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OZET

Modern pazarlama anlayisinin bir geregi olarak isletmeler pazarlama
faaliyetlerine tiiketici bakis agisiyla yaklasmak durumundadirlar. Uriin iiretme
anlayisindan tiiketiciye deger katma anlayisina dogru hizla evrilmis olan pazarlama
diinyasina havayolu isletmeleri de uyum saglamak zorundadir. Havayolu yolcu
pazarinda uzun donemli karlili§1 ve pazar payini artirmay1 hedefleyen ve miisterileri
belirli bir havayolu ile seyahat etmeye yonlendiren programlar “sik ucanlar programi”
olarak adlandirilmaktadir. Sik seyahat eden yolculara ticretsiz bilet, konaklama, arag
kiralama gibi gesitli promosyon haklar1 sunan programin hedef yolcu kitlesine ve
ihtiyaclarina uygun sekilde tasarlanmasi ve uygulanmasi olduk¢a oOnemlidir.
Arastirmanin amaci Tirkiye i¢ hat ticari havayolu yolcu tasimaciligi pazarinda
uygulanan sik uganlar programimin miisteri sadakatine etkisini arastirmaktir. 2023
yilinda gevrimigi anket yoluyla gecerli 401 katilimcidan elde edilen veriler, Yapisal
Esitlik Modellemesi yoluyla analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore, stk uganlar
programu yararlarinin miisteri sadakatinde istatistiksel olarak olumlu etkisi
bulunmaktadir. Bunun yaninda havayolu isletmeleri sunduklar1 sik uganlar
programlarinin etkinligini gézden gecirmeli ve 6diilii, miisterilerin daha kolay elde

edebilecekleri ve kullanabilecekleri sekilde sunmalidirlar.
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THE EFFECT OF FREQUENT FLYER PROGRAMS ON CUSTOMER LOYALTY
IN THE COMMERCIAL AIRLINE TRANSPORTATION PASSENGER MARKET

ABSTRACT

As a requirement of the modern marketing approach, businesses have to
approach marketing activities from a consumer perspective. Airline companies must
also adapt to the marketing world, which has rapidly evolved from the concept of
producing products to the concept of adding value to the consumer. Programs that
aim to increase long-term profitability and market share in the airline passenger
market and direct customers to travel with a particular airline are called "frequent flyer
programs”. It is very important that the program, which offers frequent travelers
various promotional rights such as free tickets, accommodation and car rental, is
designed and implemented in accordance with the target passenger group and their
needs. The aim of the research is to investigate the effect of the frequent flyer program
implemented in the Turkish domestic commercial airline passenger transportation
market on customer loyalty. Data obtained from 401 valid participants in 2023 through
the online survey were analyzed through Structural Equation Modeling. According to
the analysis results, the frequent flyer program benefit has a statistically positive effect
on customer loyalty. In addition, airlines should review the effectiveness of their
frequent flyer programs and present the rewards in a way that customers can more

easily obtain and use them.

Keywords: CONSUMER BEHAVIOR, CUSTOMER LOYALTY, CUSTOMER
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GIRIsS

Ticari havayolu yolcu tagimacilifi pazarnda 1980°li yillarda Amerika’da
baslayan ve kisa siirede tiim diinyaya etki eden deregiilasyon diizenlemelerinin
ardindan havayolu tasimacilifinda kamunun tekeli sona ermeye baslamistir.
Diizenlemeler neticesinde 6zel sermayeli isletme sayisinin giderek artmasiyla birlikte
sektorde rekabet yogunlasmaya baslamistir (Uzun, 2019). Havayollar1 rekabetci
konumlarni siirdiirebilmek adina maliyet veya hizmet odakl stratejiler gelistirmekte
ve pazarin rekabet yapisina bagh olarak bu stratejilerden birisini tercih etmekte ya da
karma stratejiler uygulama yolunu segebilmektedirler (Cetiner, Giines ve Peker, 2019).
Havayollarinda olusan rekabet isletmelerin pazar paymi da dogrudan etkilemektedir.
Isletmeler pazar paymni artirmak veya korumak adina sik uganlar programi adi verilen
odiil tabanli sadakat programlarini uygulamaya baslamislardir (Tsaur vd., 2002;
McCaughey & Behrens, 2011). Sik seyahat eden yolculara yeniden ucgak bileti
alimlarinda kullanabilecekleri puan verme veya konaklama, ara¢ kiralama gibi
hizmetlerde ayricalikli fiyatlar sunma seklinde uygulamalar1 goriilen program,
yolcularin ilgili havayolu isletmesini tekrar tercih etmesine olanak tanimaktadir
(Gilbert, 1996; Klophaus, 2005).

Sik uganlar programi havayolu isletmeleri agisindan yolcu sadakati ve marka
itibarim1 saglamanin yollarindan birisi olarak goriilmektedir (Carlsson & Lofgren,
2006; Mehta vd., 2019). Baslangicta esasen sik ugan yolculara puan veya 6diil vermeyi
hedefleyen program, zamanla puan biriktirme ve harcama yollarimi gesitlendirerek
hedef yolcu segmentini genisletmistir (Gokgoz, 2021: 6). Program vasitasiyla havayolu
isletmeleri kendileri ic¢in karli olan miisterileri analiz edebilmekte ve onlarla uzun
donemli is iligkisi gelistirebilmektedir. Sik uganlar programinin etkili bir sekilde
tasarlanmasi ve uygulanmasi konusunda pazarlama departmanina onemli gorevler
diismektedir. Programdan elde edilen miisteri verileri, yolcularin seyahat tercihleri ve

ucus doluluk faktorlerini analiz etme ile isletme karliliginin artirilmasi noktalarinda
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strateji gelistirmek igin kullanilabilmektedir (Sandada & Matibiri, 2016: 49). Diger
taraftan, programin etkin uygulanabilmesi icin kisith durumdaki tutundurma
biit¢esinin verimli kullanilmasi 6nem arz etmektedir. Bu bakimdan programin puan
kazanma ve harcama yontemlerinin miisteriyi kazanma, tatmin etme ve elde tutma
konularinda ne derece etkili oldugunun analiz edilmesi gerekmektedir (Mehta vd.,
2019). Bu ¢alismanin amaa ticari havayolu tagimacili§1 yolcu pazarinda, yolcularin
iiyesi olduklar1 sik uganlar programimin hedeflenen miisteri sadakatine etkisini
arastirmaktir. Hedefleri gerceklestirmekten uzak tasarlanan ve uygulanan sik uganlar
programi havayolu isletmeleri i¢in kaynak ve zaman israfina neden olabilecegi gibi,
miisterilerin de rakiplere yonelmesine sebep olabilecektir.
1. Sik Ucanlar Programi

Havayolu isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde, tekrar satin almalarin
saglanmasi, diizenli talebin olusturulmasi ve bunlarin korunabilmesi konular: yiiksek
oneme sahiptir. Sik uganlar programlari, devamli seyahat eden miisterileri
odiillendirmek, sadakat kurabilmek ve satin alma sikligin siirdiirebilmek amaciyla
tasarlanmaktadir (Middleton & Clarke, 2001). Programin tarihi, 1980'1i yillara kadar
uzanmaktadir. Sik uganlar programinin uygulanmas: havayolu isletmeleri i¢in belirli
bir maliyete de katlanma gerektirdiginden, geleneksel havayolu isletmelerini diisiik
maliyetli havayolu isletmelerinden ayirt etmeye olanak veren is modeli olarak ortaya
cikmistir (Tomova & Ramajova, 2014). Belirli bir havayolu isletmesini tercih ederek
ticretsiz ugus ve ekstra puan kazanma seklinde ortaya c¢ikan sik uganlar programa,
sektorde ve pazarlama yonetiminde heyecan uyandirmistir. Havayolu isletmeleri bu
program vasitasiyla hem miisteri sadakatini saglamis hem de yolculara en yiiksek
fiyattan bilet satabilmenin yolunu bulmuslardir (Stephenson & Fox, 1987). Ozellikle is
amagli ucan yolcularin payi, genel veya diger amach ugan yolculara gore daha diisiik
olsa da, is amagcl ucanlar, toplam gelirin yiiksek oranini olusturabilmektedirler.
Benzer sekilde pareto optimumuna uygun olarak havayolu pazarinda da gelirlerin %

