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0z Giintimiizde giin gectikce artan yogun rekabetci ortamda otel miisterileri
memnuniyetini saglamak ve elde tutmak gittikce gii¢ duruma gelmektedir. Bu durum otel
isletmeler ile miigteriler arasinda uzun siireli iligkilerin olusmasina zemin hazirlayarak,
Miisteri Memnuniyeti miisteri memnuniyetini saglamak ve miisterileri elde tutmak icin yeni arayislara itmigtir.
Miisteri Sadakati Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati otel isletmeler icin miisteriyi elde tutmak icin
onemli kavramlardir. Miisteriyi memnun edebilen otel ve onlan elde tutabilen igletmeler
Miisteriyi Elde Tutma sadakat programlarimi uygulayarak, varliklarini devam ettirebilmekte ve karliklarim
istikrarly bir duruma getirebilmektedir. Bu baglamda bu ¢alismanin amaci, Kuzey Kibris'ta
Girne Bélgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli otelde konaklayan miisterilerin memnuniyetini
Kuzey Kibris artirmak ve miisterileri elde tutmak icin miisteri sadakat programlar: ile arasindaki iliskiyi
incelemektir. Arastirma yontemi, kolayda 6rnekleme modeli dogrultusunda Girne’de faaliyet
gdsteren 22 otelden 12’sine ulasilarak ve 360 miisteriden veri toplanarak, SPSS 22. Istatiksel
JEL Kodlar: programiyla analizi yapildi. Arastirma sonucunda, miisteri memnuniyeti ve sadakat
128 programlarimn bir miisterinin sadakatini artirabilecek onemli etkenler oldugu ve bu
faktorlerin  miisteriyi elde tutmada oJnemli unsur oldugu sonucuna varilmistir.
J81 Aragtirmalar, otel isletmelerin miisteriyi elde tutmak icin daha iyi ve daha fazla miigteri
183 memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamak adina hizmetlerin kalitesini iyilestirmeye
odaklanmast ve sadakat programlarim uygulamas: gerektigini gOstermektedir. Bu
Z32 calismamn sonuglari, otel ve konaklama sektorii gelisimine daha fazla fayda saglayacak ve
ileride farkl sektérler tizerinde yapilmas: planlanan ¢alismalara yol gdsterecektir.
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EXTENDED ABSTRACT

THE EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY
PROGRAMS ON CUSTOMER RETENTION: THE EXAMPLE OF FIVE STAR
HOTELS IN KYRENIA

1. LITERATURE

1.1. RESEARCH SUBJECT

Today, it is becoming increasingly difficult to ensure and retain hotel customers in an intensely
competitive environment. In this case, it pushes hotel businesses to establish long-term relationships
between customers and hotel businesses, new quests to ensure customer satisfaction and retain
customers. Hotel businesses have been in various searches to establish long-term relationships with
their customers, ensure customer satisfaction and retain customers.

1.2. RESEARCH PURPOSE AND IMPORTANCE

The purpose of this study is to examine the relationship between customer loyalty programs in order to
increase the satisfaction of the customers staying in the 5-star hotel operating in the Kyrenia Region in
Northern Cyprus and to retain the customers. The importance of customer satisfaction, customer loyalty
and loyalty programs is becoming more and more important in hotel businesses and the quality of
service provided by hotel businesses, which is an important factor in the competitive environment, is
also increasing significantly.

1.3. CONTRIBUTION of the ARTICLE to the LITERATURE

This research concludes that loyalty programs are important to retain and maintain customer
satisfaction, but are not very much appreciated in hospitality or other industries, and therefore new
research can be done on how to offer better loyalty programs for valued customers in these sectors.

2. DESIGN AND METHOD

2.1. RESEARCH TYPE

Descriptive research type was used in this research. Hypotheses were determined. Because the studies
for developing a hypothesis have the characteristics of descriptive research.

2.2. DATA COLLECTION METHOD

This research was carried out by using a simple sampling method from the non-random sampling
technique for customers staying in a 5-star hotel operating in the Kyrenia region. There are a total of 153
hotels in Northern Cyprus, 22 of which are in the 5-star hotel group.

2.3. QUANTITATIVE/QUALITATIVE ANALYSIS

The method used was the quantitative method. SPSS version 22. statistical program was used to analyze
research data.

=
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2.4. RESEARCH MODEL

In accordance with the model of the study, the relationships between customer satisfaction and loyalty
have been examined, the purpose of the study and hypotheses have been determined in order for the
managers who apply loyalty programs for the customers of 12 five-star hotels operating in Kyrenia to
retain the customer.

2.5. RESEARCH HYPOTHESES

Hi: Loyalty programs have a significant effect on customer retention.

Hia: There is a significant relationship between satisfaction with customer loyalty programs and customer
retention.

Hiyp: There is a significant relationship between trust in customer loyalty programs and customer retention.

Hy: There is a significant relationship between customer satisfaction and customer retention in hotel businesses.
Hj: There is a significant relationship between customer loyalty and customer retention.

3. FINDINGS AND DISCUSSION

3.1. FINDINGS as a RESULT of ANALYSIS

In this study, Kaiser Meyer Olkin (KMO) and Barlett test were used to test and Varimax method was
used to organize the questions consistent in the data set to make the study manageable and to determine
whether the data set was suitable for factor analysis. Findings of the research show that loyalty
programs are the most important means of retaining customers, directly affecting customer loyalty and
increasing customer satisfaction. Loyalty programs enable the customer to retain after influencing
customer satisfaction and loyalty.

3.2. HYPOTHESIS TEST RESULTS

As a result of the research, it has been concluded that customer satisfaction and loyalty programs are
important factors that can increase a customer loyalty and these factors are important factors in keeping
the customer. When approached from a different perspective, all hypotheses were accepted because
the p value was less than 5%.

3.3. DISCUSSING the FINDINGS with the LITERATURE

According to Wijaya (2005); loyalty programs applied increase customer satisfaction and turn them into
loyal customer potential. According to Singh and Khan (2012), keeping the customer is the factor that
ensures the highest level of profit for the business, this is the customer satisfaction and loyalty that
provides this factor. According to Barutgugil (2009) and Lin and Wu (2011), customer satisfaction has a
positive effect on customer loyalty and leads to customer retention. Furthermore, Rashid et al. (2015)
and Verhoef (2003) stated that improved customer loyalty programs will keep customers in the
company, increase customer satisfaction and affect customer retention positively.

4. CONCLUSION, RECOMMENDATION AND LIMITATIONS

4.1. RESULTS of the ARTICLE

As a result of the research, it has been concluded that customer satisfaction and loyalty programs are
important factors that can increase a customer loyalty and these factors are important factors in keeping
the customer. According to the data obtained from the literature review; loyalty programs applied
increase customer satisfaction and turn them into potential loyal customer; Retaining the customer is
the factor that maximizes the profit of the business, this is the customer satisfaction and loyalty that
provides this factor; Customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty and leads to
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customer retention; Improved customer loyalty programs will increase customer satisfaction and
positively affect customer retention by keeping customers within the company. In addition, hotel
businesses should focus on loyalty programs that provide a sense of belonging to the customer,
strengthen emotional ties with the business and ensure good communication with the customer.

4.2. SUGGESTIONS BASED on RESULTS

Hotel businesses should focus on loyalty programs that provide a sense of belonging to the customer,
strengthen emotional ties with the business and ensure good communication with the customer.

