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OZET

Miisteri sadakati kavrami, yogun rekabet ortaminda isletmelerin var olabilmesi ve miisterilerle
giivene dayali iligkilerin kurulabilmesi igin bilyiik énem tasimaktadir. Isletmeler ve miisteriler
arasinda bu tarz iliskilerin kurulmasinda miisteri sadakat programlarinin artan bir sekilde
kullanildig1 dikkat gekmektedir. Bu galismanin temel amaci, istanbul’da faaliyet gdsteren bes
yildizli otel isletmelerinin uygulamakta oldugu miisteri sadakat programlarini sistematik bir
sekilde analiz etmektir. Calisma kapsaminda, Istanbul’da faaliyet gdsteren 81 adet bes yildizl1 otel
isletmesinin kurumsal web sitelerinde yer verdikleri miisteri sadakat programlarinin kapsamu,
bilesenleri ve miisterilere sunduklar faydalar igerik analizi yontemiyle analiz edilmistir. Analiz
sonuglarina gore; Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizh otel isletmelerinin biiyiik
¢ogunlugunun sadakat programlart uyguladifi, bu programlarin &zel bir isme ve farkli kart
segeneklerine sahip olduklari belirlenmistir. Sadakat programlarimin  web sitelerinde
vurguladiklart maddi faydalar agirlikli olarak “ddiil/hediye sunumlar1” seklinde iken, maddi
olmayan faydalarin “prestijli/ayricalikli hizmetler ve kolayliklar” olarak ifade edildigi tespit
edilmistir.
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THE CONTENT ANALYSIS OF CUSTOMER LOYALITY PROGRAMS
OF FIVE STAR HOTELS IN ISTANBUL

ABSTRACT

Customer loyality concept is crucial for firms' survival in an intense competition environment and
for establishing confidential relations with the customers. Customer loyalty programs are using by
firms to establish such relations between firms and customers. This paper aims to analyze
systematically customer loyality programs which are applied by five star hotels. In this study; the
content, components and facilities of customer loyality programs of 81 five star hotels' will be
analyze by content analysis method depending on these hotels websites. According to the results
of the research; most of the five star hotels in Istanbul are using customer loyalty programs and
these programs have special names and also have different card options. In addition, the research
results shows that, in the websties of loyality programs, the hotel enterprises put emphasis on
"reward/gift" as material benefits and prestige/previlidge services and facilities" as non material
benefits.
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Giris

Sadik miisterilerin olumlu marka tutumlar1 ve tekrar satin almalar yoluyla
stireklilik kazanan iligkiler, giiniimiizde bir pazarlama zorunlulugu haline
gelmistir. Sadik miisteriler, daha fazla 6deme yapmaya istekli olmakta, daha
fazla satin alma niyeti tagimakta ve marka tercihlerini degistirmemektedirler. Bu

nedenle, hemen her sektérden isletmeler igin sadik miisterilere sahip olmak
oldukc¢a 6nemlidir.

Miisteri sadakati yaratmanin en etkin yollarindan biri de son yillarda
kullammu gittikge artan “miisteri sadakati programlari”dir. Agirlikli olarak
tiiketici pazarlarinda gecerli olan sadakat programlari, miisteri bagliligi ve
miisteriyi elde tutma ile sonuglandigi i¢cin 6nemli pazarlama araglari arasinda
yer almaktadir. Amerikali tiiketicilerin yaklasik %90’ ninin bir sadakat
programinin iiyesi oldugu ifade edilmektedir. Pek ¢ok firma, miisterilerinin
satin alma ge¢mislerine dayanarak miisterilerine bir sadakat programi
sunmaktadir. Bu programlarin amaci, isletmenin en degerli miisterilerini
unutmayarak bu miisterilere degerli olduklarini hissettirmektir.

Sadakat programlari, firmalarm tiriinlerini siirekli satin alan kisilerin,
satin almalar1 karsiliginda maddi ve manevi olarak ddiillendirilmelerini
saglamaktadir. Bir iiye i¢in sadakat programi, elde ettigi faydalara gore ¢ekici
hale gelmektedir. Bu baglamda, tiiketicinin sadik davraniginin hangi tarz
faydalarla ddiillendirilecegi onem tagimaktadir. Giiniimiizde miisteri istek ve
ihtiyaglarindaki farklilagmalar, isletmelerin sadakat programlarinin igerigini
miisteri beklentilerine gore tasarlamalarini zorunlu hale getirmistir. Uygulamada
miisteriye sunulan maddi faydalarin tek bagina yeterli olmadigi,
duygusal/sembolik bagka bir ifadeyle maddi olmayan faydalarin miisterinin
kendisini 6zel hissetmesini saglayarak, sadakat seviyesini arttirdigi
goriilmektedir.

Bu ¢alismada, literatiirde sadakat programlarinin sagladig: faydalara
yonelik siniflandirmalardan yola ¢ikilarak, bes yildizli otel isletmelerinin
sadakat programlarinin kapsamlari ve miisterilere sunduklar1 faydalar icerik
analizi yontemi ile degerlendirilmistir. Farkli kapsam ve kosullara sahip bu
programlar ¢ergevesinde otel miisterilerine, ayricalikli hizmet sunumlarmdan
maddi &diillere kadar genis bir yelpazede firsatlar sunulmaktadir. Ozellikle
uluslararasi hizmet veren otel isletmelerinin sadakat programlarini yogun bir
sekilde kullanmalari, ¢alismanin otel isletmelerine yonelik gerceklestirilmesinde
etkili olmustur.
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1. Literatiir Taramasi

1.1. Miisteri Sadakati Kavram

Miisteri sadakatine iliskin farkli bakis agilarinin olmasi farkli tanimlarin
ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Sadakat; “tekrarlanan satin alma niyetleri,
agizdan agiza iletisim ve tavsiyeler” olarak agiklanmaktadir (Lee, Kim ve Kim,
2006: 249). Bir baska tanima gore ise sadakat, “durumsal etkilere ve pazarlama
cabalarma ragmen, yeniden satin almak ve gelecekte siirekli olarak aym iiriin/
hizmeti tercih etmek i¢in yiiksek derecede baglilik” olarak tanmimlanmaktadir
(Oliver, 1999: 34). Miisteri sadakati, aligveris/ziyaret sikligi ve her bir
aligveris/ziyaret igin harcama miktarindaki artig olmak iizere iki davranigsal
gostergeden olusmaktadir. Farkli hislerden kaynaklanan bir davranis olan
sadakat; miisterinin hizmet, mal ya da isletmeye olan baglilig1 ile sekillenmekte
ve sadakatin derecesi belirlenmektedir (Haghighi, Baum ve Shafti, 2013: 252).

