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OZET

Ginimiizde dijitallesmenin 6nemi gittikce artmakta ve giinlik yasamin bir parcast haline gelmektedir. Cesitli
kurum ve kuruluslar da djjitallesmeyi giindemlerine almus, bu teknolojileri iletisim ve misteri iliskileri kurmak, alinan
hizmetten memnun bir miisteri veri tabani olusturmak adina etkili bir bigimde kullanmaya baslamislardir. Tsletmeler dijital
teknolojilerin etkili ve kurumsal bir bicimde kullanildig1 takdirde rekabet tstiinliigi kazanacaklarinin farkindadirlar. Dijital
teknolojiler genel olarak teknoloji yogun olan havacilik sektériine de hizli bir bicimde giris yapmus, gittikce buyiiyen ve
genisleyen bu pazarda hedef kitleye farkls ayricaliklar ve hizmetler sunulma imkani saglamustir. Havacilik sirketleri bu dijital
teknolojileri kullanarak miisteri memnuniyet ve giivenini kazanma gayretindeditler. Calismanin konusu dijital teknolojilerin
havacilik sirketleri tarafindan bir pazatlama araci olarak Tirkiye ve diinya genelinde sunulmasidir. Calismanin amact ise
cesitli ulusal ve uluslararast havayollarinin internet, e-mail, sosyal medya, mobil uygulamalar, arama motoru optimizasyonu,
etkileyici pazarlamast ve oyunlastirma teknigi gibi dijital pazarlama stratejilerinin incelenmesi ve bu dijital pazarlama
stratejilerinin nasil uygulandiginin analiz edilmesidir. Dijital pazarlama kiiresel lcekte fazlasiyla ragbet gbren ve yaygin
olarak kullanilan bir pazarlama stratejisidir, kiiresellesmenin hizlanmasinda biiyiik katkist olan havacilik sektériinde de etkin
bir bicimde kullantlmaktadir. Calismada havacilik sekt6rinin Turkiye ve diinyadaki dijital pazarlama 6rnekleri tarama
yontemi ile analiz edilmeye caligtimistir. Arastirma bulgulari degisen ihtiyaclar ve hayat standartlart neticesinde miisteri
talebinin de buna bagl olarak degismesiyle, havayolu sirketlerinin dijital pazarlama stratejilerini farklt bir bicimde
sekillendirdiklerini gostermektedir. Farklt stratejiler uygulanirken dikkat edilmelidir ki dijital pazatlama stratejileri ancak
uygun bir bicimde ve dogru kitleye dogru sekilde hitap edildiginde fayda saglayabilir.
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ABSTRACT

Nowadays, the importance of digitalization is increasing and becoming a part of daily life. Various institutions
and organizations have also put digitalization on their agenda, also they have started to use these technologies effectively
to establish customer communication and relations to create customer database whom satisfied with service that they have
received. Organizations appreciate digital technologies will gain competitive advantage if it used effectively and in a
corporate manner. Digital technologies have also rapidly entered the aviation industry, which is already technology
intensive, and have provided to the target audience with opportunity to offer different privileges and services in this growing
and expanding market. Aviation companies strive to gain customer satisfaction and trust with using these digital
technologies. Research question is establishment of digital technologies as a digital marketing tool in Turkey and throughout
to the world. The aim of the study is to examine the digital marketing strategies of various national and international aitlines
such as internet, e-mail, social media, and mobile applications and to analyse how these digital marketing strategies are
implemented. Digital marketing is in great demand and widely used marketing strategy on a global scale, it is also used
effectively in the aviation industry, which has great a great contribution to the acceleration of globalization. In this study,
the best examples of digital marketing strategies from Turkey and the wotld have been analysed. Research findings show
that airline companies creatively shape their digital marketing strategies as customer demand changes as a result of changing
needs and living standards. While applying different strategies, it should be noted that digital marketing strategies only
benefit when applied appropriately and addressed to the right audience.
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1. GIRIS

Gelismis teknolojilerin her alanda yaygin olarak kullanilmaya baslanmast ve sosyal hayatin icine
tamamiyla yerlesmesiyle birlikle ¢esitli alanlarda degisimler ve yenilikler ortaya ¢tkmaya baslamustir.
Pazarlama da bu degisimden 6nemli 6l¢tide etkilenen alanlardan biridir. Daha 6nceden kullanilan
alistlagelmis yontemler, teknolojinin yarattigt ivmeyle birlikte degismeye baslamistir. Gegmiste
kullandigimiz hem kurumsal hem de kisisel anlamda kaliplasmis bazt gindelik isler, olaylar, yontemler
ve bunlart algilayis bicimimiz teknolojinin ve internetin birlikte getirdigi degisime ayak uydurmak
zorunda kalmistir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte 6nceleri pek farkina varilmayan
ve Onemi anlagilmayan sosyal medya ve dijital platformlarin hayatin merkezi haline gelmesiyle
pazarlamanin da 6ncelik verdigi ve yakindan takip etmek zorunda oldugu bir konu haline gelmistir.
Yapilan bu yenilikler hedef kitlenin titketim yollarint ve bigimlerini, artan elektronik ticaret ve rekabeti,
sosyal medya ve iletisim teknolojileri araciligtyla pazarlama stratejileri gelistirmek isteyen kurumlar:
etkilemektedir ve kiiresellesmeyi, ayrica internete olan erisimi kolaylastirmaktadir. Dijitallesmeye dogru
yonelme, gelistirilen stratejiler ve bununla alakali alinacak hizli kararlar kaginilmazdir.

Calismanin ilk bolimiinde oncelikle dijital pazarlamanin ne oldugu, nasil kullanildigi, hangi
amaclara yonelik kullanildigi ve kazamimlari agiklanacaktir. Ikinci bolimde, dijital pazarlamanin
havayolu endustrisi ile olan iligkisini, son olarak t¢tinct béliimde ise ¢esitli havayollarinda kullanilan
dijital pazarlama uygulamalar1 incelenecektir. Havayolu sirketlerinin dijital pazarlama stratejilerine nasil
yatirim yaptiklarini, giincel durumu nasil takip ettiklerini ve artan rekabeti yakalayabilmek icin
musterilere en yeni Griinii sunmanin en hizli yolunun sirketler icin ne oldugunu belirlemektir.

Calismada Southwest, Delta Airlines, Virgin Atlantic, Ttrk Hava Yollar1 ve Pegasus olmak
tizere bes havayolu sirketinin dijital pazarlama uygulamalari degerlendirilmistir. Tirkiye ve uluslararasi
alandaki dijital pazarlama uygulamalari incelenmistir. Havayolu sirketleri gittikce gliclenen ve gelisen
dijital pazara ayak uydurmak icin dijital pazarlama stratejilerine adapte olmay1 denemektedir, bu yiizden
butin havayolu sirketleri gesitli dijital kampanyalar ve pazarlama araclar gelistirmektedirler. Bu
baglamda sirketler biiyiiyen bu sektorde ayakta kalabilmek i¢in en iyi diizeyde ve en uygun seviyede

dijital pazarlama stratejisine sahip olmalidur.
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2. YONTEM

Teknolojik gelismeler artan rekabet karsisinda firmalari dijital pazarlama stratejileri gelistirmeye
itmistir. Bu ¢alismanin amaci ulusal ve uluslararasi diizeyde bazt havayollarinin web sitesi pazarlamast,
mobil uygulama, sosyal medya pazarlamasi, e-mail pazarlamasi, arama motoru optimizasyonu, etkileyici
pazarlamast ve oyunlastirma teknigi gibi dijital pazarlama stratejilerini incelemektir. Sektor icerisinde
var olan dijital pazarlama 6rnekleri agiklayict bir sekilde tarama metodu ile tasvir edilmistir. Tarama
metodunun kullanilmasinin  amact gincel olarak kullanidlan dijital pazarlama yontemlerinin
tanimlanmasint saglamaktir. Genis, kapsamli kaynaklardan ve kullanim temelli yaklasimdan elde edilen
veriler ¢alismanin amacina uygun olacak sekilde taranmistir. Alinan veriler bir tiir genelleme yapmaya
musaittir. Bu baglamda Turkiye ve yurt disindan ¢esitli 6rnekler dijital pazarlamanin musteri iliskilerine

olan etkisi Gzerine bir aciklik getirmek i¢in incelenmistir.

3. KAVRAMSAL CERCEVE

3.1. Dijital Pazarlama Nedir?

Dijital pazarlama tiiketicilere ulasmak icin dijital kanallari kullanarak triin veya hizmetlerin
pazarlanmasidir (Gedik, 2020). Nihai ama¢ markalar1 ¢esitli dijital medya araclariyla tanitmaktir. Dijital
pazarlama, internet kullanimini gerektirmeyen kanallar1 icerecek sekilde internet pazarlamasinin biraz
daha 6tesine uzanir. Mobil uygulamalar, sosyal medya pazarlamasi, goriintileme esasl reklam, arama
motorlarina dayali pazarlama ve diger dijital medya araclar1 gibi unsurlar igerir. Dijital platformlarin
giin gectikce guinlitk hayatin ve alisverisin igine girmesiyle, insanlar fiziksel magazalar yerine dijital
platformlart kullanarak alisveris yapmayr tercih etmektedir (Nielsen, 2016). Dijital pazarlama
kampanyalar1 da sirketler tarafindan yogun olarak kullanilmaya baslanmustir. Firmalar kampanya
pazarlamasi, igerik pazarlamasi, e-ticaret, arama motoru pazarlamasi, influencer pazarlamasi, arama
motoru optimizasyonu, veri tabanlt pazarlama, icerik otomasyonu, e-ticaret, sosyal medya pazarlamast,
e-mail yoluyla pazarlama ve oyunlar gibi bircok dijital pazarlama aracini kullanmaktadirlar. Dijital
pazarlama ayrica internete bagli olmayan dijital medya araglarina da uzanmustir. Televizyonlar, cep
telefonlar1 (SMS), kurumsal aramalar ve misteri hizmetlerinde bekletirken dinletilen muzikler gibi
orneklendirilebilir.