4.3. LIMITATIONS of the ARTICLE

Future studies should support this view with richer research structures, as it seems that loyalty
programs have failed to achieve consensus on whether customer loyalty creates customer satisfaction.
Loyalty programs are important to retain and maintain customer satisfaction, but are not very much
appreciated in hospitality or other industries, and therefore new research can be done on how to offer
better loyalty programs for valued customers in these sectors.

=
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1. GIRIS

Pazarlama alaninda, miisteri sadakat programlar1 hem miisteriler hem de
sirketler i¢in faydali olmasindan dolay: gticlti araglardir. Bu programlar: uygulayan
sirketler, yeni miisteri profilleri olusturmaktan ziyade mevcut olan miisterilere daha
kolay bir sekilde ulasmalar1 yontinden daha akilli bir yol izlemektedir (Singh ve Imran,
2012). Giintimiizde miisterilerin ve sirketlerin etkilesimi ¢cok 6nemli hale gelmektedir.
Bu iliski miisterileri kisa vadede elde tutmayr degil, uzun vadede tutmay
amaclamaktadir (Camli, 2010). Bu baglamda, bu iliski pazarlamasinin ana fikri sadakat
programlar1 olusturmak ve uzun vadede rekabet ortamini uygun hale getirmektir.
Miisteriler, sirketlerle gticli bir baga sahip olduklarinda, herhangi bir pazarin
trunini takip etmez ve sirketlerin tekliflerini degerlendirmezler (Uyar, 2019). Bu
durum, pazar rekabetinde miisteri sadakatinin ve programlarmm ©nemini
gostermektedir. Konaklama sektoriinde teknolojinin gelisimine bagh olarak bircok
otel markas1 (%41) ve seyahat sirketleri (%57) farkl tiirlerde sadakat programlar:
kullanmaktadir (Magatef ve Tomalieh, 2015). Sirketler, miisterilerinin davramslarina
gore onlar1 ddiillendirerek, miusteri sadakati olusturmak i¢in sadakat programlar:
tasarlamaktadir (Ray, 2015). Otel sektoriinde miisteriyi elde tutmak igin, oncelikle
onlarin ihtiyaclarim ve isteklerini anlamak son derece 6nem tasimaktadir. Miisteri
tercihi, miisteri etkilesimlerine dayali bazi verilerle anlasilabilmekte ve sadakat
programini kullanan ¢ok az sayida otel bulunmaktadir (Hennig-Thurau ve Klee, 1997).
Bu baglamda, Girne'de bu sadakat programlarini aktif olarak kullanan az sayida 5
yildizli otel bulunmaktadir. Bu oteller, isletmelerin sadakat programlariyla basaril
olup olmadiklarimi anlamak icin sadakat programlarmin anketlerini analiz etmekte,
internet ve sosyal medya platformlarimi taramaktadirlar. Otel misafirlerinin neler
hissettikleri, paylastiklari, 6nerdikleri ve oteldeki duygulari, deneyimleri hakkinda ne
diistindiiklerini bilmek énemli bir unsur olmasindan dolay: sadakat programlarinin
hedeflenen 6diiller ile tasarlanmasi, degere gore farkli miisteri profillerini karsilamasi
isletmeler acisindan miisteriyi elde tutmada son derece 6nemlidir. Bu 6dtillerden biri
olan katman sistem odili (Glimiis, Altin ve Platin), miisterilerin harcama ve satin
alma dtzeylerine dayanir ve konuklarin daha yiiksek harcama yapmasim tesvik

etmektedir (Ray, 2015; Magatef ve Tomalieh, 2015; Ozgﬁr ve Giinaydin, 2010). Bununla
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birlikte bu sistem, sadakat programlarini daha hedefli 6diiller ile tasarlar, degerlerine
gore farkli tiye gruplarina gore farklihk gostermesi ve daha ytiksek harcama
seviyelerini tesvik etmek icin en iyi misterileri 6diillendirerek daha yiiksek miisteri
degeri katmanlarinda daha fazla deger saglamaktadir (Magatef ve Tomalieh, 2015;
Onaran vd., 2013).

Bu calisma da Girne'de faaliyette olan 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan
misterilerin memnuniyetinin saglanmasi ve sadakatinin artmas: i¢in sadakat
programlarinin uygulanmasit ve sadakat programlarinin miisteriyi elde tutma
tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu baglamda, bu calisma pazarlama cabalarmin
ozgiinliik ile karakterize edilmesi ve farkl tiirden beklentilerin anlasilmasi gerektigini
onermektedir. Ayrica bu calisma, 5 yildizi oteller tarafindan sunulan sadakat
programlarinin pazarda rekabet avantaji yaratmada ve marka sadakati ve itibarim
artirmada gticli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Bunun yaninda, oteller
tarafindan saglanan sadakat programlarinin miisteriyi elde tutma tizerinde olumlu bir
etkiye yol actigini da gostermektedir. Mevcut calisma, arastirmacilarinin miisteri
sadakat programlarinin 6nemini gosteren daha fazla calisma yapmaya tesvik etmek

icin literattirtin gelismesine katki koyacaktir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin beklenen hizmete olan mutlulugu olarak
diistintilebilir (Onaran vd., 2013). Miisteri memnuniyeti, hizmet alan miisterilerin
memnun olmasi veya bekledikleri turizm tirtinleriyle tatmin olduklarinda, onlar iyi
hissettiren psikolojik kavramdir. Bu olgu, onlarin arzularim iyi bir sekilde tatmin
hissetmelerini saglamaktadir (Pizam ve Ellis, 2000). Son zamanlarda, miisteri
memnuniyetinin tanimi, duygusal tepkiler olarak kabul edilmektedir (Bagci,
2018). Giesse ve Cote’ye (2002) gore, miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyetine
odaklanmay1 saglayan nesneleri tanimlar ve kurumlarin performansimmi belirli
standartlara gore karsilastirilmasini gerektirir. Farkli bir perspektiften incelendiginde,
miisteri memnuniyetinin birok farkli tanimi mevcuttur, yazarlarin gogu bunu miisteri

ve memnuniyet tanimlariyla ilgili olarak farkh fikirleri paylasarak tanimlamaktadir.
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Nykiel (2005), miisteri memnuniyeti kavramini su formiille gostermektedir: Miisteri
Memnuniyeti = Miisteri Beklentileri + Algilanan Hizmet ve Degerdir. Miisteri
memnuniyeti duygusal ve biligsel bir yanittir ve hizmet kalitesi ile yakindan iliskilidir.
Miisteriler, algilanan hizmetlerden memnun kalmazsa sirketler ¢oztim bulmali ve
miisterinin beklentisini karsilamalidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005). Ancak yapilan
calismalar incelendiginde, miisteri beklenti diizeyinin artmasi, memnuniyet diizeyini
diistirmektedir (Kahraman vd., 2010; Sahin ve Sen, 2017). Bu bilgiler 1s181nda, turizm
sektoriindeki, hizmet hatalarimi diger sektorlere gore diizeltmek daha zordur (Bahar
ve Kozak, 2005). Farkl1 bir perspektiften incelendiginde; Gopalkrishnan’a (2011) gore,
miisteri aldig1 hizmetten ve herhangi bir tirtini kullanmaktan memnunsa, ayrica
truntn kalitesi performansiyla iyi bir sekilde eslesiyorsa, miisterinin mutluluk
seviyesi artar. Eger miisteri hizmetten memnun kalmissa, miisteri sadakat gosterir.
Miisteri tirtinden ve hizmetten memnun kalmazsa, sadakatlerinin garanti edilmedigi
anlamina da gelebilir. Dolayisiyla, miisteri memnuniyeti miuisteri sadakatiyle dogru
orantilidir, miisteri memnun olursa sadakati artar. Bundan dolayi, isletmeler,
misterileriyle uzun vadeli karli bir iliski kurmali ve pazardaki marka imajini
gelistirmek icin miisteri sadakat programlarina 6zel olarak odaklanmalidir (Tu, 2012;

