizde degisen miisteri sadakati paradigmalari, degerin birlikte yaratilmasini, miisterilerin
duygusal katilimini, miisteri topluluklarini ve sosyal medya aracihigiyla miigterilerin katilimimi
iceren yeni kavramlari kapsamaktadir. Isletmeler, miisterilerin satin alma ve satin alma
sonrasindaki asamalar1 da inceleyip miisteri ile etkilesime ge¢mektedir. Bu etkilesim ile artik
miigteriler pasif baghlik yerine aktif katihm saglamaktadir (Kandampully, Zhang ve Bilgihan,
2015: 402). Tliskisel pazarlamanin da miisteriyi odak noktada grmesi ve miisteriyi esitli faydalar
saglayarak isletmenin tekrar tercih edilmesini saglamasinda sadakat programlarmin rolii
blyiiktiir. Boylelikle hem maliyet agisindan yarar saglanirken ayni zamanda memnun olan
miisteri agizdan agiza pazarlama yolu ile ¢evresine duyurmasi her kosulda isletmeye katki
saglamaktadir. Birgok arastirmaya gore de (Song, Kim ve Ko, 2017 ve Wang, Chen ve Chen, 2015)
sadakat programlar1 havayolu isletmeleri agisindan mdiisteri sadakatini artirmada 6nemli bir
unsurdur.

Bir¢ok pazarlamaci, onlar i¢in 6nemi olan miisterilerini 6diillendiren sadakat programlarindan
yararlanmaktadirlar. Onemli olan miisterilerinin ihtiyaclarina ve isteklerine gore hareket ederken
diger miisterilere karsi da bir ayrimcilik s6z konusudur (Lacey ve Sneath, 2006: 459-461). Her
havayolu firmasi ugus yapilan bolgeye ve o bolgeyi tercih eden yas ortalamasini dikkate alarak
miisterilerin ihtiyag¢ ve isteklerini daha da derinlemesine bilerek buna yo6nelik uygulamalar
sunmast miigterinin kendini daha 06zel hissetmesine yol acarak tercih edilmesine katki
saglayabilir.

Havayolu isletmelerinde kullanilan sadakat programlar1 yayginlik gostermektedir. Miisteriler
icin geleneksel fayda saglamasinin yaminda miisterilerin = igletmelerden beklentisi
kisisellestirilmis kendilerine 6zel bir sistemin yaratilmasini olusturmaktadir. Singapur Havayolu,
Yeni Zelanda Havayolu ve Qantas Havayolu firmalari, farkli konaklama ve araba kiralama
sirketleri ile anlasmalar1 dogrultusunda miisteriler puan ve mil kazanmaktadir. Boylelikle
miisteriler puan veya mil kazanmak igin tercih edebilecekleri farkli alternatifler de
sunmaktadirlar.

Havayolu firmalar1 miisterilerine ekstra bagaj hakki, oncelikli check in, koltuk ve yemek segimi
imkan1 saglarken bunu kendilerine 6zel silver, gold, premium, elite paketlere kayitli olan
miisterilere gore sadakat programu igerigi degisiklik gostermektedir (Singapur Havayolu, 2019).
En iyi 10 havayolu incelendiginde ortaya ¢ikan en ilgi ¢ekici detay Virgin Avustralya Havayolu
(2019), firmas1 evcil hayvan ile seyahatte puan kazanma imkani veren tek firma oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bu bulgunun neticesinde havayolu isletmeleri 6zel miisteri gruplarmi da dikkate
almali ve tek firma olmasi yoniiyle de maliyet agisindan kazang saglamasina yol agmaktadir.

Sadakat programlarinda, tiiyelere diizenli olarak e-posta gonderilir. Sadakat programi
sponsorlugunda ki web siteleri araciligryla pazarlamacinin, hesap bilgileri ve 6zellestirilmis
icerik aracihigryla miigterileriyle devam eden iletisimde bulunma konusunda firsat
yaratmaktadir. Sadakat programlar: ayni zamanda kitlesel pazar tanmitiminda bir alternatiftir.
Bunun sebebi sirketler miisteriye Ozel ve ilgili onerileri pazarlama mesajlarini hedefleme
dogrultusunda daha kesin bir sekilde iletebilirler (Lacey ve Sneath, 2006: 459-461). Bu calismada
10 en iyi havayolu firmasinin sadakat igeriklerinin incelenmesi hem sunulan hizmetlerin net bir
sekilde tek tablo iizerinden goriilmesini saglamis hem de web sitelerin 6nemini mdiisteriler icin
de sunulan hizmetlerin baghlik yarattig1 (Hban ve Kasli, 2013; Zhao ve Ngamkroeckjoti, 2014;
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Lacey ve Sneath, 2006) goriilmektedir. Bir sonraki ¢alismalar i¢in sunulan bu hizmet igeriklerin
benzerlikleri farklilastirmak adina miisterilerin beklentilerine yer verilebilir. Ayrica sadakat
programlari ¢ok farkl agilardan incelenebilir. Ornegin olusturduklari puan toplama sistemi
agisindan sanal bir para birimi d{izeninin belirli bir sekli olarak siriflandirilabilirler (Knorr, 2019).
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