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Oz: Otellerde uygulanan sadakat programlari, miisteri devamhiliginin saglanmasinda kullanilan en énemli satus
gelistirme araglarindan biridir. Bu dogrultuda arastirmanin amaci; uluslararast otel yéneticilerinin
perspektifinden ote/ sadakat programlarimin degerlendirilmesidir. Veriler, Istanbul ve Ankara’da faaliyet
gosteren uluslararast zincir otellerin yoneticilerinden yart yapilandrilmis goriisme yoluyla toplanmugtir.
Gartismeler 2020 yili Subat ayinda ger¢eklestirilmis olup; elde edilen veriler i¢erik analizine tabi tutulmustur.
Yéneticilerin sadakat programlarindan temel beklentilerinin miisterilerini tanima, miisteri devamliligi saglama
ve bu dogrultuda gelirleri arttirma oldugu tespit edilmistir. Miisteri baghligi saglama konusunda en onemli
hususun, otel isletmeleri tarafindan sadakat programi kapsaminda verilen avantajlar oldugu belirlenmistir.
Sadakat programlart uygulamasinda personel ve tanitim giderlerinin en yiiksek maliyet kalemi oldugu
bulgulanmigtir. En sik yasanan sorunlarin sistem kaynakli sorunlar oldugu ve ¢ogu zaman isletme diizeyinde
¢oziimler iiretildigi ortaya ¢ikmistir. Sadakat programi uygulamasinin Kilit basari faktériiniin, isletmenin kendisi
oldugu tespit edilmigtir. Arastirma, otel yoneticilerine hem isletme hem de miisteri a¢isindan maksimum faydayt
saglayacak dengeli bir sadakat programi gelistirip uygulamalari onerisi ile son bulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sadakati, Sadakat Programlar:, Otel Isletmeleri
JEL Smiflandirmasi: L83, L86, M31

Abstract: Loyalty programs applied in hotels are one of the most important sales promotion tools used to ensure
customer retention. In this direction, the aim of the research is to get an evaluation on hotel loyalty programs
from the perspective of international hotel managers. The data were collected through semi-structured interviews
from the managers of international chain hotels operating in Istanbul and Ankara. The interviews were held in
February 2020 and the obtained data were subjected to content analysis. It had been determined that the main
expectations of managers from the loyalty programs were the knowing their customers, ensuring customer
retention and increasing revenues accordingly. The most important issue in ensuring customer loyalty was found
to be the advantages offered by hotel businesses within the scope of the loyalty program. In the implementation
of loyalty programs, it was revealed that personnel and promotional expenses were the highest cost items. It had
been determined that the most common problems were system-related problems and thus the solutions were
usually developed at the business level. It had been found that the key success factor of loyalty program
implementation was the business itself. The study concludes with the proposal that hotel managers should develop
and implement a balanced loyalty program providing the maximum benefit for both the business and the
customer.
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1. Giris
Ayn sektorde faaliyet gosteren, benzer 6zelliklere sahip iiriinleri aym1 pazarlara sunmaya
calisan isletmeler arasinda biiyiik bir rekabet yasanmaktadir. Teknolojinin hizla degismesi ve

gelismesi, egitim seviyesinin ylikselmesi, miisterilerin tercih edebilecegi iiriin alternatiflerinin
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her gecen giin artmasi ve pazarlarda yasanan hizli degisimler, pazarlama yoneticilerinin yeni
nesil bir misteri iliskileri yonetimi stratejisi gelistirmelerine zemin hazirlamistir(Yildirim,
2005: 2). Bu sayede miisteri istek ve beklentilerini karsilayarak devamlilik gosteren bir miisteri
memnuniyetini ve sadakatini saglamay1 amaglamislardir(Ay, 2014: 2).

Sadakat programlari, satin alma davranisinin devamliligini saglamak amaci ile uygulanan
tesvik programlaridir(Demirel, 2007: 60). Bu programlar, miisterilerin markaya bagliligini
saglarken ayni zamanda onlar hakkinda bilgi edinip tercihlerine gore iiriin sunmayi
amaglamaktadir. Bununla beraber, miisteriler ile iligkiler siireklilik kazandiginda ve isletmeye
baglhlik arttifinda ¢apraz satis uygulamasi, isletmeler i¢in biiyiikk 6nem tasimaktadir.

Sadakat programlari, turizm endiistrisinin ¢esitli alanlarinda siklikla uygulanmaktadir.
Havayollarinin yan1 sira, 6zellikle uluslararasi zincir oteller, sadakat programlarinin asil
uygulayicilart arasindadir. Otelcilik alaninda ¢ok kullanilmasina karsin, sadakat programlari
iizerinde siirli sayida arastirmaya (Oyman,2002; Yenigeri ve Erten, 2008; Yenidogan, 2009;
Artuger, 2011; Ozer, 2015; Deniz, 2016; Uncles, Dowling ve Hammond,2003;
Lewis,2004;Gjivoje,2008; Xie ve Chen,2013; Laskarin,2013; Selvi ve Ercan,2006; Kerim ve
Karademir,2019; Dekay, Toh ve Raven,2009; Chen ve Xie, 2014) rastlanmaktadir. Bu
aragtirmalarda cogu zaman, sadakat programlarinin miisteri baglilig1 tizerine etkisi ele alinmas,
ancak otel yoneticileri goziinden bir degerlendirmenin oldugu bir ¢alismaya rastlanmamustir.
Bu eksiklik, ¢alismanin ¢ikis noktalarindan birisini olusturmaktadir. Sadakat programlarinin
uluslararasi zincir oteller tarafindan daha ¢ok uygulaniyor olmasi nedeniyle, ¢alismada bu
otellerin yoneticilerinin perspektifinden sadakat programlarmin bagari faktorleri, maliyet
kalemleri ve uygulama asamasinda karsilagilan sorunlar ortaya konmaya ¢alisilmistir.