Dijital pazarlama cesitli aktivitelerin, sistemlerin, kurumlarin bir araya gelerek misteriler i¢in

deger treten bir unsur olarak da tanimlanabilir (Kingsnorth, 2019). Dijital teknolojilerden yararlanan
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kurumlar kendileri ve miusterileri i¢in ortak deger yaratabilme yetenegi gelistirirler. Bu siire¢ yeni
teknolojilerin kurumsal kabiliyetler olusturarak musterilere yeni deneyimler kazandirmasi, kurum ile
musteri arasinda iletisimin saglanmast ve ayrica musteri ile misterinin iletisim kurabilmesi ile gelisir.
Online aligveris yapanlarin oranlart giinden gine artmaktadir. Teknoloji ¢agina dogan yeni neslinde
bireysel tiketici sinifina girmesiyle bu oran 6nemli dl¢tide artmustir (Bughin, 2015). Dijital teknolojiler
firmalarin faaliyetlerini gerceklestirdikleri cevreyi degistirmektedir. Dijital teknolojiler ayrica miisteriler
ve kurumlar arasindaki bilgi asimetrisini de azaltmaktadir. Dijital teknolojileri ve c¢evre unsurlari
arasindaki iliskiyi analiz etmek degisen mobil ve internet bazlt ¢esitli teknolojik cihazlarin tuketici
davranislarint nasil etkiledigini incelemekle baglamaktadir (Kannan & Li, 2017). Odaklanilmasi gereken
nokta ise bunun kalite ve fiyat, arama stireci, muisteri beklentileri ve ortaya ¢tkan sonug agisitndan bilgi
edinmeyi nasil etkiledigidir. Dijital pazarlamanin 6nemli olan bir diger unsuru ise musteri-musteri
iliskisidir. Bu iliski, agizdan agiza yayma, ¢evrimici yapilan iriin yorumlari, oylamalar ve sosyal medya
etkilesimleri sirketler icin miusterinin guvenini kazanma agisindan 6nem arz etmektedir (Stone,
Woodcock, & Machtynger, 2000). Dijital teknolojiler sirketlerin tiriin konseptini degistirebilmektedir.
Bunu tg¢ farkli sekilde musterilere yeni deger ve hizmetler sunarak gerceklestirmektedirler. Bu yollar
cekirdek Griina dijital ortama faaliyet gostermek adina genisletme, dijital teknolojileri kullanarak trtinler
icin bir is ag1 olusturma, son olarak ise triin bigimlendirmesini dijital ortama uygun sekilde tasarlama
olarak gosterilebilir (Kannan P. K., 2009). Dijjital teknolojilerin kullanimi ayrica firmalar igin
fiyatlandirma agisindan bazi yeni gelismelere sebep olmustur (Chaffey & Smith, 2017). Dijitallesmenin
sonucu olarak katalog maliyetlerinin azalmast ayrica firmalara dinamik fiyatlandirma, gelir yonetimi ve
hizmetleri daha rahat kategorize etme gibi firsatlar sunmustur.

Diger geleneksel iletisim araglarinin aksine dijital cevre musterilere ulasip onlardan mail, sosyal
medya ve diger kanallar araciigiyla geri dontt alip trtinlerini ona gore gelistirir ve miusterilerine yeni
avantajlar saglar. Dijital pazarlama odagi sadece online ve mobil sistemler kapsaminda
degerlendirilmez. Firmalar bu baglamda daha kapsamli bir sekilde daha alt sosyal kanallari, arama
motorlarini, online viral reklamlart ve e-mail araciligiyla musterilerine gesitli seviyelerde hizmetlerde
bulunabilirler. Boylece firmalar hem dogru musteriye ulasmis olur hem de misteri degerini artirmis
olurlar. Dijital teknolojinin ¢iktilari gesitli boyutlarda incelenebilir (Warschauer & Matuchniak, 2010).
Dijital teknolojiler musteriler icin deger ve fayda tretir, ama ayn1 zamanda firma i¢inde bir deger ortaya
konmus olur. Bu ¢iktilar sirketlerin dijital teknolojinin sundugu firsatlardan miisterilerine ve kendilerine

deger saglamak adina ne derece fayda sagladiklarinin bir yansimasidir. Firmalar dijital teknolojilerin
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etkilesimini kaldirag olarak kullanip, cevresel faktorler, orgiitsel taktik ve stratejilerle birlestirerek kendi
yararina bir sonu¢ elde edebilirler. Dijital pazarlama da pazar arastirmasi var olan teknolojileri
maksimum fayda goézeterek ve kullanarak bilgi islemeye ve piyasadan buna gbre bilgi almaya
dayanmaktadir (Bala & Verma, 2018). Ornegin bu teknolojiler kullanilarak insanlarin arama
motorlarinda en ¢ok arattigt tirtinler, kelimeler ve satin alma aligkanliklart veri olarak firmalar tarafindan
kullanilabilir. Dahast herhangi bir hizmet hatast meydana geldiginde firmalar bunu sosyal medya
yorumlari, kullanict yorumlart ve Giriine musteriler tarafindan yapilan puanlamalar araciligiyla fark edip
eyleme gecebilitler. Ayrica yapilan bu yorumlar sirketlerin miusterilerin g6ziinde nasil bir imaj

cizildiginin gOstergesi olmasi agisindan 6nem tagimaktadir (Wedel, 2016).

3.2. Dijital Pazarlama Teknikleri ve Araclari

Dijitallesen diinya marka, sirketler ve tiketicilere bir¢ok yeni firsatlar ve etkilesim araglart
sunmaktadir. Pazarlama calismalarinin da dijitallesmesiyle birlikte bir¢ok alanda teknolojinin de yardimi

alinmaya baslamistir.

3.2.1. E-posta Pazarlamacilig1

E-posta pazarlamacilig: sirketler ve tiiketicileri arasinda iletisim saglanmast amaciyla kullanilan
dijital bir alandir. E-posta pazarlamasi icin mail konseptine uygun olarak icerikler, metinler, brostirler
ve diger tim gorseller pazarlamanin amag ve yontemlerine uygun olacak sekilde tasarlanmaktadur.
Sirketler ellerinde tuttuklar;, musterileri olan titketicileri e-mail agina dahil ederek onlar1 firma
tarafindan gerceklestirilen etkinliklerden, kampanyalardan, yeni triinlerden ve turin 6zelliklerinden
bilgilendirmek amactyla kullanir (Chittenden & Rettie, 2003). Musteriler faydali olarak gérdiikleri marka
maillerinden memnuniyet duymaktadir. Ancak bu mailler sik geliyor ve yanlss kitleye yanls tiirde mailler
gidiyorsa kullanicilar maillerden rahatsizlik duyabilir ve mailleri spam listesine ekleyebilirler. Bu nedenle
sirketler miusterilerin mailleri gérmezden gelmemesi igin kitlenin ihtiyaglarini ve beklentisini
karsilayacak sekilde icerikler sunmalidir (Hudak, Kianickova, & Madlenak, 2017). Misterilerin sorulart
ve sorunlarina da ayni sekilde uygun ve hizli bir sekilde cevap vermeli, iletisim kanallarini agik
tutmalidir. Markalar e-mail i¢in veri tabani olustururken, kullanicilarin hedef kitlesi ve potansiyel
musteri olmasina dikkat etmelidir. Markalar bunu yaparken kendi internet siteleri Uzerinden

musterilerine mail almak i¢in onay verip vermediklerini sormalidir (Ryan, 2017).

Year/Yi 2021, Volume/ Cilt 1 Issue/ Say: 2,
4263



Havayolu Endiistrisinde Dijital Pazarlama Uygulamalarinin Degerlendirilmesi Hasan Bugra ISILAR

Markalar e-mail pazarlamast yaparken onlart neyin cezbettigini anlamak i¢in misterileriyle
empati kurmalidir. Cevre analizi yapip rakip markalarin misterilerine e-mail yoluyla neyi nasil
pazarladigint bu firmalarin aglarina dahil olarak incelemelidirler. Rakip firmalarin hangi icerikleri ilgi
cekiyor? Hangi iletiler direk olarak siliniyor? Bunlar incelenerek bir i¢ goért olusturulabilir. Rakip
firmalarin mail aglarina dahil olduktan sonra onlarin uyguladigi yéntemler firmalar tarafindan kendi
markalart icin uygulanabilir (Stone & Woodcock, 2014).

E-mail pazarlamasinda markalar hedef Kkitlelerine goénderdikleri mesajin  spam olarak
algilanmamasina da dikkat etmek durumundadir. Ciinkii markadan gelen mailler ¢6p kutusuna atiliyor
ve spam olarak goriiliiyorsa bu durum markalarin imajini, itibarini, misteriye ulasmasini, onlara kendini
ifade etmesini ve onlardan geri bildirimler alarak pazarlama stratejilerini giincellemesini imkansiz hale
getirir. Gonderilen e-postalar gérmezden gelinir ve miisteriye ulasilamaz. Béyle bir durumda markalarin
zarar gormesi kacinilmazdir.

