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OZET

Giliniimiizde otel isletmeleri yagsanan yogun rekabet nedeniyle miisteri sadakati olusturmaya biiyilk 6nem vermektedir. Miisteri
sadakat programlari miisteri sadakatinin saglanmasinda ¢ok Onemli araglar olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Miisteri sadakat
programlari, dnceden tanimlanmis miisterilerle daha igbirlik¢i ve yakin iligkiler kurmak igin tasarlanmus {iyelik temelli pazarlama
faaliyetleridir. Sadakat programlarinin temel amaci 6diillendirerek sadik davranisi cesaretlendirmektir. Bu ¢alismada, Canakkale
bolgesinde faaliyet gosteren otel igletmeleri yoneticilerinin miisteri sadakat programlarina bakis agilar tespit edilmeye caligilmigtir.
Bu baglamda, nitel arastirma yontemlerinden goriisme teknigi kullanilarak toplamda 8 adet otel igletmesi yoneticilerinden miigteri
sadakat programlari hakkinda veriler toplanmistir. Caligmanin amaglari; otel isletmesi yoneticilerinin sadik miisteri profili hakkinda
ve sadik miigteri yaratma stratejileri hakkinda goriiglerini belirleyebilmektir. Goriisme sorular1 Yazic1 Ayyildiz ve Dinler’in (2020)
caligmasindan yararlanilarak olusturulmustur. Veriler MAXQDA programi kullanilarak betimsel analiz ile analiz edilmistir. Bulgular
degerlendirildiginde; sadakat programlarina yonelik olarak ana temalar “sadik miisteri”, “sadakat programi”, “tercih edilme
sebepleri”, “konaklama amaglar1”, “rakiplere kars: iistiin yonler” ve “caligan egitimi” olarak ortaya ¢ikmugtir. Calismanin sonunda
otel isletmesi yOneticilerine ve aragtirmacilara 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Sadakat Programu, otel isletmesi, betimsel analiz, miisteri sadakati
ABSTRACT

Today, hotel businesses attach great importance to build customer loyalty because of intense competition. Customer loyalty programs
come forward as very important tools in ensuring customer loyalty. Customer loyalty programs are membership-based marketing
activities that are designed to build more collaborative and close relationships with predefined customers. The main purpose of
loyalty programs is to encourage loyal behavior by rewarding the customers. In this study, it is aimed to determine the perspectives
of hotel managers operating in Canakkale region towards customer loyalty programs. In this context, data on customer loyalty
programs are collected from a total of 8 hotel business managers using the interview technique, which is one of the qualitative
research methods. The objective of the study is to determine the opinions of hotel managers about loyal customer profile and
strategies of creating loyal customers. Questions of the interview were created using the study of Yazic1 Ayyildiz and Dinler (2020).
The data were analyzed by descriptive analysis using the MAXQDA program. When the findings were evaluated, the main themes
for loyalty programs were determined as "loyal customer", "loyalty program", "reasons for preference", "accommodation purposes”,
"superiority over competitors” and "employee training”. At the end of the study, suggestions were offered to the managers of hotel
businesses and researchers.

Keywords: Loyalty Program, hotel business, descriptive analysis, customer loyalty

1. GIRIS

Sadakat programlarinin tarihgesi S&H Yesil Pullarin girisiyle 1896 yilina dayanmaktadir. 1960’11 yillara
gelindiginde S&H Yesil Pullar diinyada tiiketim mallarmin en biiyiik satin alicis1 pozisyonunda bulunuyordu.
Pul 6diil programlarinin popiilaritesi azalmaya basladigindan sadakat programlarinin yeni jenerasyonlari
diinya ¢apinda bir goriiniim kazanmustir. Ilk modern sadakat programi havayolu sektdriinde Amerikan
Havayollariin 1981 yilinda baslattigi sik yolcu programi olmustur. Bugiin Amerikan Havayollariin
AAdvantage sadakat programimin 57 milyon iiyesi bulunmaktadir. Bu Ornegi takiben, InterContinental
Otelleri iki yil sonra ilk otel misafir programi olan Priorty Club Rewards simdi 37 milyon iiyeye sahiptir.
Yine su siralar havayollarinin sik yolcu programlarinda 254 milyon iiyesi bulunmakta iken otellerin sik
misafir programlarinda 92 milyon iiyesi vardir (Dekay vd., 2009: 371). 1990’11 yillarda teknolojinin
gelismesiyle sadakat programlari ABD’de ve gelismis iilkelerde artmistir. 2000 Jiipiter Arastirmasina gore,
Amerikan tiliketicilerin %75’1 en azindan bir sadakat programina katilmistir. 2005 yilinda AC Nielsen
aragtirmasinda Kanadalilarin yaklasik %97°si en az bir sadakat programina iiyedir (Lacey ve Sneath,
2006:459). Sadakat pazarlamasmin oncii sirketlerinden Ketchup Loyalty’nin gergeklestirdigi arastirmaya
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gore tiiketiciler, mevcut ekonomik daralmanin marka tercihlerini etkiledigini ve sadakat programlarinin
giinliik hayatlarindaki 6neminin giderek arttigini bildirmistir. Siipermarket, banka ve telekomiinikasyon
sektorlerindeki programlar tiiketicilerin en ¢ok tercih ettigi programlar olurken, Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan
sadakat programlarmin  Migros Club, Yemek Sepeti ve Hopi oldugu tespit edilmistir
(Www.business.hopi.com.tr, erisim tarihi:03.12.2020).

Bugiin otel yoneticileri ve pazarlamacilarinin karsilastigi en 6nemli sorunlardan biri miisteri sadakatini
olusturmaktir. Tekrar miisterinin degeri 1980’lerden beri tartisilmaktadir. Hizmet saglayicilar1 tekrar
misterilerden, azalan pazarlama ve hizmet maliyetleri, zaman boyunca artan satiglar, agizdan agiza
pazarlama ve azalan fiyat hassasiyeti agisindan yarar saglamaktadirlar. Bu yararlarin saglanmasiyla otel
isletmeleri miisteri sadakati yaratmak ve karlilig1 saglamak icin sik kullanict programlarini baslatmislardir ve
bdylece isletme sadik miisterilerine yararlar ve girisimler saglayarak onlar 6diillendirmektedir (Dowling ve
Uncles, 1997). Bunun yaninda otel sadakat programlar1 maliyetli, finansal olarak karsiz ve zayif yatirimlar
olarak goriilmektedir (Mattila, 2006). Diger taraftan Toh ve digerleri (1991), otel sadakat programlarinin
iyelerinin %53 ’niin aym1 zamanda havayolu sadakat programlarinin %21’ini olusturdugunu ortaya
koymustur ve havayolu sadakat programlarinin otel sadakat programlarindan daha ¢ekici ddiiller sagladigini
belirtmiglerdir. Otel sadakat programlarinin baglatilmast ve siirdiiriilmesi daha pahalidir (Dekay vd.,
2009:378).

Ding ve digerlerine (2021) gore, sadakat programi literatiiriinde, sadakat programi iiyesi olmayan kisilerin
tercihi davranis gostermesi biraz zordur. Negatif miisteri tepkileri Ozgiirliige karsi algilanan egilimden
kaynaklanmaktadir ve bu etkiler 6zgiirliik ve iliski kurallarindan etkilenmektedir. Deneyimsel arastirma
sonucunda, sadakat programlarinin algilanan faydalar1 yiiksek oldugunda iiye olmayan miisteriler isletmeye
karst kizgin davraniglar gosterebilir ve tekrar ziyaret niyetleri azalabilir. Benzer sonuglar bir isletme
miisterileriyle ortak iliskiler kurdugunda ve iiye olmayan miisterilerin sadakat programlarinin faydalari
acisindan ozgiirliiklerine tehdit olarak algiladiklarinda gézlemlenmektedir.

Chen ve digerlerine (2021) gore, sadakat programlar tekrar satin alimlar1 ve miisteri iligkilerini gii¢lendiren
onemli bir pazarlama aracidir. Caligmada 131 sadakat programu ile iliskili makale teori-baglam-6zellikler-
metodoloji acisindan incelenmistir ve alanin gelisimine olanak saglayacak veriler 1s18inda statii ve iligki
temelli ¢alismalar gézden gecirilmistir. Sadakat programlari ile ilgili aragtirmalar perakende, havayollar1 ve
otel sektorlerine odaklanmistir fakat isletmeden isletmeye pazarlamada pek ele alinmamistir. Bu nedenle
arastirmada sadakat programlarinda rekabet ve son teknolojik gelismelerin sadakat programlari iizerindeki
etkileri incelenmigtir.

Yazict Ayyildiz ve Dinler (2020), calismalarinda Kusadasi’nda faaliyet gosteren 5 yildizli otel igletmelerinin
sadakat programlarini yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile incelemisler ve betimsel analiz yontemi ile
sadakat programlarinin otel isletmelerinin hedeflerine ulagmalarinda 6nemli bir etken oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Bunun yaninda miisterilerin istek ve beklentilerine yonelik kisisellestirilmis hizmet ve
personelin hizmet kalitesinin 6n plana ¢iktigini belirlemislerdir.