Uluslararasi otel zincirlerinin yoneticileri goziiyle sadakat programlarini degerlendirmenin
pratik gerekgeleri de bulunmaktadir. Her seyden dnce bu programlar 6zellikle uluslararasi
zincir oteller uygulamaktadir. Ulusal zincir otellerde sadakat programlar1 uygulamasinin, ya
olmadig1 ya da ¢ok sinirl kaldig1 goézlenmektedir. Uygulama siireglerinin, beklentilerin ve
basar1 faktorlerinin uluslararas: zincir otellerde gorevli yoneticiler géziiyle tespit edilmesinin,
ulusal zincir oteller i¢in 1yi bir kiyaslama 6rnegi teskil edebilecegi diistiniilmektedir.Diger
taraftan isletmelerde sadakat programlar1 uygulamasinda yasanan sorunlarin irdelenmesi ve
¢oziim Onerilerinin ortaya konmasi, otelcilik alaninda miisteri yonli bakis agisinin
yerlesmesinde etkili olabilir ve ulusal zincir otellerin uluslararasi zincir otellere karsirekabet

istiinliigii saglamasinin temellerini olusturabilir.
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2. Kavramsal Cerceve ve Literatiir

Sadakat kavrami, bir nesneye veya kisiye karst duyulan samimi, diiriist duygular ve igten
baglanma durumu olarak tanimlanmaktadir (Oyman, 2002). Miisteri sadakati ise tiiketicinin
rekabet ortaminda diger alternatifleri goz ardi ederek isletmeyi veya isletmenin sundugu tiriinii
tercih etmesi ve bu karari siirdiirme istegi olarak ifade edilmektedir (Baytekin, 2005: 49).
Miisterilerde isletmeye yonelik olan sadakat, isletmenin sundugu tiim iirlinleri satin almaya
tesvik eder. Miisterilerin iiriine yonelik gelistirdikleri sadakat duygusu ise o {riinii siirekli
olarak satin alma davranis1 gosterecegi bir siireci ifade etmektedir (Yiiriikk ve Kayapinar, 2016:
102).

Firmalarin miisteri baglilig1 saglamada kullandig1 en 6nemli satis gelistirme araglarindan
biri miisteri sadakat programlaridir. Bu programlarin temelinde geleneksel pazarlama
yontemindeki satis gelistirme cabalarindan farkli olarak miisterinin isletmeyle ya da f{iriinle
olan iligkisini devamli kilma niyeti bulunmaktadir (Reinartz, 2006: 361).

Miisteri sadakat programlari, bireylerin isletmeye ya da isletmenin sahip oldugu markalara
bagliligin1 saglamak amaci ile uygulanan programlardir. Bu programlar sayesinde miisteriler
cok sayida secenek igerisinde bagli olduklari isletmeyi tercih etmektedirler. Bu tercih
sonucunda isletmeler, miisterilerini kimi zaman maddi deger tasiyan avantajlarla, kimi
zamansa ayricalikli hissetmelerini saglayacak uygulamalarla ddiillendirmektedir (Deniz,2016:
55).

Sadakat programlari miisteriler i¢in baglilik hususunda 6nemli bir rol oynamakla beraber,
agizdan agza pazarlamaya olanak sunan, fiyat duyarliligini ve rakip firmalarin {irtinlerini tercih
etme egilimini en aza indirgeyen bir aragtir (Uncles, Dowling ve Hamlond, 2003: 303). Diger
yandan firmalarla miisteriler arasindaki iletisimi giliclendiren, c¢apraz satis imkani yaratan,
bilgiye erisimde kolaylik saglayan ve miisterilerin beklenti ve isteklerine yonelik hizmet
sunumuna olanak taniyan 6nemli bir pazarlama aracidir (Daryanto, Ruyter ve Wetzels, 2010:
604).

Turizm sektoriinde miisteri sadakat programlari, ilk olarak 1980’lerde ortaya c¢ikmistir
(Storm, 1999: 63). Miisterinin yalnizca satin alan birey olarak degil isletmenin var olmasinda
biiyilk dnem tasidiginin farkina varilmasi ile isletmeler, yeni miisteriler kazanmak yerine
mevcut miisterileri ellerinde tutmaya odaklanmislardir (Aydin,2014: 42). Bu dogrultuda
uygulanan sadakat programlari, satin alma sonras1 miisteriyi 6diillendirerek baglilik duymasini

saglamakta ve tekrar satin alma davranisina zemin hazirlamaktadir (Lewis, 2004: 281).
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Otelcilik sektoriinde sadakat programi,1983 yilinda Holiday Inn tarafindan uygulanmaya
baslanmistir. Bu program, konaklama ve otelin diger alanlarinda yapilan dolar basina
harcamalara puan kazandiran ilk programdir (Laskarin, 2013: 112).Ardindan Marriott Otel’de
bu uygulamay1 takip etmistir. Giliniimiizdebirgok otel zinciri sadakat programi uygulamaya
devam etmektedir. Hyatt otellerinin uyguladigi “"World of Hyatt’’, Wyndham otellerinin
uyguladigi “’Wyndham Rewards’’, Accor grubunun ’Accor Live Limitless’, Radison zincirinin
"Radisson Rewards’, Hilton Worlwide zincirinin *Hhonors’. Starwood ve Marriot otel
zincirlerinin ‘Bonvoy’” ve Holidaylnn, ve Crowne Plaza gibi bir ¢ok oteli biinyesinde
bulunduran InterContinental Hotel grubunun uyguladigi ‘IHG Rewards Club’ otel zincirlerinde
uygulanan sadakat programlarina 6rnek gosterilebilir.

Misteri sadakat programlar1 ile misteri sadakati arasindaki iligkiyi odaklanilan bir
aragtirmada; firmaya olan giivenin iligkiyi siirdiirmeyi olumlu yonde etkiledigi (B:2,35)
veiligkiyi slirdlirme isteginin de sadakati etkiledigi (B:1,56) belirlenmistir (Yenigeri ve Erten,
2008). Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin sadakat programlarinin
incelendigi bir arastirmada (Ozer, 2015); 81 otelden yaklasik %43’ii, sadakat programini bir
pazarlama araci olarak kullandig1 ortaya ¢ikmistir. Ayrica sadakat programlarinin maddi
faydalarla ilgili en ¢ok vurgulanan 6zelligi, %84,6 oraniyla hediyeler (¢ekler, hediye kartlari,
licretsiz tatiller, iicretsiz internet, iicretsiz ugak biletleri vb) oldugu belirlenmistir. Maddi
olmayan faydalar ile ilgili sadakat programlarinin web sitelerinde en ¢cok vurgulanan 6zelligi
ise %76,9 oraniyla prestij, ayricalikli hizmetler ve kolayliklar oldugu ortaya konmustur.

