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oz
Havacilik sektoriinde yasanan serbestlesme hareketleri sonrast hem 6zel
havayollarinin kurulmasi, hem sektoriin ticari bir yapiya doniismesi, hem de
havayolu tagimaciligimin kiiresel bir hal almasiyla olusan rekabet ortaminda,
havayolu isletmeleri yeni yolcu kazanmanin zorluklarimi fark ederek, mevcut
yolcularin1 elde tutmaya o©nem vermektedirler. Bunu saglamak i¢in de
olusturduklar1 yolcu sadakat programlari ile mevcut yolcularimi ayricaliklar ve
odiller ile sik ugmaya tesvik etmektedirler. Calismada en iyi 10 havayolu
isletmesinde uygulanan sik ucan yolcu programlari incelenmistir. Bu programlara,
havayollarinin yani sira havayolu isletmelerinin ortaklik yaptigi farkli sektorlerdeki
isletmelerin de dahil oldugu, mil veya puan kazanmanin ve harcamanin sadece
ucuslarla smirlt olmadigi goriilmektedir. Ayrica sik ugan yolcu programlari
kapsaminda yolcularla birlikte yolcu yakinlarinin da bir takim ayricalik ve
onceliklerden faydalandiklar1 goriilmektedir.
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THE EXAMINATION OF PASSENGER LOYALTY PROGRAMS
IMPLEMENTED BY AIRLINES WITHIN THE SCOPE OF THE
COMPETITION STRATEGIES

ABSTRACT

After the deregulation movements experienced in the aviation sector, in the
competitive environment created by the establishment of private airlines, the
transformation of the industry into a commercial structure, and the globalization of
airline transportation, airline companies recognized the difficulties of gaining new
passengers and attached importance to retaining their current passengers. In order
to achieve this, airline companies encourage their current passengers to fly
frequently with privileges and awards with their passenger loyalty programs. In the
study, frequent flyer programs applied in the best 10 airline companies were
examined. It is seen that, besides airlines, companies in different sectors which
airline companies partner with are included in these programs, and also to earn and
to spend miles or points is not limited to flights. In addition, it is observed that
passengers and their relatives also benefit from certain privileges and priorities
within the scope of frequent flyer programs.

Keywords: Airline Companies, Passenger Loyalty Program, Civil Aviation.

GIRIS

Pek cok sektorde, rekabet baskisi artik isletmelerin ayn1 anda birkag
boyutta rekabet etmesini gerektirmektedir (Dostaler ve Flouris, 2006: 33).
Yogun rekabet ile karakterize edilen ticari havacilik sektoriinde, havayollari
rekabet giiglerini korumak ig¢in ¢esitli stratejiler kullanmaktadir (Lubbe,
Douglas ve Mclachlan, 2016: 1). Son yillarda, havacilik sektdriiniin dinamik
ve hizli bir hal almasi, havayollarinin rekabet¢i konumlarini da
arttirmaktadir (Sandada ve Matibiri, 2015: 56). Havacilikta yasanan
serbestlesme ve sonucunda artan rekabet, sadakat programlarinin
olusturulmasina yol ag¢muistir (Whyte, 2004: 269). Bir havayolunun,
sektordeki rekabet¢i konumunu giiclendirmenin en iyi yolu, yolcularinin
sadik kullanicilar olmalarim1  saglamaktir. Sadik yolcular, havayolu
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isletmeleri i¢in olduk¢a degerlidir. Cilinkii bu yolcular, sadakat ile
baglandiklar1 havayolu ile daha ¢ok u¢ma egiliminde, yakin g¢evresini de
buna dahil etmekte ve bilet fiyatlarina kars1 daha az duyarli olmaktadirlar
(Dolnicar vd. 2011: 1020).

1. YOLCU SADAKATI

Yolcularin sadakat duygusu, havayolu isletmelerinin yiiksek karlar
elde etmelerine yol actigindan, havayolu isletmeleri yolculariyla uzun siireli
iligkiler kurmaya g¢aligmaktadirlar. Bagsarili sadakat programlari, yolcularin
sadik yolculara doniistiirilmesine yardimci olmaktadir. Yolcu sadakati
konusunda iki yaklasim bulunmaktadir, davranigsal ve tutumsal. Davranigsal
yaklagim, yolcunun tutarli ve siirekli olarak ayni havayolu ile u¢gmasini ifade
etmektedir. Tutumsal sadakat ise, tercih, olumlu bir tutum ve baglilik gibi
bilesenleri igeren, hizmete psikolojik olarak baglanmanin bir sonucudur.
Baglilik davranislari, satin alma sayisin1 ve yolcu sayisini arttirmakta ve
yolculardaki fiyat hassasiyetini azaltmaktadir. Bu sayede sadik yolcular,
pazarlama maliyetlerinde uzun siireli azalisa yol agarken, havayolu
isletmelerinin zaman i¢inde pazar paylarini korumasina yardimci olmaktadir
(Hofman-Kohlmeyer, 2016: 202).