Ozellikle, klasik tiiketici davramsi teorisine gore, satin alma sikligidaki
artis ve aligveris hacmi, tiiketicinin isletmeye ve onun faaliyetlerine dogru
pozitif tutum olusturmasina katki saglamaktadir (Agudo, Crespo ve Bosque,
2012: 1326). Sadik miisterinin birgok isletmede yiiksek fiyat 6demeye goniilli
oldugu bilinmektedir. Ayn1 zamanda sadik miisteri, yeni miisterileri satin
almaya tesvik ederek isletme i¢in fayda iiretmektedir. Sadik miisteri bunun i¢in
bir¢ok davranis kullanmaktadir. Bu davranislar, firmaya deger katan ya da
maliyetlerini azaltan agizdan agiza iletisimi de icermektedir. Agizdan agiza
iletisim, bir ¢ok arastirmaci tarafindan miisteri sadakatinin en énemli ve géze
carpan etkilerinden biri olarak belirtilmektedir (Haghighi, Baum ve Shafti,
2013: 253). Giiglii bir miisteri sadakati sayesinde satig islemleri kolaylasmakta,
pazar istikrari ile fiyatlar iizerinde kontrol olanagi saglanmakta ve misteriler
ilgili isletmeyi daha sik ziyaret etmektedirler (Tugay ve Dokur, 2015: 51).

1.2. Miisteri Sadakat Programlari

Kiiresellesen diinyada bilgi teknolojilerinin gelismesi ile birlikte
isletmeler, miisteri iliskileri ve sadakat yonetiminde yeni taktik ve stratejiler
kullanmaktadirlar (Uncles, Dowling ve Hamlond, 2003: 293). Bunlardan biri de
son yillarda kullanimi artan miigteri sadakati programlaridir. Miisteri sadakati
programlari, firmalarin miisteri iligkileri yaratmak, gelistirmek ve korumak igin
kullandiklar1 belki de en popiiler iliskisel pazarlama yaklagimidir. Cesitli
endiistrilerden isletmeler, miisteri iliskilerini giiclendirmek i¢in miisteri sadakat
programlarina  dahil  olmaktadirlar.  Miisteri  sadakati  programlari,
perakendeciler, oteller, havayollari, araba kiralama firmalar1 ve eglence
firmalar1 gibi tiiketici pazarlarinda ¢ok genis ¢apta kullanmilmaktadir (Lacey ve
Sneath, 2006: 459). Ornegin, 2007-2009 yillar1 arasinda ABD’de sadakat ddiil
programlarina katilanlarin sayis1 %38 artigla 1,8 milyar {iyelige ulagmistir. 2012
yilinda yaklasik 2,65 milyar sadakat programi tiyeligine ulasilmis ve iiye olan
miisterilerin %42’si 2008 yilindaki satin almalarina gore daha fazla bu programi
kullandiklarini belirtmiglerdir. 2005 yilinda Avrupali tiiketicilerin %50’si en az
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bir adet sadakat programina dahil olduklarini belirtirken, 2010 yilinda bu oran
%90’a ¢ikmustir (Kang, Alejandro ve Groza, 2015: 464).

Amerikan Pazarlama Birligi sadakat programlarmni, “bir perakendeci
tarafindan miisteriyi Odiillendirmek ve isletme ile tekrar is yapmak igin
kullanilan siirekli tesvik programlar1” olarak tanimlamaktadir (Dorotic, Bijmolt
ve Verhoef, 2012: 218). Miisteri sadakati programlari, “program saglayici
tarafindan 6nerilen 6zellikli tiriinler ile 6nceden tanimlanmis miisteriler arasinda
yakinlasmay1 saglamayir amaglayan ve daha kurumsal iliskiler sunan {iyelik
tabanli pazarlama aktiviteleridir” (Lacey, 2009: 392). Bir baska tamima gore
misteri sadakati programi, “lye misterileri daha sadik hale getirmeyi
amaclayan biitiinlesik bir pazarlama faaliyetleri sistemidir” (Melnyk ve Bijmolt,
2015: 4). Sadakat programlarinin temel amaci, miisteriyi Odiillendirmek ve
dolayisiyla sadakat davramisini tegvik etmektir (Dorotic, Bijmolt ve Verhoef,
2012: 218). Diger amaglar ise, satiglar1 ve iriin kullammmini yiikseltip kari
arttirmak, miisteri verilerini toplamak ve en iyi miisterileri tammlayarak
rekabette kazanim saglamaktir (Camli, 2010: 48). Miisteri sadakat
programlarinda miisterilerin satin alma davraniglari izlenerek, miisteriler isletme
tarafindan taninmaktadirlar. Cogunlukla isletmelerin satis ve pazarlama
departmanlar1 tarafindan yiiriitiilen bu programlar, yeni miisteriler bulmak
yerine var olan miisteriyi taniyarak onlar1 kaybetmemek adina kullanilmaktadir
(Oyman, 2002: 175).

Bireysel miisteriler agisindan sadakat programlari; marka sadakatini
artiran, fiyat duyarliligini azaltan, tiiketici direncini diigiiren, rakip
isletmeleri/markalar1 diisiinme arzusunu kiran ve agizdan agiza pazarlamay1
tesvik eden bir arag olarak diigtiniilebilir (Uncles, Dowling ve Hamlond, 2003:
303). Firmalar acisindan sadakat programlari, kar dagitim oraninda artis,
miisteri ile iligkilerin kuvvetlenmesi, ¢apraz satis i¢in firsatlar, miisteri bilgisine
daha 1iyi eriserek {iriin ya da hizmette kisisellestirmeye olanak taninmasi gibi
Oonemli avantajlar saglamaktadir (Daryanto, Ruyter ve Wetzels, 2010: 604).
Sadakat programlarinin en 6nemli bilesenlerinden biri pazar payindan ziyade
clizdan pay1 artisini saglayan ¢apraz satiglara odaklanmasidir. Sadakat programi
iiyeleri normalde firmadan satin almayacaklar1 {iriinleri almalar1 konusunda
tesvik edilmektedirler. Bu bakimdan sadakat programlart bir marka uzantisi
yardimi olarak goriilebilir. Ornegin, United Havayollar: miisteri sadakati
programi yoluyla miisterilere araba kiralama ve otel satiglar1 yapmaktadir.
Baska bir ifadeyle, son derece rekabetci olan pazarlarda (oteller, araba kiralama,
restoranlar, finansal hizmetler) c¢apraz satis firsatlar1 ortaya g¢ikmakta ve
genellikle bu pazarlar diger sadakat programlarmi desteklemektedir (Uncles,
Dowling ve Hamlond, 2003: 305). Firmalar ve sektorler arasinda bu sekilde
olusturulan  birlesik sadakat programlari, sadakat ag yaratilmasini
desteklemekte, hizmet kategorilerinin genislemesini saglamaktadir (De Noni,
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Orsi ve Zanderighe, 2014: 821).