Otel isletmelerinde kullanilan sadakat programi kartlarinin miisteri memnuniyetine ve
bagliligina etkisini belirlemeye yonelik yapilan bir arastirmada (Karademir,2019);
katilimcilara yoneltilen “tercih ettigim otellerde sadakat kart kullanilmasi otele olan bagliligimi
arttirir” gorlistine %52,3’liikk bir kisim “kesinlikle katiliyorum” cevabini vermistir. Bu
bulgudan yola ¢ikarak, otel isletmelerinde sadakat program kartlarimin kullanilmasinin
baglayicilik konusunda biiyiik bir role sahip oldugu belirlenmistir.

Xie ve Chen (2014) arastirmalarinda; otel sadakat programlarinin algilanan degerlerini
incelemeyi, algilanan program degeri ile devamli sadakat arasindaki iliskiyi tanimlamay1 ve
algilanan program degerinin miisterilerin devamli sadakatini belirlemedeki etkisini incelemeyi
amaglamislardir. Veriler, ¢cevrimi¢i anket kullanarak toplanmistir. Ankete katilanlarin en biiyiik
kismi (% 28,97), sadik olduklar1 6zel bir otel markasinin bulunmadigini séylemistir. ABD otel
pazarinda yaygin olarak kullanilan programlarin birbirine benzer 6zelliklere sahip oldugunu
(r:0,310) ve devaml1 miisteri sadakatini etkili bir sekilde artirabilmek i¢in otellerin en uygun

fayday1 saglayacak programlar gelistirmesi gerektigini vurgulamiglardir.
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Nan Hua, Wei Wei, Agnes L. DeFranco ve Dan Wang (2018) arastirmalarinda; sadakat
programlarinin otellerin operasyonel ve finansal durumlar {lizerindeki etkisini belirlemeyi
amaglamiglardir. Arastirmalart sonucunda sadakat programi harcamalarinin satilabilir
odabasma gelir (RevPAR) (r%0,658), ortalama giinliik iicret (ADR) (r>:0,671)ve doluluk
(r>:0,168) ile ilgili ii¢ operasyonel performans gostergesi ve briit isletme karmm finansal

performans gostergesi iizerinde olumlu bir etkisi (r*0,835) oldugunu bulgulamislardir.

3.Yontem
Arastirmanin  amaci, otel sadakat programlarinin  yoneticiler  perspektifinden

degerlendirilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda su sorulara cevap aranmaktadir:

1.Otelinizde uygulanmakta olan sadakat programlarindan beklentileriniz nelerdir?

2.Sadakat programlarinin miisteri baglilig1 yaratmadaki rolii nedir?

3.Sadakat programlarinin uygulanmasinin maddi ve beseri maliyetleri nedir?

4.Sadakat programlarinin uygulanmasinda sik yasanan sorunlar nelerdir?

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

6.Basaril1 bir sadakat programi uygulamasinin kilit basar1 faktorleri nelerdir?

Arastirmada yar1 yapilandirilmig goriisme tekniginden yararlanilmis ve literatlirden
faydalanarak gelistirilen arastirma sorulari, alan1 pazarlama olan uzman bir 6gretim {iyesi
tarafindan amaca uygunluk bakimindan kontrol edilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme
tekniginde arastirmaci, sorularin1 dnceden hazirlamaktadir. Arastirmaci, dnceden hazirlanan
sorulara karsin kisilerin yanitlarint detaylandirmas: amaci ile ilave sorular da sorabilmektedir
(Tiirntikli, 2000: 547). Arastirma sorularimin yanitlarim verecek veriler, ikincil veriler ile
gorliismeler yoluyla elde edilmistir. Bu nedenle, 6zellikle goriisme yoluyla elde edilen nitel
verilere, betimsel ve igerik analizi uygulanmistir.

Nitel arastirmalarda gegerlilik, arastirmacinin arastirdigr olguyu, oldugu bicimde ve
olabildigince yansiz gézlemesi anlamina gelmektedir. Aragtirmacinin elde ettigi verileri ve
bulgular teyit edebilmesi i¢in bazi ek yontemler bulunmaktadir. Bunlar; ¢esitleme, katilimct
teyidi, meslektas teyidi, vb. olabilmektedir (Y1ildirim ve Simsek, 2016: 269). Giivenilirlik ise,
arastirmadan elde edilen bulgularin ve yorumlarin tutarli olmasi anlamma gelir. Diger bir
ifadeyle bulgularin elde edildigi siirecin miimkiin oldugunca seffaf ve tekrar edilebilir olmasi

gerekmektedir (Arastaman, Fidan ve Oztiirk, 2018: 60). Bu dogrultuda igerik analizi ve
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kategorilendirme siireci, arastirmact disinda farkli bir kisi tarafindan tekrarlanmis ve benzer
sonuglara ulasilmistir. Benzerlik orani, %81 dir.

Aragtirmanin evrenini, Tirkiye’de faaliyet gosteren ve sadakat programi uygulayan
yabanci1 otel zincirlerinin genel miidiirleri ile satis ve/veya 6n biiro miidiirleri olusturmaktadir.
Uluslararas1 zincir otellerin tercih edilmesinin sebebi, sadakat programlarinin genellikle bu
kategoride bulunan isletmeler tarafindan kullaniliyor olusudur. Calisma evrenini ise, Istanbul
ve Ankara’da faaliyet gosteren ve sadakat programi uygulayan uluslararasi otel zincirlerinin
genel miidiirleri ile satis ve/veya 6n biiro miidiirleri olusturmaktadir. Istanbul ve Ankara’nin
secilmesinin birinci nedeni, sadakat programlarinin ¢ogu zaman sehir otelleri tarafindan
uygulaniyor olmasidir. Ikinci neden ise uluslararasi zincir otellerin ¢ogunun Istanbul ve
Ankara’da faaliyet gosteriyor olusudur. Bu iki sehirdeki yabanci zincir otellerinin web sayfalari
iizerinde yapilan bir incelemede, iki sehirde 7 ayr1 zincir otelin sadakat programi uyguladigi
tespit edilmistir. Dolayisiyla bu isletmeler amagli 6rnekleme yoluyla seg¢ilmistir.

Gortismeler, 2020 yilinin Subat ayinda gerceklestirilmistir. Veriler toplanmadan 6nce
goriisme yapmay1 kabul eden yoneticilerden randevu alinmistir. Goriismeler, katilimeilarin
miisait oldugu saatler dogrultusunda otellerde gergeklestirilmistir. Goriisme dénemi sonunda
sadakat programi uygulayan yedi uluslararasi zincir otelin 4’iine ait yoneticilerden randevu
aliabilmistir. Arastirmaya katilmay1 kabul eden 15 yoneticiden 3’1 ses kaydi

alimmasini kabul etmistir. Geri kalan 11 kiginin ise goriigme esnasinda kullandiklar1 tiim
ifadeler eksiksiz bir sekilde not alinmistir. 15 otel genel miidiirii ile yapilan gdriisme sayisinin
nitel veri toplanan arastirmalarda en alt sinir olarak kabul edilmekle (Mason, 2010: 3) birlikte,

verilerin birbirini tekrar etmeye baslamasi nedeniyle goriisme siireci sonlandirilmistir.

