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OZET

Isletmeler arasinda yasanan rekabet ve sunulan benzer hizmetlerin ¢esitliligi sonucunda
her isletme bir digerinden farkli olmak, miisteri sadakati saglamak ve yeni miisteriler kazanmak
icin yeni stratejiler gelistirmektedir. Aksi halde nihai amag olan varligini siirdiirme durumunun
soz konusu olmadigin1 kavramaya baslayan isletmeler, 6zellikle miisteri sadakati konusuna
biiylik 6nem vermeye baslamislardir. Miisteri sadakatinin en 6nemli unsurlarindan birinin elde
edilen faydalar oldugu goz ontinde bulunduruldugunda, sadakat programlar: isletmeyi tercih
eden miisterilere ek fayda saglama konusunda biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu sebeple miisteri,
fayda sagladikc¢a ayni isletmeyi tercih etmeye olan egilim artmakta ve tekrarlanan alisverisler
sonucunda miisterinin isletmeye karsi sergiledigi sadakat pekismektedir. Isletmeye sadik
miisteriler ayni zamanda kendi yakin cevreleri ile isletme hakkinda fikirlerini paylastikga,
isletmenin yeni misteri kazanma imkani da artmaktadir. Sadakat programlari, turizm
endiistrisinde ilk olarak havayolu isletmeleri tarafindan uygulanmistir. Daha sonra oteller de
uygulamaya baslamistir. Arastirmanin amaci, otel isletmelerinde uygulanmakta olan sadakat
programlarinin yoneticiler goziyle degerlendirilmesidir. Arastirmanin evreni, Tirkiye'de
faaliyet gosteren ve sadakat programi uygulayan uluslararasi otel zincirlerinin genel mudiirleri
ile satis miidiirleri ve 6n biiro miidiirleri olarak tamimlanmistir. Calisma evrenini ise, Istanbul
ve Ankara’da faaliyet gosteren ve sadakat programi kullanan uluslararasi otel zincirlerinin genel
miidiirleri ile satis miidiirleri ve 6n biiro miidiirleri olusturmustur. Bu amagla Istanbul’da ve
Ankara’da faaliyet gosteren uluslararasi zincir otellerin yoneticileri ile 2020 yili Subat ayinda,
yarl yapilandirilmis goriisme gerceklestirilmistir. Gérlismelerden elde edilen veriler igerik
analizine tabi tutulmustur. Yapilan analizler sonucunda, yoneticilerin sadakat programlarindan
temel beklentilerinin miisterilerini tanima, miisteri devamliligl saglama ve bu dogrultuda
gelirleri arttirma oldugu tespit edilmistir. Musteri baghligi saglama konusunda en 6nemli
hususun, otel isletmeleri tarafindan sadakat programi kapsaminda verilen avantajlar oldugu
goriilmektedir. Sadakat programlar1 uygulamasinda maddi ve beseri maliyetler incelendiginde,
personel ve tanmitim giderlerinin en yiiksek maliyet kalemi oldugu belirlenmistir. Program
uygulanirken karsilasilan sorunlar incelendiginde ise en sik yasanan sorunlarin sistem kaynakl
sorunlar oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, yasanan sorunlara isletme diizeyinde
¢oziimler tretildigi goriilmektedir. Diger yandan, basarili bir sadakat programinin kilit noktasini
isletme faktoriiniin olusturdugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miigteri Sadakati, Sadakat Programlari, Turizm Isletmeleri

Damisman: Prof. Dr. A. Celil CAKICI, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali, Mersin Universitesi,
Mersin.
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ABSTRACT

In result of the high competition between companies and the variety of the similar
services that has been provided, every company develops new strategies to become different
from another, to provide continuous customer loyalty and to gain new customers. Companies
which realized otherwise it is impossible to survive their existence which is their ultimate
target, started to consider customer loyalty as an important subject. When the obtained benefits
has taken into consideration as one of the most important elements on customer loyalty subject,
the loyalty programs becomes important on additional benefits for the customers who
preferred that company. For this reason, individuals will continue to prefer that company as
long as they get benefits and as a result of this trade, the loyalty feeling of the customer towards
the company will improve. As long as loyal customers share their opinions with their close
circle, company’s possibility of gaining new customers will improve at the same time.
Loyalty programs in tourism industry have been firstly applied by the airway companies. Then
it has been applied in hotels. The purpose of this research is to evaluate the loyalty programs
which is applied in hotels by the managers’ perspective. The universe of this research has been
defined as the general managers, sales managers and front office managers of the international
hotel chains in Turkey. The universe of the praxis contains the general managers, sales
managers and front office managers of the international hotel chains which uses loyalty
programs and settled in Istanbul. For this purpose, in February 2020, semi-structured
interviews have been made with the managers of international hotel chains which located at
Istanbul and Ankara. The data that has been acquired from the interviews were subjected to
content analysis. In result of the analysis, it has been determined that the main expectations of
the managers from the loyalty programs are; knowing their customers, making customers more
continual and improving revenues on this direction. It is seen that the advantages given in the
loyalty programs by the hotel companies is the most important thing in the matter of ensuring
customer loyalty. After examining the financial and human costs, it has been determined that
the employee and marketing costs are the highest cost items. While examining the problems
happened when the program applied it has been also determined that the system-induced
problems are the most frequent problems. However, it is seen that the problems have been
solved by the company itself. On the other hand, it is determined that the key point of a
successful loyalty program is company factor.

Key Words: Customer Loyalty, Loyalty Programmes, Tourism Companies

Advisor: Prof. Dr. A. Celil CAKICI, Turizm 1§letmeciligi Anabilim Dali, Mersin Universitesi,
Mersin.
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1. GIRIS

Isletmeler arasi rekabet her gecen yil siddetlenerek devam etmektedir. Ozellikle;
teknolojinin gelismesi, egitimli insanlarin sayisinin artmasi, miisterilerin tercih edebilecegi
triinlerin her gecen giin cesitlenmesi ve artmasi, miisterileri satin alma konusunda daha secici
hale getirmektedir (Yildirim, 2005: 2). Miisterilerin daha secici hale gelmesi, isletmeleri
miisterileri elde tutmak ve her satin alista daha fazla tiiketime tesvik edebilmek icin ¢esitli satis
gelistirme cabalar1 bulmaya yoneltmektedir.

Degisen ve gelisen mikro ve makro cevresel faktorler, isletmeleri bir yandan bu
faktorlere uyum saglamaya zorlarken, diger taraftan da miisteri odakli faaliyet gdstermeye
yonlendirmektedir. Boylece, misteri odakli bir pazarlama anlayisi gelismistir. Bir¢ok isletmede
bu anlayisin uygulanma bicimlerinden biri, miisteri iliskileri ydnetimi ile ilgili uygulamalardir
(Aksatan ve Aktas, 2012: 233).

Misteri iligkileri yonetimi ile hedeflenen, miisteri istek ve beklentilerini karsilayarak
devamlilik gosteren bir memnuniyet ve bu sayede isletmeye baglilik yaratmaktir (Ay, 2014: 2).
Teknolojinin gelismesiyle birlikte, isletmeler bu memnuniyet ve sadakati saglamada yeni bir
aracgtan yararlanma firsati elde etmislerdir. Bu arag, giinlimiizde bircok isletme tarafindan
benimsenen miisteri sadakat programlaridir (Hammond, Uncles ve Dowling, 2002: 4).

Misteri sadakat programlari, miisterilerin isletmeye ya da isletmenin sundugu
hizmetlere bagliligini arttirmak icin uygulanan programlardir. Miisteri sadakat programlar ile
amaglanan, ¢ok sayida segenek arasinda tercih edilen olma ve miisterilerin bu bagliliklarini
odillendirmektir. Bu 6diil, kimi zaman parasal kimi zaman da ayricalik saglayan avantajlar
olabilmektedir (Deniz, 2016: 55).

Insanlarin ihtiyag ve isteklerinin degismesi ve yeni pazarlama araclarinin ortaya ¢cikmasi
ile beraber otel isletmeleri de uzun doénemli is iligkilerinin sagladig1 faydalarin 6nemini
kavramaya baslamislardir. Bu sebeple sadik miisterilerin isletmeye bagliligini 6dillendirmek ve
karsilikl kazanc¢ saglamak icin sadakat programlari uygulamaktadirlar (Karademir ve Kerim,

2019: 1).
1.1. Problemin Tanim

Diinyada yasanan rekabetin giin gectikce artmasi ve isletmelerin bu yeni rekabet
ortamina uyum saglamalar1 ve kendilerini digerlerinden farkli kilmalarinin yolu kuskusuz ki
pazarlama faaliyetlerine baghdir. Onceki yillarda uygulanan pazarlama stratejileri artik yetersiz
kalmaya baslamakta ve isletmeleri farklilik yaratma yollarina itmektedir (Biiyiikkuru ve Cokal,

2018: 54). Bu farklilik; miisteriye deger verme, ihtiya¢ ve beklentilerine yonelik uygulamalarda
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bulunma ve mevcut miisterilerin markaya sadakatinin saglanmasi gibi hususlara dayaldir. Bu
dogrultuda isletmeler, yeni pazarlama stratejilerine yonelmislerdir.

Pazarlama stratejisi gelistirirken otel isletmeleri, pazar yonlii davranis gdstererek
misterilerin beklentileri ve istekleri iizerine odaklanip degisen miisteri ihtiyaclarini goz oniinde
bulundurduklarinda, miisterilerinin taleplerine karsilik verebilmektedirler. Bu siirecte otel
isletmeleri yalnizca miisterilerin ihtiya¢ ve istekleri ile ilgili bilgiler edinerek degil, aym
zamanda rekabet ettigi diger isletmelerin uyguladig1 pazarlama faaliyetlerini ve bu faaliyetlerin
miisterilere etkisi hakkinda da bilgi edinmektedirler (Cakici ve Eren, 2005: 162).

Isletmelerin pazarlama faaliyetlerinden biri sadakat programlaridir. Sadakat
programlari, turizm endlstrisinin c¢esitli alanlarinda siklikla uygulanan bir satis gelistirme
aracidir. Havayollarinin yani sira, 6zellikle uluslararasi zincir oteller, sadakat programlarinin
asil uygulayicilart arasindadir. Otelcilik alaninda ¢ok kullanilmasina karsin sadakat programlari
lizerinde sinirh sayida arastirmaya (Oyman, 2002; Yeniceri ve Erten, 2008; Yenidogan, 2009;
Artuger, 2011; Ozer, 2015; Deniz, 2016, Kandampully ve Suhartanto, 2000; Uncles, Dowling ve
Hammond, 2003; Lewis, 2004; Shugan, 2005; Gjivoje, 2008; Xie ve Chen, 2013; Laskarin, 2013;
Selvi ve Ercan, 2006; Kerim ve Karademir, 2019; Dekay, Toh ve Raven, 2009; Chen ve Xie, 2014)
rastlanmaktadir. Bu arastirmalarda ¢ogu zaman, sadakat programlarinin miisteri baghlig
tizerine etkisi ele alinmis, ancak otel yoneticileri goziinden bir degerlendirmenin oldugu bir
calismaya rastlanmamistir. Bu eksiklik, calismanin ¢ikis noktalarindan birisini olusturmaktadir.

Otel yoneticileri gozliyle sadakat programlarini degerlendirmenin pratik gerekeeleri de
bulunmaktadir. Her seyden once bu programlarn o6zellikle uluslararasi zincir oteller
uygulamaktadir. Ulusal zincir otellerde sadakat programlar1 uygulamasinin, ya olmadigi ya da
¢ok sinirh kaldig1 gézlenmektedir. Uygulama stireclerinin, beklentilerin ve basar faktérlerinin
uluslararasi zincir otellerde gorevli yoneticiler goziiyle tespit edilmesinin, ulusal zincir oteller
icin iyi bir kiyaslama ornegi teskil edebilecegi diisiiniilmektedir. Diger taraftan ulusal zincir
oteller ile bagimsiz isletmelerde sadakat programlari uygulamasinda yasanan sorunlarin
irdelenmesi ve ¢oziim oOnerilerinin ortaya konmasi, otelcilik alaninda miisteri yonli bakis
acisinin yerlesmesinde ve uluslararasi zincir otellere karsi bir rekabet istiinliigii saglamanin

temellerini olusturabilir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, otel isletmelerinde uygulanmakta olan sadakat programlarinin
yoneticiler gozlyle degerlendirilmesidir. Boylece, bu arastirma ile hem alan yazinin
gelistirilmesine bir katki saglamak, hem de sadakat programlarinin irdelenerek 6zellikle ulusal
zincir isletmeler acisindan uygulama basaris1 igin kilit onerilerin  gelistirilmesi

hedeflenmektedir. Bu gcercevede asagida listelenen sorularin yanitlari aranmaktadir.
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1.0tellerin sadakat programlarindan beklentileri nelerdir?

2.Sadakat programlarinin miisteri bagliligi yaratmadaki rolii nedir?

3.Sadakat programlarinin uygulanmasinin maddi ve beseri maliyetleri nedir?

4.Sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlar nelerdir?

5.Sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlara ne tiir ¢éziimler
tretilmektedir?

6.Basarili bir sadakat programi uygulamasinin kilit basari faktorleri nelerdir?
1.3. Arastirmanin Onemi

Calismanin 6nemini iki baslik altinda ele almak miimkiindiir. Birincisi alanyazin
acisindan 6nemi, digeri ise uygulama ag¢isindan dnemidir.

Alan yazin agisindan énemi: Otel isletmelerinde uygulanmakta olan sadakat programlari
lzerinde simirll sayida arastirmaya rastlanmaktadir. Bu arastirmalarda genellikle; miisteri
sadakati konusu ele alinmis, ancak yoénetici bakis acis1 ihmal edilmistir. Dolayisiyla,
arastirmanin bu ac¢idan, alan yazina katki saglamasi muhtemeldir.

Uygulama agisindan onemi: Sadakat programlari, 6zellikle uluslararasi zincir otellerde
uygulanmaktadir. Bu zincir otel isletmelerine, Hilton, Marriot, Hyatt, Wyndham, Accor ve
Radisson 6rnek gosterilebilir. Ancak ulusal diizeyde uygulamalarin sinirli oldugu gortilmektedir.
Bu siirli kalmanin gok cesitli 6rgiitsel sebepleri olabilir. Calismada orglitsel sebepler tizerinde
durulmayacak olup; isletmelerin bu programdan beklentileri, sorunlari, kilit basar1 faktorleri
belirlenecektir. Boylece, ulusal zincir otellerde yoneticilerin kiyaslama yapabilmelerine ve

rekabet {listiinliigii saglayabilmelerine katkida bulunulmasi hedeflenmektedir.
1.4. Calismanin Kapsami

Arastirmanin kapsamini; uluslararasi otelcilik endiistrisi agisindan yoneticiler bakis
acisiyla sadakat beklentileri, sadakat saglama yollari, sorunlari, ¢6ziim yollar1 ve kilit basari
faktorlerinin tespit edilmesini teskil etmektedir. Dolayisiyla otel isletmelerinde sadakat

programlarn gelistirirken karsilasilan finansal ve orgiitsel sorunlar kapsam disinda tutulmustur.
1.5. Tanimlar

Calismada kullanilan kilit kavramlarin tanimi asagida verilmistir.
Otel: Asil amaglari, miisterilerin konaklama ihtiyaclarin1 karsilamak olan, bu hizmetin
yani sira, yeme-icme, spor ve eglence gibi hizmetleri de bilinyesinde bulundurabilen tesislerdir

(2000/760 Turizm Tesisleri Yonetmeligi).
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Uluslararasi otel: Kendi ana iilkesi disinda bir ya da birden fazla iilkede faaliyet
gosteren isletmelere uluslararasi otel denilmektedir (Tiirksoy, Kaygalak ve Kogak, 2013: 90).

Zincir otel: Bir markanin catis1 altinda birden fazla otel isletmesi bulundurmasi ve tek
bir yerden yonetilmesi durumunda bu isletmelere zincir otel isletmeleri denilmektedir
(Demirtas, 2010: 63).

