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Giintimiiziin rekabetci kosullar ile birlikte degisen miisteri istekleri isletmeleri

0z rakiplerinden farklilastirmak ve rekabet avantaji kazandirmak icin yeni pazarlama
yaklasimlar: gelistirmeye zorlamaktadir. Otel igletmelerinde miisteri isteklerini karsilamak,
Anahtar Kelimeler: miisteriyi memnun etmek ve miigteri ile iliskileri devam ettirebilmek biiyiik onem

tagimaktadir. Miisterinin giivenini kazanarak sadik miisteri haline getirmek ise otel
isletmelerinde sadakat programlaniyla miimkiin olmaktadir. Bu ¢ahsmamn amac
Sadakat Programlar Kusadasi'nda  faaliyette bulunan 5 ldizli otel isletmelerinin  sadakat program
kullamimlarim ortaya koyarak, miisteri sadakati yaratma stratejilerinin neler oldugunu otel
yoneticileri bakis aciswyla 6grenmektir. Bu amacla Kusadasi'nda faaliyette bulunan toplam
Kusadas 12 adet 5 wyildizli otel yoneticisiyle yart yapilandinlms goriisme teknigi kullanilarak
goriismeler  gerceklestirilmistir. Goriisme esnasinda katilimcilarin  vermis olduklar
cevaplar soru formuna yazilarak veriler elde edilmistir. Verilerin analizi icin nitel
JEL Kodlari: aragtirma analiz tekniklerinden betimsel analiz yontemi kullamlnigtir. Calisma sonucunda
MB30. M31. 183 elde edilen bulgular kapsaminda otel isletmelerinin uyguladigi sadakat programlarimin,
! ! otellerin hedeflerine ulasmalarinda onemli bir etken oldugu gozlemlenmistir. Buna ek
olarak muiisterilerin istek ve beklentilerine yonelik kisisellestirilmis hizmet ile personelin
hizmet kalitesinin 6nemi ortaya cikmaktadr.

Miisteri Sadakati

Otel Isletmeleri

APPLICATION OF LOYALTY PROGRAMS IN HOTEL BUSINESSES FOR
CREATING CUSTOMER LOYALTY

ABSTRACT Today's competitive conditions and changing customer demands force companies
to develop new marketing approaches to differentiate them from their competitors and gain
Keywords: competitive advantage. It is a great matter of concern to meet customer demands, to satisfy

the customer and to maintain the relations with the customer for hotels. Gaining and
sustaining customers’ trust comes true with the help of loyalty programs in hotels. The
Loyalty Programs, purpose of this study is to learn the loyalty program usage of 5 star hotel businesses
operating in Kusadasi, and to learn the strategies of creating customer loyalty from the
perspective of hotel managers. Therefore, a semi- structured interview was applied to 5 star
Kusadas hotels 12 managers in Kusadasi. The answers given by the participants during the
interview were noted in question form. Descriptive analysis method, one of the qualitative
research analysis techniques, was used for data analysis. The findings indicated that the
JEL Codes: loyalty programs implemented by the hotel establishments are an important factor in
M30, M31. 1.83 achieving the objectives of the hotels. In addition to this, the importance of the service
’ ’ quality of the personnel with the personalized service towards the wishes and expectations

of the customers is revealed.

Customer Loyalty,

Hotel Business,
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1. GIRIS

Miisterileri giintimtizde satin almaya ikna edebilmek icin modern pazarlama
teknikleri kullamilmaktadir. Modern pazarlama tekniklerinin ortaya c¢ikmasmin
nedeni glintimiiz miisterisinin ulasabilecegi bircok tirtin varken miisterinin duygusal
ve bilissel yonden tatmin eden tiirtine yonelmesidir. Duygusal ve bilissel tatmini
saglamak icin isletmeler misteriler ile ok daha yakin temas halindedir. Isletmeler,
miisterileri ile olan iliskilerini sadece satin alma durumunda degil daha uzun vadede
olmasini istemektedirler. Bu ytiizden isletmeler icin sadik miisteri kavrami oldukca
onem kazanmaktadir. Miisteri sadakati, misterilerin algiladiklar1 hizmet

kalitesinden dolay1 isletme ile gelistirdikleri duygusal bagdir (Kandampully, 1998).

Arslan (2015) calismasinda, havayolu isletmelerinin sosyal paylasim
sitelerindeki sayfalarinda elektronik miisteri sadakati olusturulabilmesine etki eden
faktorleri incelemis, havayolu isletmelerinin sosyal medya sitelerinde yer alan
elektronik sadakat yaratma cabalar1 tizerinde etkili oldugu diisiintilen kisisellestirme,
etkilesim, sayfa tammnirligi, online zevk alma, kullamilabilirlik, tiye profili, e-
memnuniyet, aidiyet duygusu, sosyal bulunusluk, online isletme itibari, degisim
maliyeti, e-giiven degiskenleri ile e-sadakat arasinda pozitif ve anlamli iliski oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Karademir (2019) calismasinda, otel isletmelerinde kullamilan sadakat
programi kartlarinin miisteri memnuniyetine ve baghligia etkisini arastirmus,
[stanbul’da faaliyette bulunan bes yildizli otel isletmelerinin 302 miisterisine anket
uygulamustir. Otel isletmelerinde kullanilan sadakat program kartlarinin miisteri
memnuniyeti ve baglilig1 tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir katkis1 oldugu

sonucu ortaya ¢ikmuistir.

Deniz (2016) c¢alismasinda, misteri iliskileri yonetiminde sadakat
programlarmin onemine deginmis, Istanbul’da bulunan 44 adet 5 yildizli otelin
yoneticileri tizerinde bir arastirma gerceklestirmistir. Otel isletmelerinin sadik
miisteri kazanmak i¢in kullandigr yontemlerden birinin kisisellestirilmis hizmet

oldugu belirtilmistir. Otel isletmelerinin sunduklar1 hizmet kalitesini artirmak ve
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misteri sadakatini saglamak icin sadakat programlarindan maksimum diizeyde

yararlanmasi gerektigi ortaya ¢ikan sonuglardan biridir.

Yenidogan (2009) “Miisteri Sadakat Programlar1: Pazarlama Yaziminda Bakis
Agilar1 ve Genel Baglam” bashkli calismasinda sadakat programlarinin amacini ve
ozelliklerini belirleyerek mubhtelif inceleme alanlar1 tizerindeki bakis agilarimm
irdelemistir. Sadakat programlarinin miisteri sadakati yaratip yaratmadig:
konusunda goriis birligi saglanamamis ve bu alandaki calismalarin daha zengin

arastirma yapilariyla desteklenmesi gerektigi ortaya ¢ikmastir.

Atay (2020) calismasinda, mobil uygulama olarak miisterilere sunulan sadakat
programlarinda verilen ¢diillerin sadakat programi deger algisi ve program sadakati
tizerine etkileri incelenmistir. Calismanin sonuglarina gore, mobil uygulama sadakat
programlarinda verilen 6dil cesidinin program sadakati tizerinde anlamli bir
farkliliga neden oldugu saptanmus, ayrica deger algisinin katilimcilara sunulan her

odiil bileseni igin program sadakatini etkiledigi de elde edilen bulgulardandar.

Koo, Yu, Han (2020) calismalarinda otel isletmelerinde misafir sadakatini
artirmada sadakat programlarmin roltint arastirmuslardir. Yapilan anket
calismasinin sonuglarina gore sadakat programlarinin algilanan degeri ile miisteri

memnuniyeti arasinda anlamh bir iligki vardir.

Xie (2020) calismasinda, Bangkok'un merkezindeki ekonomik otellerin
pazarlama karmas: (iirtin, fiyat, yer, tanitim, insanlar, siire¢ ve fiziksel kanit) ile
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi incelemistir. 401 Cinli
turiste anket uygulanmustir. Pazarlama karmasi elemanlarindan tirtin, insan, stireg ve
tiziksel kanitin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkiye sahip oldugu, fiyat, yer
ve promosyonun olumsuz etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmustir. Ayrica mdiisteri

memnuniyetinin musteri sadakati tizerinde olumlu bir etkisi oldugu belirtilmistir.