Giliniimiizde en ¢ok bilinen sadakat programlarindan bazilari, biiyiik
havayollarmin sik ugus programlaridir. Bu programlar ile ilgili ¢ok farkli
sorular bulunmaktadir. Gergekten hizmetin goreceli olarak degerinin
yonlendirdigi sey lizerinde fazladan sadakat yaratiyor mu? Daha fazla
harcamaya mi tesvik etmekte yoksa sadece tekrar satin almalari icin riigvet
mi vermekte? Bu programlara gore sadakat hakkinda yaygin olarak
benimsenen bazi inanglar bulunmaktadir (Dowling ve Uncles, 1997: 2):

e Onemli sayidaki kisi satin aldiklari markalarla baglant1 ve iliski
kurmak istemektedir,

e Bu kisilerin bir kismi kati sekilde sadiktir ve yalnizca tek bir
markaya egilimlidir,

e Bu sadik kisiler, sayisal olarak ¢oktur ve sik bir sekilde yolculuk
yapmaktadir,
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e Bu kisiler karl bir gruptur.

Iste bu kisilerin sadakatini giiclendirmek ve onlar1 tesvik etmek
gerekmektedir (Dowling ve Uncles, 1997: 2). Bir sadakat programinin temel
amaci, yolcu sadakati olusturmak ve gelistirmek, yolcularin sadakatlerini
odiillendirerek hem havayolu isletmesine hem de yolcuya fayda saglamaktir
(Vilkaite-Vaitone ve Papsiene, 2016: 110).

Havayolu isletmeleri, sadakat programi olusturan ilk isletmelerdir. Tlk
sadakat programi, Amerikan Havayollar tarafindan 1981 yilinda baslatilan
stk ugus programi AAdvantage’dir ve buna “sik ugus programi” ismini
vermislerdir. Daha sonra diger havayollar1 da kendi sadakat programlarini
olusturmuslardir. Siirekli degisen ve gelisen havacilik sektoriinde
havayollarinin sadakat programlari pazar paylarin1 korumak i¢in bir ¢6ziim
haline gelmistir. Havacilik sektoriinlin serbestlesmesi baglaminda, yolcu
sadakat programlari, havayollarinin yolculari ile olan iliskilerinde dnemli rol
oynamaktadir (Vilkaite-Vaitone ve Papsiene, 2016: 109; Hossain, Kibria ve
Farhana, 2017: 361).

Havayollar1 tarafindan sunulan geleneksel sadakat programlari
yalnizca kendi yolcularina adanmisken, puanlar yalmizca ucguslarda
kazanilabilir ve kullanilabilirdi. Ancak gilinlimiizde, biiyiik 6l¢iide, havayolu
disindan ortaklar tarafindan sunulan hizmetler de puan kazanmayi ve
kullanmay1 miimkiin kilmaktadirlar (Hoszman, Marciszewska ve Zagrajek,
2019: 27). Yani sadakat programlari, seyahat acentelerine, otellere, finans
kurumlarina, araba kiralama isletmelerine, finansal hizmetlere, benzin
istasyonlarina, siipermarketlere ve restoranlara yayilmistir (Vilkaite-Vaitone
ve Papsiene, 2016: 110). Yillar gectikge sadakat programi tiim diinyada
yayginlasmistir. Sadakat programlari, sadik yolculan elde tutmak i¢in fayda
saglamaya odaklanan bir stratejidir. Yolcularda duygusal sadakati
gelistirmenin temel bilesenleri sunlardir: tutum, memnuniyet, giiven ve
baghilik. Tutum, bir nesneye veya bir deneyime kars1 kalict bir sevgidir.
Gergek bir sadakat olusturmak i¢in olumlu tutum kaginilmazdir.
Memnuniyet, Onceki beklenti ile hizmetin gercek performansi arasinda
algilanan tutarsizligin degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Hizmetler
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baglaminda algilanan memnuniyet, beklentilerin dogrulanmast veya
onaylanmasi ile ilgilidir. Sadakat, bu iliskide rasyonel ve duygusal bir bag
oldugu zaman olusmaktadir. Kazanilan bu sadakatin siirmesi i¢in sadece
tekrarlanan islemler yeterli degildir. Cilinkii yolcularin sadakatini uzun siire
korumak havayolu agisindan oldukg¢a énemlidir (Hofman-Kohlmeyer, 2016:
203).

Sadakat programlarinin temel amaci ise, sadik satin alma davranigini
Odillendirerek bu davranmisi devamlilik ekseninde tesvik etmektir. Bunun
icin de odiil programlari, aligveris programlari, sadakat kartlari, puan
kartlar1, avantaj kartlar1 ve sik ucus programlar1 dahil olmak iizere birgok
yontem kullanilmaktadir. Sadakat programlar1 baglilig1 tesvik etmektedir.
Iliski kurma yoluyla, program saglayicidan sik satin almaya ve zaman iginde
satin alma miktarlarin1  artirmaya tesvik etmektedir. Yolcularin
avantajlardan yararlanmalar1 i¢in bir sadakat programinin iiyesi olmasi
gerekmektedir. Ayrica bu yolcularin kalici olmasi beklenmektedir (Dorotic,
Bijmolt ve Verhoef, 2012: 218). Havayolu isletmeleri i¢in yeni yolculari
ikna etmenin, mevcut yolcular1 ikna etmekten ¢ok daha maliyetli oldugu
bilinmektedir. Havayolu isletmeleri i¢in mevcut yolcular bakimindan
sadakat programlarindan beklenen, satis seviyelerini ve karlar1 korumak,
mevcut yolcularin sadakatini ve potansiyel degerini artirmak, mevcut
yolcular1 havayolunun ortaklik kurdugu isletmelerden satin almaya tesvik
etmektir (Dowling ve Uncles, 1997: 4).