Konvansiyonel bilgisayarlarla yapilan e-posta gonderme islemi musteri sayist arttik¢a zor ve
karmagik bir hale gelebilir. Bu yiizde firmalar bilgi isletim sistemlerini kullanarak e-mail konusunda
otomasyona ge¢cmeli, bir protokol vasitastyla mail gonderme ve mail igerigini hazirlama siirecini kontrol
etmelidir. Markalar ellerinde yeni bir uriin ve tanitmaya deger bir unsur olmasa bile miigteri
memnuniyetini ve mevcudiyetini korumak, etkilesimi siirdiirmek, isletmenin imajint sirdiirmek i¢in e-

mail pazarlamasini ve faaliyetlerini devam ettirmelidir.

3.2.2. Mobil Pazarlama

Mobil pazarlama giinimuzde kullanimi gittikge artan ve giinlik hayatimizin bir pargast olan
akillt telefonlarini kullanimiyla ortaya ¢ikan bir olgudur. Mobil pazarlama akilli telefonlar1 kullanarak
uriinleri, hizmetleri, kampanyalar1 ve vyapilan c¢alismalart hedef kitlelere ulastirmak amaciyla
kullanilmaktadir (Leppaniemi & Karjaluoto, 2008). Akilli telefonlara cesitli kanallar araciligiyla
bilgilendirme mesajlart génderilir, bu kanallar sms, mms, e-mail ya da uygulama i¢i bir reklam olabilir.
Firmalar iletisim listesinde bulunan kisilere markayla ilgili hatirlatict ve bilgilendirici mesajlar
gonderilebilecegi gibi markalarin gerceklestirmekte oldugu kampanyalar hakkinda ve satis amaciyla da
bilgiler verilebilir. Markalar tiiketicilere yonlendirilecek mesajlar disinda, hedef kitlenin beklentilerine
uygun, merak edilen veya miisterisi olduklar: firmalarin mobil uygulamalarint indirerek mobil iizerinden
satin alma islemi gerceklestirebilirler. Ayrica tiiketiciler bu uygulamalar sayesinde diger trtinlerle de
karsilastirma yapabilmektedirler. Uygulama olustururken firmalar izleyecekleri yolu 6nceden
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belirlemelidir. 1k énce uygulamanin iicretli olup olmayacagt belitflenmelidir. Daha sonra uygulama
kullanict dostu bir yapida olacak sekilde tasarlanmalidir. Karmastk uygulamalar musterinin kullanma
deneyimini olumsuz olarak etkileyecek ve musteri ilk actiginda uygulama yapist ve kullanim sekli
hakkinda fikir sahibi olmazsa muhtemelen bir daha uygulamay: kullanmayacaktir. Sonraki asama ise
iceriginde neler olacaginin belirlenmesidir. Buna baglt olarak triin veya hizmetlerin gérsellerini ve
videolarinin nasil sunulacaginin belirlenmesi gerekir (Holzer & Ondrus, 2009).

Hedef kitleyi yakalama ve elde tutma anlayistyla yapilabilecek bir diger dijital pazarlama unsuru
ise mobil oyunlardir. Mobil oyunlart markalar kendi trtinlerini tanitmak ve yaymak amaciyla gelistirip
bu oyunlari yayinlayabilir. Bunun yaninda halihazirda bulunan bagka gelistiriciler tarafindan gelistirilmis
oyunlara da kendilerini entegre edebilitler veya reklam verebilitler, hatta bu oyun gelistiricilerine
sponsor dahi olabilitler (Ryan, 2017).

Mobil cihazlarla giinlitk hayatin icerisinde aktif rolii olmasi ve dolayisiyla hedef kitlenin daima
yakininda olusu, hemen hemen her tiiketici i¢in her zaman erisime ag¢ik olmasi pazarlama faaliyetlerinde
kullanilmasina neden olmustur. Ayrica mobil cihazlar direkt olarak musterilere ait oldugu i¢in dogrudan
musteriye ulasma firsatint da yaratmaktadir. Mobil uygulamalar akilli telefonlarda yer alan kameralar ya
da cesitli uygulamalar sayesinde sesli ve gorintili olacak sekilde etkilesimde bulunma imkant saglar.

Miisteriye 0zel pazarlama hissi yarattigt icin hedef kitle icin ¢ekiciligi fazladir (Soe & Chiahsin, 2004).

3.2.3. Web Site Pazarlamasi

Markalarin resmi web siteleri imza niteligi tasimaktadir. Dijital pazarlamada varliklarini
surdirdiikleri bu platform markalar icin vitrin olarak gorilmektedir. Misteriler kurumlar hakkindaki
en dogru ve gecerli bilgilere, markalarin triinlerinden kariyer olanaklarina kadar bitin bilgilere bu
sayfalardan ulasabilirler. Markalarin dijital pazarlama stratejilerini daha ileriye gotiirecek ve yeterli
kilacak etkin ve kolay anlasilir bir kurumsal web sayfast olusturabilmeleri icin bazt hususlara dikkat
etmeleri gerekmektedir. Markanin resmi web siteleri ve ayri olarak bir kampanyayt ya da bir Griini
tanitma amagh kurduklart web siteleri, markanin amagclart ve potansiyel musterilerin istekleri
dogrultusunda olusturulmahdir (Palmer & Griffith, 1998). SEO (Search Engine Optimization) ayarlari
dogru bir bicimde yapilarak musterinin markayr internet tizerinden arattigl zaman markanmn web
sitesine hangi anahtar kelimeler araciligiyla ulasabilecegi belitlenmelidir. SEO kisaltmasinin agilimi
Ttrkce’de arama motoru optimizasyonu anlamina gelmektedir. Arama motoru optimizasyonu kullanict
aramalart sonucunda goruntrligi arttirmak igin internet sitesinin gelistirilme siirecidir (Yal¢in & Kose,
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2010). Kullanicilarin web sitesinden beklentileri ayrmtil bir sekilde belirlenmelidir. Ayrica web sitesi
tasariminin marka hizmet ve trtinlerine uygun olmasina, satin alma sirasinda kullanict dostu deneyimler
sunmasina dikkat edilmelidir. Kullanict ulasmak istedigi objeye site icerisinde kolayca erisebilmelidir.
Bazi dezavantajlara sahip olabilecek musteriler icin erisim engelleri mumkin oldugunca ortadan
kaldirilmalidir (Ryan, 2017). Ayrica marka mobil uygulamaya sahip olsun olmasin, tarayici tzerinden
girilen web sayfalart da mobil erisime uygun olarak tasarlanmalidir.

Markalar resmi sayfalarinin yani sira faaliyette bulunduklari herhangi bir unsur, kampanya veya
gun icin de kalic1 veya gecici olarak ek web sitesi olusturabilirler. Bu olusturduklart siteler bir kampanya,
yarisma, sosyal sorumluluk projeleri, 6zel veya yeni ¢ikan trin ya da hizmet tanitimlari icin
kullanilabilir. Bu kigiik siteler etkilesim orani yiiksek oldugu, trtin, hizmet ya da ¢alisma adina ihtiyag

duyulabilecek kurgular icerebilmektedir (Varnali, 2013).

3.2.4. Arama Motoru Optimizasyonu (SEO) Pazarlamasi

Kullanicilar gereksinim duyduklari, merak ettikleri ve satin almak istedikleri tirtin ve hizmetlere
ulagabilmek ve bilgi almak icin ginimuzde gerek bilgisayar gerek mobil cihazlar yoluyla arama
motorlarini kullanmaktadir. Kullanicilarin arama motoruna trtin ismi yazdiklarinda markalarin ¢tkan
sonuglardaki siralamasi firmalar icin buylik 6nem tagimaktadir. Ciinki tiketiciler Gst siralarda ¢ikan
markalara daha cok giiven duymaktadir. Ismi Gistte yer alan marka diger rakiplerine gore avantajlt bir
konumda bulunur.

Arama motoru olarak diinyada ve iilkemizde en ¢ok Google kullanilmaktadir. Internet
kullanicilart aramalari, SEO uyumu, anahtar kelime sunumu gibi pek ¢ok farkli dalda arama motorlarina
dayali pazarlama dinyasint olusturmakta ve etkilemektedir (Yalgin & Kose, 2010). Google 6nceleri
karsimiza arama motoru olarak ¢tksa da reklam, anahtar kelime analizi, ticarilestirme gibi pek ¢ok farkls
alanda karsimiza ¢tkmaktadir. Google bunu kullanicilarin arama verilerine dayali olarak Google reklam
ve Google ile alakali Giriinlerin tanitimint web sayfalarinda sergileyerek yapmaktadir.

SEO, arama motorlarindan elde edilecek bilgilerle marka sayfalarina yonelik trafik akisini
artirmak ve yeni musteriler elde etmek icin yapilan yeni ve kalict bir reklam modelidir (Berman &
Katona, 2013). SEO uygulamast arama motorlarinin on binlerce web sayfas: igerisinde gezinerek
markalar i¢in gereken tim tiiketici bilgileri, arama kayitlarini ve arama hacimlerini istatiksel verileri
sunmakla ifade edilebilmektedir. Arama motorlart bunu “bot” adi verilen programlar aracihigiyla
yapmaktadirlar. Markalar ise arama motorlarinin sagladigi bu hizmete karsilik hem web sitelerini hem
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sosyal medya hesaplarint ve yayinladiklart igeriklerini SEO uyumlu olarak kurgulamalidir (Cui & Hu,
2011). Yapian bu dizenlemeler ile birlikte markalar, Google botlarinin site iceriklerini diizgiin bir
sckilde okumastyla incelenmesini ve bunlari anlamlandirarak ve puanlayarak hedef kelimelerde
listelemesini saglamaktadir. Siirekli ve dogal paylasimlarla gelen referans linkler arama motorlar
algoritma siralamast i¢cin markalar agisindan olduk¢a 6nemli bir konumdadir. Bu yiizden markalar

6zgun referans linkler edinmelidir (Dogan, 2019).