4. Bulgular

Uluslararasi otel zincirlerinde yoneticilerin sadakat programlarindan beklentileri, Tablo 1’de
yer almaktadir. Yoneticilerin sadakat programlarindan beklentilerinin %40’a yakinini miisteri
kaynakli beklentiler olusturmaktadir. Bu Kkategoride sadakat programlarindan temel
beklentinin miisterilerin daha iyi taninmasi ve devamliliklarinin saglanmasi oldugu ortaya
cikmaktadir.Yoneticilerin beklentilerinin tigte birini mali hususlar olusturmaktadir. Bunlar
icinde gelirleri arttirma ve aracilara bagliligi azaltma dikkat ¢eken hususlardir. Bir diger
beklenti ise bu programlarin rekabet avantaji yaratmasidir (%27,8). Bu kategoride 6ne ¢ikan

gors ise tercih edilebilirligin saglanmasidir.
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Tablo 1. Otel Sadakat Programlarindan Beklentiler

BEKLENTILER f % f %
1.Miisteri Kaynakli Beklentiler 14 38,9
Miisterilerin daha 1yi taninmasi 5 35,7
Miisteri devamlilig 5 35,7
Vaat edilen hizmetlerin| 2 14,3
gerceklestirilmesi 1 7,1
Ulasilabilirlik 1 7,1
Siireklilik
2.Mali Beklentiler 12 | 33,3
Gelirler1 arttirma 7 58,3
Aracilara baglilig1 azaltma 4 33,3
Stratejik ortakliklar kurma 1 8,3
3.Rekabet Avantajli Beklentiler 10 27,8
Tercih edilebilirlik 6 60,0
Reklam 4 40,0

Toplam | 36 100

Tablo 2’de uluslararasit otel yoneticilerinin sadakat programlarinin miisteri baglilig
yaratmadaki roliine iliskin degerlendirmeleri bulunmaktadir. Sadakat programlarinin miisteri
baglilig1 yaratmadaki en 6nemli rolii, miisteriye sagladigi kazanimlarla (%60,7) ilgilidir. Bu
programlarin miisteriye puan kazandirdigi, iiyelik avantajlar1 sagladigr ve miisteriye prestij
sundugu icin baglilik yaratmada etkili oldugu diisliniilmektedir. Diger taraftan miisteri
isteklerinin ilk elden 6grenilmesi ve standartlagtirilmis hizmet sunumuna katki saglamasi da

oteller acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Tablo 2. Sadakat Programlarinin Miisteri Baglilig1 Yaratmadaki Rolleri

BAGLILIK YARATMA ROLU f % f %
1.Miisteriye Déniik Kazanimlar 17 60,7
Puan kazanma ve kazanilan puanlar1 harcama | 6 35,3

Ayricalikli ve degerli hissetme 5 29,4

Uyelik avantajlart 6 | 353

2.Isletmeye Doniik Kazanimlar 11 | 39,3

1404



Erorhan Akkus, 1., Cakici, A. C./ Journal of Yasar University, 2021, 16/63, 1398-1413

Miisteri isteklerinin bilinmesi 5 45,5
Standartlastirilmis hizmet 5 45,5
Miisteri goriislerini dikkate almak 1 9,0

Toplam | 28 | 100

Sadakat programlariin uygulanmasinda maddi ve beseri maliyetlere iliskin degerlendirme
sonuclar1 Tablo 3’te yer almaktadir. Buna gore en 6nemli maliyet unsuru (%44,8), personel ve
tanitim giderleridir. Bunlar i¢inde sadakat programi i¢in 6zel olarak istihdam edilen personel
gideri 6nemli bir kism1 olusturmaktadir. Sisteme yapilan 6demeler (%27,6) baska bir maliyet

unsuru iken, miisteriye has yapilan hizmet sunumu da (%27,5) tiglincii bir maliyet kalemidir.

Tablo 3.Sadakat Programlarinin Maddi ve Beseri Maliyetleri

MALIYET f % f %
1.Miisteri Giderleri 8 27,6
Kisiye 6zel hizmet sunumunun maliyeti 8 | 100,0
2.Personel ve Tanitim Giderleri 13 | 44,8
Ilave personel giderleri 8 61,5
Sadakat programlarinin reklam giderleri 5 38,5
3.Sisteme Yapilan Odemeler 8 27,6
Puan 6demesi 8 | 100,0

Toplam | 29 | 100

Uluslararasi otel zincirlerinin yoneticilerine gore, sadakat programlarinin uygulanmasinda
sik yasanan sorunlar, Tablo 4’de yer almaktadir. En sik rastlanan sorunlarin basinda (%50),
sisteme iligskin sorunlar gelmektedir. Puanlarin yiiklenememesi en ¢ok karsilagilan sistemsel
sorundur. Ayrica bir kisinin birden fazla {iyeliginin olmasi ve iiyeligin yarattig1 avantajlar da
sistemsel sorunlar olarak degerlendirilmistir.

Miisteri kaynakli sorunlar (%27,3), sik karsilasilan ikinci sorun kategorisidir. Programin
miisteri tarafindan anlasilmamasi veya miisterinin iiye oldugu sadakat programinin sagladigi
avantajlardan daha fazlasini talep etmesi, karsilasilan misteri kaynakli sorunlar arasindadir.
Isletme kaynakli sorunlar, sadakat programlarinin uygulanmasindaki (%22,7) baska bir

problem unsurudur. Bu kategoride personel kaynakli sorunlar dikkat ¢gekmektedir.
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Tablo 4.Sadakat Programi Uygulamalarinda Sik Yasanan Sorunlar

SIK YASANAN SORUNLAR f % f %
1.Sistem Kaynakli Sorunlar 11 | 50,0
Ayni kisinin birden fazla {liyelige sahip olmasi 3 27,3