Grup otel: Zincir otel isletmelerinde oldugu gibi, tek bir noktadan belirli standartlar ile
yonetilen otellere grup otel denir. Bu oteller fiziksel yapi, dekor vb. durumlarda farklilik
gosterebilmektedir (Akyliz, 2008: 45).

Miisteri iliskileri yonetimi: Miisteri ile siirekli yakin olmay1 ve bire bir iliski kurmay1
hedefleyen ve bu sayede miisteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi edinip bu bilgiler
dogrultusunda pazarlama anlayisi gelistirmeyi amaglayan bir yaklasimdir(Kirim, 2001: 85).

Pazar yonliiliik: Pazar yonliiliikk kavrami, organizasyonun isteklerini belirlemek, bu
istekleri yaymak, sonrasinda tiiketici bilgilerini toplayip analiz ederek degisen ihtiyac ve
isteklere hizli bir sekilde yanit vermektir (Gupta ve digerleri, 2000: 2).

Miisteri sadakati: Miisterinin kendisi icin baska alternatiflerinde mevcut oldugu bir
ortamda, belirli bir isletmeye yonelik duydugu pozitif duygular ve isletmenin {riinlerine karsi
olusan sik satin alma arzusudur (Bayuk ve Kiigtlik, 2007: 287).

Sadakat programi: Misterilerin satin alma davranislarin1 ddiillendirerek, daha fazla
satin alma istegi icinde bulunmasini ve isletmeye baghlik duymasini amaglayan programlardir

(O'Malley, 1998: 47).
1.6. Calismanin Plam1

Calisma bes bolimden olusmaktadir. Birinci bolim, konuya giris amacini tasimakta
olup; arastirma problemi tanimlanmakta, arastirmanin amaci ve sorular1 ortaya konmaktadir.
Ayrica, arastirmanin alan yazin ve uygulama agisindan O6nemi agiklanmakta, kapsami
belirtilmekte ve siklikla kullanilan kavramlarin tanimlari verilmektedir.

Ikinci béliimde; sadakat programlari, sadakat programlarinin ge¢misi, amaci ve bu
programlarin uygulama asamalari yer almaktadir. Bunun yaninda, otel isletmelerinde
uygulanmakta olan sadakat programlarina iliskin bir alan yazin 6zeti sunulmakta, ayrica
havayolu isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri, seyahat isletmeleri ve otel isletmelerinin
uyguladig1 sadakat programlarina yer verilmektedir.

Ugiincii béliim, aragtirma yonteminin yer aldigi béliimdiir. Bu béliimde, veri toplama
aracl, evren-orneklem ve veri analiz teknigine yer verilmektedir. Bulgular dérdiincii boliimde
sunulmakta olup; bulgulara dayali yapilan tartisma ve ulasilan sonuglar besinci béliimde yer

almaktadir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

Calismanin bu boélimiinde; miisteri sadakati tanimlanmakta ve Onemine
deginilmektedir. Ayrica boyut ve cesitlerine gore sadakat incelenmekte olup, miisteri sadakatine
etki eden unsurlara yer verilmistir. Boliimiin sonunda ise miisteri sadakati ile ilgili yapilan

calismalar yer almaktadir.
2.1. Miisteri Sadakati
2.1.1. Miisteri Sadakati Kavraminin Tanimi

Miisteri sadakati konusu pazarlama ve yonetim alaninda 1990 yilindan itibaren
onemli hale gelmeye baslamistir. Bunun sebebi, miisterilerin sectikleri Uriin ve satin alma
egilimleridir. Sadik miisteri profili yaratmay1 basarabilen isletmeler, rakiplerine karsi tistiinliik
saglamaktadirlar (Aksu, 2006: 187).

Sadakat kavrami genel olarak, samimi, diirlist ve saglam duygular ile bir nesneye veya
bir kisiye icten baglanma durumu olarak ifade edilmektedir (Kog, 2002: 49). Miisteri sadakati
denildiginde ise literatiirde cesitli yazarlar tarafindan yazilmis farkli tanimlar bulunmaktadir.

Bayuk ve Kiigciik (2017) miisteri sadakatini; miisterinin segebilecegi bircok iiriin
bulunurken, isletmeye ya da triine duydugu pozitif yonde hisler sonucu olusan baghlik ve
bunun sonucu olusan satin alma arzusu olarak, Dick ve Basu (1994) ise bir isletmenin sundugu
hizmeti, satin alma sikliin1 ve miisterinin siirekli olarak o isletmeyi tercih etmesi olarak
tanimlamislardir.

Yapilan tanimlardan yola ¢ikarak miisteri sadakati kavramini, miisterinin; isletmeye,
markaya ve sunulan hizmetlere olumlu duygular hissetmesi, tatmin duygusunun artmasi bunun

sonucunda daha sik satin alma egiliminde olmasi olarak tanimlamak miimkundiir.
2.1.2. Miisteri Sadakatinin Onemi

Firmalar1 basariya gotiiren en onemli unsurlardan biri olan miisteri sadakati;
misterinin, ihtiyaclar1 dogrultusunda, oncelikli olarak sadakat duydugu firmanin triinlerini
tercih etmesini saglamaktadir (Reichheld ve Sasser, 1990: 106). Glinlimiizde isletmelerin basar1
elde etmesi yalnizca kar saglamasi ve elde edilen pazar payindan ibaret degildir. Yeni miisteriler
elde etmek ve var olan miisterilerin devamlilig1 saglamak da isletmeler acgisindan biiylik 6nem
arz etmektedir (Sahin, 2006: 31).

Firmalarin, miisteri sadakatine 6nem vermelerinin ve bu konuda bir¢ok uygulamada
bulunmalarinin sebeplerini, asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Shoemaker ve Lewis, 1999:

346):
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« Rakiplerin dniine gecmek,

 Potansiyel miisterileri kendi firmalarina yoneltmek,

¢ Mevcut miisterilerini ellerinde tutmak ve

e Mevcut musterilerini, isletmenin sundugu diger triinleri almaya tesvik ederek capraz
satisa zemin hazirlamak.

Yeni miisteriler kazanmak, mevcut miisterileri korumaktan daha maliyetlidir. Bu
durumda; var olan miisteriyi elde tutmak icin sunulan hizmetlerin kaliteli hale getirilmesi,
triinlerde iyilestirmeye gidilmesi, en dnemlisi ise miisteri ile iliskiler ve iletisime gereken

onemin verilmesi gerekmektedir (Citak, 2014: 49).

2.1.3. Miisteri Sadakatinin Boyutlan

Pazarlama literatiirinde sadakat boyutlar1 3 ana baslik altinda incelenmektedir. Bunlar;
davranissal, tutumsal ve karma boyut olarak ele alinmaktadir.

Davranissal Boyut: Davranissal boyut, miisterilerin isletmeden satin alma davranisini
tekrarlamasidir (Cat1 ve Kogoglu,2008:169).Bu boyutun eksik yonii, her satin almanin markaya
kars1 sadakat saglayacagi yanilgisidir. Beklentileri karsilanmayan miisterinin, isletmenin
triinlerine bir alternatif buldugu noktada diger isletmeye kayma egilimi gostermesi
miimkindtr (Batmaz, 2008: 51).

Tutumsal Boyut: Miisterinin, isletmenin tUriinlerine karsi hissettigi olumlu duygular
sonucunda baglilik duymasi olarak tanimlanabilir. Bu diizeydeki miisteriler, isletmeye karsi sik
satin alma egiliminde bulunmasa bile baskalarina onererek reklamini yapabilir. Bu tip
miisteriler baglhilik duygusuna sahip olduklari icin isletmeler acisindan biiyliik ©6nem
tasimaktadirlar (Bowen ve Chen, 2001: 213).

Karma Boyut: Arastirmacilar yukarida incelenen iki boyutun miisteri sadakatini
aciklamada yetersiz oldugunu belirtmisler ve her iki boyutun birlesimi bir boyut sunmuslardir
(Erk, 2009: 63). Miisteri, isletmeye karsi olumlu duygular hissetmektedir. Bunun sonucu sik
satin alma egilimi gosterir ve cevresine tavsiye ederek isletmenin reklamini yapar (Bowen ve

Chen, 2001: 213).

2.1.4. Miisteri Sadakatinin Cesitleri

Miisterinin isletmeyle olan tutumsal ve davranissal sadakatinin arasindaki iliskiye gore
dort farkl sadakat diizeyi bulunmaktadir. Bunlari; sadakatsizlik, yiizeysel sadakat, gelismemis
sadakat ve mutlak sadakat olarak siralamak mimkiindiir.

Sadakatsizlik: Sadakatsizlik, miisterinin isletmenin sundugu {riine baghlik

hissetmemesi ve satin alma davranisi gostermemesidir. Miisterinin markaya Kkarsi
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sadakatsizligi, isletmenin triini i¢in yeterli tanitim ve reklam faaliyetlerini gerceklestirmemesi
ya da diger markalardan farkli bir hizmet sunmamasindan kaynaklanabilmektedir (Cat1 ve
Kocoglu, 2008: 170).

Sahte Sadakat: Sahte sadakat diizeyi, miisterinin firmaya karsi satin alma istegi
gostermesine ragmen baglilik duymamasidir (Dick ve Basu, 1994: 101). Bu boyuttaki bir
misterinin satin alma davranisi, isletmenin iirtinlerini sevdigi icin degil o isletmenin trettigi
malin bir ikamesini bulamamasindan veya tercih sans1 olmamasindan kaynaklanmaktadir (Oz,
2006: 12).

Gizli Sadakat: Miisteri, bir markaya karsi digerinden daha olumlu duygular besler fakat
satin alma davranisi stireklilik gostermez (Oyman, 2002; 174). Gizli sadakat, misterinin
isletmeye ve iirlinlerine kolay erisememesi ya da fiyatlarin yiliksek olusu sebebi ile {iriinii satin
alamamasi gibi durumlarda olugabilmektedir (0z, 2006: 13).

Mutlak Sadakat: Miisterinin isletmeye olumlu duygular hissetmesi ve satin alma
davranisini tekrarlamasidir. Mutlak sadakat boyutunda olan miisteriler, isletmenin yapabilecegi

bir hatay1 anlayisla karsilamakta ve hemen rakip isletmeye yénelmemektedirler (irik, 2005: 63).
2.1.5. Miisteri Sadakatine Etki Eden Faktorler

Miisteri sadakatini etkileyen dort ana faktér bulunmaktadir. Bunlar; giiven,
vazgecilmezlik, umursanmak ve 6diillendirmedir.

Giiven: Miisterilerin bir kuruma duydugu olumlu duygular ¢cok 6nemlidir. Bunlardan
biri de giivendir. Son zamanlarda rekabetin artmasi ile birlikte miisteri sadakatinin biiyiik bir
unsuru olan giiven de 6énem arz etmeye baslamistir (Demirbag, 2004: 26). Isletmeye gelen bir
misteriye hizmetler hakkinda dogru bilgiler verilmeli ve taahhiit edilen bu hizmetler
gerceklestirilmelidir. Bu noktada miisterinin isletmeye karsi giiven duygusu olusacaktir.

Vazgecilmezlik: Miisterinin, isletmenin sundugu trtnlere karsi baghlik duymas: ve
baska bir isletmeden frin almak istememesi anlamina gelmektedir. Vazgecilmezlik, otel
isletmelerinde kazanilan faydalar ile dogru orantilidir. Miisteri bir sorununun ¢dziimiinden
memnuniyet duyabilmisse veya her konaklamasinda isletmeden belli bir fayda elde edebiliyorsa
ayni hizmeti veren farkli isletmeler yerine iginde bulunan pozitif duygular sebebi ile bu
isletmeyi tercih edecektir.

Umursanmak: Miisteri iliskileri yonetiminin temeli, miisteri davranislarin1 anlamak,
bunu anlasilabilir hale getirmek ve elde edilen bu bilgi dogrultusunda uzun vadeli iliskiler
kurabilmeye dayanmaktadir. Bu dogrultuda, miisterilerin sorunlarin1 dinlemek, bunlara ¢6ziim
tretmek, kendisini 6nemli hissettirmek, ihtiyacina gére tliriin sunmak miisterinin sadakatine
onemli diizeyde etkide bulunmaktadir (Demirbag, 2004: 26). Ornegin; konaklamas1 esnasinda

bazi hizmetlerden memnun kalmamis miisteriler konu ile alakali memnuniyetsizliklerini
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bildirmektedirler. Bu esnada yetkili kisi misteriyi etkili bir sekilde dinlemenin yani sira, bu
memnuniyetsizligi giderici ¢oziimler de sunmak durumundadir. Bu ¢6ziimler; odaya ikram
gonderme, licretsiz oda yiikseltme (upgrading) vb. sekilde olabilmektedir. Boylelikle miisteri,
onemsendigini hissedecek ve isletmeye karsi olan pozitif duygular: artacaktir.

Odiillendirme: Satin alma davranisindan sonra miisteriye belirli hediyelerin
verilmesidir. Bu hediyeler, puan ve indirim seklinde olabilmektedir. Bu uygulama genellikle
belirli programlar tarafindan yapilmaktadir. Miisteri, diger unsurlar1 6nemsemese bile 6diiller
sayesinde fayda elde ettigini diistindtigii siirece sadakatini koruyacaktir (Karabulut, 2016: 41).
Otel isletmelerinde wuygulanmakta olan sadakat programlarinda, tiye miusteriler
konaklamalarinda harcadiklar tutar ile dogru orantili olarak puan kazanmaktadirlar. Ayni
zamanda iiye miisterilere satin alma sirasinda en uygun fiyat garantisi de taahhiit edilmektedir.
Bu sebeple miisteri, isletmeden belirli bir fayda sagladigin1 hissedecek ve bu faydanin devam
etmesini isteyecektir. Bu istek devam ettigi siirece miisteri ayni isletmeyi tercih edecek ve
isletmeye olan sadakatini koruyacaktir.

Misteri sadakatine etki eden dort ana unsurun yani sira asagidaki faktorlerin etkisinden
de s6z etmek mimkiindiir;

Kalite ve Miisteri Memnuniyeti: isletme tarafindan sunulmakta olan hizmetin kalitesi,
miisteri memnuniyetinin zeminini olusturmaktadir. Olusan miisteri memnuniyeti ise miisteride
sadakat duygusu olusmasina yardimci olmaktadir (Kocoglu, 2009: 74). Ornegin; otel isletmeleri
devamli miisterilerinin isteklerini takip edip onlara kisisel bir hizmet sunarak bu memnuniyeti
saglayabilmektedirler. Bir odanin temiz olmasi1 ve misteri istegine gore diizenlenmesi,
ikramlarda bulunulmasi ve oOnceki konaklamasinda o6nem verdigi kosullarin saglanmasi,
miisterinin goziinde isletmenin verdigi hizmetleri kaliteli kilacaktir. Bu hizmetlerle miisteri
memnuniyet duyacak ve alistif1 standartlarda konaklamak icin stirekli olarak ayni isletmeyi
tercih edecektir.

imaj: imaj kavrami, miisterinin bir marka ile ilgili sahip oldugu bilgiler, bir diger deyisle
disaridan edindigi izlenimler sonucu olusmaktadir. Bu imaji1 olusturmada reklamlar biiyiik rol
oynamaktadir. Imaj, reklamlar veya diger kaynaklar yolu ile hedef kitleye dogru bir sekilde
iletildiginde, miisteri tarafindan daha iyi anlasilmakta ve markayi rakiplerinden 6nde tutma
egilimi artmaktadir (Golbasi ve Noyan, 2009: 132). Bu noktada isletmelerde bulunan pazarlama
departmanlarina biiylik bir gorev diismektedir. Teknolojinin gelismesi ile birlikte insanlar
radyo, televizyon vb. kanallardan ziyade internet araciligiyla sosyal medya kanallarini daha ¢ok
takip etmektedirler. Ayni zamanda birgok isletmenin kendi sosyal medya hesaplar1 da
bulunmaktadir. Bu hesaplar iizerinden etkili reklam c¢alismalar1 yapildig1 takdirde hedef
misterilerde olumlu duygular uyanacak ve reklamlar isletmenin yeni miisteriler kazanmasina

zemin hazirlayacaktir.
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Miisteriye Sunulan Deger: Miisterilerin ihtiyac, beklenti ve istekleri siirekli degisim
gostermektedir. Bu sebeple isletmeler, bu degisimlere ayak uydurarak degisen taleplere cevap
vermek durumundadirlar (Kogoglu, 2009: 74). Bir otel isletmesi miisterilerin en c¢ok
konaklamay1 tercih ettigi isletmeleri ve otellerde bulunmasindan memnuniyet duyduklari
hizmetleri siirekli olarak takip etmek ve bu kosullar1 otellerinde de saglamak durumundadir.
Eger isletmeler kendilerini ve hizmetlerini miisteri ihtiyaclarina uygun bir sekilde

yenilemiyorsa rekabet ortaminda geri planda kalacaklardir.
2.1.6. Miisteri Sadakatine iliskin Alan Yazin

Calismada turizm alaninda miisteri sadakati tizerine yapilan arastirmalarin bir taramasi
yapilmistir. Alan yazin taramasi, ulusal ve uluslara arasi veri tabanlar1 {izerinde
gerceklestirilmistir. Alan yazin taramasinda; asagida verilen Tiirkce ve Ingilizce anahtar
kelimeler kullanilmistir. Alan yazin taramasi sonucunda dort adet makaleye ulasilmistir.