3.2.5. Etkileyici Pazarlamasi1

Turi fark etmeksizin pazarlama insan odakl stratejiler gelistirmektedir. Pazarlanan hizmet veya
trinin misteriler tarafindan kabul gormesi ve basartya ulagsmasi pazarlamanin iyi yurttilmesi
gerekliliginin yani sira tiketici tarafindan kabul gbrmesi ve tiiketilmesine de baglidir (Parsons, Zeisser,
& Waitman, 1998). Dijital pazarlamanin hedef kitlesi de ¢evrimici olan ve djjital platformlari kullanan
bireyler olduguna gére, bu baglamda basariya ulasmanin yolu da markalarin dijital dinyadaki
temsillerinde ge¢mektedir (Woods, 2016). Kullanicilar online platformlarda Gnli olan insanlari takip
etmekte kullandiklart Griinleri ve hizmetleri de ayni sekilde takip etmektedirler. Insanlar bu tnlii
onaylayicilarin kullandiklart Griin ve hizmetlerin yapilan paylasimlar arasinda farkina varmakta, o
urtnleri cekici bulabilmektedirler. Markalar bu tnltu kisileri birer aract olarak kullanip tiketicileri
etkileyebilecek sekilde tiriinlerini pazarlamaktadir. Koletavitoglu etkileyici pazarlamasini “takipgileri ile
yakin ve giivene dayali iliskileri ile pazarlama diinyasinin en etkili unsurlarindan biri olarak kabul edilen
“agizdan agza pazarlamanin” dijital diinyadaki yansimasi sosyal medya fenomenleri ve markalari yeni
ve dinamik bir i modelinde bir araya getirmektedir.”” seklinde tanimlamistir (Koletavitoglu, 2017).

Unlii onaylayicilar basta olmak iizere tim tiiketiciler, sosyal medya, forumlar, kullanict ve
bloglar, sikayet siteleri gibi bircok kanaldan faydalanarak markalarin deger, trtin, hizmet, algt ve
imajlartyla ilgili olarak 6nemli bir etki olusturabilmektedir (Stubb, Nystrom, & Colliander, 2019). Bu
etki sayesinde markalar yiikselebilecegi gibi, olumsuz yansimalar sebebiyle zarar da gorebilirler.
Etkileyici pazarlamanin dijital pazarlama stratejisindeki roli, tim kitleleri etkisi altina alabilme
Ozellikleri olmasindan dolayr ¢ok biyiik olarak nitelendirilebilir. Cinkii tim online misteri ya da
musteri adaylari onlari okur, takip eder, olumlu ve olumsuz elestirilerine gore hareket eder, gorislerine
kiymet verir, en 6nemlisi de onlara giivenirler (Biyiikgelikok, 2018). Her ne kadar profesyonel olmayan
kisiler de Gnlu etkileyici kapsamina girse de takipgileri tarafindan deger verilen ve séziine giivenilen bir
fenomen, bir markanin hizmet ve tGriini hakkinda ikna edici olabilir. Tiketiciler genelde bu tip sosyal
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medya fenomenlerini kendilerine daha yakin ve son kullanict olarak gérmekte, samimi bulmakta ve
soyledikleri seyleri 6nemli 6lgtide dikkate almaktadirlar. Etkileyici pazarlama stratejisi igin uygun olarak
belirlenen ve ortak faaliyet yiritilmek istenen etkileyici kisilerle iyi iliskiler igerisinde olunmalt ve
onlarin sayesinde iyi bir imaj yonetimi ve pazarlama calismastyla potansiyel miusterilere ulasimaya

calistimalidir (Biyiikgelikok, 2018).

3.2.6. Oyunlagtirma Teknigi

Opyunlastirma teknigi firmalarin pazarlama faaliyetlerinde oyunlari, oyun platformlarint ve oyun
mekaniklerini kullanmast olarak tanimlanabilir (Deterding, Dixon, Khaled, & Nacke, 2011). Markalarin
musteriyle olan bagini giiclendirmek, marka sadakatini arttirmak icin kullandig bir yontem olarak da
gosterilebilir. Oyunlastirma yonteminde esas amag¢ miusteriyi eglendirmek ona akla ilk gelen anlamiyla
oyun oynatmak degil, bir is ve pazarlama siirecini gerceklestirmektir (Buytikeelikok, 2018). Oyunlarin
kullanilmasindaki amag bir oyun tretip musteriyi eglendirmekten ziyade oyun araciligiyla markayr ve
trind 6n plana c¢tkarmaktir. Oyunun genel olarak butin igerigi de uriin ve hizmetlerin reklam ve
tanitilmast  temeline dayandiridarak tasarlanmaktadir. Oyunlar eglendirme ve bagimlilik yapma
ozelliklerinin yani sira rekabet duygusunu da 6n plana ¢tkarmasiyla birlikte bilingaltini etki altina alarak

istenilen misteri davranislarina tetikleyici olmaktadir (Kotler, 2017).

3.2.7. Sosyal Medya Pazarlamasi

Dijjital teknolojinin  kullaniminin  artmasiyla markalarin  hedeflerine ulasabilmek icin
gerceklestirecekleri pazarlama faaliyetlerini yiirtitecekleri ve hedef kitlelerine ulagabilecekleri iletisim
alanlar1 da cesitlenmektedir. Sosyal medya bu ¢esitlenmeye verilebilecek en giizel 6rnektir. Sosyal medya
ginimiizde insanlarin kiltirlerini, sosyal yasantilarini, diigiincelerini ve kararlarini 6nemli olgtide
etkilemektedir. Gunlik rutinler icerisinde 6nemli bir yer edinen sosyal medya yeni bir sektor
olusturarak pazarlamanin kapsamint da genisletmis farkli bir boyuta tagimistir.

Her yastan, her kiiltiirden ve kisisel 6zellikten bir¢ok kullanict giniin pek ¢ok saatini sosyal
medyada gecirmektedir. Bu ytizden pek ¢ok firma cesitli platformlarda etkinliklerini artirma ¢abast icine
girerek marka tanmnirligint artirma, marka imajint giiclendirme, tiketici taleplerini belirleme, tiiketici
davranist analizi yapma, rakipleri hakkinda bilgi alma, kampanyalar olusturma gibi amaglarla sosyal
medyay1 kullanmaktadir (Biytikgelikok, 2018). Sosyal medyada etkilesimin yogun olmasi markalarin

kontroli disinda olumlu ya da olumsuz yorum yapilabilmesine ve bunlara benzer tepkilere neden
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olabilmektedir. Bu durum avantajlt olabilecegi gibi dezavantajlt da olabileceginden markalarin sosyal

mecralarda varligi zorunlu hale gelmis durumdadir (Barut¢u & Tomas, 2013).

4. HAVAYOLU ENDUSTRISINDE DIiJiTAL PAZARLAMANIN DUNYA GENELINDE
UYGULANIS BICIMI

Sirketler pazarda var olan diger firmalarla karsilastirildiklarinda farkli olabilmek ve musterilerine
uriin bazinda daha yakin olabilmek icin dijital reklamlar, kampanyalar ve ¢esitli faaliyetler ytrttebilitler.
Dinyada buna Ornek olarak verilebilecek pek cok uygulama bulunmaktadir. Bu asamada bu
uygulamalar incelenecektir.

Delta Airlines sosyal medya mecralarini oldukea etkin bir sekilde kullanmaktadir. Instagram,
Twitter, Facebook, LinkedIn ve YouTube platformlarinda resmi olarak onaylanmis hesaplart
bulunmaktadir. Instagram hesabinda daha ¢ok sunulan hizmetin pazarlanmasi yerine giincel ve akttiel
konulardan bahsedilmekte, tirtinler ve hizmetler iceriklerin ikincil bir unsuru olarak kullanilmaktadir.
Ornegin sirketin yeni gelisme gosterdigi bir alan, aldigi yeni bir ucak Instagram paylasimi olarak
goriilebilmektedir. Ancak Delta Airlines’in sosyal medya hesaplar1 daha ¢ok sosyal sorumluluk, 6zel
ginleri kutlama gibi sosyo-kiltiirel aktiviteleri icermektedir. Gilincel olarak COVID-19 krizinde
topluma yaninizdayiz mesajt paylagimlar araciligiyla verilmektedir. Calisanlarindan ve ailelerinden gelen
destek igerikli ve duygu yukli mesajlar yapilan paylasimlar arasinda bulunmaktadir. Tema olarak
musterilerin yasadiklari problemler ve ¢6ztumleri, onlarin sirkete olan mesajlart bu mecrada sirket
tarafindan paylasimaktadir. Ayrica paylasimlar arasinda farklh kiltiirler hakkinda bilgiler, cesitli tatil
yerlerinin fotograflart ve seyahat etmeye 6zendirici icerikler de bulunmaktadir. Kullanicilar boylece
daha ¢ok ugmaya ve seyahat etmeye tesvik edilmektedir. Twitter’da ise daha ¢ok giincel durumlar
hakkinda bilgilendirici haberler ve mesajlar paylasimaktadir. Sirketin COVID-19 siirecinde aldig1
onleyici kararlar ve hikiimetin aldigi kararlar bu mecradan takipgilerle paylagilmaktadir. Burada da
calisanlarin kriz stirecini nasil idare ettigi, calismalarda bir aksaklik olmadigi mesaji misteri glivenini
taze tutmak adina strekli olarak sirket tarafindan kullanicilara hatirlatiimaktadir. Misterilerin Twitter
gonderileri altina cevap olarak verdikleri mesajlara sirket geri doniis yaparak musterilere 6nemsendikleri
mesajt verilmektedir. Facebook ise Twitter ve Instagram gonderilerinin bir karmasini olusturmaktadir.
Burada calisan aktivitelerinden, sosyal mesajlara, yeni bir uygulamadan, kampanyalara bircok konu
hakkinda gonderi paylasiimaktadir. LinkedIn ise daha profesyonel bir yaklasimla yonetilmektedir. Bu

