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Bu tezin tasarimi, hazirlanmasi, yiiriitiilmesi, arastirmalarinin  yapilmast ve
bulgularimin analizlerinde biitiin bilgilerin etik davramis ve akademik kurallar
cercevesinde elde edilerek sunuldugunu; ayrica tez yazim kurallarina uygun olarak
hazirlanan bu calismada bana ait olmayan her tiirlii ifade ve bilginin kaynagina

eksiksiz anf yapildigini, bilimsel etige uygun olarak kaynak gosterildigini bildirir ve

taahhiit ederim.
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YUKSEK LISANS TEZI

ZINCIR OTEL iSLETMELERI SADAKAT PROGRAMLARINA YONELIK
GOZLEME DAYALI ORNEK OLAY iNCELEMESI

MURAT YILDIZ
KASTAMONU UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILIGI ANA BILIM DALI
DANISMAN:DOC. DR. GULIZAR AKKUS

Tiketicilerin degisen zevk ve istekleri, isletmeler arasinda bir rekabet ortami
olusmasina sebep olmaktadir. Ulke ekonomisine biiyiik katki saglayan turizm
sektoriinde de diger sektorlerde oldugu gibi yogun bir rekabet yasanmaktadir. Bununla
birlikte, kiiresellesmenin beraberinde getirdigi sinirlar1 asan ticaret, iletisim, ulasim ve
turizmle beraber diinyada seyahate ¢ikan birey sayisinda da biiyiik bir artis olmustur. Bu
artig, turizm sektoriiniin en 6nemli elementi olan konaklama isletmelerinden biri olan
otellerin onlinii agmustir. Otel isletmeleri hem yerli hem de yabanci turistlerin ilgilerini
cekebilmek ve kendi isletmelerinde konaklamalarini saglayabilmek amaciyla turistlerin

istek ve ihtiyaglarina gore yeni mal veya hizmet saglama yoluna gitmeye baglamistir.

Otel isletmeleri, yeni kazanacaklari miisterilerin ilgisini ¢ekmenin yani sira mevcut
misterilerinin de tekrar konaklamasini saglamak icin yenilikler yapmaktadirlar.
Literatiirde miisteri sadakati tizerine yapilan c¢aligmalarda mevcut miisterilerin
sadakatlerini kazanmanin, yeni miisterileri otele ¢ekmekten daha az maliyetli oldugu
belirtilmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri, mevcut miisterilerinin de istek ve

ihtiyaclarmi goz oniine alarak sadakatlerini kazanmaya yonelik yenilik yapmaktadirlar.

Tezin ilk boliimiinde miisteri sadakati ve sadakat programlar1 hakkinda literatiir taramasi
yapilmistir. ikinci boliimde ise turizm sektdriine ydnelik miisteri sadakati ve sadakat

programlarinin agiklanmasindan sonra, bu programlari uygulayan turizm isletmeleri ile



otel isletmeleri ve igleyis bigcimleri hakkinda bilgi verilmistir. Son olarak iiglincii
bolimde literatiir ¢alismalar1 dogrultusunda, Ornek olay c¢alismasi kapsaminda
Istanbul’da faaliyet gosteren liiks otelin bagli oldugu otelcilik grubu ve sadakat

programlari ele alinmistir.

ANAHTAR KELIiMELER Miisteri Sadakati, Sadakat Programlari, Otel Isletmeleri,
Zincir Oteller, Ornek Olay.

Temmuz 2021, 96 Sayfa
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ABSTRACT

MSC THESIS

CASE STUDY BASED ON PARTICIPANT OBSERVATION FOR CHAIN
HOTEL ENTERPRISES LOYALTY PROGRAM
MURAT YILDIZ

KASTAMONU UNIVERSITY INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCE
DEPARTMENT OF TOURISM MANAGEMENT

SUPERVISOR:ASSOC. PROF. DR. GULIZAR AKKUS

Globalization that we see its effects in the twenty-first century, provided the
recognition of both material and cultural values of the countries. Thanks to the political
and cultural interaction of countries, these values are now recognized and they are in
societies' preferences for consumption, tourism, and even economic business.
Consumer’s changing pleasures and requests cause an increase in the competitive
environment between businesses. There is intense competition in the tourism sector,
which is one of the biggest income providers of the country's economy, as in other
sectors. There has been a great increase in the number of tourists with commerce,
communication, transportation, and tourism that cross the borders brought about by
globalization. This increase paved the way for hotels which are the most important
elements of accommodation establishment. The hotel businesses seek to provide new
merchandise and service according to the requests and needs of the tourists to attract the
attention of both domestic and foreign tourists and to provide accommodation in their

businesses.

Besides attracting the attention of new customers, namely tourists, hotel businesses are
making innovations to ensure that their existing customers stay again. In studies on
customer loyalty, both in the study and in the literature, it is stated that gaining the

loyalty of existing customers is less costly than attracting new customers to the hotel.



vii

Therefore, the hotel businesses must make innovations and work towards gaining their
customer's loyalty, taking into account the requests and needs of their existing

customers.

In the first part of this study, the literature review was conducted on customer loyalty
and loyalty programs. After giving information about these programs for the tourism
sector, information was given about the businesses of tourism and hotel that apply for
these programs. Finally, in the third chapter, in line with the literature studies, the
Marriott Group and loyalty programs of luxury hotel operating in Istanbul are discussed.
Finally, in the third part, luxury hotel and the group hotels that are affiliated with these

loyalty programs are discussed in line with the literature studies.

KEYWORDS: Customer Loyalty, Loyalty Programs, Hotel Businesses, Chain Hotel,
Case Study.

July 2021, 96 Page
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1.GIRIS

Tiiketiciler glindelik yasamlarinda tiiketim davraniglarin1 degistirerek onlara maddi ya da
manevi bir etki saglayan tiiketim anlayisiyla satin alma davranisinda bulunmaktadirlar.
Ornegin; hediye kuponlar, indirimler, kisiye &zel fiyatlar gibi avantajlardan
yararlanmaya baslamislardir. Sadakat programlar ile isletmeler, miisterilerine gesitli
firsat ve avantajlar sunarak misterilerini daha uzun vadede elde tutmay1
hedeflemektedirler.

Artan rekabet¢i ortamda otel miisterilerinin memnuniyetini saglamak ve onlar1
elde tutmak glic duruma gelmektedir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati otel
isletmeleri i¢in miisterilerini elde tutma noktasinda 6nemli kavramlardir. Miisterilerini
memnun edebilen oteller ve onlar1 elde tutabilen isletmeler, sadakat programlarini
uygulayarak, varliklarin1 devam ettirebilmekte ve rekabet pazarinda kar oranlarini
istikrarl bir sekilde yiikseltebilmektedirler.

Degisen miisteri talepleri ve istekleriyle birlikte, yeni kurulan isletmelerle
rekabet ortaminda {istiinliik elde etmek isteyen isletmelerin sadik miisterilerine vermis
oldugu 6nem daha da artmistir. Bu durum, otel isletmeleri ile miisteriler arasinda uzun
stireli iliskilerin olugmasina zemin hazirlayarak, miisteri memnuniyetini saglamak ve
miisterileri elde tutmak icin yeni arayislara itmistir. Bu iligkiler otel isletmelerinin
miisterilerini kisa vadede elde tutmay1 degil, daha uzun vadede iyi iliskiler gelistirmeyi
ve onlar1 elde tutmayr amaclamaktadir. isletmeler hem karhliklarini arttirmak igin, hem
de miisteri sadakatini saglamak igin ¢esitli arastirma siireclerine girmislerdir. Miisteriler,
sirketlerle giiglii bir baga sahip olduklarinda, herhangi bir markanin {riiniinii alma
egilimi gostermez ve diger sirketlerin tekliflerini degerlendirmezler.

Bu siireclerde miisteri sadakatini arttirmak icin isletmeler kendi sadakat
programlarini olusturarak miisterilerini elde tutmay1 amaglamiglardir. Bu dogrultuda da
misterilere kazandiracaklart bazi haklar karsiliginda Omiir boyu sadakatleri
hedeflenmistir. Sadakat programlar yaygin olarak kisisel bilgilerin sisteme girilmesi
araciligiyla kullanilan kartlarla odillerini miisterilerine sunmaktadirlar. Miisteriler
kazandiklar1 puanlari, geceleme sayilarini ve cesitli Odiillerini akilli telefonlarma
indirebilecekleri sadakat programinin sahip oldugu uygulamalar sayesinde de
goriintiileyebilirler. Bu mobil uygulama hem sagladigi kolaylik agisindan hem de
ulasilabilirlik agisindan miisterilerin ve otel ¢alisanlariin en ¢ok tercih ettigi yontemdir.

Pazarlama alaninda, miisteri sadakat programlart hem miisteriler hem de sirketler
icin faydali olmasindan dolay1 giiglii araclardir. Bu programlar1 uygulayan sirketler, yeni



miisteri profilleri olusturmaktan ziyade mevcut olan miisterilere daha kolay bir sekilde
ulagmalar1 yoniinden daha akilli bir yol izlemektedir. Bu noktada uygulanan
yontemlerden biri, isletmenin profiline ve ihtiyaglarma en uygun olan sadakat
programlarinmi gelistirmek ve uygulamaktir. Temel amaci sirket ve miisteriler i¢in kazan-
kazan durumu yaratmak olan

Sadakat Programlari, programin etkililigi, basarisi ve basarisizlik nedenleri,
finansal stratejileri, miisterinin degeri ve isletme agisindan 6dnemi gibi birgok pazarlama
alaniyla etkilesim halindedir. Bu ¢aligmada amag, sadakat programlari iizerine zincir
otellerdeki bakis acilarini irdelemek, bunu gorsel ¢iktilarla destelemek ve gelecek
caligmalara kavramsal ag¢idan yon vermesi amaciyla fikir gelistirmektir.



2.MUSTERI SADAKATIi VE SADAKAT PROGRAMLARI

2.1. MUSTERI SADAKATI

Tezin ilk boliimiinde, Oncelikle miisteri sadakati kavraminin tanimi ve Onemi
aciklanmig, ardindan miisteri sadakatinin boyutlar1 ve diizeyleri irdelenmistir.
Sonrasinda ise miisteri sadakatinin olugma siireci ve bu siirecin olugsmasina etki eden

faktorlerle birlikte miisteri sadakatinin olusmasini zorlastiran faktorler ele alinmastir.

2.1.1. Miisteri Sadakati Tanimi ve Onemi

Son yillarda artan rekabet ortami ile birlikte isletmeler varliklarini siirdiirebilmek igin
misterilerinin ihtiyaglari1 g6z Oniine almaktadirlar. Ayrica yeniliklerle kendilerini
gelistirerek, miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasini saglamak istemektedirler'. Bu sayede

ise isletmeye giivenen ve daima oradan hizmet satin alan miisteriler elde ederler.

Genel olarak ‘sadakat’ kavrami, ‘i¢ten baghlik, saglam ve giiclii dostluk’ anlamina
gelmektedir?. Miisteri sadakati ise miisterilerin bir isletmeye kars1 duydugu bagllikla, o
isletmenin iirlin ya da hizmetlerini tekrar satin almalar1 ve bu isletme, iirlin veya hizmeti
cevrelerine 6nermeleri olarak tanimlanmaktadir®. Baska bir tanimda ise miisteri sadakati;
pek cok alternatifin var oldugu bir pazarda belli bir isletmeye, iirlin ya da hizmete
yonelik duyulan samimi baglilik ve bilingli satin alma arzusundan kaynaklanan satin

alma eylemi olarak ifade edilmistir.*

Tanimlar incelendiginde miisteri sadakatinin, literatiirde ¢esitli sekillerde ifade edildigini

gormek miimkiindiir. Bu tanimlar dogrultusunda yalin bir ifade ile miisteri sadakati,

! Lee Shan-Chun, Barker Sunita, Kandampully Jay, “Technology, Service Quality and Customer Loyalty in Hotels:
Australian Managerial Perspectives.” Managing Service Quality, Cilt:13, Say1:1, 2003, s.424.

2 URL-1, 2021

3 Andrea Mcllroy ve Shirley Barnett, ‘Building Customer Relationships: Do Discount Cards Work?” Managing
Service Quality: An International Journal, 2000, s.350.

4 David Aaker, ‘Managing Brand Equity’, The Free Press, New York, 1991, 5.206.



miisterinin se¢cim yapma hakki bulunsa bile, yine aymi isletmeyi tercih etme arzusu
olarak tanimlanabilir. Buna goére g¢evresel sartlar ve pazarlama cabalari, miisteriyi

etkilese bile isletmeye karsi var olan baglilig1, satin alma davranisin1 dogurmaktadir.”

Literatiirdeki diger sadakat tanimlar1 ele alindiginda; miisteri sadakati, marka sadakati,
coklu marka sadakati, firma sadakati, magaza sadakati, program sadakati gibi baska
kavramlarin da oldugu goriilmektedir. Hatta hizla gelisen teknoloji ile birlikte sadakat
programlarinin ¢evrim i¢i birtakim olanak sunmasi, onlar1 daha cazip hale getirmis ve
misafirlerin rezervasyon taleplerini internet siteleri ve mobil uygulamalar iizerinden
gergeklestirebilmesi gibi olanaklarin ortaya ¢ikmasi, literatiire e-sadakat kavramini da

kazandirmistir®.

Glclii bir miisteri sadakati, igletmenin satis islemlerini kolaylastirmakta ve bulundugu
pazarda istikrar saglamasina araci olmaktadir. Ayni1 zamanda giliglii miisteri sadakati,
fiyatlar {izerinde kontrol olanagmi da saglamakta ve bodylece bundan faydalanacak
miisteriler, ilgili isletmeyi daha sik ziyaret etmektedirler’. Sadik miisteriler, aym
zamanda isletme g¢alisanlarinin da motivasyonlar1 ve memnuniyetlerini arttirmaktadir.
Ciinkli miisteri sadakatini olusturmus bir isletme, satiglarinda istikrar saglamaktadir.
Hem bu nedenle hem de sadakati saglanmis miisterilerle ¢alisanlarin kuracagi iyi ve
giiclii iletisimin etkisiyle calisanlarin da memnuniyet diizeyleri yiikselip bagliliklar
artacak ve daha verimli olacaklardir. Boylece hem verimlilik artis1 gerceklesecek hem de
calisan devir oranmin azalmasi nedeniyle yeni ¢alisanlarin isletmeye ylikleyecegi arti
maliyet unsurlar1 olusmayacaktir®. Sonug olarak miisteri sadakati, en genel haliyle bir
miisterinin isletmeye duydugu baglilik nedeniyle farkl alternatiflerinin olmasina ragmen

onu hem tercih etmesini hem de ¢evresine tavsiye etmesini kapsamaktadir. Gergeklesen

> Suzan Coban, ‘Miisteri Sadakatinin Kazanilmasinda Veri Tabanli Pazarlamanin Kullanim:i’’, Erciyes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:19, Say1:2, 2005, s. 297.

6 Rolph Anderson & Srinivasan Srini, ‘E-Satisfaction and E-Loyalty: A Contingency Framework’, Psychology and
Marketing, 2003, Cilt:20, Say1:2, s.128.

7 Ahmet Yildinim, ‘B2C Web Sitelerinde Algilanan Deger, Miisteri Sadakati ve Marka Cagrisimi Iliskisi’,
(Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul Ticaret Universitesi Dis Ticaret Enstitiisii, Istanbul, 2018, s. 39.

8 Coban, 2005, a.g.m., ss. 298-299.



bu miisteri sadakati ise belirtilen bu birtakim avantajlari, isletmeye saglamasi nedeniyle

Onemlidir.

2.1.2. Miisteri Sadakatinin Boyutlar

Bir isletmeye veya iiriin ya da hizmetine duyulan sadakat; davranigsal, tutumsal ve
biligsel boyutlara sahiptir. Sadakatin olusumu zaman almakta ve bu siirecteki cesitli
faktorlerden etkilenmektedir. Bu silire zarfinda miisteriler, pek ¢ok isletmenin farkl
alternatifleri ile karst karsiya kaldiklari i¢in isletmeler agisindan miisteri sadakatini
saglamak olduk¢a zordur. Burada esas 6nemli olan konu, miisteriyi sadece kazanmak
degildir; giiclii bir rekabet ortaminda kazanilan miisterinin sadakatinin devamliligini
saglamaktir’. Miisterinin sadece kazanilmasi veya devamliliginin saglanmasi ise

miisterinin sadakatinin boyutuyla iligkilidir.

2.1.2.1. Davramssal sadakat

Davranigsal sadakati, bireylerin eylemlerine iliskin bir sadakat tiirii olarak ifade etmek
miimkiindiir. Daha detayl1 bir ifade ile miisterinin, bir igletmeye ait bir iirlin ve hizmeti
tekrar tekrar kullanmasi ya da satin almasi seklinde tanimlanabilir. Turizm boyutunda
ise davranigsal sadakat; bir miisterinin her yil konaklama i¢in ayni1 oteli ve hizmeti tercih
etme davranisi1 olarak ifade edilebilir. Ancak beklentileri karsilanmayan bir miisteri,
kendi isteklerine uygun oldugunu diisiindiigii alternatif bir isletmeye kayma davranisi

gosterebilir'”.

2.1.2.2. Tutumsal sadakat

Tutumsal sadakat; miisterinin belirli bir isletmeye ait {iriin ya da hizmeti, tekrar satin

% Fatos Bilgin Erte, *’Algilanan Faydamn Miisteri Sadakati Yaratmadaki Onemi Ve Sadakat Programlar: Uzerine
Bir Arastirma’’, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Galatasaray Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul,
2020, s. 83.

10 Myongjee Yoo ve Bai Billy, ’Value Creation: The Impact of Strategic Alliance on Customer Loyalty’’, Journal of
Quality Assurance in Hospitality & Tourism, Cilt:8, say1:2, 2007, s.50.



alma davranigin1 gostermesiyle birlikte rakip isletmelerin sundugu baska tekliflere veya
1srarlara ragmen, bagliliginin yiiksek olmasi sebebiyle tercih ettigi o isletmeyi, diger
miisterilere tavsiye etme konusunda da istekli davranmasidir. Tutumsal sadakat olmasa
bile miisterileri elde tutabilmek miimkiindiir, ancak bu tip misafirler, yiiksek baglilik

duygusuna sahip olmalar1 nedeniyle otel isletmeleri icin &nem arz etmektedirler!'.

2.1.2.3. Bilissel sadakat

Bilissel sadakati, en genel ifadeyle tutumsal ve davranigsal sadakati kapsayan bir boyut
olarak tanimlamak miimkiindiir. Gegmisteki tecriibelere dayali bilgiyi temel alan biligsel
sadakat, marka inancina da baghdir. Bu boyutta misafirler, isletmeye kars1 pozitif tutum
sergilemektedirler ve bunun sonucu olarak daha sik hizmet satin alma egilimi

gostermektedirler'?.

Miisteri sadakati boyutlar1 yani sira olusan sadakatin diizeyi, isletmelerin miisterileri igin

uygulayacagi stratejileri belirlemeleri konusunda biiyiik bir onem tagimaktadir.

2.1.3. Miisteri Sadakati Diizeyleri

Normal kosullar altinda miisterilerin, isletmeden {iriin ya da hizmeti yeniden satin almasi
ve siirekli olarak o isletmeyi tercih etmesi, sadakatin ilk boyutunu olusturur. Ancak
bunun da oOtesinde gercek miisteri sadakati; miisterinin rakip isletmelerin sundugu
alternatif {irtin ve hizmetleri dikkate almamasini ya da normal kosullar haricindeki
durumlarda da aymi isletmeden, satin almayi siirdiirmesini ifade eder. Bu anlamda
miisteri sadakati, sadece iiriin ve hizmetlerin yeniden satin alinmasindan ibaret degildir.

Miisterilerin, isletme ile kurdugu bir aitlik ve biitiinlesme anlamia da gelmektedir'>.

1 Yoo ve Billy, a.g.m, s. 51.

2 Yoo ve Billy, a.g.m, s. 52.

13 Siileyman Barutgu,”’Hizmet Sektoviinde Miisteri Baghliginin Onemi ve Miisteri Baghligimin Saglanmasinda
Iliski Pazarlamasinin Rolii: Banka Isletmelerinde Bir Uygulama’’, (Yaymlanmamis Doktora Tezi), Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir, 2002, 5.66.



Miisteri sadakatinin olusmasi i¢in iki unsurun bulunmasi gerekmektedir. Bu unsurlardan
ilki, iiriine ya da hizmete yonelik duygusal bagliliktir. ikinci unsur ise miisterinin, belirli
bir isletmenin {riin ya da hizmetini yeniden satin almasidir. Diger bir ifadeyle
miisterinin, isletmeye karsi olan tutumsal ve davranigsal sadakatinin arasinda bulunan

iliskiye dayali dort tip sadakat diizeyi oldugu ifade edilmektedir'?.

Miisteri sadakati diizeyleri ilk kez, Dick ve Basu (1994) tarafindan ortaya konulmustur.
Tutumsal ve davranigsal unsurlarin birlikte meydana getirdigi bir yap1 ortaya koyan Dick
ve Basu, miisteri sadakati diizeylerinin saptanmasinda da miisterilerin tutumlar ile
siirekli misteri olma Oolgiitlerini kullanmislardir. Tutumsal ve davranigsal boyutlar
kullanarak miisteri sadakatinin diizeylerini gdsteren bir yap1 olusturmuslardir.
Miisterilerin ne kadar sadik olup olmadigini gosteren bu diizeyler; sadakatsiz, sahte

sadakatli, gizli sadakatli ve gercek sadakatli seklindedir'>.

Tablo 1.1 Dick ve Basu sadakat modeli

SATIN ALMA DAVRANISI
OLUMLU Yiiksek Diisiik
TUTUMLAR
Yiiksek Gergek Sadakat Gizli Sadakat
Diisiik Sahte Sadakat Sadakatsizlik

Kaynak: Dick, A. S. & Basu, K. (1994). Customer Loyalty: Toward an Integrated
Conceptual Framework. Journal of the Academy of the Marketing Science, s.101.

Tablo 1.1’de goriildiigii iizere miisterilerin, bir isletmenin iirlin ya da hizmetine karsi

hem olumlu tutumlarinin hem de satin alma davramisinin diisiik seviyede olmasi,

14 Stowe Shoemaker ve Lewis Robert, ¢ Customer Loyalty: The Future of Hospitality Marketing’, International
Journal of Hospitality Management, Cilt:18,say1:4, 1999, s. 360.

15 Alan Dick ve Kunal Basu, ‘’Customer Loyalty: Toward an Integrated Conceptual Framework’, Journal of the
Academy of Marketing Science, cilt:22, say1:2, 1994, s. 101.



sadakatsizlik diizeyini gostermekte; ikisinin de yiiksek seviyede oldugu durum ise
gercek sadakati ifade etmektedir. Olumlu tutumlarin diisiik olmasina ragmen satin alma
davraniginin yiliksek seviyede olmasi ise sahte sadakat diizeyini gostermektedir. Tam
tersi bir sekilde olumlu tutumlarin yiiksek olmasima ragmen satin alma davraniginin
diisiik seviyede olmasi ise gizli sadakati anlatmaktadir. Bu dogrultuda, miisteri tutumlari
ve satin alma davranisinin diizeyine bagli olarak miisteri sadakatinin diizeyleri de
farklilik gostermektedir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta; bir miisterinin, isletmeye
olan bagliliginin bir anda gerceklesmedigi ve bu anlamda miisteri sadakatini, bir siireg
olarak degerlendirip her miisterinin, bu siirecin farkli noktalarinda olabilecegini g6z ardi

etmemektir. '

2.1.3.1. Sadakatsizlik diizeyi

Sadakatsizlik, miisterinin bir isletmenin iirlin veya hizmetlerine kars1 olumlu tutumunun
yiiksek olmamasi ve bunun bir sonucu olarak da o isletmenin iiriin ve hizmetlerini satin

alma davranisini gdstermeme durumudur!”’,

Miisterilerin isletmeye karst olumlu tutumlarmin diisiik olmasmin ¢esitli nedenleri
bulunmaktadir. Bu nedenler, isletmenin pazara ilk girdiginde pazarda tutunmasi igin
gereken faaliyetleri yapmamasi ya da tiim igletmelerin, birbirine benzeyen bir pazarda
rekabetlerini siirdiirmesi seklinde olabilmektedir.'® Isletme kaynakli bu nedenlerin
disinda miisteri sadakatinin diisiikliigiiniin nedeni, miisteriden kaynakli da olabilir."”
Isletmelerin sadakatsizlik diizeyine kars1 yapmalar1 gereken, miisterilerde dogrudan

olumlu tutumlar1 gelistirmekten ziyade miisterileri ‘slirekli miisteri’ konumuna getirmek

16 Kahraman Cat1 ve Cenk Murat Kogoglu, ’Miisteri Sadakati ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskiyi Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma’’, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1:19, 2008, s. 170.

17" Kahraman Cati, Cenk Murat Kogoglu ve Levent Gelibolu, ’Miisteri Beklentileri ile Miisteri Sadakati
Arasindaki iliski: Bes Yildizhi Bir Otel Ornegi>’, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:19
Say1:1, 2010, s. 434.

18 Dick ve Basu, a.g.e, s. 99.
19 Cati ve Kogoglu, a.g.m, s. 170.



olmalidir. Bunun igin isletmelerin, uygun dagitim kanallar1 ile etkili promosyonlar

uygulayarak miisteri davranisia etki etmeleri faydali olabilmektedir.?’.

2.1.3.2. Sahte sadakat diizeyi

Sahte ya da ylizeysel sadakat, miisterinin bir isletmeden siirekli olarak {iriin ve hizmet
satin alsa dahi isletmeye karst olumlu tutumunun diisiik seviyede olmasi seklinde
tanimlanmaktadir. Bu baglamda sahte sadakat, miisterinin isletmeye yonelik bir satin

alma istegi olmasina ragmen isletmeye baglilik duymamasini ifade etmektedir?!.