Gopalkrishnan, 2011; Valenzuela ve Vasquez-Parraga, 2006; Wu ve Chen, 2012).
2.2. Miisteri Elde Tutma

Miisteriyi elde tutma, isletmelerin ytiksek kalitede hizmet verme ile miikemmel
bir miisteri deneyimi saglayarak mdiisterilerini korumak icin harcadiklar1 ¢abadir
(Roking, 2005). Ayrica, isletmelerin kar etmesini ve basarili olmasini saglayan anahtar
kelimedir (Giimiis, 2014). Isletmelerin en degerli miisterileri elinde tutmasima
yardimcr olan miisteri sadakati, miisteri iligskilerinin gelisimini olumlu yo6nde
etkilemektedir (Singh ve Imran, 2012). Sirketler, miisteri iliskilerini gelistirmek icin is
uygulamalarimni uygulayarak ve her miisterinin profilini belirleyerek miisteri degerini
artiran yollar1 belirlemek adina pazarlama yontemlerini ve iletisim teknolojilerini
kullanmaktadirlar (Reinartz vd., 2004). Miisteri sadakat programlar1 yeni miisteriyi
mevcut miusteriye dontistiirmeyi amaglamaktadir. Yiiksek maliyet faktorii, her gecen
giin miisteri kaybmin artmasina neden olmaktadir (Liu, 2007). Isletmeler, her zaman

yeni miisterilerini, sadik miisterilerine gore belirlemek ve sadik mdiisterilerini elde
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tutmak icin stratejilerini planlarken yeni teknikler aramaya calisirlar (Coban, 2005).
Hizmet kalitesi, miisteriyi elde tutmada en 6nemli unsurdur. Miisteriyi elde tutmak,
isletmenin karinin en yiiksek diizeye c¢ikmasmi saglayan faktordiir ve rekabetci
pazarda iyi bir tine sahiptir (Singh ve Khan, 2012). Miisteriyi elde tutma, miisterilerin
tekrar satin alinmasiyla ilgilidir. Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati tizerinde
olumlu bir etkiye sahiptir ve miisteriyi elde tutmaya neden olur (Barutcugil, 2009; Lin
ve Wu, 2011). Ayrica, memnuniyet ve mutluluk arasinda 6nemli bir koprii gorevi
tistlenerek miisteriyi elde tutmaya yardimci olmaktadir (Ozkaya, 2002). Bagka bir
acidan bakildiginda, isletmeler derecelendirme hususlarma dikkat ederek miisterileri
elde tutmak icin yontemler gelistirmektedir (Ziethaml vd., 1993). Ancak, bu yontemle,
isletmeden memnun olan miisterilerin %100 isletmeye sadik kalacagi garanti
edilmemektedir (Gronholdt vd., 2000; Gagliano ve Haithcote, 1994). Bu baglamda,
miisterileri kaybetmenin yiiksek maliyeti her gecen giin arttig1 icin sirketler sadik
miusterilerini elde tutmak icin yeni teknikler ve yontemler aramaktadir (Nili ve
Keramati, 2012). Hizmet faktorti, miisteriyi elde tutmak igcin 6nemli bir unsur
olmustur. Yeni arastirmalar, hizmet roliiniin her zamankinden daha kritik siirecte
oldugunu ve gelecekte de yeni yontemler kesfetmenin devam edecegini

gostermektedir. (Potter -Brotman, 1994; Selvi ve Ercan, 2006).

Sekil 1. Miisteriyi Elde Tutma ilkeleri

Kaynak: Odabasgi, 2000: 113-114; Giimiis, 2014: 43
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Sekil 1’e bakildiginda, miisteriyi elde tutma ilkelerini gormekteyiz. Isi kaliteli
olarak gerceklestirme, miisteriyi isin kalbi olarak gérme, miisteri memnuniyetini kara
cevirme, isi miisteri goztinden bakarak gorme ve yasanilan sorunlari yumusatma gibi

ilkeler miisteriyi elde tutmak igin temel prensiplerdir.
2.3. Sadakat Programlar1

Miisteri sadakat programlari, musterilerin iste faydali olan davramslarim
odiillendiren ve tesvik eden yapilandirilmis pazarlama programlaridir. Bu
programlar, isletmelerin harcamalarini artirmak icin miisterilere sunulmaktadir
(Wijaya, 2005). Misterilere 6zel indirim kuponlar: ve biletleri veya ticretsiz tirtinler
verebilmektedir. Misteriler genellikle kisisel bilgilerini (e-posta, telefon numarasi
veya adres olarak) ise kaydetmekte ve bu tiir bilgiler sayesinde miisterilere kolay bir
sekilde iletisim saglanmaktadir. Ayrica, bilgiler, sirketin kampanyalar1 hakkinda
olabilmektedir (Peiguss, 2012). Misteri sadakat programlari, zaman igerisinde
miisterilerin toplam harcamalara dayanarak, pazardaki baz1 kampanyalarla fayda ve
avantajlar saglayarak bir tesvik olarak calisabilmektedir (Yi ve Jeon, 2003). Miisteri
sadakat programlari, ttiketicilerin kisa vadeli karar vermekten ziyade, uzun vadeli
karar almaya gecisi tesvik edici faktorlerdir. Isletmelere bagl olan miisterilere, stuf
dtizeyinde artis / yiikseltme, ticretsiz hizmetler veya diger mal, {irtin veya hizmetlerin
takasi olarak degisebilen bazi hususlar verilebilmektedir (Stathopoulou ve Balabanis,
2016). Ornek verecek olursak, Almanya ve ABD'de miisteri sadakat programlarimn
kullanimi yillar 6nce fiyat yarismalariyla basladi. American Airlines, diinyada 1981
yilinda miisteri sadakat programlar: kullanan ilk kurulustur (Berman, 2006). Bundan
sonra, birgok otel, seyahat acentesi, tur operatorii ve nakliye sirketi, turizm isletmeleri
icin bir trend haline gelmistir (Lacey ve Sneath, 2006). Bircok sektor, miisteriler igin
sadakat programlar1 uyguladi. Miisterileri kazanmak ve daha fazla insana ulasmak
icin bazi reklamlar ve taktikler uyguladi ve gelistirdi (Artuger, 2011). Sadakat
programlari, miisterilerini memnun etmek, miisteri sadakatini ve miisteriyi elde
tutmak igin miisteri iliskileri stratejisinin bir parcasi olarak kabul edilmektedir (Selnes,
1993). Sadakat Pazarlamacilar1 Birligi'ne gore sadakat programlarmi kullanan dort
misteri ttirti vardir (Lee vd., 2014). %100 sadik olan mdiisteriler, tirtin veya hizmetin

hafif alicilar1 olma egilimindedir. Bu ampirik gercekler, %100 sadik miisterilerden
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olusan biiytik bir grup olusturmak icin bir sadakat pazarlama programi kullanma

konusunda ¢ok hevesli olmay1 zorlastirmaktadir (Uncles vd., 1995).

e Asla sadik olmayan misteriler: Sadakat programlarindan ve odiil
tesviklerinden hicbir sekilde etkilenmeyen miisterilerdir.

e Hafif bigcimde sadik olan muiisteriler: Sadakat programa tiiye olan, ancak
tesviklerden sadece orta derecede etkilenen miisterilerdir.

e Agir bicimde sadik olan miisteriler: Odiil programlarinin sadik iiyeleri olan
miisterilerdir.

e Asiri sadik olan miisteriler: Sadakat programlari ile iligki icerisinde olan

(miisteriyi elde tutma) miisterilerdir.