Sadakat programlar1 miisterilerle kurulacak uzun donemli iliskilerle,
miisterilerin daha iyi taninmasini, isteklerinin daha net ortaya konmasin saglayarak,
pazarlama cabalarinin da daha etkin ve verimli kullanimina olanak saglamaktadir.
Bu amagla calismada miisteri sadakati kavrami ve 6nemi, miisteri sadakati yaratma

stratejileri, otel isletmelerinde sadakat programlar ile ilgili literatiir bilgisi verilerek,

=7
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Kusadasi'nda faaliyette bulunan 5 yildizli otel yoneticilerinin sadik miisteri kavrami

ve sadakat programlar1 hakkindaki gortislerine yer verilmistir.
2. MUSTERI SADAKATI KAVRAMI

Glintimiizde isletmeler arasi yogun bir rekabet yasanmaktadir. Bu yogun
rekabet kosullarinda isletmelerin kendini 6ne ¢ikarabilmesi icin miisterileri ile yogun
bir iliski i¢cinde olmas: gerekmektedir. Bu yogun iliski miisteri sadakati ile
saglanmaktadir (Ozer, 2015). Ayrica isletmeler igin mevcut miisterileri elde tutmak,
yeni miisteriler kazanmaktan daha az maliyetlidir. Bu sebeple isletmeler miisteri
sadakati olusturup, mdiisterilerini kendilerine baglamak isterler (Yurdakul, 2007).
Miisteri sadakati, pazarlamada planlama yapmak ve stirdiiriilebilir bir rekabet

avantaji saglamak i¢in ¢ok énemlidir (Dick ve Basu, 1994).

Miisteri sadakati literatiirde arastirmacilar tarafindan farkli boyutlariyla
ortaya konulmaktadir. Miisterileri secimlerinin farkli pazarlama stratejilerinden
etkilenmeden, stirekli olarak tercih ettigi mal ve hizmetleri tekrar satin alma durumu
ve tekrar o isletmenin miisterisi olmaya kendisini adamis olmas1 miisteri sadakatini
tanimlamaktadir (Coban, 2005). Dick ve Basu (1994) misteri sadakatini, miisterilerin
isletmeye karsi tutumlar1 ve satin alma tekrar1 ile tanimlanan bir iliski olarak
acgiklamaktadirlar. Bu iliskinin giictiniin sosyal normlar ve durumsal faktorlere bagl
oldugunu ortaya koymuslardir. Bayuk ve Kigctik (2007) ise miisteri sadakatini,
isletmenin mevcut miusterilerinin elde tutulmasi prensibi ile agiklamislardir ancak
potansiyel miisterilerin de g6z ardi edilmemesi gerektigini vurgulamislardir.
Firmalarin miisteriler tizerinde yaptig1 etkilere, miisterilerin ne olgtide direndigini
ve isletmeyi, sundugu tirtin ya da hizmetleri ne kadar kararhlikla istedigi miisteri
sadakatini tantmlamaktadir (Yurdakul, 2007). Bir baska bakis acisina gore ise, verilen
hizmetin kalitesi miisteriler ile duygusal bag olusumunu saglamakta ve miisterileri
isletmeye bagh kilmaktadir. Sadik miisteri olusturabilmek icin 6nemli olan {iriin ya

da hizmetin kalitesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kandampully, 1998).

Miisteri sadakatinin duygusal bir siirecten ziyade davramsgsal tabanh bir stireg
oldugunu ileri stiren arastirmacilar da vardir. Misterilerin bir isletmeye karsi

sadakat hissetmesi tesadiifi duygulardan 6te, miuisterinin neyi, kimden, ne zaman
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satin alacagina dair belirli bir egilime sahip olma durumudur (Bayuk ve Kiiciik,
2007). Sadik miisteriler, bir isletmeden diizenli olarak alisveris yapan, capraz iirtin ya
da hizmet alan, cevresine isletmeyi tavsiye eden, pazardaki diger rakiplerin
pazarlama unsurlarina ragmen isletmeye baglilik gosteren davramslar ortaya
koymaktadirlar (Sar1 ve Kulualp, 2019). Sadik muiisterilerde beklenilen davranislar,
satin alma davranislarini tekrarlamalari, agizdan agiza pazarlama ile isletmeyi diger
misterilere de tanitmalar1 olarak ortaya cikmaktadir (Lee vd., 2006). Miisteri
sadakati bir isletmeye yonelik olabilirken, bir tirtin ya da hizmete yonelik olarak da
ortaya cikabilmektedir (Bayuk ve Kigtik, 2007). Miisterilerde isletmeye yonelik olan
sadakat, isletmenin diger tirtinlerine kars: da bir satin alma motivasyonu yaratirken,
tirtine ya da hizmete yonelik olan sadakat, o tirtin ya da hizmetin tekrar tekrar satin

alma stirecini ortaya ¢ikarmaktadir(Yiiriik ve Kayapinar, 2016).
3. MUSTERI SADAKATININ ONEMI

Isletmeler ~miisteri memnuniyetinden miisteri sadakatine gegebilmek igin
pazarlama calismalarinmi yiirtitmektedirler, ¢tinkti sadik misterilerinin isletmelerin
karliligina dogrudan etkisi vardir (Oliver, 1999). Yeni mdiisteriler kazanmak icin
isletmeler bir ¢ok pazarlama unsurunu bir arada kullanmali ve bu stireclere zaman
ve maddi kaynak ayirmalidir. Ancak mevcut miisteriyi elde tutma maliyetleri hem
zaman hem de maddi kaynaklar olarak daha diuisiiktiir. Bu sebeple isletmeler mevcut
misterilerinin elde tutulabilmesi ve sadik miisteriler yaratilabilmesi icin
calismaktadir. Ayrica isletmelerin uzun doénem boyunca basarili olabilmesi satin
alma davranis1 gosteren miisterilerinin sayisindan ziyade miisterilerinin satin alma
sureclerini ne kadar siklikla tekrarladiklariyla da iliskilidir. Bu sebeple isletmeler
sadik misterilerine yonelmekte ve onlarin satin alma tekrarmi arttirmay

hedeflemektedir (ibis vd., 2014).

Giintimiiz miisterileri i¢in tirtin ve hizmet alternatifleri oldukca fazladir. Bu
sebeple bir isletmeye, tirtine ya da hizmete kars1 baglanmalarmi saglamak oldukca
zor bir stire¢ gerektirir. Misteriler cok zor kazanilmakta ancak c¢ok kolay
kaybedilebilmektedir. Isletmeler igin bu kayiplar1 telefi etmek hem maddi hem de

zaman olarak kayiplara neden olacaktir. Bu sebeple giintimiiz isletmelerinde sadik
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misteriler, isletmelerin en c¢ok deger verdigi unsurlar olarak ortaya c¢ikmaktadir
(Bayuk ve Kiictik, 2007). Misteriler denedikleri ve deneyimledikleri tirtinlere,
hizmetlere kars: ilerleyen satin alma davranislarinda bir yonelim gosterirler. Eger
miisteri isletmeden, tirtinden ya da hizmetten memnun kaldiysa isletmeye kars:
pozitif bir yaklasim iginde olacaktir. Bu pozitif yaklasim {irtinti ya da hizmeti tekrar
satin almasina yonelik bir motivasyon olusturmaktadir. Isletmeler tekar satin alma
davranisi gostermeye egilimli miisterileri i¢cin pazarlama ¢alismalar: ytirtitmelidir. Bu
calismalarda basarili olan isletmeler, tekrar satin alma davranisma egilimli
misterilerini  sadik  miisterileri haline  getirebilirler =~ ve isletmelerinin
surdtrtlebilirligini saglayabilirler (Villas-Boas, 2004). Sadik mdtisteriler, zamanla
isletmeye daha ¢ok para harcama egilimi gosterecek, farkli yerler aramaktan
vazgececek, fiyatlara kars1 daha az duyarli olacak ve diizenli olarak bir isletmeye
para kazandiracaktir. Ayrica agizdan agiza reklam ile isletmeye yeni miisteriler
kazandirilmasini saglayacaklardir. Bu ytizden zamanla sadik miisteriler isletmelerin
temelini olusturur ve isletmelerin gelisimine katkida bulunurlar (Lee vd., 2006).
Miisteri sadakati yaratilmasi sonucunda isletmeler satislarinin artmasi, diistk
maliyetler, miisterilerin tiretim ve pazarlama siireclerine katilimi, i¢ miisterilerin
tatmini gibi olumlu sonuclar elde etmektedirler (Coban, 2005). Miisteri sadakatini
saglayabilmek i¢in, miisteri degeri, memnuniyet, tirtin ve hizmet kalitesi, degistirme
maliyetleri gibi unsurlar 6nem arz etmektedir (Yang ve Peterson, 2004). Yurdakul
(2007) calismasinda miisteri sadakatini etkileyen en 6nemli unsurun gtiven oldugunu
ortaya koymaktadir. Giiven unsurunun miisteri sadakatine dogrudan bir etkisinin
olmasinin yan sira degistirme maliyeti aracilif1 ile de dolayl olarak bir etkiye sahip
oldugunu vurgulamstir. Isletmelerin miisteri sadakati olusturmada memnuniyet,
hizmet kalitesi gibi unsurlarin yaninda duygusal unsurlari da kullanmalar:
gerektigini vurgulamaktadir. Kandampully (1998), arastirmasinda hizmet kalitesinin
yiliksek olmasinin sadik misteriler yaratacagini, sadik miisterilerin ise agizdan agiza

pazarlama yolu ile isletmeye yeni miisteriler kazandiracagini ortaya koymustur.
3. OTEL ISLETMELERINDE SADAKAT PROGRAMLARI