Uca Ozer (2015) calismasinda, Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin uygulamakta
oldugu miisteri sadakat programlarini sistematik bir sekilde analiz etmis ve 81 adet bes yildizli otel
isletmesinin kurumsal web sitelerinde yer verdikleri miisteri sadakat programlarinin kapsami, bilesenleri ve
miisterilere sunduklar1 faydalar icerik analizi yontemiyle analiz edilerek analiz sonuclarina gére; Istanbul’da
faaliyet gosteren bes yildizli otel igletmelerinin biiylik ¢ogunlugunun sadakat programlari uyguladigi, bu
programlarin &zel bir isme ve farkli kart seceneklerine sahip olduklar1 belirlenmistir. Sadakat programlarinin
web sitelerinde vurguladiklar1 maddi faydalar agirlikli olarak “6diil/hediye sunumlar1” seklinde iken, maddi
olmayan faydalarin “prestijli/ayricalikli hizmetler ve kolayliklar” olarak ifade edildigi tespit edilmistir.

Karademir (2019) calismasinda, otel isletmelerinde kullanilan sadakat programi kartlarmin miisteri
memnuniyetine ve baghihigna etkisini arastirmis, Istanbul’da faaliyette bulunan bes yildizli otel
isletmelerinin 302 miisterisine anket uygulamistir. Otel isletmelerinde kullanilan sadakat program kartlarinin
miisteri memnuniyeti ve bagliligi iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir katkist oldugu sonucu ortaya
cikmustir.

Cakmak ve Uster (2013), calismalarinda Kastamonu il merkezinde siipermarket ve akaryakit istasyonlarma
ait magaza kart sahibi miisterilere anket uygulamislardir ve magaza sadakat kartlarimin miisteri sadakatine
etkisini 6lgmiislerdir. Magaza kartlarin kullanilma sekillerinin, tercih nedenlerinin, miisteri sadakatine olan
etkilerinin arastirilmasiyla siipermarketlerde herkes tarafindan bilinen kartlarin daha ¢ok kullanilmak
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istendigi; akaryakit istasyonlarinda ise istasyon karti olanlarin bagka istasyonu tercih etmeme egiliminin
oldugu ortaya ¢ikmistir.

Atay (2020), calismasinda, mobil uygulama olarak miisterilere sunulan sadakat programlarinda verilen
odillerin sadakat programi deger algist ve program sadakati {izerine etkileri incelemis ve mobil uygulama
kullanicis1 240 kisiden yari-deneysel tasarim ile veri toplamistir. Calismanin sonuglarina gdre, mobil
uygulama sadakat programlarinda verilen 6diillerin aninda ya da gecikmeli olmasinin ve dolayli ya da
dogrudan olmasinin deger algis1 {izerinde anlamli bir farklilagmaya sebep olmadigi ortaya ¢ikmustir. Program
sadakati ile odiil iliskisine bakildiginda ise, 6diil zamanlamasinin program sadakati iizerinde bir farklilik
yaratmadig1 bulunmustur. Bunun yaninda, 6diil ¢esidinin program sadakati iizerinde anlamli bir farkliliga
neden oldugu saptanmustir. Bunlarla birlikte, deger algisinin katilimcilara sunulan her 6diil bileseni igin
program sadakatini etkiledigi de calisma dahilinde elde edilen bulgulardandir. Farkli 6diil bilesenlerinin,
deger algis1 ve program sadakati {izerine etkilerine bakildiginda anlamli bir sonug elde edilememistir.

Koo ve digerleri (2020), ¢alismalarinda otel sadakat programlarinin verimliligini arastirmislardir. Sadakat
programinin algilanan degeri, sadakat programindan miisterinin duydugu tatmin, duygusal baglilik,
degistirme maliyeti ve marka sadakatini otel konseptinde incelemislerdir ve anket teknigi ile yapisal esitlik
modelini kullanarak sadakat programinin algilanan degerinin miisteri marka sadakatinin olusturulmasinda
onemli oldugunu ortaya koyarak; duygusal baglilik ve degistirme maliyetlerinin, sadakat programinin
algilanan degeri ile miisteri marka sadakati arasindaki iligskide aracilik roliinii {istlendigini bulmuslardir.

Kim ve Baker (2020), calismalarinda konaklama ve turizm isletmelerinin miisteri iligkileri yonetimindeki iki
onemli strateji olan sadakat programlarinin kazanilmis tercihi davramis ve program {iiyesi olmayanlarin
stirpriz Odiillerini ortaya koymuslardir. Bununla birlikte, bu iki miisteri iligkileri yonetimi stratejisinin
sadakat programlarinin miisterilerini negatif yonde etkileyebilecegi belirtilmistir.

Hwang ve Choi (2020), calismalarinda, sadakat programlarinda oyunlastirmanin sadakat programina ve
davranissal niyetlere etkide bulunup bulunmadigini arastirmiglardir ve 6diil yapilarini incelemislerdir. Veriler
Amerikan tiiketicilerden mobil g¢evrede Onerilen sadakat programlarina cevap verenlerden toplanmustir.
Sonuglar, oyunlagtirilmis sadakat programlarinin miisteri sadakatini arttirdigini ortaya koymaktadir.

2. MUSTERI SADAKATI

Tatmin onceki beklentilerin karsilanmasiyla bir degerlendirmenin yapilmasi anlamina gelirken, sadakat
tekrar satin alma siklig1 ya da aym markanin tekrar satin alinmasiyla olusan bir tatmin durumunu ifade
etmektedir. Sadik miisteriler, bir markay1 tekrar satin alan, sadece o markay: diisiinen ve marka ile iliskili
bilgiyi aramayan miisteriler anlamina gelmektedir (Oliver, 1999:34). Miisteri sadakati, bir markaya ya da
isletmeye duyulan baglilik olarak tamimlanabilir (Oyman, 2002:170). Miisteri sadakati isletmelerin 6nemli
bir maddi olmayan varlig1 olarak diisiiniilebilir (Jiang ve Zhang, 2016:80). Ote yandan sadik miisteri ayni
iirlinli almaya devam eden, o {iriinii bagkalarina tavsiye eden ve isletmenin iirlinlerindeki fiyat degisikliklerini
diger miisterilere kiyasla daha kolay kabullenebilen miisteridir (Tugay ve Dokur, 2015:51). En genis
anlamiyla misteri sadakati, miisterinin se¢im hakki oldugunda ayni markayr satin alma ya da benzer
ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak icin her zamanki siklikla ayn1 magazay1 tercih etme egilimi, arzusu ve eylemi
olarak tanmimlanabilir (Odabasi, 2000:16). Sadakat, bir miisterinin bir hizmet, {riin ya da organizasyona
bagliligini sekillendiren farkli duygulardan ortaya ¢ikmaktadir (Haghighi vd., 2014:252). Uncles vd.,(2003),
sadakatin bu tiiriinii tutumsal baglilik olarak nitelendirmistir. Miisteri sadakati; alis verig/ziyaret siklig1 ve her
bir alig veris/ziyaret i¢in harcama miktarindaki artis olmak {izere iki davranigsal gostergeden olugmaktadir..
Davranigsal sadakat bir {iriin ya da hizmetin ayni tedarikgiden tekrar satin alinarak tavsiye edilmesini ifade
etmektedir. Sadakat, tutumsal sadakat ve davranigsal sadakat olarak iki grupta degerlendirilirken; tutumsal
sadakat duygusal baghlik ve giiveni ifade ederken; davranigsal sadakat gercek ve niyet edilen ziyaret ve
pozitif agizdan agiza iletisimi kapsamaktadir (Tanford ve Malek, 2015:315).

3. MUSTERI SADAKAT PROGRAMLARI

Son yillarda sadakat konusu dikkate deger bir ilgi gérmektedir ve “iyi bir fikir goriiyorsan onu kopyala”
stratejisi on plana ¢ikmaktadir ve artan pazarlama harcamalarmma neden olmaktadir (Dowling ve Uncles,
1997:2). Sadakat, 6zel bir zaman dilimi boyunca 06zel iriin ve hizmetlerin tekrarlanan satisi olarak
tamimlanmaktadir (Giirgaylilar Yenidogan, 2009: 132).

Mattila (2006) calismasinda sadakat programlarinin degerli miisteriler {izerinde yani sik yolcular {izerinde
odiil programlarmin etkili oldugunu ileri siirmiistiir. Arastirmacilar sadakat olusturmada dogru modelin
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gelistirilmesine odaklanirken en yiiksek gelir saglayacak miisterilerde bu programlarin nasil calisacagi
konusunda sinirl bilgiye sahiptirler (Berezan vd.,2015:199).

Sadakat programlari, degerli miisterileri oOdiillendirmek, miisteri istek ve beklentilerini daha iyi
karsilayabilmek i¢in uygulanmaktadir ve rekabetle basa ¢ikabilmeyi saglamaktadir. Sadakat programlarinin
iki temel amaci vardir: 1) Artan satin alma diizeyleri ile satig gelirlerini arttirmak 2) Misteri ile marka
arasindaki baglantiy1 giiclendirerek mevcut miisterileri devam ettirmek (Uncles vd.,2003).