Puanlarin yliklenmemesi 5 454

Uyelik avantajlar 3 27,3

2.Isletme Kaynakli Sorunlar 5 22,7
Personel kaynakli sorunlar 4 80,0

Isletmenin fiziksel yapis1 sebebi ile 1 20,0

verilemeyen hizmetler

3.Miisteri Kaynakli Sorunlar 6 27,3
Programin anlagilmamasi 3 50,0

Miisterinin bir iist iiyelik avantajini istemesi 3 50,0

Toplam | 22 | 100

Sadakat programlar1 uygulanirken yasanan sorunlara karsi liretilen ¢oziimler, Tablo 5’te
yer almaktadir. Yoneticiler karsilagilan sorunlari, en ¢ok isletme diizeyinde ¢ézmeye
odaklanmaktadirlar (%72). Bu ¢oziimler arasinda personel egitimi (%38,8) en sik kullanilan
¢oziim yoludur. Ayrica geri bildirim degerlendirmesi, avantajlarin standartlagtirilmasi gibi
coziimler getirilmeye calisilmaktadir. Otel yoneticileri, karsilastiklar1 sorunlar1 sistem
diizeyinde de ¢6zmeye ¢aba harcamaktadirlar (%28). Bu konuda teknik destek (%71,4), en sik

basvurulan sistemsel ¢oziimler arasindadir.

Tablo 5. Sadakat Program1 Uygulamalarinda Yasanan Sorunlara Uretilen Coziimler

COZUMLER f % f %
1.Isletme Diizeyinde Céziimler 18 72,0
Personel egitimi 7 | 38,8

Idari toplantilar 2 11,1

Geri bildirim degerlendirmesi 5 | 278

Avantajlarin standartlastirilmasi ve ¢esitlendirilmesi | 3 16,7

Sunulamayan hizmet yerine ikame hizmet sunma 1 5,6

2.Sistem Diizeyinde Coziimler 7 128,0
Program igeriginin gelistirilmesi 2 | 28,6

Teknik destek 5 71,4
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Toplam | 25 | 100

Yoneticilerin sadakat programi uygulamalarinin kilit basar1 faktorleri olarak gordiikleri
hususlar, Tablo 6’da yer almaktadir.Sadakat programlar1 uygulamasinda kilit basari
faktorlerinin hemen hemen yarisi, isletme ile ilgili hususlardan (%51,9) olusurken, diger yaris1
da sisteme iliskin hususlardan (%48,1) meydana gelmektedir. Isletme ile ilgili hususlar
arasinda iletisim, en ¢ok tekrar eden husustur. Sisteme iliskin basar1 faktorleri arasinda ise

erigebilirlik ve alt yap1 dikkat cekmektedir.

Tablo 6. Sadakat Program1 Uygulamalarinin Kilit Basar1 Faktorleri

KILIT BASARI FAKTORLERI f % f %
Isletme Faktorii 14 (51,9
Personel 4 28,6
[letisim 6 42.8
Misafirlerin bilgi ve tercihlerinin dogru analizi 4 28,6
Sistem Faktorii 13 (48,1
Erisilebilirlik 3 23,1
Avantajlarin standartlastirilmasi 2 15,4
Altyap1 3 23,1
Avantajlarin gesitlendirilmesi 2 15,4
Teknik destek 2 15,4
Lokasyon genisligi 1 7,6
Toplam | 27 | 100

5. Sonug¢ ve Oneriler

Uluslararas1 otel zincirlerinde yoneticilerin sadakat programlarindan temel beklentilerinin;

miisterileri tanima, isletmeye devamlilik saglama ve bu dogrultuda gelirleri arttirma oldugu

tespit edilmistir. Sadakat programlarinin; miisterileri tanima, miisteri devamlilii saglama ve

gelir arttirma {izerine etkisine 3 numarali katilimcinin verdigi cevap, giizel bir 6rnektir.
...Sadakat programlarinin en onemli noktalarindan biri otele gelen misafirin
taminmasi. Ciinkii bu programlar detayli veriler paylasiyor ve aile gibi
oluyorsunuz. Isletmelerin bu noktada beklentisi sadik miisteriler kazanma. Ciinkii

sadik miisteri kazanilirsa, miisteri rezervasyonlarini acente yerine otelin kendi
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sitesinden yapmay tercih edecek ve aradan acente ¢ekilecek. Bu noktada oda
gelirleri konusunda da otele avantaj saglayacak...

Sadakat programlarinin miisteri bagliligindaki rolii incelendiginde, en biiyiikk baglilik
unsurunun puan kazanma-harcama ve iyelik avantajlari oldugu goriilmiistiir. 5 numarali
katilimcinin cevabi, konuyu iyi 6zetlemektedir:

...Misafirlerde baghligi yaratan sartlardir. Puan kazanmak asil sadakat
saglayicidir. Puanlari alis-veris sitelerinde bile kullanabilen misafir daha fazla
puan kazanmaya yoneliyor ve bu da devamli konaklamaya sebebiyet veriyor. Ayni
zamanda sunulan farkl faydalar, ornegin; hediye ve ikramlar gibi, misafire ozel
hissettiriyor...

Sadakat programlart uygulamasinda maddi ve beseri maliyetler incelendiginde,
yoneticilerin maliyet olarak diisiindiigli kalem, personel ve tamitim giderleridir. Maliyet
kalemleri ile ilgili 6 numarali katilime1, sunlar1 sdylemistir:

...Pazarlama ¢abalar: biiyiik bir masraf kalemi. Ozel salonlarda géreviendirmek
tizere personel istihdami, program merkezinde c¢alisan personel gibi bir¢ok
istihdam da personel giderini arttiriyor...

Sadakat programi uygulamalarinda karsilasilan sorunlarin basinda, sistem kaynakli
sorunlar gelmektedir. Sistem kaynakli sorunlardan puanlarin yiiklenmemesi, yoneticilerin
tizerinde durdugu onemli bir konudur. Bu durumla ilgili 4 numarali katilimcinin beyani
sOyledir:

...Online rezervasyon oldugu siirece sistemler puanlar: otomatik olarak yiikliiyor.
Bu siirecin iyi islemesi gerekiyor. Aksadiginda puanlar yiiklenmeyebiliyor ve
problem yasaniyor...

Sadakat programlar1 uygulanirken yasanan sorunlara iiretilen ¢oziimler incelendiginde,
iretilen ¢oziimlerin genellikle isletme diizeyinde oldugu goriilmektedir. En sik bagvurulan
¢ozliim yolu, personel egitimidir. 10 numarali katilimeinin konu hakkindaki goriigleri soyledir:

...Misafirlerin beklentilerinin iyi yonetilmesi gerekmektedir. Bu beklentilerin
oncelikle net sekilde anlasiimasi ve personelin bu beklentileri yonetebilmesi igin
gerekli egitimden ge¢cmesi gerekmektedir. Her olay bir Best Study olarak siirekli
paylasilmakta ve standart bir tavir gelistivilmesi igin siirekli diyalog yiiksek
tutulmaktadir ...