Miisteri sadakat programlari, miisteriyi elde tutmayi olumlu yonde
etkileyen miisterinin mutlulugu icin tasarlanmaktadir (Peter, 2010). Ayrica,
Peter’e gore; herhangi bir isletmenin asagidaki kurallara uymas:

durumunda, miisteri sadakat programlarinin tasarimi basarili olacaktir:

e Uriinii veya hizmeti yeniden satin alacak miisteriler edinin.

e Yeniden satin alma olasiigi diisik olan miisteriler i¢in pazarlama
harcamalarini sinirlandirin.

e Pazarlama programini, simdi geri satin alan ancak hentiz ikinci kez satin

almayacak miisterilere odaklayin.

Dowling ve Uncless (1997), devamli ve sadik miisteriler icin misteri
degerlendirmesi, miisteri odiillendirme ve miisteri ortakligi gibi sadakat
programlarindan bahsetti. Bu programlar, miisterilere potansiyel hizmetlerin
odiillerini secme konusunda bazi haklar veren farkli baglilik programu tiirlerinden
bazilaridir. Misterilerin is birligi icerisinde olmas: igin karsilikli faydalarina dayali
olarak kisa ve uzun siireli iliskiler yapilandirilmahdir (Gomez vd., 2006). Bu durum,
konaklama isletmelerinde, otelcilik pazarindaki rekabet seviyesini artiracaktir (Liu,
2007). Bu baglamda, iyilestirilmis miisteri sadakati programlari, miisterileri sirket
icinde tutacak ve miisteri memnuniyetini artiracak ve miisteriyi elde tutmay1 olumlu
yonde etkileyecektir (Rashid vd., 2015; Verhoef, 2003). Bunun yaninda, bu

programlara artan ilginin temelinde, pazarlama yoneticileri arasinda miisterilerinin
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sadakati konusunda yaygin olarak kullanilan bazi inanclar bulunmasidir (Dowling ve
Uncles, 1997). Hughes (2003), sadakat programlarmin amaglarmi su sekilde
siralamaktadir: Miisteri deger gelisimi, sektor miisterilerinin getirisini artiracaktir.
Miisteri degerini ve memnuniyetini artirmak sirketler icin ¢ok onemlidir, ¢iinkii
isletmeler miisteriye yonelik yatirim yaparken memnuniyet en 6nemli faktorlerden
biridir. Isletmeler satis sonrast hizmetleri gelistirmek icin ciddi bir adim olusturmal
ve miisteri sadakat programi olusturmak igin miusteri sadakat programlarinin benzer

calismalarini inceleyip, distribtitorlere odaklanmalidir.
2.4. Sadakat Programlarinin Otel Isletmelerine Etkisi

Cagdas pazarlama trendlerinin bazi yonlerini kesfetme gabasi, 6zellikle sadakat
programlarin1 tesvik etmek igin otel sektdrtintin benimsenmesine ve bunlarin
miisteriyi tutma tizerindeki etkilerinin boyutuna dayanmaktadir (Oyman, 2002).
Sadakat programlarinin otel isletmelerindeki ¢nemi giinden giine artmaktadir ve
giderek daha fazla miisteriyi bu programlarla elde tutma becerisi ©nem
kazanmaktadir (Selvi ve Ercan, 2006). Sadakat programlari, bes yildizli oteller, resort
oteller, bungalovlar ve hatta en kiiciik butik oteller icin her btiytikliikteki oteller icin
tasarlanabilmektedir. Istatiksellere bakildiginda, Kemerli Konak Boutique Hotel
gezginlerin se¢im odilti booking.com'da 9,5 puan alarak sadakat programlari
uygulayan bazi bes yildizli otellerden daha iyi bir basar1 oranina sahip oldugu
gortilmiistiir. Herhangi bir otelin miisteriye ka¢ oda sundugundan ziyade, benzersiz
bir sadakat programi uygulamak mdiisterilerin rezervasyon kararlarini etkileyecek,
tekrar miisterileri tesvik edecek, oteller en cok fayda saglaya miisterileri memnun
edecektir (Palmer vd. 2010; Ramaseshan vd. 2008). Diinyada otel sadakat
programlarin1 uygulayan bazi oteller yer almaktadir: Inter Continental, Best Western
and Marriot Otels Odiilleri; Hilton Honors; Hyatt Gold Passport, Accor A-club
(Kamacioglu, 2012). Merit International Hotel Group, Kuzey Kibris'in en popiiler otel
markalarindan biri olan Girne’de sadakat programini uygulamaktadir. Merit Royal
Hotel, miisterilerine, sirketlerin fotograflarini sosyal medyada paylasmaya iten daha
fazla puan kazandirip ve bazi web sitelerini tavsiye edip, sunmaktadir. Bu baglamda,
oteller bir resim paylasip, herkes arkadaslarini, akrabalarina etiketleyip, otellerin

reklamlarimni duyurursa, sansli olan mdiisterilerin secilmesiyle onlara bazi odiiller
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sunacagl duyurusunu yapmaktadir. Sosyal medyada Merit Hotel ve Colony Hotel bu
paylasim yontemini, sirketin miisteriyle birlikte kullanmakta ve internetteki
puanlarini artirmaya calismaktadir. Giintimiizde internet tizerinden sosyal medya en
onemli reklam unsuru haline geldiginden dolayi, kolay bir sekilde ucuz yontemle cok
daha fazla insana ulasmak otellere avantaj saglamaktadir (Yilmaz, 2016). Bazi oteller,
miisterilerin tarihsel ve sadakat verileri istatistiklerini ve sayilarini sistemlerinde takip
etmektedir (Fidelio veya Elektra Otelciler Programi). Bu oteller, sadik miisterileri i¢in
ozel indirim yapmakta ve yiiksek hizmet standartlar1 ile hizmet sunmaktadirlar
(Ozgiir ve Giinaydin, 2010; Ozgen, 2013). Ornek verecek olursak: Bazi oteller (Merit
Hotel ve Colony Hotel), miisteriler herhangi bir hizmet siparisi vermeden 6nce bazi
icecekler, yemekler veya baska bir hizmet (bazen 6deme yapmadan) sunmaya calisir.
Bu tiir faaliyetler, miisteri memnuniyetini, sadik misafir sayisin arttirir ve miisteriyi
elde tutmayr saglar. Otellerin miisterilerine verdigi degeri gosterir ve onlarin
programdan memnun kalmasini saglar. Baska bir perspektiften bakildiginda, birgok
otel isletmeleri, 6zel miisterilerine degerli olduklarimi gostermek icin bazi miisteri
kartlar1 (platin, altin ve giimiis) veya kimlikleri saglamaktadir. Uyelik kartlari,
misterilerin 6zel ilgiyi hak ettiklerini belirtmeleri icin hizli ve etkili bir yoldur
(Dowling ve Uncles, 1997). Bu miusteri kartlari, casinolardaki, canli oyunlar veya
makine oyunlari ile miisterilere bonus puanlar saglayarak onlar1t mutlu etmektedir.
Bunun yaninda, bazi ticretsiz oyunlar veya yiyecek/icecek boliimlerinde ticretsiz
servisler, licretsiz mesaj veya miisterilere sunulan diger hizmetlerde bu kart sayesinde
saglanmaktadir (Cati ve Kocoglu, 2008). Miisteri sadakat programi ile yapilan bu ttir
aktiviteler, miisterilerin memnuniyetini olumlu yonde etkileyecek ve sadik miisteri

potansiyelini saglayarak, onlarin otelde kalmasini saglayacaktur.