Yeni miisteriler elde etmek mevcut miisterileri devam ettirmekten bes kat daha maliyetlidir. Bu maliyet
avantaj1 azalan hizmet maliyetleri, artan satin alma diizeyleri, daha diisiik fiyat hassasiyeti ve agizdan agiza
tavsiyeler seklinde karsimiza ¢ikmaktadir (Magatef ve Tomalief, 2015: 81; Ho vd., 2009:703) .Sadakat ya da
sik diil programlari ii¢ kategoride ele alinabilir: Oncelikle bu programlar, mevcut miisteri tabanini korumak
ve bdylece satis diizeylerini ve karlari siirdiirmek amaclarim giider. ikincisi mevcut miisterilere satiglarin
artmasidir. Ugiincii amag isletmenin ¢apraz satislarini arttirmaktir (Jang ve Mattila, 2005:402).

Miisteri sadakat programlarinin dncelikli amaci, uzun dénemde isletmeye sadik miisteriler yaratmak i¢in
misterilerle iliski kurulmasidir. Diger amaglari ise; satiglart ve tiriin kullanimini yiikseltip kari arttirmak,
sadakati giliclendirmek, miisteri verilerini toplamak ve en iyi miisterileri tanimlamaktir (Camli, 2010: 48).
Miisteri sadakat programlari, 6nceden tanimlanmis miisterilerle daha isbirlik¢i ve yakin iligkiler kurmak igin
tasarlanan, tiyelik temelli pazarlama faaliyetleridir (Lacey, 2009:393). Diger taraftan, sadakat programlar1 ve
odiil programlar1 birbirlerine yakin kavramlardir, fakat ayr1 ozellikleri vardir. Odiil programlarinin zidd:
olarak sadakat programlar1 kisisellestirilmis iletisimlerle 6nceden tanimlanmig miisterilere faydalar sunarak
rekabetci avantaj yaratmayr amaglamaktadir ve bu sadakat programlarinin yaratilmasi ve yonetilmesi
isletmelere maliyet yiiklemektedir (Lacey, 2009:393). Bir isletmenin Miisteri Iligkileri Y&netimi stratejisinin
Oonemli bir bileseni olan sadakat programlart misteri sadakatini arttirarak onlar1 &diillendirmektedir. Bu
programlar araciligtyla isletmeler miisterilerine tekrar is yapmay1 saglamaktadir (Liu, 2007: 19).

Ornegin Bolton, Kannan ve Bramlett (2000), sadakat program iiyelerinin bir finansal hizmet isletmesine
genellikle daha az hassas olduklarini ve daha az diizeyde hizmet kalitesi algilamalarinin oldugunu ve
rakiplere gore fiyat dezavantajina sahip olduklarmi ortaya koymustur. Ote yandan sadakat programlarinin
uygulanmasi olduk¢a maliyetli yatirimlar gerektirmektedir ve isletmenin uzun doénemli bagliliginda
onemlidir. Bu nedenle yoneticiler bir karar vermeden once bu programlarin ¢alisip ¢alismadigi hakkinda
bilgi sahibi olmalidirlar (Liu, 2007: 19).

Bir sadakat programi, iiye misterilerin daha sadik kalmalarin1 saglayan pazarlama faaliyetlerinden olusan
entegre bir sistemdir (Melynk ve Bijmolt, 2015: 401). Uncles ve digerleri (2003: 310); sadakat programlari
baglatilir baglatilmaz yoneticilerin bu programlari ertelemeye ¢ok goniilsiiz olduklarmi belirterek bu
programlarin sagladigir faydalarm pek farkina varilmadigimi ifade etmislerdir. Sadakat programlarinin
etkinligi iizerine yapilan ampirik ¢alismalar daha ziyade parasal unsurlara odaklanmistir. Bu unsurlar,
tasarruf puanlari, indirimler, nakit odiiller ya da bunlarin bilesimi olarak sunulmaktadir ve sadakati
arttirmaktadir (Melynk ve Bijmolt, 2015: 399).

Sadik miisteriler, daha fazla 6deme yapmaya istekli olmakta ve daha fazla satin alma niyeti tasimaktadirlar
ve marka tercihlerini degistirmemektedirler. Bu nedenle hemen her sektordeki isletmeler i¢in sadik
miisterilere sahip olmak 6nemlidir (Ozer, 2015:136). Amerikan Pazarlama Dernegi sadakat programlarini
“bir perakendeci tarafindan miisteriyi odiillendirmek ve isletme ile tekrar i yapmak i¢in kullanilan siirekli
tesvik programlar1” olarak tanimlamaktadir (Dorotic vd., 2012: 218).

9 e 9% ¢

Sadakat programlari, literatiirde “satis gelistirme araglar1”, “sik satin alanlara yonelik programlar”, “misteri
odiillendirme programlar1”, “siirekli miisterilere yonelik programlar” gibi farkli isimlerle tanimlanmaktadir.
Sadakat programlar literatiirde; 6diil programlari, sik ugan yolcu programi, siirekli misafir program, stirekli
miisteri programi, siklik programi gibi farkli adlarla da yer almaktadir ( Meyer-Waarden, 2015:23).

Genel amaci, miisterilerin tekrar satin alma davraniglarini 6diillendirerek ve cesitli faydalar elde etmelerini
saglayacak firsatlar sunarak sadakatlerini tesvik etmektir. Sadakat programlarinin temel amaci ddiillendirerek
sadik davranisi cesaretlendirmektir (Sharp ve Sharp, 1997: 474). Sadakat programlarinin asagidaki
ozelliklere sahip oldugu sdylenebilir (Dorotic vd.,2012: 218):

v’ Sadakati hizlandirir: Sadakat programinin temel amaci, iiyelerinin davranigsal ve tutumsal
sadakatini arttirmak ve boylece miisterilerin siirdiiriilmesini saglamaktir. Iligki kurarak, sadakat
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programlar1 bir miisterinin bir saglayicidan daha sik satin almalarda bulunarak zaman boyunca
clizdan payi arttirilmaya ¢alisilmaktadir.

Sadakat programlar1 yapilandirilmistir ve iiyelerine faydalar saglamaktadir.
Uzun dénemlidir ve uzun donemli yatirimlar gerektirmektedir.

Isletmeye deger saglayacak sekilde sadakat programlar iiyelerini 6diillendirir.

NN

Sadakat programi iiyelerine e-postalar ve kisisellestirilmis hizmetlerle isletmenin pazarlama
cabalarinin devamini saglamaktadir.

Tideswell ve Fredline (2004:186) , iliskisel pazarlama perspektifinden pazarlamayi pek ¢ok aktorii kapsayan
ve onlarin ihtiyaglarini karsilamaya c¢alisan bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Turizm ve otelcilik sektorii
acisindan kurum tarafindan gerceklestirilen pek cok girisim sadakati arttirmaktadir. Bu durum 6zellikle “sik
yolcu programlari” ve “otel 6diil programlar1” ile gergeklestirilmektedir. Ama gercek miisteri sadakati
yalnizca parasal odiiller ile saglanamamaktadir ve aslinda, miisteri hizmetlerinin kisisellestirilmesi,
miisterinin bireysel olarak taninmasi ve giiven iligkisinin kurulmasina baghdir.

Bir ¢ok sadakat programinin 6nemli bir bileseni, ¢apraz satistir ve Pazar payini arttirmaktan ziyade cilizdan
payin1 arttirmaya yoneliktir. Tiiketicilerin belirli bir {irlin kategorisindeki harcamalarinin tiim harcamalarina
oranina ciizdan payr denmektedir ve isletmeler icin ciizdan payr miisterilerin hangi iiriin kategorisinde ne
kadar harcama yaptiklarmi 6lgmek adina 6nem tasimaktadir (Meyer-Waarden, 2007).Sadakat programi
iiyeleri tedarik¢iden normal olarak alamayacaklari iirlinleri satin almaya cesaretlendirilmektedir. Sadakat
programn marka yayilm yardimi olarak goriilmektedir. Ornegin, saygin programlar araciligryla United
Havayollar1 miisterilerin araba kiralama ve otelin hizmetlerine yonlendirirken, Tesco tiiyelerini yiiksek
kaliteli saraplar, finansal hizmetler ve elektronik iirliinlere maruz birakmaktadir. Bu tiir ¢capraz satis firsatlar
hayli rekabetci pazarlarda (oteller, araba kiralama, finansal hizmetler gibi) yiriitiilmektedir ve siklikla bu
pazarlar diger sadakat programlarini desteklemektedir. Gergek bir sadakat programi miisterilerin satin alma
davranigini degistirecek ve satis gelirlerini arttiracaktir.