Uygulamalarda yasanan sorunlar sistem kaynakli olsa da sunulan ¢oziimlerin isletme

diizeyinde kaldig1 da tespit edilmektedir. Bu noktada sistem kaynakli sorunlar yasansa dahi,
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isletmelerin bu sorunlar1 personel ve sundugu hizmet ile anlik olarak ¢6ziime ulastirdig
sOylenebilir. Bununla ilgili 15 numarali katilime1, soyle demistir:
... Uyelik avantajlart sunulurken otellerin fiziki yapilarindan dolay: sorunlar
¢tkabiliyor. Bu servis farklilig: yiiziinden kullanilamayan imkanlar igin icki veya
yvemek kuponlari ve ozel ikramlar gibi ¢oziimler sunuluyor...

Sadakat programlarinin kilit basar1 faktorleri incelendiginde, en 6nemli faktoriin isletme
faktorii oldugu goriilmektedir. Yoneticiler, sadakat programi uygulamalarinin basarilt bir
sekilde isleyisini siirdiirebilmesi i¢in iletisim faktoriinlin biiyiik bir 6neme sahip oldugunu
belirtmektedirler. iletisim faktdriinii 2 numarali katilimet, soyle agiklamustir.

...Dogru zamanda dogru kisilerle iletisim kurmak gerekiyor. Karsidaki kigilere
bu programin ger¢ekten avantajli oldugunu iyi aktarmak gerekiyor. Misafirlerin
geri doniislerine cevap verirken dogru am yakalamak ve onlari diistindiigiimiizii

hissettirmek gerekiyor ...

5.1. Kuramsal Citkarimlar
Sadik miisteriler, isletmenin giderlerini arttirmak yerine gelirlerini arttirict bir etkiye sahiptir.
Bu miisterileri kazanmak amaci ile uygulanan sadakat programlari, yapilan yatirimlar sonucu
uzun vadede isletmeye biiyiik bir fayda saglamaktadir (Yenidogan, 2009: 118). Yenigeri ve
Erten (2008: 244) arastirmalarinda, miisterilerin isletme ile iliski siirdiirme istegi iizerinde,
kigisel bilgilerin sadakat programlar1 araciligiyla avantaj olarak donecegine duyulan giivenin
(B: 0,235) onemli dlgiide etkisi oldugunu bulgulamislardir. Bu bulguya paralel sekilde sadakat
programlarinin miisterileri tanimak ve devamlilik saglamak ag¢isindan biiylik 6nem arz ettigi
yeniden teyit edilmektedir. Boylece oteller, gelen misterileri taniyarak, ihtiyag ve
beklentilerini bilerek ve her konaklamalarinda onlara kigisel hizmet sunarak miisteri
memnuniyetini ve giivenini kazanmay1 saglayabilmektedirler. Dolayisiyla daha sik satin alma
ve gelirleri artirmanin da bir yolunu teskil edebilmektedir.

Miisterilerin bir Uiriinii tekrardan satin alma istegi iki duruma baglidir. Bunlardan birincisi,
miisterilerin satin alma sirasinda elde ettigi avantajlar ve satis gelistirme destekleri gibi
faydalardir. Ikincisi ise belli bir {iriine yonelik gelistirdigi duygusal yakinhiktir (Cati ve
Kogoglu, 2008: 169). Isletmeye gelen iiye miisteriler, her konaklamalarinda puan kazanip,
kazandiklar1 bu puanlar1 yine aym zincirin otelleri arasinda harcama olanagi buldugu ve
konaklamalar1 esnasinda bir takim {iyelik avantajlar1 (licretsiz kahvalti, odalara gonderilen
ikramlar vb.) elde ettikleri i¢in bir sonraki seyahatlerinde yine ayni zinciri tercih etmekte ve

puan kazanimini siirdiirmek istemektedirler. Satin alma silirecinde kazanilan faydalar
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sonucunda miisteride isletmeye baglilik durumu olusmaktadir. Bu bulgunun, Deniz’in (2016:
76) ¢alismasi ile paralellik gosterdigi sdylenebilir. S6z konusu ¢alismada; otel isletmelerinde
miisteri sadakatini en ¢ok etkileyen dort degisken tespit edilmistir. Bunlar; giiven (%22,7),
onemsenmek (%50), vazgecilmezlik (%6,8) ve odillendirmedir (%20,5). Ayrica otel
isletmeleri miisterilerinde sadakat yaratabilmek i¢in dort yontem kullanmaktadir. Bunlar;
ikram (%15,9), indirim (%13,6), hediye (20,5) ve kisisellestirilmis hizmettir (%50). Bu
faydalar goz oniinde bulunduruldugunda, sunulan hizmetlere yenileri eklenerek ve puanlarin
kullanilabilecegi yeni is ortakliklar: kurularak sadakat duygusu gii¢lendirilebilir.

Berman (2006: 140) arastirmasinda, sadakat programi isleyisinin personel ile paylasilmasi
gerektigini vurgulamistir. Boylelikle programin finansal 6neminin tam olarak anlasilacagini
savunmustur. Diger yandan personelin, yeterli egitim sayesinde programin genel hedeflerine
ulagmasima katkida bulunacagi da belirtilmistir. Dolayisiyla halihazirda uluslar arasi otel
zincirlerinde yoneticilerin benzer bakis acgisiyla sadakat programlarinin uygulamasinda
karsilasilan sorunlarin iistesinden gelmeye ¢alistiklar: anlagilmaktadir.

Berezan, Yoo ve Christodoulidou (2015: 110), program iiyeleri tarafindan kullanilan
iletisim kanallarinin, iletisim tarzi ve bilgi kalitesi algilarina etki ettigini, dolayisiyla iletisimin
programa duyulan sadakati etkiledigini belirtmislerdir. Bu noktada her uygulamada oldugu
gibi, uygulamanin kendisinin yan1 sira, onu aktaran ve uygulayan personel de biiyiik dnem
kazanmaktadir. Miisterinin ilk olarak diyalog kurdugu kisi calisanlardir. Isletmeler,
programlari personeline iy1 bir sekilde aktarmalidir. Boylelikle personel, program ve isleyisini
iyi bir sekilde kavramal1 ve hedef kitleye programi eksiksiz bir sekilde aktarabilmelidir. Bunun
yani sira misteri beklentilerinin daha iyi anlagilmasina paralel olarak hizmet sunumunun
beklentilere hitap edecek sekilde gergeklestirilmesi de gerekmektedir. Bu siire¢, misafirlerin
kendilerini degerli ve 6zel hissetmeleri ve ayrica, saglanan avantajlarla sadakat programina
olan giivenlerinin artmasi i¢in iyi bir zemin hazirlayabilir ve bdylece sadakat programinin

amacina ulagmasiyla sonuclanabilir.