2. SIK UCAN YOLCU PROGRAMLARI

Gelismis pazarlarda faaliyet gosteren havayollari, bazen asir1 rekabet
olarak simiflandirilabilen siddetli rekabetle kars1 karsiyadir. Bu,
havayollarmin bircok yonden gelir elde etmesini gerekli kilmaktadir,
bunlardan birini yolcu sadakati olusturmaktir. Bu, 6zellikle yiiksek getirili
segmentte, yani i§ seyahatinde olanlar arasinda 6nemlidir. Sik ucan yolcu
programlari, sik ucan yolcularin uguslari i¢in puan biriktirmelerine ve bu
puanlardan yeterince kazandiktan sonra bunlart ucgak bileti igin
kullanmalarina olanak saglamak i¢in olusturulmustur (Hoszman vd., 2019:
26). Sadakatin bes boyutu bulunmaktadir: bir hizmetin tekrar satin alinmasi,
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degisime karst direng, olumlu iletisimin saglanmasi, bir hizmetle
Ozdeslesme ve belirli bir hizmet saglayicisimi tercih etme (Sandada ve
Matibiri, 2015: 58).

1980lerin basindaki yiikselisinden bu yana, havayolu sik ugan yolcu
programlari, ekonomide en yiiksek paya sahip sadakat programlarindan
birine doniismistiir (Lucchesi, Nodari, Larranaga ve Santos Senna, 2015:
25). Havayollarinin yolcu degeri ve ihtiyacina gore 6zel hizmet saglamasina
yardimc1 olmaktadir. Programa uygunluk, zamaninda performans, diisiik
ticret ve katilimla genel hizmet havayollarinin se¢imini etkileyen 6nemli bir
rol oynamaktadir. Bu hizmetin yam sira ucus sikligi, ugus aginin genisligi,
koltuk kullanilabilirligi, havalimani erisim siiresi, bekleme siiresi, binig
stiresi ve ugus siiresi de dnemli faktorlerdir (Hossain vd., 2017: 363).

Sik Ugan Yolcu programlari yolculara daha diizenli ve daha biiyiik
hacimlerde satin alma tesvikleri sunarak yolcuyu elde tutma oranlarini
tyilestirmektedir. Ayrica yolcu tabanini korumak i¢in mevcut yolcular ile
marka arasinda daha giiclii baglar olusturmaktir. Sik Ucan Yolcu
programlari, simif yiikseltmeleri, ticretsiz uguslar veya seyahatle ilgili diger
hizmetler seklinde odiiller sunmakta ve yolcularin puan biriktirmeye
basladiginda sadakat programindan aldiklar1 faydalar1 en {ist diizeye
c¢ikarmak icin ayni havayolu ile ugmaya devam etmeleri ic¢in tesvik
etmektedirler (Sandada ve Matibiri, 2015: 57). Sik ucan yolcu programlart,
geleneksel havayollarini diigiik maliyetli rakiplerinden ayiran bir i modeli
olarak belirtilmektedir (Tomova ve Ramajova, 2014: 788). Sik ucan yolcu
programlari, yolcular ile uzun vadeli iliskiler gelistirerek belirli bir
havayoluna olan bagliligi artirmak igin standart bir yolcu iliskileri stratejisi
haline gelmistir (Lubbe vd., 2016: 1). Ayrica havayolu sadakat programlari
uzun vadede, mevcut yolcularinin ailesinden bireyler, arkadaslar ve
akrabalar ile birlikte yolcu potansiyelinin artmasina olanak vermektedir
(Mayor, 2018: 382)

Baslangicta, yani erken agamalarda, sik ugan yolcu programlari esas
olarak yolcular1 belirli bir havayolunun hizmetlerini kullanmaya tesvik
etmek icin olusturulmus sadakat programlariydi. Bireysel seyahatler i¢in
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kazanilan puanlar1 biriktirme firsat1 (yeterli puan kazandiktan sonra bunlar
ticretsiz ugak bileti i¢in kullanma perspektifiyle) degistirme maliyetlerini
arttirmaktadir, ¢iinkii bagka bir havayolu segildiginde, kazanilmis
puanlardan feragat ederler. Havayolu sadakat programlarinin etkinligini, bu
tir programlart kullanarak sektdriin  arz yoOniinii gelistiren hava
tagtyicilarinin  rekabet giiclinii artiran araglar olarak kullanilmaktadir.
Havacilik gibi rekabetin yiiksek oldugu sektorlerde sadakat programlari
tikketici rantin1 arttirmaktadir, yani sektOriin talep tarafinin konumunu
tyilestirmektedir. Sik ucan yolcu programi modellerinin farkli olduklar
bir¢cok yonii bulunmaktadir. Yolcularin bakis acisindan ve sik ucan yolcu
programlari sunan havayollarinin bakis agisindan 6nemli olan, puanlarin
(genellikle mil olarak adlandirilir) nasil kazanildigi ve odiil biletlerin
fiyatlarinin nasil hesaplandigidir (Hoszman vd., 2019: 26). Buna dayanarak,
iki temel model ayirt edilebilir: bir yolculuk sirasinda katedilen mesafeye
odaklanan mesafeye dayali (veya kilometre temelli) ve harcamalarin anahtar
faktor oldugu gelire dayali (harcamaya dayali) modellerdir. Puan biriktirme
ve ddiil bilet fiyatlandirma ilkelerinin yan sira, sadakat programi1 modelini
tanimlayan diger temel bilesenler ise sunlar1 icerir: hedef yolcu gruplar1 ve
tiyelerin puan kazanabilecegi ve kullanabilecegi havayolu sektorii disindaki
sektorler ile program olusturma. Ayrica puanlarla ifade edilen bir 6diil
biletin fiyati, rezervasyon sinifina (ekonomi, business vs) baghdir.
Nihayetinde, bir sadakat programi kapsaminda sunulan bir 6diil biletin
maliyeti, rezervasyon smifinin ve ugus mesafesinin sonucudur. Ciinkii
puanlarin sayisi, puanlarin kazanildig: biletin fiyati ve ugulan siif ile dogru
orantilidir (Hoszman vd., 2019: 27).