80'inin ¢ogunlukla tam ticret 6deyen veya yolculuk icin ekonomi bilet sinifinda
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seyahat etmeyi beklemeyen azinlik yolcu pazari bolimiinden elde edildigi
goriilmektedir (Belobaba, 1987: 18-20). Sik ucan yolcularin digerlerine gore ortalamada
ayda bir veya yilda 10 defadan fazla olmak {izere seyahat ettikleri ve daha fazla bilet
ticreti 6demeye razi olduklar: literatiirde yer almaktadir (Suzuki, 2000). Yolcular
programdan kazandiklar1 puan veya odiiller ile ekstra ticretsiz bilet alma, indirimli
seyahat etme, business gibi farkli ugus siniflarinda ticretsiz seyahat etme, konaklama,
arag kiralama gibi hizmetlerden ticretsiz veya indirimli olarak yararlanabilmektedirler
(Hanlon, 2007). Programin pazarda yarattig1 etki o kadar basarili olmustu ki, 1987
yilinda Amerika’da yerli tiim havayolu isletmeleri kendilerine 6zgii tasarladiklari stk
ucanlar programlarini uygulamislardir (Stephenson & Fox, 1992). Kazanilan puan
veya odiiller, gelir vergisinden de muaf olduklar i¢in oldukga cazip bulunmus ve
yolcularda bagimlilik yapici bir durum olusturmustur (Toh & Yu, 1988: 11). Programin
etkinligine yolcu agisindan bakildiginda, yolcular, seyahatleri icin havayolu isletmesi
tercihlerinde {icretsiz ugus i¢in biriktirmeleri gereken puanlari tamamlamalar1 igin
bilet fiyat:1 rakiplere gore daha yiiksek olsa dahi ayn1 havayolu isletmesini tercih etmek
durumunda kalacaklardir (Proussaloglou & Koppelman, 1999). Carlsson & Lofgren
(2006) benzer sekilde, havayolu isletmesini tercihte sik uganlar programinin
kategorisinin etkili oldugunu, daha ytiiksek kategoriye ulasan bir yolcunun farkl bir
havayolu isletmesini tercih etmesinin pek olas1 olmadigimni belirtmistir. Bu bakimdan
sik ucanlar programi, havayolu isletmelerinin rekabet giiclinii artiran stratejik arag
haline dontismektedir (Gokgoz, 2021: 7).

Toh & Yu (1988: 12)'ya gore sik uganlar programini uygulamanin temelde 3
motivasyonu vardir. Bunlardan birincisi, havayolu isletmesi i¢in marka sadakati ve
tekrar eden satin almalarin saglanmasidir. Tkinci motivasyon kaynagi ise {iriin
tarklilastirmasini saglamaktir. Biiyiik havayollari, kapsamli ugus agina sahip olmanin
avantajini diisiik maliyetli ve smirli ugus agma sahip havayolu isletmeleri tizerine

kullanarak, yolculara diisitk maliyetli havayolu isletmelerinin sunamadig1 ugus
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noktalarina iicretsiz seyahat imkani sunmaktadir. Ugiincii motivasyon faktorii ise,
program kapsaminda networke dahil edilen diger havayolu isletmelerinin yolcu
bilgilerine sahip olmaktir. Boylece yeni miisteriler icin promosyon faaliyetinde
bulunulabilecektir. Michael Kinsley’e gore, sik uganlar programini basarili kilan en
onemli sebeplerden birisi, programin sundugu ticretsiz otel konaklamasi veya ticretsiz
ucus gibi odiillerin bedelinin yolcudan tahsil edilmiyor algisinin yolcularca
benimsenmesinde yatmaktadir (Akt., Stephenson & Fox, 1992).

2. Miisteri Sadakati

Bir isletmenin basaris1 veya basarisizligini belirleyen temel faktorlerden birisi
sayilan miisteri sadakati literatiirde son 30 yildir siklikla arastirilmaktadir (Curry &
Gao, 2012). Miisteri sadakati kavramina iliskin literatiirde yer alan tanimlar, icinde
bulunulan zamana gore degisiklik gosterebilmektedir. Ornegin, Newman & Werbel
(1973)’e gore sadakat bir tiriinti veya markay: tekrar satin alma, sadece o markay
diisiinme ve marka ile ilgili bagka bilgi arastirmaya gerek duymama seklinde
tanimlanmaktadir. Bowen & Shoemaker ise sadakati, bir miisterinin aymn otele geri
donmesi ve kendini o otelin ortagiymis gibi davranmada istekli olmasi hali seklinde
ifade etmektedir (akt., Shoemaker & Lewis, 1999). Oliver (1999), miisteri sadakatini,
“durumsal etkiye ve degistirme davranismma neden olma potansiyeline sahip
pazarlama ¢abalarina ragmen, bir iiriin veya hizmeti yeniden satin alma veya yeniden
sahiplenme konusunda derin bir baglilik” olarak tanimlamistir.

Shoemaker & Lewis (1999) ve Cati & Kogoglu (2008)'na gore sadakatin
davranigsal ve duygusal olmak tizere temel iki ayrimi bulunmaktadir. Miisterinin mal
veya hizmeti ayni isletmeden tekrar satin almas1 davranigsal boyutu; miisterinin mal
veya hizmeti satin almasa dahi, firma, {irtin, hizmet veya marka hakkinda olumlu
tutum sergilemesi, olumlu konusmasi, bagkalarina tavsiye etmesi veya ilgili markay1
se¢mede bagskalarini ikna etmesi ise duygusal boyutu ifade etmektedir. Shoemaker &
Lewis (1999) ayrica, yiiksek diizeyde bagllik ve ilgili isletmenin sik ziyaret edilmesini

“premium” ustiin sadakat seklinde belirtmis ve isletmelerin ulasmas: gereken
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sadakatin de rakiplerin tekliflerine en direngli olarak belirtilen premium sadakat
oldugunu ifade etmistir. Yapilan tanimlara paralel sekilde Zeithaml vd. (1996) ve
Odabasi (2006) sadakati; miisterinin isletme ile olan iliskisini devam ettirme niyeti ve
miisterisi olma siklig1 durumlariyla agiklamiglardir. Miisteri sadakatine bu denli 6nem
ve vurgu yapilmasinin ardinda pazarin daralmasi ve artan rekabet yatmaktadir. Yeni
miisteri elde etmek igin katlanilan maddi ve beseri maliyetin ytiksekligi ile rakiplerin
pazardaki durumu gibi unsurlar isletmeleri, miisterilerini elde tutma konusunda
zorlamaktadir. Odabas: (2006)'na gore miisteri sadakatinin; miisterinin kazanilmasi,
elde tutulmasi, kaha iliski kurulmasi, fiyata duyarli olmayan miisteri iliskisinin
kurulmasi, miisteriye yogunlasma ve tavsiye edilme gibi faydalar1 vardir. Miisteri
iligkileri yonetiminin de amagladig: tizere, miisteri sadakatinden beklenen temel
taydalar1 Kotler (2000) asagidaki sekilde 6zetlemistir:

Yeni miisteri elde etmek i¢gin katlanilan maliyet, elde tutmak i¢in katlanilan

maliyetten bes kat fazladur.

[ Kaybedilen miisteri oranim1 % 5 azaltmak, isletme karliligim1 % 25 ila % 85

oraninda artirmaktadir.