Tiirkce Anahtar Kelimeler: Miisteri sadakati, turizm, otel, miisteri iligkileri yonetimi,
iliskisel pazarlama

ingilizce Anahtar Kelimeler: Customer loyalty, tourism, hotel, customer relationship
management, relationship marketing.

Cat1, Kocoglu ve Gelibolu (2010), ¢calismalarinda; bes yildizli otel isletmelerinde miisteri
beklenti ve sadakati arasindaki iliskiyi belirlemeye calismislardir. Miisteri beklentilerini 6 faktor
olarak olusturmuslardir. Otelin dekorasyonu, temizligi ve gorinisiini fiziki unsurlar,
calisanlarin saygisini, sorulara cevap verme kabiliyetini, ilgisini ve ¢alisma saatlerinin miisteri
odakli olmasini nezaket, personelin s6ziinli tutmasini, sorun ¢ézme kabiliyetini ve hizmetlerle
alakali bilgileri eksiksiz vermesini giivenilirlik, her misteri ile kisisel olarak ilgilenme,
miisterilerin 6zel isteklerine cevap verme ve miisteri ¢ikarlarini en iist dlizeyde tutmayi empati,
yardimci olma, sikayetleri dikkate alma ve gliven duygusu uyandirmay1 giiven, son olarak veri
gizliligi, taahhiit edilen hizmetin verilmesi ve hizmet hizim1 yeterlilik baslklar1 altinda
toplamislardir. Arastirmalari sonucunda, sadakate en biyiik etkiyi yeterlilik faktoriiniin
olusturdugu tespit edilmistir (f:0,261;R2: 0,395). Bu sonuca istinaden, isletmenin nitelikli
personel ile calismasi ve personel icin siklikla egitim programlarinin planlanmasinin énemini
vurgulamisladir.

Kazangoglu (2011) ¢alismasinda, havayolu firmalarinda kurum imaji ve algilanan hizmet
kalitesinin miisteri sadakati yaratmaya etkisini belirlemeyi amacglamistir. Arastirmasi
sonucunda, algilanan hizmet kalitesinde ucak (0,85), kolaylik (0,67) ve Kkalite(0,64)
faktorlerinin en yiliksek degeri kapsayan faktorler oldugu belirlenmistir. Bu, miisterilerin
ucaklardaki konfor ve rahathiga, ugus sirelerine, calisanlarin nazik ve saygili olusuna,

kendilerini degerli hissettirmelerine, isteklerini yerine getirmelerine ve sikayetleri etkin olarak
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degerlendirmelerine biliyilk onem gosterdikleri anlamina gelmektedir. Bunun yani sira,
algilanan hizmet kalitesinin kurum imajin1 6nemli o6lciide etkiledigi (R2:0,53) ve algilanan
hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerine etkisinin (R2:0,50) oldugu belirlenmistir.

Bilgin (2017) c¢alismasinda, restoran isletmelerinde hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakatinin agizdan agza pazarlamaya etkisini incelemistir.
Arastirmasi sonucunda; restoranlarda fiziksel cevrenin miisteri memnuniyeti tizerinde (:0.07)
anlaml bir etkisi olmadigi, fakat fiziksel cevrenin miisteri sadakati (=0,28) ve agizdan agza
pazarlama (:0,15) iizerinde anlaml bir etkisinin bulundugunu tespit etmistir. Ayrica, restoran
isletmelerinde cikti kalitesinin miisteri memnuniyeti ve (f3:0,22) miisteri sadakati (f:0,15)
lizerinde anlamli bir etkisinin oldugunu belirlemistir. Bir diger yandan restoran isletmelerinde
miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde (:0,53) biiyiik 6l¢iide anlamli bir etkisinin
oldugu sonucu elde edilmistir. Restoranlarin sunulan iiriin kalitesine daha fazla 6nem vermeleri
gerektigini, ancak bu sekilde sadakat saglanabilecegi ve agizdan agza pazarlama yolu ile
isletmeye yeni miisteriler kazandirip var olanlarin elde tutulabilecegi belirtilmistir.

Karakas, Bilgin ve Kingir (2017) ¢alismalarinda, Amasra’da faaliyet gosteren balik
restoranlarinda, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerine etkisini belirlemeyi
amaglamislar ve miisteri sadakatini hem tutumsal hem de davranigsal sadakate gore
degerlendirmislerdir. Arastirmalar1 sonucunda; miisterilerin restoran isletmelerinden
memnuniyet diizeyleri ile tekrar tercih etme davranislar1 arasinda anlaml bir iliskinin oldugu
belirlenmistir (R:0,623). Ayrica, misteride sik satin alma davranisini olusturan en 6nemli
faktoriin calisanin niteligi oldugu tespit edilmistir (f$:0,289). Bunun yani sira, miisterilerin
isletmeden memnuniyet diizeylerinin, restorani tavsiye etme davranisi iizerinde anlamh bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir (R:0,571). Yapilan analizler sonucunda, davranissal sadakatte
oldugu gibi tutumsal sadakatte de personel niteliginin olumlu diizeyde etkisi oldugu tespit

edilmistir (:0,317).

2.2. Miisteri Sadakat Programlari

Misteri sadakat programlaryi, ilk olarak 1970’lerde ortaya ¢ikmistir. Miisterinin yalnizca
satin alan birey olarak degil isletmenin var olmasinda biiylik 6nem tasidiginin farkina varilmasi
ile isletmeler, yeni misteriler kazanmak yerine mevcut misterileri ellerinde tutmaya
odaklanmislardi (Aydin, 2014: 42). Bu dogrultuda her isletme, miisteri ihtiyac ve beklentilerini
daha iyi karsilayabilmek ve sadakati saglayabilmek icin cesitli programlar uygulamaya

koymaktadir. Bu uygulamalardan en 6nemlisi sadakat programlaridir.

10
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2.2.1. Sadakat Programlarinin Tanimi

Isletmeye karsi sadakat saglamada, miisteri sadakat programlar1 énemli bir yere
sahiptir. Sadakat programlari, satin alma davranisinin devamliligini saglamak amaci ile
uygulanan tesvik programlaridir(Demirel, 2007: 60). Diger yandan, devamlilik gosteren
miisterilerin baghihigin1 6diillendiren (Sharp ve Sharp, 1997) bir satis gelistirme araci olarak
bilinmektedir. Bu programlar, satin alma sonrasi miisteriyi ddiillendirerek baghlk duymasim
saglamakta ve tekrar satin alma davranisina zemin hazirlamaktadir (Lewis, 2004: 281).

Sadakat programlar1 sadece isletmelere fayda saglamaz. Miisterilere de ¢esitli faydalari
s0z konusudur. Bu faydalar ekonomik, psikolojik ve sosyolojik olabilmektedir. Ekonomik acidan
bakildiginda, baghlik programlar1 miisterilere ¢esitli odiiller kazandirir (Leenheer, Bijmolt,
Heerde ve Smidts, 2003: 11). Bu ddiiller; indirim, ikram, puan vb. sekilde olabilmektedir.
Psikolojik a¢idan bakildiginda; baglilik programina katilan miisteriler, firma tarafindan cesitli
ozel hizmetler aldiklar: icin, kendilerini diger miisterilerden daha degerli hissetmektedirler
(Leenheer, Bijmolt, Heerde ve Smidts, 2003: 11).Programa iiye miisterilere belirli indirimler
saglanmasi buna 6rnek gosterilebilir. Boylelikle iiye miisteri, liye olmayan miisteriden daha
fazla fayda sagladigini hissedecek bu faydalar sonucu ayricalikli hissedecektir. Sosyolojik acidan
bakildiginda ise; belli bir gruba ait olma duygusu miisterileri motive etmekte ve aidiyet duygusu
yasatmaktadir (Leenheer, Bijmolt, Heerde ve Smidts, 2003: 11). Siirekli ayn1 zincir oteli tercih
eden miisteri bir slre sonra iiyeliginde seviye atlayacaktir. Bu seviye atlamasi beraberinde
bir¢ok ayricaliklari da getirecektir. Bu ayricaliklar miisterinin kendini degerli hissetmesine katki
saglayacaktir. Bu sebeple miisteri her konaklamasinda ayni isletmeyi tercih edecek ve isletmede
calisan personel tarafindan da taninmaya baslayacaktir. Boylelikle miisteri o isletmeye yabanci
olmak yerine bir aidiyet duygusu gelisecek, tanima ve taninma ile beraber sosyal acidan tatmin
olacaktir.

Musteriler acisindan sadakat programlari, isletmeye karsi baglilik duygularinin
olusmasinda biiyiik 6nem tasiyan, agizdan agza pazarlamaya zemin hazirlayan, fiyata karsi olan
duyarlihgr ve rakip isletmelerinin iiriinlerine yonelmeyi azaltan 6nemli bir aractir (Uncles,
Dowling ve Hamlond, 2003: 303). Isletmeler acisindan bakildiginda ise miisteriler ile iletisimi
giiclendiren, capraz satislara imkan taniyan, bilgi erisiminde kolaylik saglayan ve hizmette
kisilestirmeye olanak taniyan 6nemli bir pazarlama aracidir (Daryanto, Ruyter ve Wetzels,
2010: 604).

Musteri iligkileri yonetimi kapsaminda uygulanan sadakat programlari, miisterilerin
markaya bagliligini saglarken ayni zamanda onlar hakkinda bilgi edinip tercihlerine gore triin
sunmay1 amaclamaktadir. Miisteriler ile iliskiler siireklilik kazandiginda ve isletmeye baghlik

arttiginda capraz satis uygulamasi, isletmeler icin biiyiik 6nem tasimaktadir. Capraz satis,
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misterinin aldig1 bir {iriiniin yaninda baska bir iiriin satin almasim saglamay1 amaclayan bir
yaklasimdir (Demir, 2013: 49) Ornegin; otellerde bulunan asansérlerde; restoran, bar, yiizme
havuzu, spor salonu gibi alanlar ve sunduklar: iiriinlerle ilgili pek ¢ok ilanla karsilasmak
miimkindiir. Bu tir uygulamalar miisteriyi satin almaya tesvik eder ve capraz satisa olanak

saglar.
2.2.2. Sadakat Programlarinin Ge¢cmisi

Sadakat programlarinin sik satin alma egilimi gésteren miisterilere yénelik programlar
haline gelmesinde, en biiytik rolii havacilik sektérii oynamistir. Bu programlarin ilk érneklerini
havayolu firmalarinca kullanilan sik ucan yolcu programlari olusturmaktadir.

Sik ugan yolcu programlar1, 1981 yilinda American Airways tarafindan gelistirilmis olup,
gliniimiizde bircok havayolu firmasinin uygulamis oldugu bir programdir (Klaphaus, 2005:
348). Sik ugan yolcu programlarini 1980°1li yillar boyunca Amerika yonlendirmistir. Avrupa
havayollarinin 6nemli firmalarindan olan British Airways 1990’h yillarda, “Hava Milleri” adi
altinda sik ugan yolcu programlarini uygulamistir. Daha sonraki yillarda ise Virgin Atlantic,
kendine ait bir program uygulamaya baslamistir (Storm, 1999: 63).

Sik seyahat edenlere belirli puana ulastiginda iicretsiz bilet imkani sunan Miles
programui, Tiirkiye’'de ilk defa Tiirk Hava Yollar1 tarafindan 1 Temmuz 1989 tarihinde “Frequent
Flyer” ad1 altinda baslatilmistir (Nergiz, 2018).

Otelcilik sektoriinde sadakat programi uygulamasini ilk baslatan 1983 yilinda Holiday
Inn olmustur. Ardindan Marriott Otel’de bu uygulamayi takip etmistir. Bu program, konaklama
ve otelin diger alanlarinda yapilan dolar basina harcamalara puan kazandiran ilk programdir

(Laskarin, 2013: 112).
2.2.3. Sadakat Programlarinin Amaci

1970’li yillarda kurumsal pazarlama iizerine ¢alisan Avrupali arastirmacilar, daha iyi
misterilere sahip olmak icin isletmelerin miisterileriyle daha yakin iligkiler kurduklarim
kesfetmislerdir. Bu arastirmalar, sadik miisterilerin isletme i¢in daha fazla kar getirdigini ileri
surmektedir. Bu kédrhiligin; azalan hizmet maliyetleri, artan miusteri harcamalari ve sadik
miisteriler tarafindan hedef kitleye yapilan tavsiyelerle olustugu diisiiniilmektedir. Her sadakat
programinin 6zelligi ve amaci, sektore gore farklilik gosterse de, temel olarak su amaclari

kapsamaktadir (Butscher, 1998: 29);

o Isletmelerin pazardaki konumunu giiglendirmek,
o Yeni miisteriler kazanmak,
) Mevcut miisterileri korumak,

12



ilayda Akkus, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2020

o Miisteri bilgilerinden olusan bir veri tabani olusturmak,

o Bilgiye erisim konusunda diger departmanlar:1 desteklemek,
o Hizmetlerin gelistirilmesini saglamak,

o Programa lye kisilerle iletisimi giiclendirmek.

2.2.4. Sadakat Programlarinin Uygulama Asamalari

Sadakat programlarinin dogru ve etkili bir bicimde yonetilebilmesi icin, dncelikli olarak
bir servis merkezi kurulmalidir. Bu merkeze istihdam edilecek personel ve kullanilacak
teknoloji programin icerigine uygun bir sekilde secilmelidir. Sonrasinda diizenli bir veri tabani
olusturulmasi ve bu bilgilerin sistematik bir sekilde diizenlenmesi gerekmektedir. Bu noktada,
veri tabaninin hangi bilgileri icerecegi, verilerin nasil toplanacagi ve hangi amaglarla
kullanilacag biiyiik 6nem tasimaktadir (Butscher, 1998: 35).

Bagdoniene ve Jakstaite’'ye (2006: 24) gore sadakat programi uygulama siireci, alti
asamadan olusmaktadir. Bu asamalar asagida kisaca agiklanmistir.

1)Hedef gruplarin belirlenmesi: Isletmeler baghilik programlarini gelistirmeden 6nce,
hangi musteri grubunun kendileri i¢in en iyi olacagini belirlemeli ve miisterileri
siiflandirmalidirlar. Ornegin; bir sehir oteli icin en 6énemli miisteri grubu is amaciyla seyahat
eden kisilerdir. Bu dogrultuda program, bu kisilerin dikkatini ¢ekecek sekilde tasarlanmali ve
saglanacak faydalar bu kisilere hitap edecek sekilde belirlenmelidir.