Sahte sadakat diizeyi, devam eden bir aligkanlik olarak da nitelendirilebilir. Bu diizey
miisterinin isletmeyi ya da o isletmenin sundugu {iriin ve hizmetlerini sevmesini de
gerektirmemektedir. Isletmenin sundugu {iriin ve hizmetin baska bir alternatifinin
olmamasi ya da miisterinin ge¢mis deneyim ve aligkanliklarindan yola ¢ikarak o
isletmeden {iriin ve hizmetlerini almaya devam etmesi, sahte sadakat diizeyini olusturur.
Ayrica o igletmenin {iriin ve hizmetlerine ulasimmnin kolay olmasi veya kullanim
kolaylig1 gibi bagka insanlarin etkisiyle o igletmeden {iriin ve hizmet almasi da sahte
sadakatin kaynaklarindandir. Bu sadakat diizeyini gosteren miisteriler, rakip isletmelerin
iiriin ve hizmetlerinin daha ucuz ya da daha kolay ulasilabilir olmalar1 nedeniyle
tercihlerini degistirip bir bagka igletmeden satin alma gergeklestirebilir. Bu durumda
sahte sadakat diizeyindeki miisterilerin, rakip isletmelerin {iriin ve hizmetlerine acik

oldugunu ve gosterdikleri sadakatin gegici olabilecegini sdylemek miimkiindiir®.

2.1.3.3. Gizli sadakat diizeyi

Gizli ya da gelismemis sadakat, miisterinin bir isletmeye karsi olumlu tutumlarinin

yiiksek olmasina ragmen o isletmenin iiriin ve hizmetlerinden satin alma davranisinin

20 Ozlem Oz, Birebir Pazarlamada Miisterilerin Sadakat Gostergelerinin incelenmesi: Ornek Bir Firmada
Aragtirma, (Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi), Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya, 2006,
s.12.

2! Dick ve Basu, a.g.e, s. 99.
20z age,s. 13.
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siireklilik gostermedigi durumu ifade eden sadakat diizeyi olarak tanimlanmaktadir.?
Baglilik duyulsa bile o isletmeden iiriin ve hizmet satin alma davranismin diistk
olmasinin ¢esitli nedenleri olabilmektedir. Bu nedenleri, su sekilde siralamak
miimkiindiir:

- Miisterinin satin alma davranisini tekrarlayacak, yeterli kaynaga sahip olmamasi,

- Isletmenin iiriin veya hizmetinin yiiksek fiyatlarla sunulmasi,

- lsletmenin dagitim stratejileri nedeniyle miisterinin o iiriin veya hizmete
ulasamamast,

- Isletmenin stoklarinin yetersiz olmasi,

- Miisterinin baska insanlarin etkisinde kalmasi.

Bu sadakat diizeyindeki miisterilerin siirekli hale getirilmesi i¢in isletmeler, miisterilerin
kendilerinden satin alma davramiginin diisiik olmasinin oniinde bulunan engelleri
tanimlayarak bunlar1 ortadan kaldirmak ic¢in gereken yonetim ve pazarlama

uygulamalarmi gerceklestirmelidir®®.

2.1.3.4. Giiclii sadakat diizeyi

Giicli, gercek ya da mutlak sadakat, miisterinin hem igletmeye kars1 olumlu tutumlarinin
yiiksek oldugu hem de isletmenin iirlin ve hizmetlerini satin alma davranisinin siireklilik
gosterdigi sadakat diizeyini ifade etmektedir.’> Bu sadakat diizeyindeki miisteriler,
firmanin stirekli miisterileri haline gelirler ve rakip isletmelerin segeneklerini daha az
dikkate alirlar. Bu anlamda, siirekli miisteri olmaya dayanan giiclii sadakat diizeyi;
isletme yoneticilerinin nihai hedefi olmakla birlikte tiim isletmelerin de miisterilerinin
sahip olmasim istedikleri sadakat diizeyidir®®. Giiclii sadakat diizeyi, isletmenin yaptig1

hatalar ve beklenmeyen durumlar karsisinda toleranslhi davranilmasi, hemen rakip

3 Dick ve Basu, a.g.e,s.114.
24 Dick ve Basu, a.g.e, ss. 114-115.
% Dick ve Basu, a.g.e,s. 114.

26 Ozlem irik,”’Hizmet Kalitesinin Miisteri Bagimhligi Uzerine Etkileri ve Tansas Siipermarket isletmeleri
Uzerinde Bir Uygulama’, (Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi), Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Kiitahya, s. 63.
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isletmelerin tercih edilmemesi ile o isletmenin {iriin ve hizmetlerinin baskalarina tavsiye

edilmesiyle kendini gostermektedir?’.

Bahsedilen bu 0Ozelliklerinden dolayr isletmeler, gli¢lii sadakat diizeyine sahip
miisterileri kazanmak icin ¢aba gostermektedirler. Clinkii miisterinin gelistirdigi tutum,
davranisa doniistiigii Olglide isletme igin basar1 gerceklesir. Bu nedenle isletmeler,
migsterilerini  bu sadakat diizeyine getirmeleri i¢in gerekli uygulamalar
gerceklestirmelidirler. Bu ylizden isletmeler, miisterilerin tutum ve satin alma
davraniglar1 ile ilgili gerekli analizleri yapmali ve miisterilerin bulunduklar1 sadakat

diizeyine uygun stratejiler gelistirmelidirler.

2.1.4. Miisteri Sadakatinin Olusma Siireci ve Etkileyen Faktorler

Miisterileri ile isletme arasindaki iligkilerde satin alma sonrasindaki siire¢
incelendiginde; memnuniyet, giiven ve sadakat unsurlarinin, misteri iligkilerinin

siirekliliginde onemli oldugu goriilmektedir.?®

Bu anlamda, Oncelikle miisteri
memnuniyetinin olusturulmasi gerektigini sdylemek miimkiindiir. Bu memnuniyetin
saglanmasi i¢in de miisterinin satin aldig1 iirlin ya da hizmet ile algiladig1 degerin, satin
alma Oncesinde var olan beklentisini karsilamas1 gerekmektedir. Ancak memnuniyetin
saglanmasi, sadakatin kesinlikle saglanacagi anlamma gelmemektedir. Miisteri
sadakatinin olusabilmesi i¢in, saglanan miisteri memnuniyetinin siirekli olarak

tekrarlanmasi ve hatta artmas1 gerekmektedir?’.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan arastirmalar, sunulan iiriin ve hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ile iliskili oldugunu gostermektedir. Ornegin Fred Selnes (1993)
yapmis oldugu bir arastirmada; iiriin ve hizmet kalitesinin marka imajin1 olumlu

etkiledigi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasina yardimci oldugu sonucuna ulasmis;

z Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, a.g.m, s. 435.
28 Michele Costabile, ‘4 Dynamic Model of Customer Loyalty’, 2000, s. 1.
2Oz age, ss. 16-18.
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bunlarin gergeklesmesinin ise miisteri sadakatini sagladigini tespit etmistir’’. Sonug
olarak; bir isletmeden iirlin ve hizmet alan herkes, kendisine kaliteli bir iirlin ya da
hizmet sunulacagini diisinmektedir. Beklentileri karsilanan bir miisteri ise elbette
memnun olacaktir. Ancak kalite de tek basina yeterli bir unsur degildir. Ciinkii
miisterilerin, aym kaliteyi aym fiyattan sunan bagka bir isletmeyi tercih etmeleri de

miimkiindiir. Burada 6nemli olan nokta ise “liriin ve hizmetlerin farklilastirilmasidir.’

Uriin ve hizmet sunumlarinin farklilastirilmasini en yalin sekilde, isletmeye ait iiriin ve
hizmetlerin tasarim, teknoloji, miisteri hizmetleri ya da dagitim gibi boyutlarda rakip
isletmelerden daha farkli hale getirilmesi olarak tamimlamak miimkiindiir*!. Bu
stratejinin  etkinligi ise misafirlerin ihtiya¢c ve beklentilerinin dogru bir sekilde
algilanarak, iirlin ve hizmet sunumunun hizlica bu ihtiyag ve beklentilere gore
uyarlanmasina, bununla birlikte diger isletmeler tarafindan bunlarin kolay bir sekilde
taklit edilemeyecek nitelikte olmalarina baglidir. Tiim bu miisteri beklenti, ihtiya¢ ve
istekleri ise karsimiza ‘miisteri odaklt olma’ kavramimi g¢ikarmaktadir. O halde
isletmelerin, siirekli olarak miisterilerin beklentilerini arastirmalari, hatta miisterilerin

kendilerinin dahi farkinda olmadiklari ihtiyaglarmi belirlemeleri gerekmektedir®2.

Miisteri memnuniyeti saglanan bir kisinin, isletmeye karsit sadakatinin olusmasi i¢in
sonraki siiregte giiven asamasina ge¢mesi beklenmektedir®®. Miisteri, isletmeye giiven
duydugu zaman risk almaktan kaginacak ve giivenli bir yol oldugunu diisiinerek yine
isletmeyi tercih edecektir**. Bu nedenle bu unsurun, miisteri ile isletme arasinda uzun
stireli bir iligkinin varhig1r i¢in zorunlu oldugunu sdylemek miimkiindiir. Neticede

isletme, miisterilerine sundugu hizmetleriyle ilgili bir nevi s6z vermektedir. Miisterinin

30 Barutcu, a.g.e, s. 72.

31 Eyiip Aygiin Taysir, “’Bir Isletmenin Uyguladigi Farklhilastirma Stratejisinin Pazarm Kurumsal Degisimi
Uzerindeki Etkisi: Tiirkiye Kupon Pazar1 Ornegi”’, Oneri Dergisi, Cilt:9, Say1:34, 2010, s. 165.

32 Fatih Ercan, ¢’Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakati Olusturma: Istanbul'daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir
Uygulama’’, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Abant izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Akgakoca, 2006, ss. 16-17.

30z age,s. 18.

34 Ercan, a.g.e,s. 18.
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bekledigi ise bu sdzlerin karsilanmasidir®®. Bu nedenle isletme, sundugu hizmetle ilgili
miisteri beklentilerini karsilamali; miisterilerin ihtiyaglarina ve sorunlarma karsi ilgili,
¢oziim odakli ve diiriist olmalidir®®. Daha 6nce de belirtildigi iizere, sadakatin olugmasi
icin memnuniyetin olusmasi yeterli degildir; miisteri firmaya giiven de duymalidir.
Konuyla ilgili yapilan bazi arastirmalar, memnuniyetin saglanmasinin giiven siirecine
olumlu bir etki yaptigimi ancak memnuniyetin sadakat lizerinde dogrudan bir etkisi
olmamasina ragmen giivenin, sadakatin olugmasindaki etkisinin daha biiyiik oldugunu

ortaya koymustur?’.

Giiven unsurunun, miisteride olusturdugu baglilik duygusu miisteride kendini adama
duygusunu da olusturacak ve miisteri, tekrarlayan satin almalar ile isletmeyi daha da
sahiplenecek ve onu bagkalarina da tavsiye etmeye baslayacaktir.’® Bu asamada
miisterinin, davranigsal ve tutumsal sadakati iceren biligsel sadakat boyutunda oldugunu
sdylemek miimkiindiir. isletmenin bundan sonrasinda da bu sadakatin siirekli olmasi
adina miisteri odakli hareket ederek kaliteli iirlin ve hizmeti, onu diger isletmelerden 6ne
gecirerek sunmaya devam etmesi ve kazandigi giiveni kaybetmemesi adina hareket

etmesi gerekmektedir.

Bireyler, olumlu bir karsilik gordiiklerinde ve odillendirildiklerinde de o davranisi
tekrarlamaya egimli olurlar. Bu nedenle isletmelerin, siirekli miisterilerini
odiillendirmesi de sadakat unsurunun devamliligi agisindan &nemlidir’®. Bu
odiillendirme hem maddi hem de manevi acilardan yapilabilir. Ornegin turizm
sektoriinde siirekli miisteriler i¢in indirim kuponlar1 tanimlanmasi, konaklayacaklar
odalar icin Ozel fiyatlar verilmesi, miisterilerin maddi acidan &diillendirilmesidir.

Miisteriler, diger unsurlar1 dikkate almasalar bile bu 6diiller sayesinde fayda elde ettigini

= Tugba Uzunkaya, “’Marka Sadakatinin Tekrar Satin Alma Niyetine Etkisi ve GSM Sektériinde Bir
Arastirma’’, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:9, Say1,2, 2016, s.61.
36 Can Kutu, ¢ 'Perakendecilik Sektériinde Miisteri Sadakati Saglamaya Yonelik Faalivetlerin, Miisteriler Uzerindeki

Etkilerinin Incelenmesi: MIGROS Ornegi’’, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Maltepe Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2013, s.35.

370z, a.ge,s. 19.

8 Oz, a.ge, s. 20.

3 Cemal Glumis, ‘’Miisteri Memnuniyeti ve Miisteriyi Elde Tutmamin Miisteri Sadakatine FEtkisi: Bir
Arastrma’’, (Yayinlanmamis Doktora Tezi), Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir, s. 57.
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diisiintirse eger sadakatini koruyacaktir. Miisteriler i¢in dogum giinii ya da yilbas1 karti

gondermek ise manevi agidan ddiillendirmeye drnektir.

Isletmeler tarafindan sunulan iiriinlerin kalitesi isletmenin imajin1 belirlerken miisteri
memnuniyetinin de temellerini olusturmaktadir. Yalin bir ifadeyle miisteriler, bir isletme
hakkinda sahip olduklar1 tiim bilgi ve deneyimler ile zihinlerinde o isletmenin imajin1
olusturmaktadirlar. Ornegin bir otel odasinin miisterinin istegine gore dizayn edilmesi,
sevdigi ikramliklarin konulmasi ya da dile getirmedigi ihtiyaglarinin sezinlenerek
yapilmasi, miisterinin goziinde o isletmeyi ve hizmetlerini kaliteli ve gilivenli kilacaktir.
Uriin kalitesi, isletmenin imajina olumlu etki yapmaktadir. Ancak miisterinin zihninde
isletmenin imajinin olugmasi i¢in o kisinin o isletmeden herhangi bir {iriin ya da hizmet
almasi sart degildir. Isletme imaji, miisterilerin ¢esitli kaynaklardan edindigi izlenimler
sonucunda da olusabilmektedir*!. O halde isletme imajz; iiriin ve hizmetlerin cesitliligi,
kalitesi, isletme calisanlarinin misafir ile olan iliskisi ile birlikte aslinda isletme
hakkinda olusan algilamalarm tamam olarak tamimlanabilir*?. Bu noktada otel
isletmelerinin pazarlama ve satis departmanlarina biiyiik gorev diismektedir. Teknoloji
hizla gelismektedir ve kisiler artik sosyal medya aracilig ile de birbirlerine tavsiyelerde
bulunmaktadirlar. Bu nedenle bir¢ok isletmenin aktif bir sosyal medya hesabina sahip
olmasi, hem sahip oldugu bagli misafirler lizerinde olumlu etkiler birakacak hem de yeni

miisteri kazanmada etkili bir ara¢ olacaktir.

Miisteri sadakatinin olusmasi ve siirekliliginin saglanmasi, aslinda bir siireci ifade
etmekte ve miisteri bagliligi olusturmak adina bu siirecte isletmelerin odaklanmasi
gereken Onemli noktalar ve bu dogrultuda uygulanmasi gereken birtakim yontemler
bulunmaktadir. Bu yontemleri de isletmeler kendi miisteri profillerini, ihtiyag ve

beklentilerini belirleyerek olusturmalidir.

40 Barutcu, a.g.e, ss. 78-79.
4 Uzunkaya, a.g.e, s. 61.
42 Ercan, a.g.e, ss. 51-52.
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2.1.5. Miisteri Sadakatinin Olusmasinm1 Zorlastiran Faktorler

Miisteri sadakatinin saglanmasina etki eden degiskenlerin yami sira bu sadakatin
olugmasini zorlagtiran faktorler de bulunmaktadir. Bu faktorler, bu ¢alisma kapsaminda
miisteri memnuniyetinin saglanamamasi, dis baskilar, miisterilerin kisisel 6zellikleri ve

diger nedenler olmak {izere dort ana baslik altinda incelenmistir.

2.1.5.1. Miisteri memnuniyetinin saglanamamasi

Miisteri sadakatinin olusmasindaki temel faktoriin miisteri memnuniyeti olmasi goz
oniinde bulunduruldugunda; bu sadakatin olusmasini zorlastiran temel degiskenin de
miisteri memnuniyetinin saglanamamasi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Isletmenin
sundugu {irlin ve hizmetten memnun kalmamis bir miisterinin o isletmeye karsi sadakat
diizeyinin yiiksek olmasi beklenemez.** Dolayisiyla satin aldigi iiriin ve hizmet

beklentisini karsilamiyorsa miisteri o isletmeye kars1 bir baglilik gelistirmeyecektir.

2.1.5.2. D1s baskilar

Miisterilerin, siirekli miisterisi olduklar1 isletmeyi terk etmeleri c¢esitli baskilar
sonucunda da gerceklesebilmektedir. Bu baskilari iki grup altinda toplamak miimkiindiir.
Bunlardan ilki; miisterilerin ailelerinden ve kendi durumlarini degerlendirmek igin
karsilastirma yaptig1 referans gruplarindan gelen baskilardir. Digeri ise rakip isletmeler

tarafindan sunulan cezbedici firsatlar ve indirimlerdir*.

2.1.5.3. Miisterilerin Kisisel ozellikleri

Miisterilerin  bazi  kisisel 0Ozellikleri de miisteri sadakatinin  saglanmasini

zorlastirabilmektedir. Ornegin miisterinin sahip oldugu merak duygusu, farkl

3 frik, a.g.e,s.71.
4 Glenn C. Walters ve Blaise J. Bergiel, Consumer Behavior: A Decision Making Approach, South-Western
Publishing Company, 1989, s. 509.
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isletmelere yonelmelerinin en 6nemli nedenlerinden biridir. Bu nedenle merak duygusu
yiiksek olan kisilerde, miisteri sadakatinin devamliliginin uzun siireli saglanmasi
beklenmemelidir. Bunun gibi bazi miisterilerin stirekli degisiklik arayisinda olmalar1 da

miisterinin isletmeye kars:1 sadakatini zorlastiran nedenlerdendir®.

2.1.5.4. Diger faktorler

Miisteri sadakatinin saglanmasim zorlastiran diger faktorler su sekilde siralanabilir:*®

- Miisterilerin ayn1 ozelliklere sahip birden c¢ok igletme, iiriin ya da hizmete karsi olumlu
tutumlara sahip olmasi,

- Miisterinin ihtiya¢ duydugu {iriin ve hizmetlere artik ihtiyacinin kalmamasi,

- Miisteri ihtiyaglarinin degismesi,

- Rakip isletmelerin miisterilere karsi, onlarin baglilik duydugu isletmeyi degistirmeleri
yoniinde tesvik etmesi,

- Baglilik duyulan isletmenin iiriin ve hizmet sunumundaki yetersizlikler*.

2.2. SADAKAT PROGRAMLARI

Sadakat programlarinin ele alindigr bu bdliimde ilk olarak; sadakat programlarinin
tanim1 ve dnemine deginilmis, ardindan sadakat programlarinin uygulanma sekilleri ile
uygulanma silirecinden bahsedilmistir. Sonraki boliimlerde ise sadakat programlarinin
miisteriler ve isletme agisindan faydalari incelenmis ve son olarak bu programlarin

uygulanmasinda karsilagilan zorluklara deginilerek ¢6ziim Onerileri sunulmustur.

2.2.1. Sadakat Programlar1 Tanim ve Onemi

Sadakat kelimesi “bir kiginin, bir iliskiyi saglamlastirmak adina, o iliskiye kisisel

fedakarhik ve yatirim yapmaya istekli olmas:” seklinde tanimlanmaktadir®®. Bu tanimda

4> Walters ve Bergiel, a.g.e, s. 507.
46 Richard L. Oliver, “Whence Customer Loyalty?” Journal of Marketing, Say1:63, 1999, s. 35.
47 ik, a.g.e,s. 72.
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bahsi gegen kisi; bir miisteri, bir ¢alisan ya da yakin ¢evreden biri olabilir. Eger bu kisi
bir miisteri ise sadakat; “tiiketicinin bir tiriin veya hizmeti yeniden almaya yénelik bir
baghhigimin olmasi, baska bir ifadeyle aldigi bir iiriin ya da hizmeti tekrar satin alma
egiliminde olmasi’’ demektir. Bir baska tanima gore sadakat; ‘miisterilerin bir iiriine

karsi tekrarlanan satin alma niyetleri ve tavsiyeleri’ seklinde agiklanmaktadir®.

Kiiresellesme, bilgi teknolojilerinin gelismesini de beraberinde getirmistir. Bununla
beraber isletmeler, miisteri iliskileri ve sadakat yonetimi konusunda farkli stratejiler
kullanmaya baslamislardir. Bu stratejik yontemlerden biri de kullanimi giderek
yaygimlasan sadakat programlaridir®®. Sadakat programlari; isletmelerin iyi bir miisteri
iliskileri yonetimi gerceklestirmek, gelistirmek ve bu iligkileri korumak amaciyla
kullandiklar1 bir pazarlama yaklasimidir. Bu anlamda sadakat programlarinin temel
amaci, misterilerini kendi iiriin ve hizmeti kullandiklar1 i¢in fazladan ayricalik

tanimaktir. Bu baglamda isletmeler sadakat davranisini tesvik etmektedirler’’.

Sadakat programina katilim saglayan iiyeler, normalde markadan veya isletmeden satin
almayacaklar iiriinleri ya da hizmetleri, bu programlarin reklamlar1 sayesinde bir fayda
elde etmek amaciyla satin almalar1 i¢in 6zendirilmektedirler. Bu baglamda sadakat
programlari; markanin veya igletmenin bir uzantis1 ve destek araci olarak goriilebilir.
Rekabetin fazla oldugu pazarlarda (oteller, araba kiralama, restoran hizmetleri ve
finansal hizmetler) farkli satis imkanlar1 dogmakta ve cogu zaman da bu pazarlar, diger
sadakat programlarimi desteklemektedir. Ornegin, United Havayollar1 Sirketi miisteri
sadakati programi yoluyla miisterilerine ara¢ kiralama ve otel odasi satislart

yapmaktadir®?.

48 Frederick F. Reichheld, ‘The One Number You Need to Grow’ Harvard Business Review, Cilt:81, say1:12, 2003,
s. 50.

49 Soojin Lee, Woo Gon Kim ve Hyun Jeong Kim, ‘The Impact of Co-Branding on Post-Purchase Behaviors in
Family Restaurants’, International Journal of Hospitality Management, Cilt:25, say1:2,2006, s.249.

0 Mark Uncles, Grahame Dowling ve Kathy Hammond, ‘Customer Loyalty and Customer Loyalty Programs’,
Journal of Consumer Marketing, cilt: 20, say1:4, 2003, 5.294.

>1 Matilda Dorotic, Bijmolt Tammo ve Peter Verhoef, ‘Loyalty Programmes: Current Knowledge and Research
Directions’, International Journal of Management Reviews, cilt:14, say1:3, 2012, s.218.

52 Uncles vd., a.g.m, s.305.
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Miisterilere sunulan sadakat programlari, katilim gosteren {liyeler i¢in bir “anlam” ifade
etmektedir. Bu nedenle sadakat programlarina yonelik miisteri beklentileri ile isletme
beklentisinin orantili olmasi olduk¢a Onemlidir. Bir sadakat programindaki Onemli
noktalardan biri, miisterilerin sadece programa degil isletmeye kars1 da sadakat
gelistirmeleridir. Boylelikle sadakat programi bitse bile istenilen diizeyde bir baglilik

varligim siirdiirmeye devam edecektir®>.

Miisteriler i¢in uygulanan sadakat programlari incelendiginde; miisterilerin dogrudan
marka ya da isletme yerine, uygulanan sadakat programina sadik olup olmadig: akla
gelen ilk konulardan biri olmakta ve bu diisiince, program sadakati kavramini ortaya
cikarmaktadir. Program sadakati, bir miisterinin kendisi i¢in uygulanan bir sadakat
programina karsi olumlu bir tutumunun olmasini ve bu dogrultuda tekrar satin alma
davramigin1 gergeklestirmesi olarak tanimlanmaktadir>*. Boyle bir durumda ise program
sadakatine sahip olan bir miisteri, marka ya da isletmeye sadik olmayip sadece programa
kars1t var olan olumlu tutumu nedeniyle de satin alma davranisini devam

ettirebilmektedir’>.

Sadakat programimin amaci ve nitelikleri sektore gore degisiklik gosterse bile temel
amagclarini su sekilde siralamak miimkiindiir>®.

Isletmelerin pazardaki konumunu giiclendirmek,

Mevcut miisterileri korumak,

Yeni miisteriler kazanmak,

Miisteri bilgilerini igeren bir veri tabani olusturmak,

Bilgiye erisim konusunda diger departmanlar1 desteklemek,

Sunulan hizmetlerin gelistirilmesini saglamak,

53 Selda Uca Ozer, “Istanbul’da Faaliyet Gosteren Bes Yildizli Otel Isletmelerinin Miisteri Sadakat Programlarinin
Icerik Analizi’ Ekonomi ve Yonetim Arastirmalari Dergisi, cilt:4, say1:1, 2015, s.154.

>4 Youjae Yi & Hoseong Jeon, ‘Effects of Loyalty Programs on Value Perception, Program Loyalty, and Brand
Loyalty’, Journal of the Academy of Marketing Science, 2003, cilt:31, say1:3 s. 233.

55 Heiner Evanschitzky & David Woisetschlager & Christof Backhaus, Verena Richelsen& Markus Blut,
‘Consequences of Customer Loyalty to the Loyalty Program and to the Company’, Journal of the Academy of
Marketing Science, 2012 cilt:40, say1:5, s.630.

% Stephan A. Butscher, ¢’Customer Loyalty Programmes and Clubs’’, Gower Publishing, 2002, s. 29.
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- Programa tliye miisterilerle iletisimi gliglendirmek.