5.2. Uygulamaya Déniik Cikarimlar
Aragtirma, sadakat program1 uygulama diislincesi olan diger isletmeler, 6zellikle ulusal zincir
oteller i¢in ¢esitli bilgiler sunmaktadir. Programlarin getirileri, yasanilan sorunlar, bu sorunlara
iiretilen ¢ozlimler ve maliyet kalemleri, programin ayrintilar1 ve isleyisi ile ilgili yoneticilerin
zihninde iyi bir temel olusturabilir. Hangi sorunlara nasil ¢oziimler iiretildigi ve kilit basari
faktorlerinin neler oldugu da, konuya ilgi duyan otel yoneticilerinin dikkate alabilecekleri

hususlardir. Dolayisiyla otel yoneticilerine, devamli miisteri sadakatini etkili bir sekilde
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saglayabilecek, hem otele hem de miisteriye uygun bir dengede maksimum fayday1
saglayabilecek sadakat programlarinin gelistirilip uygulanmasi 6nerilmektedir.

Sadakat programlarini uygulama asamasinda geri planda her zaman teknik bir ekip
bulunmaktadir. Miisterilerin, programlarla ilgili sorunlar1 oldugunda veya iiyelik avantajlari ile
ilgili destek istediklerinde bir ¢agr1 merkezi diizenli olarak hizmet vermektedir. Ayrica iiyelik
avantajlar1 kapsaminda 6zel salon kullanimi1 ve odalara {icretsiz ikramda bulunma gibi birgok
fayda sunulmaktadir. Bu operasyonun kilit noktasini ise personel olusturmaktadir. Dolayisiyla
tiim bunlar da gider kalemi olarak degerlendirilmektedir. Bununla birlikte daha fazla kisiye
ulagabilmek adina sponsorluk ve reklam gibi bir takim tutundurma faaliyetlerinin de
gergeklestirilmesi, maliyet arttirict uygulamalar olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Miisteriyi
isletmeye sadik hale getiren en Onemli faktoriin puan kazanma oldugu g6z Oniinde
bulunduruldugunda, bu durum tizerinde durulmasi gereken dnemli bir sorunu teskil etmektedir.
Teknik ekip, sorunun nereden kaynaklandigini tespit etmek icin ¢alismalar gergeklestirmeli ve

sorun ile ilgili kalict ¢éziimler tiretmelidir.

5.3. Akademik Oneriler
Aragtirmanin en 6nemli kisidi, katilimer sayisinin sinirliligidir. Sonraki ¢aligmalarda katilimer
sayis1 arttirilabilir. Verilerin sadece yoneticilerin sdyledikleriyle sinirli olmasi da bagka bir
kisittir. Yonetici goriisleriyle elde edilen sonuglarin giiclendirilmesi ve/veya teyit edilmesi,
ancak sadakat programi ayrintilarinin, muhasebe kayitlarmin ve miisteri veri tabanindaki
bilgilerin arastirmacilarla paylasilmasi ile gergeklestirilebilir. Bu konuda isbirligi yapan tek bir
otel zinciri bile olsa, 6rnek olay ¢alismalar1 seklinde irdelemelerin yapilmasi, alana 6nemli

katki saglayabilir.

1411



Erorhan Akkus, 1., Cakici, A. C./ Journal of Yasar University, 2021, 16/63, 1398-1413

KAYNAKLAR

Arastaman, G., Oztiirk Fidan, I. ve Fidan, T.(2018). Nitel Aragtirmada Gegerlik ve Glivenirlik: Kuramsal Bir
Inceleme. Yiiziincii Yil Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 15(1), 37-75.

Artuger, Savas.”’Sik Ugan Yolcu Programlarnin Miisteri Baglihg1i Uzerine Etkisi>>.Doktora Tezi, Adnan
Menderes Universitesi, 2011.

Atay, Yaprak. “Sadakat Programlarinda Verilen Odiillerin Deger Algis1 ve Program Sadakati Uzerine Etkileri”
Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi,2020.

Ay, Esra.©’ Miisteri iliskileri Yénetimi Araci Olarak Sadakat Kartlarimin Miisteri Memnuniyeti ve Bagliligina
Etkileri Uzerine Bir Arastirma (Perakende Sektorii)’’ Yiiksek Lisans Tezi,Selguk Universitesi, 2014.

Aydin, Onur. “’Havayolu Miisteri Sadakat Programinin Evrimi: Miles & Smiles Ornegi.’’Yiiksek Lisans Tezi,
Maltepe Universitesi, 2014.

Baytekin, Evrim Pelin (2005)’” Toplam Kalite Yonetiminde Miisteri Memnuniyetinden Miisteri Sadakatine”’,
Yeni Diistinceler, 1(1),41.52

Berazan, O. Yoo, M. ve Christodoulidou, N (2015).“’The Impact of Communication Channelson Communication
Style and Information Quality for Hotel Loyalty Programs’’. Journal of

Hospitality and Tourism Technology. 7(1) ,100-116.DOI: 10.1108/JHTT-08-2015-0031

Berman, B (2006). <’Developing an Effective Customer Loyalty Program’’. CaliforniaManagement Review. 49(1)

123-148. DOI: 10.2307/41166374

Cati, K. ve Kocoglu, M.C (2008). <’Miisteri Sadakati Ile Miisteri Tatmini Arasindaki IliskiyiBelirlemeye Yonelik
Bir Arastirma’’.Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 19, 167-188.

Daryanto, A. Ruyter, K.D ve Wetzels, M.(2016). Service Firms and Customer Loyalty Programs: a Regulatory
Fit Perspective of Reward Preferences in a Health Club Setting. J. of the Acad. Mark. Sci. 38, 604-616.