Sadakati i¢in Odiillendirilen miigteriler, havayollar1 ve oteller olmak iizere seyahat sektdriiniin pek ¢ok
segmentinde artmaktadir. Sonug olarak sik ucus milleri ve Diner’s Club 6diilleri ile {iriin ve hizmetleri satin
alabilmektedirler. Yiikselen popiilaritesine ragmen sik kullanici programlarinin etkinligi tizerinde tartismalar
siirmektedir. Ornegin sik kullanici programlarinin sadik miisterilerin yalnizca iigte birini olusturdugu
belirtilmektedir. Cogu sik yemek programlar1 sadakati 6diillendiren finansal ddiilleri 6nermektedir. Bununla
birlikte onceki bir calisma ertelenmis bir 6demenin sadakat odiillerinin giiclinii azalttigin1 ortaya
koymaktadir. Bu problemleri azaltmak i¢in pek ¢ok fayda temelli programin diizenli olarak iiyelere birikmis
puanlarla génderilmesinin énemli oldugu belirtilmektedir. insanlar tipik olarak aninda ddiilleri tercih ettigi
i¢in ¢ogu restoran miisterisinin, bir secenek sunuldugunda daha yiiksek deger tasiyan aninda odiiller tercih
etmesi s6z konusu olacaktir. Miisteri tercihlerini siirdiirmenin diger bir unsuru, belirli bir 6diiliin ihtiyaglarina
duyulan ¢abalarin miktaridir. Genelde liikks mallarin tiiketimi tiiketiciler ig¢in zordur, ¢iinkii bu tiir deneyimler
sucluluk duygusu hissettirebilir. Odiillerde iigiincii bir degisken parasal olmayan odiillere karsi parasal
odiillerin etkinligidir (Kivetz ve Simonson, 2002: 157). Bazi isletmeler 6rnegin Discover Card, nakit
o0demeleri 6diillendirirken, Amerikan Express parasal olmayan édiilleri kullanmaktadir. Parasal ddiiller daha
giivenli ve esnek oldugu igin restoran miisterileri parasal odiilleri daha ¢ok tercih etmektedir. Satig
promosyonlar1 miisterilerin 6zel ilgilerine hitap eden oOdiiller almalarinin yaninda, kalite, kolaylik, deger
ifadesi ve hedonik faydalar saglamaktadir. Diger bir deyisle hedonik ya da deneyimsel faydalar restoranlarda
daha ¢ok 6n plana ¢ikarken, fast food isletmelerinde tasarruflar 6n plana ¢ikmaktadir.

En genel sadakat programlar1 Miisteri Iligkileri Y&netimine ait olanlardir. Sadakat programlar1 ya da siklik
programlar1 isletmelerin miisterileriyle daha giiclii iligkiler kurmalarimi saglamaktadir. Bugiin sadakat
programlar1 otelcilik sektdriinde oldukga yaygin olarak kullanilmaktadir ve tekrar satin alimlarla miisteri
iliskilerini gliglendirmektedir. Rekabet sadakat programlarina zarar vermektedir (Xie ve Chen, 2013:464).
Sadakat programlar1 hizmet saglayicilarin, iiriin ve hizmetlerle ilgili faydalarla ilgili olan bir mekanizmadir.
Arastirmalar, isletmelerin rakipleriyle sadakat programlari araciligiyla farklilastigini ortaya koymaktadir.
Ideal olarak miisteri tabaninin biiyiik bir kism tekrar miisterilerden elde edilen elde edilen yiiksek satin
alimlardan kaynaklanmaktadir. Bunun yaninda sadakat programlar1 hizmet saglayicilarin iiyelik kartlarimi
kullanarak veri tabanli pazarlama uygulamalarini kolaylastirmaktadir (Xie ve Chen, 2013:470).
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Pek ¢ok hizmet isletmesi (siipermarketler, departmanli magazalar, araba kiralama ¢ok miisteri farkl
isletmeler tarafindan baslatilan ¢oklu sadakat programlarinda yer almiglardir. Bu nedenle igletmelerin daha
biiyiik clizdan payi ile rekabet etmeleri zorlagsmistir ve isletmelerin miisterileriyle daha derin iliski kurmalar1
gerekmektedir (Witz vd., 2007). Tiiketiciler tipik olarak ekonomik faydalar (indirimler), duygusal faydalar
(ait olma hissi), prestij ya da taninma amaglariyla 6diil programlarinda yer almaktadir. Cogu o6diil sistemi
hacime dayalidir (6rnegin sonuncu sandvi¢ bedava gibi). Boylece miisterilerin isletmeye bagli kalmalari
saglanmaktadir. Ornegin Ritz Carlton ve Four Seasons otelleri hizmet sunumlarinda kisisellestirmeye
odaklanmislardir. Pek ¢ok isletme CRM (Miisteri Iliskileri Y®&netimi) uygulamaktadir ve bdyle bir yaklasim
bu isletmelerin miisteri bilgilerini (demografik 6zellikler, gegmis islemler, tercihler gibi) elde etmek ve daha
kisisellestirilmis  hizmetler sunmak i¢in CRMyi uygulamiglardir. CRM sistemleri isletmelere
kisisellestirilmis hizmet ve 6diil sunumlarii kolaylagtirirken CRM uygulamalarinin %55°1 basarisizlikla
sonu¢lanmistir. Bu basarisizlik nedenleri; {ist yonetimin desteginin kaybi, miisteri odag1 kaybi, operasyonel
destek kayb1 ve miisteri giiveni kaybi olarak belirtilebilir (Ho vd., 2009:703).

Miisteri sadakat programlarinda kart kullanimi, aninda fiyat indirimleri ve hediyeler verilmesi yoluyla
misteri sadakatini hizlandirmaktadir. Pek c¢ok sadakat programi basarili olamamaktadir, ¢linkii {iyeler
sadakat programlarinin sagladigt avantajlar1 bilememektedir. Bir perakende sadakat programinin
olusturulmast ve siirdiiriilmesi onemli yatirimlar gerektirdigi icin sadakat programlarinin miisteriler
tarafindan nasil algilandigi 6nemlidir (Kim vd., 2013:97).

Marka sadakatine benzer sekilde program sadakati, bir sadakat programinin 6diillerine ya da faydalarina
kars1 hissedilen pozitif bir tutum ya da duygusal baglanma olarak tanimlanmaktadir (Evanschitzky vd.,
2012:426). Onceki literatiir ddiillerin zamanlamasi, iiyelik baglari, 6diil program degeri, baglilik, degistirme
maliyetleri kavramlarini &diil programlarinin etkisini anlamak amaciyla arastirmistir. Ornegin, otel 6diil
programlarindaki tiyelik baglarimin farkli olarak duygusal baglilik, degistirme maliyetleri, tutumsal sadakat
ve davranigsal sadakat gibi sadakat gostergelerini etkiledigini ortaya koymaktadir (Lee vd., 2015:17). Yi ve
Jeon (2003), caligmalarinda giizellik salonlarinda ve fast food restoranlarda sadakat programlarinin program
degeri, program sadakati ve marka sadakati {izerine etkilerini arastirmiglar ve program degerinin o6diil
yapisiyla program sadakatini gelistirdigi sonucuna ulagsmislardir. Uncles ve digerleri (2003:304), program
cekici oldugunda miisterilerin markadan ziyade program ile iliski kuracaklarimi belirterek program
sadakatinin isletme sadakatinden oldukga farkli oldugunu ileri siirmiislerdir. isletme sadakati miisterilerin
isletme ile siirdiirtilen iliskilerin kalitesinin 6nemli oldugunu ortaya koyarak sadakat programinin program
iiyeleri olarak miisteriler tarafindan erisilen 6diillerin kalite ve degeri tarafindan etkilendigini belirtmislerdir.
Program fiyeleri, bir hizmet isletmesine sadece duygusal baglilik hissetmezler, ayn1 zamanda programin
ekonomik faydalarindan dolay1 bagh kalirlar. Ote yandan Giirgaylilar Yenidogan (2009:120-121) sadakat
programinin tiplerini “sinirhi sadakat programlar’” ve “acik sadakat programlari” olarak iki kategoride
incelemistir. Bu iki tip sadakat programinin igletmelere sundugu faydalar ve hangi tip sadakat programinin
hangi 6zelliklere sahip isletmeler i¢in yararh bir yaklagim oldugu asagidaki tabloda gosterilmektedir:

Tablo 1: Miisteri Sadakat Programlarinin Tipolojisi

Program Tipi Program Ozellikleri Ornek
Tip 1: Uyeler iiye kayitlariyla ek | Uyelik tiim miisterilere aciktir. Satici iiye karta sahip degilse | Siipermarket
indirimler elde ederler. ya da unutmussa indirim kartim1 okuyucudan gegirir. Her iiye | Programlari

satin alma ge¢misine gore ayni indirimi elde eder. Firma
miisterinin ismi, demografik bilgileri ve satin alma ge¢misi
hakkinda bilgi sahibi degildir. Uyeleri yoneten herhangi hedef
iletisimler yoktur.
Tip 2: Firma 6zel miisterileri i¢in satin alima bagli bir misteri veri | Araba Yikama
Uyeler n birim satin aldiklarinda | tabani olusturmaktadir. Uyelik tiim miisterilere aciktir. Sirketleri
1 br. {icretsiz kazanirlar
Tip 3: Uyeler toplam satin | Uyelik, indirime hak kazanacak yeterli harcamada bulunma | Havayollari,
alimlar1 temelinde indirim veya | kosuluna baghdir. Kredi kart1
puan kazanirlar Programlar1 vb
Tip 4: Uyeler hedefli sunumlari | Uyeler satin alim gegmisi temelinde béliimlere ayrilirlar.
ve  postayla  gonderilenleri | Miisteri demografikleri ve satin alim gegmisinin kapsamli bir | Siipermarketler
kazanirlar. veri tabanini gerektirir.
Kaynak: Giirgaylilar Yenidogan, 2009:122