[ Miisteri degerine onem vermeyen isletmeler, her yil miisterilerinin ortalama

% 10’unu kaybederler.

[ Miisterinin karlilik durumu, elde tutulan yil sayis: arttik¢a artmaya devam

eder.

Havayolu isletmeleri yolcu sadakatini; hizmet kalitesi, kurum imaji, marka
degeri, genis ve farkli ucus noktalar1 sunma, ugus tarife sikligim1 artirma, farkh
havayolu isletmeleri ile isbirligine gitme, sik ucanlar programlar1 ve miisteri
iligkilerine yapilan yatirim ile saglamaya ¢alismaktadirlar (Shaw, 2007; Dolnicar vd.,
2011; Doganis, 2002). Bu araglardan birisi olan sadakat programlari, ilk olarak 1978
yilinda deregiilasyon hareketleri neticesinde havayolu sektoriinde baglamistir.
Ucretsiz seyahat etmek fikri programin ilk yillarinda Ozellikle is amagl seyahat

7

TICARI HAVAYOLU TASIMACILIGI YOLCU PAZARINDA SIK UCANLAR PROGRAMLARININ
MUSTERI SADAKATINE ETKISi



Journal of International Banking, Economy and Management Studies Vol.:6 Issue:2 Year:2023, 1-25

edenler icin oldukg¢a motive edici ve ulasilabilir bir durumdu. Programi, havayolu
pazarinda bu denli bagarili kilan ve programin biiytimesini saglayan temel
motivasyonun da licretsiz seyahat etmek oldugu ifade edilebilir. Hatta sik ucanlar
programinin getirdigi sadakat neticesinde yeni kurulan bircok havayolu isletmesi
rekabet edemeyerek faaliyetine son vermek zorunda kalmistir (Duffy, 1998). Diger
taraftan, etkin uygulanmayan sadakat programlar1 orgiitiin pazarlama biitgesinin
bosa harcanmasina sebebiyet verirken, satin alma niyetinde olup da bilet {icretinin
yiiksek algilanmasi neticesinde promosyon tekliflerini yeterli gormeyerek havayolu
isletmesini tercih etmemeye de netice verebilmektedir (Chen & Liu, 2017).
3. Literatiir Taramasi

Yerli ve yabana literatiirde sik uganlar programinin daha ¢ok, havayolu
isletmesi tercih faktorleri, havayolu sirketlerinde hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, yolcu sadakati, pazar boliimlerinin incelenmesi ve rekabet stratejileri
konulari ile iligskilendirilerek arastirildig: goriilmektedir. Yolcu sadakati konusunun
ise hizmet kalitesi, kurum imaji, sik ucanlar programi, miisteri memnuniyeti ve fiyat
duyarliligl cercevesinde galisildig1 goriilmektedir. Literatiirde konu ile ilgili yapilan

calismalardan bir kismi Tablo 1’de yer almaktadar.

Tablo 1. Literatiir Taramasi

Yazar Calisma Konusu
Bilgisi

Stephenson & | Sik uganlar programinin is amacli seyahat eden ve sik seyahat eden Kkisiler icin
Fox (1987:11) | davrarussal sadakat bakimindan daha fazla iliskili ve etkili oldugunu, tatil amagh
veya diger amacl seyahat eden Kkisiler icin ise iliskinin daha zayif oldugunu

bulgulamustir.
Mak & Go | Sik uganlar programi yararlari1 ile yolcu sadakati arasinda giiclii bir iliski
(1995), mevcuttur.
McMullan
(2005) ve Leick
(2007)
Chin (2002) Singapur Havayollarma olan talebi belirleyen faktorleri inceledigi arastirmada,

bilet fiyatlarinin diger isletmelere nazaran uygun olmasmi en 6nemli faktor, sik
ucanlar programinin ise tercihte kii¢iik ama olumlu etkisinin oldugunu analiz
etmistir. Sik ucanlar programinin is amagh veya tatil amach gibi pazar boltimleri
arasinda farklilik ortaya koydugu da belirtilmistir.
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Gilbert & | Sik ugan programlarinin is amagh yolcular tarafindan daha fazla énemsendigi ve

Wong (2003) programin faydalar1 konusunda genel amacl yolculara gore yiiksek beklenti
igerisinde olduklarini bulgulamistir.

Atalik (2005) Havayolu isletmelerinin sundugu 6diil / stk uganlar programimin cekiciligini

belirlemeyi amacladigl calismada, programin ve sunulan Odiillerin havayolu
isletmesine olan sadakat ve karlilik tizerinde biiyiik etkiye sahip oldugunu analiz
etmistir.

Hess, Adler &
Polak (2007)

Havayolu isletmesi tercih modeli belirlemeyi konu aldig1 ¢alismada, yolcularm
kullandigr sik uganlar programlarmin ilgili havayolu firmasin tercih etmede
onemli etkilerinin oldugunu, tatil amagh seyahat edenler icin bilet ticretlerinin
yliksek olmasinin olumsuz etkisi oldugunu, buna mukabil sik uganlar programinin
ise yolcular iizerinde olumlu etkileri oldugunu analiz etmisgtir.

Park vd. (2009)

Asya’li yolcular i¢in havayolu isletmesi tercihinde bilet {icretinin diisiik olmasinin
yani sira stk uganlar programi etkinliginin de 6nemli faktorler olarak ifade etmistir.

Yang (2010)

Tayvan'da yurti¢i seyahatlerde yolculara sunulan sik uganlar programlarinn,
havayolu firmasimin tercih edilmesinde etkili oldugunu bulgulamustir.

Nyffenegger,
Malaer &
Krohmer
(2010)

Havayolu isletmelerinde sik u¢an yolcu programi baglaminda duygusal ve bilissel
faktorlerin marka performansina etkilerini test ettigi arastirmada, duygusal
faktorlerin biligsel faktorlere gore marka performansi iizerinde daha biiyiik etkiye
sahip oldugunu bulgulamistir.

Tuzovic (2010)

Sik ucganlar programinin etkinligini yolcular tarafindan yapilan cevrimici
yorumlarda inceledigi arastirmada, programla ilgili sorunlarin belirtildigi, s6zlii ve
sOzsiiz olumsuz agizdan agiza iletisimin mevcut oldugu, diisiik puanlama ve
tavsiye edilmeme gibi durumlarda, programin etkinliginin azaldig1 ve yolcularm
diisiik sadakat egiliminde olduklarmi bulgulamigtir.

Dolnicar (2011)

Davranigsal sadakatte is amaclh yolculuk eden bireylerin sik ugan programlarina
iiyelik durumlarmin firma tercihinde ayirt edici etkisi oldugunu analiz etmistir.

De Jager, Van
Zyl & Toriola
(2012)

Havayolu isletmesinin basarili olmasi ve miisteri sadakatinin saglanmasi
konusunda, sunulan hizmetlerin miisteride olumlu deneyim yaratacak sekilde
koordine edilerek uygulanmasi gerektigini ifade etmisgtir.

Lubbe, vd. | Isletmelerin havayolu firmasi tercihlerinde sik uganlar programinin ana

(2013) faktorlerden olup olmadigm konu edindigi arastirmada, 6diil programlarinmn
havayolu firmasin tercih etmede onemli faktorlerden birisi olmadigimi analiz
etmistir.

Min & Min | Havayolu  miigterilerinin, havayolu igletmelerinin  hizmet  kalitesini

(2015) degerlendirmeyi amacladigr arastirmada, giivenligin ve algilanan hizmet
kalitesinin havayolu igletmesi tercihinde oldukca énemli oldugunu, buna mukabil
sik ugan yolcu programlarinin ise en az derecede énemli oldugunu belirtmistir.

Climis (2016) Sik uganlar programinin 6grencilerin sadakati tizerinde etkisi olmadigini analiz
etmistir. Bu durum, sik uganlar programi promosyonlarmin 6grencilere yonelik
faydalar saglamamasiyla agiklanmaktadir.