Dekay, F., Rex, T. Ve Raven, P.2009. <’Loyalty Programs: Airlines Outdo Hotels’’.Corner Hospitality Quarterly
50(3) 371-382. DOI: 10.1177/1938965509338780

Demirel, Y (2007). “Tiirk Bankacilik Sektériinde Miisteri iliskileri Y&netimi'nin Miisteri Sadakati Uzerine
Etkisi’’. Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 1(13), 56-81.

Deniz, Ezgi.’Miisteri Iliskileri Y&netiminde Sadakat Programlar1 ve Otel Isletmelerinde Uygulanmas1®”.Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, 2016.

Gjivoje, D (2008). <’Where Leads Modern Loyalty Programs On Tourism Market’’. ActaTuristica Nova. 2(1) 25-
49.

Hammond, K., Uncles, M., &Dowling, G (2003). <’Customer Loyalty and Customer Loyalty Programs’’. Journal
of Consumer Marketing. 20(4), 294-316. DOI:10.1108/07363760310483676

Karademir, S.,"Otel Isletmelerinde Kullamlan Sadakat Program Kartlarinin Miisteri Memnuniyeti ve Bagliligina
Etkisine Yénelik Bir Arastirma", Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Aydin Universitesi, 2019

Karademir, S. ve Kerim, G (2019). ’Sadakat Kartlarinin Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Bagliligina
Etkisine Yonelik Bir Arastirma’,Siirdiiriilebilir Yonetim ve Kalkinma Sempozyumu bildiriler kitab1
icinde( 1-14). Aydin: Aydin Universitesi.

Klophaus, R (2005). ’Frequent Flyer Programs For Europe an Low-Cost Airlines: Prospects, Risks And
Implementation  Guidelines’’.  Journal of Air Transport Management. 11(5), 348-
353.DOI: 10.1016/j.jairtraman.2005.07.001

Laskarin, M (2013). ’Development Of Loyalty Programmes In The Hotel Industry’’. Tourism and Hospitality
Management. 19(1), 109-123.

Lewis, M (2004). *’Thelnfluence of Loyalty Programs and Short-TermPromotions on Customer
Retention’’.Journal of Marketing Research. 41(3) 281-292.DOI: 10.1509/jmkr.41.3.281.35986

Mason, M (2010). ’Sample Size and Saturation in PhD Studies Using Qualitative Interviews’’.Forum Qualitative
Social Research.11(3), 1-19.

Nan Hua, Wei Wei, Agnes L. DeFranco, Dan Wang, (2018) "Do loyalty programs really matter for hotel
operational and financial performance?”, International Journal of Contemporary Hospitality
Management, Vol. 30 Issue: 5, pp.2195-2213

Oyman, M (2002). “’Miisteri Sadakati Saglamada Sadakat Programlarinin Onemi’’. Kurgu Dergisi. 19, 169-185

Ozer, S (2015).” Istanbul’da Faaliyet Gosteren Bes Yildizli Otel Isletmelerinin Miisteri Sadakat Programlarmin
Icerik Analizi’’. Ekonomi ve Yonetim Arastirmalart Dergisi. 4(1), 134-157.

Reinartz, W. J. (2006). Understanding Customer Loyalty Programs. In Retailing in the 21st Century (pp. 361—
379). Berlin, Heildelberg: Springer.

Selvi, M.S. ve Ercan F (2006). “’Otel isletmelerinde Miisteri Sadakatinin Degerlendirilmesi: Istanbul’daki Bes
Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama’’, Sosyal Bilimler Dergisi. 9(5) 159-188

Storm, S (1999). ’Air Transport Policies and Frequent Flyer Programmes in the EuropeanCommunity - a
Scandinavian Perspective’’ .Unit of Tourism Research at Research Centre of Bornholm. 11-105.

1412


https://www.researchgate.net/deref/http%3A%2F%2Fdx.doi.org%2F10.1108%2FJHTT-08-2015-0031
https://www.researchgate.net/deref/http%3A%2F%2Fdx.doi.org%2F10.2307%2F41166374
https://content.taylorfrancis.com/books/download?dac=C2015-0-81872-1&isbn=9781317171072&format=googlePreviewPdf
https://content.taylorfrancis.com/books/download?dac=C2015-0-81872-1&isbn=9781317171072&format=googlePreviewPdf
https://www.researchgate.net/deref/http%3A%2F%2Fdx.doi.org%2F10.1177%2F1938965509338780
https://doi.org/10.1108/07363760310483676
https://www.researchgate.net/deref/http%3A%2F%2Fdx.doi.org%2F10.1016%2Fj.jairtraman.2005.07.001
https://www.researchgate.net/deref/http%3A%2F%2Fdx.doi.org%2F10.1509%2Fjmkr.41.3.281.35986

Erorhan Akkus, 1., Cakici, A. C./ Journal of Yasar University, 2021, 16/63, 1398-1413

Tiirniikli, A.(2000). Egitimbilim Arastirmalarinda Etkin Olarak Kullanilabilecek Nitel Bir Aragtirma Teknigi:
Goriisme. Kuram ve Uygulamada Egitim Yonetimi. 24(24), 543-559.

Xie, L. ve Chen, C (2014). <’Hotel Loyalty Programs: How Valuable Is VValuable Enough?’’International Journal
of Contemporary Hospitality Management. 26(1),107 — 129.DOI: 10.1108/1JCHM-08-2012-0145

Yenigeri, T. ve Erten, E (2008). ’Magaza Sadakat Programlarinin Algilanmasi, Giiven, Iliskiyi Siirdiirme istegi
Ve Magaza Sadakati Arasindaki iliskilerin Yapisal Esitlik Modeli ile Incelenmesi’’. Dogus Universitesi
Dergisi. 9(2), 232-247.

Yenidogan, T (2009). “°Miisteri Sadakat Programlari: Pazarlama Yazininda Bakis Agilar1 ve Genel Baglam’’.
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 12(21), 116-138.

Yildirim, Ozlem*’Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Sadakati ve Bir Arastirma’. Yiiksek Lisans Tezi,
Balikesir Universitesi,2005.

Yildirim, A. ve Simsek, H.(2016) Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri. Segkin Yayincilik, Ankara.

Yiiriik, P. ve Kayapmar, O. (2016). "iliski Pazarlamas: Bilesenleri ile imaj ve Miisteri Sadakati Arasindaki
Mliskilerin Incelenmesine Yénelik Bir Uygulama", Balkan ve Yakin Dogu Sosyal Bilimler Dergisi,
02(02), 100.

1413


https://www.researchgate.net/deref/http%3A%2F%2Fdx.doi.org%2F10.1108%2FIJCHM-08-2012-0145