=
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Tablo 1. Sadakat Programla ilgili Secilen Caligmalarin Onemli Bulgulari

Makale Bilgileri Sadakat Yarar Tiirleri | Hedef Grup Sadakat
Programlarinin Programlarinin
Adi1/ Uyelik Miisteri Sadakati
Tiirii Olusturmaya Etkisi
1| Bowen, ].T. & Odiil Kartlart Bonus Puarmu | Yiiksek gelire | Konuklarin ¢ogu
Shoemaker, S. Acik iiyelik Indirim sahip is sunulan sadakat
(1998): Loyalty: A Ucretsiz satin | seyahati programlarindan
Strategic alma yapanlar dolay1 otele sadiktir.
Commitment
2 | McCleary, KW. & | Devaml Bonus Puari | Yiiksek gelire | Sunulan sadakat
Weaver, P.A. Miisteri Indirim sahip yonetici | programlar
(1991): Are Programi Ucretsiz satin | statiide is olmamasina ragmen
Frequent- Guest Acik Uyelik alma seyahati miisteriler sadik
Programs yapanlar kalmaktadir
Effective?
3| Toh, R.S., Rivers, Devaml Bonus Puani | Yiiksek gelire Miisteriler
M. & Withiam, G. Miisteri Indirim sahip is programdan dolay1
(1991): Frequent Programi Ucretsiz satin | seyahati otelde kalmazlar.
Guest Programs: Acik Uyelik alma yapanlar
Do They Fly?
4| Mc. Ilroy, A. & Altin Card Indirim Otel Indirim kartinin
Barnett, S. (2000): Sinirh Uyelik miisterileri miisteri sadakatini
Building Customer (cogunlukla artirdigy
Relationship: Do yeni goriilmemektedir.
Discount Cards musteriler)
Work?
Miisterilerin
Orta gelirli kartlarmin siiresi
yerel halk dolmussa tekrar satin
almazlar (programa
tyelikleri bitmis
demektir).
5| Toh, R.S.,, Hu, M.Y. | Devamli Bonus Puam | Yiiksek gelire Miisterilerin otele
& Withiam, G. Misteri Indirim sahip is degil programlara
(1991): Service: The | Programi Ucretsiz satin | seyahati sadik olduklar1
Key to Frequent Acik Uyelik alma yapanlar gortilmektedir.
Guest Programs Birden cok
sadakat
programina
bagli olanlar

Kaynak: Wijaya, 2005 s. 27
Tablo 1'de gortldiigii tizere, cesitli sadakat programlar1 ve her calismanin
miisteri sadakati tizerindeki etkisine kisa bir genel bakis gosterilmektedir. Yukaridaki
tium calismalar incelendiginde, her sadakat programlarinin miisteri sadakatini artirma

tizerinde onemli bir etkiye sahip olmadigr goriilmektedir. Baz1 calismalarda;
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miisteriler, sunulan programlardan dolay: sirketlere sadiktir. Baz1 calismalarda ise
programa ait olmalarina ve programdan bonus puan veya indirim almalarina ragmen,
sadakat programini ve programin sagladig faydalar1 umursamiyorlar. Bunun yerine,
otellerin miisteri sadakatlerini ve memnuniyeti artirmanin hizmet kalitesi gibi diger

faktorler tarafindan olusturuldugu dikkate alinmustir.
2.5. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Arastirmanin amacina uygun olarak, asagidaki hipotezler belirlenmis, Sekil

1’deki arastirmanin modeli yaratilmistir.
H1: Sadakat programlarimin miisteriyi elde tutma iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

H1a: Miisteri sadakat programlarindan memnuniyet ile miisteriyi elde tutma arasinda anlaml

bir iliski vardur.

H1b: Miisteri sadakat programlarindan giiven ile miisteriyi elde tutma arasinda anlaml bir

iliski vardur.

H2: Otel isletmelerde miisteri memnuniyeti saglama ile miisteriyi elde tutma arasinda anlamh

bir iliski vardur.

H3: Miisteri sadakati ile miisteriyi elde tutma arasinda anlaml bir iligki vardir.

Memnuniyet " h’mi"tef'l .
H2 _.-7| Memnuniyeti
1“' C
I ',p’
‘n‘
' - 7, -
Sadakat Miisteriyi -
Program Elde Tutma |~
Y
|
\\
H3 ™
Given . Miister1

Sadakati

Sekil 1. Arastirma Modeli
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3. YONTEM

Bu arastirma, Girne bolgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli otelde konaklayan
miisterilere yonelik tesadiifti olmayan 6rnekleme tekniginden kolayda ¢rnekleme
yontemi kullanilarak anket uygulamas: ile gerceklestirilmistir. Bu yontemin
secilmesinin amaci, en basit ve sik kullanilan 6rnekleme yontemi olmasi ve en kolay,
hizl1 ve ekonomik bir sekilde toplanmasindan dolayidir (Ozdemir, 2008; Hasiloglu,
Baran ve Aydin, 2015). Kuzey Kibris'ta toplam 153 otel bulunmakta, bunlardan 22
tanesi 5 yildizli otel grubundadir. Arastirma evrenini iyi temsil edecegi
diistintilmesinden dolay1, miimkiin oldugunca sosyo-kiiltiirel ve ekonomik diizeyde
bilgiye sahip katilimciya ulasmaya calisilmistir. Orneklem biiytikliigiinii hesaplamak
icin %95 giiven araligi, %5 giiven diizeyi ve 2019 yilinda Haziran ile Eyliil arasinda
Kuzey Kibris’a gelen toplam 653.671 turist sayisi dikkate alinarak orneklem
btytikltigti 450 olarak kararlastirilmistir (Turizm Planlama Dairesi, 2019). Arastirma
verileri, 2019 yilinda toplandigr bu calismada igin etik kurul izni belgesi
gerekmemektedir. Arastirmaci tarafindan, 12 otele yonelik toplam 500 anket
dagitilmis, 450 anket toplanmis ancak 360 anket degerlendirmeye alinip, analizi
yapimistir. Degerlendirmeye alinan anketlerin cevaplama orami %72 olarak
gorulmiistiir. Arastirmanin gegerliligini ve giivenirligini daha da artirmak igin
arastirmada bulunan eksik anketler ve arastirmacilarin cevaplayis hatalar1 nedeniyle
90 anket analize dahil edilmemistir. S6z konusu evreni temsil edecek 6rneklem
buytklugiintin belirlenmesinde n= Nt2pq/d2(N-1)+t2pq formilt kullanilmis ve
asagida gosterilmistir (Giimiis,2014).

n: 653.671 x (1,96)2 x (0,5) x (0,5) / (0,05)% (653.671-1) + (1,96)2 x (0,5) x (0,5)
n=458,800 ~ 458 dir.