Madak & | Tirk Sivil Havacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti ve sadakat iliskisini

Salepgioglu arastirmay1 konu edindigi ¢alismada, Tiirk Hava Yollar: isletmesinin sik ucanlar

(2020) programi kapsaminda uyguladigi Miles&Smiles programinin yolcularda beklenen

etkiyi yaratmadig analiz edilmistir.
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4. Metodoloji

Bu kisimda arastirmanin amaci ve onemine, arastirma yontemine, bulgular ve
bulgularin degerlendirmesine yer verilecektir.
41. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Havayolu isletmeleri yalmzca daha uygun ve fazla rota, daha uygun bilet
ticretleri veya daha fazla havayolu firmas: ile ortaklik kurmaya c¢alismakla
kalmamakta, ayn1 zamanda ucus mesafesi ddiilleri, sik ugan yolcu tiyelik programu,
cekilisler vb. dahil olmak {izere daha fazla promosyon tesviki de sunarak rekabet
stratejilerini cesitlendirmektedirler (Tsaur vd., 2002; Suzuki, 2007; Lu & Tsai, 2004;
Campbell & Ellis, 2012; Yang, 2010). Literatiirde stk uganlar programinin yolcu
sadakatini olumlu etkiledigine dair (Tomova & Ramajova, 2014; Lubbe vd., 2016; Mak
& Go, 1995; McMullan, 2005; Leick, 2007) calismalar mevcuttur. Literatiirde (Hoszman
vd., 2019; Gilbert & Wong, 2003; Dolnicar, 2011) is amagli u¢an yolcularin diger amagh
yolculara gore sik uganlar programini daha etkin bulduklari, Chin (2002)’e gore orta
ve lst diizey yOneticilerin programdan daha fazla fayda elde ettikleri, (Stephenson &
Fox, 1987; Chin, 2002; Dolnicar, 2011)’a gore tatil veya genel amagcl seyahat edenlerin
sik uganlar programi faydasini zayif gordiikleri belirtilmistir. Genel veya tatil amach
seyahat edenlerin programa ilgilerinin diisiik olmasi, ticretsiz ugus i¢in veya
harcanabilecek diizeyi elde etmek igin gerekli olan puani biriktirme konusunda yeterli
ucus sayisini gerceklestiremeyecegi algisina sahip olunmasindan kaynaklanabilir
(Sandada & Matibiri, 2016: 44). Sik uganlar programinin sadece geleneksel is modelini
takip eden havayolu isletmelerince uygulanmayip, yillar icerisinde diisiik maliyetli
havayolu isletmelerince de uygulanmasi ve yayginlasmasi, programin farkli ugus
noktalarinda ve degisik yolcu kesimlerinde uygulanmasini miimkiin kilmigtir. Her
havayolu isletmesinin uygulamaya koydugu sik uganlar programinin kullanim
kosullarinin ve puan harcama yontemlerinin kolaylig: ve gesitliliginin farkli olmasi
pazarlama stratejisinin bir geregi olmalidir (Proussaloglue & Koppelman, 1995). Diger

bir ifadeyle pazarlama yoneticileri, uyguladiklar1 programin etkinligini arastirmak,
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misterileri yiiksek gelir kazandiric1 bigimde tekrar satin almaya yonlendirebilecek
programlari tasarlamak ve uygulamakla sorumludurlar. Bu bakimdan arastirmanin
amaci, ticari havayolu tasimaciligi yolcu pazarinda, yolcularin kullandiklar1 sik
ucanlar programlarinin miisteri sadakatine etkisi olup olmadigmi arastirmaktir.
Ozellikle yerli literatiirde ticari havayolu pazarinda sik ucanlar programinimn yolcu
sadakati ile iligkisini ve etkinligini konu alan ¢ok simrh arastirma mevcuttur.
Arastirma sonuglarinin az sayida yerli calisma bulunan literatiire katkisinin yanai sira,
kisitli pazarlama ve promosyon biitgesine sahip pazarlama birimlerine yol gostermesi,
isletmelere kaynaklarim1i etkin kullanip kullanmadiklarin1 belirlemeleri veya
programda diizeltilmesi gereken alanlar1 tespit edebilmeleri konularinda fayda
saglamasi beklenmektedir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada kolayda orneklem yontemi tercih edilmis olup, veriler gevrimigi
anket yoluyla elde edilmistir. Arastirma 2023 yili Eyliil ayinda Mugla Sitki Kogman
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurulu'ndan alinan karar
dogrultusunda yiirtutilmiistiir. 2023 yilinda gergeklestirilen anket uygulamasi ile
daha onceden havayolu ile seyahat tecriibesi olan ve ilgili havayolu isletmesinin sik
ucanlar programina kayitl olan 415 bireyden veri toplanmistir. Ankette, kisisel veya
tanimlayici olmayan 4 adet demografik soru, sik ucanlar programu etkinligini ve
miisteri sadakatini 6lgen 12 onerme ile toplam 16 soru katilimcilara yoneltilmistir. Elde
edilen verilerden 14 adedi eksik veri nedeniyle kapsam dis1 birakilmis olup, 401 veri
analiz kapsamina dahil edilmistir.

Sik uganlar programi etkinligini 6l¢mek i¢in kullanilan 6 6nerme i¢in (Long vd.,
2006)nin olgeginden, miisteri sadakatini 6l¢mede kullanilan 6 6nerme igin ise (Nadiri
vd., 2008)'nin ¢alismasindan faydalanmilmistir. Tiirkge'ye terciime edilen Olgeklerin
guvenirlik, gecerlilik ve kesfedici faktor analizleri SPSS paket programiyla,
dogrulayic1 faktor analizi ile sik uganlar programinin miisteri sadakati tizerindeki
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etkisi AMOS programi araciligiyla Yapisal Esitlik Modellemesi kurularak test
edilmistir.

4.3. Arastirmanin Kavramsal Modeli ve Hipotezi

Sik Uganlar H1 Miigter1
Programi Sadakati

Y

Sekil 1. Kavramsal Model

Yabanci literatiirde sik uganlar programinin yolcu sadakatini olumlu
etkiledigine dair (Tomova & Ramajova, 2014; Lubbe vd., 2016; Mak & Go, 1995;
McMullan, 2005; Leick, 2007) ¢alismalar mevcuttur. Calismanizin amaci Tiirkiye'de i¢
hatlarda ticari havayolu yolcu tasimaciligi pazarinda faaliyet gosteren havayolu
isletmelerinin uyguladiklar: sik uganlar programlarinin miisteri sadakati tizerindeki
etkisini arastirmaktir. Bu bakimdan Sekil 1'de gosterilen kavramsal modele iliskin
olusturulan H1 hipotezi asagidaki gibidir:

H1: Sik uganlar programinin miisteri sadakati iizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir.
4.4. Arastirmanin Bulgulan
4.4.1. Demografik Ozellikler
Arastirma kapsamina dahil edilen 401 anket verisine iliskin demografik bilgiler

Tablo 2’de yer almaktadr.