Bunun yaninda miisteri sadakat programlarinin isletmeye sagladigi kazanimlar asagidaki gibi belirtilebilir
(Dowling ve Uncles, 1997):
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Yiiksek miisteri sadakati, diisiik fiyat hassasiyeti ve gli¢lii marka tutumu,
Tiiketiciler ve tiiketici egilimleri hakkinda gliglii bilgilere erigim,

Yiiksek ortalama satiglar (¢apraz satis ve daha karl satis fiyatlarina bagl olarak),
Ozel miisteri boliimlerini hedefleme yetenegi,

Uriin ¢agrisimlarini uygulamada artan basari,

Sadik miisterilere hizmet etmenin diisiik maliyet getirisine ulasma,

Sadik miisterilerin favori markalar1 hakkinda tavsiyelerde bulunmalari,

SN N N W N NN

Sirkete statii ve olumlu imaj kazandirmasi.
3. SADAKAT PROGRAMLARININ MUSTERILERE SUNDUGU FAYDALAR

Yi ve Jean (2003), sadakat programlarinin etkinligini arastirmislardir ve sadakat programlarinin ekonomik
kazanglarin1 ortaya koyarak sadakat programlarinin bir bireyin maddi olmayan ihtiyaglarini yansittigini
gozlemlemislerdir. Perakende sadakat programlarmin algilanan faydalarini; parasal tasarruflar, arastirma,
eglence, taninma ve sosyal faydalar olarak siniflandirmiglardir.

Mimouni ve digerleri (2010), bir sadakat programina katilan iiyelerin faydaci yararlar (parasal tasarruflar),
hedonik yararlar (arastirma ve eglence), ve sembolik yararlar (taninma ve sosyal yararlar) olmak iizere
siniflandirmislardir.

O’Brien ve Jones (1995) sadakat programinin deger sagladigini belirlemislerdir ve bu degerler; nakit degeri,
erteleme segenegi, siklik ve kolaylik olarak belirtilebilir. Bazi arastirmacilar sadakat programlarinin
faydalarimi sert (hard) faydalar ve yumusak (soft) faydalar olarak gruplandirmislardir. Sert faydalar;
indirimler, nakit indirimleri, kuponlar ve hediyeler olurken; soft faydalar duygusal odakli unsurlar
icermektedir, tercihi davranis, sadakat kartlarinin check-in faaliyetleri, 6zel iletisimler, bekleme listelerinde
oncelik taninmasi seklinde karsimiza c¢ikmaktadir. Bunun yaninda Meyer-Waarden (2007), bir sadakat
programina katilimin sagladigi faydalari; ekonomik (indirimler), psikolojik (topluluk hissi), ve sosyal (prestij
ya da taninma, daha iyi muamele) olarak siniflandirmistir. Sosyal faydalar sadakat programinin sosyal statii,
sosyal sinif ile baglantili iken, psikolojik faydalar bireyin ait olma hissi ile baglantilidir. Nihayet Mimouni-
Chaabane ve Volle’nin (2010) sadakat programlarinin faydalarini; faydaci, hedonik ve sembolik olarak
gruplandirmalar1 sonucu; ilk kategori faydaci yaklasimda finansal avantajlar saglanirken 6rnekleri parasal
tasarruflar olarak indirimleri ve kuponlar1 icermektedir. ikinci kategori olarak hedonik faydalar arastirma ve
eglenceden olugmaktadir. Tiketiciler statii elde etmekten ve duygusalliktan etkilenmektedir, 6rnegin
cesitlilik arama ve yenilikeilik seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Son kategori sembolik faydalardir ve bu
faydalar tiiketicinin sosyal onay ihtiyaci ve deger hissi ile ilgilidir. Sembolik faydalar bir programin maddi
olmayan yoniidiir ve tiiketicilerin taninma, kisisel ifade ve sosyal onay tiirlerinden olusur.

Bir sadakat programiin etkinligi, miisterinin programin faydalarin1 ya da o6diillerini tanimasina baghdir.
Miisteriler kazanacaklar1 ekonomik faydalardan dolay1 sadakat programlarina katilabilirler. Bununla birlikte
parasal odiiller miisterinin sadakat programina bagliligini tek basina agiklayamaz. Ekonomik ddiillerin yant
sira, tercihi davranis ve kisisellestirilmis tanima ve dikkat gibi sosyal odiiller ile sekillenmektedir. Sadakat
programlarinin ekonomik odiilleri genellikle rakipler tarafindan kolayca taklit edilebilir ve c¢ogunlukla
yiiksek maliyetleridir. Bunun zidd1 olarak sadakat programlarinin sosyal édiilleri; duygusal baglilig1 siirdiiren
ve gigclendiren oOzellikle iyeler arasinda ekonomik girisimlerden daha giigli iliskiler kurulmasini
saglayacaktir (Lee vd.,2015:17). Bununla birlikte ekonomik odiiller giiven ve bagliligi gliclendirmektedir.
Melancon ve digerleri (2011), ekonomik &diillerin bagliligin devam etmesini sagladigini, ¢iinkii program
odiillerinin kaybindan korkuldugunu belirtmistir. Bunun ziddi olarak, otel sadakat programlarindaki sosyal
odiiller, tiyelerin duygusal bagliligi yoluyla algilamalarimi giiclendirecektir (Lee vd., 2015:18). Sadakat
programlar1 agisindan motivasyon, bir miisterinin bir isletmeyle iligkisini siirdiirmek niyetini ortaya
koymaktadir. Bilissel degerlendirme teorisi iki tip 6dil oldugunu ifade etmektedir: 1) Sosyal odiiller, 2)
Ekonomik odiiller. Sosyal (igsel) ddiiller bir davranisin i¢sel hosnutlugunu ifade eder ve boyle bir davranigin
siirdiiriilmesi icin sebepler One siirer. Bunun ziddi olarak ekonomik (digsal) odiiller parasal odiiller ile
istenilen davranisin yaratilmasi miimkiin olabilecektir. Para ve hediyeler psikoloji literatiiriinde dissal odiiller
olarak ele alinir. Sosyal faydalar; kisisel taninma, arkadaglik gibi unsurlardan olugmaktadir. Giivenlik
faydalar1, miisterinin bir tedarik¢iye duydugu giiven ve riskin diisiik algilanmasi durumunda olusmaktadir.
Sosyal ve giivenlik faydalar1 duygusal baghlik giidiilerini etkiledigi i¢in ayn1 zamanda sosyal faydalar olarak
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diistiniilebilir. Ritz-Carlton otelleri kisisellestirilmis hizmetleri (sosyal ddiiller) ekonomik ddiillere ek olarak
sunmaktadir (Lee vd.,2015:18).

4. YONTEM
4.1. Arastirmanin Amaci, Onemi ve Kapsami

Bu aragtirmanin amaci, Canakkale Bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde miisteri sadakat
programlarinin degerlendirilmesidir. Bu amagla, nitel arastirma yontemlerinden goriisme teknigi kullanilarak
otel isletmesi yoneticilerinin sadakat programlar1 hakkindaki goriisleri incelenmistir. Goriisme sorularinin
hazirlanmasinda Yazic1 Ayyildiz ve Dinler’in (2020) ¢alismasindan yararlanilmigtir. Bu baglamda Canakkale
Bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmeleri iizerinde sadakat programlari ile ilgili calisma yapilmadig: icin
bu calismanin literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Calisma kapsaminda toplamda 8 adet otel
isletmesine ulasilmistir. Bu otellerin iletisim bilgileri Canakkale il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden elde
edilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilarak 08.03.2021-15.03.2021 tarihleri arasinda otel
yetkilileri ile goriisiilmiistiir ve yanitlar kaydedilmistir. Verilerin analizinde betimsel analiz kullanilmistir.
Betimsel analizde elde edilen veriler, daha Onceden belirlenen temalara gore Ozetlenir ve yorumlanir.
Betimsel analizde, goriisiilen ya da gozlenen bireylerin goriislerini ¢arpici bir bigimde yansitmak amaciyla
dogrudan alintilara sik sik yer verilir. Bu tiir analizde amag, elde edilen bulgulari diizenlenmis ve
yorumlanmis bir bigimde okuyucuya sunmaktir. Bu amagla elde edilen veriler, 6nce sistematik ve acik bir
bigimde betimlenir. Daha sonra yapilan bu betimlemeler agiklanir ve yorumlanir, neden-sonug iligkileri
irdelenir ve birtakim sonuglara ulasilir (Yildirim ve Simsek, 2018: 239). Bu ¢alismada arastirma sorulart;

v Otel yoneticilerinin sadik miisteri profili hakkindaki goriislerini belirlemek,

v Otel yoneticilerinin sadik miigteri yaratma stratejilerini ortaya koymak olarak belirlenmistir.
4.2. Bulgular
Aragtirma kapsaminda goriisiilen otel yoneticileri ile ilgili bilgiler asagidaki tabloda verilmistir:

Tablo 2. Aragtirmaya Katilan Yoneticilere Ait Bilgiler

-~ . . . aliyma
Goriisme Yas | Cinsiyet | Egitim | Gorevi Isyern}dekln . flay:sltlnda
Yapilan Isletme Deneyim Siiresi NPT