Sadakat programlari igerisinde en bilineni “sadakat kart” uygulamalaridir
(Giirgaylilar Yenidogan, 2009: 117). Bir sadakat kart1 bir¢ok isletmenin sadakat
programinin baslica aracidir. Isletme bakis acisindan sadakat kart1 isletmenin
veri tabani ile miisteri arasindaki temel ara yiizdiir. Tlketici bakis agisindan ise
ekstra 0diil yaratan bir aractir. Noordhoff, Pauwels ve Odekerken-Schroder
(2004: 355), sadakat kartt uygulamalarimin {i¢ amaca hizmet ettigini
belirtmislerdir: Ik olarak, miisteri kartlar1 kimlik tespiti islevi iistlenir. kinci
olarak, demografik ozellikler gibi bilgileri isletmenin veri tabanina aktaran
bellek 6zelligi bulunan miisteri kartlar1 vardir. Bu tarz kartlar isletmenin miisteri
satin alma davranislarinda zaman igindeki degisimi takip etmesini saglar.
Uciincii olarak, miisteri kartlar1 6diil olarak kullanilmaktadir. Sadakat karti
uygulamalarindan miisteriler pek ¢ok sekilde faydalanabilir. Bu uygulamalar
miisterilere licretsiz iirlin, fiyatlarda indirim, puan biriktirme, taksit yapma, ait
olma hissi yaratma, ekstra bilgi verme ve isletme tarafindan sunulan her hangi
bir 6zel muamele gibi faydalar sunabilir.

Misteri sadakati igin uygulanan programlar genellikle licretsiz veya
indirimli olarak mal veya hizmet saglamak seklinde olmaktadir (Parlakkaya,
2009: 457). Program kapsaminda yapilan faaliyetler; hediye puanlar, kupon
dagitimi, 6diil verilmesi, nakit édemelerde indirimler, ticretsiz veya indirimli
iirlin, yarigma ve gekilisler olarak siralanabilmektedir (Tugay ve Dokur, 2015:
52). Ancak son yillarda yapilan arastirmalar, miisteri sadakat programlarmnin
miisterilere sundugu maddi faydalardan ziyade maddi olmayan faydalarin
oneminden bahsetmektedir. Maddi olmayan faydalar, miisterinin kendisini 6zel
hissetmesini saglamakta, miisterilere yiiksek bir statli sunmaktadir (Arbore ve
Estes, 2013: 440).

1.3. Sadakat Programlarimin Miisterilere Sundugu Faydalar

Literatiirde sadakat programlarinin miisterilere sagladigi faydalara yonelik
pek ¢ok arastirma bulgusu yer almaktadir (Uncles vd., 2003; Furinto vd., 2009;
Dortotic vd., 2012; Garcia Gomez, vd, 2012; Arbore ve Estes, 2013; Kresis ve
Mafael, 2014; Terblanche, 2014; Zakaria vd., 2014; Kang vd., 2015 vb.).
Gergeklestirilen ¢alismalarin pek ¢ogunda farkli kavramlarla ifade edilmesine
ragmen, sadakat programlarinin misterilere sundugu faydalarmin “maddi
faydalar” ve “maddi olmayan faydalar” olarak iki boyutta yer aldigi dikkat
cekmektedir.

Giiniimiizde sadakat programlarinin ekonomik faydalardan ziyade, statii
ve haz gibi duygusal faydalar sunduklari dikkat ¢cekmektedir (Terblance, 2014).
Ornegin, havayolu isletmelerinde bu tarz faydalar, éncelikli check-in, tercihli
oturma diizeni, ayricalikli davraniglar vb. olabilmektedir. Furinto ve arkadaslari
(2009) caligmalarinda sadakat programlarmi para temelli odiller ve ozel
davranmig temelli oOdiiller sunan programlar olarak simiflandirmiglardir. Para
temelli odiller, “pratik faydalar” olarak ifade edilirken; 6zel davrams temelli
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odiiller ise, “davranigsal faydalar” olarak belirtilmigtir. Para temelli odiiller
sunan sadakat programlari, firmanin siirekli miisterilerine ekonomik avantajlar
saglamay1 amaglayan ¢esitli maddi faydalar1 icerecek sekilde tasarlanmaktadir.
Bu odiller; indirimler, bonus puanlar, kuponlar vb. olabilmektedir.
Uygulamada para temelli sadakat progamlari, promosyon programlari seklinde
algilanabilecegi i¢in risklidir. Pazarlamacilarin her miisteriyi 6diillendirmeyecek
sekilde sadakat programlarmi dikkatle tasarlamalar1 bu durumda Onem
kazanmaktadir. Ozel davrams temelli ddiiller sunan sadakat programlar ise 6zel
miisterilere konfor ve ayricaliklar saglamak amaciyla tasarlanmaktadir. Bu
programlar miisterilerin firmaya olan giiven duygularim gelistirmektedir. Ozel
davranig temelli programlar estetik, deneyim ve hazla ilgili faydalar sunmasi
acisindan duygusal faydalarla benzerlik gostermektedir.

Bridson vd. (2008); Zakaria vd. (2014); Arbore ve Estes (2013) benzer
sekilde sadakat programlarin yararlarm “sert (hard) yararlar” ve “yumusak
(soft) yararlar” olarak ifade etmislerdir. Sert yararlarda 6zel indirimler, puan
kazanma, ikramlar ve kuponlar gibi ekonomik temelli faydalar1 ele alirken,
yumusak yararlarda ise daha iyi hizmet, daha fazla seg¢enek, aidiyet duygusu,
0zel ve yakin hisettirme vb. gibi maddi olmayan faydalar1 ele almislardir.
Terblance (2014), havayolu isletmelerine yonelik gergeklestirdigi ¢aligmasinda
sadakat programlarinin miisterilere sundugu faydalar1 ii¢ boyutta incelemistir.
Bunlar; “pratik faydalar”, “hedonik faydalar” ve “sembolik faydalar” olarak
isimlendirilmistir. Pratik faydalar, tiriiniin somut 6zellikleri ile uyumlu aragsal,
fonksiyonel ve biligsel motivasyonlarla ilgilidir. Bu faydalar, miisterilere
sundugu finansal firsatlar yoluyla daha fazla kolaylik ve zaman tasarrufu
saglamaktadir (6rnegin havayolu isletmelerinde koltuk rezervasyonlari, ekstra
bagaj hakki, oncelikli chek-in gibi). Hedonik faydalar, aragsal olmayan,
deneyimsel, duygusal ve kisisel mutluluk saglayan faydalardir. Hedonik
faydalara odaklanan bir sadakat programu, tiiketicileri ayricalikli olma duygusu,
kendine  gliven, gurur vb. hedonik  motivasyonlar1  kullanarak
odiillendirmektedir. Ornegin, neredeyse tiim sadakat programlarinin unsuru olan
puan ve mil toplama ve paraya ¢evirmekten dogan keyif, miisterilere gelecek
etkinliklerle ilgili pozitif bir beklenti ve eglence deneyimi sunmaktadir.
Sembolik faydalar ise, kendini ifade etme, 6z saygi ve sosyal kabullenme vb.
gibi sosyal motivasyonlarla ilgili disgiidiimlii avantajlar sunan iiriin ve
hizmetlerlerle saglanmaktadir. Ornegin, havayolu firmalarmin sadakat
programlar1 bir kural olarak, en degerli miisterilerini bir taraftan mil kazanma
ile odillendirirken, ayni zamanda farkli ayricaliklar saglayarak itibar
saglamaktadir. Benzer sekilde Tanford ve Montgomery (2015), otel
isletmelerine  yonelik  gerceklestirdikleri ¢alismalarinda, otel sadakat
programlarinin miisterilere sagladig1 faydalar {i¢ baglik altinda toplamislardir.
Bunlar; “finansal faydalar” (oda ve diger seyahat iiriinleri harcamalarindan puan
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kazanma, indirimler, ekstra liriin sunumlari), “fonksiyonel faydalar” (program
iiyelerine ayricalikli hizmetler — &rn., ayr1 bankolar, daha esnek giris ¢ikis
saatleri vb. gibi 6zel check-in ve check-out hizmetleri) ve “psikolojik/duygusal
faydalar” (yiiksek tiiketici odakli odiiller, %100 miisteri memnuniyeti vb.)
olarak ifade edilmistir. Kang, Alejandro ve Groza (2015) ¢alismalarinda sadakat
programlarinin yararlarimi “finansal yararlar” (nakit kazanimlar, puanlar vb.) ve
“sosyal yararlar” (istek uyandiran deger sunumu, yakin iligki, elverisli firsatlar
vb.) seklinde siniflandirmiglardir. Kreis ve Mafael (2014) de benzer sekilde,
miisteri  sadakat  programi  tasarimlarina  yonelik  ¢alismalarinda,
gerceklestirdikleri literatiir taramasma dayanarak, programlarm miisterilere
sundugu faydalar1 asagidaki sekilde 6zetlemislerdir.