Tablo 2. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine iliskin Veriler

F % F %
.. Kadin 166 414 Lise ve alt1 29 7,2
Cinsiyet N T
Erkek 235 58,6 Ogrenim Onlisans 36 9,0
Durumu Lisans 217 54,1
Lisanstistii 119 29,7
Toplam 401 100,0 Toplam 401 100,0
20'ye Kadar 10 2,5 Haftada 1'den Cok 34 8,5
21-30 118 29,4 Ayda 1'den Cok 123 30,7
31-40 150 374 Aydal 75 18,7
Yas 41-50 75 18,7 Sseﬁh,at 3 Ayda 1 9% 23,9
51-60 38 95 THBL [ T6 Ayda1 5| 12
61 ve Uzeri 10 2,5 Yilda 1 Kez 20 5,0
Yilda 1'den Az 8 2,0
Toplam 401 100,0 Toplam 401 100,0
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Arastirmaya katilan katilimcilara iliskin demografik verilerin ve havayolu ile

seyahat sikliginin yer aldig1 Tablo 2 incelendiginde;

[Katilimallarin % 41,4 tintin kadin, % 58,6’sinin erkek,

[Katilimcilarin % 7,2’sinin lise ve alti, % 9"unun on lisans, % 54,1’inin lisans ve

% 29,7’sinin ise lisansiistii egitime sahip olduklars,

CKatilimeilarin % 2,5'inin 20 yas ve altinda, % 29,4’tintin 21-30 yas araliginda,

% 37,4'tiintin 31-40, % 18,7’sinin 41-50, % 9,5'inin 51-60 ve % 2,5'inin ise 61 yas

ve uizerinde olduklari,

CKatilimcilarin % 8,5’inin haftada birden ¢ok, % 30,7’sinin ayda birden ¢ok, %

18,7’sinin ayda bir, % 23,9’unun ti¢ ayda bir, % 11,2’sinin alt1 ayda bir, % 5'inin

yilda bir kez ve % 2’sinin ise yilda birden az sayida havayolu ile seyahat

ettikleri gortilmektedir.

4.4.2. Giivenirlilik ve Faktoér Analizleri Sonuglar1

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik ve faktor analizleri Tablo 3 ve

Tablo 4’te yer almaktadir. Giivenirlik analizinde Cronbach Alpha katsayisi, gegerlilik

analizinde ise faktor analizi kullanilmigtir.

Tablo 3. Sik Ucanlar Programi Faktoriiniin Analiz Bulgulan

Faktor Ad1 | Soru ifadesi Faktor Agirliklar
SUP1 - Havayolu isletmesinin 6diil programinin ¢ekici olmas: | ,930
tercihimde etkili olmustur.

SUP2 - Havayolu isletmesinin 6diil programmin sundugu olanak ve | ,921
faydalar tercihimde etkili olmustur.
Sik SUP3 - Havayolu isletmesinin 6diil programindan kazanacagim | ,916
Ucanlar puanlar1 kolayca harcayabilecek olmam tercihimde etkili olmustur.
Programi | SUP4 - Havayolu isletmesinin 6diil programi, seyahat maliyetlerimi | ,833
(SUP) azaltmada faydali olmustur.
SUP5 - Havayolu isletmesinin 6diil programina kayit olunmas: bende | ,799
prestij hissi uyandirmigtir.
SUP6 - Diger havayolu isletmelerinin 6diil programlarindan farklhi | ,802
olanaklar sunan havayolu igletmesi tercihimde etkili olmustur.
Toplam Varyansi A¢iklama Oram1 % 79,364
Kaiser Meyer Olkin Olcek Gegerliligi ,874
Barlett Kiiresellik Testi Ki Kare 2656,210
Sd 15
P Degeri 0,000
Giivenirlik Katsayis1 ,947

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Oblimin with Kaiser Normalization
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Tablo 3’te verilen sik uganlar programi 6lgegi bulgular: incelendiginde, 6lgegin
Cronbach’s Alpha degerinin 0,947, KMO degerinin ise 0,874 oldugu goriilmektedir.
Olgege iliskin degerlere gore 0,05 dnem diizeyinde, veri setinin analize uygun oldugu
ve Olgegin gecerlilik diizeyinin yiiksek oldugu analiz edilmistir (Cokluk, Sekercioglu,
& Biiytikoztiirk, 2012:207).

Tablo 4. Miisteri Sadakati Faktoriiniin Analiz Bulgular

Faktor Soru ifadesi Faktor

Ad1 Agirliklan
SDK1 - Tercih ettigim havayolu firmas: ile sonraki yillarda da ugus | 0,705
gergeklestirecegim.
SDK2 - Tercih ettigim havayolu firmasini sonraki uguslarimda ilk sirada | 0,861

. | distinecegim.

Mu§ter1. SDK3 - Kendimi, tercih ettigim havayolu firmasinin diizenli miisterisi | 0,862

Sadakati olarak diigliniiyorum.

(SDK)

SDK4 - Tercih ettigim havayolu firmasina kendimi sadik hissediyorum. 0,831

SDK5 - Tercih ettigim havayolu firmasiyla seyahat etmek icin diger | ---*
igletmelerin iicretlerinden daha fazla 6deyebilirim.

SDK®6 — Tercih ettigim havayolu firmasini diger insanlara dneririm. 0,719
Toplam Varyansi Ac¢iklama Oran1 % 70,717
Kaiser Meyer Olkin Olcek Gegerliligi 0,864
Barlett Kiiresellik Testi Ki Kare 1179,876
Sd 10
P Degeri 0,000
Giivenirlik Katsayis1 ,894

*SDK5 numarali en diisitk faktor yiikiinii gosterdiginden ifade yapisal esitlik
modelinin uygulanabilmesi i¢in gikarild.

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotation Method: Oblimin with Kaiser Normalization

Tablo 4’te verilen miisteri sadakati Olgegi bulgular1 incelendiginde, olgegin
Cronbach’s Alpha degerinin 0,894, KMO degerinin ise 0,864 oldugu goriilmektedir.
Olgege iliskin degerlere gore 0,05 dnem diizeyinde, veri setinin analize uygun oldugu

ve Olgegin gegerlilik diizeyinin yiiksek oldugu analiz edilmistir.

Tablo 5. Normal Dagilim Testi Verileri

Faktorler Istatistik
Degerleri
Sik Uganlar Programi Carpiklik - 479
Basiklik -,560
Miisteri Sadakati Carpiklik -419
Basiklik -,244
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Tablo 5'te 6lgege iliskin normal dagilim test sonuglar1 yer almaktadir. Sosyal
bilim arastirmalarinda verilerin normal dagilim testinde ¢ogunlukla basiklik ve
carpiklik degerlerine bakilmaktadir (Giirbiiz & $Sahin, 2018:214). Basiklik ve garpiklik
degerlerinin - 2.0 ve +2.0 arasinda olmas1 verilerin normal dagilim gosterdigini ifade
etmektedir (Gravetter vd., 2020:170). Tablo 5'te yer alan faktorlerin carpiklik ve
basiklik degerlerine bakildiginda verilerin normal dagilim gosterdigi sdylenebilir.
Bununla birlikte merkezi limit teoremine gore veri sayisinin N>30 oldugu durumda
verilerin normal dagilima uygun oldugu kabul edilmektedir.

4.4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Amos programi kullanilarak gerceklestirilen dogrulayici faktor analizi,
yakinsak ve 1raksak gecerliligi testi sonuglari incelendiginde MUSTERI SADAKATI
(SDK) faktorii AVE degerinin AVE >0,50 kosulunu saglamadig goriilmiistiir. Model
biitiinliigli, uyumu ve yapi gegerliligi agisindan en iyi sonuglari elde edebilmek adina
en diisiik yiike sahip SDKS5 ifadesi analiz disinda birakilmistir (Hair vd., 2014:622).
Analiz dis1 birakilan ifadeden sonra biitiinlesik dogrulayici faktor analizi tekrardan

uygulanmis olup, sonuglar Sekil 2’de yer almaktadir.