Deneyim Siiresi

Otel 1 35 Erkek Lisans Satig Pazarlama Midiiri | 3 Yil 15 Y1l
Otel 2 37 | Erkek Lisans | Onbiiro Miidiirii 1Yl 21 Y1l
Otel 3 40 Erkek Lisans Otel Miidiirii 3 Y1l 23 Y1l
Otel 4 58 Erkek Lise Otel Miidiirii 4 Y1l 35 Y1l
Otel 5 44 | Kadin Lise Satig Pazarlama Midiiri | 5 Yil 5Yi1l

Otel 6 39 | Kadin Lisans Satig Pazarlama Mudiirii | 2 Ay 16 Y1l
Otel 7 38 | Erkek Onlisans | Onbiiro Miidiirii 6 Yil 23 Y1l
Otel 8 38 | Erkek Lisans Onbiiro Miidiirii 14 Y1l 20 Y1l

Otel isletmelerinde miisteri sadakat programlarinin degerlendirilmesine yonelik olarak “sadik miisteri”,
“sadakat programi”, “tercih edilme sebepleri” ve “konaklama amaglar1”, "rakiplere karsi Ustlin yonler" ,
"calisan egitimi" olmak {izere 6 ana tema belirlenmistir. Temalara yonelik kod teori modeli “Sekil 17 deki

gibidir;

cJ S
—ad
Sadik Mdgter Cahgan EQitimi
A 3 b4
J- @ _
Rakiplere Karg: Ustin Yanler Misteri Sadakat Programlannen Degerlendiriimesi Konadama Amaclan
¥ 4
(© l @)

Terch Edilme ‘Sn‘lw:‘: eri Sadakat Programi
Sekil 1. Miisteri Sadakat Programlarinin Degerlendirilmesine Yonelik Kod Teori Modeli
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4.2.1. Sadik Miisteri

Bu baglamda “sadik miisteri” temasi bir alt kategoride kod alt kod boliimler modeli olusturularak
incelenmistir. “sadik miisteri” temasina yonelik kod alt kod bdliimler modeli Sekil 2’°deki gibidir;

cJ
Sadik M:;tern
Oteiga T 7 " owl43
Otel 2, 4 A__,.V'Tan;;; — Otel 7. 3
Otel 3, 3 / - Otel 1, 2
Sl 4 Otel 6, 6
Otel 5,3  Otels, 2

Sekil 2. Sadik Miisteri Temasina Yonelik Kod Alt Kod Boliimler Modeli

Sadik miisteri temas: altinda "tanim" alt kodlarinda tiim katilimcilar goriis bildirmistir. Sadik miisteri
temasina dair kod matrisi agagidaki sekil 3’deki gibidir;

Kod Sistem| Otei1 Otel2 Otel3 Oteld Otel5 Otel6 Otel7 Otel8 TOP..
(G¢l Sadik Mosteri | ‘
&7 Tanim - = B & o a m = ‘
2. TOPLAM ‘ ‘ | | ‘ 10

Sekil 3. Sadik miisteri Temasina Yonelik Matrisi

Katilimcilarin tamami goriismelerde farkli yogunluklarda sadik miisteri tanimlamasina vurgu yapmistir. Bu
baglamda katilimcilarin ifadeleri su sekildedir;

" bolgede bir¢ok iyi otel olmasina ragmen konaklama i¢in bizi tercih eden misafirdir."(O1)

" Tekrar sizi tercih eden miisteri"..."10 yildwr gelen misafirlerimiz var, artik aile gibiyiz. "(02)
" Konaklamaya devam eden, konaklama sayist yiiksek olan"(0O3)

" Gittigi oteli kabullenmis, o otelde rahat ettigine inanan kigiler"(0O4)

" Sadik miisteri en basit tammiyla, bir ¢ok rakibinizin oldugu sektérde her alis veris igin sizi tercih eden
miisteridir. Baska alternatifler olsa da sizinle olan alis verisinden memnun kaldig: icin sadik miisteriniz bir
sonraki alis verisinde sizi tercih eder ve ¢evresine onerir.” " Bu tesise giiven duyduklari, buraya aliskin
olduklart icin ve kendi evierinde gibi hissettikleri icin saghgina onem gésteren, huzurlu bir yasami seven
Kazdaglar eteklerinde giizel bir havay: tercih eden kisiler bizim sadik miisterilerimizdir."(O5)

"Alternatifleri oldugu halde, ayni hizmeti ya da tirviinii tercih eden miisteri."(06)

"Repeat guest, otele geldiginde en degerli misafirimiz, en iyi sekilde agirlamamiz gerekiyor, baskalarina
tavsiye etsin. Genellikle sirket misafirleri oluyor, onlara en iyi hizmeti sunuyoruz."(O7)

"Sadik miisteri aslinda ayda en az 3-4 sefer bizde konaklayan miisteriye sadik miisteri deniyor. Beraber
calistigimiz firma yetkilileri agirlikl ¢alistyoruz. Bunun haricinde her yil eyliil ayinda, mart ayinda gelen
misafirlerimiz var. Gitgide azaliyor, tercihler degisiyor, eskisi gibi degil, onceden Cesme’de bir otelde
calistim, orada sadik misafirlerimiz fazlaydi, eskiden toplu seyahatler yapuyordu, giiniimiizde alternatifler
cogaldi."(O8)

4.2.2. Sadakat Programi

Bu baglamda “sadakat programi” temasi on bir alt kategoride kod alt kod bdliimler modeli olusturularak
incelenmistir. “sadakat programi” temasina yonelik kod alt kod boliimler modeli Sekil 4’deki gibidir;
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Sekil 4. Sadakat Programi Temasina Yonelik Kod Alt Kod Boliimler Modeli

Sadakat programi temasinin alt kodlarinda katilimeilar farkli yogunluklarda goriis bildirmistir. Bu baglamda
Ikramlar alt koduna 10 defa, upgrade alt koduna 5 defa vurgu yapilirken sadakat programi temasi altinda
incelen diger alt kodlara birer kez vurgu yapilmistir. Sadakat programi temasina dair kod matrisi asagidaki
sekil 5°deki gibidir;
Kod Sasterni - . Otel Y Otel 2 Oteol 2 Otel 4 Otel 5 Otel &6 Otal 7 Otel 8 TOP...
el Sadakat Programi
) Erken in =
Y Tum Down Uygulamalan
U Temasuz Check In
T Upgrade =1
e Ugus Puanm:
U Geg Out o
Y Hediye Tatil W
W Fryat Avanta) =
U Taze Cigek
1 Ay Odada Konaklama
U lkramlar - = o =71 (=1 w
. TOPLAM

Sekil 5. Sadakat Programi Temasina Yonelik Matrisi
Katilimcilarin ikramlar alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"Odaya meyve ikrami mevcut"(0O1)

"repeat misafirlerimize ikramlar, odaya saraplar sunuluyor”..." sarap servis edilir, ufak atistrmaliklar
sunulur.”(02)

"Ikramlarimiz mevcut" (04)
"Ikramlar var" (06)

"Ikramlar".." Bize 10 defa geldiniz, 10.gelisinizde meyve tabagi sunuluyor ve iceceklerde indirim yapiliyor."
(07)

"[kramlarimiz zaten var"(O8)

Katilimcilarin up grade ikramlar alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Up-grade var"(01)

"upgrade yapuryor"..." uzun siireli konaklayanlara daha ziyade upgrade yapiiyor."(0O7)
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Katilimeilarin erken in alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"erken c/in var"(01)

Katilimcilarin geg out alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"gec c/out var"(01)

Katilimcilarin Turn Down Uygulamalar alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"turn down uygulamalari var"(O2)

Katilimeilarin Temassiz check in alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"Repeat misafir i¢in temassiz check-in yapiliyor."(0O2)

Katilimcilarin hediye tatil alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Sadik miisteri yaratmak igin biz ailemize iglem yaptiktan sonra 2 gece 3 giin hediye tatil/aksam yemegi
ikram ediyoruz. Ailenin ¢evresindeki termali seven kisilere 2 gece 3 giin hediye tatil verip tesisimizi
tanitryoruz"(05)

Katilimcilarin fiyat avantaji alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Fiyat avantaji saglyoruz"(06)

Katilimcilarin taze gigek alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Siz bu otele daha once gelmissinizdir, odaya ¢icek koyariz"(O2)
Katilimcilarin ayni1 odada konaklama alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"ayni odada konaklama imkani sunuyoruz"(02)

4.2.3. Rakiplere Kars1 Ustiin Yonler

Bu baglamda “rakiplere karsi iistiin yonler” temasi on dort alt kategoride kod alt kod bolimler modeli
olusturularak incelenmistir. “rakiplere karsi iistiin yonler” temasina yonelik kod alt kod bdliimler modeli
Sekil 6°deki gibidir;

20
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~ a0
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Y

Sekil 6. Rakiplere Kars1 Ustiin Yonler Temasina Yonelik Kod Alt Kod Béliimler Modeli