Sik ucan yolcu programinin uygulanmasi yoluyla, havayollar1 en karh
yolcularin1  belirlemekte ve korumaktadir, bu yolcular igin d&diiller
saglayarak havayoluna olan bagliliklarini tesvik etmektedirler. Bu sayede de
yolcuyu uzun vadede elde tutarak rekabet¢ci konumunu giliclendirmeyi
amaglamaktadirlar (Lubbe vd., 2016: 2). Sik ugus programlarinin ¢ogu
yolculara, ucak bileti satin almaktan ziyade havayolunun ortaklik yaptigi
diger faaliyetlerin gerceklestirilmesinden (bankacilar, akaryakit sirketleri,
marketler vb.) puan kazanmaktadirlar (Hossain vd., 2017: 363). Bununla
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birlikte sadakat programinin odiilleri, kisisellestirilmis hizmet, eglence,
firma tarafindan taninma, statii yiikseltme, bekleme listelerinde oncelik,
kisiye 0zel iletisim, ekonomik tasarruf ve hediyeler olarak belirtilmektedir
(Vilkaite-Vaitone ve Papsiene, 2016: 110).

3. YONTEM ve BULGULAR

Bu c¢alismada, eDreams tarafindan yapilan arastirma sonucunda
belirlenen diinyanin en basarili 10 havayolu isletmesinin uyguladiklari sik
ucan yolcu programlart1 ve bu kapsamda yolculara sunulan imkén ve
ayricaliklar incelenmistir. Bu kapsamda havayolu isletmelerinin internet
sayfalarindaki sik ucan yolcu programi bilgilerden yararlanilmis ve
calismanin konusu baglaminda degerlendirilmistir. Elde edilen verilerin
degerlendirilmesinde igerik analizi teknigi kullanilmistir. Igerik analizinde
temel amag, toplanan verileri acgiklayabilecek kavramalara ve iliskilere
ulasmaktir. Icerik analizinde yapilan islem, birbirine benzeyen verileri
belirli kavramlar ¢ergevesinde bir araya getirerek yorumlamaktir (Selguk ve
Palanci, 2014: 433). Igerik analizi agirhikli olarak yazili ve gorsel verilerin
analiz edilmesinde kullanilan bir yontemdir. Igerik analizi, nitel
arastirmalarda kullanilan ve veri analizinde, verilerin diizenlendigi,
sentezlendigi, onemli degiskenlerin kesfedildigi ve hangi bilgilerin rapora
yansiyacagina karar verildigi bir siiregtir (Ozdemir, 2010: 328-335). Bu da
tizerinde ¢aligilan veriyle ilgili anlam iiretmek ve neyin temsil edildigine
dair agiklamalar gelistirmek i¢in bir smiflandirmayr ve yorumlamayi
gerektirir. Burada, arastirilan konuyla ilgili her bilgiye ulagsmak yerine,
aragtirma konusunun ve drnekleminin, uygulama alanimi en uygun sekilde
temsil etmesi ve bu sayede arastirma konusunun sinirlandirilmasi énemlidir
(Celik, Baykal ve Memur, 2020: 380-382). Dolayisiyla bu galigmanin
orneklemini, 2020 yilinda diinyanin en basarili segilen 10 havayolu
isletmesi olusturmaktadir.
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Tablo 1: Havayolu Isletmelerinin Degerlendirilmesi

Toplam  Tade e Yolcu .
Havayolu Pﬁan Edebilme Guvenllll'thegerlendirmesi Emniyet
Qatar Airways 4.40 5.0 4.2 4.0 4.4
Delta Air Lines 411 5.0 2.8 3.7 5.0
ANA 4.09 4.9 2.9 4.2 4.4
KLM 3.88 3.8 4.1 3.7 3.9
British Airways 3.88 5.0 3.8 3.4 3.3
Turkish Airlines 3.85 3.0 4.1 3.8 4.4
Etihad Airways 3.82 4.3 2.8 3.7 4.4
Singapore Airlines  3.79 4.3 3.0 4.0 3.9
Lufthansa 3.73 4.2 3.9 3.5 3.3
United Airlines 3.68 4.4 3.6 35 3.3

Kaynak: The best airlines in the world (Erisim tarihi  15.05.2021)
https://www.edreams.com/best-airlines/

eDreams, seyahat belirsizliklerinin oldugu bir yilda, 61.000°den fazla
yolcudan elde edilen ve 667 havayolu isletmesinden gelen veriler
yardimiyla 2020 yilinda diinyanin en basarili havayolu isletmelerini, hem
ucuslarda hem de yolcu temas noktalarinda sunulan hizmetler ile
belirlemistir. Bu kapsamda ugus iadeleri, giivenilirlik, bilet esnekligi, ticret
iadesi, genel deneyim ve emniyet konularinda 6ncii olan 10 havayolu
isletmesi ve elde ettikleri puanlar tablo 1’de belirtilmistir. Puanlama 5
tizerinden degerlendirilmistir.