A2
1
38
M -SDK1
@—] 1,00 “
SuP2 | 33 1,00 1 30
,26 p2 150 SDK2 @
1 . 1,47 37 1 1
O—o{ 573 [y 2 e &
“ > D < “
.
(e SUPs & €10
81 A . 56
© SUPS B
44 73 ,
(e6) SUPS
CMIN=198,888 DF=42 CMIN/DF=4,735 p=,000 RMSEA=,097 GFI=918 AGFI=871 CFI=960
TLI=948 IFI=961 NFI=950 RFl=2935

Sekil 2. Dogrulayici Faktor Analizi
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Uyum iyiligi indislerini gosterir veriler Tablo 6’da, yakinsak ve 1iraksak
gecerliligi test sonuglar1 ise Tablo 7'de yer almaktadir. Tablo 7 incelendiginde tiim
taktorlerin AVE> 0,50, CR > 0,70, CR > AVE ve Giivenirlik > AVE (yakinsak gecerliligi)
ve MSV < AVE, ASV < AVE, Karekok AVE > faktorler aras1 korelasyonlar kosullari ile
tim faktorlerin Karekok AVE < Giivenirlik (iraksak gegerliligi) kosullarini sagladig:

belirlenmisgtir.

Tablo 6. Dogrulayici Faktér Analizi Uyum lyiligi indeks Degerleri

Referans Degerleri (Yashioglu Arastirma Modeli
(2017: 77) Degerleri
Orneklem Biiyiikligii N >250 401
Gozlemlenebilir  Degisken | gds>30 401/11= 36,45
Sayis1
CMIN (x2) 198,888
p Anlaml p degeri | 0,000
df 42
CMIN / df X2 /df<5 4,735
GFI >0,90 ,918
CFI >0,90 ,960
TLI > 0,80 ,948
RMSEA <0,07 ,097*
*Tabachnick ve Fidell'e (2001) gore RMSEA'min 0,10'dan kiigiik olmasi zayif uyumu
gostermektedir.

Arastirma modelinde gegerli 401 adet verinin oldugu ve 11 adet madde oldugu
goz ontinde bulunduruldugunda, elde edilen degerlerin Tablo 6’da yer alan referans

degerlerle iyi ve kabul edilebilir uyum gosterdigi gortilmektedir.

Faktorler Arasi Korelasyonlar ve MSV - ASV Degerleri
Faktdrler arasi Yakinsak }
Faktérler korelasyonlar Gegerliligi Giivenirlik Iraksak Gegerliligi
SUP SDK
1 2 AVE CR MSV | ASV |Karekék
SUP 1 {0,799) 0,638 0,897 i 0,947 0,203 0,203 0,799
SDK 2 0,451 (0,856) | 0733 | 0942 [ 0,894 0,203 | 0,203 0,856

Tablo 7. Yakinsak ve Iraksak Gegerliligi Test Sonuglar1

Tablo 7’deki sonuglara gore yakinsak ve 1raksak gecerlilik kosullarinin
saglandig1 kabul edilerek, dogrulayici faktor analizinin Tablo 6’da verilen uyum iyiligi

indeks degerleri incelenmis ve iyilik indeks degerlerinin kabul edilebilir referans
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arali1 icinde oldugu goriilmektedir. Indeks degerlerine gore analiz edilecek modelin

gecerliliginin dogrulandig ifade edilebilir.

4.4.4. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Analizi

Dogrulanan faktorler arasinda arastirmanin modeline uygun olarak iligkiler

tanimlanarak olusturulan model test edilmistir. Test edilen model Sekil 3’'te, uyum

indis degerlerini gosterir degerler Tablo 8'de ve 6l¢tim analiz sonuglar1 Tablo 9'da yer

almaktadir.

CMIN=198,888 DF=42 CMIN/DF=4,736 p=,000 RMSEA=097 GFI=918 AGFI=_871

TLI=948 IFI=961 NFI=950 RFI=935

Sekil 3. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Degerleri

Tablo 8. YEM Olgiim Modeli Analizi Uyum lyiligi indeks

Referans Degerleri (Yaslhioglu Arastirma Modeli
(2017: 77) Degerleri
Orneklem Biiyiikliigii N >250 401
Gozlemlenebilir  Degisken | gds>30 401/11= 36,45
Sayis1
CMIN (x2) 198,888
p Anlamli p degeri | 0,000
df 42
CMIN / df x2/df<5 4,735
GFI >0,90 918
CFI >0,90 ,960
TLI >0,80 ,948
RMSEA <0,07 ,097%

gostermektedir.

*Tabachnick ve Fidell'e (2001) gore RMSEA'min 0,10’dan kiigiik olmast zayif uyumu

Tablo 8 verilerine bakildiginda, uyum iyiligi indeks degerlerinin tiimiiniin

kabul edilebilir referans araliginda yer aldig1 goriilmektedir. Uyum indis degerleri,
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modelin 6rneklem verisi ile iyi derecede tutarli oldugunu ve iyi uyum gosterdigini

ifade etmektedir.

Tablo 9. Ol¢iim Modeli Analiz Sonuglar

Regresyon | Standartlastirilmis
Katsayilar Regresyon
B Katsayilar
Beta S.E. CR. P R?
k
Miisteri St
. Ucanlar
Sadakati <--- 0,226 0,451 ,027 8,421 0,000 0,203
(SDK) Programi
(SUP)

Tablo 9'da verilen Ol¢iim modeli analiz sonuglarina bakildiginda modeli
olusturan iligkilerin %5 anlamlilik derecesinde (C.R. > £1,96 p< 0,05) anlaml1 oldugu
goriilmektedir. Test sonuglarina gore H1 hipotezi (C.R. > £1,96 p < 0,05) kabul
edilmistir. Buna gore sik u¢anlar programinin (SUP) miisteri sadakati (SDK) tizerinde
anlamli ve olumlu etkisi bulunmaktadir. Stk uganlar programi etkinligindeki bir
birimlik artisin miisteri sadakatini 0,226 birim olumlu etkiledigi analiz edilmistir.
SONUC ve ONERILER

Serbestlesme hareketleri sonrasinda kamu sermayeli havayollarinin yani sira
ozel sermayeli havayolu isletmelerinin de hizmet vermesiyle, ticari havayolu yolcu
tasimaciligi pazarinda ugus aglar1 genislemeye, havayollar1 arasinda isbirlikleri
artmaya, yeni bolgesel ve lokal havalimanlari hizmet vermeye baslamistir. Bu
gelismeler, havayolu ile seyahat eden yolcu trafiginde, turizm hacimlerinde ve is
amach seyahat talebinde artisa imkan tanumugtir. Havayolu yolcu pazarinda arz ve
talep yonlii biiylime kaydedilirken, havayolu isletmeleri arasinda da rekabet
yogunlasmaya baslamistir. Havayolu isletmeleri rekabetten siyrilabilmek ve rakipleri
alt edebilmek admna farkli pazarlama stratejileri gelistirmek veya var olan stratejileri
rakiplere gore daha dogru ve etkin uygulamak durumundadirlar.

Giintimiiz pazarlama ortaminda miisteri odakli olmak, pazarlama faaliyetlerine
isletme bakis agis1 yerine, tiiketici yonlii yaklasabilmek gereklidir. Uriin iiretme

anlayisindan tiiketiciye deger katma anlayisina dogru hizla evrilen pazarlama
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diinyasina havayolu isletmeleri de uyum saglamak zorundadir. Tiiketiciye deger
saglayan, onlarla uzun vadeli iligkiler gelistiren isletmeler, karliliklarini artirmakla
birlikte pazar paymi korumus ve rakiplere karsi ciddi avantaj elde etmis olurlar.
Havayolu pazarinda yolcuyu tiiketici roliinden miisteri olmaya dontistiiren, uzun
vadeli ve karl iligskiler kurmaya olanak taniyan uygulama, sik uganlar programi
olarak adlandirilmaktadir. 1980’li yillardan beri tiim diinyada hizla yayginlasan
program, sik seyahat eden yolculari iicretsiz bilet hakki, ticretsiz konaklama veya arag
kiralama gibi farkli promosyon imkanlariyla giidiilemekte ve yolculara 6diil hakk:
kazanana kadar ayni havayolu ile seyahat edilmesinin faydali olacagi mesajini
vermektedir. Isletme tarafindan bakildiginda ise sadakat saglamay1 hedefleyen sik
ucanlar programinin sinirli bir pazarlama biitgesi ile yiiriitiildiigli géz oniine alinirsa,
programin, isletmeye gelir kazandiric1 ve sadakat hedefini saglayacak bicimde, 6diil
kazanma ve harcama sekillerinin hedef yolcu kitlesine uygun sekilde tasarlanmasi ve
uygulanmas: gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Nitekim, yanlis tasarlanan programlar
nedeniyle piyasaya yeni giren havayolu isletmeleri rekabet edemeyerek faaliyetlerini
sonlandirmiglardir. Bu bakimdan arastirmanin amaci ticari havayolu tasimacilig
yolcu pazarinda yolcularin kullandiklar1 sik uganlar programlarmin miisteri
sadakatine etkisini arastirmaktir. Yerli literatiirde sik uganlar programinin miisteri
sadakatine etkisini konu alan aragtirmalarin sayisinin yetersiz olmasi, aragtirmanin
gerekliligini ortaya koymaktadir.