1981 yilinda American Airlines tarafindan baslatilan (AAdvantege) programi

ilk cagdas miisteri 6diil programi olarak ortaya ¢ikmustir. ABD’de 2009 yilindaki

MUSTERI SADAKATI YARATMADA SADAKAT PROGRAMLARININ OTEL iISLETMELERINDE
UYGULANMASI 1198



bmnij (2020) 8 (2):1193-1220

sadakat programi kullanici sayisi 1,8 milyar tiye iken 2012 yilinda 2,65 milyar tiyeye
yiikselmistir. 2008 yilinda satin alma yapan tiyelerin %42’si 2012 yilinda gec¢mis
yillara gore sadakat programlari ile daha fazla satin alma yaptiklarini belirtmislerdir.
Avrupa’da 2005 yilinda sadakat programina katihm misterilerin %50 sini
olustururken 2010 yilinda bu oran %90’a ulagsmstir (Ozer, 2015). Tiirkiye’de hizmet
veren 12 farkl sektortin baz alindig: ve 181 farkli sadakat programinin incelendigi
Ketchup Loyalty Marketing tarafindan ytrttiilen 2019 yili Sadakat Programlar:
arastirmasi raporuna gore arastirmaya katilanlar1 %76’s1 sadakat programlarin tercih
etmektedirler. Arastirma Tiirkiye'nin en ¢ok kullanilan sadakat programlarmnin
Yemek Sepeti, Migros Club ve Hopi oldugunu ortaya cikarirken mobil koalisyon
programinda lider programin Hopi oldugunu gostermistir. Ayrica sadakat programu
arastirmast vazgecilemeyen sektorlerin daha ¢ok bankacilik, stipermarket ve

telekomiinikasyon oldugunu ortaya ¢ikmstir (Ughisarli, 2019).

Sadakat programlari, miisterilerin en az riski alarak, isletmeye karsi en {ist
diizeyde gtiven duymasimi saglayan ve bu durumda tekrar satin almayi
gerceklestirmelerine tesvik edici sistemlerdir. Sadakat programlari isletmelerin
blinyesinde, miisterilerin satin alma egilimlerini ve satin alma aliskanliklarim
inceleyen, kaydeden ve depolayan veri tabanlaridir (Sar1 ve Kulualp, 2019). Sadakat
programlar1 isletmeler icin gelir getiren {iirtinden ziyade miisterileri ile bag
kurduklart iletisim sistemi olmalidir. Isletme, sadakat programindan gelir beklerse,
program basarisizlikla sonuglanacaktir (Oliver, 1999). 1983 yilinda Holiday Inn ve
Marriott sik seyahat eden is gezisindeki miusterileri i¢in bir program baslatarak
miisterilerin hem konaklama yapmalarim1 hem de programdan puan kazanabilmek
icin para Odemelerini saglamistir (Tanford ve Montgomery, 2015). Sadakat
programlar1 verdikleri ddtiller, indirimler, 6zel hizmetler gibi faaliyetler ile mitisteri
baghlig1 yaratip sadakat olusturmaya yonelik calismalar icindedir. Oteller sadakat
programlari ile programa tiye olan muiisterilerin demografik bilgileri ve satin alma

tercihlerini eslestirerek miisteriye 6zel farkli tirtin paketleri sunabilmektedir (ibis vd.,

2014).

Otel isletmeleri agisindan sadakat programlarmin kullanimi bazi faydalar: da

beraberinde getirecektir. Bu faydalar Tablo 1'de gosterilmistir.
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Tablo 1. Sadakat Programi Kullanimin Saglayacagi Faydalar

Miisteriler hakkinda daha fazla bilgi ve bu sayede miisteriler hakkinda daha dogru karar verme

Miisterilerin satin alma davranmislarin1 modelleyebilme ve motivasyonlarini anlayabilme

Dogru hedef pazari belirleyebilme

Farkli miisterilere ve pazarlara cesitli mesajlar sunabilme

Miisteriye 6zel fiyatlar1 ve hizmetleri belirleyebilme, promosyonlar yapabilme

Miisteriler ile uzun donemli iliskileri gelistirebilme

Miisteriler ile is iligkisini biiytitebilme

Uzun siiregte pazarlama maliyetlerindeki diistis ile karliligmn artmasi

Beklentileri benzer miisterilere ayn1 anda bircok hizmetin verilebilmesi

Miisteriler ile olusacak iletisim hatalarinin en aza indirilmesi

Tegvikler ile ana satis hedeflerine ulasilabilmesi

Miisteriyle 6zel iletisimin kurulmasi

Miisteri farkindaligimin ve satislarin arttirilmasi

Kaynak: (Davis, 1997)

Sadakat programlarinin amaci miisteri ve isletme iligkilerini en verimli sekilde
strdiirerek, miisteriye faydalar saglamaktir. Miisteriye saglanan faydalar finansal
tabanli ve sembolik tabanli faydalar olarak iki unsurda incelenebilir. Finansal tabanli
faydalarda odiiller, indirimler, para tasarrufu gibi maddi unsurlar vardir. Sembolik
taydalarda ise sosyo-psikolojik stirecler etkin rol oynamaktadir. Miisterilerde olusan
aidiyet, tisttinliik gibi duygular miisterileri sadik kalmaya yoneltir (Kreis & Mafael,
2014).

Sadakat programlarinin pazarlama araci olarak kullanilmasi konusunda otel
isletmeleri 6nemli bir avantaja sahiptir. Rezervasyon sirasinda miisteri ile dogrudan
iletisim kurabilen otel isletmeleri gerekli tiim bilgileri ilk elden toplayabilmektedir.
Bu bilgiler ile sadakat programina tiye olan miisterileri elde tutmak kolaylasacaktir
(Gilbert vd. 1999:24-25). Ayrica otellerin sadakat programlarmin sunduklar: {icretsiz

konaklama, oda fiyatlarinda indirim, ticretsiz spa kullanimi, {icretsiz yeme-igme
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imkanlar;, anlagsmali olduklar1 isletmelerden konaklama basina topladiklar:
puanlarla alisveris yapma imkanlari, topladiklar1 puanlari anlasmali havayolu
sirketlerinde ticretsiz ucus icin kullanmalar1 gibi imkanlar sadakat programlarmin
pazarlanabilirligini artirmaktadir. Otel hizmetlerinin ~ miisteriler icin
kisisellestirilmesi, miisteri tekrar aym otele geldiginde kayit islemlerinin en kisa
zamanda yapilmasi, oda tercihlerinin bilinmesi gibi oldukca diisiik maliyetli konular
sadakat programlarinin miisteriler tarafindan tercih edilmesini saglayarak, otel
isletmelerinin de sadakat programlarimi guclti bir pazarlama aract olarak

kullanmasini destekleyecektir (Karademir, 2019:61).
4. YONTEM

Bu calismanin amaci Kusadasi'nda faaliyette bulunan 5 yildizli otel
yoneticilerinin sadik miisteri yaratmak icin uyguladiklar1 stratejileri 6grenerek,
uyguladiklar1 sadakat programlar1 hakkinda bilgi almaktir. Sadakat programi
tizerine yapilan ¢alismalarin pek cogunun 2010 yili sonras: gerceklestirilmis olmasi,
konunun giincelligini de gostermektedir. Calismanin amaci dogrultusunda su

sorulara cevap aranmaktadir:

- Kusadasi’'nda faaliyette bulunan 5 yildizli otel isletmelerinde sadakat

programi kullanilip kullanilmadigini belirlemek,

- Misterilerin sadakat programindan beklentilerini otel yoneticileri bakis

acisiyla tespit etmek,

- Otel isletmelerinin sadik misteri yaratmak icin stratejilerinin neler oldugunu

ortaya cikarmaktir.