Rakiplere karsi tistiin yonler temasinin alt kodlarinda katilimcilar farkli yogunluklarda goriis bildirmistir. Bu
baglamda samimiyet ve giiler yliz alt koduna 9 defa, spa ve havuz alt koduna 6 defa, 6zel giinleri hatirlama
alt koduna 4 defa, deneyimli personel alt koduna 4 defa, hijyen alt koduna 3 defa, zengin ikramliklar alt
koduna 3 defa, giivenlik alt koduna 2 defa, prestij alt koduna 2 defa ve rakiplere kars1 iistiinliik temas1 altinda
kalan diger kodlara da birer defa vurgu yapilmistir. Rakiplere karsi {istiin yonler temasina dair kod matrisi
asagidaki sekil 7°deki gibidir;
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Kod Sistemi Otel 1 Otel2 Otel3 Otel4 OtelS Otel6 Otel7 Otel8 TOP
' Rakiplere Kars) Ustin Yonler
' Sarekhilik ]
g Prastij - -
¢ Temassiz Checkin -
! Turn Down =
= Peyzaj
Tg Ozel Gunlen Hatirlama -
7@ Gavenlik =
g Otopark Hizmetieri

Cd Hijyen
o Zengin lkeamliklar - =

4 Samimiyet ve GuleryUz B B
L4 Spa ve Havuz Ll ® = @
L¢ Sehir Merkezne Yakinhk L
"¢ Deneyimli Parsanel - m -

2. TOPLAM

Sekil 7. Rakiplere karsi iistiin yonler Temasina Yonelik Kod Matrisi
Katilimcilarin samimiyet ve giiler yiiz alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"personelin kisiye 6zel hizmeti ve iyi iliskiler kurulmasi"(O1)

"Gereksiz samimiyet olmadan samimi davranmak(03)

"Bizim otelimizde miisteri-calisan iligkisi degil aile iliskisi vardir. Icerideki misafirlere ailemiz olarak hitap
ederiz" Her sene tatillerini yaptiklar: tesise olan aliskanliklar. Tesiste ¢alisan giiler yiizlii personele olan
sevgileri."(05)

"Daha samimi ortamlar, aile ortamini yaratiyoruz. Aile ortami oldugu i¢in mottomuz “kendini evinde hisset”
" "Bagsindan beri anlattigimiz her sey var. Aile ortami, samimiyet, kisa donemlerde kesin ¢oziimler.” "daha
yogun samimiyetler doguyor, arkadashk iliskisi, abi kardes iligkisi s6z konusu." "Sadik miisterilerimize daha
samimi davraniyoruz. 10 yidwr, 20 yildwr bizi tercih eden misafirlerimize daha samimi davraniyoruz."(O8)

Katilimcilarin spa ve havuz alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Yiizme havuzumuz yok ama spa miz var, butik bir sehir oteliyiz, genellikle private misafirler"(02)
"Spa (hamam, sauna, kapali havuzlar, buhar odasi),” "9 adet acik havuz"(O5)

"Spa"(06)

"oteldeki spa hizmeti."(O7)

Katilimcilarin deneyimli personel alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"%90 n1 lisans mezunu, otelcilik mezunu."(O2)

"cogu tiniversite dgrencisi ve turizm sektoriinde okuyor"” "tabiiki yasanmishiklar"(O4)

"Egitimli ve tecriibeli personel tercih ediyoruz."(06)

Katilimcilarin 6zel giinleri hatirlama alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"cok ozel giinlerde sadik miisteriler icin oda tutariz, geri ¢evirmeyiz, ozel giinlerinde yiiksek fiyat
uygulanmiyor"(04)

"Sadece buraya geldiklerinde degil, gittiklerinde, bayramlarda, dogum giinlerinde, normal giinlerde siirekli
hal hatir sorar, irtibatimizi kesmeyiz"(05)

"Eviilik teklifi, yildoniimii kutlamalary yapulyor.” "Acentalar dile getirirse evlilik yildoniimii gibi giinlerde
meyve sepeti sunuluyor, daha kaliteli bir oda tesis ediliyor, yeter ki miisaitlik olsun."(0O8)

Katilimcilarin zengin ikramliklar alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"Tiirk kahvesi ikrami ve 0,5 litre su ticretsiz"(O1)
"odalara gerekli ikramlar (meyve tabagi, ¢ay kahve seti),"(O7)

"bireysel degil herkese yonelik ¢ay kahve ikrami, bekleyen miisteriye ikramlar, odalarda ikramlarimiz var,
yabanci misafirlerimize yonelik lokum ikramimiz var."(O8)

Katilimcilarin hijyen alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
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"temizlik hizmeti"(O5)

"Temizlik, hijyen" "Konfor, odalarimizin dezenfekte edilmesi, hijyen ve temizlige ¢cok énem veriyoruz."(07)
Katilimcilarin giivenlik alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"cok giivenli"(O2)

"giivenlik hizmeti"(O5)

Katilimcilarin Prestij alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Prestij, ayricalikli hizmet, kolayliklar"(O1)

"Prestij"(06)

Katilimcilarin stireklilik alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Her geldiginde ayni hizmeti alma garantisi veriliyor"(O3)

Katilimcilarin temassiz check in alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"temassiz check-in "'(02)

Katilimcilarin turn down in alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

" turn down"(02)

Katilimcilarin peyzaj alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"peyzaj bakimi"(05)

Katilimcilarin otopark hizmeti alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"otopark hizmeti"(05)

Katilimcilarin sehir merkezine yakinlik alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"otelin sehir merkezine yakin olmasi"(07)

4.2.4. Tercih Edilme Sebepleri

Bu baglamda “tercih edilme sebepleri” temasi ii¢ alt kategoride kod alt kod boliimler modeli olusturularak
incelenmistir. “tercih edilme sebepleri” temasina yonelik kod alt kod boliimler modeli Sekil8 gibidir;

¢ O Q A
Otel 2, 10 I y
Otel 1,14 Otel5 9 T
' \ [ Otel 7,7

| \\')

cJ .' “Otel 8 6

Oriin Kalitesi \ |/ “
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- T~ 'L\\
T~ Tercih Edilme Sebepleri ‘ \ C(/
oean ~ N A |\ N\ Oelam
. — '
Otel 3, 11 _ Hizmet Kalitesi TT— | N Otel1 19
\

\ NN ' Y Otel,17
Otel 6 10 ¢ \ ¢
¢ (:) Otel 2,9

Otel 1,7
Otel 6,12 Otel 3, 9 Otel 2. 7
Sekil 8. Tercih Edilme Sebepleri Temasina Yonelik Kod Alt Kod Béliimler Modeli

Tercih edilme sebepleri temasinin alt kodlarinda katilimeilar farkli yogunluklarda goriis bildirmistir. Bu
baglamda indirim uygulamalari alt koduna 14 defa, hizmet kalitesi alt koduna 10 defa, iiriin kalitesi alt
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koduna ise bir defa vurgu yapilmistir. Tercih edilme sebepleri temasina dair kod matrisi asagidaki sekil
9’deki gibidir;

Kod Sllsleﬂ'll Otel 1 Otel 2 Otel 3 Ol 4 Oted & Oted & Otel 7 Otel 8 TOP...
G4 Tercih Edilme Sebeplesi |
# Indirim Uygulamalan =1 - - - ] -
4 Hizmet Kalites: - o a - - =
g Urun Kalitesi -
I ToPLAM

Sekil 9. Tercih edilme sebepleri temasina Yonelik Kod Matrisi

Katilimcilarin indirim uygulamalar alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"%I10 indirim" "liste fiyati iizerinden bir sonraki konaklamada %10 indirim"(O1)
"Indirimler"(O4)

"Herhangi bir islem, alis veris yapmak istediklerinde iiye indiriminden faydalanmalari. Tesisimizin iiye
oldugu diinya tatil degisim sirketi RCI ¢ok uygun fiyatlara kullanabilmesi, yurt i¢i ve yurt dist tatilini uygun
fiyata degerlendirmesi."(O5)

"Indirimler uygulaniyor"(O6)

"Indirimler"..."Genellikle spa dan indirimler" "iceceklerden %10, %15 indirimler uygulaniyor."(O7)
"indirimler uygulaniyor" "Eski misafirlerimize %10 indirim yapiyoruz." (O8)

Katilimcilarin hizmet kalitesi alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Hizmet kalitesi"(O1)

Ayni ekiple ¢alisilyyor, hizmet kalitesi bakimindan turn down uygulamalar: var" "Kisisellestirilmis hizmetler
kullaniiyor, bir otele gittiysek yastigindan rahatsiz oldugunda, tekrar geldiginde bu istegi dikkate
alimyor."(02)

"Konfor ve ayricalikly hizmet" "Her zaman ayni hizmeti almak, hizmet kalitesinde degisiklik olmamasi"(O3)
"Ayricalikli hizmet,"(0O4)

"Bazen bize 6nemsiz goriinen bir sorundan otiirii misafir ¢ok mutsuz olabilir ve buna anlam veremeyebiliriz.
Ancak yapmamiz gereken, olaylara misafir goziinden bakabilmeyi 6grenmektir. Personel disarida ne yasarsa
yasasin otelin kapisindan iceri girdiginden itibaren giiler yiizlii olmak zorundadir. Onlara degerli
olduklarini hissettirir."(05)

"Aldiklar: hizmetten memnun kalmalart" "ayricalikli hizmet" “hizmet kalitesi”, “'5 yildiz olusumuz"(06)
Katilimcilarin {iriin kalitesi alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Ustiin kalite, kullanilan tiriinler, kullanilan odalardaki iiriinler cok kaliteli"(02)