Tablo 2: Havayolu isletmelerinin Uyguladiklar1 Sadakat Programlar:

Havayolu Sadakat Programi
Qatar Airways Qmiles

Delta Air Lines SkyMiles

ANA Mileage Club
KLM Flying Blue

British Airways Avios
Turkish Airlines  Miles&Smiles
Etihad Airways Etihad Guest
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Havayolu Sadakat Programi
Singapore Airlines KrisFlyer
Lufthansa Miles&More

United Airlines MileagePlus

Qmiles, Qatar Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Qatar Havayollart veya havayolu ortaklariyla seyahat
edildiginde, baska sektorlerde faaliyet gosteren ortaklar ile aile programi
kapsaminda en fazla dokuz aile ferdinin uguslariyla, 6grenciler i¢in egitim
icin seyahat ederken, tatillerde veya ziyaret ucuslarinda mil
kazanilmaktadir. Kazanilan puanlar ile Qatar Havayollar ile iicretsiz
ucuslar, kabin sinifi yiikseltme, ayni ucusta seyahat eden bir kisi i¢in de
siif yiikseltme imkani, fazla bagaj hakki, bagaj iicreti 6deme, mil hediye
etme, otel konaklamalari, aligveris imkdm1 ve 6deme yapilabilmektedir.
Program {iyeleri saglanan imkanlar, lcretsiz Wi-Fi, check-in o6nceligi,
seyahat kabinine bakilmaksizin First/Business Class kontuarinda check-in,
tercih edilen koltuklar, bagaj islemleri 6nceligi, binis onceligi, rezervasyon
avantajlari, varista bagaj onceligi olarak belirtilmektedir.

SkyMiles, Delta Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemleri olarak Delta Havayollar1 ve diger
anlasmali olunan havayolu isletmeleri ile yapilan uguslar, konaklama
rezervasyonu, yolculuk talebi, aligveris, restoran, otel konaklamalari, araba
kiralama ve odemeler dikkate alinmaktadir. Kazanilan millerin kullanimi
icin kendi biinyesinde ve ortak havayollarinda seyahat etmek, ugulan koltuk
sinifin1 ylikseltmek, mil hediye edebilmek, tatil rezerve etmek, mil aktarimi
yapmak, dergi aboneliklerinde kullanmak, mil ile aligveris ve Odeme
yapabilmek ve bir hayir kurumuna bagista bulunmak belirtilmektedir.

Mileage Club, All Nippon Havayollari tarafindan uygulanan yolcu
sadakat programidir. Mil kazanma yontemleri olarak ucguslar, otel
konaklamalari, ara¢ kiralama, aligveris yapma ve ortaklik yapilan
islemelerdeki harcamalar belirtilmektedir. Kazanilan miller, i¢ hat ve dis hat
ucuslarda, kabin sinifin1 yiikseltmede, ortaklik yapilan havayolu ile
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ucuslarda, ek bagaj hakki ve ddiil kuponlari elde etmede, ortaklik bulunan
isletmelerden alisveriste, ara¢ kiralama ve otel konaklamalarinda
kullanilabilmektedir. Program iiyeleri olarak odiilii kullanabilecek kisilere,
aile liyeleri, es ve akrabalara 6zel ayricaliklar olarak ortak magaza, restoran,
otel, spa, aligveris, magaza hediye kartlari gibi imkéanlar saglanmaktadir.
Online rezervasyon, koltuk se¢imi, fazla bagaj hakki, bekleme listesi
onceligi, oncelikli check-in ve ugaga binis, dinlenme salonuna iicretsiz
erisim, Wi-Fi erisimi ve 0zel yemekler, varis noktasinda bagaj tesliminde
oncelik ve konaklama hizmeti seklindedir.

Flying Blue, KLM Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemleri tim Air France ve KLM havayollari
ile yapilan ucuslar, otel rezervasyonu, araba kiralama, aligveris olarak
gosterilmektedir. Kazanilan miller ile yeni ucgus imkani, kabin sinift
yiikseltme, otel rezervasyonu, araba kiralama ve aligveris imkani oldugu
belirtilmektedir. Program iiyeleri igin belirtilen imkanlar olarak ek bagaj
hakki, koltuk secenegi ve A la Carte menii secenegi bulunmaktadir.

Avios, British Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil, kendi havayollar1 veya ortak havayollari ile uguldugunda,
ucus rezervasyonda, tatil ve otel konaklamalarinda, ara¢ kiralamada
kazanilmaktadir. Kazanilan miller 6dil uguslarinda, kabin smifi
yiikseltmelerinde, otel konaklamalarinda, araba kiralamada, aligveriste,
O0demelerde, koltuk ve bagaj licretlerini ddemede, ¢ocuklar dahil olmak
lizere ayni evdeki alt1 liyeyle paylasmada, baskasina transfer etmede, mil
hediye etmede, saglik, finans, eglence ve seyahat ihtiyaglarini karsilamada
kullanilabilmektedir.