Calisma nitel bir arastirmadir. Nitel arastirma, arastirilacak konu ile ilgili
derinlemesine  bilgi toplamay: sagladigi, arastirmanin tasarlanmasi ve
gerceklestirilmesinde arastirmaciya esneklik sagladigi ve yorumlayici olma
ozelliginden dolayi tercih edilmistir (Yildirirm ve Simsek, 2006). Arastirma verileri
yart yapilandirilmis gortiisme teknigi kullanilarak, otel yoneticileriyle goriisme
yapilarak elde edilmistir. Gortisme, bir veri toplama teknigi olarak; acgik uglu
sorularin sorulmasi, etkin dinlemenin yapilmasi, yanitlarin kaydedilmesi ve iliskili

ek sorularla arastirma konusunun detayl bir sekilde incelenmesini miimkiin kilar
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(Kumbetoglu, 2005). Yar1 yapilandirilmis gortisme tekniginin arastirmaciya sundugu
en onemli kolaylik gortismenin 6nceden hazirlanmis gortisme protokoliine bagh
olarak stirmesi nedeniyle daha sistematik ve karsilastirilabilir bilgi sunmasidir.
Arastirmada kullanilan yar1 yapilandirilmis gortisme formunun gecerliligi ve
glivenirligi icin gesitli dlctitler bulunmaktadir. Bunlardan biri katilimei teyididir. Bu
amagcla katilmcilara sorulara icten yanit vermelerini saglamak icin isimlerinin gizli
tutulacagr ve hicbir sekilde aciklanmayacagi belirtilmis ve gortismelerin timi
goniilliliik esasina dayali olarak gerceklesmistir. Diger 6lctit ise verilerin katilimcilar
ile yliz ytize derinlemesine gortisiilerek toplanmasidir. Bunun igin yoneticiler ile
onceden randevu alimarak ytiz yiize gortismeler yapilmis ve veriler bu yolla
toplanmistir. Giivenirligi saglayan bir diger olctit ise katilimcilarin gortslerinin
bulgular kisminda dogrudan aktarim yoluyla gosterilmesidir. Bunun igin katilimci
gortislerinden elde edilen ham veriler oldugu gibi aktarilarak ayrmtili bir betimleme
yapilmustir. Sorularin katilimcilarin anlayabilecegi agiklik ve belirginlikte olmasina;
karmasik, anlasilmasi giic olmamasma ve yanlis anlamaya yol agmayacak nitelikte
olmasina dikkat edilmistir. Bu yolla toplanan verilerin gegerlik ve giivenirliginin

olumsuz yonde etkilenmesi engellenmeye calisiimistir (Yildirim ve Simsek, 2006).

Calisma evrenini Kusadasi'nda faaliyette bulunan 5 yildizli otel isletmelerinin
yoneticileri olusturmaktadir. Aydin Il Kilttir ve Turizm Miudirligine bagh 2019
Kasim ay1 verilerine gore Kusadasi’'nda faaliyette bulunan toplam 13 tane otel

isletmesi vardir (www.aydin.ktb.gov.tr). Calisma verileri 1 Ocak 2020 tarihinden

once toplandig; icin (Kasim 2019) etik kurul izin belgesi ¢alismada yer almamaktadr.
Toplam 12 otel yoneticisiyle 2019 yii Kasim aymda onceden randevu alinarak
gorusmeler gerceklestirilmistir. Bir otel isletmesi kis sezonunda kapali oldugu icin
gorisme yapilamamistir. Gortismeler otel yoneticilerinden o©nceden randevu
almarak, otel isletmelerine gidilerek, yiiz ytiize, ortalama bir saatlik gortismeler
seklinde gerceklestirilmistir. Gortisme sorular1 hazirlanirken Deniz (2016) ve Geng
(2012)'nin c¢alismalarindan yararlanilmistir. Calismadan elde edilen veriler betimsel

analize tabi tutularak arastirma bulgular1 olusturulmustur.
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5. BULGULAR

Kusadasi'nda yapilan bu calismada, miisteri sadakati ve sadakat programu
kullanim1 unsurlar1 dtistiinildiigiinde otel isletmelerinde bu unsurlar1 en fazla
kullanan boliimiin ¢nbiiro departmani oldugu diistintilerek onbtiro yoneticileri ile
goriisme yapmanin, en dogru ve objektif bilgiye ulasmay1 saglayacag:
distunulmustiir. Bu sebeple ilk olarak onbtiiro yoneticilerine ulasilmaya ¢alisilmistir.
Onbiiro yoneticisinin olmadig (otel kis sezonu nedeniyle hizmet vermedigi icin
onbiiro yoneticisi galismiyor) bir otelde ise otel miidiirti ile gortisme yapilmustir.
Yapilan gortismeler sonucunda yoneticilerin profillerini ortaya koyabilmek icin

Tablo 2 hazirlanmustir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Yoneticilere Ait Bilgiler

Goriisme . Sektordeki s
Isletmedeki Isletmedeki Egitim
Yapilan Yas Calisma Siiresi Cinsiyet
. Gorevi Calisma Siiresi Durumu
Isletme (Yil)
Otel 1 Onbiiro Mudiirt 35 20 6 yil Lisans Erkek
Otel 2 Onbiiro Miidiirii 32 14 3yl Lisans Erkek
Otel 3 Onbiiro Sefi 44 21 21 yil Lise Erkek
Otel 4 Onbiiro Mudiird 35 16 16 yil Lisans Erkek
Otel 5 Onbiiro Mudiirt 36 21 3 yil Lisans Erkek
Otel 6 Otel Muidiirii 42 23 6 ay Yiiksek Lisans Erkek
Otel 7 Onbiiro Mudiirt 30 16 3 yil Lisans Erkek
Otel 8 Onbiiro Midiirii 34 12 2yl Lisans Erkek
Onbiiro Miidiir
Otel 9 34 16 8 yil Yiiksek Lisans Erkek
Yardimcist
Otel 10 Onbiiro Mudiiri 34 17 2yl Lisans Erkek
Otel 11 Onbiiro Sefi 33 13 12 y1l Yiiksek Lisans Erkek
Otel 12 Onbiiro Sefi 29 10 8 yil Yiiksek Lisans Erkek

=7
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Tablo 2'de goriildiigii tizere Kusadasi’'nda goriisme yapilan otellerin ttiimtinde
onbiiro departmani yoneticilerinin erkek oldugu goriilmektedir. En az tecriibeye

sahip olan yoneticinin 10 yildir sektorde calismis oldugu goriilmektedir.

Yoneticilerin isletmelerindeki calisma stirelerine bakilinca en az stire 6 ay ile
bir otel miidiirtine aittir. Diger otellerdeki yoneticiler ele alindiginda en az calisma

stiresinin 2 y1l, en fazla calisma stiresinin de 21 y1l oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Gortisme yapilan otellerin yoneticileri sadik miisteri kavramim ‘repeat
misafir’ olarak ele aldiklar1 gortlmustir. (")rnegin, sadik miisteri kavrami ile

yonetilen bir soruya Otel 1 yoneticisi su cevabi vermistir;

‘Evet repeat misafirimiz ¢ok fazla. Bizim bir Tiirk misafirimiz simdiye kadar 110 kere

geldi, artik bir aile gibi olduk, ...Izmir'den geliyor tamamen tatil amagly’

Diger otel yoneticileri ile yapilan goriismelerde de ‘repeat misafir’ ya da
‘repeat guest’ terimleri ile sadik miisterilerini tamimladiklar1 ortaya cikmaktadir.
Literattirdeki sadakat kavrami yoneticiler icin otellerini tekrar ziyaret eden ve
onlardan hizmet alma isteginde olan miisteriler anlamina geldigi acikca

gortilmektedir.