Dolayistyla bu amaglarin gergeklesmesini saglamak iizere miisteriyi Odiillendirerek
baglhiligin1 giiclendirmeyi saglamak, satin alma davranisini siirekli hale getirmesine
zemin hazirlamasi nedeniyle biiyiik 5nem tasimaktadir®’. Bununla birlikte bu programlar
sadece isletmeler acisindan degil, miisteriler agisindan da kendilerini manevi olarak
degerli hissetmelerini veya indirim, ikram, puan vb. gibi olanaklar saglamalar1 nedeniyle
de onemlidir. Sadakat programlarinin hem isletmeler hem de miisteriler i¢in sagladigi bu

faydalar ise sonraki boliimlerde daha detayl: bir sekilde incelenmistir.

2.2.2. Sadakat Programlarimin Uygulanma SeKkilleri

Aktif ve uygulanabilir bir sadakat programi icin isletmelerin miisterilerini ve onlarin
ihtiyaglarini iyi analiz etmeleri gerekmektedir. Elde edilen veriler ve yorumlara uygun

sekilde bir sadakat programi olusturulmalidir.

Sadakat programlari, ilk kez 1979 yilinda Texas International Airlines ile uygulanmaya
baslamistir. Sonraki siirecte ise 1981 yilinda American Airlines tarafindan “Sik Ucan
Yolcu Programi” uygulanmis ve Texas International Airlines’1 geride birakarak oldukca
basarili olmustur®®. AAdvantage adi verilen programla birlikte firma, biriktirdikleri
miller {izerinden miisterilerini &diillendirmeye baslamistir®®. Hala siiren bu program
araciligiyla miisterilere ugak bileti kazandirma, bedava ya da indirimli ara¢ kiralama gibi
bir¢ok 6diil sunulmaktadir. 1990’larda ise slipermarketler ile perakendecilerin de sadakat

programlarini uygulamalariyla beraber bu programlar gesitlenmeye baglamistir.

Miisterilerin igletmeye bagliligini arttirmak adina sadakat programlarinin, genel olarak

iki sekilde uygulandigini sdylemek miimkiindiir. Bu yontemlerden ilki sadakat

>7 ilayda Akkus, “Otel Sadakat Programlarinin Yoneticiler Perspektifinden Degerlendirilmesi’’, (Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi), Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin, 2020, s. 11.

8 Alok Kumar Rai ve Medha Srivastav, ‘Customer Loyalty in the Indian Aviation Industry: An Empirical
Examination’, Asia Pacific Journal of Business and Management, cilt:5, say1:1,2014, s.50.

> Barry Berman, ‘Developing an Effective Customer Loyalty Program’, California Management Review, Cilt:49,
say1:1, 2006, s.130.
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kartlaridir. Sadakat kartlar1 ile miisterilerin kisisel verilerine ulasmak ve bu verileri
bilgiye doniistiirmek miimkiin olmaktadir. Boylece toplanan veriler sayesinde isletmeler,
misterilerini daha iyi taniylp miisteri profillerini olusturmakta, miisteri ihtiyaglar ile
beklentilerini 6grenerek bu dogrultuda miisterilerine 6zel ayricaliklar sunmaktadirlar.
Isletmeler tarafindan sadakat programlari kapsaminda uygulanan ydntemlerden digeri
ise miisteri kultipleridir. Miisteri kuliipleri, miisterilerle direkt olarak iletisim kurabilmek
ve onlara faydalanacaklar yiiksek bir degere sahip paket sunabilmek adina isletmenin
baslattigi ve yonettigi miisteri toplulugu olarak tanimlanabilir. Bu kuliipler ile
misterileri aktif hale getirmek ve duygusal bir iliski olusturmak araciligi ile onlarin
isletmeye karsi sadakatlerini arttirmak amaglanmaktadir. Bu konuda ¢alismalart olan
arastirmacilar da miisteri kuliibiine {iye olan kisilerin, olmayanlara kiyasla iliskisel

tatminini ve isletmeye kars1 duyduklar1 sadakatin daha fazla oldugunu belirtmislerdir®°.

2.2.3. Sadakat Programlarinin Uygulanma Siireci

Bagdoniene ve Jakstaite (2006) sadakat programlarmin uygulanmasi siirecini alti

asamada ele almistir®':

- Hedef gruplarin belirlenmesi: Isletmeler sadakat programlarini olusturmadan 6nce,
miisteri gruplarindan hangilerinin kendileri i¢in en i1yi olacagini belirleyerek miisterileri
buna gore smiflandirmalidir. Bu dogrultuda da program, bu miisterilerin ilgisini ¢ekecek

sekilde tasarlanmalidir.

- Temel amacin belirlenmesi: ikinci asamada ise sadakat programmin amaci
belirlenmelidir. Bu amagclar; imaj gelistirme, miisteri devamliligin1 saglayarak satiglar

arttirma veya yeni miisteriler kazanmak seklinde olabilir.

- Miisterilere uygulanacak sadakat program tiiriiniin belirlenmesi ve kayitlarinin

yapilmasi: Isletmeler tarafindan miisterilerine, agik veya kapali olmak iizere iki gesit

60 Ercan, a.g.e, ss. 29-31.

®1 Liudmila Bagdoniene ve Rasa Jakstaite, ‘'Customer Loyalty Programmes: Purpose, Meansand Development”’,
Management of Organizations: Systematic Research, say1:37, 2000, s. 24.
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sadakat programi uygulanabilir. Kapali sadakat programi, sadece 6zel miisterilerin
katilabilecegi programlardir. A¢ik sadakat programi ise isletmelerin iiriin ve hizmetlerini
satm alan biitiin miisterilerin katilabilecegi programlari ifade etmektedir. Ornegin, Hilton
Otelleri’nin uyguladig1 ’HHonors’’ sadakat programina herkes iiye olabilmektedir. Yeni
iiye olan her miisteri ‘’Blue’’ statiisiinde yer almaktadir. Bu miisterilerin avantajlar {ist
siniflarda bulunan miisterilere goére ¢ok azdir. Konaklama sikligi arttifinda ise
miisteriler; Silver, Gold, Diamond gibi siniflara ayrilmakta ve beraberinde statii

yiikseldikg¢e artan avantajlara sahip olmaktadirlar.

- Verilerin depolanmasi ve miisterilerle iletisime gecilmesi: Miisterilere verilen
sadakat kartlari, onlara ait olan verilerin depolanmasinda kullanilmaktadir. Bu anlamda
sadakat programlari, miisteri tercihlerinin dnceden bilinmesini saglayacak bilgileri de
icermelidir. Bu sayede, miisteri otele her geldiginde bir 6n hazirlik yapilacak, bunun
sonucunda da kisiler, kendilerini degerli hissedeceklerdir. Verilerin depolanmasinin
yaninda miisterilerle nasil iletisime gecileceginin de belirlenmesi gerekir. Boylece
programa kayit sirasinda alinan iletisim bilgileri, misterilerle iletisimin de stirekliligini

saglayacaktir.

- Miisterilere sunulacak ayricaliklarin belirlenmesi: Bu asamada isletmeler,
miisterilerine sunacaklar1 ayricaliklar1 belirlemektedirler. Bu ayricaliklar, miisterilere
indirimler saglamak ve hediyeler sunmak seklinde olabilir. Ornegin otel isletmelerinde
bu ayricaliklar; puan kazanma, iicretsiz yeme-igme kuponlari, odalara ikramlarin
sunulmast ya da belirli bir konaklama sayisindan sonra statiilerini yiikselterek

miisterileri satin almaya tesvik eden uygulamalar1 da i¢ine alabilmektedir.

- Sadakat programinin basarisinin degerlendirilmesi: Dogru hedef gruba dogru bir
tanitim yapildig1 takdirde, sadakat programlarindan istenilen sonucu almak miimkiindiir.
Bunun disinda, miisteriler ile ilgili biiyiik bir veri tabani olusturmak da sadakat
programinin bagarisini etkileyen etkenlerden biridir. Bunun i¢in miisterilere, isletmeye
geldiginde sadakat programinin tanitimi yapilarak miisteriye saglayacagi faydalar dogru

bir sekilde aktarilmalidir. Programa kayit sirasinda miisterilerin kisisel bilgileri ile
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hizmet tercihleri eksiksiz ve dogru bir sekilde kayit altina almalidir. Boylece miisterilere
kisisellestirilmis bir hizmet sunulabilecek ve programla ilgili geri doniislerine hizli yanit

vererek programin gelistirilmesi saglanacaktir.
2.2.4. Sadakat Programlarimn isletmelere Sundugu Faydalar

Kiiresellesme ile birlikte iilkelerin maddi ve manevi varliklari, kiiresel boyutta
taninmakta ve talep gormektedir. Boylece iilkeler arasindaki ekonomik, siyasi ve
kiiltiirel degerler, birbirleri tarafindan taninir hale gelmekte ve bu durum, miisterilerin
zevk ve tercihlerinde farkliliklarin ¢ogalmasini saglamaktadir. Bu durum ayrica,
isletmeler arasinda rekabet ortaminin artmasina da sebep olmaktadir. Bu nedenle
isletmeler, rekabet ortaminda 6ncili olmak ve varliklarini devam ettirebilmek i¢cin mevcut
sermayelerini en iyi sekilde kullanmanin ve tiiketici isteklerindeki farkliliklara ayak
uydurmanin yollarmi aramaktadirlar. Bir anlamda kiiresellesmenin etkisiyle beraber
miisteriler, farkl {irlin veya hizmetler ararken isletmeler de siirdiiriilebilirlik, karlilik ve

bliylimeyi saglayabilmek i¢in yeni ¢éziimler aramaktadir.

Konu ile ilgili yapilan arastirmalar, sadik miisterilerin isletme i¢in daha fazla kar
getirdigini ortaya koymustur. Elde edilen bu karin da azalan hizmet maliyetleri, artan
miisteri harcamalar1 ve sadik miisteriler tarafindan hedef kitleye yapilan tavsiyeler
aracihig ile saglandig diisiiniilmektedir®® Ciinkii sadik miisteriler, bir iiriin ve hizmetten
memnun kalirlarsa bu durum, daha fazla harcama yapmalar1 agisindan bir potansiyel
olusturmaktadir®. Diger taraftan yeni miisteriler elde etmek, sadik miisterileri elde
tutmaktan daha maliyetlidir. Yeni bir miisteriyi ¢ekebilmek i¢in isletmenin iletisim ve
faaliyet calismalar1 konusunda harcama yapmasi gerekmektedir. Sadik miisteriler
baglilik duyduklar1 isletme hakkinda c¢evrelerine bir nevi isletmenin reklamini

yapmaktadirlar. Bu acidan da isletmenin reklam faaliyetlerinin azalmasim

62 Tugba Giirgaylilar Yenidogan, ‘’Miisteri Sadakat Programlari: Pazarlama Yaziminda Bakis Agilart ve Genel
Baglam”, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, cilt:12, say1:21, 2009, s. 119.

&3 Oya Kara, “’Sadakat Kartlarimin Satin Alma Davranisi Uzerindeki Etkisinin Analizi: Akaryakit Sektdrii’’,
(Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul, 2010, s. 29.
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saglamaktadir®. Cevrelerine de tavsiye ederek bu markay: tercih etme ve hizmet alma
konusunda tesvik etme davranmis1 gosteren sadik miisterilerin bu davranig egilimi,
isletmeye ve markaya deger katan bir tutum olarak one ¢ikmakta ve bodylelikle hayat
boyu onlara bagh sadik miisterilere sahip olmaktadirlar. isletmeye deger katan ve
maliyetlerini azaltan bu davranislar zinciri, ‘agizdan agiza iletisimi’ igcermektedir.
Agizdan agiza iletisim, bircok arastirmaci tarafindan miisteri sadakatinin en Onemli
etkilerinden biri olarak ifade edilmektedir®®. Sadik miisteriler, isletmenin sundugu iiriin
ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi olduklarindan daha az bilgiye ihtiya¢c duymakta
oldugunu ve diger miisteriler i¢in bir bilgi kaynagi olarak goriildiigiinii s6ylemek
miimkiindiir®. Bununla birlikte sadik miisteriler, baglilik duydugu isletmeden bir {iriin
ya da hizmeti almak i¢in belli bir miktar 6demeyi kabul etmislerdir. Ancak yeni
miisteriler, fiyat konusunda daha duyarli olmaktadirlar. Bu anlamda sadakat programlari
da sadik miisteriler sayesinde karini arttirarak pazardaki konumunu gii¢lendirirken, yeni

miisterilere ulasma konusunda da isletmelere avantaj saglamaktadir.

Miisteri sadakati esasen isletmeler agisindan giiniimiizde, ge¢mise nazaran daha 6nemli
bir kavram olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu 6nem, giiniimiizde miisterilerin sadakatinin
kazanilmasinin ¢ok =zor olup kaybedilmesinin ise ¢ok kolay olabilmesinden
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle satig artisi, karlilik ve benzeri basar1 kriterlerinin
yaninda miisterinin ne derece tatmin edildigi ve sadakatinin saglanip saglanamadig: da

Oonemli basar1 6l¢iim kriterleri arasina girmistir.

Sadakat programlari, miisteriler hakkinda daha fazla bilgi edinerek isletmelerin
miisterileri elde tutabilmek adina uygulamalar gerceklestirirken daha dogru kararlar
vermelerini, ihtiyaglarin1 daha kolay tespit etmelerini saglamalar1 nedeniyle isletmelere

fayda saglamaktadir. Bu anlamda sadakat programlar1 hem dogru kararlar alinmasinda

64 Kara, 2010, a.g.e., s. 30.

& Mostajer Haghighi, Thomas Baum ve Farhad Shafti, ‘’Dimensions of Customer Loyalty in Hospitality Micro-
Enterprises’’, The Service Industries Journal, cilt:34, say1:3, 2014, s.253.

® John T. Bowen ve Shiang-Lih Chen, “The Relationship Between Customer Loyalty and Customer Satisfaction,”
International Journal of Contemporary Hospitality Management, Cilt: 13, Say1: 5, 2001, s. 214.
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hem de hedef pazarlar ve farkli miisteri kitlesi ile iletisim kurulmasinda énemli bir rol

oynamaktadir.

2.2.5. Sadakat Programlarimin Miisterilere Sundugu Faydalar

Sadakat programlari, bir isletmenin iirlin ve hizmetlerini siirekli satin almalari
karsiliginda miisterilerin ayricaliklar kazanmasimi saglamaktadir. Bir miisteri i¢in
sadakat programi, sagladig1 faydalar ve kazandig1 ayricaliklar dogrultusunda cazip hale
gelmektedir. Bu baglamda miisterinin sadik davranisinin hangi faydalar ve ayricaliklar

sayesinde olusacag onemlidir®’.

Bir¢ok farkli duruma gore olusabilen ve sekillenebilen sadakat, ihtiyacglar dogrultusunda
aktif bir sekilde yarar saglamaktadir. Sadakat programlarinin miisteriler i¢in sunacagi
faydalar, sadakatin saglanmasina tesvik edecek bir degerin sunulmasiyla ilgilidir®®.
Deger yaratma ile ilgili dikkat edilmesi gereken konu ise sudur: Isletmeler, miisterilerin
sadakatini saglamak i¢in misterileriyle girdikleri iletisimi, bir yatirim olarak
degerlendiriyorlarsa miisteriler de bu iliskiyi bir yatinm olarak diisiinecek ve bu
yatinmdan yararlanmaya c¢alisacaklardir. Bu nedenle miisteri ile isletme arasinda
olusturulan iliski, miisterilere de fayda saglayabilmelidir. Ciinkii musteriler de
sadakatlerini bu baglamda degerlendireceklerdir. Aksi takdirde miisteri, bu iliskiyi

siirdiirmeyi sonlandiracaktir®.

Literatiirde zaman zaman farkli kavramlarla ifade edilmelerine ragmen sadakat
programlarinin miisterilere sundugu faydalari, genel olarak “maddi faydalar” ve “maddi
olmayan faydalar” olmak {izere iki baslik altinda toplamak miimkiindiir’®. Maddi
faydalar; miisteriye 6zel uygulanan indirimler, puan kazanma, sunulan ikramlar ve

indirim kuponlar1 gibi finansal temele dayanan faydalar1 ele alirken; maddi olmayan

57 Ozer, a.g.e. 2015, s. 136.

®8 Mine Oyman, *'Miisteri Sadakati Sagalamada Sadakat Programlarinmin Onemi’’, Kurgu Dergisi, say1:19, 2002, s.
177.

% Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Y6netimi, Sistem Yayncilik, 2000, s. 177.
70 Uncles vd., a.g.m, s.300.
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faydalar ise finansal temele dayanan faydalardan c¢ok, statli ve haz alma gibi duygusal
faydalar1 icermektedir. Gliniimiizde de sadakat programlarinin maddi faydalardan cok,

maddi olmayan faydalar sunmalar1 dikkat gekmektedir’".
2.2.6. Sadakat Programlarinda Karsilasilan Sorunlar ve Co6ziim Onerileri

Sadakat programlari, dogru bir sekilde uygulandiginda hem isletmelere hem de
miisterilere c¢esitli yararlar saglamaktadir. Ancak sadakat programlarina yonelik
yaklasimlar ve uygulama farkliliklar1 da bu programlarin dogru bir sekilde uygulanarak
basartya ulagsmasini etkilemektedir. Elbette daimi miisteri ve gliven ortami yaratan
sadakat programlarinin zaman zaman isletmeleri zor durumda biraktig1 da olmaktadir.
Her miisteri sadakat programina dahil oldugu, maddi kazang sagladigi isletmeye karsi

beklenti i¢cinde olabilmekte ve iiye olmanin bir ayricaligini gérmek istemektedir.

Sadakat programlarinin uygulanmasinda ve sonuc¢lanmasinda karsilagilan sorunlari, dort
baslik altinda ele almak miimkiindiir. Bu sorunlarin ilki, isletmelerin sadakat programini
uzun dénemli bir bakis agisiyla ele almamasidir. Isletmeler, sadakat programlarmi kisa
stireli bir promosyon uygulamasi olarak degerlendirdikleri ve bu programlar hakkinda
detayl analizler yapmadan kisa vadede sonuglar almaya yoneldikleri takdirde yaptiklar

uygulamalar, miisterilerinin sadakatini kazanmasinda etkili olmayacaktir’2,

Karsilasilan bir diger sorun, isletmelerin sadakat programinin maliyetini etkin bir sekilde
degerlendirememesidir. Bu durum, aslinda bir onceki sorun olarak nitelendirilen
programi uzun donemli bir bakis acisiyla ele almamamin bir yansimasi olarak da
degerlendirilebilir. Boyle bir durumda, zaten olduk¢a maliyetli olan sadakat
programlarindan saglanan fayda tatmin edici olmayacaktir. Bu nedenle sadakat

programlarini uzun dénemli stratejik bir yatirim olarak degerlendirmek gerekmektedir’>.

71 Nic Terblanche, ‘Customers’ Perceived Benefits of a Frequent-Flyer Program’, Journal of Travel & Tourism
Marketing, cilt:32, say1:3, 2015, 5.200.

2 Oyman, a.g.e, s. 181.

& OMalley, L, ‘’Can Loyalty Shemes Really Build Loyalty?’’ Marketing IntelJigence&Planning, cilt:16, say::1,
1998, s. 53.
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Sadakat programinin hedefini, ne yapilacagini ve nasil degerlendirilecegini belirlemeden
uygulamak da isletmeler i¢in sorun olusturabilmektedir. Bu nedenle sadakat
programindan neyin ve nasil bir sonu¢ beklendigi ile bunun ne sekilde Olciilecegi

netlestirilmelidir’.

Sadakat programlariyla ilgili sorun olusturabilecek diger konu miisterilerle olan iletisime
gereken dnemin verilmemesidir. Ornegin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate
almadan herkes i¢in gecgerli olabilecek sekilde bir program gelistirmek, sadakat

programlarindan istenilen sonucun alinmasin1 engelleyecektir’.

Sadakat programlarinin uygulanmasinda sorun olusturabilecek durumlara yer verdikten
sonra, bahsedilen bu sorunlarla karsilasmamak adina neler yapilabilecegine deginmek
yerinde olacaktir. Bir sadakat programinin basariya ulagmasi icin isletme tarafindan

yapilacaklari, genel hatlariyla su sekilde siralamak miimkiindiir’®:

- Oncelikle sadakat programlarindan verim elde edebilmek icin uzun dénemli bir

uygulama oldugunu benimsemek gerekmektedir.

- Program kapsamina girecek miisteriler; bireysel ozellikleri, ihtiya¢ ve beklentileri ile

tanimlanmalidir.

- Tanimlanan miisterilerinin, motivasyonlarini saglamak ve isletmeyle olan iliskilerini

gelistirmek adina fayda saglayacaklar1 uygulama ve yontemler gelistirilmelidir.

- Misterilerin ihtiyac ve beklentilerinden hareketle iligkilerini gelistirmek adina

karsilikli iletisim programlar olusturulmalidir.

74 O'Malley, a.g.e, s. 53.
75 Richard G. Barlow, ¢ 'Five Mistakes of Frequency Marketing’’, Direct Marketing, cilt:57 say1:11, 1995 s. 77.

7®Richard G. Barlow, 'Building Customer Loyalty Through Frequency Marketing’’, Banker Magazine, cilt:173,
say1:3, 1990, s. 76-77.
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- Hem miisteri beklentilerindeki degisim hem de pazardaki degisim ve firsatlara gore
program siirekli gézden gecirilmeli ve gerektiginde yenilenmelidir. Bunun nedeni,
giinimiizde misafirlerin istekleri ve ihtiyaclarindaki farklilasmalarin, sadakat
programlarinin icerigini misafirlerin ihtiya¢ ve beklentilerine gore sekillendirmelerini

zorunlu hale getirmesidir’’.

7 Ozer, a.g.e, s. 136.
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3.0TEL ISLETMELERINDE MUSTERI SADAKATI VE SADAKAT
PROGRAMLARI

3.1. TURIZM SEKTORU

Turizm faaliyeti, insanlarin gezmek, gérmek, dinlenmek, saglik ve dini gorevleri yerine
getirmek igin yaptig1 ve etki alan1 ¢cok genis olan bir sektdrdiir. Oyle ki turizm paranin
ve yazinin bulunmasi dénemlerine kadar yani M.O. 4000 yillarina kadar uzanan bir
yapilanmadir. Paranin icadi sonrasi tekerlegin bulunmasi ile gelisen ticaret faaliyetleri
kisileri bir hareketlilige itmistir’®. Turizm faaliyeti yer degistirme seklinde olurken turist

bu yer degistirme islemini gerceklestiren kisidir”’.

Turizm olgusu tanimlanirken ilk zamanlar ekonomik faktorler baz alinarak tanimlamalar
yapilmistir ancak zamanla yapilan bu tanimlamalar igerisinde sosyolojik bilesenleri de
icerecek sekilde genisletilmistir. Bunun temel nedeni turizm faaliyetinin basroliiniin
insan olmasidir. Ayrica bu tanimi yapmay1 zorlastiran sosyal, c¢evresel ve psikolojik
bircok etken de mevcuttur. Bu tanimlar i¢inden kabul goren bazilar1 su sekilde

aciklanabilir®’;

- Dinlenmek, eglenmek veya bir bdlgeyi ya da lilkeyi gormek, tanimak gibi amaglar

dogrultusunda gerceklestirilen gezilerdir.

- Bir bolgeye ya da iilkeye turist ¢ekebilmek adina alinan ekonomik, kiiltiirel ve teknik

onlemler ile gergeklestirilen ¢alismalarin tamamini kapsamaktadir.

Bir bagka tanim ise W. Hunziker’e aittir. Buna gore turizm; ‘para kazanma amacina

dayanmayan ve devamli kalis bigimine doniismemek kaydiyla yabancilarin bir yerde

78 fsmet Barutgugil, Turizm isletmeciligi, 2. Bs., 1984, s.28.
7 Savas Ulger, Genel Turizm, Ekin Kitabevi, 1992, s.10.
80 URL-2, 2021
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konaklamalarindan ve bir yere seyahatlerinden dogan olay ve ilgilerin tiimiidiir’®'.
Diinya Turizm Orgiitii (WTO) turizmi; ‘Kisilerin ikamet ettigi yer disindaki bir yere bir
vili asmamak fiizere, bos zaman degerlendirme, is veya diger benzeri amaglarla
yvaptiklart seyahat ve konaklama aktiviteleri’ olarak tanimlamaktadir. Yapilan
tanimlamalarin hepsinde bir kisinin bir yerden baska bir yere belirli bir amag i¢in gidip
para harcamasi ile yaptig1 aktivitelerin turizm kapsamina girdigi sdylenmektedir. Bu
baglamda turizm, endiistriyel anlamda da bir¢cok sektorii dogrudan veya dolayh
etkilemektedir. Ornegin, turistik isletmelerde sunulan meyve ve sebze, iireticileri
etkilerken, otel isletmelerinde bulunan mobilyalar yine bir {iretim istihdami
yaratmaktadir.®? Turizm endiistrisinden elde edilen gelirler sadece turizm faaliyetleri ile
siirlt kalmamakta birgok kisi i¢in bir isttihdam yaratmaktadir. Emek yogun olan bir
sektor olan turizmde, teknoloji, makinelesme gibi yenilikler insan ve emek faktorii kadar
yogun degildir. Ekonomik bilesenlerinin yani sira turizm farkli yerler gérme, farkli

insanlar ve kiiltiirler tamima ile de bir sosyal olgu yaratmaktadir®®.