Sekil 1. Misteri Sadakat Programlarmin Miisterilere Sundugu Faydalar

Kaynak: Kreis, H. ve Mafael, A. (2014). The Influence of Customer
Loyalty Program Design on The Relationship Between Customer Motives and
Value Perception. Journal of Retailing and Consumer Services, 21, s. 592.

Miisteri sadakat programlarmin tiiketicilere sundugu yararlar ile ilgili
literatiirde gergeklestirilen ¢aligmalarmm sonuglarina dayanarak, asagidaki
tabloda farkli yazarlarin s6z konusu yararlara iliskin siniflandirmalart ve
icerdikleri unsurlar 6zetlenmistir:
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Tablo 1. Miisteri Sadakat Programlarinmin Sagladig1 Faydalara Yonelik
Yapilan Cahsmalar

Yazarlar Miisteri Sadakat Programlarimin Sagladigi
Faydalar ve Calismada Vurgulanan Bilesenler

Finansal Faydalar
Nakit deger
Puanlar
Sosyal Faydalar
Istek uyandiran igsel degerler
Yakin iliski
Elverisli sosyal firsatlar

Kang,
Alejandro ve
Groza (2015)

NN RN

—
.

Finansal Faydalar

Puan kazanma
Ekstra tiriinler

Tanford ve Indirimler

Montgomery
(2015)

Fonksiyonel Faydalar
Program tiyelerine ayricalikly hizmetler
Psikolojik/Duygusal Faydalar

Yiiksek tiiketici odakl 6diiller
Kisisellestirilmis yararlar geligtirmek
%100 miisteri memnuniyeti

LN N o N N NN

Ekonomik Faydalar
Odiiller
Uygun fiyatlar
Indirimler

Sosyo-Kiiltiirel Faydalar
Deger

Kresis ve
Mafael (2014)

RN

—

Pratik (Faydaci) Faydalar

<

Finansal firsatlar ve kolayliklar

Hedonik Faydalar

Ayricalikli olma
Statii

Haz

Giiven

Gurur

g

Terblanche
(2014)

AN N NN
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Terblanche
(2014)

3.
v
v
v
v

Sembolik Faydalar

Kendini ger¢eklestirme
Kendine giiven

Oz saygi

Sosyal kabullenme

Yazarlar

listeri Sadakat Programlarimin Sagladig1 Faydalar ve

Caliymada Vurgulanan Bilesenler

Zakaria vd.
(2014)

1.

v
v
v

<

Parasal (Hard) Faydalar

Tkramlar
Ozel indirimler
Kuponlar

Parasal Olmayan (Soft) Faydalar

Uyelere ézel ayricaliklar

Arbore ve Estes
(2013)

k.
.

O NENE RN

AN NN NN

Parasal (Hard) Faydalar

Odiiller
Indirimler
Tkramlar
Para iadesi

Parasal Olmayan (Soft) Faydalar

fmtiyazlar, ayricaliklar
Ozel bankolar

Bekleme listesinde oncelik
Kisisel iletisim

Ozel miisteri temsilcileri

Garcia Gomez,
Gutiérrez-
Arranz ve

Gutiérrez-Cillan
(2012)

"

Dokunulabilir Faydalar
Indirim
Hediyeler

Dokunulmaz Faydalar
Duygusal degerler
Parasal olmayan degerler
Ayricalikli davramslar
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1. Parasal Temelli Faydalar
Indirim
Bonus puanlar

AN

Furinto, Pawitra | 2. Davramssal Temelli Faydalar
ve Balgiah Estetik
(2009) Deneyim
Hedonik faydalar

Parasal (Hard) Faydalar

ANRNIN

[y
.

Indirimler
Kuponlar

Ucretsiz sunumlar
Puan toplama

DN NN

Bridson, Evans
ve Hickman
(2008)

g

Parasal Olmayan (Soft) Faydalar

Daha iyi hizmet

Daha fazla segenek

Kisisel rahatlik

Firmann ig yaptigi aracilarla miisteri
iliskisini saglamak

Aidiyet duygusu

Giiven hissi

Ozel hissettirme

DN NI NN

ANRNIN

2. Calismamin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci, istanbul’da faaliyet gdsteren bes yildizl otel
isletmelerinin uygulamakta oldugu miisteri sadakat programlarmi sistematik bir
sekilde analiz etmektir. Bu dogrultuda, Istanbul’daki bes yildizli otel
isletmelerinin  miisteri sadakat programlarini  uygulama oranlari, bu
programlarin kapsamlar1 ve miisterilere sundugu faydalar degerlendirilmistir.
Calismanin amacina uygun olarak asagida yer alan aragtirma sorular
belirlenmistir:

e Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmeleri miisteri sadakat
programlari uygulanmakta midir?

e Uygulanmakta olan miisteri sadakat programlarinin otel web sitelerinde
ifade edilen kapsamlar1 ve temel bilesenleri nelerdir?

e Sadakat programlari miisterilere ne tiir faydalar sunmaktadir?
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3. Cahismanin Stmrhkhklar

Calismanin en 6nemli sinirliligt miisteri sadakat programinimn sundugu
faydalara yonelik literatiirde ¢ok farkli smiflandirmalar yapilmis olmasidir.
Tablo 1°de goriildiigii iizere gergeklestirilen pek ¢ok arastirmada maddi ve
duygusal getiri saglayan faydalarin siiflandirilmasina yonelik bir goriis birligi
bulunmamaktadir. Bu durum, calismada kullanilan temalarin isimlendirilmesini
zorlastirmistir. Literatiirde agirlikli olarak kullanilan simiflandirma kriterleri ve
kodlayicilar arast uyum dikkate alinarak c¢alismada bu faydalarm; “maddi
faydalar” ve “maddi olmayan faydalar” seklinde isimlendirilmesine karar
verilmistir.