4.2.5. Cahsan Egitimi

Bu baglamda “calisan egitimi” temasi: dort alt kategoride kod alt kod boliimler modeli olusturularak
incelenmistir. “calisan egitimi” temasina yonelik kod alt kod boliimler modeli Sekil 10 daki gibidir;

Q

Otel 4. &

o '
Offline Egitim Videolan
Otel 2, 7 Ao 7

CHl CJ

Diksyan Cahigan T Hitabet ve Gryim

E
)

Kriz Yonetim

O 7.6

Otel 3.6 Otel 2. 7
Sekil 10 . Calisan Egitimi Temasina Yonelik Kod Alt Kod Béliimler Modeli
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Caligsan Egitimi temasimin alt kodlarinda katilimcilar farkli yogunluklarda goriis bildirmistir. Bu baglamda
diksiyon, hitabet ve giyim, kriz yonetimi alt kodlarma ikiser defa vurgu yapilirken offline egitim videolarina
bir defa vurgu yapilmistir. Calisan egitimi temasina dair kod matrisi agagidaki sekil 11°deki gibidir;

Kod Sistemi Otel 1 Otel2 Otel3 Oteld Otel5 Otelé6 Otel?7 OtelB8 TOP,,
& Calisan Egitimi
(g Offiine Egitim Videotan w
(5 Diksiyon IS ]
£ Hitabet ve Giyim B w
1y Kriz Yénetimi - )
2. TOPLAM

Sekil 11. Calisan Egitimi temasina Yonelik Kod Matrisi

Katilimcilarin diksiyon alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"Personele diksiyon egitimi veriliyor"(0O2)

"Egitim veriliyor, satis konusunda misafirle konusma egitimi veriliyor"(O7)
Katilimcilarin hitabet ve giyim alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"hitap tarzi konusunda egitim veriliyor,"(O7)

"[sletme ici egitimlerimiz oluyor, her departman sefi misafir iliskileri, giyim-kusam hakkinda egitim
alyor."(O8)

Katilimcilarin kriz yonetimi alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"kriz anlarinda nasil davranmalar: gerektigi konusunda egitimler veriliyor."(0O2)
"Haftalik goriismeler yapiliyor, gerekli bilgilendirmeler yapilyyor"(03)
Katilimcilarin offline egitim videolar1 alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"oteldeki tiim calisanlara egitim videolar seyrettirerek”"(04)

4.2.6. Konaklama Amaclari

Bu baglamda “konaklama amaglar1” temasi li¢ alt kategoride kod alt kod boliimler modeli olusturularak
incelenmistir. “konaklama amaglar1” temasina yonelik kod alt kod boliimler modeli Sekil 12 deki gibidir;

Oted 5, 3

\ Otel 7, 4-5
Saghk Amagh Otel 2, 5
(o \ —
Konaklama Amaclan g Amagh Orel 8 5
e ‘
Tatl Amach \ Otel 4. 4
L |
) [
| .
Otel 4,4 ‘ Otel 3,4
I
( : \
I
Otel 8, 5

Sekil 12 . Konaklama Amaglart Temasina Yonelik Kod Alt Kod Béliimler Modeli

Konaklama Amagclar1 temasinin alt kodlarinda katilimeilar farkli yogunluklarda goriis bildirmistir. Bu
baglamda is amach alt kodluna bes defa, tatil amach alt koduna iki defa vurgu yapilirken saglik amach alt
koduna bir defa vurgu yapilmistir. Konaklama amaglar temasina dair kod matrisi asagidaki sekil 13deki
gibidir;
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Kod Sistemi Otel1 Otel2 Otel3 Oteld Otel5S Otelé Otel7 Otel8 TOP,.

» Konaklama Amaglan

(g Saghk Amacl =
» Tatil Amach o o
Is Amacgh u i<} o o o
I TOPLAM

Sekil 13. Konaklama Amagclari temasina Yonelik Kod Matrisi
Katilimeilarin is amach alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"[s amacl, pandemi dénemi olumsuz etkiliyor."(02)

"Is amacl"(03)

"Is amacl"(O4)

"[s amacl, genellikle tek gecelik geliyorlar, is uzadiginda tekrar uzatma alip otelde konakliyorlar. Genellikle
tek gece konakladiklar: icin uzun siireli olmuyor, aksam gelip sabah erkenden cikiyorlar, her istediklerini
karsilamaya ¢alisiyoruz, misafirleri kagirmamaya ¢alisiyoruz."(O7)

"Agwrlikli olarak is amagli"(OS8)
Katilimcilarin tatil amagcl alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;
"seyahat amagl"(0O4)

"tatil amagl biraz daha diisiik, tatil ama¢h gelen miisterilerde yas ortalamalar: daha yiiksek (60 yil ve
tistii)."(08)

Katilimcilarin saglik amagli alt koduna dair ifadeleri su sekildedir;

"sagligina onem gosteren, huzurlu bir yasami seven Kazdaglar eteklerinde giizel bir havay: tercih eden
kisiler"(O5)

5. SONUC VE ONERILER

Gilinlimiizde otel igletmeleri yasanan yogun rekabet dolayisiyla miisteri sadakatine biliylik Onem
vermektedirler. Bu ¢aligmada Canakkale bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmeleri yoneticilerinin miisteri
sadakat programlarina bakis acilar1 tespit edilmeye calisilmistir. Bu baglamda MAXQDA programi
kullanilarak 6 ana tema belirlenmistir. Gergeklestirilen istatistiksel analizler sonucunda sadakat
programlarina yonelik olarak “sadik miisteri”, “sadakat programi”, “tercih edilme sebepleri”, “konaklama
amagclar1”, “rakiplere karsi {istiin yonler”, ve “calisan egitimi” olmak {izere 6 ana tema belirlenmistir.
Caligmada ilk once otel yoneticilerine sadik miisterinin ne anlama geldigi sorulmustur ve bu ana tema
kapsaminda “alternatifleri oldugu halde ayni liriin ya da hizmeti ya da iirlinii tercih eden miisteri”, “bdlgede
bircok iyi otel olmasina ragmen konaklama igin bizi tercih eden miisteri” gibi goriisler ortaya ¢ikmustir.
Ikinci tema olarak, sadakat programu temasi altinda ikramlar, upgrade gibi alt temalar belirlenmistir.
Rakiplere kars1 iistiin yonler ana temasi kapsaminda, samimiyet ve giileryiiz, spa ve havuz, 6zel giinleri
hatirlama, deneyimli personel, hijyen, zengin ikramliklar, giivenlik ve prestij alt temalar1 ortaya ¢ikmustir.
Tercih edilme sebepleri kategorisinde; indirim uygulamalari, hizmet kalitesi, {iriin kalitesi olarak 3 alt tema
belirlenmigtir. Caligan egitimi ana temas1 altinda, diksiyon, hitabet ve giyim, kriz yonetimi alt temalar1
olusturulmustur. Son olarak konaklama amaglar1 temasi altinda is amagcl, tatil amach ve saglik amagli olmak
iizere 3 alt tema ortaya ¢ikmistir. Calismada sadik miisteri elde etmek icin kisisellestirilmis hizmet sunmanin
ve Uriin- hizmet kalitesinin arttirllmasinin gerektigi belirlenmistir ve bu bulgu Deniz (2016) ve Yazici
Ayyildiz ve Dinler’in (2020) caligma bulgulariyla ortiismektedir. Ayrica miisteri sadakatini arttirmak igin
personele cesitli egitimler verilmesi gerektigi bulgusu yine yukarida belirtilen calismalarin bulgulariyla
paralellik gostermektedir. Otel isletmelerinde tercih edilme sebepleri de arastirilmis ve ozellikle indirim
uygulamalar1 6n planda yer almistir. Bu bilgiler dogrultusunda otel isletmelerine yonelik olarak; miisteri
sadakat programlarina daha fazla 6nem vermek ve miisteri sadakatinin gelistirmek i¢in bu programlardan
yararlanmak, bu programlarin Ozellikle tekrar miisterinin saglanmasinda ve isletme performansinin
yiikseltilmesinde 6nemli oldugunun farkina varmak, bu dogrultuda 6zellikle bu programlarin hizmet ve iiriin
kalitesinin arttirilmasindaki etkisinin bilincinde olmak, bdylece otel isletmelerinin sadik miisterilerini
tanimlamalar1 ve onlari istek ve taleplerini karsilamalar1 gerekmektedir.

Daha sonraki g¢alismalarda nicel yontemle anket teknigi kullanilarak farkli 6rneklem ve sektorlerde
aragtirmalar yapilabilir, bunun yaninda boylamsal arastirmalar gergeklestirilebilir. Caligmada sadakat
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programlar1 otel yoneticilerinin bakis acisiyla degerlendirilmistir, daha sonraki c¢aligmalarda otel
miusterilerinin bakis acisi ile bu konu degerlendirilebilir. Sadakat programlarinin miisteri sadakatine etkisi
farkli degiskenler ele alinarak incelenebilir. Bunun yaninda seyahat acentalarinin sadakat programi
kullanimlart da ayr1 bir ¢alisma konusunu da olusturabilir.
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