Turizm sektdri, lilkelerin ekonomisinin gelismesinde 6nemli iktisadi etkenlerden biridir.
Turistler, seyahat ederek turizme katki saglamaktadirlar. Ulkeye gelen turistler, aligveris
yaparak, yeme i¢cme yolu ile harcama yaparak lilkeye doviz birakmakta ve ekonomik
kalkinmaya destek saglamaktadirlar®®. Ornegin Tiirkiye gerek jeopolitik konumu gerek
de sahip oldugu dogal, tarihi, sosyal ve kiiltiirel kaynaklar sayesinde turizm ag¢isindan
cok zengin bir iilkedir. Bahsi gecen bu kaynak cesitliliginin fazla olmasi, turizm
sektorlinlin  gelismesi ve cesitlenmesi acisindan oldukca etkilidir. Bu baglamda,
Tirkiye’yi her yil birgcok turist ziyaret etmekte ve bu turistler yiiksek miktarlarda
harcama yapmaktadir. Turizmden elde edilen bu gelirler aracilifiyla da turizme yeni

yatirimlar yapilmaktadir. Yapilan bu yatirimlar ise seyahat isletmeleri, tesisler, oteller,

81 (lger, a.g.e, s.10.

8 zafer Yildiz, ‘Turizm Sektoriiniin Geligsimi ve Istihdam Uzerindeki Etkisi’, Silleyman Demirel Universitesi
Vizyoner Dergisi, cilt:3 say1:5, 2011, s.55.

8 Meral Korzay, ‘Turizm’de Istihdam ve Egitim’ TIL izmir iktisat Kongresi, Turizm Calisma Gruplar1, 4-7 Haziran
1992, 5.289.

8 URL-3, 2020
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restoranlar, havaalanlari, parklar, bahgeler, yol gibi altyap1 ve tasinmaz mallar seklinde

karsimiza ¢ikmaktadir.

Gelisen turizm endiistrisi sayesinde bireylerin zevkleri, tercihleri ve turizme bakis acilar
da degismektedir. Bu noktada bireyler tatil ihtiyaclari i¢in artik deniz-kum-giines yerine
farkl1 alternatifler aramakta, bu arayislar da alternatif turizm tiirlerinin ortaya ¢ikmasina
zemin hazirlamaktadir. Turizmde gerceklesen bu cesitlilik de turizme olan katilimi,
dolayisiyla turistlerin daha fazla harcama yaparak turizm gelirlerinin artmasina olanak

vermektedir.

Sagladig1 istihdam olanaklar1 ve milli gelire olan doviz katkisi ile turizm iilkelerin
ekonomik faaliyetlerinde cok onemli yer tutmaktadir. Ornegin, ABD igin yapilan bir
hesaplamaya gore, bir giinde fazladan 100 turistin birer gece konaklamasi, yilda 47 yeni
istihdam olanag, alt1 yeni konaklama tesisi ve milyonlarca dolarlik ig hacmini ortaya
cikarmaktadir®. Turizm gelirlerini arttirmak amaciyla doga, altyapi, tesis vb. birtakim
toplumsal degisiklikler yapilmaya baglanmistir. Bu baglamda turizme yapilan
yatirimlarla birlikte artan turist sayis1 sadece ekonomik boyutta degil artik sosyokdiltiirel

bir anlam da tagimaktadir.

3.1.1. Turizm Isletmeleri

Turizm sektorii ele alindiginda, ziyaretgilerin ihtiyaglarmi karsilayabilecek isletmelerin
varlig1 olduk¢a onemlidir®®. Turizm faaliyetine katilmak amaciyla siirekli ikamet
ettikleri yerden ayrilacak bireylerin seyahat, konaklama, yiyecek-icecek, eglence ve
ulasim gibi gereksinimlerini karsilamak {izere hizmet sunan isletmelerin tiimii, turizm

isletmeleri olarak adlandirilmaktadir®’.

8 Nazmiye Ozgii¢, Turizm Cografyasi Ozellikler Bolgeler,1998, s.187.

8 Sebahattin Karaman, “’Balikesir Bolgesi Turizm Arz-Talep Incelemesi ve Turizm Gelistirilmesi igin Bir Model
Onerisi”> (Yaymlanmamis Doktora Tezi), Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir, 1998, s. 43.

87 Mehmet Keskin, “’Konaklama Isletmelerinde Isgorenlerin Hizmet Kalitesi Algilamalar1 Sinop Ilinde Faaliyet

Gosteren Konaklama Isletmelerine Yonelik Bir Uygulama’® (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Adnan Menderes
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisli, Aydin, 2003, s. 13.



31

Turizm igletmelerini, diger isletmelerden ayiran baslica 6zellikleri su sekilde siralamak
miimkiindiir®®:

- Turizm isletmeleri; hizmet sunduklar1 bireylerin sosyo-kiiltiirel ve sosyo-psikolojik
ihtiyaclarmi karsilamaya yoneliktir.

- Turizm isletmelerinde ekonomik bakimdan degerlendirilmesi zor olan dogal verilerle
(deniz, giines, 1yi hava vb.) birlikte sosyo-kiiltiirel veriler de gelir getiren unsurlar olarak
kullanirlar.

- Turizm isletmeleri, beseri glice daha c¢ok ihtiya¢ duyulan emek-yogun isletmelerdir.

- Turizm isletmelerinin tUrettigi mal ve hizmetlerin iiretildigi anda ve yerde tiiketilmesi
zorunlulugu bulunmaktadir.

- Turizm isletmelerinde, hizmet sunulan bireylerin taleplerinin dnceden kesin olarak

bilinebilmesi miimkiin degildir.

Ayrica turizm isletmeleri; iiretim ve pazarlamanin hizmet odakli olmasi, sektorde
bulunan biitiin isletmelerin birbirleriyle uyum iginde olma ve tiim yil boyunca her an
hizmet sunabilme gerekliligi, sabit yatirimlar ile talep esnekliginin fazla olmasi gibi

nitelikleri nedeniyle baska isletmelerden ayrilmaktadir®’.

Turizm sektoriiniin karmasik yapis1 ve c¢esitli ihtiyaglardan olusan turizm taleplerini
karsilayan farkli niteliklerde isletmelerin olmasi, ¢ok sayida turizm isletmesinin ortaya
c¢tkmasia neden olmaktadir. Bu baglamda turizm isletmeleri; konaklama isletmeleri,
seyahat isletmeleri, ulastirma isletmeleri, yiyecek-icecek isletmeleri, rekreasyon

(eglence-dinlence) isletmeleri ve diger isletmeler olarak siniflandirilmaktadir.

8 Abdiilkadir irek, < Turizm Isletmelerinde Orgiitleme’* (Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), istanbul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 1991, ss. 8-10.

8 Seda Sahin ve Aydm Unal, Tiirkiye’deki Turizm isletmelerinin Hukuki Ac¢idan Simiflandirilmasi, Paradigma
Akademi Yayincilik, 2016, s. 1.
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3.1.1.1. Konaklama isletmeleri

Konaklama igletmeleri, turizm sektoriiniin en Onemli bilesenlerinden biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu isletmeler, bireylerin farkli mekanlarda konaklama
ihtiyaclarimi karsilamakla birlikte is goriismelerine, toplantilara, kongre ve konferanslara
da ev sahipligi yapan, aynt zamanda rekreasyonel faaliyet firsati sunan ticari
isletmelerdir®®. Konaklama isletmeleri, turizme bagl olarak ortaya ¢ikan ve bireylerin
devamli yasadiklar1 yerlerin disina yaptiklar1 seyahatlerde ilk olarak konaklama olmak
lizere yeme-igme gibi diger oncelikli ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in mal ve hizmet
{ireten ticari isletmeler olarak da tamimlanmaktadir®’. O halde konaklama isletmeleri;
bireylerin kendi konutlarmin bulundugu yer disina farkli sebeplerle yaptiklari
seyahatlerde oncelikli olarak gecici konaklama, ikinci olarak yeme-igme gibi zorunlu
faaliyetlerinin karsilanmasi ile birlikte dinlenme, e§lenme gibi ihtiyaglarini da yerine
getirmek tlizere yapilandirilmis ekonomik ve sosyal isletmelerdir. Bu baglamda
konaklama isletmeleri, seyahat eden bireylerin fizyolojik ihtiyaclarini karsilarken diger

yandan sosyo-psikolojik ihtiyaglarini da karsilamaktadir®?.

Konaklama isletmeleri, kendilerine 6zgi nitelikleri ve hizmet siiregleri dolayisiyla diger
ticari isletmelerden farkli bir yapidadir. Konaklama isletmelerinin sektore 6zgli temel
nitelikleri, turizm sektOriiniin unsurlari ve hizmetin temel nitelikleri ile sekillenmistir.
Bu dogrultuda konaklama isletmelerinin kendilerine 6zgi nitelikleri; hizmet sunumunun
talepler dogrultusunda gerceklestirilmesi, dinamik bir yapiya ve siire¢lere sahip olmalari,

kesintisiz bir sekilde 24 saat faaliyet gdstermeleri, yogun is birligi ve esglidiime dayanan

9% Sahin ve Unal, a.g.e, s. 4

91 Volkan Altintas, ©Avrupa Birligi Isletmeler Politikas1 Perspektifinde Kobi Kapsamma Giren Konaklama
i§lennelerinin Finansman Yapilart ve Tirkiye Karsilastirmast’’ (Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi), Akdeniz
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisli, Antalya, 2005, s. 58.

92 Uysal Yenipinar, ¢’Konaklama Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Ucretlendirme Sistemleri ve izmir ili Uygulamas1®’
(Yaymlanmanus Doktora Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Universitesi, Izmir, 2004, s. 1.
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emek-yogun isletmeler olmalari, evrensel turizm degerleri ile uluslararasi piyasa odakl

olmalar seklinde siralanabilir’.

Konaklama isletmeleri; bulunduklar1 bolge, miilkiyet, biiyiikliik, kapasite, konaklama
sekli gibi sahip olduklar1 6zelliklere gore birbirinden farklilik gostermektedir. Bu agidan
konaklama isletmeleri arasinda birbirlerinden farkli yapilarda ve biyiikliiklerde
isletmeler mevcuttur®. Konaklama isletmeleri kapsaminda ele alinan isletmeleri; ‘otel,
motel, tatil koyii, pansiyon, kamping, oberj, saglk turizmi igletmeleri ile dag evleri,
cesitli kuruluslarin dinlenme yerleri ve misafirhaneleri, hosteller ve turistik yorelerde
belli donemlerde kiraya verilmek suretiyle ek konaklama olanag: saglayan konutlar’

olarak siralamak miimkiindiir®.

Calismanin konusuna iligskin olarak sonraki baglikta detayli bir sekilde ele alinacagi i¢in
bu kisimda, otel disindaki baslica konaklama isletmelerine kisaca deginilmistir.
Konaklama isletmelerinden biri olan moteli; en az 10 odasi bulunan, yerlesim merkezleri
disinda bulunan, karayollar giizergahi ya da yakin ¢evrelerinde kurulan tesisler olarak
tanimlamak miimkiindiir. Bu tesisler; konaklama, yeme-i¢gme hizmetleri diginda motorlu
araclar1 ile seyahat eden kisilerin araglarmin park gereksinimlerini karsilayacak bir
bi¢imde donatilmaktadir®®. Genellikle gezginler tarafindan tercih edilen hosteller ise
cogunlukla genclik turizmine hizmet eden, moteller gibi az 10 odasi bulunan konaklama
isletmeleridir.  Hostellerde tuvalet, banyo ve konaklama birimleri ortak
kullanilmaktadir®’. Hostellerde yeme-igme hizmeti verilmesinin yani sira miisterilerin
kendi yemeklerini hazirlayabilme imkanlari da bulunmaktadir®®. Konaklama

isletmelerinin en bilinenlerinden biri olan pansiyonlar ise uzun siireli konaklamaya

93 Selahattin Kanten, ¢Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Acisindan Isgérenlerin Prososyal Hizmet
Davraniglarinin Saglanmasinda Insan Kaynaklari Y 6netimi Uygulamalarinin Rolii ve Bir Aragtirma’” (Yayinlanmamig
Doktora Tezi), Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Universitesi, Istanbul, 2006, s. 8.

9 Keskin, a.ge,s. 18.

% Kudret Gil, “Konaklama Isletmelerinde Tesis Alm-Satim Kararlar1 Analizi ve Tesis Degerleme”’,
(Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir, 2002, s. 1.

% Sahin ve Unal, a.g.e,s. 5.

97 Yalgin Cahmli, *Turizm Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Ve Dijital Doniigiim: Konya Ornegi’>> (Yaymlanmanuis
Yiiksek Lisans Tezi), Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya, 2019, s. 15.

9% Keskin, a.g.e, s. 20.
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uygun ancak gerektiginde yiyecek-igecek ihtiyaclarimin karsilanmasi amaciyla
kullanilan, ¢ogunlukla da aile isletmesi tarzinda olan kii¢iik konaklama tesisleri olarak
tanimlanabilir. Genellikle dinlenme turizmine uygun bolgelerde hizmet veren
pansiyonlarda bir ev ortammin hakim oldugunu sdylemek miimkiindiir®®. Apart oteller
ise mesken olarak kullanilmaya elverigli, miisterilerine bir ev ortami sunan konaklama
isletmeleridir. Apartman seklinde ya da bagimsiz villalar olarak tasarlanan apart oteller;
miisterilere bu dogrultuda tencere, tabak, camasir makinesi, ¢amasir askisi gibi
gereglerle donatilmaktadir'®. Konaklama isletmelerinden bir digeri olan kampingler ise
‘deniz, gol, dag gibi dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle miisterilerin
kendi imkanlariyla geceleme, yeme-igme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarini
karsiladiklar: tesisler’ olarak tanimlanmaktadir'®'. Kampingler, konaklama giderlerini
diisiirerek daha genis bir kitlenin turizme katilmasiyla birlikte tatil siirelerini de uzatma
olanag: saglamaktadir'®2. Tatil kdyleri ise genellikle deniz, orman ve dag gibi dogal
giizellikler i¢ine insa edilen, konaklama ve yeme-igme hizmeti ile birlikte spor, eglence

ve kiiltiirel faaliyetler icin de hizmet sunan konaklama isletmeleridir'%.

3.1.1.1.1. Otel isletmeleri

Konaklama igletmeleri s6z konusu oldugunda; biiylik olasilikla ilk akla gelen isletmeler,
otel isletmeleri olmaktadir. Otel isletmeleri, seyahat eden bireylerin, Oncelikle
konaklama olmak {izere yeme-igme, eglenme gibi gereksinimlerini yerine getirebilmek
izere olusturulmus; personeli, mimarisi, uygulamalar1 ve konuklarla olan iligkileri belirli
kurallara ve standartlara baglanmis olan isletmelerdir.!® Baska bir tanimda ise otel
isletmeleri; yapisi, teknik donanimi, sundugu hizmetin kalitesi gibi yonleriyle
misafirlerin arzu ettigi 6zelliklerde gecici konaklama, yeme-igme, dinlenme ve eglence

gibi ihtiyaclarini bir {icret karsiliginda pazarlayan konaklama isletmeleri olarak ifade

9 irek, a.ge, s. 13.
100 Caliml, a.g.e, s. 16.
101 Keskin, a.g.e, s. 19.

102 Irek, a.g.e, s. 14.

103 Calimly, a.g.e, s. 15.

194 MEGEP, (2007). Konaklama ve Seyehat Hizmetleri ‘megep_turizm-isletmeleri.pdf” 05.05.2021.
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edilmektedir'®. Ancak otel isletmeleri, sadece ekonomik nitelikli ve konaklama amacl
isletmeler degildir; oteller ayni zamanda farkli kiiltirel ve sosyal faaliyetlerin
gerceklestirildigi sosyal birimlerdir. Bu anlamda misafirlerin yalnizca birkag giin gelip

konakladiklar1 yer olarak degil, sosyal yasamin bir faktérii olarak kabul edilmelidir!%.

Otel isletmeleri, resmi veya 6zel belgeli statiilerce kurulmakta; kamu kurumlar1 veya
diger Ozel ticari kuruluslar tarafindan da denetlemesi ve degerlendirilmesi yapilmaktadir.
Otel isletmeciliginin kuruldugu iilkelere gore degisiklik gosterdigi, farkl tilkelerde farkll
siiflandirmanin yapildigi bilinmektedir. Otel isletmelerinin genel olarak; hizmetleri,
tesisleri, imkanlar1 g6z Oniline alinmakta ve pek c¢ok smiflandirma sistemi ortaya

cikmaktadir'?’.

Tirkiye’de  otel  isletmeleri  simiflandirma  sistemi,  Turizm  Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik’ ile belirlenmekte ve buna gore

oteller; bir, iki, ii¢, dort ve bes yildizli olarak siniflandirilmaktadir!%%:

- Bir yildizli oteller, bahsi gecen yonetmelikte turizm ve konaklama isletmeleri i¢in
belirlenen minimum Ozelliklere ek olarak; en az on oda, resepsiyon ve bekleme
boliimiinden olusan lobi, sicak ve soguk igecek hizmeti, oturma alani bulunan ve
belgelendirme denetimi ya da siniflandirma ¢alismasinda bu sinif i¢in belirlenen puan

barajini asan otellerdir.

- Iki y1ldizl1 otellerde ise bir y1ldizl otel 6zelliklerine ek olarak; girisinde riizgarlik, hava
perdesi, doner kap1 ya da benzer bir diizenleme, yonetim odasti, kat hizmetleri ofisi ya da
dolap, genel yerlerde internet hizmeti bulunan, odalarda ise televizyon, sa¢ kurutma
makinesi ve belgelendirme denetimi ya da smiflandirma calismasinda bu sinif ig¢in

belirlenen puan barajini asan otellerdir.

105 Keskin, a.g.e, s. 18.
106 Yenipinar, a.g.e, ss. 4-6.

107 Cuma, a.g.e, s. 12.
108 JRL-4, 2019
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- Ug yildizli otellerde de iki yildizli otel 6zelliklerine ek olarak; kahvalt1 salonu, iklim
durumuna uygun bir sekilde genel yerlerde klima, odalarda da en az bir adet sandalye ya
da koltuk, valizlik, kiymetli esya kasasi, internet hizmeti ve camasir yikama ile {itiileme
hizmeti, bu hizmetle ilgili ¢amagsir torbasiyla fiyat listesi bulunan ve belgelendirme
denetimi ya da smiflandirma c¢alismasinda bu sinif i¢in belirlenen puan barajini asan

otellerdir.

- Dort y1ldizli otellerde ti¢ yildizli otellere ek olarak; ilave bir yonetim odasi, isletmedeki
yatak kapasitesinin en az ylizde otuzuna, ayni anda hizmet veren lokanta, kat hizmetleri
ofisi, bagaj odas1 ve bu yerde emanet hizmetiyle bagaj tasima hizmeti, hem odalarda
hem de genel yerlerde klima, odalarda ve banyolarda en az on gesit buklet malzemesi,
kuru temizleme hizmeti ve bu hizmetle ilgili fiyat listesi, toplam personelin en az %15°1
alaninda egitimli ya da sertifikali ¢alisan, alaninda egitimli veya en az bes yil tecriibeli
idari calisan bulunan ve ilgili yonetmeligin 14’lincii maddesinde belirtilen {initelerden;
isletmenin bulundugu bolge, miisteri profili, isletmecilik nitelikleri dogrultusunda
tercihe bagli olarak yapisinda bulunduran ve belgelendirme denetimi ya da siniflandirma

caligmasinda bu smif i¢in belirlenen puan barajini asan otellerdir.

- Bes yildizli oteller ise dort yildizli otellere ek olarak, en az altmis oda, kat sayisi
nedeniyle miisteri asansorii zorunlu olanlarda ise servis alanlar1 ile baglantili servis
asansOrli, odalarda minibar ve igecek cesitleri i¢cin gereken donanim ve servis
malzemeleri, sehpa ile kanepe ya da kisi bast bir koltuktan olusan oturma grubu, boy
aynasl, odalarda ve banyolarda ayrica en az bes ¢esit daha buklet malzemesi, uluslararasi
kanallara erigimi bulunan televizyon, yatak basucunda priz, yatak basucunda banyo
haricinde oda aydinlatmasinin kontrol edilmesi imkani, banyolarda ve kat koridorlarinda
resepsiyon ile baglantili telefon ya da odalarda telsiz telefon, oda servisi hizmeti ve
bununla ilgili bilgilendirmelerin yer aldigi menti, toplam personelin en az %30’u
oraninda alaninda egitimli ya da sertifikali ¢alisan, resepsiyondan baska bir yerde
alaninda egitimli ve tecriibeli ¢alisanlarin verdigi miisteri iligkileri ve danigmanlik
hizmetleri, gorevli ¢alisan araciliiyla verilen toplam oda sayisinin yiizde onu oraninda

otopark hizmeti, miisteri girisinden farkli personel ve malzeme girisi bulunan ve ilgili
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yonetmeligin 14’{incii maddesinde yer alan iinitelerden; isletmenin bulundugu bdolge,
miisteri profili, isletmecilik nitelikleri dogrultusunda tercihe bagli olarak yapisinda
bulunduran ve belgelendirme denetimi ya da smiflandirma ¢alismasinda bu sinif i¢in

belirlenen puan barajini asan otellerdir.

Konaklama isletmeleri igerisinde en yaygin faaliyet gosteren bu isletmeler, ayni
zamanda misafirlerin fiziksel, zihinsel ve duygusal tatminlerini de saglamaktadir'®’. Bu
acidan otel igletmeleri, misafirlerinin talep ve beklentilerine cevap verebilmeli ve otelde

konakladiklar1 siire boyunca onlar1 tatmin etmeleri gerekmektedir!!°.

3.1.1.1.1.1.1. Zincir otel isletmeleri

Diinyada turizmin 6nem kazanmasi ve hizla yayginlasmasi, basta otel olmak {izere
konaklama isletmelerinin gelismesini sayisal ve islevsel yonden olumlu sekilde
etkilemistir'!!. Bununla birlikte, yasanan yogun rekabet ve isletmelerin masraflarinin
gittikce artmasi, pek ¢ok sektdrde oldugu gibi otelcilik sektoriinde bulunan igletmeleri de
kurumsallagsmaya yonelik arayislar icerisine sokmustur. Otel isletmeciligindeki bu
gelisim, bu sektorde faaliyet gostermekte olan bir otel isletmesinin, diger bir oteli veya
otellerin kontroliinii ele almasiyla gerceklesmis ve boylece "zincir otel isletmeleri"

ortaya ¢ikmustir!!2,

Zincir otel isletmeleri, zincir yonetimin dogrudan denetimi altinda bulunan iki veya daha
fazla otelden meydana gelmektedir. Biiyilik otelcilik isletmeleri, bir¢cok farkli bolgede

veya lilkede tesisler inga ederek bir zincir olusturmakta ve cogunlukla standart normlara

109 Ahmet Cuma, ©Otel Isletmesi Calisanlarinda Orgiitsel Stres Kaynaklarmm Is Performansina Etkisi:
Kahramanmaras’ta Bir Uygulama’ (Yiiksek Lisans Tezi), Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Gaziantep, 2020, s. 7.

10 G Yilmaz, ¢’Otel Isletmelerinde Risk Odakli i¢ Denetim ve Bir Uygulama”’, (Yiiksek Lisans Tezi), Necmettin
Erbakan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya, 2018, s. 78.

111 yildan Demirkan, “’Zincir Otel Isletmeciliginin Gelisimi, Konaklama Sektoriiniin Gelismesindeki Rolii ve
Etkileri”” (Yiiksek Lisans Tezi), Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bursa, 1992, s. 3.

112 Ksrkem Nigmetullina, ’Uluslararas1 Zincir Otel Isletmelerinde Liderlik ve Yoneticilerin Liderlik Yonelimleri:
Istanbul (Tiirkiye) ve Almati (Kazakistan) Sehirlerindeki Ayni Zincire Ait Otel Isletmelerinde Bir Arastirma”’
(Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2011, s. 8.
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dayanan merkezi bir yonetim, reklam ve rezervasyon sistemi ile tliketicilerin talep ve
113

egilimlerine yon vermektedir
Zincir otellerin sahip oldugu en temel 6zelligi, bagli oldugu tiim tesislerde tutarliligi olan
kaliteli irlin ve hizmet sunabilmeleridir. Kalite standardinin ve giivencesinin saglanmasi,
konaklama hizmetlerinin oncesinde deneme imkaninin olmamasi nedeniyle miisteriler
acisindan oldukca onemlidir. Ayrica zincir oteller, uluslararasi agidan biiytikliikleri ve
hizmet standartlar1 ile marka imaj1 da gelistirmislerdir. Bu 6zellikleri nedeniyle ayn1 adi
tasiyan tesislerin pazarlanmasi ve doluluk oranlarinin arttirilmas: kolaylagmaktadir. Bu
durum, konaklama sektoriinde stoklanamaz ve tasinamaz Ozellikte olan hizmetin
zamaninda satilabilmesi nedeniyle karlilik agisindan énemlidir''*. Baska bir ifadeyle, her
zincir otel isletmesinin kendine ait bazi standartlar1 bulunmaktadir. Zincire bagl olan
tiim oteller de bu standartlara uymak durumundadir. Miisteriler de zincire bagli olan her
tesiste ayni kaliteyi bulacagindan emin olarak o isletmeyi tercih etmektedir. Boylece otel

isletmeleri, zincire katilarak yeni bir miisteri grubu kazanmaktadir!'!'®

. Bu acgidan
otellerin, zincir otel seklinde olusumunun c¢esitli avantajlart oldugunu sdylemek

miumkindiir.

3.2. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI SADAKATI VE ONEMI

Kiiresellesmenin beraberinde getirdigi uluslararasi sinirlarin kalkmasi, rekabet
pazarlarinda yer alan iilke sayisindaki artis turizm tiiketimini de arttirmistir. Bu
tilketimdeki artigla beraber turist sayisinda da artis olmustur. Turist sayisindaki artis,
yeni turizm merkezleri ve turizm faaliyetlerinde ¢esitlilige 6ncii olmustur. Ornegin, sahil
(kry1) turizmi merkezlerinin yan1 sira kis (dag ve kiiltiir) turizmi gibi alternatif ¢esitler
ortaya ¢ikmistir. Bu noktada, miisterilerin bir otelden bekledikleri hizmet anlayis1 ve

olanaklar da degismektedir. O halde tiim bunlarin rekabetin artmasina katki saglamakla

113 Demirkan, a.g.e, ss. 4-5.

114 Onder Met, “’Cokuluslu Otel Zincirlerinin Biiyiime ve Uluslararasilasma Stratejileri”’, Akdeniz I.1.B.F. Dergisi,
say1:10, 2005, s. 113.