2)Hangi temel amaclarin benimseneceginin belirlenmesi: Bu asamada, baghlk
programlarinin temel amacinin ne olacagi belirlenmelidir. Bu amag, imaj gelistirme olabilecegi
gibi satis arttirmak ve yeni misteriler kazanmak da olabilir. Otellerde en 6nemli husus miisteri
devamliligl saglama ve bu dogrultuda gelirleri arttirmaktir. Bu program sayesinde, iiye
misteriler fayda saglayacak ve baglilik duygular gelisecektir. Boylelikle daha sik satin alma
egiliminde olacaklardir.

3)Katilimcilarin kayitlarinin yapilmasi ve baghlik programa tiiriiniin belirlenmesi:
Isletmeler, miisterilerine acik ve kapali olmak iizere iki tiir baglihk programi uygulayabilirler.
Acik baghlik programi, isletmelerin hizmetlerini satin alan biitiin miisterilerin katilabilecegi
programlardir. Kapali baghilik programlar1 ise sadece 06zel miisterilerin katilabilecegi
programlardir. Kapali baghhk programlarinda 6zel miisteriler “Gold”, “Diamond” gibi siniflara
ayrilmaktadirlar. Ornegin, Hilton Otelleri'nin uyguladigi HHonors sadakat programina herkes
liye olabilmektedir. Yeni liye olan her miisteri Blue statiisiinde yer almaktadir. Bu miisterilerin
avantajlar1 st siniflarda bulunan miisterilere goére cok azdir. Konaklama sikhigi arttiginda
misteriler Silver, Gold, Diamond gibi siniflara ayrilmaktadir ve beraberinde stati ytikseldikce

artan avantajlara sahip olmaktadirlar.

13



ilayda Akkus, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2020

4)Verilerin depolanmasi ve katilimcilarla iletisime gecilmesi: Miisterilere verilen
sadakat Kkartlari, Kkisilere ait bilgilerin depolanmasinda kullanilmaktadir. Verilerin
depolanmasinin yaninda kisilerle nasil iletisime gecilecegi de belirlenmelidir. Bu noktada kayit
sirasinda ne tir bilgilerin alindig1 biiyiik 6nem tasimaktadir. Programa kayit esnasinda telefon
numarasl, e-posta adresi gibi iletisim bilgilerinin de alinmasi miisteriler ile iletisim saglamaya
olanak tamyacaktir. Diger yandan, programlar miisteri tercihlerini 6nceden bilinmesini
saglayacak bilgileri de icermelidir. Boylelikle miisteri otele her geldiginde bir 6én hazirlik
saglanacak ve kisi kendini degerli hissedecektir.

5)Program iiyelerine ne tiir ayricaliklarin sunulacaginin belirlenmesi: isletmeler,
bu asamada miisterilerine ne tiir 6zel ayricaliklar saglayacaklarini belirlerler. Bu ayricaliklar,
indirimler ve hediyeler olabilecegi gibi, miisterilere 06zel ayricaliklar sunmak ve imaj
kazandirmak da olabilmektedir. Konaklama isletmelerinde, isletmenin yapisi itibari ile bu
ayricaliklar, puan kazanma, Ucretsiz yeme-icme kuponlari, odalara yapilan ikramlar olabilecegi
gibi belirli geceleme sayisindan sonra statii ylikselterek misterileri satin almaya tesvik edici
uygulamalari da icerebilmektedir.

6)Baglilik programinin basarisinin degerlendirilmesi: Dogru hedef grubun secilmesi
ve dogru tanitim yapilmasi durumunda, sadakat programlarinin basarili olmalar1 muhtemeldir.
Bunun yani sira, miisteriler ile ilgili biiyiik bir veri tabani olusturmak da, sadakat programinin
basarisini etkileyen bir diger husustur. Personel, miisteriler isletmeye geldiginde programin
tanitiminl ve miisteriye saglayacag1 faydalari dogru bir sekilde aktarmali ve programa kayit
esnasinda miisterilerin kisisel bilgilerini ve hizmet tercihlerini eksiksiz bir sekilde kayit altina
almalidir. Boylelikle misterilere kisisellestirilmis bir hizmet sunulabilecek, program ile alakali

geri doniislerine hizli yanit verilebilecek ve iyilestirme yollarina gidilebilecektir.
2.3. Turizm Sektériinde Uygulanan Sadakat Programlari
2.3.1. Havayolu Firmalarinda Sadakat Programlari

Glinlimiizde dort biliyiik grup (Wings, Star Alliance, One World, Sky Team), kendi
iclerinde olusturduklar1 birlesmeler ile diinyadaki havayolu tasimaciliginin hakimi
durumundadir. Bu gruplardan Wings 1989, Star Aliance 1997, One World 1998 ve Sky Team
2000 yilinda kurulmus olup, diinyadaki havayolu yolcu gelirlerinin %56’sina sahiptirler (latrou
ve Alamdari, 2005:1). Ornegin; Star Aliance grubu sik ugan yolcularim “Giimiis ve Altin” adi
altinda iki gruba ayirmistir. Giimiis Uyelige sahip miisteriler; rezervasyon onceligi ve giriste
kayit onceligi hakkina sahipken, Altin iiyelige sahip miisteriler; bagaj 6nceligi, rezervasyon

onceligi, kayit 6nceligi, ek bagaj hakki gibi birgok avantaja sahiptirler (Artuger, 2011: 62).
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Uluslararas1 diger havayolu firmalarina bakildiginda, Yunanistan menseli Aegean
Airlines, Star Aliance grubuna liye olmakla beraber kendi sadakat programlari olan “Miles
&Bonus” programina sahiptir. Bu programi, Yunan banka firmasi Alpha Bank ile
yuriitmektedirler. Aegean Airlines, Miles& Bonus ile sik ucan yolcularina, ucuslarinda puan
kazanma ve koltuk secimi gibi ayricaliklar sunmaktadir (Unsal, 2019: 294).

Emirates Airlines, 1985 yilinda Dubai Kraliyet Ailesi tarafindan kurulmus olup,
glinlimiizde diinyanin doérdiincii biiyiik havayolu firmasi haline gelmistir. Bu firma, “Skywards”
isimli sadakat programini kullanmaktadir (Qaiser ve Sultan, 2019: 63). Uye miisterilerine; puan
kazanma, koltuk sec¢imi, licretsiz internet, havalimanlarinda bulunan 6zel dinlenme salonlarina
licretsiz giris, ucaga binis onceligi ve ekstra bagaj hakki gibi miisterilerinin 6zel hissetmesini
saglayacak hizmetler sunmaktadir (Emirates).

Saudi Airlines, Suudi Arabistan menseli uluslararasi hizmet veren bir havayolu firmasidir.
Bu firma, “Alfursan” adinda sadakat programina sahiptir. Alfursan; liye miisterilerine koltuk
secimi, rezervasyon kolayligy, iptal kolaylig, ekstra bagaj hakk: ve ugus basi puan kazanma gibi
imkanlar sunmaktadir (Ansari, 2016: 14).

Tiirkiye’de bulunan hava yollari firmalarina bakildiginda; 1990 yilinda kurulan Pegasus
Hava Yollari’'nin, ING Bank ile ortak girisimi “PegasusBolBol”, liye miisterilerine; ucus basi puan
kazanma, uygun fiyat garantisi ve kazanilan puanlarla alisveris yapabilme gibi faydalar
sunmaktadir (Flypgs).Lufthansa ve Tiirk Hava Yollari'nin ortak kurulusu olan ve 1989 yilinda
kurulan SunExpress Hava Yolu firmasi ise “SunExpress Bonus” isimli sadakat programini
kullanmaktadir. Bu programla, on ugus yapan miisteriler on birinci ugustan iicretsiz
faydalanma, puan kazanma ve Ucretsiz koltuk secimi gibi imkanlara sahiptirler (Sunexpress).

Tirk Hava Yollari’'nin gelistirdigi “Miles&Smiles” sadakat programi, Tiirk hava yolu
sektoriinde en eski sadakat programlari arasinda yer almaktadir. 1989 yilinda uygulanmaya
baslanan Miles&Smiles programi dahilinde Tiirk Hava Yollar1 firmasi, Garanti Bankasi ile
ortaktir. Uye yolculara, ucaga biniste oncelik ve 6zel yolcu salonlarindan faydalanma gibi
ayricaliklar sunan bu program, ayni zamanda seyahat ettikce kazandiklar1 mil puanlar ile
licretsiz bilet alma ve mil puanlar ile magazalarda aligveris yapma gibi imkanlar1 da yolcularina

sunmaktadir (Havayolu101).
2.3.2. Otel isletmelerinde Sadakat Programlari

Glnlimiizde havayolu firmalar ile baslayan miisteri sadakat programlari, pek ¢ok otel
tarafindan da uygulanmaya baslanmistir. Hilton'un devamli miisteri programi Hhonors, Hyatt'in
kullandig1 World of Hyatt, Wyndham’in kullandigt Wyndham Rewards, Accor’un kullandig1 ALL,
Radisson’un kullandig1 Radisson Rewards ve Sheraton ve Marriot otellerinin kullandig1 Bonvoy

programlari en ¢ok bilinen sadakat programlarindandir (A¢ikgoz, 2018).
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v ()

Hyatt firmasinin gelistirdigi “World of Hyatt” sadakat programi ile miisterilerini; safir,
inci, altin gibi konaklama siklifina gére gruplara ayirmistir. Uye miisterilerine; harcanan bir
dolar basina puan kazanma, licretsiz internet, 6zel fiyatlardan yararlanma, licretsiz konaklama,
daha iyi odalarda konaklama (upgrading) , 6zel salonlara erisim, ge¢ cikis hakki, rezervasyon
onceligi, licretsiz park gibi olanaklar sunmaktadir (Worldofhyatt).

Wyndham firmasinin uygulamakta oldugu “Wyndham Reward”’miisterilerini mavi,
platin, altin ve elmas olarak dort gruba ayirmistir. Programa iiye olan sadik miisterilerine; 6zel
fiyatlar, licretsiz internet, oda se¢cme, geg cikis, erken giris, daha iyi odalarda kalma ve cesitli hos
geldiniz ikramlar gibi faydalar sunmaktadir (Wyndhamhotels).

Accor grubunun kullanmakta oldugu “Accor Live Limitless (ALL)” sadakat programu ile
miisterilerini; klasik, giimiis, altin ve platin olarak dért gruba ayirmistir. Uye miisterilerine;
%10’a varan ekstra indirim, ¢evrimici giris ve hizli ¢ikis, ge¢ ¢ikis, hos geldiniz icecegi, oda
garantisi, erken giris, oda kategorisi yiikseltme, 6zel miisteri salonlarina erisim gibi imkanlar
sunmaktadir (All Accor).

Radisson grubu gelistirdigi “Radisson Rewards” programi ile miisterilerini; kuliip,
glimiis, altin ve platin olarak dort gruba ayirmustir. Uyelerine; 6zel fiyatlar, puan kazanma,
yiyecek ve icecek hizmetlerinde indirim, iicretsiz konaklama, is ortaklarindan yapilacak
alisverislerde cesitli avantajlar (is ortagi hava yolu firmasindan mil puan kazanma gibi),
puanlarla konaklama, yapilan etkinliklerden puan kazanma, her konaklamada iki adet ikram su,
oda kategorisi yiikseltme, erken giris ve gec c¢ikis, hos geldiniz hediyesi, oda garantisi, licretsiz
kahvalti gibi ayricaliklar sunmaktadir (Radissonhotels).

Starwood ve Marriot otel zincirlerinin kullandigi sadakat programi “Bonvoy” ile
miisteriler, konaklama sikligina gore; tliye, glimiis elit, altin elit, platin elit, titanyum elit ve elci
elit olarak alt1 gruba ayrilmistir. Bu programlarla misterilere; ilicretsiz internet, mobil giris
hizmeti, rezervasyon garantisi, puan kazanma, ge¢ ¢ikis, hos geldiniz hediyesi, oda kategorisi
ylkseltme, iicretsiz konaklama, 6zel misteri salonlarina erisim, iicretsiz iptal ve 6zel fiyatlar
gibi imkanlar sunulmaktadir (Marriott).

Blinyesinde Holidaylnn ve Crowne Plaza gibi bircok oteli barindiran InterContinental
Hotel grubu “IHG Rewards Club” isimli miisteri sadakat programina sahiptir. Bu programda
kuliip, altin elit, platin elit ve list diizey elit olarak toplamda dort kategori bulunmaktadir. IHG
Rewards Clup liye miisterilerine; ticretsiz kahvalti, puan kazanma, hediye konaklama, puanlar
ile konaklama, rezervasyon oOnceligi, is ortaklar ile yapilan alisverislerde indirim ve puan
kazanma, licretsiz internet, gec cikis, licretsiz oda kategorisi yiikseltme, rezervasyon garantisi ve
erken giris gibi imkanlar sunmaktadir (Ihg).

Hilton Worldwide firmasinin gelistirdigi “Hhonors” programi, diinyada en sik kullanilan

otel sadakat programlari arasinda yer almaktadir(Academyhotellinkage). Bu programda mavi,
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glimiis, altin ve elmas olmak tizere toplamda dort kategori bulunmaktadir. Hhonors, iiyelerine
indirim, puanlar ile licretsiz konaklama, dijital giris islemi ve oda se¢me, geg cikis, licretsiz ikinci
misafir, oda ylikseltmeleri, 6zel misafir salonlarina erisim gibi imkanlar sunmaktadir. Ayrica
iyeler, hava ve demir yolu ortaklari ile Hhonors puanlarini mil puanlara doniistiirebilmekte ve

aracg kiralama, ¢evrimici aligveris gibi imkanlardan da yararlanabilmektedirler (Hiltonhonors3).
2.3.3. Seyahat Acentelerinde Sadakat Programlari

Seyahat acentelerinde sadakat programlarina az da olsa rastlanmaktadir. Bu
programlarin genelde havayolu ve/veya konaklama isletmeleri ile isbirligi halinde ytiritildiagi
goriilmektedir. Asagida bunlardan bazilar agiklanmistir.

AgodaPointsMax: Agoda 1,2 milyonun iizerinde tatil ve otel rezervasyonlari
gerceklestiren diinya lideri konumunda bir kurulustur. AgodaPointsMax iizerinden anlasmali
havayolu veya konaklama isletmesinden satin alim yapildiginda puan kazanilmaktadir (Agoda).

Hotels.com Rewards: Hotels.com, bilgisayar ve telefon lizerinden ¢evrimici rezervasyon
yapmak icin kullanilan bir internet sitesidir.Hotels.com Rewards, miisterilerini giimis ve altin
olmak iizere toplam iki kategoride siniflandirmaktadir. Bu program miisterilerine, rezervasyon
yapilan her 10 gece icin 1 gece konaklama kazanmay: taahhiit eder. Ucretsiz gecenin degeri, on
gece fiyatinin ortalamasi alinarak hesaplanir. Ayrica iye miisteriler, 6zel indirimlerden de
yararlanmaktadir (Hotelbeds).

Orbitz.com: Orbitz.com icinde ucak bileti, otel rezervasyonu, ara¢ kiralama gibi bircok
imkan barindiran ¢evrimici bir seyahat acentesidir. Bu internet sitesi, bir Expedia Group ortagi
olan Orbitz Worldwide sirketine aittir. Rewards isimli sadakat programina sahiptirler. Uyelik
sistemi glimiis, altin ve elmas olmak iizere toplam ii¢ kategoriden olusmaktadir. Orbitz.com
aracilifiyla 6deme yapan miisteriler “Orbucks” adi verilen para puan ile ddiillendirilirler. Bu
program, ucak biletlerinde 50 dolara kadar olan wucguslarda % 1’ikadar para puan
kazandirmaktadir. Otel rezervasyonlari icin %3, Orbitz uygulamasi indirildigi takdirde, otel
lcretinin % 5'ini kazandirmaktadir (Orbitz).