Tiirkiye i¢ hat havayolu yolcu pazarinda ¢evrimici anket yoluyla 401 yolcudan
elde edilen veriler, yapisal esitlik modellemesi yoluyla AMOS programi araciligiyla
analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore test edilen H1 hipotezi kabul edilmistir.
Buna gore sik uganlar programi, miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir.
Arastirma sonuglar literatiirde (Tomova & Ramajova, 2014; Lubbe vd., 2016; Mak &
Go, 1995; McMullan, 2005; Leick, 2007) ¢alismalar1 ile uyumluluk gostermektedir.

Havayolu isletmeleri sik uganlar programina yaptiklar: 1 birimlik artis karsiliginda,
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miisteri sadakatinde 0,226 birimlik artis elde edeceklerdir. Arastirma sonuglarimiz,
Madak & Salepcioglu'nun (2020) arastirma sonuglari ile uyum gostermektedir. Tiirk
havacilik sektoriinde havayolu isletmeleri sik ucanlar programinin etkinligini artirict
planlamalar yapmalidir. Bu bakimdan program tasariminda, nihai 6diilti kazanmak
icin yolcularin ne kadar ¢aba sarf etmesi ve ne kadar maliyete katlanmas1 gerektigi
hususlarina bakilmasi ve program planlamasinda yolcularin seyahat amaclarina gore
uygulama yapilmasina dikkat edilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde yolcular, hedefe
ulasamayacaklaria inandiklar: stk uganlar programini kullanmayacak ve alternatif
havayolu isletmelerini tercih edebileceklerdir.

KAYNAKCA

Atalik, O. (2005). Impact of The Reward Program Elements on Airlines
Customers: Case of Turkish Airlines. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 4(14), 17-33.

Belobaba, P. (1987). Air Travel Demand and Airline Seat Inventory Management
(Doctoral dissertation, Massachusetts Institute of Technology).

Campbell, B. & Ellis, D. V. (2012). The Importance Of Choice Attributes and The
Positions of the Airlines Within The South African Domestic Passenger Airline
Industry as Perceived By Passengers At Durban International Airport. Southern
African Business Review, 16(2), 97-119.

Carlsson, F., & Lofgren, A. (2006). Airline choice, switching costs and frequent
flyer programmes. Applied Economics, 38(13), 1469-1475.

Chen, C. M., & Liu, H. M. (2017). Exploring the impact of airlines service quality
on customer loyalty: Evidence from Taiwan. International Journal of Business and
Management, 12(5), 36-50.

Chin, A. T. (2002). Impact of frequent flyer programs on the demand for air
travel. Journal of Air Transportation, 7(2), 53-86.

Climis, R. (2016). Factors Affecting Customer Retention In The Airline Industry.

Journal of Management and Business Administration, 24(4), 49-69.

20

Uluslararast Bankacilik, Ekonomi ve Yonetim Aragtirmalar Dergisi Cilt:6 Sayt:2 Y11:2023, 1-25



Ali YILDIZ

Curry, N., & Gao, Y. (2012). Low-cost airlines—A new customer relationship?
An analysis of service quality, service satisfaction, and customer loyalty in a low-cost
setting. Services Marketing Quarterly, 33(2), 104-118.

Cati, K. & Kogoglu, C. M. (2008). Miisteri Sadakati [le Miisteri Tatmini
Arasindaki Tligkiyi Belirlemeye Yonelik Bir Aragtirma. Selcuk University Social
Sciences Institute Journal, 19.

Cetiner, E. M., Giines, M. F., & Peker, A. E. (2019). Havayolu Sirketlerinde Yan
Gelir: Havayolu Yoneticilerinin ve Yolcu Tercihlerinin Karsilastirilmasi. Ekonomi
Isletme ve Maliye Arastirmalar:1 Dergisi, 1(2), 135-155.

Cokluk, O., Sekercioglu, G. & Biiyiikoztiirk, S. (2012). Sosyal Bilimler I¢in Cok
Degiskenli Istatistik: SPSS ve LISREL uygulamalari. Pegem Akademi: Ankara.

De Jager, J. W., Van Zyl, D., & Toriola, A. L. (2012). Airline service quality in
South Africa and Italy. Journal of Air Transport Management, 25, 19-21.

Doganis, R. (2002). Flying Off The Course (Third Edition.). London ve New
York: Routledge.

Dolnicar, S., Grabler, K., Griin, B. & Kulnig, A. (2011). Key Drivers Of Airline
Loyalty. Tourism Management, 32(5), 1020-1026. doi:10.1016/j.tourman. 2010.08.014

Dulfty, D. L. (1998). Customer loyalty strategies. Journal of consumer marketing,
15(5), 435-448.

Gilbert, D. C. (1996). Relationship Marketing and Airline Loyalty Schemes.
Tourism Management, 17(8), 575-582.

Gilbert, D. & Wong, R. K. C. (2003). Passenger Expectations And Airline
Services: A Hong Kong Based Study. Tourism Management, 24(5), 519-532.
doi:10.1016/50261-5177(03)00002-5

Gokgoz, H. (2021). Rekabet Stratejileri Kapsaminda Havayolu Isletmelerinin
Uyguladiklar1 Yolcu Sadakat Programlarinin incelenmesi . Kalite ve Strateji Yonetimi
Dergisi, 1 (1), 1-20.

21

TICARI HAVAYOLU TASIMACILIGI YOLCU PAZARINDA SIK UCANLAR PROGRAMLARININ
MUSTERI SADAKATINE ETKISi



Journal of International Banking, Economy and Management Studies Vol.:6 Issue:2 Year:2023, 1-25

Gravetter, F. J., Wallnau, L. B. & Forzano, L.-A. B. (2020). Essentials of Statistics
for the Behavioral Sciences. Cengage Learning.

Girbiiz, S. (2019). AMOS ile Yapisal Esitlik Modellemesi. Seckin Yayincilik:
Ankara

Hair, J. F., Black, W. C. & Babin, B. J. (2014). Multivariate Data Analysis (7th Ed.).
Pearson Education: Harlow, UK.

Hanlon, P. (2007). Global Airlines (3. Edition.). Oxford: Elsevier Ltd.

Hess, S., Adler, T., & Polak, J. W. (2007). Modelling airport and airline choice
behaviour with the use of stated preference survey data. Transportation Research Part
E: Logistics and Transportation Review, 43(3), 221-233.

Hoszman, A., Marciszewska, E., & Zagrajek, P. (2019).Frequent Flyer Programs
— Overview of Existing Models. Transport and Communications, 1, 26-29.

Klophaus, R. (2005). Frequent Flyer Programs for European Low-cost Airlines:
Prospects, Risks and Implementation Guidelines. Journal of Air Transport
Management, 11(5), 348-353.