Anket, 2 bolumden olusmaktadir. Birinci kisimda arastirmaya katilan kisilere
yonelik demografik sorular yer almaktadir. Tkinci kisim ise 4 gruptan olusmakta,
sorular arastirma amacina ve konusuna uygun olmasi bakimindan, énceden yapilan
calismalardan sentezlenerek yeniden olusturulmustur. 5li likert tipi (1: Kesinlikle
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle

Katiliyorum) dlgekle hazirlanan toplamda 31 soru bulunmaktadir. {lk grupta, De Wulf
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vd. (2001)'nin, 4 sorudan olusan sadakat programi memnuniyeti ¢alismasina ve
Molhotra vd. (2004)'nin, 5 sorudan olusan sadakat programina giiven yonelik toplam
da 9 soru yer almaktadir. Ikinci grupta, miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik 4
soruya yer verilmistir. 1. ve 2. soru Oliver (1999, 1981) ve Hellier vd. (2003)
calismalarindan, 3 ve 4. soru ise Yildiz'in, (2013) calismasindan yararlanilarak dlcege
eklenmistir. Ugtincti grupta, miisteri sadakatini belirlemeye yonelik sorulara yer
verilmigtir. Narayandas (1996), Hellier vd. (2003), Aydin ve Ozer (2005), Kiiciikergin
(2012) ve Erk (2009), tarafindan yapilan ¢alismalardaki olceklerin sentezi yapilarak
arastirma sorularma eklenmistir. Dordiincii grupta ise, Giimiis (2014), calismasindan
faydalanarak 10 sorudan olusan miisteriyi elde tutma olcegine yer verilmistir.
Anketten elde edilen tiim veriler istatiksel programlardan SPSS 22. kullanilarak analiz

edilmistir.
4. BULGULAR

Arastirmaya katilan kisilerin demografik bilgileri Tablo 1 de incelendiginde,
arastirmaya katilan 360 kisiden %57,0"ti erkek, %43,0"ti ise kadin katilimcidir. Bunun
yaninda, katilimcilarin yas gruplaria gore dagilimlar: incelendiginde; %2,7’si 18 ile
20 yas ars1, %16,1’i, 21-30 yas arasi, %34,8'i 31-40 yas aras1 ve %46,4'ti ise 41 ve tsti
oldugu goriilmektedir. Bundan baska, katilimcilarin egitim diizeyleri incelendiginde;
%9,4'1 ilkogretim, %14,7si lise, %24,2’si 6n lisans, %42,0'1 lisans ve %9,7’si de lisans
tisti mezun oldugu tablo da goriilmektedir. Katilimcilarin meslek gruplarina gore
dagilimlar1 incelendiginde, %21,6's1 kamu da %28,3'ti 6zel sektorde calistig
gorulmistiir. Ayrica, %16,7’si is adami, %20,3'ti emekli, %2,8'i 6grenci ve %10,3"1
diger meslek grubunda yer almaktadir. Son olarak, arastirmaya katilan 360 kisinin
gelir dtizeyleri incelendiginde, %1,9'u 1000-2000 aras1, %23,1'i 2001-3000 aras1, %43,3"i
3001-5000 aras1 ve %31,7’si ise 5000 ve tizeri gelir grubunda yer aldig1 tablo 2 detayl
bir sekilde gortilmektedir.

=
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Tablo 2. Demografik Bilgiler

Degiskenler

(N) Oran %

Cinsiyet Erkek 205 57,0

Kadin 155 43,0

Yas 18-20 10 2,7

21-30 58 16,1

31-40 125 34,8

41 ve tizeri 167 46,4

Egitim Durumu Tkogretim 34 9,4

Lise 53 14,7

On lisans 87 24,2

Lisans 151 42,0

Lisansiistii 35 9,7

Meslek Kamu 78 21,6

Ozel Sektor 102 28,3

Is adam 60 16,7

Emekli 73 20,3

Ogrenci 10 2,8

Diger 37 10,3

Gelir Durumu 1000-2000 7 1,9

2001-3000 83 23,1

3001-5000 156 43,3

5001 ve tizeri 114 31,7

Toplam 360 100

Bu calismada, veri kiimesinde tutarli olan sorular1 organize etmek ve calismay1
yonetilebilir kilmak icin, veri kiimesinin faktor analizi uygun olup olmadigim
belirlemek i¢in Kaiser Meyer Olkin (KMO) ve Barlett testi yapilmis ve Varimax
yontemi kullanilmistir. Pallant ve Manual (2010), KMO degerinin minimum 0.6 olmasi
gerektigini onermektedir. Tablo 3'de gortildugu tizere, Sadakat program 6lceginin
KMO degeri 0,798 diizeyinde ve Barlett testi ise p = 0.000 <0.05 diizeyinde anlaml
bulunmustur. Tablo 3'te gortldiigi gibi, 6zdegeri 1'den ve faktor yiikii 0,500 den
biiytik sadakat program memnuniyeti ve gitiveni olmak tizere toplam 9 maddeden
olusan faktor elde edildiginden dolay:r olgek ¢ikarilmamustir. Sadakat programina
Olceginin 9 maddesinin toplam varyansi % 43,925, 6zdeger 5,185 ve Cronbach alfa
degeri a = 0,835 olarak bulunmustur. Bu sonuglara gore; otellerin sadakat program

uygulamasinin uygun veri setine ve degerlerine sahip oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 3. Sadakat Programi Faktor Analizi

Faktor
Yiikleri
Sadakat Programina Memnuniyet 0576
S1. Bu programa katilmaya karar verdigim dolay1 iyi bir segim
yaptim.
S2. Genel acidan, bu programi degerlendirmem iyidir. 0,688
Miisteri Sadakat S3. Bu. programin bir tiyesi olarak aldigim avantajlar 0,716
Proerami beklentilerimi karsiliyor.
(N=360; Fg: Ktor Yiikii S4. Sonucta, ben bu programdan memnunum. 0,597
>0.50, a=0,835;
Bartlett's Test of Sadakat Programina Giiven
Sphericity=2749,238; S1. Bu sadakat programinin kisisel bilgilerimi kullanmasima 0.698
p=0.000; giiveniyorum. ’
KMO=0,798; S2. Bu sadakat programu tarafimdan saglanan uygulama kisisel 0714
Toplam Varyans bilgilerle ilgili gercegi ve tam vaatlerini yansitmaktadir. ’
=%43,925; S3. Bu sadakat programimi kisisel bilgilerimi kullanrken 0.642
Oz deger =5,185 cikarlarimi goz dniinde bulunduracagina inanryorum. ’
S4. Genel olarak, bu sadakat programu kisisel bilgilerin 0759
kullanimi1 konusunda 6ngoriilebilir ve tutarlidir. ’
S5. Bu sadakat programi, miisterilerinin saglayacag: kisisel 0612
bilgileri kullanma konusunda her zaman diirtisttiir. '