Booking.com: Miisterilerine; rezervasyon yapma, ara¢ kiralama, tur satin alma ve ugak
bileti alma gibi imkanlar saglayan cevrimici bir seyahat acentesidir. Miisterilerini “Genius”
isimli sadakat programi ile sik satin almaya tesvik etmektedir. Satin alma sikligina gore
misteriler Genius 1, Genius 2, Genius 3 seklinde kategorilere ayrilmistir. Bu program
kapsaminda, booking.com ile is ortagi isletmeler, liye miisterilerine; rezervasyonlarda %10
indirim, lcretsiz kahvalti, belirli tilkelerde 6zel fiyatlar, licretsiz oda tipi ylikseltme, dnceden
rezerve edilen havaalani ve taksi gibi hizmetlerde %10 indirim gibi imkanlar saglamaktadir

(Booking).
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2.3.4. Yiyecek ve igecek Isletmelerinde Sadakat Programlar:

Cok nadir de olsa yiyecek-icecek isletmelerinde de sadakat programlarina
rastlanmaktadir. Ornegin; Starbucks firmasinin gelistirmis oldugu Starbucks Card, én 6demeli
bir avantaj kartidir. Starbucks Card ile yapilan her alisveris icin bir yildiz kazanilmakta ve
toplam 15 yildiza ulasildiginda 1 adet kiiciik boy icecek ikram olarak verilmektedir.

Yine ayni sektorde faaliyet gosteren CaribouCoffee, miisterilerine, lizerinde yuvarlak
alanlar bulunan bir kart vermektedir. Miisteri, her kahve alisverisinde bu kart iizerinde bulunan
bir yuvarlak alan kasiyer tarafindan kaselenmekte ve yuvarlak alanlar bittiginde miisteri

isletmeden bir adet ikram kahve kazanmaktadir.
2.3.5. Turizmde Sadakat Programlarina iliskin Alan Yazin

Calismada otel isletmelerinde uygulanmakta olan sadakat programlarina iliskin olarak
alan yazin taramasi yapilmistir. Alan yazin taramasi, ulusal ve uluslara arasi veri tabanlari
lizerinde gerceklestirilmistir. Alan yazin taramasinda; asagida verilen Tiirkce ve Ingilizce
anahtar kelimeler kullanilmistir.

Tiirkce Anahtar Kelimeler: miisteri sadakati, miisteri iliskileri yonetimi, miisteri
sadakat programlari, marka sadakati, musteri sadakat kartlar, otel

ingilizce Anahtar Kelimeler: Customer loyalty, customer relationship management,
customer loyalty programs, brand loyalty, customer loyalty cards, hotel

Alan yazin taramasi sonucunda bes adet makaleye ulasilmistir. Kronolojik olarak
irdelendiginde; ilk c¢alismanin Yeniceri ve Erten’e (2008) ait oldugu goriilmektedir.
Arastirmada; miisteri sadakat programlari ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi tespit edilmek
istenmis ve bir siipermarket sadakat programini incelenmistir. Miisterilerin magazaya olan
gliveninin, magazayla olan iliskilerini siirdiirme istekleri lizerinde olumlu y6nde etkili oldugu
(B:2,35) ve miisterilerin magaza ile iligkilerini siirdiirme isteklerinin, magaza sadakati iizerinde
de etkili oldugu (:1,56; R2: 0,90)tespit edilmistir.

Decay, Toh ve Raven (2009) calismalarinda; otel sadakat programlar1 ve havayolu
sadakat programlarinin etkinligini karsilastirmislardir. Havayolu sadakat programlari, otel
sadakat programlar ile karsilastirildiginda, havayolu programlarinin daha fazla kullanildig1 ve
yliksek gelir grubu tarafindan daha ¢ok tercih edildigi belirlenmistir. Havayolu sadakat
programlarinin otel sadakat programlarindan daha ¢ok bilindigi ifade edilmistir. ki programa
liye olan miisterilerin, seyahat sikliklarinin tek programa tiye olanlara kiyasla daha fazla oldugu
ve miisterilerin, otel programlarinin verdigi puanlar yerine havayolu milleri kazanmay tercih

ettikleri, calismanin diger bulgulari olarak raporlanmistir.
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Xie ve Chen (2014) arastirmalarinda; otel sadakat programlarinin algilanan degerlerini
incelemeyi, algilanan program degeri ile devamli sadakat arasindaki iliskiyi tanimlamay1 ve
algilanan program degerinin miisterilerin devaml sadakatini belirlemedeki etkisini incelemeyi
amaglamislardir. Veriler, cevrimici anket kullanarak toplanmistir. Ankete katilanlarin en biiytik
kismi (% 28,97), sadik olduklar:1 6zel bir otel markasinin bulunmadigini séylemistir. Bulgulara
bakildiginda, ABD otel pazarinda yaygin olarak kullanilan programlarin birbirine benzer
ozelliklere sahip oldugunu (r:0,310) ve devamli miisteri sadakatini etkili bir sekilde
artirabilmek icin otellerin en uygun faydayi saglayacak programlar gelistirmesi gerektigini
vurgulamislardir.

Ozer (2015) cahismasinda, istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
uygulamakta oldugu miusteri sadakat programlarini sistematik bir sekilde analiz etmeyi
amaclamistir. Calisma kapsaminda, Istanbul’da faaliyet gdsteren 81 adet bes yildizhi otel
isletmesinin kurumsal web sitelerinde yer verdikleri miisteri sadakat programlarinin kapsami,
bilesenleri ve miisterilere sunduklar1 faydalar igerik analizine tabi tutulmustur. 81 otelden
yaklasik %43’li, sadakat programini bir pazarlama araci olarak kullanmaktadir. Sadakat
programlarinin maddi faydalarla ilgili en ¢cok vurgulanan 6zelligi, %84,6 oraniyla hediyelerdir.
Hediyeler kategorisi analiz edilirken miisterilere hediye olarak teklif edilen g¢ekler, hediye
kartlari, tcretsiz tatiller, licretsiz internet, licretsiz ucak biletleri vb. degerlendirilmeye
alinmistir. Maddi olmayan faydalar ile ilgili sadakat programlarinin web sitelerinde en c¢ok
vurgulanan 6zelligi %76,9 oraniyla prestij, ayricalikli hizmetler ve kolayliklardir.

Ibis, Batman ve Sarusik (2014) calismalarinda; Tiirk Hava Yollar1 Miles &Smiles sadakat
programinin misteri sadakatine etkisini belirlemeyi amac¢lamislardir. Arastirmalari igin 132
kisiden anket ile veri toplamislardir. Arastirmalar1 sonucunda, miisteri sadakatini saglamada
davranissal ve tutumsal olmak tizere iki boyutun etkili oldugu tespit edilmistir.-. Katilimcilarin
en 6nem verdikleri yarar, puanlarla bilet ve bedava ugus hizmetleri (%63,6), fazla bagaj hakki
(%44,7), program ortaklarindan mil kazanma imkani (%44,7) ve rezervasyon onceligi (%40,2)

olarak belirlenmistir.
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3. ARASTIRMANIN YONTEMI

“Arastirmanin Yontemi” basligini tasiyan bu béliimde; arastirmanin evreni ve 6rneklem
secimi, veri toplama araclari ve teknikleri ile arastirmadan elde edilen verilerin analizine iliskin

bilgiler yer almaktadir.
3.1. Arastirmanin Tiirt

Arastirmanin amaci, otel isletmelerinde uygulanmakta olan sadakat programlarinin
yoneticiler goziiyle degerlendirilmesidir. Bu dogrultuda otel yoneticileriyle goriismeler
yapilmistir.

Arastirmalar amaclar1 bakimindan iice ayrilmaktadir. Bunlar; kesifsel, tanimlayic1 ve
nedensel arastirmalardir. Bu arastirma, kesifsel tlirde bir arastirmadir. Kesifsel arastirma;
arastirmacinin detayli bir sekilde bilgi elde etmek ve konuyu degisik boyutlarla ele almak
istedigi zaman tercih edilen bir arastirma tiirtidir. Asil amaci, olan olaylar1 ortaya ¢ikarmaktir.
Kesifsel bir arastirmayi yiirtitmek i¢in kaynaklardan yararlanmak ve konu hakkinda uzman olan
kisilerle goriisme saglamak gerekmektedir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015:
71)

Kesifsel tiirde tasarlanmis olan bu arastirmada, verileri toplamak icin yari
yapilandirilmis gériisme tekniginden yararlanilmistir. Yar: yapilandirilmis goriisme tekniginde
arastirmaci, sorularini onceden hazirlamaktadir. Arastirmaci, 6énceden hazirlanan sorulara
karsin kisilerin yanitlarini detaylandirmasi amaci ile ilave sorular da sorabilmektedir

(Tirntkli, 2000: 547).
3.2. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Arastirmanin amaci, otel sadakat programlarinin yoneticiler perspektifinden
degerlendirilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda yar1 yapilandirilmis gériisme tekniginden
yararlanilmis ve literatiirden faydalanarak gelistirilen alti arastirma sorusunun yanitlar
aranmistir. Arastirma sorulari, alan1 pazarlama olan uzman bir 6gretim tiyesi tarafindan amaca
uygunluk bakimindan kontrol edilmistir.

1.0telinizde uygulanmakta olan sadakat programlarindan beklentileriniz nelerdir?

2.Sadakat programlarinin miisteri baghilig1 yaratmadaki roli nedir?

3.Sadakat programlarinin uygulanmasinin maddi ve beseri maliyetleri nedir?

4.Sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlar nelerdir?

5.Sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlara ne tiir ¢éziimler
tretilmektedir?

6.Basarili bir sadakat programi uygulamasinin kilit basari faktorleri nelerdir?
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3.3. Evren ve Orneklem

Evren, arastirmadan elde edilecek sonuglarin genellenmek istendigi birimlerin (Coskun,
Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015: 71) olusturdugu kiimedir. Orneklem ise, evreni
temsil etmesi icin evren elemanlarindan secilen ve tizerinde analiz yapilan gruptur. Ornekleme
ise bir siirectir ve calismada evreni temsil eden bireylerin secilmesini icerir. Orneklemedeki
temel amag evren hakkinda bilgi saglamaktir (Ozen ve Giil, 2007: 397).

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve sadakat programi uygulayan
yabanci otel zincirlerinin genel miidiirleri ile satis ve/veya 6n biiro miidiirleri olusturmaktadir.
Calisma evrenini ise, Istanbul ve Ankara’da faaliyet gosteren ve sadakat programi uygulayan
uluslararas1 otel zincirlerinin genel miidiirleri ile satis ve/veya on biiro midiirleri
olusturmaktadir. Istanbul ve Ankara’nin segilmesinin birinci nedeni, sadakat programlarinin
cogu zaman sehir otelleri tarafindan uygulaniyor olmasidir. ikinci neden ise uluslararasi zincir
otellerin ¢ogunun Istanbul ve Ankara’da faaliyet gosteriyor olusudur. Tablo 3.1.’de istanbul ve
Ankara’da bulunan uluslararasi zincir otelleri gostermektedir. Buna gore iki sehirde 7 ayr zincir

otel sadakat programi uygulamaktadir.

Tablo 3.1. Sadakat Programi Uygulayan Uluslararasi Zincir Oteller

istanbul Ankara
Wyndham Hotels (26)* . Wyndham Hotels (3)
Hilton Worldwide (23) . Hilton Worldwide (2)
Accor Hotels (24) . Accor Hotels (3)
Marriott (20) . Marriott (3)
Intercontinental (17) . Intercontinental (2)
Radisson Group (16) . Radisson Group (2)
Hyatt Hotels (7)

Kaynak: Otellerin web sayfasindan yararlanilarak olusturulmugstur.
*Parantez icindeki sayilar, ilgili sehirdeki otel sayisini géstermektedir.

Goriismeler, 2020 yihmin Subat ayinda istanbul ve Ankara’da faaliyet gosteren
uluslararasi zincir otellerin genel miidiirleri, satis miidiirleri ve/veya 6n biiro miidiirleri ile
gerceklestirilmistir. ~ Katilmcilardan ~ sorular  kapsaminda  sadakat  programlarini
degerlendirmeleri istenmistir. Uluslararasi zincir otellerin tercih edilmesinin sebebi sadakat
programlarinin genellikle bu kategoride bulunan isletmeler tarafindan kullaniliyor olusudur.

Veriler toplanmadan o6nce goriisme yapmayl kabul eden yoneticilerden randevu
alinmistir. Goriismeler, katilimcilarin misait oldugu saatler dogrultusunda otellerde
gerceklestirilmistir. Goriisme déonemi sonunda sadakat programi uygulayan yedi uluslararasi
zincir otelin 4’line ait yoneticilerden randevu alinabilmistir. Arastirmaya katilmay1 kabul eden
15 yoneticiden 3’li ses kaydi alinmasini kabul etmistir. Geri kalan 11 kisinin ise goériisme

esnasinda kullandiklar: tiim ifadeler eksiksiz bir sekilde not alinmistir. 15 otel genel miidiirt ile
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yapilan goriisme sayisinin nitel veri toplanan arastirmalarda en alt sinir olarak kabul edilmekle
(Mason, 2010: 3) birlikte, verilerin birbirini tekrar etmeye baslamasi nedeniyle goriisme siireci

sonlandirilmistir.
3.4. Kullanilan Veri Analizi Teknikleri

Arastirma sorularinin yanitlarini verecek veriler, ikincil veriler ile goriismeler yoluyla
elde edilmistir. Bu nedenle, 6zellikle goriisme yoluyla elde edilen nitel verilere, betimsel ve
icerik analizi uygulanmistir.

Icerik analizi, cesitli belgeler ve gériismeler yolu ile elde edilen verilerin kategorize
edilmesi ve yorumlanmasi i¢in yararlanilan bir analizdir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve
Yildirim, 2015: 324).Icerik analizi ile asil hedeflenen, elde edilmis verileri aciklayabilecek
kavramlara ulasmak ve bu kavramlar arasindaki iliskiyi kurmaktir(Yildirinm ve Simsek, 2015:
242). Karatas’a (2015: 74) gore icerik analizinin asamalar1 asagidaki gibidir:

Kodlama: Veriler arasinda yer alan anlamli bdliimlerin adlandirilmasi siirecidir.
Kodlama yolu ile belirli kavramlar elde edilir.

Kavram: Veriler arasinda bulunan anlamli boliimlerdir. Temel analiz bu kavramlar
tizerinden yapilir.

Kategori: Elde edilen kavramlarin arasinda iliski kurarak, kavramlarin siniflandirilmasi
islemidir.

Betimsel analiz ise, metnin daha anlasilabilir olmasi ve istenildigi takdirde baska
arastirmalarda kullanilmasi amaci ile verilerden 6énemli noktalarin alintilanmasini icermektedir
(Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015: 324). Bu bilgilerin 1s181nda, goriisme
esnasinda verilen cevaplar icerik analizine tabi tutulmustur. Daha sonra veriler, kategorize

edilmis ve kodlanmistir. Yapilan bu islemler sonucunda elde edilen bulgular yorumlanmistir.
3.5. Gecerlik ve Guivenilirlik

Nitel arastirmalarda gecerlilik, arastirmacinin arastirdigl olguyu, oldugu bicimde ve
olabildigince yansiz gdzlemesi anlamina gelmektedir. Arastirmacinin elde ettigi verileri ve
bulgular: teyit edebilmesi icin bazi ek yontemler bulunmaktadir. Bunlar; cesitleme, katilimci
teyidi, meslektas teyidi, vb. olabilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2016: 269).