115 Nigmetullina, a.g.e, s. 9.
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beraber, turizm igletmelerini yeni arayislara ittigini ve boylece lilke ekonomisinin 6nemli
gelir kaynaklarindan biri olan turizm sektoriindeki tiiketicilerin de zamanla turizme
bakis agilarini degistirdigini sdylemek miimkiindiir. Bu degisim isletmelerin, bu turistleri
kendi otellerinde misafir edebilmek icin onlarin istek ve ihtiyaclarma uygun mal ve
hizmet liretmeye daha da 6nem gostermesine neden olmustur. Turizm sektoriiniin 6nemli
bir bileseni olan otellerin 6ncelikli hedefi de bir kez misafir ettikleri miisterilerinin bir
sonraki konaklamalarinda da kendi otellerini tercih etmelerini saglamaktir. Bu noktada
ise miisteri memnuniyeti ve dolayistyla miisteri sadakatinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.
Bu baglamda oteller, yogun rekabet ortaminda tistiinliik saglayabilmek adina hem daha
kaliteli hem de miisterilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde bir hizmet
gerceklestirerek miisteri memnuniyetini ve bdylece miisteri sadakatini olusturma

anlayis1 ile isletilmektedir!'®.

Her sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de
siirdiiriilebilirlik, rekabet istiinliigii elde etme ve yiliksek getiri kazanmak sadik
miisterilerin varlig1 ile dogrudan iliskilidir'!’”. Oteller sadece yeni miisterilerin ilgisini
¢cekmekle kalmayip sahip olduklart miisterilerin de tekrar tekrar konaklamasini saglamak
icin yenilikler yapmaktadirlar. Bu nedenle oteller kendi sadik miisterileri i¢in yani ‘sadik
misafirleri’ i¢in onlara birtakim kazanglar saglayan sadakat programlar1 kullanmakta ve
misteri sadakatine odaklanarak, uzun vadede satis ve karlilik diizeylerini arttirmayi

hedeflemektedirler.

Turizmin temel birimi olan konaklama isletmelerinde miisteri sadakatinin olusma
nedenleri birbirlerinden farkli olabilmektedir. Ornegin; bir miisteri igin otelin sundugu
hizmetler nedeniyle o isletmeye karsi sadakat gelistirirken; baska bir miisteri, otel
isletmesinin gerceklestirdigi kurumsal ve sosyal sorumluluk faaliyetleri nedeniyle
isletmeye kars1 sadakat gelistirebilir. Diger yandan miisteri sadakati olusumundaki
onemli nedenlerden biri isletmenin, miisterinin ig veya yasam alanina yakinligiyla da

118

acgiklanabilir''®. Miisteri sadakati kavramina otel isletmeleri ve otellerin miisterileri olan

116 Recep Cicek ve Ismail Can Dogan, 'Miisteri Memnuniyetinin Arttirilmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine
Yonelik Bir Arastirma: Nigde Ili Ornegi’, Afyon Kocatepe Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Cilt:11, say1:1, 2009, s.201.

17 Oger, a.g.e, s.153.

118 Dick ve Basu, a.g.e, s. 101.
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misafirleri acisindan bakildiginda otel isletmelerinde miisteri sadakati kavramini
aciklarken bunlardan baska bilesenlerin de oldugu géz 6niinde bulundurulmalidir. Daha
once belirtildigi lizere, miisterilerin oteli tekrar ziyaret etme ya da daha sik ziyaret
etmesi ile sadakat kavrammm bagdastirmak tek basma yeterli olmayacaktir. Ornegin,
miisteriler daha 6nce konakladiklar1 bir otel isletmesine sadakatini siirdiirmesine ragmen
farkli yerlerde farkli otel isletmesinde yeni deneyimler yasamayi isteyebilirler. Bu
durum ise misafirlerin farkli deneyimler kazanma, yeni yerler goérme istegi gibi
sekillerde aciklanabilir. Bu noktada 6zellikle ‘otel isletmesini tavsiye etme’ durumunun,
otel isletmelerinde miisteri sadakatini agiklama konusunda dikkate alinmasi 6nemlidir.
Bu konuda calismalar1 bulunan arastirmacilar, otel isletmeleri acisindan miisteri
sadakatini isletmeyi baskalarma tavsiye etmek, otel hakkinda olumlu sdylemlerde
bulunmak ve hatta otel isletmesi ile igbirlikgi tutumlara sahip olmak seklinde

aciklamiglardir! "’

Turizm sektorii, sahip oldugu fiziki ve oOrgiitsel yapisiyla miisteri sadakati olusturmak
icin en uygun sektorlerden biri olarak diisiiniilebilir. Ozellikle otel isletmeleri ele
alindiginda; baz1 6n biiro sistemleri disinda buralarda otomasyona gidilmesinin ¢ogu
zaman smirli olmasi, insan unsurunu daha onemli hale getirmektedir. Bu anlamda
hizmetin sunumu esnasinda c¢alisanlarin misafirlere yaklasimi, giiler yiizlii bir hizmet
sunulmasi, miisterilerin talep ve beklentilerine hizli bir sekilde yanit verebilmesi,
miisterilerin isletmeye karsi daha pozitif tutum ve davramislar gelistirmesinde etkili

olmaktadir'%.

Miisterilerin hizmet alacaklar1 bir otel isletmesine karsi pozitif tutumlar sergilemesinde
otel calisanlartyla miisteriler arasindaki iletisim ve etkilesimin Onemine de dikkat
cekilmektedir. Bu agidan ¢alisanlar tarafindan sunulan hizmetlerin ve calisanlar ile
miisteriler arasinda kurulan sosyal baglarin, bir otel isletmesini digerlerinden farkli hale

getiren en Onemli etkenlerden biri olmakta ve otelde sunulan imkanlardan, otel

119 Ercan, a.g.e, s.35.

120 Gandhi-Arora, Rachna ve Shaw, Robin N. “Visitor Loyalty In Sport Tourism: An Empirical Investigation,”
Current Issues In Tourism, Cilt: 5, Say1:1, 2002, s. 50.
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caligsanlariyla kurulan iletisime kadar tiim faktorlerin miisterilerle giiclii bir bag ve otele

kars1 sadakat olusturma konusunda vazgecilmez unsurlar oldugu kabul edilmelidir'?!.

Cat1 ve Kocgoglu (2008), otel isletmelerinde miisteri tatminini etkileyen faktorleri
belirlemeye ve miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasindaki iligkiyi 6lgmeye yonelik
bir arastirma yapmis ve bu dogrultuda Bat1 Karadeniz bdlgesindeki {i¢ tane dort yildizli
otelin 192 miisterisinden anket verisi toplamistir. Yaptiklar1 analiz sonuglarina gore
miisteri tatminini etkileyen faktorleri; “Sunulan ozel hizmetler, personel hizmetleri,
hizmetin sunulma hizi, fiziki unsurlar, promosyonlar ve kolayliklar, miisteri iliskileri,
ulasim ve giivenlik” olarak tespit etmislerdir. Ayrica arastirmada miisteri tatmininin
saglanmasinda etkili olan unsurlarin, misteri sadakatini etkileyip etkilemedigini
belirlemek i¢in regresyon analizi yapmislar ve bunun sonucunda, miisteri tatminini
etkileyen faktorlerin miisteri sadakatinde etkili oldugu sonucuna ulagsmislardir. Bunlarin
yanm1 sira davramigsal sadakat ile tutumsal sadakat arasinda bir etkilesimin olup
olmadigini saptamak i¢in korelasyon analizi yapmislar ve bunun sonucunda da duygusal
sadakat ile davranigsal sadakat arasinda pozitif ve giiglii etkilesim oldugunu tespit

etmislerdir'?,

Cat1, Kogoglu ve Gelibolu (2010), otel isletmelerinde miisteri beklentileri ile sadakati
arasindaki iligskiyi incelemeye yonelik yaptiklar1 aragtirmalarinda bes yildizli bir otel
isletmesinin 176 miisterisinden anket verisi toplamislardir. Yaptiklar1 analiz sonuglaria
gore, miisteri beklentilerini olusturan faktorler; ‘fiziki unsurlar, nezaket, giivenilirlik,
empati, giiven ve yeterlilik’ seklinde saptanmistir. Arastirmada ayrica, miisteri
beklentilerini olusturan faktorler ile tutumsal ve davranigsal sadakat arasinda pozitif
iliskinin oldugu sonucuna varmislar ve bu faktdrlerden en ¢ok ’yeterlilik’ faktoriiniin
tutumsal ve davranigsal sadakati etkiledigi sonucuna ulagmislardir. ‘Yeterlilik’ faktorii
ise ‘otelin, kisisel bilgilerin ve verilerin kayit altinda tutulmasi konusunda ok titiz

olmasini, otelin personelinin, hizmetlerin ne zaman verilecegini miisterilere soylemesini

121 Ercan, a.g.e, ss. 36-337.

122 Cat1 ve Kogoglu, a.g.m, ss. 174-185.
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ve otelin personelinin, hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda ger¢eklestirmesi’ ni

icermektedir'?*.

Ozer (2015) ise calismasinda, Istanbul’da faaliyette bulunan bes yildizli otel
isletmelerinin uyguladigi miisteri sadakat programlarini kendi web sitelerinde
kullandiklar1 unsurlar1 dikkate alarak sistemli bir sekilde analiz etmistir. Calismada bu
otel igletmelerinin miisteri sadakat programlarini uygulama oranlarini, kapsam alanlarmi
ve miisterilerine sundugu fayda ve ayricaliklari degerlendirmistir. Analiz sonuglarina
gore, Istanbul’da faaliyette bulunan bes y1ldizl otel isletmelerinin biiyiik bir kisminn bir
miisteri sadakat programi uyguladig1 ve bu programlarin birgcogunun uluslararasi alanda
faaliyet goOsteren zincir oteller tarafindan uygulandigi tespit edilmistir. Arastirma
cercevesinde incelenen otellerin sadakat programlarinin, 6zel isimlere sahip olduklar1 ve
miisterilere farkli ayricaliklar saglayan kart se¢enekleri sunduklart sonucuna ulagilmistir.
Ayrica arastirma kapsamindaki sadakat programlariin kendi internet sitelerinde hem
maddi hem de maddi olmayan fayda ve ayricaliklarla One ¢iktig1 saptanmistir.
Degerlendirilen sadakat programlarinda maddi faydalarin ¢ogunlukla  “odiil
programlart” seklinde sunuldugu belirlenmistir. Ayn1 zamanda arastirmada sadakat
programlarinin, miisterilerine farkli iceriklerde “prestijli/ayricaliklt hizmetler ve

kolayliklar” sunarak sadakat yaratmaya ¢alistiklar1 da tespit edilmistir!.

Selvi ve Ercan (2006), istanbul’da faaliyet gosteren 10 tane bes yildizli otel isletmesi
secerek, bu otel isletmelerinde konaklayan 318 miisteri ile gérev yapan 36 yoneticiden
anket uygulamasiyla veri topladig1 caligmalarinda; otel isletmelerinde miisteri sadakati
olusturmanin isletmeye faydalar1 ile miisteri sadakati olusturmada etkili faktorleri
belirlemeye ¢alismislardir. Arastirma kapsaminda miisteriler, otellerin sadik miisterileri
kazanmasi i¢in Oncelik vermesi gereken hususlari sirasiyla en ¢ok “hizmet kalitesinin
viiksek olmast”, “'miisteri talep ve sikayetlerinin zamaninda karsilanabilmesi’’ ve
“calisanlarin tutum ve davramislarinin beklenen seviyede olmasit” olarak belirtmislerdir.

Ayrica arastirmada, “otel isletmesinin miisteri profili ile c¢evresi, konumu ve

123 Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, a.g.m, ss. 436-442.
124 Ozer, a.g.e, ss. 144-154.
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’

ulasilabilirliginin’’, miisterinin isletmeyi tekrar ziyaret etmesinde belirleyici oldugu
sonucuna ulasmislardir. “’Otel isletmesinin kisiye ozel olarak sundugu hizmetler, bu
hizmetlerin kalitesi ve hizmete yonelik miisteri memnuniyeti’’, otel isletmesinin ileride
konaklamak i¢in yeniden tercih edilmesinde etkili unsurlar olarak ortaya c¢ikmuistir.
Ayrica “otel isletmelerinin sundugu fiziksel olanaklarla birlikte, ayricaliklar, indirim ve
hediye gibi sundugu promosyon hizmetleri’’, miisterilerin isletmeye olan sadakatlerini
artirmada Onemli bir etken olarak bulunmustur. Bunlara ek olarak otel isletmeleri,
yilbast eglencesi, dogum giinleri ve evlilik yil doniimii gibi 6zel giinlerde kutlama
mesajlar1 ve hediyeleri gondererek miisterilerini mutlu etmekte, bu sayede miisteri
sadakatini arttirabilmektedir. Katilimcilara gore, ‘‘calisanlarin  miisteri iligkileri
konusundaki bilgi, beceri ve tecriibeleri’’ de ayni otel isletmesini tekrar tercih
etmelerinde etkili bir unsurdur. Bunlarla birlikte, ‘‘isletmenin sundugu giiven
ortaminin’’ da miusteri sadakatinin énemli bir belirleyicisi oldugu tespit edilmistir. Otel
isletmesinin tekrar tercih edilmesinde fiyat faktorii ise kismen 6nemli bir faktor olarak
bulunmustur. Buna gore; ayni bolgede ve ayn1 hizmeti veren baska bir otel isletmesi, bu
hizmeti daha digiik bir fiyattan sunuyorsa boyle bir durumda, miisterilerin
konaklayacaklar1 otel se¢iminde kararsizlik yasadiklar1 saptanmistir. Bunun yani sira
katilimecilarin, konakladiklar1 otel isletmesinde eksiklik ya da hata gordiikleri zaman
bagka bir isletmeyi tercih etme noktasinda da ayni sekilde bir kararsizlik yasadiklari
tespit edilmistir. Arastirmanin yoneticiler lizerinde uygulanan kismindan elde edilen
bulgular1 neticesinde ise Istanbul’da faaliyette bulunan bes yildizli otel isletmelerinin
bliylik bir kisminin miisteri sadakati programlarini rekabette listiinliik kazanmak ve

karlarm arttirmak icin kullandiklar1 gériilmektedir!>.

Akkus (2020), otel igletmelerinde uygulanmakta olan sadakat programlarinin yoneticiler
goziiyle degerlendirildigi ¢aligmasini, Istanbul ve Ankara’da faaliyet gosteren ve sadakat
programi uygulayan uluslararasi otel zincirlerinin genel miidiirleri ile satis ve/veya 6n

bliro midiirleri ile yar1 yapilandirilmig goriisme tekniginden yararlanarak

125 Murat Selim Selvi ve Fatih Ercan, “Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakatinin Degerlendirilmes: Istanbul’daki Bes

Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama’’, Bahkesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:9,
say1:15, 2006, s. 165-185.
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gerceklestirmistir. Arastirma bulgularina gore; yoneticilerin sadakat programlarindan
beklentilerini en c¢ok “’gelirleri arttirmak’’ seklinde agiklandigi goriilmiistiir. Ayrica
katilimcilarin  sadakat programlarmin miisteri baglilifi yaratmadaki roliine iliskin
verdikleri yanitlar arasinda c¢ok paylasilan goriisiin “’puan kazanma ve kazanilan
puanlar1 harcama’’ ile “’iiyelik avantajlar’’” olmustur. Katilimcilarin sadakat programi
uygulamalarinin kilit basar1 faktorlerine iliskin verdikleri yanitlar arasinda en cok

paylasilan goriis ise “’iletisim’” olmustur!26,

Deniz (2016), Istanbul’da bulunan bes yildizli otel isletmelerinde sadakat programlarina
verilen 6nemi inceleyerek bu programlarin otel isletmelerindeki etkinligini 6lgmeyi
amacladig1 calismasinda ayrica otel isletmelerinde sadakat programinin kullanilip
kullanilmadigint ortaya koymayi, otel isletmelerinin sadakat programima ne kadar
stiredir baght oldugunu belirtmeyi, miisterilerin bu programlardan ne bekledigini
belirlemeyi ve miisteriler agisindan sadakat programlarinin ne ifade ettigini tespit etmeyi
amaclamistir. Bu dogrultuda 44 otel yoneticisi ve konunun uzmanindan anket
aracilifiyla veri toplanmistir. Arastirmanin bulgular1 su sekildedir: Katilimeilarin
%71,8’1 sadakat programlarinin, otelin dolulugu iizerinde etkili oldugunu belirtmistir.
Katilimcilarin %70,5°lik kismi ise miisterilerin sadakat programlarindan beklentisinin,
“programin sundugu ddiilleri kazanmak’’ seklinde oldugunu belirtmistir. Aragtirmada
otel isletmelerinde miisteri sadakatini etkileyen en 6nemli unsurun ise ‘’6nemsenmek’’
oldugu tespit edilirken sadik miisteri yaratma konusunda en ¢ok kullanilan yontemin
“’kisisellestirilmis hizmet’” oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte katilimcilarin anket
sorularma vermis oldugu yanitlarina gore ‘’Otelimizde uygulanan sadakat programlari,
miisteriyle olan iligkilerin giiclenmesine, ydnlendirilmesine ve yonetilmesine katki

2

saglamaktadir.”” degiskeni 4,5000 ile en yiiksek ortalamaya ¢’Otelimizde sadik
miisteriler, diger tiim miisterilerden daha onemlidir.”” degiskeni 3,2045 ile en diisiik
ortalamaya sahiptir. Bu sonuca gore, otel isletmelerinin miisterileriyle giiclii iletisim

kurmak i¢in sadakat programlarindan maksimum diizeyde yararlanmasi gerektigi, diger

126 Akkus, a.g.e, ss.20-36.
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yandan ise otel isletmelerinin tiim miisterilerine aynmi sekilde deger verdigi, sadik
127

miisterileri daha ¢ok 6nemsemedigi sonucuna ulagsmiglardir
Sonug olarak, miisteri memnuniyetini yakalamak ilk ve dnemli bir adim olmakla birlikte,
bu memnuniyetin ve sadakatin devamliligimi saglamak ve gelistirmek icin otel

isletmelerinin takip etmesi gereken birtakim sartlar bulunmaktadir!?® ;

- Miisteriye kars1 duyarhiligi devamli hale getirmek,

- Hizmet iiretmede belirli davranis standartlarini belirlemek,

- Karsilagilan sorunlart belirleyerek bunlara yonelik ¢ézlimleri ortaya koymak,

- Mevcut yetenekleri belirlemek ve gelistirmeye ¢alismak,

- Miisterilerin dile getirdikleri ve dile getirmedikleri istek ve ihtiyaglarini sezinlemek,
- Gelisim konusunda daha destekleyici ¢oziimler iiretmek ve dnlemler almak seklinde

sOylenebilir.

3.3. OTEL iISLETMELERINDE KULLANILAN SADAKAT PROGRAMLARI

Turizmde bir siireklilik oldugu halde otel isletmeleri de sadakat programlarina ihtiyag
duymakta ve miisteri odakli stratejiler ve yenilikler uygulayarak daimi sadik miisteriler
kazanmaya c¢aligmaktadirlar. Sadik miisteriler, aradigi konforu buldugu otellerde
tanmnirlik i¢in yiliksek tiicretler ddeseler bile sadakat programlarinin onlara sundugu
faydalar icin ayn1 markay1 tercih etmektedirler. Otel isletmeleri, konaklamalar1 boyunca
ve hatta konaklama sonrasi miisterilerine birtakim hizmetler sunmaya devam ederek
misterilerinin  sadakat programlarma bagli kalmalarin1 saglamaktadirlar.  Otel
isletmelerinde {iyelik programlarinda genellikle sadakat (loyalty cards) kartlart

kullanilmaktadir. Bu kartlarm iki énemli fonksiyonu soyledir!'?’:

127 Ezgi Deniz, Miisteri lliskileri Yonetimi'nde Sadakat Programlar ve Otel Isletmelerinde Uygulanmas: (Yiiksek
Lisans Tezi), istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2016, ss. 63-98.

128 Gail Scott, ‘Costumer Satisfaction: Six Strategies For Continuous Improvement’. Journal of Healthcare
Management, cilt: 46, say1:2 2001, s.83.

129 Adrian Palmer, Una McMahon-Beattie ve Rosalind Beggs, A Structural Analysis of Hotel Sector Loyalty
Programmes”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, cilt:8, say1:1, 2000, say1:5, s.55.
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- Misafirin tekrar gelmesini saglarlar: Sadakat kartlar1 misafirlere sundugu faydalar
ve ayricaliklar sayesinde misafirlerin otele tekrar gelmesinde anahtar rol
oynamaktadirlar. Boylelikle misafirler otel isletmesi ile bir bag kurmakta ve sadik kisiler

haline gelmektedirler.

- Bilgi kaynag1 haline gelirler: Sadakat kartlar1 araciligiyla misafirlerin konaklama
tercihleri ve hizmetleri kullanim sekilleri izlenerek fikir sahibi olunur. Bu sayede otel
isletmeleri misafirlerinin konaklama sayisi, konaklama iicreti, bir mal veya hizmeti satin

alma yOntemi ile satin aldig1 hizmetler hakkinda memnuniyet analizini yapabilir.

Farkl alanlarda faaliyet gosteren otellerin kendi misafir profillerine ve ihtiyaclarina gore
sadakat programm tasarlamas1 gerekmektedir. Ornegin bir sehir oteli sadik miisteriler elde
etmek icin onlara bazi ekstra yan haklar vermekteyken, resort oteller yani sezonluk
oteller bu tiir bir uygulama yapmaya gerek duymayabilir. Bu nedenle otel igletmelerinde

ornek olabilecek tek bir sadakat programi bulunmamaktadir.

Hyatt firmasinin gelistirdigi “°World of Hyatt’’ sadakat programi ile miisteriler; safir,
inci, altin gibi konaklama sikligina gore gruplara ayrilmistir ve iiye miisterilere;
harcanan bir dolar bagina puan kazanma, iicretsiz internet, 6zel fiyatlardan yararlanma,
ticretsiz konaklama, daha iyi odalarda konaklama, 6zel salonlara erigim, ge¢ ¢ikis hakki,
rezervasyon Onceligi, licretsiz park gibi olanaklar sunmaktadir. Accor grubunun
kullandig1 “’Accor Live Limitless (ALL)’’ sadakat programinda ise miisteriler; klasik,
giimiis, altin ve platin olarak dort gruba ayrilmistir ve {iye miisterilere %10’a varan
ekstra indirim, c¢evrim i¢i giris ve hizli ¢ikis, gec c¢ikig, hos geldiniz icecegi, oda
garantisi, erken giris, oda kategorisi yiikseltme, 6zel miisteri salonlarina erisim gibi

imkanlar sunulmaktadir.

Radisson grubu gelistirdigi ‘’Radisson Rewards’’ programi ile miisterilerini; benzer bir
sekilde kuliip, glimiis, altin ve platin olarak dort gruba ayirmistir ve liye miisterilere; 6zel
fiyatlar, puan kazanma, yiyecek ve i¢ecek hizmetlerinde indirim, {icretsiz konaklama, is

ortaklarindan yapilacak aligverislerde c¢esitli avantajlar, puanlarla konaklama, yapilan
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etkinliklerden puan kazanma, oda kategorisi yiikseltme, erken giris ve ge¢ cikis, hos
geldiniz hediyesi, oda garantisi, iicretsiz kahvalti gibi ayricaliklar sunmaktadir.
Biinyesinde Holiday Inn ve Crowne Plaza gibi bir¢ok oteli barindiran InterContinental
Hotel grubu ise sahip oldugu ’IHG Rewards Club’’ adli miisteri sadakat programi ile
iiye miisterilerine; lcretsiz kahvalti, puan kazanma, hediye konaklama, puanlar ile
konaklama, rezervasyon onceligi, is ortaklar1 ile yapilan aligverislerde indirim ve puan
kazanma, tlicretsiz internet, ge¢ c¢ikis, licretsiz oda kategorisi ylikseltme, rezervasyon

garantisi ve erken girig gibi imkanlar sunmaktadir.

Hilton Worldwide firmasiin gelistirdigi ‘’Hhonors’’ programinda ise miisteriler; mavi,
giimis, altin ve elmas olmak iizere ayrilmistir ve liyelerine dijital girig islemi ve oda
secme, gec cikis, licretsiz ikinci misafir, 6zel misafir salonlarina erisim gibi imkanlar
sunulmaktadir. Bunlarin yam sira {iyeler, hava ve demir yolu ortaklar1 ile Hhonors
puanlarint mil puanlara doniistiirebilmekte ve ara¢ kiralama, c¢evrim i¢i aligveris gibi

imkanlardan da faydalanmaktadir'°.

Wyndham firmasinin uyguladigt Wyndham Rewards sadakat programlarinda ise iiye
miisterilere iicretsiz atistirmalik yiyecek ve igecek, licretsiz erken giris ve geg¢ cikis, bir
iist kategori odaya ticretsiz yiikseltme, puan kazanma, ucus mili, perakende aligveris,

yemek ve seyahat kartlar1 sunabilmektedir'3!.

Otel isletmelerinde uygulanan sadakat programlarinin, miisteri sadakatini arttirmadaki
roliinii aragtiran Koo, Yu ve Han (2020) c¢alismalari kapsaminda yapilan anket
caligmasinin sonuglarina gore, sadakat programlarmnin algilanan degeri ile miisteri

memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki tespit etmislerdir.

Yenidogan (2009) ise “Miisteri Sadakat Programlari: Pazarlama Yazininda Bakis Acilari
ve Genel Baglam” baslikli ¢aligmasinda sadakat programlarinin amacini ve programlarin

ozelliklerini belirleyerek c¢esitli inceleme alanlar1 iizerindeki bakis agilarini irdelemistir.