platformda ¢esitli sosyal mesajlar, trtinler ve kampanyalarin yant sira ise alim ve kariyer firsatlart
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hakkinda bilgi verilmektedir. Hatta platform tzerinden is basvurusu yapilabilmektedir. Sirketin
LinkedIn paylasimlart ayni zamanda piyasanin durumu, sirketin tasidigi yolcu saysi, sirketin pazardaki
konumu gibi kurumsal ve gevresel bilgiler de icermektedir. Havayolunun YouTube hesabinda ise
emniyet, giivenlik, temizlik ve konfor temalt igerikler bulunmaktadir. Yapilan is birliklerini ve sirketin
kendi reklamint iceren videolar bulunmaktadir. Sirketin sosyal medya hesaplarinda (Instagram, Twitter,
Facebook, LinkedIn, Youtube) tnli onaylayict kullandmamistir. Tanitim amach olan bitin
gonderilerde yolcular ve ¢alisanlar gérulmektedir Kabin ici eglence amach ve misteri memnuniyetini
arttirmak icin Delta Airlines, oyun konsolu ve oyun gelistiricisi olan Nintendo ile anlasarak yolculara
ucus esnasinda ve sonrasinda bedava oyun deneyimi yasatmaya ¢alismaktadir. Ancak, sirket kendisinin
de icerisinde oldugu tanitim amacl bir oyun gelistirme stirecine dahil olmamustir. E-postalar daha ¢cok
bilet rezervasyonu yapildiktan sonra ve check-in icin gonderilmektedir. Ayrica, Delta Airlines, resmi
internet sayfasina kayit olundugunda ve rezervasyon yapildiginda havayolunun kampanyalari hakkinda
bilgilendirme e-postalart kullanicilara yollanmaktadir. Delta Airlines resmi sitesi tizerinden de bir¢ok
hizmet vermektedir. Sirketin resmi web sitesine tye olunabilmekte buradan rezervasyon ve bilet satis
islemleri gerceklestirilebilmektedir. Web sitesi tasarimlarinda kullanici ulasmak istedigi objeye site
icerisinde kolayca erisebilmelidir (Buyiikgelikok, 2018). Delta Airlines resmi web sayfast acildiginda ilk
olarak bilet satis, rezervasyon ve destinasyonlar goze carpmaktadir. Sirket sitesinde varis noktalarinda
konaklama, araba kiralama ve varis yerlerinin turistik yerleri gibi ek bilgilerde yer almaktadir. Misteriler
verilen hizmetin yant sira bu tiir ek bilgilerin hizmet saglayic: tarafindan verilmesi halinde aldiklar1
hizmetten daha cok memnun olmaktadirlar (Madilla, 2007). Internet sitesinde COVID-19 krizinin
etkileri 6nemli 6l¢lide fark edilmektedir. Burada da sirket kullanicilara bu kriz stirecinde yaninizdayiz
mesaji vermis, sosyal bir sorumluluk gostermistir. Site icerisinde pandemi siirecinde check-in, giivenlik,
boarding ve ugus stirecinde nasil 6nlem aldiklar1 ve siirecin nasil isleyecegine dair bilgiler bir rehber
aracihgtyla kullanicilara anlatilmaktadir. Misterilere bu konuda emniyetli olduklari hissi verilmeye bir
tiir gliven ortamui yaratilmaya caligtlmaktadir.

Delta Airlines mobil uygulamalari kullanarak da hizmet vermektedir. Sirketin Fly Delta adinda
bir mobil uygulamasi bulunmaktadir. Uygulama tzerinden bilet rezervasyon ve satis islemleri
gerceklestirilebilmektedir. Ek olarak uygulama bir¢ok yeni teknolojiyi barindirmaktadir. Uygulama
tzerinden seyahat planlari yapilabilmekte ve gerektiginde degistirilebilmektedir. Auto check-in
uygulamastyla da yolcularin 24 saat 6ncesinde binis kartlart hazir edilerek uygulama igerisinden erisime

acilmaktadir. Yolcular check-in yapmak icin ekstra bir islem yapmamaktadirlar. Ugak icinde bir tst
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sinifta ugulmak istendigi takdirde uygulama tizerinden bu gerceklestirilebilmektedir, bu ayn1 zamanda
uygulama i¢inde biriken miller ile de miimkiindiir. Ger¢ek zamanli olarak yolculara uygulama tarafindan
RFID bagaj etiketleri sayesinde bagajin konumu hakkindaki bilgi misterinin akilli telefonuna
ulagsmaktadir. Uygulamanin sundugu diger bir hizmette iptal edilen bir ugusun uygulama tzerinden
tekrar ayirtilabilmesi ve kullanilabilmesidir. Uygulama igerisinde birikmis miller kullanilarak alisveris
yapilabilmektedir. Uygulama tizerinden kampanyalar ve firsatlar hakkinda bildirimler gelmekte, yolcular
béylece aninda bilgilendirilebilmektedir. Satin alma bilgileri saklanarak bir sonraki rezervasyon ve satin
alma stirecinde kullanilabilmektedir. Béylece musteriye zamandan tasarruf ve kolaylik saglanmaktadir.
Uguslar disinda yapilan aligveris de yolcularin mil puant kazanmasint saglamaktadir. Diger bir ilgi ¢ekici
6zellik ise bulunulan konumu uygulama tzerinden isaretleyip fotografi cekildiginde uygulama tam
olarak nerede olundugunu gostermekte, ugus bilgilerine gére yolcunun nereye gidecegini uygulama
tzerinde es zamanl olarak kamera yardimiyla géstermekte, sanal yol isaretcileri olusturarak yolculara
kolaylik saglamaktadir. Ek olarak en yakin Delta Sky Club gibi sirketin kendi loungelarinin yerini
gostermektedir. Havayolunun ismi tarayicida aratildiginda SEO ayarlarinin yapildigr goriilmektedir,
havayolunun resmi web sitesi ilk sirada yer almaktadir.

Virgin Atlantic sosyal medyay1 aktif bir sekilde kullanmaktadir. Sirketin Instagram, Twitter,
Facebook, LinkedIn ve YouTube’da dogrulanmis hesaplart bulunmaktadir. Instagram, Twitter, ve
Facebook tizerinde daha ¢ok sirketin gerceklestirdigi etkinlikler, sosyal sorumluluk projeleri,
kampanyalar ve sirket hakkindaki genel bilgiler bu mecralar aracihigryla paylasilmaktadir. Ayrica Virgin
Grup kurucusu ve yonetim kurulu bagkant Richard Branson da kendi sosyal medya hesaplart araciligiyla
sirket ici aktiviteleri paylasmakta, stk stk bazi uguslarda bizzat bulunup yolcularla ilgilenmektedir. Bu
aktiviteler de paylagilarak sirket bazinda iyi bir pr calismast yiritilmektedir. Boylece yolculara her
kademede deger verildiginin mesajt iletilmektedir. Sirket ayrica onayli resmi YouTube hesabinda iginde
unltlerin de bulundugu videolar yayinlamaktadir. Ek olarak kendi YouTube kanallari haricinde
etkileyici pazarlamasini kullanarak diger YouTuberlara sponsor olmus, Virgin Atlantic’te ucus
deneyiminin nasil oldugunu gostermek icin pazarlama stratejisi igerisinde kullanmustir. Virgin Atlantic
ayni zamanda PayPal uygulamasini yolcularina sunmaktadir. Online bir satin alma yontemi olan PayPal
aracihigtyla yolcular biletlerini satin alabilmekte ve PayPal araciligiyla aldiklari her bilet igin 2500 mil
puant kazanmaktadirlar. Virgin Atlantic Flying Club araciligiyla musterilere gesitli bonuslar ve ekstralar
sunulmaktadir. Uye olan her yolcu Virgin Atlantic kredi karti sahibi olmakta ve PayPal araciligiyla

kazandigr butiin milleri bu kart araciligiyla da kullanabilmektedir. Ayrica kart temasiz 6deme 6zelligi
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sayesinde gidilen bazi sehirlerin toplu tagima aglarinda kullanilabilmektedir. Ugus ici eglence sistemleri
de Virgin Atlantic uguslarinin hepsinde gelismis sistemler aracihigtyla kullanilmaktadir. Sinif farki
olmaksizin her koltukta multi-media sistemi bulunmaktadir. Sirketin mobil uygulamas: tzerinden 24
saat 6ncesinde online check-in yapilabilmektedir, ayrica mobil uygulama sayesinde mobil cihazlar binis
kartt olarak kullanilabilmektedir. Mobil uygulama tyeligi tzerinden sanal kart araciligiyla puan
biriktirilebilmektedir. Virgin Atlantic ayrica rezervasyon sonrasinda bilgilendirme e-postast ve check-in
icin hatirlatma e-postast gondermektedir. Misterilerini kampanyalart hakkinda bilgilendirmek icin e-
postayt da kullanmaktadir. Virgin Atlantic yolcularina farkli hizmetler sunmaktadir. Bunlardan bir
tanesi de oyunlardir, “www.virgingames.com” sitesi Uzerinden ¢esitli oyunlar oynanarak kazanian
puanlar havayolunun sundugu diger hizmetlerin satin alinmasinda ya da nakit para olarak
kullanilabilmektedir. Sirketin resmi web sitesi tzerinden detaylt olarak ucuslar hakkinda bilgi
alinabilmekte, bilet rezervasyon ve satis islemleri gerceklestirilebilmektedir. Sitede ayrica sirketin butiin
faaliyetleri, sosyal medya hesaplari, mobil uygulamast ve diger etkinler hakkinda bilgiler yer almaktadur.
Sirket ismi internet tarayicilart tizerinden aratildiginda resmi web sitesi ilk sirada ¢tkmaktadir, bu da
havayolunun resmi web sitesinin arama motoru optimizasyonun yapidigint gostermektedir (Yalgin &
Kése, 2010).