Gortismenin ikinci asamasinda yoneticilere miisteri profilleri ve miisterilerinin
rezervasyon tercihleri ile ilgili sorular yoneltilmistir. Bu sorular ile Kusadasi’na
seyahat eden turistlerin konaklama amaclar1 ve hangi rezervasyon kanaliin yogun
olarak kullanildigimi ortaya koymak amaglanmistir. Tablo 3 yoneticilerden alinan
bilgiler ile mdiisterilerinin otellerindeki konaklama amagclarmi gostermek icin

hazirlanmistir.
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Tablo 3. Otellerin Miisteri Profili

Deniz-Kum-

is Amagli Seyahat Grup Miinferit
Giines Tatili

Otel 1 4 1 2 3
Otel 2 1 2
Otel 3 1 2 3
Otel 4 1

Otel 5 1

Otel 6 1

Otel 7 1

Otel 8 4 2 1 3
Otel 9 1

Otel 10 2 1 4 3
Otel 11 1 2

Otel 12 1

Tablo 3'de goriilditigti tizere otelleri tercih eden miisterilerin ¢ok biiytik bir
bolumii tatil (deniz-kum-giines) amact ile otelleri tercih etmektedir. Sonraki
yogunluk ise grup ile gelen miisterileri kapsamaktadir. Gortismelerden elde edilen
bilgiye gore grup miisterileri genel olarak Antik Efes Kenti ziyareti ya da kiiltiir turu
nedeniyle Kusadasi’'nda bulunmaktadirlar. Otel 7 grup miisterileri ile ilgili bilgileri

su sekilde aktarmuastir;

‘Otel kiginda agtk ama miinferit miisterisi az. Kig doneminde kiiltiir turizmi icin gelen

Uzak dogu misafirlerini yogun olarak agirliyoruz.’

Is amagli seyahat eden miisterilerin yogunlugu digerlerine gore az olarak
goriintiyor olsa da baz1 yoneticiler bu durumu farkl sekilde aktarmislardir. Ornegin

Otel 1; ‘Kusadasi'nda business misafir portfoyii cok yiiksek. Tire, Torbali bélgesindeki
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Organize Sanayi nedeniyle ¢cok fazla misafir alijoruz. Misafirlere Izmir'e gitmiyorsunuz,
Kusadasi'ni tercih ediyorsunuz neden? diye sordugumda; denize giriyorum, otelinizin spor

salonu var, Kusadast canli bir sehir cevaplarini aliyorum.”

Otel 10 ise; ‘Ozellikle kis doneminde is amach seyahat eden misafirlerimiz cok fazla
oluyor... Torbali ve Soke’deki fabrikalara gelen miihendisler, yoneticiler marka bilinirligimiz

nedeniyle bizi tercih ediyorlar. Torbali buradan 35 dakika, Soke 20 dakika ...

Otel 9; “... yaz doneminde deniz-kum-giines, kis doneminde toplanti-seminer, grup

miisterilerinden olusuyor.’

Otel yoneticilerine, miisterilerinin hangi yontem ile rezervasyon yaptirmay1
tercih ettigi sorulmustur. Alinan cevaplara gore Tablo 4 olusturulmustur. 11 otelin
yoneticisi de rezervasyonlarin ilk olarak geleneksel acente baglantilari ile yapildiginm

belirtmislerdir. Ayrica 4 otel i¢ pazar icin tek yetkili acente ile calismaktadir.

Tablo 4. Otel Miisterilerinin Rezervasyon I¢in Kullanmay1 Tercih Ettikleri Yéntemler

Sadakat Internet Direkt Otele

Programi Kanallar Gelerek Acente
Otel 1 v " p
Otel 2 v v y
Otel 3 v v »
Otel 4 y
Otel 5 »
Otel 6 v y
Otel 7 »
Otel 8 v v v y
Otel 9 »
Otel 10 v v y
Otel 11 »
Otel 12 v y
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Otel 2 rezervasyonlarin biiytik bolimiiniin geleneksel acenteler yolu ile
geldigini belirttikten sonra ikinci olarak miisterilerin ¢agri merkezi ile rezervasyon
yaptigin su sekilde agiklamustir; ‘Bizim sadece Kusadasi'nda otelimiz yok, sirketin 8 tane
oteli var. O yiizden merkezde Call Center departmanimiz var. Misafirlerimiz Call Center’

arayip rezervasyonlarini oradan yaptirtyorlar.”

Otel 10 ise, rezervasyonlar1 daha ¢ok internet kanali ile aldiklar1 su sekilde
belirtmistir; ‘Bizim misafirlerimiz daha ¢ok internet aracihigi ile rezervasyon yaptiriyor.
%30-35 diizeyinde oldugunu soyleyebilirim, mesela misafir deske geliyor odamin fiyatin
dgreniyor, sonrasinda lobide oturup gidip aym fiyata booking (www.booking.com) tizerinden
odayr aliyor. Su an fuarlarda online acentelerin stantlar: geleneksel acentelere gore daha
biiyiik, otelciler daha fazla ilgi gosteriyorlar online’lara, bence misafirler online acentelere

daha ¢ok gtiveniyorlar ...

Otel yoneticilerine, miisterilerinin neden o oteli tercih ettigi hakkinda sorular
sorulmustur. Otel yoneticileri bu sorulara genel olarak hizmet kalitelerinin etkisi
olarak cevap vermistir. Ancak farkli sebepler ortaya koyan yoneticiler de vardir. Bu

boliimdeki baz1 yoneticilerin cevaplar: su sekildedir;

Otel 1; ‘Ilk olarak tercih sebebimiz hizmet kalitemizin yiiksek olmasi. Misafirlerimizin
kendini  Ozel hissetmesi konusunda ¢ok hassas davraniyoruz. Bizim otelimizde
konakladiklarmda ayricalikli olacaklarini biliyorlar. Ikinci olarak marka imajimiz diyebilirim,
artik Kusadasi'nda miinferit bir otel olmamiza ragmen markamiz olustu, sonrasinda ise fiziki
konumumuz geliyor, Kusadasi'nda cok iyi bir konumdayiz, hem denize sifir bir konumdayiz
hem de neredeyse merkezin icindeyiz. Yiiriiyerek bile rahatlikla ulasabiliyorsunuz. Otel 1
nerede diye soruldugunda herkes rahatlikla tarif edebiliyor. Son olarak da personelimizin
tutum ve davramslar: diyebilirim, sirf personel memnuniyeti nedeniyle gelen misafirlerimiz

de var...’

Otel 2; “...personelimiz diyebilirim. Bizdeki repeat orami yiiksek. Yeni bir otel
olmamiza ragmen repeat misafirlerimiz %35 civarinda, bunu da saglayan personelimiz
oluyor. Bu yiizden ilk olarak misafirlerin tercih nedeni oluyoruz. Sonrasinda da tabi ki
verdigimiz hizmet. Biz kompakt bir tesisiz, misafirlerimiz otelin her béliimiine hizlica
ulagabiliyor, her giin yemek biifemiz farkli konseptte hazirlaniyor, A’la Carte hizmeti veren

snack biifemiz var. Fiziki konum olarak dezavantajliyiz, denize ulasmak icin misafirlerimizin
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yiirtimesi gerekiyor. Marka imaji ve sadakat programi uygulamalar: da misafirlerimizin bizi

tercih etmesine neden oluyor.’

Otel 5;'Turistler tarafindan bilinen bir marka, gelen misafirler bizde hizmet
kalitesinin ¢ok yiiksek oldugunu biliyorlar, o yiizden Otel 5 ismi sirket degisse bile hig
degistirilmedi..."

Otel 7;"Misafirlerimizin tercih nedeni cok biiyiik oranda otelimizin konumu, denize

sifir, otelin kendine ait bir koyu var. Sonrasinda da hizmet kalitemiz geliyor...’

Otel 9;"Marka imaj, iistiin ve giiler yiizlii hizmet, personelin tutum ve davranislari,
temizlik, uygun fiyat ve yillardir gelen miisterilerin kendilerini aileden biri gibi hissetmeleri

tercih edilme nedenlerimiz.’

Otel 10; ‘Giivenlik. Bizim misafirlerimiz otelimizde giivenlik endisesi duymuyor
ciinkii  otelimizin bazi giivenlik sartlart var. Mesela yangin sondiirme sistemimiz,
odalarimizda yanmaz halilarinz, drnegin sigara yere diisse dahi yangin ¢ikma olasiligi yok.
Ikinci olarak da misafirlerimiz siirprizle karsilagmuyorlar, nasil bir hizmet alacaklarini
biliyorlar, uluslararas: zincir bir otele bagli olmanin kosullarindan biri de onlarin belirledigi

standartlara uymak. Iste bu yiizden marka imajimiz misafirlerin tercih nedeni oluyor.

Otel 12;"Misafirlerin bizi tercih etmelerinin nedeni oncelikle personelin tutum ve
davramiglar bunun yamnda tesisin konumu, tesisin bilhassa ¢ocuklu aileler igin sunmusg

oldugu imkanlar ve ddedikleri fiyatin iizerinde bir hizmet almalari.”