Calismanin bir diger sinirliligi, miisteri sadakat programlarinin yalnizca
otel isletmelerinin web sitelerinde yer alan sozel ifadeler iizerinden
degerlendirilmesidir. Sadakat programlarmin igerdigi tim unsurlara web
sitelerinde yer verilmemis olabilir. Aym1 zamanda c¢alisma nitel veriler
kullamlarak gergeklestirildigi i¢in, yapilan bu analiz genelleme iddiasi
tasimamaktadir.

4. Yontem

Calismada, Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
kurumsal web sitelerinde yer verdikleri miisteri sadakat programlarinin kapsami
ve bilesenleri icerik analizi yoluyla belirlenmistir. Icerik analizi, “nicel olmayan
verilerin sistematik analizi’nde kullanilan bir tekniktir (Yiiksel ve Yiiksel, 2004:
176). Bir baska tanima gore igerik analizi, “arastirmacinin kuram agisindan
onemli olan anlamlarin yapilandirilmasina ve siniflandirilmasina yonelik agik¢a
ortaya koymus oldugu bir éneridir” (Gokge, 2006: 18). Icerik analizinde amacg,
toplanan verileri agiklayabilecek kavramlara ve iligkilere ulagmaktir (Yildirim
ve Simsek, 2011: 227). Caligma, yapisi geregi tanimlayici bir arastirmadir.

4.1. Evren ve Orneklem

Caligmanin  evrenini, Tirkiye’deki bes yildizli otel isletmeleri
olusturmaktadir. Ancak, bu otellerin sayica fazla olmalarindan dolay1 bir
orneklem segme zorunlulugu dogmustur. Bu nedenle, ¢alisma kapsaminda
Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bes yildizli otel isletmeleri drneklem olarak
secilmistir. Istanbul’un secilme nedeni, bu bdlgedeki otel isletmelerinde miisteri
sadakat programlarmin uygulanma olasiliginin yiikksek olmasidir. Ciinkii,
uluslararasi1 grup otellerde miisteri sadakat programlarinin kullanim oraninin
yiiksek oldugu bilinmektedir ve Istanbul’da bu tiir otel sayisi fazladir. Ayni
zamanda miisteri sadakat programlarinin 6ncelikli hedef kitlesi bilindigi gibi is
amaciyla seyahat eden bireylerdir. Istanbul’un is seyahatlerine yonelik sahip
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oldugu yiiksek potansiyel, érneklem se¢im kararinda etkili olmustur. Istanbul’da
faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerine yonelik web sayfalari ise,
caligmanin analiz birimini olusturmaktadir.

Aragtirma siirecinde oncelikli olarak T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig ile
iletisime gecilerek Istanbul’da faaliyet gdsteren bes yildizli otel isletmelerinin
bilgilerini i¢eren 2015 yil listeleri elde edilmistir. S6z konusu listelerde 81 adet
turizm isletme belgeli, 40 adet turizm yatirim belgeli bes yildizli otel
isletmesinin yer aldigi goriilmiistiir. Toplam 121 adet otel isletmesinin web
sayfalar1 tek tek taranarak, halihazirda uygulanmakta olan miisteri sadakat
programlarinin olup olmadig: tespit edilmistir. Yapilan incelemeler sonucunda,
40 adet turizm yatirim belgeli bes yildizli otel isletmesinin higbirinde miisteri
sadakat programlarinin uygulanmadigi belirlenmis, bu nedenle s6z konusu
isletmeler arastirma kapsamina dahil edilmemistir. Calisma Istanbul ilinde
faaliyet gosteren 81 adet turizm isletme belgeli bes yildizli otel isletmesi
iizerinde gerceklestirilmistir. Arastirma kapsamma dahil edilen Istanbul’daki
turizm isletme belgeli bes yildzili otel isletmeleri ve oda sayilarini gosteren
tablo asagida verilmistir.

4.2. Veri Toplama Siireci ve Analizi

Yukarida da ifade edildigi gibi icerik analizi, sozel, yazili ve diger
materyallerin sistematik sekilde analizidir. Bu ¢alismada web sitelerinin igerigi
“sozlii 6geler” kullanilarak analiz edilmistir.

Arastirma Orneklemi olarak belirlenen 81 adet otel isletmesinin web
sitelerinde yer alan miisteri sadakat programlarina {i¢ ana tema/kategoriden
olusan kodlama cetveli uygulanarak igerik analizi yapilmistir. Bu calismada
kullanilan kodlama cetveli, “genel bir ¢erg¢eve i¢inde yapilan kodlama” seklinde
gergeklestirilmistir. Bu tarz kodlamada, verilerin analizinden once genel bir
kavramsal yap1 olusturulmakta, ayni zamanda analiz birimlerinin incelenmesi
sonucu ortaya ¢ikan yeni veriler de daha onceden olusturulan kod listesine
eklenmektedir (Yildirnm ve Simsek, 2011: 232). Kodlama siirecinde, literatiir
taramasi sonucu ana kategoriler/temalar 6nceden belirlenmis, bu temalar altinda
yer alabilecek olan daha ayrintili alt temalar, verilerin incelenmesi sonucu kod
listesine eklenmistir. Temalarm isimlendirilmesinde literatiirde gergeklestirilen
smiflandirmalar (bkz. Tablo 1) ve alt temalarm igerikleri dikkate alinmigtir.
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Tablo 2. istanbul’da Faaliyet Gosteren Bes Yildizl1 Otel Isletmeleri

(Turizm Isletme Belgeli)

L —]