Nitel aragtirmalarda gegerlik, i¢c gecerlik ve dis gecerlik olarak ikiye ayrilmaktadir. I¢
gecerlik; arastirma sonuglarina ulasirken takip edilen yollarin gercekligi ortaya cikarmadaki
yeterliligi anlamina gelir. Dis gecerlik ise arastirma sonuglarinin evrensel bir nitelige sahip

olmasi, baska bir deyisle genellenebilir olmasidir (Baltaci, 2019: 380).
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Icerik analizinde giivenilirlik, arastirmadan elde edilen bulgularin ve yorumlarin tutarh
olmasi anlamina gelir. Diger bir ifadeyle bulgularin elde edildigi siirecin miimkiin oldugunca
seffaf ve tekrar edilebilir olmas1 gerekmektedir (Arastaman, Fidan ve Oztiirk, 2018: 60).

Giivenirlik de gecerlik gibi iki asama olarak goriilmektedir. Bunlar; dis giivenirlik ve ig¢
glvenirliktir. Dis glivenirlik, arastirmanin benzer kosullarda tekrardan yapildiginda birbirine
yakin sonuclara ulasilmasidir. Dis glivenirlik, arastirmanin acik bir sekilde rapor edilmesi,
katilimcilarin ve yararlanilan veri kaynaklarinin acik bir sekilde sunulmasi ile saglanir. i¢
giivenirlik ise bagka arastirmacilar tarafindan aym veriler kullanilarak ayni sonuglarin elde
edilip edilemeyecegi ile ilgilidir. I¢ giivenirlik saglamak icin; toplanan veriler detayhca
sunulmali, arastirmaya birden fazla arastirmaci dahil olmali ve elde edilen veriler bir baska
arastirmaci tarafindan da yapilarak karsilastirmaya tabi tutulmahdir (Karatas, 2015: 78).

Yar1 yapilandirilmis goriisme yoluyla, 15 yoneticiye yoneltilen sorulara alinan cevaplar,
arastirmaci tarafindan bilgisayar ortamina aktarilmis, diizenlenmis ve icerik analizine tabi
tutulmustur. Icerik analizi ve kategorilendirme siireci, arastirmaci disinda farkhi bir kisil

tarafindan tekrarlanmis ve benzer sonuglara ulasilmistir. Benzerlik orani, %81’dir.
3.6. Siirhliklar

Bir¢ok arastirmada olugu gibi, bu arastirmanin da sinirlamalari s6z konusudur.
Arastirmanin birinci sinirlamasi, sadakat programlarina iliskin bilgilerin ilgili otellerin web
sayfalarindan derlenecek olmasidir. Dolayisiyla otel yonetimlerinin paylastigi bilgiler, burada
onemli bir sinirlamay teskil etmektedir.

Ikinci sinirlama, veri toplama araciyla ilgilidir. Veri toplama araci olarak, goriisme
formundan yararlanilmistir. Dolayisiyla goriismelerde, her ne kadar derinlemesine bilgi elde
etme olasiligl olsa da, boyle bir veri toplama teknigi, biiyiik ¢apli veri elde etmeyi
zorlastirmaktadir.

Arastirmanin baska bir sinirlamasi, 6rnek buyiiklugi ile ilgilidir. Ancak goriisme sayisi
10’u gectikten sonra, verilerin birbirini tekrarlamasi, arastirmacinin goézlemleri arasindadir.
Dolayisiyla, 6rnek biiytikliigiintin 15 olmasi, kendi i¢cinde bir sinirlama olarak diistintilebilirs

Arastirmadaki baska bir sinirlama ise, arastirmacinin parasal kaynaklari ile ilgilidir. Her
ne kadar goriismelerin yliz ylize yapilmasi planlansa da, ekonomik kosullar geregi, 5 otel
yoneticisi ile telefon ve internet iizerinden goriisme formunun yanitlanmasi yoluna da
gidilmistir.

Arastirmanin baska bir sinirlamasi ise, arastirmacinin ciddi anlamda zaman sinirlamasi

ile karsi karsiya kalmasidir. Halen aktif olarak bir otelde resepsiyon memuru olarak ¢alisan

1 Horisan YAVUZ, Mersin Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm i§1etmeci1igi Anabilim Dal,
Yiiksek Lisans 6grencisi
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arastirmaci, haftanin alti giinii ¢alismaktadir. Bu nedenle, Istanbul ve Ankara’da bulunan

calisma evrenine ulasma konusunda ciddi kisitlamalar ile karsi karsiya kalinmistir.
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4. BULGULAR

Bulgular basligini tasiyan bu boéliimde, arastirma sorularina verilen cevaplarin analizi

sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmektedir. Veriler icerik analizinde tabi tutulmustur.
4.1. Yoneticilerin Sadakat Programlarindan Beklentilerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan yoneticilerin sadakat programlarindan beklentilerine yonelik alinan
yanitlardan tiiretilen kodlar Tablo 4.1’de gosterilmektedir. Tespit edilen kodlar arasinda en ¢ok
paylasilan goriisiin “gelirleri arttirmak” oldugu goriilmektedir. Bunu; “tercih edilme ve rekabet
Ustinligli”, “misteri devamhligl”, “miisterilerin daha iyi taninmasi1”, “reklam”, “aracilara
bagliligl azaltma” ve “vaat edilen hizmetlerin gerc¢eklestirilmesi” izlemektedir. En az belirtilen
goriislerin ise “ulasilabilirlik”, “stireklilik” ve “stratejik ortakliklar kurma” oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 4.1. Yoneticilerin Sadakat Programlarindan Beklentileri

i © 5=} Ry i <
s -2 | E2®] _ 2 | E :
SE|SE| 2 |EE|52| £ |Be|25EE 2 |22
EE|lcE| &5 |E2 |28 = |2E|BsSEE |E TE | Ly
= E| 8 & i o= | B x| & S8 legg = L © =
S 3|55 2 |28 |=25| % |2ER|85¥E |2 |82
4 o S [ 5 Q9 — Q| © o i~
R I - R < I N Ll = = E
§ S ﬁ o E & S
G1 X X X X 5
G2 X X X 3
G3 | X X X X X 4
G4 X X 2
G5 X 1
G6 X X X 3
G7 X X 2
G8 | X 1
G9 | X 1
G10| X X X X 4
G11 X 1
G12| X X X X 4
G13 X X 2
G14 0
G15 X X 2
y [ 5 6 5 | 4 4 2 1 1 1 [ 36
% | 138 | 19.4 | 166 | 138 | 111 | 111 | 55 | 27 | 27 | 2.7 | 100

Katiimcilarin ifadelerinden yola ¢ikarak, “Sadakat programlarindan beklentileriniz
nelerdir?” seklindeki birinci arastirma sorusundan elde edilen on ifade, ii¢ kategoride
birlestirilmistir (Tablo 4.2). Kategorilerden ilki miisteri kaynakli beklentiler, ikincisi mali

beklentiler ve iiciinciisii rekabet avantajli beklentiler adini almistir.
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Tablo 4.2. Yoneticilerin Sadakat Programlarindan Beklentilerine iliskin Kategoriler

BEKLENTILER f % |(f |%
1.Miisteri Kaynakli Beklentiler 14 |38,8
Miisterilerin daha iyi taninmasi 5 13,8

Miisteri devamlilig 5 13,8

Vaat edilen hizmetlerin gergeklestirilmesi 2 5,5
Ulasilabilirlik 1 2,7

Siireklilik 1 2,7

2.Mali Beklentiler 12 | 33,3
Gelirleri arttirma 7 19,4

Aracilara baghhgi azaltma 4 1,1

Stratejik ortakliklar kurma 1 2,7

3.Rekabet Avantajli Beklentiler 10 | 27,7
Tercih edilebilirlik 6 16,6

Reklam 4 11,1

Toplam 36 | 100

Katilimcilarin sadakat programlarindan beklentilerine yonelik yanitlarinin %38,8’ini

miisteri kaynakli beklentiler olusturmaktadir. Mali beklentiler kategorisi ise %33,3’liik bir orani

olusturmaktadir. Bir diger kategori olan rekabet avantajli beklentiler ise %27,7’lik bir orana

sahiptir. Miisteri kaynakli beklentiler kategorisinde yer alan ve en yiiksek frekansa sahip olan

ifadelerden biri “miisteri devamliligi” olarak tespit edilmistir. Miisteri devamlilig1 ifadesi ilgili 3

numarali katilimcinin gérist su sekildedir:

..Sadakat programlari gelen misafirlerin bir dahaki gelislerini saglamak icin bir programdir.

Kisilere avantaj saglar ve isletme igin biiyiik bir pazarlama unsurudur..

Yine ayni kategori icinde yer alan ve miisteri devamlilig1 ifadesi ile ayni frekansa sahip

diger ifade miisterilerin daha iyi taninmasidir. Miisterilerin daha iyi taninmasi ifadesi ile ilgili 3

numarali katilimcinin goriisii su sekildedir:

..Sadakat programlarinin en énemli noktalarindan biri otele gelen misafirin taninmasi.
Ciinkii bu programlar detayli veriler paylasiyor ve aile gibi oluyorsunuz. Bu kartlar sayesinde
miisteriler hakkinda detayli bilgi sahibi olmak biiyiik énem tastyor. Ciinkii bu bilgiler, kisilerin
tercihleri hatta markanin otellerinde konakladigi fiyata kadar gérmek ve bunlari bilmemizi
sagliyor. Bu da kisilere dzel uygulama yapmak ona uygun promosyonlar sunmaya imkdn

taniyor...

Diger bir kategori olan mali beklentilerde “gelirleri arttirma” hakkinda 15 numaral

katilimcinin ifadesi su sekildedir:

...Global sirketler ne kadar sadik olur ise o kadar para harcayacagi diistincesi ile ilerler. Esas
amag gelir elde etmektir. Uye olmayan bir misafirin harcamasi, iiyelikte altin seviye

misafirlerin harcamasinin yarisini tegkil ediyor...
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Rekabet avantajli beklentilerde yer alan “tercih edilebilirlik” hakkinda 4 numarali

katilimcinin ifadesi su sekildedir:

... Rekabet etme ve fark yaratma konusunda biiyiik 6nem arz ediyor. Ozellikle kisiler arasinda
konugsulma ve tercih edilme temel amacimizdir...

4.2. Sadakat Programlarinin Miisteri Baghilig1 Yaratmadaki Rollerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan yoneticilerin sadakat programlarinin miisteri bagliligi yaratmadaki
roliine iliskin verdikleri yanitlar, Tablo 4.3’de gdsterilmektedir. Tespit edilen kodlar arasinda en
¢ok paylasilan goriisiin; “puan kazanma ve kazanilan puanlar1 harcama” ve “iiyelik avantajlar1”

” o

oldugu goriilmektedir. Bunu “ayricalikli ve degerli hissetme”, “miisteri isteklerinin bilinmesi” ve
“standartlastirilmis hizmet” takip etmektedir. En az belirtilen goriis ise, “ miisteri goriislerini

dikkate almak” olarak tespit edilmistir.

Tablo 4.3. Sadakat Programlarinin Miisteri Baglilig1 Yaratmadaki Rolleri
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SSE| 5 | £2 | 55 g | 22

SRV IRT < = = 8 Hh = ) S 5
G1 X 1
G2 X X 2
G3 X X X 3
G4 X X X 3
G5 X X 2
G6 X X X 3
G7 X X 2
G8 X 1
G9 X 1
G10 X X X 3
G11 X 1
G12 X X 2
G13
G14 X X 2
G15 X 1
Y 6 5 5 5 6 1 28
% 21,4 17,8 17,8 17,8 21,4 3,5 100

“Sadakat programlarinin miisteri baglilig1 yaratmadaki rolii nedir?” seklindeki ikinci

arastirma sorusundan elde edilen alti ifade, iki kategoride birlestirilmistir (Tablo 4.4).
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Kategorilerden ilki miisteriye yonelik kazanimlar, ikincisi isletmeye yonelik kazanimlar adini

almistir.

Tablo 4.4. Sadakat Programlarinin Miisteri Baghlig1 Yaratmadaki Rollerine iliskin Kategoriler

BAGLILIK YARATMA ROLU fl% |f |%
1.Miisteriye Doniik Kazanimlar 17 |60,7
Puan kazanma ve kazanilan puanlari harcama 6|21,4

Ayricalikli ve degerli hissetme 5/17,8

Uyelik avantajlar 6(21,4
2.isletmeye Déniik Kazanimlar 11 | 39,2
Miisteri isteklerinin bilinmesi 51178
Standartlastirilmis hizmet 5/17,8

Miisteri goruslerini dikkate almak 1]3,5

Toplam 28 | 100

Katilimcilarin sadakat programlarinin baglilik yaratmadaki roliine iliskin verdikleri
yanitlarin %60,7’sini miisteriye doniik kazanimlar olusturmaktadir. Diger kategori olan
isletmeye doniik kazanimlar %39,2'lik bir orana sahiptir. Miisteriye doniik kazanimlar
kategorisinde yer alan ve en yiiksek frekansa sahip ifadelerden biri olan “puan kazanma ve

kazanilan puanlar1 harcama” ile ilgili 6 numarali katilimcinin ifadesi su sekildedir:

..Bu programlar sayesinde miisteriye belli standartlarda konaklayacagi, isletmelerin onu
taniyacagi, konaklamalart sayesinde puan kazanip bu puanlarila licretsiz konaklama
yapacagi konusunda garanti veriliyor. Bu da biiyiik bir baghliga sebebiyet veriyor...

Bir diger yiiksek frekansa sahip “iiyelik avantajlar1” hakkinda 15. katilimcinin ifadesi su

sekildedir:

... Misafirleri isletmeye en ¢ok baglayan konu iiyelik kapsaminda elde ettigi avantajlardir.
Bence en énemli fayda ticretsiz kahvalti hakkidir. [kinci kisinin ticretsiz olmasi da bir diger
6nemli avantaj. Sonraki imkdnlar ise tlicretsiz 6zel salon erisimi ve odaya génderilen ikramlar
olarak sayilabilir...

Isletmeye yonelik kazanimlar kategorisinde bulunan “miisteri isteklerinin bilinmesi”

hakkinda 14. katilimcinin ifadesi su sekildedir:

..Bu programlar sayesinde misafirler tanidiklari hizmetten siiphe duymadiklar: otel
markalarini (sadik olduklari) tercih etmeye egilimlidirler. Sadakat programlari ¢ercevesinde
misafirlerimizin ilgi alaka ve tercihleri titizlikle belirlenerek onlara 6zel hizmetler sunularak
misafirin baglhligi saglanmaktadir...

Isletmeye yonelik kazanimlar kategorisinde bulunan ve “miisteri isteklerinin bilinmesi”
ile ayni orana sahip bir diger ifade olan “standartlastirilmis hizmet” hakkinda 10 numaral

katilimcinin ifadesi su sekildedir:
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..Standart prosediir ve servis kalitesi ile hizmet sunmanin disinda daha fazla ayricalik ve
secenek saglamasi en biiyiik etkendir. Kigsilerin duygularina dokunabilir hale gelinecek ve
otelimizde kendilerine verilen 6nemi bu sekilde gésterme kabiliyeti kazanilacaktir-...

4.3. Sadakat Program Uygulamalarinda Maddi ve Beseri Maliyetlere iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan yoneticilerin sadakat programlarinin uygulanmasinda maddi ve
beseri maliyetlere iliskin alinan yanitlardan tiiretilen kodlar Tablo 4.5’de gosterilmektedir.
Tespit edilen kodlar arasinda en ¢ok paylasilan goriislerin; “isletmenin puan i¢in sisteme yaptig
o0demeler”, “kisiye 6zel sunulan hizmet” ve “personel giderleri” oldugu gorilmektedir. En az

belirtilen goriis ise, “reklam giderleri” olarak tespit edilmistir.