Southwest Airlines da dijital pazarlama ve dijjitallesmeyi etkili bir bicimde kullanan firmalar
arasindadir. Sirketin resmi internet sayfast Uzerinden rezervasyon ve bilet satis islemleri
gerceklestirilebilmektedir. Sitede sirket, ucuslar, havayolunun ek hizmetleri ve prosediirler hakkinda
bilgiler yer almaktadir. Southwest Airlines ayrica miisteri hizmetleri temsilcileri araciligiyla kaydedilen
her musteri etkilesiminin ayrintilarint ve anlamalarini saglayan bir konusma analizi aract kullanmaktadir.
Misteriler hakkinda es zamanli olarak daha fazla bilgi toplamak adina sosyal medya uygulamalart ve
cesitli kanallardan gelen veriler analiz edilebilmektedir (Saunders, 2017). Southwest Airlines da diger
havayollartyla benzer sekilde Instagram, Twitter, Facebook, LinkedIn ve YouTube sosyal medya
platformlarini tanitim, kampanya, sosyal sorumluluk ve pazarlama amagl kullanmaktadir. Southwest
sosyal medya hesaplarinda etkileyici kisi pazarlamasina yer vermemektedir. Tanitim amagh yolcularin
mesajlari, iyi deneyimleri, ¢alisanlardan gelen mesajlar, etkinlikler, kampanyalar ve sosyal faaliyetler
gonderilerde tercih edilmektedir. Instagram ve Facebook daha ¢ok eglenceli igerikler i¢in kullaniirken
Twitter ise resmi duyurular ve kampanya tanitimi i¢in kullanilmaktadir. LinkedIn’de daha ¢ok sekt6rel
ve kurumsal bilgiler iceren gonderiler paylasilmaktadir. Sirketin resmi YouTube sayfasinda sirketin yeni

uygulamalart ve kullandigr ekipmanlar hakkinda bilgilendirici videolar, tanitici filmler, calisanlarla
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yapilan gérismeler, gesitli operasyonlar ile isleyis hakkinda videolar yer almaktadir. Sirket oyunlastirma
konusunda bir faaliyet gostermemektedir. Fakat, kabinde ugus ici eglence sistemleri bulunmaktadur.
Southwest mobil uygulama araciligtyla da pazarlama stratejisini sirdiirmektedir. Southwest Mobile
aracihigtyla yolcular rezervasyon, check-in, degisim ve iptallerini gerceklestirebilmektedir. Mobil olarak
binis kartlarina ulasdabilmektedir. Araba kiralama hizmeti de bu uygulama izerinden yolculara
sunulmaktadir. Seyahat edilen yerler hakkinda bilgi ve ugus giintiniin hava durumu hakkinda uyarilarda
uygulama tzerinden gorilebilmektedir. Uygulama tizerinden yolculara ekstra mil, icecek, lounge
hizmeti, ekstra bagaj hakki gibi hizmetler verilmektedir. Internet tarayicilarina “southwest” kelimesi girildigi

takdirde ilk sirada Southwest Airlines ile karsilasimaktadir, arama motoru optimizasyonun yapildig:

gorilmektedir.

5. TURK HAVAYOLU SIRKETLERININ DiJiTAL PAZARLAMA STRATEJILERI:
TURK HAVA YOLLARI VE PEGASUS HAVA YOLLARI INCELEMESI

Turkiye'de, 01.05.2015 tarihli ve 5809 sayili Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun'un
uygulanmast tzerine kisa mesajlar ve elektronik posta iletiminde elektronik sinirlamalar dijital
pazarlamanin 6nemini daha da artirmustir. Ttrk havacilik sektoriintin lider sirketleri olan Ttrk Hava
Yollar1 ve Pegasus Hava Yollar1 rekabetci dijital pazarlama stratejileri sunmaktadir. Her iki havayolu
sirketi, mobil uygulamalar, sadakat kartlari, sosyal medya kampanyalari, e-posta pazarlamasi, etkileyici
pazarlamaso, web sitesi pazarlamasi, SEO ayarlamasi, mobil pazarlama vb. gibi ugus arama motorlart
tarafindan musteri bagliigini artirmak ve musteriyi elde tutmak icin gesitli programlar kullanmaktadir.
Promosyon satis, ek satis alternatifleri gibi pazarlama de Ogelerini musteriye etkin bir sekilde
kullanmaktadurlar.

“Sadakat Kart1” uygulamast Turk Hava Yollar1 ve Pegasus tarafindan da kullanilmaktadir. Bu
programlara katildiginda yolcuya bir kart ve tyelik profili olusturulmaktadir, boylece seyahatlerde
bircok ekstra hizmete erisim misteriye saglanmaktadir. Bu avantajlar karta ve tyelige, bir sonraki
ucuslarda veya sadakat programlariyla yapilan uguslarda ek hizmetler i¢in kullanabilecek puan veya mil
biciminde yansitilmaktadir. Tirk Hava Yollari'nin “Miles & Smiles” adlt sadakat programi sadece bir
ucus kartt degil, ayni zamanda Garanti Bankasi'nin kredi kartidir. Bircok otel, ara¢ kiralama sirketi,
restoran, benzin istasyonu ve saglk tesisleri bu program kapsamina girmektedir. Miles & Smiles
kullanicilarina uluslararasi ve yurt i¢inde olmak tizere 6zel indirimler ve ekstra mil saglamaktadir,

yolculara konforlu bir hizmet sunmayt amaglamaktadir ve yolculari 6zel hissettirerek, havalimaninda
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harcanan zamani ve seyahat etmeyi keyifli bir deneyim haline getirmeye ¢alismaktadir. Bu baglamda
basarilt bir dijital pazarlama stratejisi ortaya koyan Turk Hava Yollar1 sadece uguslardan degil bu tur
hizmetler araciligiyla hem musterilerini elinde tutmakta, kart araciligiyla yapilan aligverislerden de gelir
elde ederek dijital pazarlama stratejisinden ek gelir elde etmis olmaktadur.

Pegasus Havayollari'nin sadakat programi olan Pegasus Plus karti, ING Bank'in kredi kartt
islevi de sunmakta ve sadece ugus sirasinda degil, ayni zamanda koltuk secimi, ekstra bagaj, istege bagl
bilet rezervasyonu icin de gesitli olanaklar sunmaktadir. Yemek siparisi, otel secimi, ara¢ kiralama ve

sigorta islemleri gibi ek hizmetlerde Pegasus Plus kartin kapsamina girmektedir.

5.1. Tirk Hava Yollari Dijital Pazarlama Ornekleri

Turkiye’nin bayrak tastyicist olan Tirk Hava Yollari dinyanin birgok noktasina seyahat
edebilme imkant sunmaktadir. Dunyada ise en fazla varis noktast olan havayolu sirketi olarak
bilinmektedir. Dijital teknolojiler konusunda da tlke de 6nde gelen sirket olma 6zelligini tasir. Genis
bir alana yayilmis olan aginin kontrol edilmesi a¢isindan dijitallesme bu tiir biytik sirketler acisindan
onem arz etmekledir.

Turk Hava Yollar1 BoomSonar ve Marketing Turkey’nin is birligi ve objektif veri analizi
neticesinde markalarin ve acentelerin sosyal medya performansini 6lgen Sosyal Medya Odiilleri 2017
Turkiye’nin galibi olmustur. 50 kategori arasindan yaklastk 350 firma SocialBrand veri analizi
kapsaminda degerlendirilmistir. Tirk Hava Yollart ise bu yarismada buyik odili sosyal medya
aktiviteleri sayesinde galip gelen havayolu sirketi olmustur (Boomsonar; Marketing Ttrkiye, 2017).

Nisan 2015’te BuzzFeed Tirk Hava Yollariyla ortak olarak San Francisco’ya yapilacak olan
dogrudan ucusun duyurulmasi igin bir calisma gerceklestirmistir. THY Bullseye Worldwide ile
BuzzFeed’de bir marka hesabi olusturmustur ve “15 Reasons Istanbul and San Francisco Are Long-
Lost Sister Cities” isimli bir tema olusturulup bu tema ile iki sehrin ortak 6zelliklerini ve benzerliklerini
vurgulamak amaclt bir proje tasarlanmistir ve tanitim filmi havayolunun resmi YouTube kanalindan
yayinlanmustir.