Kotler, P. (2000). Pazarlama Yonetimi. (N. Muallimoglu, Cev.) Beta Yaym No;
1035. Isletme-Ekonomi Dizisi; 112. Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim.

Leick, R. (2007). Building Airline Passenger Loyalty Through An Understanding
of Customer Value: A Relationship Segmentation of Airline Passengers.

Long, M. M., McMellon, C., Clark, S. D., & Schiffman, L. G. (2006). Building
Relationships with Business and Leisure Flyers, Services Marketing Quarterly, 28:1, 1-
17, DOI: 10.1300/J396v28n01_01

Lu, J.-L. & Tsai, L.-N. (2004). Modeling The Effect Of Enlarged Seating Room On
Passenger Preferences Of Domestic Airlines In Taiwan. Journal of Air Transportation,
9(2), 83-97.

Lubbe, B., Douglas, A., & Mclachlan, P. (2016). Airline Loyalty of Frequent
Flyers: a Survey of Members and Non-Members of Loyalty Programmes. African

Journal of Hospitality, Tourism and Leisure, 5(1), 1-14.
22

Uluslararast Bankacilik, Ekonomi ve Yonetim Aragtirmalar Dergisi Cilt:6 Sayt:2 Y11:2023, 1-25



Ali YILDIZ

Lubbe, B., Douglas, A., Wieme, L., & Fabris-Rotelli, I. (2013). Frequent-flier
programs as a determinant in the selection of preferred airlines by corporations.
Transportation Journal, 52(3), 344-364.

Madak, S. S., & Salepcioglu, M. A. (2020). Tiirk Sivil Havacilik Sektoriinde Yolcu
Memnuniyeti ve Sadakat Iliskisi: Tiirk Havayollar1 Ornek Calismas. Istanbul Ticaret
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 19(37), 569-592.

Mak, B. & Go, F. (1995). Matching Global Competition: Cooperation Among
Asian Airlines. Tourism Management, 16(1), 61-65.

McCaughey, N. C., & Behrens, C. (2011). Paying for Status?: The Effect of
Frequent Flier Program Member Status on Air Fare Choice. Monash Univ.,,
Department of Economics. Issn 1441-5429 Discussion paper 04/11.

McMullan, R. (2005). A Multiple-Item Scale For Measuring Customer Loyalty
Development. Journal of Services Marketing, 19(7), 470-481.

Mehta, R., Rice, S., Deaton, J., & Winter, S. R. (2019). Creating a prediction model
of passenger preference between low cost and legacy airlines. Transportation Research
Interdisciplinary Perspectives, 3, 100075.

Middleton, V. T. C. & Clarke, J. (2001). Marketing In Travel and Tourism (3rd
ed.). Oxford; Boston: Butterworth-Heinemann.

Min, H., & Min, H. (2015). Benchmarking the service quality of airlines in the
United States: An exploratory analysis. Benchmarking: an International journal, 22(5),
734-751.

Nadiri, H., Hussain, K., Ekiz, E. H., & Erdogan, S. (2008). An investigation on
the factors influencing passengers' loyalty in the north cyprus national airline. TQM
Journal, 20(3), 265-280. doi:https://doi.org/10.1108/17542730810867272

Newman, J. W. & Richard A. W. (1973). "Multivariate Analysis of Brand Loyalty

for Major Household Appliances," Journal of Marketing Research, 10.

23

TICARI HAVAYOLU TASIMACILIGI YOLCU PAZARINDA SIK UCANLAR PROGRAMLARININ
MUSTERI SADAKATINE ETKISi



Journal of International Banking, Economy and Management Studies Vol.:6 Issue:2 Year:2023, 1-25

Nyffenegger, B., Malaer, L., & Krohmer, H. (2010). Performance implications of
emotional versus cognitive brand relationship quality: An empirical study of frequent
fliers in the Airline industry. Marketing Theory and Applications, 65.

Odabasi, Y. (2006). Perakendecilikte Miisteri Iliskileri ve Yonetimi (1. Basku.).
Eskisehir: Anadolu Universitesi Acgikogretim Fakiiltesi Yayinlar.

Oliver, R.L. (1999), “Whence consumer loyalty?”, Journal of Marketing, Vol. 63,
pp. 33-44

Park, J.-W., Robertson, R. & Wu, C.-L. (2009). Differences In Air Passengers’
Buying Behaviour: Findings From Korean And Australian International Passengers.
Transportation Planning and Technology, 32(5), 441-460

Proussaloglou, K., & Koppelman, F. S. (1999). The choice of air carrier, flight,
and fare class. Journal of Air Transport Management, 5(4), 193-201.

Sandada, M., & Matibiri, B. (2016). An investigation into the impact of service
quality, frequent flier programs and safety perception on satisfaction and customer
loyalty in the airline industry in Southern Africa. South East European Journal of
Economics and Business,11(1), 41.

Shaw, S. (2007). Airline Marketing And Management (6. Edition.). Aldershot
(England); Burlington (Vermont): Ashgate.

Shoemaker, S., & Lewis, R. C. (1999). Customer loyalty: the future of hospitality
marketing. International journal of hospitality management, 18(4), 345-370.

Stephenson, F. ., & Fox, R.]. (1987). Corporate Attitudes Toward Frequent-Flier
Programs. Transportation Journal 27(1), 10-22. http://www jstor.org/stable/20712935.

Stephenson, F. J., & Fox, R. J. (1992). Corporate Strategies for Frequent-Flier
Programs. Transportation Journal, 32(1), 38-50. http://www jstor.org/stable/20713146

Suzuki, Y. (2000). The Relationship Between On-Time Performance and Airline
Market Share: A New Approach. Transportation Research Part E: Logistics and
Transportation Review, 36(2), 139-154.

24

Uluslararast Bankacilik, Ekonomi ve Yonetim Aragtirmalar Dergisi Cilt:6 Sayt:2 Y11:2023, 1-25



Ali YILDIZ

Tabachnick, B.G., & Fidell, L.S. (2001). Using multivariate statistics. New York:
Allyn & Bacon Inc.

Toh, R. S., & Hu, M. Y. (1988). Frequent-Flier Programs: Passenger Attributes
and Attitudes. Transportation Journal, 28(2), 11-22.

Tomova, A. & Ramajova, L. (2014). Frequent Flyer Programs and Low-Cost
Airlines: Ongoing Hybridization?. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 110,
p.787-795.

Tsaur, S. H., Chang, T. Y., & Yen, C. H. (2002). The evaluation of airline service
quality by fuzzy MCDM. Tourism management, 23(2), 107-115.

Tuzovic, S. (2010). Frequent (flier) frustration and the dark side of word-of-web:
exploring online dysfunctional behavior in online feedback forums. Journal of Services
Marketing, 24(6).

Uzun, A. M. (2019). Deregiilasyon ve Ekonomik Etkileri: ABD ve Tiirkiye
Havayolu Tagimacili§i Deneyimi Uzerine Bir Inceleme. Kafkas Universitesi Tktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 10(19), 474-489.

Yang, C. W. (2010). Integrating Fuzzy Integral With Multinominal Logit Model
To Evaluate The Effects Of Service Quality On Traveling Airline Choice. Information
Technology Journal, 9(7), 1449-1457.

Yashoglu, M. M. (2017). Sosyal Bilimlerde Faktor Analizi ve Gegerlilik: Kesfedici
ve Dogrulayici Faktér Analizlerinin Kullanilmasi. Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi Dergisi. 46 (Ozel Say1). 74-85.

Zeithaml, V. A., Berry, L. L. & Parasuraman, A. (1996). The Behavioral

Consequences of Service Quality. the Journal of Marketing, 31-46.

25

TICARI HAVAYOLU TASIMACILIGI YOLCU PAZARINDA SIK UCANLAR PROGRAMLARININ
MUSTERI SADAKATINE ETKISi