130 Akkus, a.ge, ss. 15-17.
131 Denig, a.g.e,s. 73.
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Ancak sadakat programlarinin gercekten bir miisteri sadakati yaratip yaratmadigi
konusunda bir goriis birligi saglanamamis bu nedenle, bu alandaki c¢alismalarin daha
farkli ve zengin arastirmalarla desteklenmesi ihtiyaci ortaya ¢ikmistir. Karademir (2019)
ise caligmasinda, otel igletmelerinde kullanilan sadakat programi kartlarinin miisteri
memnuniyetine ve bagliligma etkisini arastirmis, Istanbul’da faaliyette bulunan bes
yildizli otel isletmelerinin 302 miisterisine anket uygulamistir. Otel isletmelerinde
kullanilan sadakat programi kartlarinin miisteri memnuniyeti ve baghlig1 {lizerinde
istatistiki olarak anlamli bir katkist oldugu sonucu ortaya g¢ikmustir. Atay (2020)
caligmasinda, mobil uygulama olarak miisterilere sunulan sadakat programlarinda
verilen ayricaliklarin ve odiillerin sadakat programi deger algis1 ve program sadakati
tizerine etkilerini incelenmistir. Calismanin sonuglarina goére; mobil uygulamalar,
sadakat programlarinda verilen ddiillerin ¢esitli olmasinin program ve miisteri sadakati
tizerinde anlamli bir farklilia neden oldugu saptanmistir. Ayrica de§er algisinin,
katilimcilara sunulan her 6diil bileseni i¢in program sadakatini etkiledigi de elde edilen

bulgular arasindadir.

Tanford ve Montgomery (2015) otel isletmelerine yonelik yaptiklar ¢aligmada, otellerin
sadakat programlarinin miisterilere sagladig: faydalar {i¢ baslik altinda agiklamistir. Bu
faydalar sirasiyla; “maddi (finansal) faydalar” (konaklama ve diger harcamalardan puan
kazanma, indirimler elde etme ve farkli {iriin sunumlar1), “fonksiyonel faydalar” (ayr1
giris-cikis yapma masalari, daha esnek giris-cikis saatleri gibi program fiyelerine 6zel
ayricaliklt hizmetler) ve “psikolojik/duygusal faydalar” (yiiksek tiiketici fayda odakli

odiiller, %100 miisteri memnuniyeti vb.) seklinde belirtilmistir!*?

. Fonksiyonel ve
psikolojik/duygusal faydalari, daha 6nce de yer verildigi lizere maddi olmayan faydalar
icerisinde ele almak miimkiindiir. Son donemde yapilan arastirmalarda, sadakat
programlarinin misterilere sundugu maddi faydalarin tek basina yeterli olmadig1 ve bu

noktada maddi olmayan faydalarin 6énemli olduguna deginilmektedir. Buna gére maddi

132 Sarah Tanford ve Rhonda Montgomery, °’Developing Loyalty Programs for Convention Attendees: An
Exploratory Study’’, International Journal of Hospitality & Tourism Administration, cilt:16, say1:1, 2015, s.60.
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olmayan faydalar, miisterinin kendisini 6zel hissetmesini saglarken miisterilere yiiksek

fayda ve ayricaliklar sunarak sadakat seviyelerini arttirmaktadir!?.

133 Alessandro Arbore ve Zachary Estes, ‘Loyalty Program Structure and Consumers' Perceptions of Status: Feeling
Special in a Grocery Store?’, Journal of Retailing and Consumer Services, Cilt:20, say1:5, 2013, s. 440.
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4.ISTANBUL’DA YER ALAN LUKS OTEL ORNEK OLAY CALISMASI

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Giliniimliz yogun rekabet kosullarinda isletmelerin kendilerini 6n plana ¢ikarabilmesi
icin miisterileri ile yogun bir iligki i¢cinde olmasi gerekmektedir. Miisterilerinin
isletmelerine bagli olmasin1 saglamak i¢in gelistirilen ve kullanilan sadakat programlari

bir¢ok isletme tarafindan benimsenmis olup ¢esitli sekillerde kullanilmaktadir.

Turizm sektorii isletmeleri, sunduklari hizmetin kalitesine goére basarili sayilmakta ve
rekabet gilicii artmaktadir. Otel isletmeleri de bu kaliteyi yakalamak ve miisteri
sadakatini saglamak i¢in daha iyi bir hizmet sunmay1 hedeflemektedir. Bu kapsamda
cesitli sadakat programlari benimsenerek sadik miisteriler yaratilmaya caligilmaktadir.
Literatiir taramasi ardindan sadakat programlarina yonelik arastirmalarda siklikla
miisterilerin ya da otel g¢alisanlart ve yonetiminin bu sadakat programlarina ya da
ozellikle sadakat kartlara bakis agisi, basarili ya da zayif buldugu yonleri iizerinde
duruldugu saptanmistir. Bununla birlikte ¢alismalarda siklikla dort ve bes yildizh
otellerin ele alindigr goézlenmistir. Bu arastirmada ise uluslararast bir zincir olan
Marriott’a bagh liiks otelinin sadakat programlari ¢esitliligi, isleyisi, gliclii yanlar1 gibi
hususlara odaklanilmis olup verilerin katilimct gozlem yoluyla elde edilmesi

hedeflenmistir.

4.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Aragtirma kapsaminda miisteri sadakati konusunda etkin bir program ve misyona sahip
bir Marriott markasi1 olan lilks otel ele alinmistir. Marriott, ABD merkezli bir otel
zinciridir. 1927 yilinda John Willard Marriott tarafindan kurulmustur. 2021 yili itibariyle
diinyada 8500’den fazla oteli bulunmaktadir. Tablo 2.1°de Marriott Otel grubunun

bulundugu iilkelerin siralamasi mevcuttur.
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Tablo 2.1 Marriott otel grubunun sahip oldugu otel sayilarina gore iilkeler siralamasi

ULKE OTEL SAYISI
Amerika Birlesik Devletleri 5548
Cin Halk Cumbhuriyeti 452
Kanada 263
Hindistan 128
Ingiltere 124
Meksika 121
Almanya 102
Ispanya 101
Japonya 73
Arap Emirlikleri 69
Italya 64
Endonezya 63
Fransa 59
Giiney Afrika 52
Tayland 49
TURKIYE 37
Malezya 37
Suudi Arabistan 33
Avustralya 28
Kolombiya 18
Misir 18
Kosta Rika 15
Porto Riko 15
Katar 12
Brezilya 12
Peru 12
Arjantin 11
Cezayir 9
Barbados 8
Fas 6

Kaynak: (URL-5, 2021)

Istanbul’da da 1 oteli bulunan uluslararasi liiks otel zinciri 30 iilkede 108 liiks oteliyle
miisterilerine hizmet vermektedir. Tablo 2.2’de bu liiks otel zincirinin bulundugu tilkeler

siralamasi verilmistir.



Tablo 2.2 Arastirmaya konu olan liiks otel markasinin bulundugu iilkeler siralamasi

ULKE OTEL SAYISI
Amerika Birlesik Devletleri 40
Cin Halk Cumbhuriyeti
Japonya
Arap Emirlikleri
Endonezya
Meksika
Kazakistan

—
N

Hindistan

Malezya

Tayland
Suudi Arabistan
Katar
Fas
Porto Riko
Ispanya

Almanya
TURKIYE
Maldivler
Turks & Caikos Adalari
Singapur
Bahreyn
Misir
Rusya
Avustralya
Umman

Isvigre

Macaristan
Portekiz
Virjin Adalar
Sili
Avusturya
[srail

—_ | [ [ [ [ [ [ | | | e (= = (RN (RN NN NN N[NNI A |
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Tablo 2.2°de goriildiigli lizere, Tiirkiye’de yalnizca bu liikks otel zincirinden bir tane
bulunmaktadir. Tirkiye’deki ilk ve tek olan bu liiks otel 6 Eyliil 2001 tarihinde faaliyete
gecmistir. Istanbul’un ikonik otellerinden biri olarak adlandirilan bu liiks otel; Tiirk
kiiltiir ve geleneklerinin modern liiks ve bogaz manzarasiyla bulustugu toplam 243
odaya sahiptir. Toplamda 2400 metrekare alana yapilmis, 650 kisilik toplant1 salonlari,
diiglin ve merasimlerin de yapildig1 restaurant ve lounge hizmetleri sunan dogu ve bati

sentezini ¢ok 1yi sekilde yansitan bir Marriott markasidir.

Marriott markasina bagli otel zincirinin miisteri sadakati igin gelistirdigi programin adi
Marriott Bonvoy’dur. Bu iiyelik programinda iiye olmak i¢in herhangi bir {icret talep
edilmemektedir. Bu sadakat programina {iye miisteriler, iicretsiz hizmet veren uygulama
tizerinden hizli bir sekilde rezervasyon yapabilir, rezervasyonuna geciken misafirin bunu
hizli ve iicretsiz bir sekilde degistirebilme imkan1 vardir. Ayrica hizli bir sekilde giris ve
cikis islemlerini de yine uygulama {izerinden gerceklestirerek zaman kaybini ve kagit
israfin1  Onleyebilmektedirler. Hatta her sene gelistirilen bu sadakat programinda
misafirler tercih ettikleri oda tipini, yiyecek igecek tercihlerini ve hatta istedikleri
gazeteleri bile kolayca elde edebilmektedirler. Ustelik bu sadakat programu iiyelik

sistemi tlim Marriott otellerinde gegerlidir.

Sahip olduklar iiyelik sadakat programi sayesinde kuruldugu 1927 yilindan itibaren
8.500°ten fazla tesise sahip oldugu halde finansal gelirleri ve miisteri memnuniyeti her
yil artig gostererek kar etmektedir. 127 iilkede otel isletmesi olan konaklama zinciri
sadakat programi sayesinde biinyesinde bulunan otel zincirleri hem mevcut miisterilerini

elde tutmakta hem de yeni miisteriler kazanmada bagarili olmaktadir.
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4.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmada nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Nitel arastirma; sosyal bilimlerde
yaygm kullanilan, insan davranislari ve bunlarin altinda yatan nedenleri'**, toplumsal

gerceklik ve kiiltiirel anlami insa eden!3’

verilerin incelenmesine imkan tantyan bir
arastirma yontemidir. Bir diger tanimlamaya gore nitel arastirma; biitiinclil bir bakisg
acisina sahip olmakla, gbzlem, goriisme, dokiiman analizi gibi nitel arasgtirmanin
dogasina uygun teknikleri kullanarak; olaylarin dogal ortaminda izlendigi bir arastirma
yontemidir. Nitel aragtirmalarin bir 6zelligi de kesfedici olmalaridir. Kesfedici 6zellige
sahip aragtirmalar, {izerinde az ¢alisilmig konular1 aydinlatmada olduk¢a kullaniglt ve

yararlidir'3®,

Tezde nitel arastirmalarda en cok tercih edilen veri toplama yontemlerinden gézlem
yontemi ile veriler toplanmistir. Nitel arastirmalarda gozlem yontemi, sayisal veri
tiretmekten ziyade, arastirmaya konu olan sosyal toplumsal olay, olgu ve duruma iligkin

derinlemesine tanimlamalar yapmaya ydneltmektedir!3’

. Aragtirmada gozlem tiirlerinden
yapilandirilmamis alan ¢alismasi yontemi tercih edilmistir. Bu tiir ¢caligsmalar, davranisin
gerceklestigi  dogal ortamda yapilmakta ve katilimcir gozlem de denilen yolla
gerceklesmektedir. Burada arastirmaci, ¢alistigi konuya iliskin kiiltiir ya da alt kiiltiiriin
icine girmeye ve bir parcasi olmaya calisir. Burada amag belirli bir kiiltiirii igceriden
tanimlamak oldugu icin arastirmacinin elinde herhangi standart bir gozlem araci
bulunmamaktadir. Arastirmaci burada bir veya birka¢ denenceyi test etmek yerine
kiiltiirii ayrintili olarak tanimlamaya ¢alismaktadir. Katilime1 gézlemde uzunca bir siire
bu kiiltiirlerin veya alt kiiltlirlerin i¢inde yasayarak calismaya konu kiiltiirii o kiiltiirlin

parcast olan bireylerin bakis agilarindan anlamaya calisilir. Bu tezde de arastirmaci

stirecin bir parcasi oldugundan katilimci gézlem metodu benimsenmistir.

134 Ahmet Giiler, Mustafa Biilent Halicioglu ve Serkan Tasgin, Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yéntemleri, 2.
baski, 2003, s.19.

135 | awrence Neuman, Toplumsal Arastirma Yontemleri, Cev.Sedef (")zge, 7. Bask1,2014, s.20.

136 Neuman, a.g.e, s.228.

137 Ali Yildirim & Hasan Simsek, Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yéntemleri, 10.baski, 2016, s.174.
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Diger nitel veri toplama yontemleri ile kiyaslandiginda gézlemin belirgin bazi giiclii
yonleri bulunmaktadir. Oncelikle gézlem yapan kisi, deneklerini dogal ortaminda gdzler
ve gozlem siiresini istedigi kadar uzatabilir. Dogal ortamda gerceklesen davranislar
gercegi daha yakindan temsil eder ve bu sekilde elde edilen bilgilerin genellenebilirligi
daha yiiksek olur. Ayrica gozlem tekniginde arastirmaci calisilan konuyla ilgili
bireylerle uzun siire birlikte oldugu i¢in arastirmaci ve denekler arasinda daha yakin ve

bigimsel olmayan bir iliskinin ortaya ¢ikmasi saglanir!3®,

Arastirma kapsaminda, insan davraniglarinin daha net anlasilmasina rehberlik etmesi
amaciyla 6rnek olay ¢alismasi / durum calismasi benimsenmistir. Ornek olay calismalari
az sayida birbiriyle ilgili konularda yapilan detayli calisma seklinde tanimlanabilir.
Yapilan detayli sorgulamalar ile bir kisi, grup ya da kurum hakkinda bilgiler elde
edilmektedir. Boylece iizerinde ¢aligilan bireyin mevcut durumunu agiklayan faktorler
ve bu faktorler arasindaki iligkiler belirlenmeye calisilmaktadir. Bu sekilde aragtirmaya
konu olan bireye ya da kuruma iliskin “ne”, “ni¢in” ve “nasil” sorularina cevap

alinmaktadir'?®

. Arastirmada durum calismasi desenlerinden biitiinciil tek durum deseni
benimsenmistir. Tek durum desenlerinde, bir kurum gibi tek bir analiz birimi vardir. Iyi
formiile edilmis bir kuram teyit edilmek ya da ¢iiriitiilmek isteniyorsa siklikla bu desen
kullanilir. Ayrica daha 6nce kimsenin ¢alismadigi veya ulasamadigi durumlar biitiinciil
tek durum deseni kullanilarak calisilabilir. Bu sayede, daha 6nce bilinmeyen belirli bir
konunun giin yiiziine ¢ikarak daha sonra yapilacak arastirmalara dayanak olusturmasi ya

da yol gostermesi durumu s6z konusu olmaktadir!'4?

. Bu arastirmada da literatiir taramasi
neticesinde daha 6nce bu konunun bir kurum iizerinden detayli bir sekilde islenerek
incelendigine rastlanmamis olup bu sayede gelecekte yapilacak arastirmalara yol

gosterici gercek bilgiler elde etmek hedeflenmistir.

Sehirde faaliyette bulunan otellerin turistik bolgede faaliyette bulunan otellere gére daha

profesyonel bir yonetim anlayisina sahip olmasi ve uluslararasi zincir otellerde sadakat

138 y1ldirim ve Simsek, a.g.k,s. 176.

139 Recai Coskun, Remzi Altumisik & Engin Yildirim, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yoéntemleri SPSS Uygulamali,
(7.baski), 2012, s.69.
140 y1ldirim ve Simsek, a.g.k, ss. 300-301.
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programlarinin daha etkin bir sekilde yonetilmesi sebebiyle arastirma kapsaminda
Istanbul’daki bes yildizli bir otel incelenmistir. Ornek olay incelemesinde diinyanin
biiyiikk zincir otel markasi olan Marriott’un kendi markasi i¢inde diinya genelinde

yapilan siralamada dereceye giren liiks oteli ele alinmigtir.

Aragtirma kapsaminda, sadakat programinin otelde nasil kullanildigina dair bilgi
edinmek i¢in Marriott’a ait tiim cevrim i¢i sitelerin verileri incelenmis ve gozlem
yaparak yorumlanmistir. Sadakat programi iiyesi miisterilerin otelden ¢ikis yaptiktan
sonra kendilerine sistem iizerinden otomatik olarak gonderilen ankete katilim
sagladiklar1 geri bildirimleri de arastirmada veri olarak kullanilmistir. Bu ¢evrim igi
siteler GXP, MGS ve GUEST VOICE olarak adlandirilan yalnizca iiyelerin ve

caligsanlarin erisim sagladigi sistemlerdir.

GXP miisterinin otelle iletisim kurabildigi bir platformdur. Kisiler rezervasyon dncesi ve
sonrasi bu sistem {izerinden aninda iletisime gecebilir ve destek alabilirler. Ayrica liyeler
bu sistem iizerinden ihtiyaci olan iiriinler igin istekte de bulunabilir. Ornegin, banyo
havlusu, sampuan vb. iiriinleri sistem iizerinden siparig verir gibi istekte bulunabilirler.
Miisteriler bu uygulama tizerinden bir istekte bulunduklarinda cevap yazma siiresi dort
dakika olarak belirlenmistir. Bu siire igerisinde cevaplanmayan istekler, ay sonunda
otellere gonderilen raporda otellerin bagsar1 skorlarin1 olumsuz etkilemektedir.
Aragtirmaya konu olan bu liikks otel zinciri misafir iliskileri gorevlileri, miisteri sadakati
ve memnuniyetini saglamak amaciyla miisterilerinin tercihlerini konaklamalar1 boyunca
GXP iizerinden kaydeder. Kisi daha sonra otelde konaklamaya geldiginde bu tercihleri
sistem Tlzerinde goriinmektedir. Bu sistem otel calisanlarma miisteriyi tanima ve
hatirlama olanag1 verirken miisteriyi etkileme ve otele sadik bir miisteri haline getirmek

icin bir firsattir.

MGS, Marriott’un ¢aliganlari i¢in hazirlanan tiim egitimler ve bilgileri igermektedir.
Tim departmanlara gorevleri ile ilgili 6zel egitimlerin sunuldugu ve miisteri
memnuniyetinin anlatildigi hem yazili hem goriintiili verileri icermektedir. Gelisim ve

stirekli 6grenme modelini destekleyen liikks otel zincirinde, kisiler isterlerse baska bir
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departmanin egitimini de alabilir ve o alanda da tecriibe sahibi olabilirler. Boylelikle
hem kisisel gelisimlerine katki saglar hem de miisterinin kendi alanlar1 disindaki ihtiyag
ve sorunlara yardimci olabilirler. Bu ¢oklu egitimler sayesinde miisterilerin yasadigi
sorunlar ¢cogunlukla ilk kiside daha hizli sekilde ¢6ziimlenir. Bu durum ayrica calisana

yetkilendirilme firsatin1 da sunmaktadir.

Son olarak GUEST VOICE, konaklamalarindan sonra sadakat programi iiyelerine
gonderilen anket yontemi ile geri bildirim alinan web sitesidir. Miisteriler olumlu ve
olumsuz tiim goriiglerini bu sekilde paylasabilirler. Bu sistemde miisteri yorumlari yazili
olarak da goriinmekte ve olumsuz geri bildirimler iist yonetime aninda bildirim seklinde
gelmektedir. Yapilan olumsuz geri bildirimlerin ¢oziimlenme siiresi 48 saat olarak
belirlenmistir. 10 lizerinden 6 ve alt1 yapilan yorumlar i¢in cevap yazma hakkina sahip
olan departman miidiirlerince bir cevap yazilmalidir. 48 saat igerisinde cevaplanmamis
sorunlara yonelik ilgili otelin genel midiirii yeni bir uyar1 maili ile bilgilendirilir ve
alinmamis aksiyon i¢in otellere ceza-i islem uygulanir. Bu yiizden hizli aksiyon almak,
misterinin yasadigi olumsuzlugu diizeltmek ve sadik bir liyeyi kaybetmeden geri
kazanmak son derece 6dnem tasimaktadir. Alinan tiim veriler sadakat programinin yillar
icerisinde otele sagladig1 katki ve gelisen miisteri memnuniyeti Marriott Uluslararasi

Sirket’inin yayimladig: kiiresel rapor ile de desteklenmektedir.
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BULGULAR VE SONUC

Sadakat programlari, katilim saglamak isteyen herkese aciktir. Ozellikle sik sik is
seyahatinde olanlar, tatil amacgl seyahat eden konuklar ve hatta konaklama yapmayan
kisiler de bu programa dahil olabilirler. Uyelik olusturma islemi bireyin istegi ile
gerceklesmelidir. Bu iiyelik i¢in konuklar isterse ‘Misafir iliskileri Merkezi’ni ya da
cevrim 1i¢i siteleri kullanarak bireysel olarak da sadakat programina katilim
saglayabilmektedirler. Miisteriler genellikle kisisel bilgilerini (e-posta, telefon numarasi
veya adres olarak) kaydetmektedir. Bu sayede miisterilerle kolay bir sekilde iletisim
saglanmaktadir. Ayrica, bu bilgiler, sirketin yapmis oldugu kampanyalar hakkinda da

olabilmektedir.

Kisiye 0zel olan Marriott Bonvoy Sadakat Programinda her bir iiye numarasina bir kisi
kaydedilmektedir. Daha sonra farkli iilke ve otellerde olusabilecek karigikliklari
onlemek icin miisterinin elektronik posta adresi iiyelik sirasinda kullanilmaktadir. Uye
numarasini unutan konuklar e-postalar1 ile kolayca erisim saglamaktadir. Bu durum
sadakat programinin hem misafire, hem de calisana saglamis oldugu kullanim
kolayligidir. Misafirin sadakat programi ile birlikte sahip oldugu haklar1 bir bagkasina
devredilmez ya da istegi disinda kullanilamaz. Bu iiyelik ile miisterilere 6zel indirimli

fiyatlar veya iicretsiz bazi hizmetler sunulabilmektedir.

Alt1 seviyeden olusan Marriott Bonvoy Sadakat Programi, her bir seviyedeki iiyelik
sadakat programinda otelde konaklayan misafirlere bazi ayricaliklar saglamaktadir.
Misafirler yapmis olduklart her bir dolar harcamalarma 10 puan ya da anlagsmali
havayollar1 i¢in iki mil kazanma haklarina sahiptirler. Sadakat Programi seviyeleri ve

ayricaliklar su sekildedir;

e Member: Misafirlerin iiye olduklarinda baglamis olduklar1 ve yilda dokuz
gecelemeye kadar konaklayan misafirlerin sahip oldugu temel seviyedir. Marriott

Bonvoy denilen uygulama tizerinden misafirler erken ve uygun fiyatlarla rezervasyon
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yapma sansina sahip olurlar. Asagida Member kategorisindeki bir misafire ait kart

Ornegi gosterilmistir.

MARRIOTT

BONVSeY

-
| |

Dr. Mentgomery Cunningham Jr. 1l
123456789

Sekil 1.1 Member tiye kartt (URL-7, 2021)

e Silver Elite: Yilda 10 ile 24 gece arasi konaklama yapan misafirlerin iiyelik
seviyesidir. Silver Elite seviyesindeki misafirler her kaliglarindan %10 ekstra puan
kazanmaktadirlar. Ayrica konaklama yapilan otelin miisaitligi dogrultusunda erken giris

ya da gec c¢ikis yapmaktadirlar. Asagida Silver Elite kategorisindeki bir misafire ait kart

Ornegi gosterilmistir.

Or. Montgomery Cunningham Jr. 1l
123456789 VALIE LNTIL XHAO000000

Sekil 1.2 Silver Elite tiye kart1 (URL-8, 2021)

e Gold Elite: Yilda 25 ile 49 geceleme yapan misafirlerin sahip oldugu iiyelik

seviyesidir. Gold Elite seviyesindeki misafirler her kalislarindan %25 ekstra puan
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kazanmaktadirlar. Gold Elite seviyesindeki misafirler puan yerine hos geldiniz hediyesi
de secebilirler. Bu hediye otelden otele, markadan markaya degisebilmektedir. Bazi
markalar hediye olarak kahvalt1 sunarken bazi markalar maddi degeri olan bir hediye ya
da puan sunmaktadirlar. Ayrica Gold Elite misafirler yine otelin miisaitligi
dogrultusunda iyi oda kategorisinde oda isteyebildikleri gibi saat 14:00°da c¢ikis
yapabilme isteginde de bulunabilmektedirler. Sekil 1.3’de Gold Uye misafire ait bir
tiyelik karti bilgisi gosterilmistir.

| 'S 11 - %
Pl P
x - -
.
iy
J-m
.‘

e -]

Dr. Monigomery Cunmingham Jr. 1l
123456789 VALID UMTIL 30030040000

Sekil 1.3 Gold Elite iiye kart1 (URL-9, 2021)

e Platinium Elite: Yilda 50 ile 75 geceleme yapan misafirlerdir ve kalislar1t boyunca
%350 ekstra puan kazanmaktadirlar. Platinium Elite {iyesi misafirler ¢ogu markada
Executive Lounge denilen daha 6zel bir dinlenme ve vakit gegirme alanina sahip
olmaktadir. Ancak bir Marriott markasi olmasina ragmen, ilgili liiks markada bu durum
gecerli degildir. Ayrica bu seviyeye sahip misafirler iyi oda kategorisinde oda alma ve
saat 16:00 icin garanti edilmis ge¢ ¢ikis yapma hakkina da sahiptirler. Ayn1 Gold Elite
tiyeligi olan misafirler gibi puan ya da bir baska secenek ile hos geldiniz hediyesini
secgebilirler. Ancak arastirmaya konu olan liikks otel markasinda bu durum sadece puan
hediyeleri ile gerceklesmektedir. Asagida Sekil 1.4 ile Platinium Elite seviyesindeki

misafire ait Ornek kart gosterilmektedir.
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Dr. Montgomery Cunningham Jr. 1l

123456789 VALIDY UNITIL 00000

Sekil 1.4 Platinum Elite iiye kart1 (URL-10, 2021)

e Titanium Elite: Yilda 75 ve iizeri geceleme yapan misafirler bu seviyeye sahip
olmaktadirlar. Ayrica Titanium Elite misafirler konaklamalarindan %75 ekstra puan
kazanirken 48 saat garanti rezervasyon yapma haklar1 da mevcuttur. Oteller satisa kapali
olsalar dahi, bu misafirlerin rezervasyon yapma haklar1 vardir. Bir dnceki iiyeliklerin

sahip oldugu tiim haklar Titanium iiyeler i¢in de gecerlidir.