Turk Hava Yollarrnin resmi Instagram, Facebook, Twitter, LinkedIn ve YouTube hesaplart
bulunmaktadir. Bu hesaplar tzerinden ¢esitli sirket faaliyetleri, reklamlar, resmi agiklamalar,
kampanyalar ve tanitim filmleri paylasilmaktadir. Ttrk Hava Yollari dijital kampanyalart sadece sirket
ve hizmetlerin tanitimi olarak degil ayni zamanda yolcularin seyahat deneyimini 6zellestirmek icin de
kullanmaktadir. Bu baglamda Ttrk Hava Yollari, miisterilerine farkli bir deneyim yasatmak icin “Keyifli
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Hikayeler” adli bir sosyal medya kampanyasi hazirlamistir. Her yeni yolculuk, yeni bir riiya pesinde
kosma, hikayeyi yazma, insanlarin ilham verici hikayelerini kovalama, hayallerini diinyanin farkl
bélgelerinde takip etme, milyonlara ilham verme sanst verme fikri ile yeni bir firsat, yeni bir kesif ve
deneyimdir anlayist ve temast ile bu sosyal medya ¢alismasini yiritmustir. Yarismaya katilan insanlarin
ve kendi hikayelerini yazan musterilerin deneyimleri, bu kampanya igin 6zel olarak tasarlanmis sitede
yayinlanmustir. Bir jiri tarafindan segilen hikaye, diinyaya “keyifli hikaye” olarak ilham vermek igin
takipgilerle paylasimistir. Hikayeler daha ¢ok seyahat anilart ve dinyanin baska yerlerinde anekdotlar
icermektedir. Sirket sosyal medya araciligiyla hem yolcu deneyimlerini paylasmis ve potansiyel
musterileri de yeni hikayeler yazmalart icin tesvik etmistir.

Diunya capinda yanki uyandiran bir diger THY kampanyast ise “Batman vs. Superman” filmi
sponsorlugudur. Film ilk defa Ttrk Hava Yollarr’nin ucaklarinda vizyona girmistir. Ayrica Turk Hava
Yollart ucag: filmin bazt sahnelerinde yer almis, basrol oyuncusu senaryo geregi Turk Hava Yollari ile
ucusunu gerceklestirmistir. Bu sponsorluk yine bir¢ok sosyal medya platformundan genis kitlelere
duyurulmustur. Turk Havayollar: Gnli onaylayict kullanimini pazarlama = stratejisinde  siklikla
uygulamaktadir. Lionel Messi, Morgan Freeman, internet fenomeni Zack King, Kobe Bryant, Didier
Drogba gibi bir¢cok tnli ile reklam filmleri ¢ekilmistir. Reklam filmleri havayolunun resmi YouTube
kanalinda yer almaktadir.

Turk Hava Yollart mobil uygulamalart da aktif bir sekilde pazarlama stratejileri igerisinde
kullanmaktadir. Ttrk Hava Yollari, 18-20 Ocak 2018'de mobil uygulama ile satin alinmast durumunda,
tim yurtici ve yurtdist biletlere ylizde 15 indirim uygulanmasina karar vermistir. Yolculara farkl teklifler
ve Ozellestirilmis tercihler sunmak icinde yine bu uygulamadan faydalandmistir. Mobil uygulama
tzerinden bilet satis ve rezervasyon islemleri gerceklestirilebilmektedir. Uygulama ayrica ekstra bagaj
hakk1, lounge, ara¢ kiralama, bagaj takibi dahil olmak tizere ¢esitli hizmetleri icermektedir. Ttrk Hava
Yollart mobil uygulamasini android ve ios cihazlarina indiren yolcular, yurtici ve yurtdist biletler icin
biletlerde indirim hakk: kazanmakta, bilet veya mil satin alabilmekte ve milleri diger tyelere
aktarabilmektedir. Uygulama, bu siirecte bir milyon dort yiiz bin kisi tarafindan indirilmistir. Ttirk Hava
Yollart Genel Miduri Bilal Eksi Twitter’da “Time for mobile” olarak kampanya hakkinda bir gonderi
paylasmustir. Kampanya sonucunda, referans siireye kiyasla bes kat ciro ve iki kat uygulama indirme
elde edilmistir. Kampanyadan sonra kullanim orant daha da genislemeye devam etmistir. Bu
kampanyayla, daha fazla misteri mobil uygulamay1 indirmeyi ve uygulamayla etkilesim kurmay1 tercih
etmistir.
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Turk Hava Yollart resmi internet sitesinden bilet satis ve rezervasyon islemleri
gerceklestirilebilmektedir.  Firmanmn  gerceklestirdigi  kampanyalar, proseditler, etkinlikler ve
havayolunun sundugu ek hizmetler hakkinda bilgilere resmi internet sitesi tizerinden ulasilabilmektedir.
Turk Hava Yollart resmi web sitesi ve mobil uygulamasinda, miisterinin seyahat asamasina bagli olarak
iceriklerde degisiklikler yapilmaktadir. Ornegin, Istanbul ve Ankara arasinda stk ugan bir yolcu ucus
ararken Ankara ucusunu promosyonlarin basinda gorebilir. Ayrica, kullanicinin bulundugu yere ve
6deme tirtine gore farkli tanitimlar yapilmaktadir. Bu yetkinlikler Ttirk Hava Yollari'nin diger firmalarla
is birligi yaparak etkin bir sekilde rolini ustlenmesini saglamaktadir. Havayolundan rezervasyon
yapildiginda ve bilet satin alindiginda bilgilendirme ve check-in icin hatitlatma e-postalart
gonderilmektedir. Rezervasyon veya bilet satis gerceklestirilmeden sadece Tirk Hava Yollart online
platformlarina kayit olundugunda da havayolunun kampanyalart ve sundugu hizmetler hakkinda tanitict
e-postalar musterilere gonderilmektedir. Sirket ismi arama motorlarinda tarandiginda ilk siralarda yer
almaktadir, SEO ayarlarinin yapildigi gorulmektedir. Turk Hava Yollart ucak ici eglence icin kabinde
cesitli dijital oyunlar sunmaktadir, ancak resmi olarak dahil oldugu veya gelistirdigi bir oyun

bulunmamaktadir.

5.2. Pegasus Havayollar1 ve Dijital Pazarlama Ornekleri

Thirkiye'de diisiik maliyetli havayolu sektoriinde yer alan Pegasus Havayollari, dénemi yakindan
takip eden ve dikkat cekici kampanyalarla tiiketicilere ulasmaya calisan bir havayolu sirketidir.

Pegasus’un resmi onayl Instagram, Facebook, Twitter, LinkedIn hesaplar1 bulunmaktadir,
ancak havayolunun Youtube kanali resmi olarak onayli degildir. Bu sosyal medya hesaplarindan Pegasus
kampanyalar, sosyal sorumluluk projeleri, sosyal etkinlikler, tanitimlar, yolcu deneyimleri, ¢alisanlarin
da iginde bulundugu tanitict filmler gibi bilgilendirici igerikler paylasmaktadir. LinkedIn hesabinda
genellikle kurumsal ve sektorel duyurular yer almaktadir. Ayrica calisanlarin mesajlart ve gergeklestirilen
operasyonlar da gonderiler arasinda yer almaktadir. Instagram ve YouTube hesaplarinda yer alan
gonderilerde ise Gnli onaylayict kullanimina rastlanmaktadir. Bu hesaplarda tnlilerin gesitli sehirleri
gezileri, Pegasus deneyimleri ve gekilisler yer almaktadir. Bu kapsamda Arda Tirkmen, cesitli sosyal
medya fenomenleri, Fedon ve Coskun Sabah cesitli tanitim filmleri ve videolarda yer almuslardir.
Bunlara ek olarak, Pegasus 2013 yilinda dijital kampanya ile misterilerini etkilemek amaciyla “Pegasus
ile Barselona” adli bir yarnigsma dizenlemistir. Katiimelar Twitter hesaplart  araciligiyla
“www.pegasuslabarselona.com” mikro sitesine baglanmis ve Barcelona ile ilgili génderilerden yaklasik
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10 tanesi secilmistir. Siteye kaydolan her katilimcinin kampanyaya katilma hakkina sahip oldugu
yarismada, daha ¢ok paylasim yapan katilimcilar Barselona'ya gitme sanslarint artirma firsatina sahip
olmustur. Kampanya kapsaminda alinan génderileri “#pegasuslabarselona” etiketi ile kullanicilar takip
etmistir. Kampanya sirasinda yarismanin mikro sitesi 187.596 kez ziyaret edilmistir. Kampanyaya
Ispanya tarafindan da toplam 41.820 génderi girilmistir.

Pegasus  resmi web  sitesi Uzerinden  bilet satts  ve rezervasyon islemleri
gerceklestirilebilmektedir. Buna ek olarak; yemek secimi, koltuk secimi, ek bagaj talebi, arag¢ kiralama,
biletlerde sinirsiz degisiklik hakki, havaalanlarina ulasimin nasil saglandigina dair bilgiler gibi ek
hizmetler internet sitesi araciligiyla sunulmaktadir. Ayrica otel rezervasyon ve konaklama imkanlart
hakkinda bilgilere de site tizerinden ulasilabilmektedir. Pegasus’un mobil uygulamast tizerinden de ugus
arama, check-in, mobil binis karti, koltuk satin alma, ek bagaj ve tye girisi gibi hizmetler sunulmaktadir.
Ayrica, mobil uygulama tzerinden ve bildirimler araciligtyla kampanyalar hakkinda bilgilendirmeler
yapilmaktadir. Mobil uygulama tizerinde kisiye 6zel kampanyalar yiritilebilmektedir, uygulama
tizerinden mobil puanlar biriktirilebilmektedir. Mobil uygulama tizerinden de ticretsiz tam bilet iadesi
saglanmaktadir.