Otel isletmelerinin misafirlerine yonelik nasil bir sadakat program
uyguladiklari ile ilgili yoneticilere soru yoneltilmistir. Elde edilen bilgilere gore Otel
2 yoneticisinin calistig1 isletmenin Tiirkiye'nin farkli bolgelerde 8 oteli daha vardir.
Ayrica Kusadasi’'ndaki otelin uluslararas: bir otel zinciri ile franchising anlasmasi
bulunmaktadir. Benzer sekilde Otel 8 ve Otel 10 yoneticilerinin calistigi oteller
franchise anlasmas ile uluslararasi zincir otellerin markalarina sahiptirler. Bu t¢
otelde baghh olduklar1 zincirlere ait sadakat programlarim1 aktif olarak
kullanmaktadirlar. Otel 3 yoneticisinin calistig1 otelde ise otele ait bir sadakat

programi vardir.

Otel 12 yoneticisi ise sadakat pazarlamasi uygulamasimi nasil yaptiklarini su

sekilde aciklamustir; ‘Herhangi bir sadakat programimiz yok ama repeat guest uygulamamiz
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mevcut. Bu uygulamamizda herhangi bir misafirlere yonelik ozel kampanya ya da puan sz
konusu degil. Sadece repeat misafir olduklar: bir takim ayricaliklar: var. Oncelikli olarak diger
konaklayan misafirlerden farkli bir bileklik takiyorlar. Bileklik kalitesi ayni ancak renk farki
var. Farkli renk bileklik takmamizin sebebi ¢aliganlarin bu misafirin daha Once tesiste
konakladiini bilmesini ve ona gore hizmet sunmasini saglamaktir. Ayrica oda ya meyve
sepeti sarap gonderme, hamam ve saunadan indirim, cikis giinlerinde odayr 14:00" da
bosaltma gibi ayricaliklart da var. Tabi bunun yamnda repeat misafirlerin oda tercihlerine
uygun oda verilmesi ya da odanmin iicretsiz upgrade edilmesi gibi uygulamalarimiz mevcut.
Oda fiyatlar: ile ilgili normal bir misafire yapilan indirim disinda ayr bir indirim repeat

questlere uygulanmamaktadir.”

Otel 3 kullandiklar1 sadakat programini su sekilde agiklamustir; ‘Loyalty Card
sistemi  bizim programumizin adi. 2007 ilindan beri uygulamada. Misafirimiz 28.
Konaklamasimin ardindan gold card oluyor. Bu seviyedeki misafirlerimizin iicretsiz upgrade,
A’la Carte restoranimizda konaklamalar: siivesince 2 defa iicretsiz kullanim hakk: gibi
avantajlart var. Sadakat programi iiyelerimiz 6zel giinlerinde, dogum giinii, evlilik
yildoniimii gibi dicretsiz oda stisleme talep edebiliyorlar, ayrica odalarima meyve ve sarap

ikram1 yapryoruz.”

Otel 8 yoneticisi miisterilerinin sadakat programi kullanimlarimi su sekilde
aciklamstir; ‘Cok yogun bir oteliz ve ¢ok fazla grup agirliyoruz. Bu yiizden sadakat
programimiza ¢ok fazla iiye yapiyoruz. Ama bizim misafirlerimiz grup ile geldikleri igin bizde

puanlarini harcayamuyorlar.”

Otel 6 yoneticisi sadakat programimin zincir olmayan ve sezonluk calisan
oteller icin uygulanabilir olmadig1 gortistinii ortaya koymustur. Dustincelerini su
sekilde aktarmustir; ‘Sehir otelleri bu uygulamalar: ¢ok daha kolay kullaniyorlar, sehir
otelleri derken zincir otelleri kastediyorum. Ciinkii sadakat kartlari en cok is seyahatindeki
misafirler kullaniyor. Farkly gehirlere gittig¢inde de bu kart sayesinde o oteli tercih ediyor.
Resort oteller icin uygulanabilir oldugunu diistinmiiyorum, otel sayisimin fazla olmasi

uygulanabilir kilar.”

Otel 1 yoneticisi sadakat programi {tizerine bir calisma yaptiklarini ancak
uygulamadan kaldirdiklarmi su sekilde belirtmistir; “Yok. Daha dnce bir ¢alisma yaptik

ama basarili olamadik. Biz tek otel oldugumuz, zincir otel olmadigimiz icin olmads...
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Otel yoneticilerine, miisterilerin otelin sadakat programindan neler
bekledigine iliskin sorular sorulmustur. Bu sorulara alman cevaplara gore Tablo 5
hazirlanmistir. Tablo 5de yogun olarak miisterilerin parasal unsurlar: ve kolaylik
saglayic stirecleri sectigi goriilmektedir. Tablo 5'in altinda farkli cevaplar veren otel

yoneticilerin diistinceleri tek tek aktarilmistir.

Tablo 5. Miisterilerin Sadakat Programindan Beklentileri

Programin sundugu Yiyecek-icecek Programin kolaylik
Nakit indirimler .
odiiller Ikramlar1 saglamasi
7 5 5 7

Otel 1; “...sadakat program: bana farkl: seyler sunmali. Eger ben bir otelin programin
kullaniyorsam benim x kigisinden bir farkim olmali. ...restoran ve SPA gibi departmanlarda

kullanabilecegim ticretsiz ikramlar sunmali bana kesinlikle.”

Otel 2; ‘Bizim sadakat programimiz sadece konaklama icin degil, yurtdisinda bircok
firsat sunuyor. Program sayesinde ucak milleri kazaniyorsunuz, Bugget firmasindan arag
kiralayabiliyorsunuz, online aligveris sitelerinde ve benzin alirken kullaniyorsunuz. Ancak
Tiirkiye'de programmuz ile simdilik sadece konaklama yapabiliyorsunuz ve ugak milleri ile
anlagmali, heniiz digerleri gelmedi. Iste tiim bunlardan dolay: misafirlerimiz sadakat

programimizi tercih ediyorlar.”

Otel 6; ‘Sadakat programu kolaylik saglamali, 6rnegin rezervasyon dnceligi ve upgrade
gibi...’

Otel 10; ‘Misafirlerimiz sadakat programini Tticretsiz konaklama yapmak igin
kullaniyorlar. Bizim programimiz, konaklama icin puan biriktirirken ayni zamanda ugus mili

de kazandiriyor. Aym anda hem konaklama puanmi hem de ugus mili kazanmyorlar. Bizim

misafir portfoyiimiiziin % 33-34"ii sadakat programina iiyedir...’

Otel 11; ‘Nakit indirimi, yiyecek ve igecek ikramlari, misafirin kendini otel icinde dzel

hissettirecek uygulamalar’

Otel yoneticilerine ‘Sadik miisteri yaratmak icin en cok hangi yontemi

kullaniyorsunuz?’ sorusu yoneltilmistir. Otel yoneticilerinden gelen cevaplara gore
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Tablo 6 hazirlanmistir. Tkram, indirim, hediye disindaki cevaplar ve kisisellestirilmis
hizmet cevabi igin alt sorular yoneltilerek daha fazla bilgiye ulagilmistir. Ozellikle
kisisellestirilmis hizmet unsurlarinin oteller de benzerlik gosterdigi sonucuna
varilmistir. Tablo 6'dan sonra yoneticilerin kisisellestirilmis hizmet uygulamalar:

hakkinda verdikleri 6rnekler paylasilmstir.

Tablo 6. Otellerin Sadik Miisteri Yaratmak Icin Kulland1g1 Yontemler

ikram indirim Hediye Kisisellestirilmis
Hizmet

Otel 1 v v v v
Otel 2 (%4
Otel 3
Otel 4 v v
Otel 5 v
Otel 6 v 4 v
Otel 7 v v
Otel 8 v v v v
Otel 9
Otel 10 v
Otel 11 v
Otel 12 v v

Otel 1; ‘Repeat guest notlart aliniyor, bunlar: 6n biiro programumiza isliyoruz, X bey
ilk konaklamasinda odasina 3 havlu istedi, 2. konaklamasinda misafirimiz istemeden
havlusunu odasina koymus oluyoruz. Repeat misafirlerimiz bazen bir oday: seviyorlar, mesela
3502. Siz 3502 nolu oday: seviyorsaniz rezervasyon yaptirdigimizda direkt 3502 miisait ise
ona blokaj atariz. Repeat misafirlerimize her giin gazete aliyorduk, bir Ingiliz misafirimiz icin
The Sun drnegin, ama bu uygulamay: sadece yabanci misafirlerimiz icin yapiyorduk,

sonrasinda biraktik ¢iinkii Kusadasi'nda her giin bu gibi gazetelere erismek ¢ok zor oluyor.

=7
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Bir giin getiriyorsunuz bir giin getiremiyorsunuz bu da misafir memnuniyetsizligine yol

acmaya baslamst.”