MARRIOTT

Or. Montgomery Cunningham Jr. Hi

123456789 WALIL LINTIL 300000008

Sekil 1.5 Titanium Elite tiye kart1 (URL-11, 2021)
e Ambassador Elite: Yilda 100 ve lizeri geceleme yapan ve 20.000 dolar harcama
yapan misafirler bu seviyeye sahip olmaktadirlar. Ayrica Ambassador iiyeler Titanium

Elite misafirler gibi konaklamalarindan %75 ekstra puan kazanmaktadirlar. Titanium
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Elite ve diger iiyelerin sahip olduklar1 haklara sahip olmakla beraber Ambassador
seviyesinin baska ayricaliklar1 da mevcuttur. Ambassador Elite misafirler operasyonel
aksaklik olmamasi i¢in dnceden bildirmek kosulu ile herhangi bir saatte giris yaparak 24
saat konaklama saglayabilme ayricaliina sahip olmaktadirlar. Herhangi bir durumda
“” Ambassador’’ ekibinden ticretsiz destek alabilmektedirler. Sekil 1.6’da Ambassador

Elite seviyesindeki misafire ait 6rnek kart gosterilmektedir.

MARRIOTT

BONVOY
. AMBASSADOR ELITE

Dr. Montgomery Cunningham Jr. 1l
123456789 VALID UNTIL 3000000

Sekil 1.6 Ambassador Elite {iye kart1 (URL-12, 2021)

Yapilan arastirmalara gore sadik bir miisterinin harcama yapma egilimi sadik olmayan
miisterilere oranla %21 daha fazlalik gostermektedir'*'. Bu durumda otellerin sadik
miisterilerine olan hassasiyetini bir kat daha fazla arttiran unsur olarak karsimiza
cikmaktadir. Tablo 3.1°de goriildigli gibi, miisteriler otellerde yapmis olduklar
organizasyonlardan da puan kazanabilme haklara sahiptirler. Miisteriler harcadiklar
her bir dolar basina iki puan ya da anlagmali havayollarindan bir mil kazanma hakkina
sahip olmaktadir. Kazanilmis olan tiyelik dereceleri de ekstra puan kazaniminda %75’e
kadar daha fazla puan kazanma olanag sunmaktadir. Asagidaki tabloda bahsedilen

iiyelik seviyelerinden misafirlerin kazanimlar1 detayli bir sekilde verilmistir.

141 Marriott Global Source, 2021.
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Tablo 3.1. Sadakat Programi seviyelerine gére puan kazanim tablosu

MARRIOTT BONVOY ORGANIZASYON PUAN KAZANIM TABLOSU

UYELIK TURU MEMBER SILVER GOLD PLATINUM TITANIUM AMBASSADOR

ELITE  ELITE  ELITE ELITE ELITE
KAZANIM YAPILAN HER | DOLAR HARCAMA iCiN 2 PUAN YA DA 1 MiL
ORGANIZASYON
BASINA .
KAZANILABILECEK MAKSIMUM 60 000 PUAN KAZANIMI
PUAN
EKSTRA PUAN o 5 . . \ )
KAZANIM HAKKI 0% 10% 25% 50% 75% 75%
EKSTRA PUANLA
BERABER
KAZANILABILECEK 60000 66000 75000 90000 105 000 105 000
MAKSIMUM PUAN

Kaynak: (URL-13, 2021)

Tablo 4.1°de ise Marriott Bonvoy Sadakat Program iiyelik seviyelerine gore misafirlerin

kazandig1 haklara yer verilmistir.

Tablo 4.1 Marriott Bonvoy Sadakat Programi seviyelerine gore iiyelik haklari

MEMBER
0-9 Ucretsiz internet hakk1
GECELEME/YIL Uyelere 6zel oda fiyat opsiyonu
Mobil check-in hizmeti

SILVER ELITE (Member haklarinin hepsinden yararlanir.)

%10 ekstra puan kazanma hakki1
10-24

GECELEME/YTL  9¢¢ sikis icin dncelik

Rezervasyon garantisi

Hediyelik esya aliminda indirim

GOLD ELITE (Silver Elite haklarinin hepsinden yararlanir.)
25-49 %?25 ekstra puan kazanma hakk1

GECELEME/YIL Ucretsiz yiiksek hizda internet hakki
Hos geldiniz hediye puani
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14:00 geg ¢ikis hakki (Miisaitlige gore)

Ucretsiz bir iist kategoriden oda hakk: (Miisaitlige gore, siiit
odalar harig)

PLATINUM ELITE (Gold Elite haklarin hepsinden
yararlanir.)

%50 ekstra puan kazanma hakk1

Hos geldiniz hediye puani1 ya da kahvalti opsiyonu se¢cme
hakki1

50-74 Club Lounge hizmeti
GECELEME/YIL Garantili 16:00 geg ¢ikis hakki
Bes geceleme siiit odaya iicretsiz gecis kuponu
Ust kategori odaya iicretsiz gecis hakki (Otelce belirlenmis
stiit odalar dahil)
Garantili oda kategorisi
Ozel miisteri hizmeti hatti
TITANIUM ELITE (Platinum Elite haklarinin hepsinden
yararlanir.)
25 %75 ekstra puan kazanma hakki1
+
GECELEME/YIL 48 saate kada? otel odast miisaitlik garantisi (Otel satiga
kapali olsa dahi)
Bes geceleme siiit odaya iicretsiz gecis kuponu ya da hediye
opsiyon hakki
100+ AMBASSADOR ELITE (Titanium Elite haklarinin
GECELEME/YIL hepsinden yararlanir.)
(AYRICA YILLIK
20.000$ HARCAMA,; . e
2021 YILI iCIN Ambassador service (Kisiye 6zel atanmis personel)
14.000%) Your24 (Miisaitlige gore, misafirin istedigi saatte gelip 24

Kaynak: (URL-14, 2021)

saat sonra ¢ikma hakk1 bulunmaktadir.)

Tablo 4.1°de yer alan Ambassador Elite iiyelerine sunulan Your24 ayricaligi diger

sadakat programlarindan farkli olarak, bu miisterilere istedikleri giris saatine gore ¢ikis

saatinin ayarlanmasi avantajidir. Ornegin; miisteri aksam saat 11°de giris yapacagini ve
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¢ikis gliniinde de yine ayni1 saatte ¢ikis yapma istegini otele, giris giinlinden iki giin 6nce
bildirebilir. Otel, bu istegi onayladiginda miisteri aksam saat 11’e¢ kadar ficretsiz
konaklama hakkina sahip olabilmektedir. Bu hak, otel miisaitlifine gore
sekillenmektedir. Bu hak 6zellikle otellerin yogun oldugu donemlerde otelleri zorlayan
bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yine Tablo 4.1°’de yer alan Ambassador olma
kriteri olan 100 geceleme ve 20000 dolar harcama limiti, pandemi kosullarindan 6tiiri

2021 yil1 i¢in 100 geceleme ve 14000 dolar harcamaya revize edilmistir.

Asagidaki tabloda bahsedilen iiyelik seviyelerini kazanmak i¢in saglanmasi gereken
kosullarla birlikte bu iiyelik seviyeleri karsiliginda elde edilen puan kazanimlarina yer

verilmistir.

Tablo 5.1 Uyelik seviyeleri ve kosullart

- . . . MINIMUM UYELIK HAK EDILEN PUAN
ELITE UYELIK SEVIYESI GEREKSINIMI KAZANIMI
Silver Elite 10 Geceleme %10 Ekstra Puan
Gold Elite 25 Geceleme %725 Ekstra Puan

Platinum Elite 50 Geceleme %750 Ekstra Puan

Titanium Elite 75 Geceleme %75 Ekstra Puan

10 Geceleme ve
20.000 $ Yillik Harcama

. . o
Ambassador Elite (2021 Yih igin 14.000 § %75 Ekstra Puan
Harcama)
HAYAT BOYU UYELIK Minimum Uyelik Hak Edilen Puan
SEVIYESI Gereksinimi Kazanimi
250 Geceleme ve Bes Yil
Lifetime Silver Elite Elite Silver veya Ustii %10 Ekstra Puan

Statide Kalma

Lifetime Gold Elite

400 Geceleme ve
Yedi Yil Elite Gold veya
Ustii Statiide Kalma

%725 Ekstra Puan

Lifetime Platinum Elite

600 Geceleme ve 10 Y1l

%750 Ekstra Puan
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Elite Platinum veya Ustii
Statlide Kalma

Sadece 31 Aralik 2018
Lifetime Titanium Elite Tarihinden Once Hak %75 Ekstra Puan
Kazanmis Miisteriler Icin

Kaynak: (URL-15, 2021)

Miisteriler bahsedilen bu alti seviyedeki iiyeliklerini koruduklar1 ve bazi geceleme
kosullarmi gerceklestirdikleri takdirde ‘Hayat Boyu Uyelik Seviyesi’ de elde edebilirler.
Bu iiyelik seviyelerini kazanmak i¢in misafirlerin saglamasi gereken kosullar Tablo
5.1’de verilmistir. Buna gore, bir iiye toplamda 250 geceleme yapip bes yil boyunca
Silver Elite iiyeligini koruyabilirse bes sene sonunda ‘Lifetime Silver Elite’ olarak
odiillendirilmektedir. Yine bir iiye toplamda 400 geceleme yapip yedi yil boyunca Gold
Elite liye olma gereksinimlerini sagliyorsa ‘Lifetime Gold Elite’ {iye olmaya hak
kazanmaktadir. Bir liyenin toplamda 600 geceleme yaptiktan sonra 10 yi1l boyunca her
yil Platinum Elite iiye olma gereksinimleri saglamasi durumunda ise ‘Lifetime Platinum
Elite’ liye olmaya hak kazanacaktir. Lifetime Titanium Elite {iyelik ise 31 Aralik 2018

tarihinde sonlandirilmistir. Ancak bu tarihten 6nce kazanilan haklar devam etmektedir.

Miisteriler, kazanmis olduklar1 puanlart harcamak icin c¢esitli seceneklere sahiptirler;
isterlerse otellerde Tlicretsiz konaklama olarak tercih edebilecekleri gibi yapacaklari
harcamalar1 6demek i¢in de kullanabileceklerdir. Miisteriler Marriott'un anlagmali
havayolu sirketlerinde puanlarint mile ¢evirme imkanina da sahiptirler. Misafirler
puanlariyla konaklama yapma secenegini tercih ederlerse, konaklamak istedigi otelin
kategorisine gore puanlarini harcayarak konaklamalarimi gergeklestirebilirler. Tablo
6.1'de otel kategorilerine gore yilin ¢esitli donemlerinde konaklama yapmak i¢in gereken

puanlar gosterilmigtir.
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Tablo 6.1 Otel kategorilerine gére geceleme kazanim tablosu

UCRETSIZ GECELEME KAZANIM PUAN TABLOSU

OTEL DUSUK NORMAL YUKSEK
KATEGORISI SEZON SEZON SEZON
1 5000 7 500 10 000
2 10 000 12 500 15 000
3 15 000 17 500 20 000
4 20 000 25 000 30 000
5 30 000 35000 40 000
6 40 000 50 000 60 000
7 50 000 60 000 70 000
8 70 000 85 000 100 000

Kaynak: (URL-16, 2021)

Tablo 6.1°de yer alan otel kategorileri, otellerin gecmis 12 aylik donemdeki gelirlerine
bakilarak her yilin Mart ayinda belirlenir. Ornegin arastirmaya konu olan Istanbul’da
bulunan liikks otel 5. kategoride yer alirken yine ayn1 markadaki New York liiks oteli 8.
kategoride yer almaktadir. New York'ta bu otelde konaklamak isteyen miisteri iicretsiz
konaklama yapmak i¢in en fazla puami bu otel icin harcamak durumundadir.
Miisterilerin tlicretsiz yapmis oldugu konaklamalar i¢in Marriott bu otellere, otellerin
gecmis 12 aym baz alarak ortalama oda fiyatim oOdeyerek otellerin de {icretsiz
konaklamalardan gelir elde etmesini saglamaktadir. Her otelin ortalama fiyati her ayin

birinde belirlenir ve puan rezervasyonlarinda kullanilan fiyat olarak takip edilir.

Tim {iye seviyesindeki misafirler ¢evrim i¢i giris yapma denilen otele gelis saatini
onceden bildirme hakkina da sahiptirler. Miisteriler kullandiklar1 uygulama ile kolayca
rezervasyon yapabilmenin yami sira kolay bir sekilde onceden giris islemlerini de
yapabilmektedir. Mobil check-in denilen ¢evrim igi giris islemleri sayesinde kisiler otele
gelmeden Once giris yapacaklar1 saati bildirebilirler. Bu odasinin hazirlanmasi igin
misafire bir artt zaman kazandirirken calisanlar i¢cin de konuk edecekleri misafirleri
tanima ve onlart 6zel kilmak icin isimleri ile hitap edebilme firsati elde etmelerinde

etkili olmaktadir. Bu sayede calisan, misafiri ile konaklama Oncesinde giiglii bir bag
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olusturabilir. Sadakat programi {iyesi miisteriyi taninir kilmak ve onu markaya baglamak

bliyiik ¢ogunlukla misafirle kurulacak iletisime baglidir.

Miisteriler ayn1 zamanda bu ¢evrim i¢i sistem {izerinden oteli ve aldiklar1 hizmeti
degerlendirmektedirler. Otelde konaklama yapan miisteriler katilim sagladiklar1 sadakat
programi sayesinde ¢ikis yaptiktan sonra bir anket araciligiyla geri bildirimde bulunarak
programa katilim saglamaktadirlar. Katildiklar1 anket sisteminde otel alanlarini, personel
ve aldiklar1 hizmetin kalitesini 1-10 arasinda puan vererek veya yorum yaparak

degerlendirebilmektedirler.
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Sekil 2.1 Misafir memnuniyet anketi gostergeleri (URL-17, 2021)

Sekil 2.1’de memnuniyet dereceleri ifadeler ile gosterilmektedir. Her giilen surat ifadesi
memnun miisteriyi ifade ederken iizglin surat ifadesi de aldigi hizmetten memnun
kalmayarak diisiikk puanlama yapan miisteriyi ifade etmektedir. Sol siitunda kullanilan
puan araliklar1 verilmistir (1-10 arasinda). Arastirmaya konu olan Istanbul’da yer alan
liks otel 2021 yili ilk ceyregi ve takip eden ay1 iceren memnuniyet ortalamasi %78
olarak belirlenmistir'*?>. Sekilde yalnizca iki miisterinin anket oylamasinda olumsuz
bildirimde bulundugu goriilmektedir. Miisteriler memnun olduklar1 ve olmadiklart her

hizmet hakkinda yorum yapabilme hakkina sahip olmaktadirlar. Bu geri bildirimler

142 URL-18, 2021
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sayesinde, otel yonetimi miisterilerinin degerlendirmeleri sayesinde iyi hizmetlerinin
kalitesini daha da gelistirmek ve misterilerinin eksik olarak gordiigii alanlar
iyilestirebilmek icin bir firsat olarak kullanmaktadirlar. Ayni sekilde olumlu geri
bildirimde bulunulan yani anket iizerinden olumlu sekilde degerlendirilen calisanlar
cesitli sekillerde odiillendirilmektedir. Ornegin, otelde konaklamis bir {iye misafirin
yazdigr olumlu geri bildirimlerde adi gegen c¢alisanlar otelde misafir gibi iicretsiz
konaklama imkani, spa igerisinde masaj hizmeti gibi oOdiiller elde etmektedirler.
Calisanlar, 6diil konaklamalarinda kahvalt1 ve aksam yemegi alarak otel miisterileri gibi
yiyecek-igecek hizmetlerinden de faydalanma firsati yakalamaktadirlar. Calisanlar da
otele giris yaptiklart sirada tyelik sistemi hakkinda bilgilendirilir ve istekleri
dogrultusunda iiyelikleri gerceklestirilerek deneyimlerini otel yonetimi ile paylasma

firsat1 yakalamaktadirlar.

Miisteriler elbette konaklama siiresince de sozlii olarak hizmetinden memnun kaldiklar1
veya kalmadiklar1 alanlar ve ¢alisanlar hakkinda geri bildirim verme hakkina sahiptir.
Ancak anket olarak belirtilen yani ‘GSS’ olarak adlandirilan bu memnuniyet anketinde
konuklar otelden ¢ikis yaptiktan sonra {iye olduklari i¢in otomatik olarak bu ankete
katilim hakki kazanmaktadir. Bu sayede iiyeler deneyimlerini paylasma imkani elde
etmektedirler. Bu paylasim sonrasi olumlu yorumlar alan otel calisanlari sadece
konaklama hakki kazanmakla kalmamaktadir. Arastirilan liiks otel yonetimi basarili
calisanlarina dilerse aksam yemegi, spa ve masaj hakki gibi cesitli istege bagli imkanlar

da sunmaktadir.

Calisan odiillendirme ve 6rnek bir davranis sergileme adina yapilan bir diger uygulama
da miisterilere essiz konaklama yasatmak icin yapilan, onlar sasirtan ve dile
getirmedikleri ihtiyaglarimi Ongdren hikayeler yaratmaktir. Bu hikayeler, Wow
Hikayeleri olarak adlandirilmakta ve Essential (temel) Wow ve Legendary (efsanevi)
Wow olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Essential Wow, miisterilerin herhangi bir
beklentisinin olmadig1 ancak ihtiyaca binaen otel ¢alisanlarinin yaratmaya g¢alistig1 temel
hikayelerdir. Legendary Wow ise, otel calisanlarinin misafirlere essiz deneyimler

yasatmak amactyla sunduklart hizmetin hikayesidir.
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Aragtirilan liikks otel markasi ¢alisanlar1 vardiyalarina baglamadan 15 dakika dnce giinii
Ozetleyen ve bilgi sahibi olmalarina yarayan ‘line-up’ adi verilen toplantilar
gerceklestirmektedir. Bu toplantilarda, diinya genelindeki arastirdigimiz liiks otel
markasina yonelik bilgiler, basarilar ve hizmet kaliteleri paylagilmaktadir. Bu kisa
toplantilarda calisanlarin 6zenle yaptigt ‘Wow Hikayeleri’ i¢cinden en iyiler Marriott
merkez tarafindan degerlendirilmekte ve hafta i¢i her giin yayinlanmaktadir. Genel
merkeze otellerin gondermis olduklar1 ‘Legendary Wow’ yani efsanevi wow hikayeleri
arasindan secilen ve yayilamaya hak kazanan her hikdye sayesinde bu 6zel an1 degerli

kilan ¢alisan, 100 dolar hediye ile 6diillendirilmektedir.

Aragtirilan bu liiks marka tarafindan gerceklestirilen 6rnek bir Essential Wow hikayesi
su sekildedir. Housekeeping gorevlisinin oda temizligini gerceklestirirken, miisterinin
okudugu kitabin sayfasin1 katladigini fark ederek kiigiik bir not ile otele 6zgii bir kitap
ayract koymasit miisterinin beklemedigi ancak gordiigiinde yliziinde tebessiim
olusturabilecek bir dokunustur. Bu dokunus bir essential wow hikayesi olup bu
dokunuslarin sayisinin arttirilmasi miisterinin otel hakkindaki goriislerini olumlu yonde

etkilemektedir.

Istanbul’da yer alan liiks otel bu noktada basarili olan ve yarattig1 ‘wow hikayeleri’ ile
bu toplantilarin glindeminde yer alan otellerden olup asagida bir Legendary Wow
hikayesi paylasilmistir. 2019 yilinda marka ¢alisan1 HY. (28) yarattig1 benzersiz miisteri
deneyimi sayesinde hem ¢alistig1 otelin ismini daha iyi yerlere tasimis hem de maddi
odil almaya hak kazanmigtir. 2019 yilinin Mart ayinda gece vardiyasinda ¢alisan HY .,
turizm ve otelcilik alaninda kariyerine yeni baslamis misafir servisi gorevlisidir. Isini
yaparken gece cok gec bir saatte elinde kirik bir cerceveyle lobiye gelen {izgiin bir
miisteri goriir. Hemen yardimei olmak i¢in beyefendiye yaklasir ve bir seye ihtiyact olup
olmadigini sorar. Beyefendi elindeki eski ve kirik bir ¢erceve iginde yirtilmak tizere olan
fotografi gostererek; babasindan kalan tek hatiranin bu eski okul fotografi oldugunu
tizlilerek soyler. Bu fotografi kurtarmak i¢in bir yapiskana ihtiyact oldugunu soyler.
Hanife bu aziz hatira fotografinin bu sekilde kaybolmasini istemez ve bu zor durumu

firsata c¢evirerek miisteriye harika bir fikri oldugunu sdyler ve unutulmaz bir marka
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deneyimi yasatmak icin beyefendinin yanindan ayrilir. Lobide merakla bekleyen miisteri
bes dakika sonra elinde yeni bir ¢ergeveyle HY.’yi goriince ¢ok mutlu olur ve c¢ok
sasirir. Babasindan kalan tek hatirasinmi kurtarip miisterisini mutlu etmek icin g¢aba
gosteren HY., oncelikle eskimis ve yirtilmak tizere olan fotografi dikkatli bir sekilde
kirik camlardan kurtarir ve temizler. Daha sonra elindeki yeni gerceveye yerlestirmek
icin bos bir karton lizerine yerlestirir ve yeni c¢erceveye koyarak beyefendiye hediye
olarak sunar. Beyefendi aglayarak gece saat 4:00°da kendisi i¢in ugrasan ve emek
harcayan hicbir otel calisani olmadigini, ¢ok saskin ve mutlu oldugunu sdyleyerek
ayrilir. Ertesi giin tiim liderlerine gece yasadigi harika deneyimi anlatarak HY.’ye ve
Istanbul’da yer alan bu otel ailesine bir elektronik posta ile sonsuz tesekkiirlerini sunar.
Takdir edilesi olay Marriott merkeze ‘wow hikayesi’ olarak gonderilmistir ve bir sonraki
ay genel merkezce konu olan markanin tiim otellerinde paylasilimak tizere HY. nin
yaptig1 unutulmaz hikaye yayimlanmistir. Bu olay HY.’ye 100 dolar 6diil kazandirirken
hem ona hem de tiim otel ¢alisanlarina 6rnek olmus ve onlar1 da boyle unutulmaz anlar
yaratmaya tesvik etmistir. Bahsi gecen hikdye uluslararasi alanda anlatilmig ve

odiillendirilmis bir hikaye 6rnegi olmustur.

Ayn sekilde HY. 2019 yilinin Temmuz ayinda yerel bir ‘wow hikayesi’ yaratmis ve
Istanbul’da yer alan liiks otel icerisinde ddiillendirilmistir. Kalabalik bir aile olarak otele
konaklamaya gelen misafirleri karsilayan ve yardimci olan HY., giris islemlerinin uzun
stirmesi nedeniyle miisterilerine icecek ikraminda bulunmus ve onlar1 daha yakindan
tanimak icin sohbet etmeye baslamistir. Ailenin en geng iiyesi ve evin kii¢iik kiz1 HY . yi
cok sevmis ve sohbete devam etmistir. Kiigiik hanimefendi saglik sorunlar1 yasadigini ve
Tirkiye’ye tedavi igin siirekli geldigini tiziilerek anlatmistir. Sohbetleri esnasinda bu
tatilin kendisine moral vermek i¢in ailesi tarafindan hediye edildigini sdylemis ve HY.
sebebini sordugunda biiylikannesinin mezuniyet tdreni oldugu giin vefat ettigini ve
saglik sorunlar1 nedeniyle yasadigi iiziintiiden kotiilestigini bu yiizden de kutlamalara
katilamadigini tiziilerek anlatmistir. Benzer sekilde talihsiz bir mezuniyet téreni yasayan
HY., kiiclik hanimefendi i¢in ¢ok iiziilmiis ve ona unutamayacagi bir mezuniyet toreni
hazirlamaya karar vermistir. Ertesi giin HY. ekip arkadaslar1 ve hanimefendinin ailesi ile

iletisime gegerek siirprizini anlatir ve onlardan destek ister. Pastane ekibiyle lezzetli ve
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giizel bir pasta yapmalar1 konusunda is birligi yaparak otelin 6zel salonlarindan birini
balonlarla siislemeye baslar. Bu sirada ailesi, kiigiik hanimefendiyi oyalamaktadir. Pasta
ve salon siislemesini bitiren HY., aileye haber verir ve otelde miisait olan tiim
calisanlarin minik mezuniyet torenine katilmasini rica eder. Kiigiik hanimefendi salona
girdiginde tebrikler sesleri ve alkiglar1 yiikselmistir. Bu sirada evden kendi mezuniyet
clibbe ve kepini getiren HY. hanimefendiye bunlar giydirir, o esnada herkes sasirmis ve
duygulanmistir ¢iinkii kimse boyle bir sey getirecegini bilmemektedir. Diploma icin de
kiicik hanimefendiye bir mektup yazilir ve tiim ¢alisanlar hatira kalsin diye imzalarlar.
Pastasin1 aglayarak kesen kiigiik hanim duygulandigini ve ¢ok mutlu oldugunu
sOyleyerek herkese tek tek sarilir. Tiim oteli duygulandiran bu téren unutulmaz bir ‘wow
hikayesi’ haline gelmis ve otel yonetimi HY.’yi yaptig1 harika siirpriz i¢in tebrik ettikleri
bir kart1 paylagmislardir.