Sira Otel Ad Oda | S5 Otel Adh Oda
No - Sayma | No Sa&
1 | AlkgiinIstanbul Hotel 176 | 41 | LaMoeridien Istanbul Ftilar 177
H Artemnis Marin Prineess Hotel 357 43 | Limsk Eurasia Lieosi Hotel 137
3 | Barealo EresinTopkam Hotal 149 | 44 | MarmaHotal 124
4 | Biz Cavahir Otal 104 [ 45 | MarhIstanbul Hotel 173
5 | Byotel 134 [ 46 | MiraclaIstanbul AsiaHotal 119
[ Cavahir Otel Istanbul Asia 198 47 | Mévenpick Hotal Istanbul 248
7 | Conrad Intemational 390 [ 48 | Ortakéw Princess 100
] Crovn Plaza Istanbul Asia 136 49 | Point Otzl 194
[ Crovn Plaza Istanbul Harbive 185 20 | PointHotel Barbaros 204
10 CVEK Hotls & Rasort Padk Bosphorus Istanbul 378 51 | Radison Blu=Hol & SPA Istanbul Tuzla 249
11 (mar Hotal 220 £ | Radison Blus Hotel Istanbul isli 291
12 | Cuwagan Palace Kempinki 111 [ 53 | Radison A% Bosphorus Hetal 120
13 Diedeman Bostane: Istanbul Hotel & Convention Cantar 2352 54 | Radison Blus Conference & Airport Hotsl 326
14 | Dademan Istanbul 125 | 55 | RadisonBluaIstanbul Asia 193
15 Divan Istanbul 191 56 | Raffles Istanbul ZorluCanter 183
16 | DivanIstanbul Asia 131 | 57 | FamadaPlazalstanbul 176
17 | DoublstrseByv HiltonIstanbul Aveilar Hotsl 231 58 | Famads Plazas Istanbul Takstilkent in
18 | DoublatreaBy HiltonIstanbul Moda 147 | 39 | Renaissance Istanbul Be sphorus 111
19 Doublatrzz By Hilton Istanbul 01d Town 171 60 | Rensissance PolstIstmbul Hotel 414
40 | Elite World Airpodt 181 [ 61 | RatsjRovalIstanbul Hotel 187
11 Eser Diamond Hotsl 220 62 | ShaneriLaBosphorus Istanbul 186
11 Esar Pramium Hotal & 3PA Biivikgakmace 172 63 | Sheraton [stanbul Atakiv 2181
13 | EuroPark Otal 184 [ 64 | SheratonIstanbul Maslak 302
14 Four S2asons At The Bosphorus 170 65 | Silanes Otel Istanbul 338
15 | Gorrion Hotel Istanbnl 131 | 66 | Simenalstanbul Hotd 330
16 | Grand CavahirHotsl 121 [ 67 | SiurmeliTstanbul Hotd 124
17 | Grand HysttIstanbul 367 | 68 | Swissotel The Bosphorus 564
18 Hilton Istanbul Bomonti 840 69 | ThaGreenPark Marter 141
19 | Hilton Istanbul Bosphoms 498 | 70 | TheGreenParck Oteli 198
a0 Holiday InnIstanbul Airport 330 71 | The Grzen Park PandikHotd & Convention 340
Canter
31 | Holiday [nnIstmbul City 203 | 71 | TheMarmaraTaksimCtal 376
1n Holiday InnIstanbul §isli 1688 73 | ThaPlaza Hotzl Istanbul 241
13 Hurry-Im Hotal 148 74 | TheRitz Carlton Istanbul 244
34 | HyattBagency Istanbul Ataksiy Otal 184 | 75 | Titanic BusinessEuropaHotal 111
EH Intercontnental (Cavlan)Istanbul 390 76 | Titanic PortHotel 181
36 | Istanbul Mariott Hotal Asia 138 | 77 | TiyapPalacs 1309
37 | Istanbul Mariott Hotel §isli 139 78 | WowIstanbul Hotal 275
38 | KavaRamada Flazs Hotal il6 | 7 | Wyndham Grand Istanbul Kalamg Marina 210
Hotal
19 Klassis Rasort Hotel 195 80 | Wyndhamlstanbul Old City 265
40 | LasagradaHotd 24 §1 | WyndhamIstanbul Patak Hotal 07
41 Lzgacy Ottoman Ot=l 157

Kaynak: T. C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015.

Arastirma verileri 25 Mart — 06 Nisan 2015 tarihleri arasinda 81 adet
turizm isletme belgeli bes yildizli otel isletmesinin web sayfalarinda yer alan
miisteri sadakat programlarinin analizi ile elde edilmistir.

Otel isletmelerinin uyguladiklar1 miisteri sadakat programlarmin igerik
analizinde iki kodlayict kullamlmstir. Kodlayicilarin gergeklestirdikleri kodlar
karsilagtirilarak, fikir birligine varilamayan maddeler {izerinde gerekli
diizenlemeler yapilmistir. Kodlayicilar arasindaki kodlama benzerliklerini ve
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farkliliklari1 sayisal olarak karsilastirmak, bagka bir ifadeyle, kodlayicilar
arasindaki giivenilirligi test etmek i¢cin Cohen’s Kappa katsayis1 hesaplanmistir.
Kodlayicilar arasi giivenilirlik orani %79,8’dir. Yildirim ve Simsek (2011: 233),
kodlayicilar arast giivenirligin en az %70 diizeyinde olmasi gerektigini
onermektedir. Kodlayicilar arasmdaki uyusmaya gore bu ¢alisma giivenilir bir
caligmadir.

Kodlama cetvelinde 3 ana tema altinda yer alan toplam 20 alt
tema/kategori yer almaktadir. Web sitelerinde yer alan sadakat programlarina
uygulanan igerik analizinde kullanilan temalar ve alt temalar asagidaki tabloda
yer almaktadir.

Tablo 3. Kod Listesi

Temalar Alt Temalar
Sadakat Programinin Ozel Ismi
Sadakat Sadakat Programi Uyelik Formlar
Programlarmin Genel | Sadakat Kartlar:
Yapist Sadakat Karti Sayisi

Program Partnerlerinin Web Sitelerine Yonlendiren Linkler
Sadakat Programi Kullanim Kosullart

Indirimler

Puan kazanimi
Kuponlar

Maddi Faydalar Tkramlar

Hediyeler

Nakit para sunumu
Isbirlikgi programlar

Sosyal firsatlar
Prestijli/Ayricalikly hizmetler
Maddi Olmayan Konfor

Faydalar Kolayliklar
Oda/Otel Yiikseltme (Upgrade)
Rezervasyon garantisi
Giiven duygusu

Aragtirmada toplanan veriler SPSS 16 paket programi kullanilarak analiz
edilmistir. Kodlama sirasinda web sitesinde yer alan miisteri sadakat
programinda var olan Ozellikler “1” var olmayan oOzellikler ise “0” ile
gosterilmistir.  Verilerin - ¢6ziimlenmesinde tanimlayic1 istatistik  olarak
degerlendirilen yiizde ve frekans analizleri gergeklestirilmistir.
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Arastirma sonuglar1 acisindan herhangi bir yanlig
anlamaya neden olmamasi i¢in, ¢alisma kapsaminda ele alinan miisteri sadakat
programlarinin isimleri kullanilmamigtir. Arastirmaya dahil edilen programlar
“SP1, SP2, SP3, SP4, SP5, SP6, SP7, SP8, SP9, SP10, SP11, SP12 ve SP13”
olarak isimlendirilmistir.

4.3. Bulgular

Incelenen miisteri sadakat programlar1 web siteleri iizerinde “sozel
olarak” ifade edilen; sadakat programina dahil olma durumu, sadakat
programlarmin genel yapisi, miisterilere sundugu maddi ve maddi olmayan
faydalar acisindan degerlendirilmistir.

Tablo 4’te aragtirma kapsamina dahil edilen miisteri sadakat
programlarmnin iiye otel isletmesi sayisina gore dagilimi yer almaktadir.