Otel 2; ‘Rakint buzsuz seviyorsundur, biz 2. kadehini buzsuz servis ederiz. Bu sistem
lizerine caligiyoruz ve personelimize bunun egitimini veriyoruz. Onemli olan misafirlerin
tercihlerini 6grenebilmek ve bunu 6grenen personelin bize gerekli feedback’i saglamasi. Biz bu
bilgileri sadakat programumiza isliyoruz ve bu sayede misafirin tercihi tiim departmanlardaki
personelimizle paylagilmis oluyor. Diger yandan zaten bagl oldugumuz markanin bir sadakat

programi var ve ¢ok iyi. Bize, al bunu cok iyi sekilde kullan diyor.”

Otel 3; “Personel diyalogu, diiriist ve dogru hizmet bizim sadik misafir yaratma

nedenlerimiz.’

Otel 6; ‘Otelimizin ilk senesi oldugu icin misafir tercihlerini, ornegin yastik sayisi,
oda tipi gibi, sistemimize kaydediyoruz. Oniimiizdeki vyillarda bizi tercih ettiklerinde bu

verileri kullaniyoruz.’

Otel 9; ‘Sadik misafir yaratmak icin sundugumuz hizmetin kalitesini denetleyerek

daha ok artirtyoruz.”

Otel 10; ‘Eger misafirimiz sadakat programina tiye degilse bu misafirlerimizi otel

miisaitse upgrade ederek bir iist odaya aliyoruz.”
Otel 11; ‘Ozel giinlerinde, dogum giinii, evlilik yildéniimii gibi mesaj gonderiyoruz.’

Otel 12; ‘Sadik misafir yaratmak icin daha cok onlara verdigimiz hizmette daha titiz
ve ayricalikli davraniyoruz. Misafirin daha dnceki tercihlerini bildigimiz icin bu ydéntem

misafire kendini daha degerli hissettiriyor...”

Otel yoneticilerine yoneltilen ‘Otel isletmenize gore sadik miisteri kavram
hangisine daha yakin? Sizce sadik miisteri nasil olmalidir?” sorularmna gelen
yanitlarin biiytik bir bolimii ‘Stirekli otelimizi tercih eden miisteriler’ olarak

gelmistir.

—————————
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Tablo 7. Sadik Miisteri Kavrami

Stirekli isletmeyi tercih eden, isletmeye bagh miisteri 11
Cok para harcayan kazangh miisteri 2
Cevresine reklam yapan miisteri 6
Hep ayni yan tiriinleri (yiyecek-icecek, spa vb.) tercih eden miisteri 1

Yoneticilerin verdigi farkli cevaplar da su sekilde olmustur;
Otel 1; ‘Kesinlikle devamlilik arz etmeli ve otelde para harcamali.”

Otel 2;Temelde repeat misafir istememizin nedeni agizdan agiza reklam. Reklamimizi

yapsin, bu kartopu gibi biiyiir...

Otel 7; *...bir sadik misafirin bizi arkadaglarina tavsiye etmesi cok dnemli, bu sayede

yeni misafirler bizi tercih eder.’

Otellerin sadakat programlarini otelin tanitim ve pazarlamasi icin kullanma
durumu belirlemek ve bunun ne sekilde kullanildigini ortaya koymak icin
yoneticilere sorular yoneltilmistir. Franchise sisteme bagli olan 3 otel sadakat
programlari {izerinden otelin tanittm ve reklaminin yapildigini, sadakat kartlarmin
otelleri iin iyi bir pazarlama araci oldugunu belirtmislerdir. Ozellikle tiim diinyada
gecerli olan puan uygulamasi sayesinde tamitim ve pazarlamanin yapildiginmi ve

miisterilerin sisteme tiye olduklarim soylemislerdir.

Otel 1; “...sadakat programi c¢ok iyi bir pazarlama araci, 6zellikle getirdigi tiyelik

avantajlar: sayesinde.’

Otel 4; "...misafirlerin 6zel isteklerini daha iyi anlamak ve onlara kisisellestirmis
hizmet vermek icin sadakat program ¢ok etkili bir yontem, bu da pazarlamay: olumlu yonde

etkiliyor’

Otel 10; ‘Sadakat programumi, zaten On biiro programumiz ile entegre, internet
tizerinden ¢alistyor. Misafir sadakat programi icinde kendi profili olusturabiliyor ve
tercihlerini belirleyebiliyor. Hatta kalacagr oday: bile, otelimizin sadakat programu iginde bir

oda haritast var, hangi oda deniz manzarali, hangi oda asansore yakin bunu oradan net olarak
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gorebiliyorsunuz, misafir segebiliyor. Profilinde odama soguk sandvig istiyorum diye yazmis,
rezervasyonu bize ulasti§r zaman bundan bilgimiz oluyor, misafirimizin giris yapacagr giin
odasinda sandvigi hazir oluyor. Bu kolayliklar satis ve pazarlamaya olumlu yonde katki
saghyor’

Otel yoneticileri son olarak miisteri iliskileri konusunda otel personelinin
egitim alip almadig1 sorusu yoneltilmistir. Ttim otel yoneticileri personellerin bu
konuda egitim aldigini belirtmistir. Bu egitimler 3 otelde departman yoneticileri, 6
otelde disaridan bir egitmen tarafindan, 3 otelde ise egitim departmanlar: tarafindan
verilmektedir. Egitim departmani tarafindan verilen egitimler, franchise sistemi ile

bir markaya bagl olan otellere aittir.
6. SONUC VE ONERILER

Otel isletmeleri yogun rekabetin yasandig1 giintimiiz kosullarinda avantaj elde
edebilmek ve isletmelerini stirdiirebilir kilmak i¢in miisteri sadakatine cok daha fazla
onem vermektedirler. Sadik mitisteri kavrami ve sadik miisteri yaratmak igin
kullanulan stratejiler isletmelere gore farkliliklar gosterebilmektedir. Isletmelerin
kullandiklar1 yontemler her ne kadar birbirinden farklilik gosteriyor olsa da amaclari
miisterileri ile daha uzun sureli alisveris saglamak ve miisteri tercihlerinde ilk sirada
yer almaktir. Bu iliskiyi kurabilmek icin kullandiklari yontemlerin basinda da

sadakat programlar1 yer almaktadir.

Bu calismada Kusadasi’'nda bulunan oteller i¢in sadik miisteri kavraminin ne
oldugu, sadik miisteri yaratmak icin kullandiklar: stratejiler ve sadakat programi
kullanimlar1 arastirilmistir. Bunun igin otel yoneticileri ile yapilan gortismeler
sonucunda otellerin miisteri profillerinin yogun olarak tatil amaci ile seyahat eden
turistlerden olustugu ortaya ¢ikmaktadir. Ikinci sirada ise, grup turistleri
gelmektedir. Grup turistleri, belli bir tur organizasyonu icinde kultiir turizmi
faaliyetlerine katilmaktadirlar. Kusadasi otellerinde konaklayan bu iki grubun
rekreasyonel amaclar nedeniyle seyahat etmekte olduklar: soylenebilir. Oteller de
yogun olarak hizmet verdikleri bu gruplara gore operasyonlarim yonetmekte ve
pazarlama karmalarimi olusturmaktadirlar. Yoneticiler ile yapilan goriismelerde

otellerin is amagcli seyahat eden miisterileri de agirladiklar1 ortaya konmaktadir.
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[zmir bolgesindeki organize sanayi bolgelerindeki fabrikalarin yogunlagmasi, yeni
acilacak olan fabrikalarin ve is firsatlarimin Torbali, Tire ve Soke organize
sanayilerine dogru kaymasina sebep olmustur. Mevcut durumda dahi bu
bolgelerden Kusadasi otellerine miisteriler gelmektedir. Ilerleyen yillarda organize
sanayi bolgelerindeki fabrikalarin artmasi, bu bolgelere yapilan is seyahatleri ile
birlikte bir konaklama ihtiyact ortaya cikaracaktir. Kusadasi bolgesinde bulunan
oteller i¢in, Kusadasi’na yakin olan bu {i¢ organize sanayi bolgesi potansiyel
miisterileri barindirmaktadir. Konaklama ihtiyacinin haricinde bu sirketlerin toplant1
ihtiyaclar1 da goz oniinde bulundurulmast gereken firsatlar arasindadir. Is amagh
seyahat eden miisteriler icin sadakat programlarinin ayricaliklarindan faydalanmak
onemlidir. Misteri istek ve beklentilerine gore kisisellestirmis hizmet vermek icin
otel isletmeleri sadakat programlarindan faydalanarak, miisteri memnuniyetini

artirmalidir.