Miles&Smiles, Tiirk Hava Yollari tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemleri olarak Tiirk Hava Yollari, AnadoluJet
ve anlagmali diger havayolu isletmeleri ile yapilan uguslar, Miles&Smiles
kredi kartlarinin aligveriglerde kullanilmasi, program kapsaminda anlagsmali
olunan diger sektorlerdeki isletmelerde (finans, otel, ara¢ kiralama, sigorta,
saglik, turizm, aligveris, eglence, telekomiinikasyon, akaryakit, enerji, arag
bakim, teknoloji ve egitim) yapilan harcamalar belirtilmektedir. Kazanilan
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millerin kullanim1 olarak, yolcularin kendileri veya bagkalar1 i¢in 6diil bilet
diizenleme, program ortagi olunan havayolu isletmeleri ile ugabilme, kabin
smifin1  yiikseltme, ekstra bagaj hakki elde etme, ucgak ig¢i eglence
sistemlerinden faydalanma, koltuk se¢imi yapabilme ve odiillii ikramlardan
yararlanabilme, anlagmali olunan yerlerden aligveris yapma veya ilgili
bankalarin poslar1 ile harcayabilme siralanmaktadir. Program {iyeleri icin
belirtilen ayricaliklar ise vale ve lounge gibi 6zel havalimani hizmetlerinden
yararlanma, i¢ hatlarda business class kontuarlarinda check-in yapabilme, i¢
hatlarda 6zel yolcu salonundan yararlanabilme, fazla bagaj hakki, belirli
ucus siniflarinda yer garantisi seklinde ifade edilmektedir.

Etihad Guest, Etihad Havayollar tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemlerini, yolcunun kendisi ve aile iiyeleri
tarafindan Etihad Havayollar1 ve ortak havayollar ile yapilan uguslar,
havayolunun ticari ortaklariyla (araba kiralama, otel, petrol sirketleri,
aligveris sirketleri, liye bankalar, perakende zincirleri, eglence ortaklari)
yapilan 6demeler olusturmaktadir. Mil hediye etme, paylasma veya aktarma,
odiil bilet diizenleme, yakinlarina ugus hediye etme, kabin smifi yiikseltme,
otel konaklamasi, 6diil magazasindan aligveris, tatil rezervasyonu kazanilan
millerin kullanim sekilleridir. Program {iyelerine saglanan imkanlar,
havaalani bekleme ve dinlenme salonlarina erisim, ek bagaj hakki, agik
koltuk rezervasyonu, havaalani hizmeti 6diilleri ve bekleme listelerinde
onceliktir.

KrisFlyer, Singapore Havayollar tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanabilmek i¢in Singapore Havayollari ile yapilan
ucuslar, anlagsmali olunan kuruluslardaki islemler (kara tasimaciligi ve
nakliye sirketleri, ara¢ kiralama, telekomiinikasyon, perakende is ortaklari,
oteller, tur ve tatil sirketleri, restoranlar, finansal hizmet ortaklari)
siralanmaktadir. Mil kullanimi igin 6dil uguslari, siif yiikseltmeler, mil
hediye etme ve bagis yapabilme (hayati tehdit eden hastaliklar1 olan
cocuklara) sayilmaktadir. Program iiyelerine iicretsiz ucgak ici WiFi,
onceden koltuk secimi, ek bagaj hakki, ek indirimler, oncelikli check-in,
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oncelikli ucaga binis ve Oncelikli bagaj teslimi gibi imkanlar
saglanmaktadir.

Miles&More, Lufthansa Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu
sadakat programidir. Mil kazanma yontemleri kendi havayolu ve ortak
havayollar1 ile yapilan ucuslar, farkli sektorlerde yapilan harcamalar ve
alimlar, ara¢ kiralama ve otel rezervasyonlar1 seklinde ifade edilmektedir.
Kazanilan millerin kullaniminda kendi havayolu ve ortak havayollar ile
ucus imkani, sadakat programi kapsaminda bulunan biitlin isletmelerdeki
harcamalar, fazla bagaj Odemeleri ve kabin smifi yiikseltimi
belirtilmektedir. Program iiyeleri i¢in belirtilen imkanlar olarak iicretsiz
bagaj hakki, First Class check-in kullanimi, havaalanina gelis ve
havaalanindan ayrilista limuzin ile transfer hizmeti sayilmaktadir.

MileagePlus, United Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemleri olarak United Havayollar1 ve diger
anlasmali olunan havayolu isletmeleri ile yapilan ucuslar, program
kapsaminda anlagsmali olunan diger sektorlerde (aligveris, restoran, seyahat
plani, otel ve tatil rezervasyonu, ara¢ Kiralama, gemi seyahatleri, saglik)
yapilan harcamalar ve kredi karti kullanimi belirtilmektedir. Kazanilan
millerin  kullanimi  olarak, havayolunun ve program ortagt olan
havayollariin uguslari, ara¢ kiralama, otel ve tatil koyii konaklamalari, tatil
ve tur paketleri, kabin smifi yiikseltme, mil aktarimi, mil hediye edebilme,
milleri 6deme yontemi olarak kullanma seklinde siralanmaktadir. Ayrica
miller, her tiir kiralik arag i¢in araba odiilleri, elektronik esya, ev esyalari,
miicevher gibi tirin odiilleri, aligveris imkani, havaalanlarinda ve segkin
restoran ve barlarda yemek yeme igin kullanilabilirken, ihtiyaci olan
insanlara yardim etmek i¢in de bagislanabilmektedir. Program tiyeleri i¢in
belirtilen ayricaliklar ise dncelikli check-in ve binis, hizli giivenlik kontrolii,
ekstra bagaj ve Wi-Fi imkan1 seklindedir.
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Tablo 3: Yolcu Sadakat Programlarinda Mil Kazanma Yéntemleri, Kazamlan
Millerin Kullanimi ve Program Uyelerine Saglanan Imkanlar