Tablo 4.5. Sadakat Programlarinin Maddi ve Beseri Maliyetleri

Goriuismeci
Numarasi

Kisiye ozel

hizmet
sunumunun

maliyeti

Isletmenin puan

icin sisteme

yaptigl
O6demeler

Ilave personel

giderleri

Sadakat

programinin
reklam giderleri

> | PP PR
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G11

G12

G13

G14
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)

PP PR
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%

N
N oo <<

)
N

17,2

100

5 27,5

“Sadakat programlarinin maddi ve beseri maliyetleri nelerdir?” seklindeki ticiincii
arastirma sorusundan elde edilen dort ifade, ii¢ kategoride birlestirilmistir (Tablo 4.6)
Kategorilerden ilki miisteri giderleri, ikincisi personel ve tanitim giderleri, ligiinciisii ise sisteme

yapilan 6demeler adini almistir.
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Tablo 4.6. Sadakat Programlarinin Maddi ve Beseri Maliyetlerine iliskin Kategoriler

MALIYET f % |f %
1.Miisteri Giderleri 8 27,5
Kisiye 6zel hizmet sunumunun maliyeti 8 27,5
2.Personel ve Tanitim Giderleri 13 44,8
Ilave personel giderleri 8 27,5

Sadakat programlarinin reklam giderleri 5 17,2

3.Sisteme Yapilan Odemeler 8 27,5
Puan 6demesi 8 27,5

Toplam 29 | 100

Katilimcilarin sadakat programlarinin maddi ve beseri maliyetlerine iliskin verdikleri
yanitlarin %44’ini “personel ve tanitim giderleri” olusturmaktadir. Diger kategori olan sisteme
yapilan 6demeler %27,5 ve miisteri giderleri kategorisi %27,5’lik bir orana sahiptir. Personel ve
tanitim giderleri kategorisinde yer alan ve en yiiksek frekansa sahip olan ‘ilave personel

giderleri” ifadesi ile ilgili 6 numarali katilimcinin ifadesi su sekildedir:

...0zel salonlarda gérevlendirmek iizere personel istihdami, program merkezinde calisan
personel gibi bir¢ok istihdam da personel giderini arttiriyor...
Bir diger kategori olan sisteme yapilan 6demelerde “puan 6demesi” hakkinda 4 numarah

katilimcinin ifadesi su sekildedir:

...0rnegin bir tiye isletmeden kaynakli bir hata sonucu biiyiik problem yasiyorsa o misafirin
tiveligine puan tanimlamasi yapabiliyoruz. Bu noktada bu puanlari licretsiz gibi diisiinmek
yanlis olur. Parasal konularda her birim ayri bir sirket gibidir. Bu puan yiikleme islemi sizin
isletmenizden ¢ikacak bir takim giderlerle meydana gelir. Ciinkii misafir o puanlarla baska bir
yerde konaklama yaparken oranin gelirlerini etkilemektedir. Isletme bu noktada hem ana
kasadan hem kendisinden katmaktadir. O para bir havuzda toplanip oteller arasinda
dagitilmaktadir...

Misteri giderleri kategorisinde bulunan “kisiye 6zel hizmet sunumu” hakkinda 9

numarali katilimcinin ifadesi su sekildedir;

..Sadakat programini kullanan misafirlerin seviyeleri yiikselmeye basladik¢a odalara yapilan
ikramlar, hediyeler, kazanilan puanlar da dogru orantili olarak artiyor ...

4.4. Sadakat Program Uygulamalarinda Sik Yasanan Sorunlara iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan yoneticilerin sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan
sorunlara iliskin verdikleri yanitlardan tiiretilen kodlar Tablo 4.7'de gosterilmektedir. Tespit
edilen kodlar arasinda en ¢ok paylasilan goriisiin “puanlarin yiiklenmemesi” oldugu
gorilmektedir. Bunu, “personel kaynakli sorunlar” ve “iiyelik avantajlar ile ilgili sorunlar”

oo

izlemektedir. En disiik frekans ise ayni orana sahip “miisteri tarafindan anlasilmama”, “ayni
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o

Kisiye ait birden fazla iiyelik” ve

tespit edilmisgtir.

Tablo 4.7. Sadakat Programi Uygulamalarinda Sik Yasanan Sorunlar

miisterilerin bir st liyelik avantajlarini istemesi” olarak

Gorusmeci
Numarasi
Miisteri
tarafindan
anlasilmama
Ayni kisiye ait
birden fazla tiyelik
tiyelik avantajini
istemesi
Personel kaynakli
sorunlar
Puanlarin
yliklenmemesi
ile ilgili sorunlar

Miisterinin bir tist

Uyelik avantajlar

ile ilgili sorunlar

isletmenin
fiziksel yapisi

sebebi ile
verilemeyen

hizmetler
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“Sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlar nelerdir?” seklindeki

dordiincii arastirma sorusundan elde edilen yedi ifade, li¢ kategoride birlestirilmistir (Tablo

4.8). Kategorilerden ilki sistem kaynakli sorunlar, ikincisi isletme kaynakl sorunlar, ii¢iinciisii

ise misteri kaynakli sorunlar adini almistir.

Tablo 4.8. Sadakat Programi Uygulamalarinda Sik Yasanan Sorunlara iliskin Kategoriler

SIK YASANAN SORUNLAR f % f %
1.Sistem Kaynakh Sorunlar 11 49,9
Ayni kisinin birden fazla iiyelige sahip olmasi 3 13,6

Puanlarin yliklenmemesi 5 22,7

Uyelik avantajlarn 3 13,6

2.isletme Kaynakli Sorunlar 5 22,6
Personel kaynakli sorunlar 4 18,1

Isletmenin fiziksel yapisi sebebi ile verilemeyen hizmetler 1 4,5

3.Miisteri Kaynakli Sorunlar 6 27,2
Programin anlasilmamasi 3 13,6

Miisterinin bir iist liyelik avantajini istemesi 3 13,6

Toplam 22 100
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Katilmcilarin sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlara iliskin
verdikleri yanitlarin %49,9’unu “sistem kaynakli sorunlar” olusturmaktadir. Diger kategoriler
olan miisteri kaynakli sorunlar %27,2 isletme kaynakl sorunlar ise %22,6’lik bir orana sahiptir.
Sistem kaynakli sorunlarda yer alan ve en yliksek frekansa sahip olan “puanlarin

yluklenmemesi” ifadesi ile ilgili 4 numarali katilimcinin ifadesi su sekildedir:

..Sistemler, puanlari otomatik olarak isliyor. Bu stirecin iyi islemesi gerekiyor. Aksadiginda
puanlar yiiklenmiyor ve problem yasaniyor...

isletme kaynakl sorunlar kategorisinde bulunan “personel kaynakli sorunlar” hakkinda 5

numarali katilimcinin ifadesi su sekildedir:

...Yeni ise baslayan personelin eksik bilgi ile bilgi vermeye ¢alismasi problem yaratabiliyor...

Bir diger kategori miisteri kaynakli sorunlar Kkategorisinde bulunan “programin

anlasilmamasi” hakkinda 6 numarali katilimcinin ifadesi su sekildedir:

...Sahip olduklart haklar1 misafirler tam anlamiyla bilmiyor. lletisim kurarken verilen bilgilerin

eksikliginden de ortaya ¢ikabiliyor bu durum...

Yine miisteri kaynakl sorunlar kategorisinde bulunan ve “programin anlasilmamasi” ile
ayni orana sahip bir diger ifade olan “miisterinin bir {ist iiyelik avantajini istemesi” hakkinda 10.

Katilimcisinin ifadesi su sekildedir:

... Program dabhilinde olan tiyelik tiplerinin farkl farkli ayricaliklart vardir. Ornegin; gold tiye
misafirin licretsiz ge¢ ¢ikis hakki saat 14.00 iken, spire tliye misafiri ge¢ ¢ikis hakki saat
16.00°dir. Ancak genellikle yasanan sikintt misafirin kendi hakki olmamasina ragmen diger
tiyelik seviyelerinin hakkindan faydalanmak istemesidir ...

4.5. Sadakat Program Uygulamalarinda Sik Yasanan Sorunlara Uretilen Céziimlere

iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan yoneticilerin sadakat programlar1 uygulanirken yasanan sorunlara
kars1 iretilen ¢6zliimlere iliskin verdikleri yanitlardan tiiretilen kodlar Tablo 4.9'da
gosterilmektedir. Tespit edilen kodlar arasinda en ¢ok paylasilan gortsiin “personel egitimi”
oldugu gorilmektedir. Bunu, “misafirlerden gelen geri bildirimlerin degerlendirilmesi” ve
“teknik destek” izlemektedir. En diisiik frekans ise “sadakat programinin igeriginin

gelistirilmesi” ve “idari toplantilar” olarak tespit edilmistir.
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Tablo 4.9. Sadakat Programi Uygulamalarinda Sik Yasanan Sorunlara Uretilen Céziimler

Goriismeci Numarasi

Personel egitimi

Idari toplantilar
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Teknik destek
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yerine ikame hizmet
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“Sadakat programlari uygulanirken yasanan sorunlara karsi iiretilen ¢oziimler nelerdir?”

seklindeki besinci arastirma sorusundan elde edilen alti ifade, iki kategoride birlestirilmistir

(Tablo 4.10). Kategorilerden ilki isletme diizeyinde ¢6ziimler, ikincisi ise sistem diizeyinde

¢oziimler adini almistir.

Tablo 4.10. Sadakat Programi Uygulamalarinda Sik Yaganan Sorunlara Uretilen Coziimlere

Iliskin Kategoriler

COZUMLER fl%|f |%
1.isletme Diizeyinde Coziimler 18 |72
Personel egitimi 7128

idari toplantilar 218

Geri bildirim degerlendirmesi 5|20
Avantajlarin standartlastirilmasi ve ¢esitlendirilmesi 3|12
Sunulamayan hizmet yerine ikame hizmet sunma 114

2.Sistem Diizeyinde Coziimler 7 128
Program iceriginin gelistirilmesi 2|8

Teknik destek 5|20

Toplam 25| 100
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Katilimcilarin sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlara tretilen
¢oziimlere iliskin verdikleri yanitlarin %72’sini “isletme diizeyinde ¢6ztimler” olusturmaktadir.
Diger kategori olan “sistem diizeyinde ¢éziimler” %28’lik bir orana sahiptir. isletme diizeyinde
yer alan ve en yiiksek frekansa sahip olan “personel egitimi” ifadesi ile ilgili 10 numaral

katilimcinin ifadesi su sekildedir:

..Misafirlerin beklentilerinin iyi yonetilmesi gerekmektedir. Bu beklentilerin éncelikle net
sekilde anlasilmasi ve personelin bu beklentileri yonetebilmesi icin gerekli egitimden
gecmesi gerekmektedir...

Diger kategori olan sistem diizeyinde cozlimlerde “ teknik destek” ifadesi ile ilgili 6

numarali katilimcinin ifadesi su sekildedir;

... Teknik konularda programin ¢agr1 merkezi 24 saat ¢alistyor ve bu noktada yasanan her
tiirlii problemi ¢ézmeye calisiyor. Isletmenin haksiz bulundugu durumlarda ise cezai
yaptirim uygulanabiliyor...

4.6. Sadakat Programi Uygulamalarinda Kilit Basar1 Faktérlerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan yoneticilerin sadakat programi uygulamalarimin kilit basari
faktorlerine iliskin verdikleri yanitlardan tiiretilen kodlar Tablo 4.11’de gosterilmektedir. Tespit
edilen kodlar arasinda en ¢ok paylasilan gorisiin “iletisim” oldugu goriilmektedir. Bunu,

N

“personel”, “misafirlerin bilgi ve tercihlerinin dogru analizi”, "erisilebilirlik”, ve “alt yap1”

)

izlemektedir. En diisiik frekans ise “lokasyon genisligi” olarak tespit edilmistir.
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Tablo 4.11. Sadakat Programi Uygulamalarinin Kilit Basar1 Faktorleri

e 2 i
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G1 X 1
G2 X 1
G3 X 1
G4 X X X X 4
G5 X X 2
G6 X X X X 4
G7 X 1
G8 X 1
G9 X 11
G10 X 1
G11 X X 2
G12 X X 2
G13 X X X 3
G14 X X 2
G15 X 1
Y 4 6 3 2 4 3 2 2 1 27
% 14,8 22,2 11,11 7,4 14,8 | 11,11 7,4 7,4 3,7 100

“Sadakat programi uygulamalarinin kilit basar1 faktorii nedir?” seklindeki altinci arastirma

sorusundan elde edilen dokuz ifade, iki kategoride birlestirilmistir (Tablo 4.12). Kategorilerden

ilki isletme faktort, ikincisi ise sistem faktorii adini almistir.

Tablo 4.12. Sadakat Programi Uygulamalarinin Kilit Basar1 Faktorlerine iliskin Kategoriler

KILIT BASARI FAKTORU f % f %
isletme Faktorii 14 |51,8
Personel 4 14,8

Iletisim 6 22,2

Misafirlerin bilgi ve tercihlerinin dogru analizi 4 14,8

Sistem Faktorii 13 48,1
Erisilebilirlik 3 11,11
Avantajlarin standartlastirilmasi 2 7,4

Altyapi 3 11,11
Avantajlarin gesitlendirilmesi 2 7,4

Teknik destek 2 7,4

Lokasyon genisligi 1 3,7

Toplam 27 (100
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Katilmcilarin sadakat programi uygulamalarinin kilit basari faktorlerine iliskin
verdikleri yanitlarin %51,8’ini isletme faktori olusturmaktadir. Diger kategori olan sistem
faktorii %48,1’lik bir orana sahiptir. Isletme faktoriinde yer alan ve en yiiksek frekansa sahip

olan “iletisim” ifadesi ile ilgili 2 numarali katilimcinin ifadesi su sekildedir:

. Dogru zamanda dogru kisilerle iletisim kurmak gerekiyor. Karsidaki kisilere bu
programinin gercekten avantajli oldugunu iyi aktarmak gerekiyor. Misafirlerin geri
doniislerine cevap verirken dogru ani yakalamak ve onlar1 diisiindiigiimiizii hissettirmek
gerekiyor...

Diger kategori olan sistem faktoriinden “erisilebilirlik” hakkinda 6 numarali katilimcinin ifadesi

su sekildedir;

..Kilit basari faktorii cagimiza ayak uydurmasidir. Bunun yani sira kolay ulasilabilir olmasi
da biiyiik onem tastyor...

Sistem faktorii kategorisinden “erisilebilirlik” ile ayni frekansa sahip “alt yap1” hakkinda

11 numarali katihmcinin ifadesi su sekildedir;

..Sadakat programi teknik alt yapisi saglam olmali ve eksiksiz ¢calismalidir...
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5.SONUC VE ONERILER

Sadik miisteriler, isletmenin giderlerini arttirmak yerine gelirlerini arttiric1 bir etkiye
sahiptir. Bu miisterileri kazanmak amaci ile uygulanan sadakat programlari, yapilan yatirimlar
sonucu uzun vadede isletmeye biiyiik bir fayda saglamaktadir (Yenidogan, 2009: 118).

Yoneticilerin sadakat programlarindan temel beklentilerinin; miisterileri tanima,
isletmeye devamlilik saglama ve bu dogrultuda gelirleri arttirma oldugu tespit edilmistir.
Sadakat programlarinin; misterileri tanmima, misteri devamliligi saglama ve gelir arttirici

etkisini 3 numarali katilimeci,

..Sadakat programlarinin en 6nemli noktalarindan biri otele gelen misafirin taninmast.
Ciinkii bu programlar detayl: veriler paylasiyor ve aile gibi oluyorsunuz. Isletmelerin bu
noktada beklentisi sadik miisteriler kazanma. Ciinkii sadik miisteri kazanilirsa, miisteri
rezervasyonlarini acente yerine otelin kendi sitesinden yapmay! tercih edecek ve aradan
acente cekilecek. Bu noktada oda gelirleri konusunda da otele avantaj saglayacak...

seklinde ifade etmektedir. Yeniceri ve Erten (2008: 244) arastirmalarinda, miisterilerin isletme
ile iliski stirdiirme istegi lizerinde, kisisel bilgilerin sadakat programlari araciligiyla avantaj
olarak donecegine duyulan giivenin (f3:2,35) 6nemli dl¢lide etkisi oldugunu bulgulamislardir.
Bu sonuctan yola cikarak, sadakat programlari miisterileri tanimak ve devamlilik saglamak
acisindan biiyiikk 6nem arz etmektedir. Isletmeler; gelen miisterileri tamiyarak, ihtiya¢c ve
beklentilerini bilerek ve her konaklamalarinda onlara kisisel hizmet sunarak miisteri
memnuniyetini ve giivenini kazanmay1 amaglamaktadirlar. Memnun olan miisteri isletmeden
daha sik satin alim yapacak ve isletmeye gelirleri konusunda katki saglayacaktir.