Ulusal ve uluslararast organik aramada daha iyi sonuglar elde etmek i¢in Pegasus Havayollari
2014 yilinda iProspect ile ¢alismaya baslamis ve hem Ttrkiye'de hem de Ingiltere'de cevrimici satislarda
SEO (Arama Motoru Optimizasyonu) ile ¢evrim ici satin alma ve pazarlama unsurlarini halka
sunmustur. ComScore verilerine gore, Tiirkiye, web tizerinden gerceklesen uguslarla birlikte, Avrupa'da
yapilan ¢evrim ici aramalarda Pegasus birinci sirada yer almustir. Pegasus Dijital Pazarlama Muduri
Didem Namver, iletisim faaliyetlerini Turkiye ile toplam 36 tlkede djjital kanallarinin bulundugunu
belirtmis ve eklemistir, “Pegasus'un internetteki varhiginin strekli biiyimesi ve web sitelerinin
www.flypgs.com'daki artan trafik ve igerigiyle, kullandan anahtar kelime sayist da 6nemli Sl¢tude
artmustir”. Cevrimici satis hedefi yliksek bir sirket icin, kullanicilarin aradiklart tim anahtar kelimeleri
aramast her zaman kolay olmamaktadir (Yalgin & Koése, 2010). Pegasus’un ismi arama motorlart
tizerinden taratildiginda havayolunun resmi web sitesi ilk sirada yer almaktadir.

Pegasus sosyal medya platformlarinda da varlik gostermektedir. Ornegin; 2017 yilinda Pegasus
“Instagram Hikayeleri” adlt dijital bir kampanya diizenlemistir. Takipgilerinden kampanyaya katilmak
icin Instagram hesaplarinin hikayeler boliminde yaymlanan kisa videolar: izlemeleri istenmistir.
Indirimleri olusturan sekiz basamakli harf ve rakamlardan olusan sekiz farkl video, Tiirkiye'nin farkl

zevklerinin gbruntilerini iceren kisa bir videoda gizlenmistir, boylece Instagram hikayelerinde sifreyi
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bulan Pegasus misafirleri, ytizde 20 indirim ile u¢gma firsatini elde etmistir. Boylece Pegasus normalde
alacagindan daha fazla etkilesim alms, dijital kanallari kullanarak pazarlama stratejisini genisletip
musterileriyle is birligi yapmis musterileriyle olan bagini korumaya calismustir. Facebook, Twitter,
Instagram, LinkedIn ve YouTube hesaplarini aktif olarak kullanan Pegasus, dijital gelismeleri iletisim
faaliyetlerine entegre eden ilk markalardan biridir. Sirket ugus bilgisi ve check-in igin e-posta da
kullanmaktadir. Kampanyalar hakkindaki  bilgilendirmeler —misterilere  e-posta  araciligiyla

gonderilebilmektedir. Pegasus oyunlastirma teknigini bir pazarlama stratejisi olarak kullanmamustir.

6. TARTISMA ve SONUC

Havacilik sektériinde dijital teknolojilerin etkin kullanimi pazarlama acisindan buyiik faydalar
saglamis, aynt zamanda misteri deneyimlerinin zenginlestirilmesi agisindan sektérde bir kaldirag etkisi
yaratmustir. Havayolu sektort acisindan misteriler, mobil uygulamalar, ¢evrimici bilet satin alma, ek
sat1s, online check-in, binis, ucus, bagaj teslimi, otel, ara¢ kiralama ve daha bir¢ok hizmetiyle dijital
teknolojilerin olanaklarini ¢ok aktif olarak kullanmaktadirlar. Calismada yer alan sirketlerin dijital

pazarlama uygulamalarinda bazi farkliliklar gérilmektedir. Bu farkliliklar Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: Havayolu Sirketlerinin Dijital Pazatlama Stratejilerinin Kargilagtirilmasi

Southwest Turk Hava

Delta Aitlines Virgin Atlantic Airlines Yollart Pegasus
E-Posta Pazarlamasi Var Var Var Var Var
Mobil Pazarlama Var Var Var Var Var
Web Sitesi Var Var Var Var Var
Pazarlamasit
Arar.na. Mortoru Var Var Var Var Var
Optimizasyonu
Etkileyici Yok Var Yok Var Var
Pazarlamasit
Oyunlagt{r.ma Yok Var Yok Yok Yok
Teknigi
Sosyal Medya Var Var Var Var Var
Pazarlamasit

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 1’de goruldigu tzere incelen bes sirketin tamaminda e-posta pazarlamasi, mobil

pazarlama, web sitesi pazarlamasi, arama motoru optimizasyonu ve sosyal medya pazarlamast dijital
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pazarlama stratejisi olarak uygulanmaktadir. Etkileyici pazarlamasi ise Virgin Atlantic, Tturk Hava
Yollart ve Pegasus’ta gorillmektedir. Delta Airlines ve Southwest Airlines’in sosyal medya hesaplarinda,
internet sitelerinde ve mobil uygulamalarinda etkileyici pazarlamasinin kullanima rastlanmamistir. Jin
ve arkadaslarina (2020) goére unli onaylayict kullantminin marka paylasimlarina maruz kalan
tiketicilerin kaynagt daha gtivenilir algiladiklarini, onaylanan markaya karst daha olumlu bir tutum
sergilediklerini, sosyal varliklarint daha gticlii hissettiklerini gostermektedir. Delta Airlines ve Southwest
Airlines’in bu konuda eksiklikleri oldugu goérilmektedir. Bu havayollart daha ¢ok yolcu deneyimlerinin
6ne ¢ikarilmasina 6nem vermektedir. Ancak insanlarin tinli onaylayicilara daha ¢ok given duydugu ise
cesitli calismalarda belirtilmektedir (Ohanian, 1990). Oyunlastirma teknigini ise incelenen bes havayolu
icerisinde sadece Virgin Atlantic kullanmaktadir. Oyunlastirma son dénemlerde ticaret, egitim reklam
ve saglik sektoriinde sikga kullanilmaya baslanan egitimciler, akademisyenler ve uygulayicilarin dikkatini
ceken bir alan olmustur (Sekeroglu & Oziidogru, 2018). Dijital pazarlama uygulamalarinda sadakat
kartlar1 ve kazanilan puanlar, iye misteriler verilen ¢esitli 6duller ve ¢alisan performansina verilen
odillerin oyunlastirma benzeri bir uygulama olarak hayatimizda oldugu gortlmektedir, ancak bunlarin
tam anlamiyla oyunlastirma teknigi olarak tanimlanmasi dogru degildir (Nelson, 2012). Calismada
oyunlastirma tekniginin bes sirket arasindan bir tanesi tarafindan uygulandigi gortulmustir. Bu
bakimdan diger dort sirketin bu konuda eksikleri oldugu goriilmektedir. Miisteri sadakatini kazanmak
ve sunulan urlnleri eglendirirken ayni zamanda miusteri zihnine yerlestirmek hava yollarinin
pazarlamast agisindan 6nemlidir (Werbach & Hunter, 2012). Oyunlagtirma teknigi ise tam olarak bu
amaca hizmet etmektedir.

Degisen miisteri profili ve beklentileri dogrultusunda rekabet avantaji saglamak ve giiniimiiziin
hakim yeni medya ve iletisim teknolojilerinde etkili musteri iliskileri yonetimi saglamak igin dogru dijital
strateji planlamast yapmak kacginilmazdir. Havayolu sirketlerinin verimliliginin dijital pazarlama
uygulamalarina yatirim yapmast, diinyadaki hizlt dijital dontisiimi takip etmesi ve misteriye ne kadar
daha fazla deger sunabilecegini en hizli sekilde hesaplamast 6nemlidir. Dijital platformun fikir ve
deneyimleri 6zgiirce paylagsma yeteneginden dogan risklerin olasiligi g6z 6ntinde bulundurularak gerekli
onlemler alinmahdir. TV reklamlarinin, gazetelerin, dergilerin, reklam panolarinin ve diger geleneksel
pazarlama kanallarinin kontrol edilmesi daha zor oldugundan, djjital platformlari takip, icerik, hizmetler
ve geri bildirim agisindan profesyonel olarak yonetilmelidir. Misteriyi ¢eken, hayrete distren,
eglendiren ve dahil eden kampanyalarin olumlu etkisi, markanin imajina ve tanitimina biytik katkida

bulunurken, bu nihai hedefin dogrudan bir yansimasidir; satis (Salinas & Pérez, 2009). Dijital
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teknolojiler, sosyal medya hesaplari, web siteleri, reklamlar, reklam oyunlari, etkilesimli paylasimlar ve
eglenceli ierikler, cevrimici bloglar ve e-postalarin yardimiyla hazirlanan kampanyalar sayesinde bircok
mdusteriye ulagip misterilere yakin olabilmektedirler.

Bu baglamda, misterilerin tercihlerinin, seyahat aliskanliklarinin, davranislarinin ve diger bir¢ok
verinin ugus, mil, puan toplama kartlart veya sistemleri ile depolandigt ve bu verilerin farklt misteri
iliskileri ile degerlendirildigi havayolu sektérunde dijital pazarlama uygulamalarinin 6nemi kampanya
programlari ve kisisel teklifler veya promosyonlar araciligiyla artmaktadir. Bu veriler dogrultusunda
havayolu sirketleri misteriyi kurumsal web sayfalarinda iyi ve dostca karsilamalidir, web sitelerini
kullanict dostu olarak tasarlamali, bilet satin alma surecini kolaylastirmalidirlar. Seffaf bir politika
izlemeli, kampanyalari hazirlamali musteriyi sasirtmali ve memnun etmelidirler. Karsilasilabilecek tirtin
ve hizmetlerin saglanmasi, yolcu istatistiklerinin iyi yorumlanmast ve sosyal medya platformunun
yonetiminde azami 6zen gosterilmesi gibi konularda stratejik kararlarin katma degerini dikkate almak

yararlt olacaktir.
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