Kusadasi'mi tercih eden turistlerin ¢ok biiytik bir bolimiiniin kullandig:
rezervasyon tercihinin hala geleneksel acenteler araciligi ile oldugu ortaya
cikmaktadir. Ikinci tercihin ise internet kanallar1 oldugu goriilmektedir. Sadakat
programui kullanan otellerden aliman bilgiler 1siginda, otellerin sadakat program
kullanicist olan miisterilerin rezervasyon tercihlerini bu kanal tizerinden yaptiklar:

ortaya ¢cikmustir. Bu da sadakat programi uygulamalarinin 6nemini vurgulamaktadir.

Sadakat programi uygulamasini Kusadasi'nda kullanan otel sayist azdir. Bu
oteller icinde 3 otel bir franchise anlasmasz ile uluslararas: zincir otellere bagli olarak
sadakat programi uygulamas: kullanirken diger bir otel ise, miinferit olarak kendi
programini olusturmustur. Otel isletmelerinin genel olarak tatil amach gelen miisteri
profiline sahip olmalar1 sadakat programi kullanmama nedenleri arasinda olabilir.
Fakat giintimtizde mitisteri sadakati yaratmada ¢ok onemli bir yeri olan sadakat

programlarinin kullanilmasi isletmelerin lehine olacaktr.

Sadik miisteri yaratmak igin oteller farkli stratejiler ortaya koymaktadirlar.
Ancak gortismeler sonucunda ortaya ¢ikan ve tiim yoneticilerin énemle {izerinde

durdugu sadik miisteri yaratmak icin en onemli noktanin hizmet kalitesi oldugu
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ortaya ¢ikmistir. Ayrica miisterilere verilen ikramlar da oldukga fazla kullanlan

sadik miisteri yaratma stratejilerindendir.

Otel yoneticilerinin ¢cogunlugu otel personelinin misafir iliskileri konusunda
egitimleri aldiklarimi belirtmislerdir. Franchise anlasmasi olan 3 otelde ise, personel
egitimi stireclerinin tizerine ¢ok daha yogun ve titizlikle duruldugu tespit edilmistir.
Bu oteller personel egitimlerine ve standartlara ¢ok daha fazla onem vermektedirler.
Personelin egitim almasi ve egitim ¢iktilarinin sonrasinda denetleniyor olmasi bu
otellerin personellerinin istenen diizeye gelmesine neden olmaktadir. Bu da sadik
miisteri yaratabilme siireclerine personelin direkt katki saglayabilmesini beraberinde
getirmektedir. Diger oteller icin de operasyonel egitimler disinda muiisteri iliskileri ve
misteri sadakati konularinda profesyonel egitimler almanin ©nemini ortaya

koymaktadir.

Sadakat programlari ile ilgili olarak yapilan calismalar genel olarak algilanan
deger ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi 6l¢cmeye yoneliktir. Karademir (2019),
Koo vd. (2020) calismalarinda otel isletmelerinde kullanilan sadakat programlar ile
miisteri memnuniyeti arasinda anlamh bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir.
Calismada ortaya cikan, sadakat programina {iiye olan otel yoneticilerinin de
goruslerine gore sadakat programlarinin ayricaliklarindan yararlanan mdiisterilerin
memnuniyetlerinin artirdig1 yontindedir. Deniz (2016)'nin ¢alismasinda ortaya ¢ikan
sadik misteri kazanmak icin kisisellestirmis hizmet sunmanin ve hizmet kalitesini
artirmanin 6nemi galismada ortaya ¢ikan sonuglarla benzerlik gostermektedir. Xie
(2020) calismasinda, ortaya ¢ikan otellerin pazarlama karmasi elemanlarindan {irtin,
insan, stire¢ ve fiziksel kanitin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkiye sahip
olmasi, calismada ortaya cikan otel personelinin hizmet kalitesinin onemi ile
ortismektedir. Xie (2020)'nin c¢alismasinda fiyat ve promosyonun miisteri
memnuniyeti tizerinde olumsuz etkiye sahip olmasi, calismada ortaya c¢ikan
misterilerin sadakat programindan beklentileri ile farklilasmaktadir. Otel
yoneticilerine gore miisterilerin otelin sadakat programindan beklentilerinden biri
nakit indirimlerdir. Atay (2020) calismasinda ortaya ¢ikan mobil uygulama sadakat

programlarinda verilen 6diil cesidinin program sadakati tizerinde anlamli bir
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farkliliga neden olmasi, calismada ortaya ¢ikan miisterilerin sadakat programindan

beklentilerinin programin sundugu 6diiller olmasi ile benzerlik gostermektedir.

Bu calismada Kusadasi’ndaki otellerin sadik miisterilerini nasil
tanimladiklarini, miisteri sadakati yaratma stratejilerini ve sadakat program
kullanimlarini ortaya koymak amagclanmistir. Calisma sonucunda elde edilen
bulgular sonucunda sadik miisteri yaratmak isteyen otellerin personel egitimlerine
daha fazla ©onem vermesi gerektigi ortaya cikmaktadir. Ayrica sadik miisteri
yaratmak icin sadakat programlarindan daha fazla faydalanmalar1 gerektigi
vurgulanabilir. Gelecek yillarda otel mdiisterileri sadakat programlarmi olmazsa
olmaz hizmetler olarak talep edebilirler. Bu ytizden sadakat programlari icin gerekli
altyapist olmayan oteller, yenilikleri takip etmek ve pazar paylarim kaybetmemek
icin simdiden bu altyapr yatirimlarni yapmaya baslamalar:i gerekmektedir.
Guintimtiizde teknoloji ile i¢ ice olan yeni kusak miisterilerin de ihtiyaclar1 goz ¢niine
alindiginda sadakat programlarmin énemi daha da iyi anlasilacaktir. Ciinkii sadakat

programlarinin sundugu avantajlar, kullanim kolayliklar: insanlar1 cezp etmektedir.

Calisma sonuglaria gore otel isletmelerine yonelik baz1 6neriler gelistirmek

miimkiin olacaktir. Bu 6neriler su sekilde siralanabilir:

- Otel isletmeleri sadakat programi kullanimmna daha fazla ©nem
vermelidirler. Miisterilerin istek ve ihtiyaclarmnin daha iyi anlasilmasina, sadik
miisterilerin yaratilmasina olanak veren sadakat programlarimi kullanmayan

otellerin bu konuda harekete ge¢cmesi gerekmektedir.

- Sadakat programu kullanimi otel isletmelerine zaman tasarrufu
saglamaktadir. Miisterilerin otele kayit bilgileri, daha 6nceki oda, yiyecek-igecek
tercihleri gibi Ozelliklerin sistemde yer almasi sayesinde gereksiz zaman kaybi
olmamaktadir. Bu ytizden otellerin aktif sadakat programi kullanici sayisini

artirmalar1 gerekmektedir.

- Sadakat programlari sayesinde muiisteriler otelle ilgili goriis, Oneri ve
sikayetlerini daha kolay iletmektedirler. Otelin hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin artmasi igin, otel personelinin egitimine daha fazla 6zen

gosterilmesi gerekmektedir.
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- Sadakat programlari sunduklar1 kampanya ve promosyonlarla etkili bir
pazarlama araci olarak kullanilmaktadir. Otel isletmelerinin sadakat programlarinin

bu giictinden faydalanmalar: 6nerilmektedir.

- Sadik miisteri kavramini indirimlerle 6diillendirmek ¢ogu otel isletmesinin
kullandig stratejilerdendir. Sadakat programlar: sadece finansal bag olusturmaya
yonelik degil ayn1 zamanda duygusal bag olusturmaya da yonelik olmalidir. Bu
sayede uzun donemli iliskiler saglanacak ve sadik miisteri davramsi gticlenecektir.
Otellerin sadakat programlarmin igeriklerini buna uygun diizenlemeleri uygun

olacaktir.

Calisma kapsaminda sadakat programlarimin kullanimi otel yoneticileri
goziiyle arastirilmistir. Bundan sonra yapilacak ¢alismalar farkli destinasyonlarda,
daha buiytik bir evrende yapilabilir. Sadakat programina tiye olan otel miisterilerin
de gortisleri alinarak calisma degerlendirilebilir. Sadakat programlarimin mdiisteri
baghligma etkisi farkli degiskenlerde ele alinarak incelenebilir. Ayrica seyahat

acentalarinin sadakat program kullanimi da ayri bir calisma konusu olabilir.

—————————
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