Mil Havayolunun kendisi ile veya ortak havayollari ile yapilan

kazanma ucuslar
w . Baska sektorlerde faaliyet goOsteren ortak isletmelerdeki
yontemleri h
arcamalar

Hediye ugus veya bilet
Kazamlan Kabin sinifi yilikseltme
millerin Arag kiralama ve otel konaklamalari

Ortaklik yapilan igletmelerde aligveris imkani
kullanim . .

Mil veya ugus hediye etme

Bagis yapabilme

Ekstra bagaj hakki

Koltuk sec¢imi
Program Ugak i¢i eglence sistemlerinden faydalanma
iyelerine Ikram ve menii secenegi
saglanan Ucretsiz Wi-Fi

imkanlar Check-in ve binis 6nceligi
Bagaj islemleri 6nceligi ve varista bagaj 6nceligi
Havaalan1 6zel yolcu salonlarina erigim

Calismada, diinyanin en bagarili 10 havayolu isletmesinin uyguladigi
yolcu sadakat programlar1 ele alinmistir. Bu kapsamda incelenen yolcu
sadakat programlarmin mil kazanma yoOntemleri, kazanilan millerin
kullanim1 ve sadakat programina iiye yolculara saglanan imkan ve
ayricaliklar  incelenmistir. Incelenen yolcu sadakat programlarmin
tamaminda mil kazanma yontemlerinin ayni oldugu, gerek havayolunun
kendi uguslari, gerekse de ortaklik yapilan havayolundaki uguslar ve bunlara
ek olarak anlagmali olunan isletmelerdeki harcamalarim mil veya puan
kazandirdig1 goriilmektedir. Ayni sekilde kazanilan mil veya puanlarin,
gerek uguslarda ve havaalam1 kolayliklarinda, gerek baska sektorlerdeki
harcamalarda kullanilabildigi tespit edilmistir. Ayrica yolcu sadakat
programina iiye olan yolculara ise birka¢ farklilik disinda genel olarak

14



Trakya Universitesi Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi
Temmuz 2021 Cilt 1 Say: 1 (1-20)
Arastirma Makalesi/ Research Article

havaalani hizmetleri ve ucus i¢i konularda ayricalik ve imkan tanindigi
gorilmektedir.

SONUC ve ONERILER

Sadakat programlarmin ilk ortaya ¢iktigi yillarda, yolcularin mil
kazanimlar1 sadece uguslarla miimkiin olmakta ve bu da sadece ilgili
havayolu ile ugmay1 gerektirmekteydi. Kazanilan millerin kullanim alan1 da
yine sadece ilgili havayolunun uguslar1 ile saglanmaktaydi. Calisma
kapsaminda incelenen yolcu sadakat programlarinin tiimiindeki ortak nokta,
giintimiizde program kapsaminin sadece ucuslarla sinirli olmadigi, havayolu
isletmeleriyle anlasma kapsamindaki pek c¢ok farkli sektorde faaliyet
gosteren isletmelerin de bu sadakat programlarina dahil edildigi
goriilmektedir. Dolayisiyla havayolu isletmeleri mevcut yolcularini elde
tutmak adina programin kapsamini genigletip farkli pek cok sektordeki
harcamalar ile yolcularin ugus mili veya puan kazanmalarina olanak
saglarken ayni sekilde kazanilan mil veya puanlarin da sadece havayolu
biinyesindeki uguslarda degil farkli sektorlerde yapilacak harcamalarla da
kullanilabildigi  goriilmektedir. Bununla  birlikte, yolculara hem
havaalanindaki islemlerde hem de uguslarda bir takim ayricaliklar ve
oncelikler taninmaktadir. Ayrica havayolu isletmelerinin, 6diil, imkan veya
ayricalik adi altinda pek cok tercih edilebilir unsuru yolcularina sunarak
hem yolcu sadakati olusturmay1 hem de uzun dénemde bu yolcularla birlikte
onlarin aile ve arkadas cevrelerini de bu programa dahil ederek yolcu
sayilarini arttirmayr amagcladiklar1 goriilmektedir. Bir diger nokta ise,
MileagePlus, SkyMiles ve KrisFlyer sadakat programlarinin sosyal
sorumluluga da vurgu yapmasidir. Bu baglamda, kazanilan mil veya puanlar
hayir kurumlarina, ihtiyact olan insanlara yardim etmek i¢in ve hasta
cocuklarin tedavisi i¢in bagislanabilmektedir.