Tablo 4. Arastirma Kapsaminda Incelenen Miisteri Sadakat
Programlarimin Uye Otel isletmelerine Gore Dagilimlar

ARASTIRMA
SADAKAT KAPSAMINA
SADAKAT PROGRAMLARINA DAHIL ALINAN TOPLAM
PROGRAMLARI OLAN OTEL SAYISI OTEL SAYISI
Uluslararasi Otel | Ulusal Otel
n n n
SP 1 6 -
SP 2 6 -
SP 3 5 -
SP 4 3 -
SP 5 - 3
SP 6 2 - 81
SP 7 2 -
SP 8 2 -
SP 9 1 -
SP 10 1 -
SP 11 - 1
SP 12 1 -
SP 13 -
TOPLAM 29 5 34

Tablo 4’ten de goriildiigii iizere, arastirma kapsaminda analiz edilen 13
sadakat programina liye olan otel sayis1 34’tlir. Baska bir ifadeyle 81 otelden
yaklasik %41°i miisteri sadakat programlarmi bir pazarlama araci olarak
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kullanmaktadirlar. 34 otel isletmesinden 29°u uluslararasi faaliyet gosteren otel
isletmelerinden olusurken, yalnizca 5’1 ulusal otel statiisiindedir.
Sadakat programlarinin genel yapisina yonelik yapilan degerlendirmede 6
alt kategori ele alinmstir. Elde edilen bulgular Tablo 5.’te yer almaktadir.
Tablo 5. Otellerin Web Sitelerinde Yer Alan Sadakat Programlarinin
Genel Olarak Degerlendirilmesi

Var Yok TOPLAM
Sadakat Programinin n 13 0 13
Ozel Ismi % 100 0 100
Sadakat Programi n 9 4 13
Uyelik
% 69,2 30,8 100
Formlarn
n 12 1 13
Sadakat Kartlar % 92,3 7,7 100
1 2 3 4
kart | kart | kart | kart
Sadakat Karti Saytsi tire | tirid | third | tirvi
n 4 2 5 1 1 13
% 30,8 | 15,4 | 38,5 7,7 7,7 100
Program n 7 6 13
Partnerlerinin Web
Sitelerine % 53,8 46,2 100
Yonlendiren Linkler
Sadakat Programi n 9 4 13
Kullanim Kosullart % 69,2 69,2 100

Miisteri sadakat programlarmin hepsi (%100) 6zel bir isme sahiptir.
Sadakat programlarmin 9’u (%69,2) web sitelerinde sadakat programina {iyelik
formlarma yer vermislerdir. Sadakat programlarinin 12 tanesi (%92,3)
programin uygulanmasi siirecinde 6zel sadakat kartlarindan yararlanmaktadir.
Sadakat kart1 kullanimi saglayan programlarin %38,5’inde 3 farkli kart segenegi
sunulmaktadir. Bilindigi gibi, bu kartlar (altin, giimiis, bronz, elmas vb. gibi)
miisterilere hiyerarsik bir statii vermektedir. Sadakat programlarindan 7’sinde
(%53,8) miisteriyi program partnerlerinin web sitelerine yonlendiren linkler
bulunmaktadir. Bu sonug, benzer veya farkli sektorlerde faaliyet gosteren
isletmelerin uyguladiklar1 birlesik sadakat programlarinin bir sonucu olarak
almabilir. Bilindigi gibi birlesik sadakat programlari, ticari iligkilerin,
isbirliginin ve dayanismanin olusmasina yardim etmekte ve isletmeler arasi
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capraz satiglar1 tesvik etmektedir. Sadakat programlarmin 9’unda (%69,2)
sunulan kampanyalara iliskin kullanim kosullar1 ve yasal boyutlar1 ifade
edilmektedir.
Sadakat programlarinin {iyelerine sundugu maddi faydalar temasi altinda,
sadakat programlarina yonelik web siteleri 7 kategori agisindan irdelenmistir.
Tablo 6. Otellerin Web Sitelerinde Yer Alan Sadakat Programlarimn
Miisterilere Sundugu Maddi Faydalarin Dagilhimm

Var Yok TOPLAM

MADDI FAYDALAR 0 % 0 % n %
Indirimler 6 | 46,2 7 53,8

Puan kazanmm 9 | 69,2 4 30,8

Kuponlar 4 | 30,8 9 69,2 13 100
Tkramlar 5 38,5 8 61,5

Hediyeler 11 | 84,6 2 15,4

Nakit para sunumu 1 7,7 12 | 92,3

Isbirlikgi programlar 6 | 46,2 7 53,8

Bu ana tema altinda, sadakat programlarmin web sitelerinde maddi
faydalarla ilgili en ¢ok vurgulanan kategori %84,6 oramiyla “hediyelerdir”.
Hediyeler kategorisi analiz edilirken miisterilere hediye olarak teklif edilen
cekler, hediye kartlar, iicretsiz tatiller, iicretsiz internet, iicretsiz ugak biletleri
vb. degerlendirilmeye alinmistir. Sadakat programlarinin 9’unda (%69,2) “puan
kazanim1” ifadesi yer almaktadir. Bu kategorinin analizinde ise, miisterilere
sunulan otel ve ugus mili puanlart vurgusuna dikkat edilmistir. 6 (%46,2)
sadakat programinda “indirimler”e ve “igbirlik¢i programlar”a vurgu yapildigi
tespit edilmistir. Indirimler kategorisi degerlendirilirken; program kapsaminda
miisteriye sunulan indirimli tim uygulamalar (indirimli telefon goriismeleri,
restoran, SPA, spor merkezlerinde indirimler, misafir indirimleri vb.) dikkate
almirken; “isbirlik¢i programlar’da, puanlari bagka otellerde veya farki
sektordeki igletmelerde kullanma imkanlar, araba kiralama firmalart ile
isbirlikleri, otel+havayolu paketi sunumlar: puanlandirmaya tabi tutulmustur.
Miisterilere program kapsaminda sunuluan “ikramlar” 5 (%38,5) programda
vurgulanmaktadir. Bu kapsamda degerlendirmeye alinan hizmetler ise, agirlikli
olarak yiyecek-icecek ikramlar: olmustur. Analiz kapsaminda “kupon” vurgusu
yapan program sayist 4 (%30,8) iken, nakit para sunumuna sadece tek bir
sadakat programinda yer verilmektedir.