Tablo 4’de goriildiigii tizere, miisteri memnuniyeti, sadakati ve miisteriyi elde
tutma Olceklerinin faktor analizi incelenmistir. Miisteri memnuniyetinin KMO degeri
0,898, miisteri sadakati 0,825 ve miisteriyi elde tutma 0,758 degerlerine sahip oldugu
ve Barlett testlerin ise p = 0.000 <0.05 diizeyinde anlaml1 oldugu gortilmiistiir. Bunun
yaninda, miisteri memnuniyeti 6lceginin 4 maddesinin toplam varyans: % 34,951,
ozdegeri 4,165 ve Cronbach alfa degeri ise a = 0,875 olarak bulunmustur. Miisteri
sadakati 6lgeginin 8 maddesinin toplam varyansi %25,755, 6zdegeri 3,159 ve Cranbach
alfa degeri 0,898 oldugu gortulmdiistiir. Son olarak, 10 maddeden olusan miisteriyi elde
tutma Olceginin faktor analizi incelendiginde, toplam varyansi 13,522, 6zdegeri 1,875
ve Cranbach alfa degerinin 0,795 degerinde oldugu yapilan analiz neticesinde
gortilmektedir. Fakor ytikleri 0,500 degerinden yiiksek olmasindan dolay1 6lgek
cikarilmamuistir. Analiz sonuglarina gore, 6lgeklerinin iyi dtizeyde oldugu ve giivenilir

veri setine sahip oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 4. Miisteri Memnuniyeti /Sadakati ve Miisteriyi Elde Tutma Faktor Analizi

Faktor
Yiikleri
Miisteri Memnuniyeti | Miisteri Memnuniyeti
(N=360; Faktor Yiikii
> 0.50, a=0,875; S1. Bu oteli tercih ederek dogru bir karar verdigimi
, et 0,675
Bartlett’s Test of diistiniiyorum
Sphericity=2449,237; | S2. Bu otelin sundugu hizmetlerden tamamiyla memnunum. 0,637
p=0.000; KMO=0,898; |'53 By otelde sunulan hizmetlerden dolayi, tekrar bu otelde 0,686
;Foplam V':alryanvs kalmay1 diistinebilirim. !
= /034'9_5;"125 deger 54 Bu oteli es, dost ve yakinlarima tavsiye ederim. 0.627
Miisteri Sadakati
Miisteri Sadakati S1. Bir sonraki seyahatimde yine bu otel ilk tercihim olacaktir. 0,655
(N=360; Faktor Yiikii | S2. Es, dost ve yakinlarimi1 bu oteli tercih etmeleri konusunda 0623
>0.50, a=0,898; ikna etmeye calisirim. /
Bartlett’s Test of S3. Onceki yillara gore fiyat artirrmu yapsa da bu oteli tercih 0,689
Sphericity=1747,125; | ederim. ’
p=0.000; KMO=0,825; | S4. Rakip oteller fiyat avantaji saglasa da bu oteli tercih etmeye 0,598
Toplam Varyans devam edecegim ’
=%25,755; Oz deger | S5. Bu otelin miigterisi olmaya devam edecegim. 0,699
=3,159 S6. Bu otel personelleri benim iyi bir arkadagim gibileridir. 0,575
S7. Onerimi isteyen herkese bu oteli kesinlikle 6neririm. 0,618
S8. Bu otel her zaman benim ilk tercihim olacaktir. 0,545
Miisteriyi Elde Tutma
S1. Uyelik programi kapsaminda puan toplayabildigim igin 0553
bu otelin siirekli miisterisiyim !
52. Otel personellerinin bana ismimle hitap etmesi bu oteli
N M 0,643
suirekli tercih etmemi saglar.
S3.7/24 misteri hizmetlerine ulasabildigim i¢in her zaman bu
b % 0,588
Miisteri Elde T oteli tercih edecegim
ugteri e“ ut.l.na“ S4. Bu otel oneri, istek ve sikdyetlerime hizli bir sekilde
(N=360; Faktor Yuki | . . 2 d h d decesi 0,616
> 0.50. a=0.795: ¢oziime kavusturmasa da tercih etmeye devam edecegim.
N S5. Bu otelin yoneticileri ©6zel giinlerimde beni
Bartlett’s Test of N . ] ? . 0,595
.y hatirlamasindan dolay siirekli bu oteli tercih etmemi sagladi.
Sphericity 1019102, o 5. otelin sagladign hizmetler sayesinde kendimi degerl
p=0.000; KMO=0,758; % S 211 otelin sagladig1 hizmetler sayesinde kendimi degerli 0,679
Toplam Varyans =i il
=%13.522; S7. Bu otelin Sosyal medya uygulamalarini (Facebook, 0.658
Oz dege; =1,’875 Twitter, Mol?il uygula.ma) takip t.ediyor.um _ ’
S8. Bu otelin siirekli miisterisi olabilmem icin bana 6zel
. 0,614
ayricaliklar taninmasini beklerim.
S9. Bu otelin siirekli miisterisi olmamdan dolay1 bu otel beni 0,649
kaybetmeyi goze alamaz. !
510.Bu otel calisanlarindan memnun oldugum igin tercih 0559
ediyorum. !

SPSS'nin yardimiyla, misteriyi elde tutmanin, sadakat programi, miisteri
sadakati ve miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini belirlemek icin coklu regresyon

analizi kullanildi. Tablo 5'de goriildugi tizere, bagiml degisken miisteriyi elde tutma,
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bagimsiz degiskenler miusteri sadakat programi ve degiskenleri, miisteri sadakati ve
miisteri memnuniyeti olarak belirlenmistir. Arastirmanin hipotezleri ile ilgili olarak su
sonuglar bulunmustur; bagimh degiskenin bagimsiz degisken {tizerindeki etkileri
sonucunda (F (19,86) = p<0.05; R?=0,23 degerleri bulunmustur. R? degeri, bagiml
degiskenin ytizde kaginda bagimsiz degisken tarafindan agiklandigini gostermektedir
(Dursun ve Kocagoz, 2010). Arastirmada sadakat programlarinin miisteriyi elde tutma
tizerinde anlamli bir etkisi oldugu hipotezi regresyon analizi sonucunda anlaml bir
etkisi oldugu gortilmistiir (t = 4.37, p = 0.000). Bunun yaninda, sadakat programi
degiskeni olan memnuniyet (t=2.70, p=0.005) ve gtiven (t=4.18, p=0.000) clgeklerinin
miisteriyi elde tutma arasinda anlaml bir iliski diizeyi oldugu analiz sonucunda
gortilmiistiir. Bundan baska, otel isletmelerde miisteri memnuniyeti saglama ile
misteriyi elde tutma arasinda anlamli bir iliski vardir hipotezi regresyon analizi
sonucunda dogrulanmistir (t=1.98, p=0.047). Son olarak, miisteri sadakati ile miisteriyi
elde tutma arasinda anlamli bir iliskisi hipotezi regresyon analizi sonucunda
aralarinda anlaml bir iliski oldugu gortilmiustiir (t=2.75, p=0.006). Literattirde yer alan
bazi calismalarda miisteri sadakati ile miisteriyi elde tutma arasindaki iliski de
desteklenmistir. Rust ve Zahorik (1993)" e gore miisteriyi elde tutma ve miisteri
sadakati arasinda anlamli bir iliski vardir. Benzer sekilde, Hollowel (1996), miisteriyi

elde tutma basarisi miisteri sadakatinin kazanilmasinda etkili oldugunu ifade etmistir.