Bu ¢alismada, diinyanin en basarili havayolu isletmelerinin uyguladigi
yolcu sadakat programlari incelenmis, yolcu sadakat programlarinda mil
kazanma yoOntemlerinin, gerek havayolunun kendi uguslari, gerekse de
ortaklik yapilan havayolundaki ucguslar ve bunlara ek olarak anlasmali
olunan isletmelerdeki harcamalarin mil veya puan kazandirdig1 goriilmiistiir.
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Kazanilan millerin, wuguslarda, havaalan1 kolayliklarinda ve baska
sektorlerdeki harcamalarda kullanilabildigi tespit edilmistir. Ayrica yolcu
sadakat programina iiye olan yolculara havaalani hizmetleri ve ugus ici
konularda ayricalik ve imkan tanindigi goriilmektedir. Ibis, Batman ve
Sarugik (2014), yaptiklari arastirmada sik ucan yolcu programi iiyelerinin
bu program kapsaminda sunulan 6diil ve hizmetlere énem verdiklerini,
program  lyelerinin ugus yaptiklar1 havayoluna karst  sadakat
olusturduklarini, 6diil ve hizmetleri tercih etmelerinin, uygulanan programin
amag ve hedeflerini yerine getirdigini belirtmektedirler. Ayrica kiiresellesen
diinyada artan rekabet ortaminda havayolu isletmelerinin  basari
saglayabilmeleri icin yolcularmma kendilerini ayricalikli hissettirmeleri
gerektigini, sadik yolcularin havayoluna daha ¢ok gelir sagladigini, bunun
nedeninin, sadik yolcularin havayolu hakkinda bilgi sahibi olmalari ve
deneyimlerini tanidiklariyla paylasarak havayolu hakkinda reklam etkisi
yaptiklarini ifade etmektedirler. Kazangoglu (2011), davranigsal sadakatte,
yolculara herhangi bir 6diil sunulmasa veya bilet fiyatlarinda artig yapilsa
bile, yolcularin yine ayni havayolunu tercih ettiklerini, yolcularin sunulan
hizmetlerle 6dedikleri paranin karsiligini aldiklarini diisiindiiklerini ve bu
sayede, havayolu isletmelerinin mevcut yolcu sayilarini koruyarak rekabette
basariy1 saglayacaklarini ifade etmektedir. Tim bunlarla birlikte, yolcu
sadakat programlarinin havayolu isletmelerinin performansini arttirdigi, kar
sagladigi (Hofman-Kohlmeyer, 2016) ve yolcu sayisinda artigsa yol agtigi
(Vilkaite-Vaitone ve Papsiene, 2016) belirtilmektedir. Ayrica yolcularin
kendilerini 6zel hissettikleri ve havayolu ile daha giiclii bir sekilde
0zdeslestikleri (Hofman-Kohlmeyer, 2016), sadik yolcularin bagkalarina
havayolu hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunduklar1 (Lubbe vd., 2016) ve
stk ucan yolcu programlarmin marka tanmirhigini arttirarak havayolunun
pazar paymi arttirdigi (Hoszman vd., 2019) ifade edilmektedir. Bununla
birlikte, sadakat kart1 sahiplerinin ortalamadan daha fazla satin aldiklar1 ve
bu yolcularin normalden daha fazla 6demeye hazir olduklart (Hofman-
Kohlmeyer, 2016), satin alma sayisindaki artisin nedenlerinin indirim, puan
toplama, hediye, para ¢eki ve diger tesvikler gibi saglanan faydalar oldugu
ve havayolu isletmeleri i¢in yeni yolculart ikna etmenin, mevcut yolcular
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ikna etmekten ¢ok daha maliyetli oldugu (Dowling ve Uncles, 1997; Mayor,
2018) belirtilmektedir.

Sonu¢ olarak, rekabetin yogun yasandigi havacilik sektoriinde,
ozellestirme ve serbestlesme sonrast havayolu isletmelerinin sayisindaki
artis ve ucuslarin kiiresel diizeyde yapilmasi, diinyanin farkli bolgelerindeki
havayollarini birbirlerine rakip konumuna getirmektedir. Sektore giren her
havayolu isletmesi, havayolu pazarindaki yolcular1 kendilerine ¢ekmek igin
caba sarf etmektedirler. Bu durumda halihazirda pazarda faaliyet gosteren
havayolu isletmelerinin yolcu sayilarinda azalma goriilebilir. Bu durumda
mevcut havayolu isletmeleri yeni yolcu elde etmek admna tanitim
faaliyetleri, promosyon veya indirim uygulayabilmektedirler. Ancak bu
esnada olusan reklam ve tanitim maliyetleri, promosyon ve indirimli
biletler, havayolu isletmelerine maliyet artis1 yaratmaktadir. Ticari havayolu
isletmelerinin amacimin kar oldugu goéz Oniinde bulunduruldugunda bu
maliyetlere katlanmak yerine havayollarinin mevcut yolcularini elde tutma
cabalarina yonelmeleri daha az maliyet gerektirmektedir. Mevcut yolculari
elde tutmak ise 6diil, imkan ve ayricaliklar ile havayolu isletmesine sadik ve
bagli yolcular yaratmak ile miimkiin olabilmektedir. Bu sayede yolcu
sadakati olusmaktadir. Olusan yolcu sadakatinin havayolu isletmelerinde
pekistirilmesi adma yolcu sadakat programlar1 diizenlenmekte ve sik ugan
yolcu programlar1 kapsaminda yolcularin gerek havayolu ile yaptiklari
ucuslar1 gerekse de havayolu ile ortak faaliyette bulunan diger sektorlerdeki
isletmelerde yaptiklart harcamalar1 g6z Oniine alinmaktadir. Dolayisiyla
yolcu sadakat programlari ile mevcut yolcular1 elde tutmak, havayolu
isletmelerine uzun vadede rekabet {istiinliigli yaratmaktadir.
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