Sadakat programlarinin iiyelerine sundugu maddi olmayan faydalar
temas1 altinda, sadakat programlarma yonelik web siteleri yine 7 kategori
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acisindan degerlendirilmistir.
Tablo 7. Otellerin Web Sitelerinde Yer Alan Sadakat Programlarinin
Miisterilere Sundugu Maddi Olmayan Faydalarin Dagilim

MADDi OLMAYAN Var Yok TOPLAM
FAYDALAR n % n % n %
Sosyal firsatlar 3 123,1| 10 | 76,9
Prestijli/Ayricalikly hizmetler 10 | 76,9 3 23,1
Konfor 3 1231 10 | 76,9 13 100
Kolayliklar 10 | 76,9 3 23,1
Oda/Otel Yiikseltme (Upgrade) 9 | 69,2 4 30,8
Rezervasyon garantisi 7 | 53,8 6 46,2
Giiven duygusu 1 7,7 12 | 92,3

“Maddi olmayan faydalar” temasi altinda, sadakat programlarmin web
sitelerinde en ¢ok vurgulanan kategoriler %76,9 oramyla “prestij/ayricalikli
hizmetler” ve “kolayliklardir”. igerik analizi gerceklestirilirken; VIP karsilama
ve check-in, hosgeldiniz mektubu, elite kart iiyelikleri, otelin en giizel
konumunda ve genis odalarda konaklama vb. kriterler prestij/ayricalikl
hizmetler kategorisinde puanlandirilmistir. Benzer sekilde hizli (erken) chek-in
ve (geg) check-out islemleri, esnek rezervasyon iptal segenekleri, havaalani
transferleri vb. uygulamalar ise kolayliklar kategorisi i¢in puanlandirilmustir.
“Oda ve otel yikseltme (upgrade)” uygulamasmma 9 (%69,2) sadakat
programinin web sitesinde vurgu yapilmistir. 7 (%53,8) sadakat programi
program iiyelerine “rezervasyon garantisi” sundugunu belirtmistir. 3 (%23,1)
sadakat programinda ise “sosyal firsatlar”a ve “konfor”’a vurgu yapildig1 tespit
edilmistir. Sosyal firsatlar kategorisi degerlendirilirken; program kapsaminda
misteriye sunulan ézel davet ve etkinlikler, dogumgiinii kutlamalari, golf
kurslar vb. uygulamalar dikkate alinirken; “konfor”da odalarda VIP
diizenlemeler, istege gore ozel yastik ve yatak se¢imi, erken kahvalti, odalarda
estetik dizayn vb. sunumlar puanlandirmaya tabi tutulmustur. Analiz
kapsaminda “giiven duygusuna” vurgusu yapan program sayisi sadece 1
(%7,7) dir.

Sonuc¢

Miisteri sadakat programlari, son yillarda pek ¢ok farkli sektorde faaliyet
gosteren isletmeler tarafindan yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. isletmeler bu
tarz programlar yoluyla miisteri sadakatine odaklanarak, uzun vadede satis ve
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karlilik diizeylerini arttirmay1 hedeflemektedirler.

Diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektdriinde de faaliyet gosteren
isletmelerin rekabet istiinliigii elde edebilmeleri, ortalamanin {istiinde getiriye
sahip olmalar1 ve yasamlarini siirdiirebilmeleri, sadik miisterilerin varligina
baglidir. Misteri ile birebir iligkilerin 6n plana ¢iktigi ve yogun rekabet
kosullarinda faaliyet gosteren otel isletmelerinde de miisteri sadakat
programlarinin artan bir sekilde kullandig1 dikkat ¢ekmektedir. Sadik miisteriler
otel isletmelerine yonelik olumlu bir imaj olusturarak kendilerini igletme ile
biitiinlestirdiklerinde o isletmenin hizmetlerini ikame edilemez olarak
algilamaktadirlar.

Bu ¢alismada, bes yildizli otel isletmelerinin miisteri sadakat programlari
web sitelerinde ifade ettikleri sozel unsurlar dikkate alinarak analiz edilmistir.
Bulgulardan elde edilen sonuglara gore, Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli
otel isletmelerinin biiylik bir c¢ogunlugunun miisteri sadakat programlari
uyguladiklar1 ortaya konulmustur. Bu programlarin 6nemli bir kismi ise
uluslararasi alanda faaliyet gosteren grup oteller tarafindan uygulanmaktadir.
Aragtirma kapsaminda incelenen sadakat programlarinin zel isimlere sahip
olduklar1 ve miisterilere farkli statiiler saglayan kart segenekleri sunduklari
belirlenmistir.

Bu c¢alismanin temel amaglarindan biri de sadakat programlarinin
miisterilere sundugu maddi ve maddi olmayan faydalarin degerlendirilmesidir.
Arastirma kapsamina alinan sadakat programlarinin web sitelerinde hem maddi
hem de maddi olmayan faydalarin vurgulandig1 goriilmekle birlikte, agirlikl
olarak odiil, kupon, fiyat indirimleri vb. gibi maddi faydalarin 6n planda
tutuldugu dikkat ¢ekmektedir. Degerlendirilen sadakat programlarinda maddi
faydalarin genellikle “6diil programlar1” seklinde sunuldugu tespit edilmistir.
Ancak, miisteri sadakat programlar1 geleneksel 6diil programlarindan farkli bir
yaptya sahip olmalidir. Odiil programlar1 tek basma isletme ya da markaya
yonelik sadakati saglayamaz. Odiil programlarmn aksine, sadakat programlari
onceden tanimlanmig miisterilere kisisellestirilmis iletisimler ile rekabet
istiinliigi saglamay1 hedeflemektedir.

Son yillarda yapilan arastirmalar, miisteri sadakat programlarmnin
misterilere sundugu maddi faydalardan ziyade maddi olmayan faydalarin
oneminden bahsetmektedir. Ciinkii sadakat programlarinin &nerilerini tiiketiciler
genellikle motivasyona dayali olarak degerlendirmektedirler. Bu acgidan
miisterilerin  duygularina  hitap edecek ayricaliklarin  sunumu Snem
kazanmaktadir. Aragtirma kapsamina alinan sadakat programlarinin
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miisterilerine farkli iceriklerde “prestijli/ayricalikli hizmetler ve kolayliklar”
sunarak sadakat yaratmaya calistiklari dikkat c¢ekmektedir. Ancak, yapilan
incelemelerde, maddi olmayan faydalara yonelik alt kategori unsurlarmin sinirlt
oldugu gorilmistir. Agirhikli olarak chek-in ve check-out hizmetlerinde
ayricaliklar, rezervasyon kolayliklari, upgrade vb. imkanlarin diginda markaya
yonelik duygusal baglilik olusturabilecek hedonik, estetik ve deneyimsel
faydalara yonelik olarak program kapsamlarinin genisletilmesi 6nemlidir.

Miisteri sadakat programlar1 iiyeler igin “deger” ifade etmektedir. Bu
nedenle sadakat programlarmin miisteriler tizerindeki etkilerinin beklentilerin
gerisinde kalmamasi oldukc¢a Onemlidir. Bir sadakat programinda ideal olan
sadece programa degil isletmeye olan sadakati de gelistirmektir. Bdylece
sadakat programi sona erdikten sonra bile arzu edilen miktarda baglilik var
olmaya devam edecektir. Bu da ancak, miisterilerin duygularina hitap eden ve
onlara statii kazandiran “maddi olmayan faydalar” ve ekonomik olarak onlari
odiillendiren “maddi faydalar”in etkili bir kombinasyonu ile miimkiin
olabilecektir.

Elde edilen sonuglar, otel isletmelerinin miisteri sadakat programlarinin
icerikleri hakkinda genel olarak bilgi vermesi agisindan onemlidir. Gelecek
caligmalarda, bu programlarin sundugu faydalarin miisteri beklentileri, tepkileri
vb. gibi farkli degiskenlerin ele alinacagi daha kapsamli ¢aligmalarla analiz
edilmesi faydali olacaktir.
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