Tablo 5. Coklu Regresyon Analizi

Degiskenler

Bagimli Degisken B S.E t- P Beta F R R?
Miisteriyi Elde degeri

Etme

Sabit 5.393 0.112 15.71" 0.000 -

Sadakat Programi | 0.088 0.026 2.70%* 0.005 0.246

(Memnuniyet)

Sadakat Programi | 0.099 0.024 418" 0.000 0.249 19.86 0.48 0.23
(Giiven)

Miisteri 0.064 0.029 1.98™ 0.047 0.133

Memnuniyeti

Miisteri Sadakati 0.085 0.030 2.75" 0.006 0.150

Sadakat Program1 | 0.107 | 0.182 4.37% 0.000 0.298

Not: *p<0.001, **p<0.05 diizeyinde anlamlidir.

=
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5. SONUC VE TARTISMA

Son yillarda gerek diinya genelinde gerek ise Kuzey Kibris'ta, otel ve
konaklama isletmeleri uzun vade kar hedeflerini belirlemek icin fiyat rekabeti
yaratmaktan ziyade miisteriyi elde tutma adina sadakat programlar1 uygulayarak
misteriyi memnun etme ve miisteri sadakatini saglama yontinde ciddi arayis
icindedirler. Bundan dolayi, otel isletmecileri, miisteri memnuniyeti artirmak icin
cesitli sadakat programlari uygulamaktadir. Eger otel isletmeleri mdiisterilerin
beklentilerini karsilarsa ve miisteriyi tatmin ederse, miisteriyi elde tutmasi daha kolay
sekilde olacaktir. Miisterinin memnuniyetlerini saglamak isteyen otel isletmeleri,
mevcut miisterilerine yogunlasmakla kalmay1p, potansiyel miisteri profiline sahip
kisileri de memnun etmelidir. Boylelikle hem uyguladiklar: sadakat programi hem de
miisteri memnuniyeti saglamak icin verilen hizmetler sayesinde hem mevcut
miisteriyi hem de potansiyel miisteriyi elde tutmak daha kolay olacaktir. Bu ytizden
dolay1, otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve sadakat
programlarinin her gecen giin 6nemi ortaya ¢ikmakta ve rekabet ortaminda 6nemli

unsur olan otel isletmelerinin verdigi hizmet kalitesinin de 6nemi oldukg¢a artmaktadir

Calismanin modeline uygun olarak, Girne'de faaliyet gosteren 12 bes yildizli
otelin miisterilerine yonelik sadakat programlari uygulayan yoneticilerin miisteriyi
elde tutmas: icin miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliskiler incelenmis,
calismanin amaci belirlenmis ve hipotezleri olusturulmustur. Arastirmanin bulgulari,
misteriyi elde tutmak icin sadakat programlarinin, dogrudan miisteri sadakatini
etkileyen, miisteri memnuniyetini artirmanin en Onemli aract oldugunu
gostermektedir. Sadakat programlari, miisterinin memnuniyetini ve sadakatini
etkiledikten sonra mdiisteriyi elde tutmay1 saglamaktadir. Farkli bir perspektiften
bakildiginda, p degerinin %5 den kiiciik olmas1 nedeniyle biittin hipotezlerimiz kabul
edilmistir. Onceden vyapilan literatiir incelendiginde aragtirmamizin amaci
dogrultusunda olusturulan hipotezlerimizi desteklemektedir. Ornegin; Wijaya (2005)
gore; uygulanan sadakat programlar1 miisteri memnuniyetini artirir, sadik miisteri
potansiyeline dontsttirtir. Singh ve Khan'a (2012) gore ise, miisteriyi elde tutmak,
isletmenin karmin en yiiksek diizeye cikmasimi saglayan faktordiir, bu fakotiirii

saglayan miisteri memnuniyeti ve sadakatidir. Barutcugil (2009) ve Lin ve Wu (2011)
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gortstine gore ise, musteri memnuniyeti, miisteri sadakati tizerinde olumlu bir etkiye
sahiptir ve musteriyi elde tutmaya neden olur. Bundan baska, Rashid vd. (2015) ve
Verhoef (2003) ise iyilestirilmis miisteri sadakati programlarinin, miisterileri sirket
icinde tutacaklarini, miisteri memnuniyetini artiracaklarini ve miisteriyi elde tutmay1

olumlu yonde etkileyeceklerini ifade etmislerdir.

Mevcut calisma ile, sunlar onerilmektedir: Otel yoneticileri, musteriyi elde
tutmay1 olumlu yonde etkileyebilmeleri icin her ttirlti miisteri sadakat programina
sahip olmalidir. Daha cazip olabilmek icin otel sektordeki isletmeler her zaman yeni
ve farkli sadakat programlarina sahip olmalidir. Otel yoneticileri hedef pazarlarini iyi
bir sekilde belirlemelidir, ¢tinkii miisterilerin tercihleri, 6zellikleri ve davranislari
arasindaki farklar1 boliimlere ayirmalidir. Sadakat programlarmin farklilasmasi,
misafirlerin demografik 6zelliklerinin degismesi ile uzun vadede daha fazla miisteri
cekebilir. Sadakat programlarimin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi miisterilerin ihtiyag
ve gereksinimlerine uygun olmalidir. Otel yoneticileri, miisterilerinin tavsiyelerini,
yorumlarinmi ve sikayetlerini goriis ve programlarla ilgili onerilerini dinlemek igin
iyilestirilmis bir geri bildirim sistemine sahip olmalidir. Kuzey Kibris'ta yer alan bes
yildizl1 oteller, en etkili sadakat programlarini uygulayarak, anlik memnuniyet
odiillerini ve miisterilere faydalar icerdigini hatirlamalidir. Bu baglamda, oteller,
kendi otel tiirleri, varis noktalar: ve hedef miisterileri icin calisan bir sadakat programi
olusturmalidir. Oteller konuklara tesekkiirlerini gostermelidir, ¢linkii mdiisteriler

onlara basar1 getirecektir.

Mevcut arastirma ile gelecekteki calismalar, genis bir 6rneklem buytikliigi ve
Kuzey Kibris'ta faaliyet gosteren biitiin otel sektortindeki miisterilerin sadakatini
etkileyen daha fazla degisken ile aymi sekilde cogaltabilir. Aymi1 zamanda sadakat
programlarinin basarisim1 etkileyen diger unsurlar dikkate almabilir. Sadakat
programlarinin miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti yaratip yaratmadig:
konusunda fikir birligi baz1 calismalarda saglanamadig: goriildiigiinden, ilerideki
calismalar daha zengin arastirma yapilariyla bu gortsti desteklemelidir. Bunun
yaninda, otel isletmeleri miisteriye aidiyet duygusu yasatan, isletmeyle duygusal
baglar1 kuvvetlendiren ve miisteriyle iyi iletisimi saglayan sadakat programlarina

odaklanmalidir. Ayrica, bu arastirma, sadakat programlarinin miisteriyi elde tutma ve
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miisteri memnuniyetini saglama tizerinde 6nemli oldugunu ancak konaklama veya
diger sektorlerde gok fazla takdir edilmedigini ve dolayisiyla bu sektorlerdeki degerli
miisteriler igin nasil daha iyi sadakat programlar1 sunabilecegi konusunda

arastirmalar yapabilecegi sonucuna da varmaktadir.
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