Bu 06diil yontemi sayesinde otel ¢alisanlar1 miisterilerine daha 6zenli ve giiler yiizli
hizmet sunarak onlarin essiz deneyim kazanmasinda aktif rol oynamaktadirlar. Yapilan
arastirmalara gore bir miisterinin beklentisinin disina ¢ikilan her dort dokunusun
misteriyi ‘Legendary Wow’ deneyimine ulastiran bir yol oldugu sonucu elde
edilmistir'*3.

Tablo 7.1’de iiye miisterilerin aldiklar1 hizmeti ve memnuniyetlerini puanlamalari ile
elde edilen veriler sayesinde 2021 yilinda sadakat programini en iyi sekilde uygulayan
oteller derecelendirmis ve Istanbul’daki liiks otel bulundugu bolge genelinde (Avrupa ve
Orta Dogu) 25 otel arasindan sekizinci sirada yer almistir. Sekilde gosterildigi gibi,
puanlama sisteminde alt1 siitunda yer alan kategoriler sirasiyla su sekildedir; Oteli
baskalarima Onerme, iiyelerin haklarini kullanma ve memnuniyeti, temizlik, c¢alisan
hizmeti memnuniyeti, yiyecek igecek hizmeti ve son olarak otelin teknik bakim onarimi
puanlanmaktadir. Puanlama %100 iizerinden hesaplanmakta ve en yiliksek puandan

diisiige gore siralanmaktadir.

143 Orientation Handbook, 2021
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Tablo 7.1 2021 yilinin iilke bazli en 1yi sadakat programini uygulayan oteller listesi

Onerme  Uyelik Calisan  Yiyecek  Teknik

Temizlik

Olasigl Takdiri Hizmeti veicecek Ekipman
Macaristan 100.0 85.7 94.7 97.4 71.1 92.1
Avusturya 93.0 95.5 96.4 95.2 75.3 90.2
italya 86.2 87.1 90.2 92.7 73.0 84.4
Bahreyn 84.3 86.8 89.6 91.0 62.4 76.6
Misir 84.2 84.5 86.6 87.4 65.4 82.4
Kazakistan 83.6 83.9 93.4 86.7 72.3 85.8
Kazakistan 82.8 89.3 89.3 87.9 75.2 88.3
Turkiye 77.5 75.0 89.8 85.3 69.0 84.5
A. Emirlikleri 77.2 81.0 80.7 86.6 68.8 70.7
israil 76.1 68.8 74.0 83.2 65.7 68.3
S. Arabistan 75.6 64.2 85.7 81.1 65.6 80.0
Rusya 75.6 77.8 84.1 79.1 72.1 79.5
Umman 74.1 60.0 75.5 76.7 54.9 68.9

Tablo 7.1°e gore miisteri geri bildirimlerinde bir baskasina tavsiye etmede %100 ile en
iyi otel secilen Macaristan olurken %77.5 ile Istanbul sekizinci sirada yer almaktadir.
Kendi kategorisinde en iyi sekilde degerlendirilen Istanbul oteli %89.9 ile temizlik ve

%85.3 ile de ¢alisan memnuniyeti kategorilerinde en iyi puanini almistir.

Otellerin bulunduklar1 bolge bazindaki siralamalarindan ziyade, oteller i¢in her yil
basinda belirlenen hedeflere ulasmak daha fazla 6nem arz etmektedir. Her otele ‘Key’,
‘Strong Perform’, ‘Perform’ ve ‘Under Perform’ hedefleri belirlenerek otellerin bu
hedeflere ulasmasi beklenen en onemli husustur. Oteller her zaman ‘Key’ hedefine
odaklanarak bu hedefin {lizerinde yili tamamlamay1 amaglamaktadir. Aragtirmaya konu
olan liiks otel i¢in 2021 yili icin ‘Key’ hedefleri; oteli dnerme olasiligt icin %77,
tiyelerin haklarini kullanma ve memnuniyeti hedefi i¢in %61.5, temizlik hedefi i¢in
%86.8, calisan hizmeti memnuniyeti hedefi i¢in %82, yiyecek ve icecek hizmeti hedefi
icin %69.9 ve teknik bakim ve onarim hedefi icin ise %77.5 olarak genel merkez
tarafindan belirlenmistir. Bu noktada elde edinilen geri bildirimlerle Istanbul’daki bu
liks otelin sadakat programi uygulamada ve miisteri memnuniyetinde, Tiirk
misafirperverligini iyi bir sekilde yansitan bagarili bir uygulamaya sahip oldugunu

gostermektedir.
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Sadakat programi kendi adini tasiyan ve iicretsiz sekilde Android ve Apple cihazlar
tizerinden kurulabilen Mariiott Bonvoy adinda bir uygulamaya sahiptir. Bu uygulama
miisterilerin rezervasyonlarini ve puanlarimi takip edebildikleri, yeni rezervasyon
olusturabildikleri hatta eski rezervasyonlarina dair bilgi ve detay alabildikleri bir
uygulamadir. Bu uygulama {izerinden otel rezervasyonu gerceklestirebilen misafirler
otel ile uygulama iizerinden misafir servisi olarak adlandirilan bir misafir hizmeti
sorumlusu ile tiim istek ve sorular1 hakkinda otele gelmeden hatta rezervasyonunu
tamamlamadan Once bile bilgi edinme ayricaligina sahip olmaktadirlar. Misteriler
cevrim i¢i yazisma hizmeti ile isteklerini ve ihtiyaglarmi bu kanal {izerinden de
belirtebilmektedirler. Ayrica yine bu uygulama iizerinden daha uygun fiyatlarla
rezervasyon yapabilen misafirler sisteme girdikleri kredi kartlar1 ile kolay, hizli ve

temassiz bir sekilde de 6deme yapabilirler.

Aragtirmaya konu olan markanin bagli oldugu sadakat programinin misafirlerine
sundugu bir diger ayricalik da otelde konaklama yapmasalar bile otelin yiyecek icecek
hizmetinden yararlanip puan kazanabilmeleridir. Ayrica bu sadakat programi {iyelerine
biriktirdikleri puanlar1 ticretsiz konaklama yapmak icin kullanabilme firsati da
sunmaktadir. Uyeler ayrica bu program ile anlasmasi bulunan bazi kredi kartlar1 ve
firmalara ayricaliklar da saglamaktadir. Ornegin, American Express kredi kart1 sahibi
misafirler bu sekilde yaptiklar1 rezervasyonlarinda otelden yiiz dolar kadar yiyecek
icecek kredisi, garanti ge¢ c¢ikis yapabilme hakki, miisaitlik dogrultusunda bir iist

kategoriden oda alma hakkina sahip olmaktadirlar.

Kendisine bagli daimi misafirler elde etmek i¢in kullanilan bu sadakat programinda
kisiler, isterlerse ¢ikis yaptiklar1 esnada bazi harcamalarini hesaplarinda biriken puan ve
kazanglar1 ile yapabilmektedir. Boylelikle misafir, zamanla elde ettigi bu ayricaliklarin
kendisine maddi bir avantaj sagladigimi goriip sadakat programinda kalma egilimi

gostermektedir.

Kiiresel otel zincirlerinden biri olan Marriott kendi adin1 tasiyan bir sadakat programina

sahiptir ve kendisine bagli olan tiim otellerinde Marriott Bonvoy olarak adlandirilan bu
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programi uygulamaktadir. Bu sadakat programinda konaklama gerceklestiren misafirler
puan toplama yontemi ile birtakim ayricaliklara sahip olmaktadirlar. Diinya genelindeki
otellerde gelir elde etmeye, konaklamaya ve etkinliklere yon vermektedir. Ayni
zamanda, kisisel taninma, ¢ok uygun fiyatlar veya tiicretsiz konaklama odiilleri yoluyla

miisteri sadakatini artirmaya yardimci olmaktadir.

Marriott International Sirketi Uyelerinin Yillara Gore
Sagladigi Gelir (milyon S)
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Sekil 3.1 Marriott uluslararasi gelirler gostergesi (URL-19, 2020)

Sekil 3.1°de Marriott Otel Zincirinin 1999-2020 yillar1 arasindaki geliri Amerikan dolari
seklinde gosterilmektedir. Yillar icerisinde artis gosteren turizm gelirleri 2020 yilindaki
kiiresel saglik salgini nedeniyle bir diisiis eg8ilimi gosteriyor gibi olsa da sadakat
programina basladiklar1 1999 yilina gore ciddi bir asama kaydettikleri goriilmektedir.
Zaman igerisinde yiikselen bir ivme yakalayan marka bu bagarisinin arkasinda daima
verdikleri kaliteli hizmet ve miisterilerine sunduklar1 firsatlarin  oldugunu
vurgulamaktadir'**. 2000°li yillarda arastirmaya konu olan marka otellerini biinyesine

alan Marriott Sirket’inin bu tarihten itibaren gelirlerinin yiikselme egiliminde oldugu
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hatta 2011 yili ile ivmeli bir sekilde arttigi gézlemlenmektedir. 2011 yilinda, rapor
edilen gelir 12 milyar dolar1 asmis ve hisse basina elde edilen gelir yaklasik 11 milyar
dolar olarak kaydedilmistir; seyreltilmis hisse basina kazang, bir dnceki yila gore yiizde
28 artigla 1,31 $ olmustur. Toplam hesaplanan ticret geliri ylizde 10 artarak 1,3 milyar

dolar1 asarak diinya ¢apindaki gelirler artisinda dnemli bir yere sahiptir!+.

2011 yilinda, 6diillii misafir sadakat programi olan Marriott Bonvoy 38 milyondan fazla
tiyesi, diinyanin en iyi 10 tiiketici sitesinden biri olan Marriott.com iizerinden toplam
oda gecelerinin yarisini rezerve etmistir. Bunun sonucunda 2011 yilinda Marriott'un
yillik miilk diizeyindeki briit gelirleri yaklasik yedi milyar dolara ulagsmistir. O halde,
sadakat programi iiyesi otel zinciri olan bu liikks marka miisterilerinin marka kanallarini
kullanarak yaptig1 rezervasyonlarin sirketin gelirlerinin artmasinda biiyiik rol oynadigi

sOylenebilir.

Son yillarda gerek diinya genelinde gerek Tiirkiye’de otel ve konaklama igletmeleri uzun
vadede kar elde etmek icin fiyatla rekabet etmekten ziyade miisterilerini elde tutmak i¢in
sadakat programlar1 kullanarak miisteriyi memnun etme ve miisteri sadakatini saglama
yoniinde adimlar atmaktadirlar. Miisteri beklentilerini ve ihtiyaclarini karsilayan otel

isletmeleri bu miisterilerini elde tutmada basarili olmaktadir.

Sadik miisteri kavrami ve sadik miisteri yaratmak icin kullanilan stratejiler isletmelere
gore farkliliklar gosterebilmektedir. Isletmelerin kullandiklar1 yéntemler her ne kadar
birbirinden farklilik gosteriyor olsa da amaglar1 miisterileri ile daha uzun siireli aligveris
saglamak ve miisteri tercihlerinde ilk sirada yer almaktir. Bu iliskiyi kurabilmek icin
kullandiklar1 yontemlerin basinda da sadakat programlari yer almaktadir. Sadakat
programlari, miisterilerle kurulacak uzun ve saglam iliskilerle, onlar1 daha iyi tanimak,
isteklerinin daha net anlasilmasini saglayarak, pazarlama ve satis hizmetlerinin daha
etkin ve bagarili olmasmna imkan saglamaktadir. Bu nedenle sadakat programlar

diinyada popliler olmaya ve yayginlasmaya baslamis durumdadir. Yapilan tim
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caligmalara 151k tutmasi adina, tezde verileri daha net ortaya koyabilmek ve literatiirde

farklilik yaratabilmek adina 6rnek olay ¢alismasi uygulanmustir.

Istanbul’da faaliyet gdsteren bir Marriott markas1 olan arastirilan liiks otel markas
miisteri sadakati i¢in bir sadakat programi kullanmaktadir. Sadakat programi amacinda
kendisine bagh ‘daimi’ misteriler elde etme amaci vardir. En {iist diizeyde miisteri
memnuniyeti sunmak ve misafirlerine evlerindeymis hissi yaratmak i¢in puan toplamaya

dayal1 bir liyelik sistemi kullanmaktadirlar.

Kiiresel otel devi olan Marriott Uluslararas1 Otel Zinciri, kiiresel bir salgina ragmen,
izledigi miisteri sadakati programi sayesinde 2020 yilinda bir 6nceki yil 20,97 milyar
olan gelirinden yaklasik 10,57 milyar dolar gelir elde etmistir. Oyle ki; Marriott Bonvoy
Sadakat Programi 2019 yilinda briit iicret gelirini %5 arttirarak 3.8 milyar dolara ulasan
bir rakam elde etmistir. Ayrica diinya genelinde kullanilabilir oda basina gelirini %]1.3
arttirarak otellerinin ciro pazar paymi yaklasik 200 baz puan arttirmis ve rakiplerine

kars1 gii¢lii bir prim elde etmistir.

Glivenli turizm sertifikasi, marka hijyen prosediirleri ve biitce dostu satig politikalar
sayesinde 2019'da sadakat programina dahil olan miisterilerin konaklamalarindan elde
edilen oda gelirleri %11 artis gostermistir. Sadakat programui iiyeleri kendilerine sunulan
cesitli otel deneyiminin keyfini ¢ikarirken, otel isletmeleri gelir oranlar1 da anlaml
sekilde ylikselmistir. Diinya genelinde dolu odalarin iiyelere oranla payr 2019 yilinda
2018'e gore 250 baz puan artisla %52'yi agarak 2020 yil1 igerisinde 320 baz puan artigla
Kuzey Amerika'da %58'e ulasmistir. Bu artisin mimarlarindan biri olan aragtirilan bu
liikks otel markas1 2020 yilinda en ¢ok satis ve yeni iiye kazandiran oteller listesine
girerek, donanimhi ¢alisanlar1 sayesinde miisteri sadakati konusunda ne kadar olumlu
gelisme kaydettigini gostermektedir. Markanin gelirindeki artislar, oteller tarafindan
saglanan sadakat programlarinin miisteriyi elde tutma iizerinde olumlu bir etkiye yol
actigin1 net bir bicimde goOstermektedir. Ger¢ekten de Marriott’un turizm gelirleri
incelendiginde; sadakat programina bagladiklar1 yildan itibaren zaman igerisinde

yiikselen bir ivme yakaladigi goriilmektedir. Selvi ve Ercan (2006) calismalarinda, otel
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isletmelerinin biiyiik bir kisminin miisteri sadakati programlarini rekabet {istiinliigii elde
etmek ve kar1 arttirmak tlizere kullandiklarii tespit etmislerdir. Benzer bir sekilde Akkus
(2020) da arastirmasinda, yoneticilerin sadakat programlarindan beklentilerinin

cogunlukla gelirleri arttirmak oldugu bulgusuna ulagmistir.

Sadakat programina dahil olan miisteriler, otelde konakladik¢a puan kazanmakta, hatta
konaklama yapmasalar dahi otelin yiyecek igecek hizmetinden yararlandiklar takdirde
puan kazanabilmektedir. Biriken bu puanlarini da {icretsiz konaklama yapmak ig¢in
kullanabilme avantajina sahip olmaktadirlar. Bu durumun, miisterilere maddi bir avantaj
sagladig1r i¢in onlarin sadakat programlarinda kalma egilimi gostermelerine neden
oldugu diistiniilmektedir. Selvi ve Ercan (2016) da 6diil, indirim, hediye gibi miisterilere
sunulan ayricaliklarin onlarin otel isletmesine olan sadakatlerini artirmada 6nemli bir
unsur oldugunu tespit etmislerdir. Akkus (2020) da arastirmasinda sadakat
programlarinin miisteri bagliligi yaratmadaki en biiyiik roliiniin ‘puan kazanma ve
kazanilan puanlar1 harcama’ ile ‘lyelik avantajlar’’ oldugunu tespit etmistir. Deniz
(2016) de benzer sekilde, miisterilerin sadakat programlarindan beklentisinin,

‘programin sundugu ddiilleri kazanmak’ seklinde oldugu bulgusuna ulagsmistir.

Miisterilerin sadakat programlarindan elde ettigi faydalar1 sadece maddi faydalarla sinirli
degildir. Misteriler, sadakat programlar1 araciligiyla manevi faydalar da elde etmekte ve
bu durum sadik miisteri haline gelmelerini kolaylastirmaktadir. Deniz (2016) otel
isletmelerinde miisteri sadakatini etkileyen en 6nemli unsurun ‘Gnemsenmek’ oldugunu
tespit etmis ve sadik miisteri yaratma konusunda en c¢ok kullanilan yontemin
‘kisisellestirilmis hizmet’ oldugu sonucuna ulasmistir. Marriot Bonvoy uygulamasi,
miisterilerin konaklama oncesinde taninmasin1 ve miisterileri 6zel kilmak i¢in isimleri
ile hitap edebilme firsati sunarken, uygulanan ‘Wow Story’ adi verilen misterileri
sasirtan, beklentilerinin 6tesinde bir hizmet sunarak hazirlanan siirprizler ve hikayeler
olusturarak, miisterilere onemsendigini hissettiren ve kisisel hizmet sunan uygulama da

bu agidan biiyiik 6nem tagimaktadir.
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Sadakat programiin basariya ulasmasinin en 6nemli nedenlerinden biri miisterilerle
kurulan iletisimi giiclendirmesidir. Miisterilerin kullandiklar1 uygulama, otel calisanlari
tarafindan miisterilerle daha konaklama Oncesinde bir bag olusturmasini saglamasi
acisindan  Onemlidir. Akkus’un (2020) c¢aligmasinda da sadakat programi
uygulamalarinin basarisindaki kilit faktoriin ‘iletisim’ oldugu tespit edilmistir. Deniz’in
(2016) calismasinda da katilimcilarin ¢ogu uygulanan sadakat programlarinin,
miisterilerle olan iliskilerin giliglenmesine, yonlendirilmesine ve yonetilmesine katki
sagladigin1 belirtmiglerdir. O halde sadakat programlarmnin uygulanmasinin iletigimi
giiclendirdigi, giiclii iletisimin de miisteri sadakatini saglamada etkili oldugu ¢ikarimini

yapmak miimkiindjir.

Uygulama ayn1 zamanda miisterilerin kolay bir sekilde ve zamandan tasarruf ederek
rezervasyon ve giris iglemlerini gergeklestirmesini saglamaktadir. Miisterilerin bu
sekilde otele gelmeden Once giris yapacaklari saati bildirmeleri de miimkiin olmaktadir.
Boylece odasinin 6nceden hazirlanmasi agisindan miisteriye zaman kazandirilmaktadir.
Ayrica bu uygulama {izerinden miisteriler, ¢cevrim i¢i yazisma hizmeti ile hem bilgi
edinme hem de isteklerini ve ihtiyaglarini belirtebilmektedir. Yapilan ¢esitli arastirmalar
da sadakat programlarinin, miisterilerin isteklerinin kisa siirede gerceklesmesini
sagladig1 ve bu durumun da sadakatlerini arttirdigini desteklemektedir. Cat1, Kogoglu ve
Gelibolu (2010) yaptiklar1 arastirmada ’otelin personelinin, hizmetleri miimkiin olan en
kisa zamanda gerceklestirmesinin’ sadakati etkiledigi sonucuna ulagsmislardir. Yine Selvi
ve Ercan (2006) da benzer bir sekilde otellerin miisteri sadakatini saglamalarinda
‘misteri arzu, istek ve sikayetlerinin zamaninda karsilanabilmesinin’ etkili oldugunu

tespit etmislerdir.

Miisteriler, ayrica bu uygulama iizerinden memnuniyet anketine de katilmakta, otelle
ilgili yaptiklar1 degerlendirmeler araciligtyla mevcut hizmetlerin gelistirilmesine
yardimel olmaktadir. Bu uygulamanin miisterilerin beklentilerini karsilama konusunda
oldukca yardimer bir uygulama oldugu aciktir. Cati1 ve Kogoglu (2008) da yaptiklari bir
arastirmada miisteri tatminini etkileyen faktorlerin miisteri sadakatini etkiledigi

sonucuna ulagsmiglardir. Bu anlamda anket verileri, saglikli bir sekilde degerlendirilerek
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ve miisteri beklentilerine cevap verecek sekilde uygulamalar yapilarak miisteri
tatmininin ve sadakatinin gergeklestirilmesi dogrultusunda kullanildig: takdirde yararl
olacaktir. Nitekim, Sekil 3.1°de verilen sonuglara gore temizlik ve ¢alisan hizmet kalitesi
kategorilerinde kendi siralamasinda en iyi degerlendirmeyi alan Istanbul’daki liiks otel
markasi, ayn1 zamanda diinya geneli Marriott otelleri arasinda 8. sirada yer almistir. Elde
edilen tiim bu veriler, sadakat programinin miisterilere sundugu hizmet faydalar1 ve geri
bildirimler sayesinde olusturulmustur. Ayrica Istanbul’daki bu liiks otelin miisteri
sadakati programindan alinan verilere gore; miisterilerin konaklamalarindan sonra oteli

genelde olumlu degerlendirdikleri goriilmektedir.

Otel isletmeleri, miisteri memnuniyetini saglamak ve miisteri sadakati elde etmek i¢in
oncelikle miisterilerin davranig ve ihtiyaglarini anlamak durumundadirlar. Bir otelin
miisteriye sundugu oda sayis1 degil; misterilerinin istek ve ihtiyaclart dogrultusunda
sundugu firsatlarla dolu bir sadakat programi uygulamasi, miisterilerin rezervasyon
kararlarin1 6nemli 6lcilide etkileyecek, miisterileri tekrar konaklamaya tesvik edecektir.

Bunu yapabilen oteller en ¢ok fayda saglayan miisterilerin sadakatini de elde edecektir.

Otel isletmelerinin sahip oldugu sadik miisterilerin sayisini arttirarak belli bir pazar
payina sahip olabilmeleri i¢in sunduklar1 hizmetleri miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerine

uygun olarak ¢esitlendirmeleri ve kaliteyi arttirmalar1 dogru bir yontem olacaktir.

Otel isletmelerindeki yonetici konumundaki kisiler, miisterilerle kurulacak uzun dénemli
ve saglam iligkiler kurarak, miisteri odakli hizmet anlayisiyla birlikte isletmenin sadik
miisteri sayisini arttirmak i¢in caba gostermelidirler. Otel isletmeleri sahip olduklari
imkanlar1 etkin olarak kullanip potansiyel miisterilerini otele sadik miisteriler haline
getirebilmek i¢in uygun sadakat programlar1 uygulamalidirlar. Etkin bir sadakat
programi i¢in otel isletmeleri, miisteri sadakati konusunda personelini bilinglendirmek
ve egitmek durumundadir. Miisteri sadakati olusturmanin otel i¢in ne ifade ettigini ve
calisanlarin bu durumdaki 6nemli rollerini anlatmak durumundadir. Sahip olduklari
sadakat programinin kendi ihtiyag ve miisteri profillerine uygun olup olmadigini tespit

edecek yontemler kullanarak bu noktada bir iyilestirme ve gelistirme politikalar
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uygulayabilirler. Miisteri tercihlerinin altinda yatan nedenleri de dikkate alan
caligmalarin yapilmasi isletmeler agisindan ¢ok daha islevsel sonuglar getirecektir.
Isletmelerin  miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati anlaminda kendini
gelistirebilmesi, daha kaliteli hizmetler verebilmesi ve bu kaliteyi siirekli hale
getirebilmesi edinilen tecriibelerin yani1 sira profesyonel anlamdaki caligmalarin
katkisiyla gerceklestirilebilir. Bu sayede konaklama ve otel isletmeleri kendilerine 6zgii
bir hizmet anlayis1 gelistirme imkani bulurken rekabet pazarinda ustiinlik elde etme

firsatin1 daha hizli yakalarlar.

Calismanin otel isletmelerinde kullanilan sadakat programlari boliimiinde yer verilen
“’World of Hyatt’’ ’Radisson Rewards’’ ’IHG Rewards Club’’ ’Hhonors’’ >’Wyndham
Rewards’’ ve Marriott Bonvoy Uyelik Sadakat Programi ele almdiginda bu sadakat
programlarinin birbirinden istiin yonleri olmakla birlikte, ¢cogu agidan programlarin
uygulanma seklinin ve miisterilere saglanan ayricaliklarin benzer oldugu goériilmektedir.
Bu anlamda, kisisellestirilmis hizmetin verilmesinin miisteri sadakatini gelistirmede
onemli bir rolii oldugu da diisiiniilerek, diger miisterilerle sadakat programlarina iiye
misterilere karsi bazi farkliliklar tanindigi gibi oteller de sadakat programlarim
birbirinden farkli kilmak adina yeni yontemler ve uygulamalar gelistirmelidir. Gelecekte
hem otel isletmelerine hem de literatiire fayda saglamasi acisindan otel igletmelerinde
uygulanan sadakat programlart ile onlarin miisteri acisindan degerlendirildigi ve
isletmeye sagladigi katkilari daha kapsamli ele alan arasgtirmalar yapilabilir. Ayrica
miisteri sadakati, sadakat programlar1 ve ¢alisan memnuniyeti iligkisini ele alan kapsamli
bir ¢caligsma yapilmasi literatiire katki saglayacaktir. Bununla beraber, miisteri sadakati ile

calisan sadakatini karsilastirmaya dayali arastirmalar yapilabilir.

Yapilan bu caligmanin, otellerin pazarlama ¢abalarinin kendilerine 6zgii ve beklentilerin
anlagilmasinin gerekliligini vurgulamasi ve bes yildizli oteller tarafindan miisteriye
sunulan sadakat programlarinin rekabet ortaminda avantaj sagladigr ve marka sadakati
ile itibarmi arttirmada onemli bir role sahip oldugunu gostermesi bakimindan faydal

olacagi diigiiniilmektedir. Ayrica mevcut calismanin, arastirmacilarin miisteri sadakat
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programlarinin 6nemini gosteren daha fazla ¢alisma yapmaya tesvik etme konusunda da

literatiire katk1 saglayacag diisiiniilmektedir.
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