Musterilerin bir trini tekrardan satin alma istegi iki duruma baglidir. Bunlardan
birincisi, miisterilerin satin alma sirasinda elde ettigi avantaj, promosyon vb. gibi faydalar,
ikincisi ise belli bir {iriine yonelik gelistirdigi duygusal yakinlik olarak ifade edilebilir (Cat1 ve
Koc¢oglu,2008:169).

Sadakat programlarinin miisteri baghligindaki rolii incelendiginde, en biiyiik baghlik
unsurunun puan kazanma-harcama ve tiyelik avantajlar1 oldugu goriilmistir. 5 numarah

katilimci bu unsurlan,

..Misafirlerde bagliligi yaratan sartlardir. Puan kazanmak asil sadakat saglayicidir. Puanlari
alig-veris sitelerinde bile kullanabilen misafir daha fazla puan kazanmaya yéneliyor ve bu da
devamli konaklamaya sebebiyet veriyor. Ayni zamanda sunulan farkli faydalar, érnegin;
hediye ve ikramlar gibi, misafire é6zel hissettiriyor...

seklinde aciklamistir. Isletmeye gelen iiye miisteriler her konaklamalarinda puan kazanip,
kazandiklar1 bu puanlari yine ayn zincirin otelleri arasinda harcama olanagi buldugu icin ve
konaklamalar1 esnasinda bir takim iiyelik avantajlan (licretsiz kahvalti, odalara génderilen

ikramlar vb.) elde ettikleri icin bir sonraki seyahatlerinde yine aym zinciri tercih etmekte ve
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puan kazanimini siirdiirmek istemektedir. Satin alma silirecinde kazanilan faydalar sonucunda
miisteride isletmeye baglilik durumu olusmaktadir. Bu bulgunun, Deniz’in (2016:76) calismasi
ile paralellik gosterdigi soylenebilir. S6z konusu calismada; otel isletmelerinde miisteri
sadakatini en ¢ok etkileyen dort degisken tespit edilmistir. Bunlar; giiven (%22,7), dnemsenmek
(%50), vazgecilmezlik (%6,8) ve odillendirmedir (%20,5). Ayrica otel isletmeleri
miisterilerinde sadakat yaratabilmek icin dort yontem kullanmaktadir. Bunlar; ikram (%15,9),
indirim (%13,6), hediye (20,5) ve kisisellestirilmis hizmettir (%50). Bu faydalar gz éniinde
bulunduruldugunda, sunulan hizmetlere yenileri eklenerek ve puanlarin kullanilabilecegi yeni is
ortakliklar kurularak sadakat duygusu giiclendirilebilir.

Sadakat programlar1 uygulamasinda maddi ve beseri maliyetler incelendiginde,
yoneticilerin maliyet olarak diisiindiigii kalem, personel ve tanmitim giderleridir. Maliyet

kalemleri ile ilgili 6 numarali katilimcinin ifadesi,

..Pazarlama cabalar1 biiyiik bir masraf kalemi. Ozel salonlarda gérevlendirmek iizere
personel istihdami, program merkezinde calisan personel gibi bircok istihdam da personel
giderini arttiriyor...

seklindedir. Sadakat programlar1 uygulama asamasinda geri planda her zaman teknik bir ekip
bulunmaktadir. Miisterilerin, programlarla ilgili sorunlar1 oldugunda veya tyelik avantajlar ile
ilgili destek istediklerinde bir ¢agr1 merkezi diizenli olarak hizmet vermektedir. Ayrica iiyelik
avantajlar1 kapsaminda 6zel salon kullanimi ve odalara iicretsiz ikramda bulunma gibi birgok
fayda sunulmaktadir. Bu operasyonun kilit noktasini ise personel olusturmaktadir. Cagri
merkezinde bulunan, iiyelik avantajlar1 sunumunda rol alan ve teknik ekipte faaliyet gosteren
bircok personel isletme icin bir gider kalemidir. Bununla birlikte daha fazla kisiye ulasabilmek
adina bir takim pazarlama faaliyetleri gerceklestirilmektedir. Buna, sponsorlukla verilen
reklamlar 6rnek gosterilebilir.

Sadakat programi uygulamalarinda karsilasilan sorunlar incelendiginde, en sik yasanan
sorunlarin sistem kaynakli sorunlar oldugu gorilmektedir. Sistem kaynakli sorunlardan
puanlarin yiiklenmemesi, ydneticilerin iizerinde durdugu énemli bir konudur. Bu durumla ilgili

4 numarali katilimcinin ifadesi,

..Online rezervasyon oldugu stirece sistemler puanlari otomatik olarak yiikliiyor. Bu stirecin
iyi islemesi gerekiyor. Aksadiginda puanlar yiiklenmeyebiliyor ve problem yasaniyor ...

seklindedir. Miisteriyi isletmeye sadik hale getiren en dnemli faktdriin puan kazanma oldugu
g6z onlinde bulunduruldugunda, bu durum tzerinde durulmasi gereken 6nemli bir sorunu
teskil etmektedir. Teknik ekip, sorunun nereden kaynaklandigini tespit etmek icin ¢alismalar

gerceklestirmeli ve sorun ile ilgili kalic1 ¢oziimler tiretmelidir.
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Sadakat programlari uygulanirken yasanan sorunlara tretilen ¢éztimler incelendiginde,
tiretilen ¢oziimlerin isletme diizeyinde oldugu goriilmektedir. Isletmelerin yasadiklar1 sorunlar
¢o6zmek adina en fazla kullandig1 yontem personel egitimidir. 10 numaral katilimcinin konu ile
ilgili ifadesi,

..Misafirlerin beklentilerinin iyi yénetilmesi gerekmektedir. Bu beklentilerin éncelikle net

sekilde anlasilmasi ve personelin bu beklentileri yénetebilmesi icin gerekli egitimden gegcmesi

gerekmektedir. Her olay bir Best Study olarak siirekli paylasilmakta ve standart bir tavir
gelistirilmesi icin siirekli diyalog ytiksek tutulmaktadir-...
seklindedir. Berman (2006: 140) arastirmasinda, sadakat programi isleyisinin personel ile
paylasilmasi gerektigini vurgulamistir. Boylelikle programin finansal dneminin tam olarak
anlasilacagini savunmustur. Diger yandan personelin, yeterli egitim sayesinde programin genel
hedeflerine ulasmasina katkida bulunacagini belirtmistir.
Uygulamalarda yasanan sorunlar sistem kaynakl sorunlardir fakat sunulan ¢éziimlerin

isletme diizeyinde sinirli kaldig1 gériilmektedir. Bununla ilgili 15 numarali katilimcinin ifadesi;

...Uyelik avantajlar1 sunulurken otellerin fiziki yapilarindan dolay sorunlar ¢ikabiliyor. Bu
servis farkliligt yiiziinden kullanilamayan imkanlar igin icki veya yemek kuponlari ve dzel
ikramlar gibi ¢oziimler sunuluyor...

seklindedir. Bu noktada sistem kaynakli sorunlar yasansa dahi isletmelerin bu sorunlari
personel ve sundugu hizmet ile anlik olarak ¢6ziime ulastirdig1 soylenebilir.

Sadakat programlarinin kilit basari faktorleri incelendiginde, en 6nemli faktoriin isletme
faktori oldugu gorilmektedir. Yoneticiler, sadakat programi uygulamalarinin bagarili bir
sekilde isleyisini siirdiirebilmesi i¢in iletisim faktoriiniin biliyiik bir éneme sahip oldugunu

belirtmektedirler. Iletisim faktériinii 2 numarah katilimci,

..Dogru zamanda dogru kisilerle iletisim kurmak gerekiyor. Karsidaki kisilere bu programin
gercekten avantajli oldugunu iyi aktarmak gerekiyor. Misafirlerin geri déniislerine cevap
verirken dogru ani yakalamak ve onlari diistindiigiimiizii hissettirmek gerekiyor...

seklinde ifade etmektedir. Berezan, Yoo ve Christodoulidou (2015: 110), program iiyeleri
tarafindan kullanilan iletisim kanallarinin, iletisim tarzi ve bilgi kalitesi algilarina etki ettigini
dolayisti ile iletisimin programa duyulan sadakati etkiledigini belirtmislerdir. Bu noktada her
uygulamada oldugu gibi uygulamanin kendisinin yani sira onu aktaran ve uygulayan personel
de biiylik 6nem kazanmaktadir. Miisterinin ilk olarak diyalog kurdugu kisi ¢alisanlardir.
Isletmeler, programlar personeline iyi bir sekilde aktarmalidir. Boylelikle personel, program ve
isleyisini iyi bir sekilde kavrayacak ve hedef kitleye programi eksiksiz bir sekilde aktaracaktir.
Bunun yani sira miisteri beklentileri daha iyi anlasilacak ve hizmet sunumunun beklentilere

hitap edecek sekilde gerceklestirilmesi saglanacaktir. Bunun sonucunda misafirler istek ve
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beklentilerinin yerine getirildigini goriip degerli hissedecek diger yandan programa iiye olup
belirli avantajlardan yararlanmak kisilere cazip gelecektir.

Yapilan arastirmayla otel isletmelerinde uygulanan sadakat programlarini yoneticilerin
nasil degerlendirdigi ortaya konmustur. 15 yoneticinin katiimiyla gercgeklestirilen arastirmanin
sonuglari, gelecekte yapilacak olan “isletme-sadakat programi” ve “miisteri-sadakat programi”
calismalarina 151k tutabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica arastirmanin, literatiirdeki “isletme-
sadakat programi” ile ilgili bosluga katki saglayabilmesi de miimkiindiir.

Arastirma, bir baska yoniiyle sadakat programi uygulama diisiincesi olan diger
isletmeler icin de cesitli bilgiler icermektedir. Programlarin getirileri, yasanilan sorunlar, bu
sorunlara Uretilen ¢oziimler ve maliyet kalemleri programin isleyisi ile ilgili bir temel
olusturmaktadir. Hangi sorunlara nasil c¢oziimler iiretildigi ve basarii bir program igin

yapilmasi gerekenler gibi faktorler otel isletmelerine uygulama asamasinda fayda saglayacaktir.
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EKLER
EK.1. GORUSME FORMU

Sayin Katilimci,

Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali yiiksek
lisans 6grencisiyim. Otel isletmelerinde uygulanmakta olan sadakat programlari tizerine yiiksek
lisans tezi hazirlamaktayim. Bu konuyla ilgili toplayacagim bilgiler, otel genel miidiirleri ile satis
midiirlerinin sadakat programlarina bakis acilarinin tespit edilmesinde fayda saglayacaktir.Bu
kapsamda, tarafimza, asagida belirtilen sorular sirasiyla yoneltilecektir. Vereceginiz cevaplar,
calismanin amacina ulasmasi bakimindan son derece onemli olup; tiimiiyle gizli tutulacak
vekesinlikle {iciincii sahislarla paylasilmayacaktir. izin vermeniz durumunda ses kaydi
yapilacaktir. Gériisme tahminen 20 dakika siirecektir.

Verdiginiz destek ve isbirliginiz icin tesekkiir ederim.

ilayda AKKUS Prof. Dr. A. Celil CAKICI (Danisman)
Mersin Universitesi Mersin Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Turizm Fakiiltesi

Isletmeciligi Anabilim Dah Turizm Isletmeciligi Béliimii
ilaydakkus@gmail.com celilcakici@mersin.edu.tr

Yer

Tarih : Saat:

Goriismeci

Goriisme Sorulari

1.0telinizde uygulanmakta olan sadakat programlarindan beklentileriniz nelerdir?

2.Sadakat programlarinin miusteri bagliligl yaratmadaki roli nedir?

3.Sadakat programlarinin uygulanmasinin maddi ve beseri maliyetleri nedir?

4.Sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlar nelerdir?

5.Sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlara ne tiir ¢6ziimler
tretilmektedir?

6.Basarili bir sadakat programi uygulamasinin kilit basari faktorleri nelerdir?
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GONULLU KATILIM FORMU

Mersin Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii 6grencisi ilayda Akkus tarafindan yiiriitiilen bu arastirma
projesine goniilli olarak katildigimi beyan ederim. Yapilacak olan gériismenin ilgili iiniversitede akademik ¢alismalar
cercevesinde bilgi toplamak i¢in tasarlandigini ve arastirma i¢in gériisme yapilacak yaklasik 15 kisiden biri olacagimi

bilmekteyim. Bu baglamda;

Projeye katilimim tamamen goniilliiliik ilkesine dayanmaktadir. Katilimim karsiliginda tarafima bir 6deme
yapilmayacagini bilmekteyim. Herhangi bir zamanda, hi¢bir yaptirima maruz kalmak- sizin projeye katilimimi
durdurabilir veya geri ¢ekebilirim. Katilimimi durdurmam veya iptal etmem halinde hi¢ kimseye hesap verme

zorunlulugum yoktur.

Goriismedeki soru ve ifadelerin beni diisiinmeye sevk edecegini, onlar1 dikkatle cevaplandirmam gerektiginin
farkindayim. Ancak, yanitlama sirasinda herhangi bir sekilde kendimi rahatsiz hissedersem goriismeyi sonlandirma

hakkina sahip oldugumu biliyorum. Gériismede “tesadiifi yontemle se¢ildigimin” farkindayim.

Goriusmeye katilim, karsilikli goriismeyi icermektedir. Goriisme ve anketi yanitlama siiresinin 20 dakika
civarinda olacagini biliyorum. Gériisme sirasinda arastirmanin amaci ve nelere dikkat edecegim konusunda bana

gerekli bilgiler sozlii olarak verilmistir.

Arastirmacinin, bu goriisme sirasinda dgrendigi adimi bilimsel olarak hazirladig yiiksek lisans tezinde, bilimsel
makalesinde veya diger tiirde herhangi bir raporda kullanamayacagini, gizliligimin giivende kalacagini biliyorum.
Yapilan goriismenin, arastirma konusuyla ilgili olarak tutulan kayitlarin ve toplanan verilerin sonraki kullaniminda
benim ve kurumumun gizlilik sartlarina tam olarak uyulacagina giiveniyorum. Aksi halde, yasal haklarimi

kullanacagimi beyan ederim.

Arastirmaci veya onun gorevlendirdigi kisi disinda iiniversitedeki diger akademik ve idari personel imzamin
goziktiigii verilere hicbir sekilde erisemeyeceklerdir. Bu 6nlemin, gerektiginde benim bireysel yorumlarimin

bagkalari tarafindan bilinmesini engellemek amaci ile alindigini biliyorum ve durumun farkindayim.

Bu anket formunun Mersin Universitesi Etik Kurulu tarafindan gézden gegirildigini ve uygulanmasina onay
verildigini bilmekteyim ve ilgili izin yazisin1 gédrmiis bulunmaktayim. Anket uygulamasi sirasinda eger bir sorunla
karsilasirsam Universitenin Genel Sekreterligi araciigiyla Etik Kurulu baskanligiyla dogrudan temas ve iletisim

kurabilecegimi biliyorum.

Yukaridaki agiklamalar1 okudum ve anladim. Bu arastirmaya ve goriismeye katilmay1 goniillii olarak kabul

ediyorum. Bu formun bir kopyasi tarafima teslim edilmistir

Katilimcr: cereer e aen Arastirmac: ilayda AKKUS

imza: imza:
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