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MAKALE BILGISI 0z

Aragtirma Makalesi Sadakat programlari, turizm endiistrisinin ¢esitli alanlarinda siklikla uygulanan bir satig
geligtirme aracidir. Havayollar1 ve uluslararasi zincir otellerin yani sira gevrim i¢i seyahat
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bulunduruldugunda, sadakat programlar isletmeyi tercih eden miisterilere ek fayda saglama
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1. GIiRiS

Isletmeler arasi rekabet her gecen yil siddetlenerek devam etmektedir. Ozellikle; teknolojinin gelismesi,
egitimli insanlarin sayisinin artmasi, miisterilerin tercih edebilecegi iiriinlerin her gecen giin ¢esitlenmesi ve artmasi,
miisterileri satin alma konusunda daha seg¢ici hale getirmektedir (Yildirim, 2005: 2). Miisterilerin daha segici hale
gelmesi, isletmeleri miisterileri elde tutmak ve her satin alista daha fazla tiiketime tesvik edebilmek igin gesitli satig
gelistirme cabalar1 bulmaya yoneltmektedir. Diger taraftan degisen ve gelisen mikro ve makro ¢evresel faktorler,
isletmeleri bir yandan bu faktorlere uyum saglamaya zorlarken, diger taraftan da miisteri odakli faaliyet gostermeye
yonlendirmektedir. Bdylece, miisteri odakli bir pazarlama anlayisi gelismistir. Bir¢ok isletmede bu anlayigin
uygulanma bi¢imlerinden biri, miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili uygulamalardir (Aksatan ve Aktas, 2012: 233).
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Miisteri iliskileri yonetimi ile hedeflenen, miisteri istek ve beklentilerini karsilayarak devamlilik gosteren bir
memnuniyet ve bu sayede isletmeye baglilik yaratmaktir (Ay, 2014: 2). Teknolojinin gelismesiyle birlikte isletmeler,
bu memnuniyet ve sadakati saglamada yeni bir aragtan yararlanma firsati elde etmislerdir. Bu arag, giiniimiizde bir¢ok
isletme tarafindan benimsenen miisteri sadakat programlaridir (Hammond, Uncles ve Dowling, 2002: 4).

Miisteri sadakat programlari, miisterilerin igletmeye ya da isletmenin sundugu hizmetlere bagliligini arttirmak
icin uygulanan programlardir. Bu programlar, turizm enddistrisinin ¢esitli alanlarinda da siklikla uygulanan bir satig
gelistirme aracidir. Sadakat programlari ile amaglanan, ¢ok sayida segenek arasinda tercih edilen olma ve miisterilerin
bu baglhliklarimi 6diillendirmektir. Bu 6diil, kimi zaman parasal kimi zaman da ayricalik saglayan avantajlar
olabilmektedir (Deniz, 2016: 55).

Makalede; turizm isletmelerinde uygulanmakta olan sadakat programlari irdelenmektedir. Sadakat
programlarinin amaglari, isletmeye ve miisteriye faydalar1 anlatilmaktadir. Sadakat program1 uygulama agamalarinin
yani sira turizm sektorii isletmelerinden de oOrnekler sunulmaktadir. Makalenin sikca karsilasilan sadakat
programlarinin daha iyi kavranmasina ve bu konudaki literatiire bir nebze de olsa katkida bulunmas1 beklenmektedir.

1. MUSTERI SADAKATI

Miisteri sadakati konusu pazarlama ve yonetim alaninda 1990 yilindan itibaren onemli hale gelmeye
baslamistir. Bunun sebebi, miisterilerin sectikleri {iriin ve satin alma egilimleridir. Sadik miisteri profili yaratmay1
basarabilen igletmeler, rakiplerine karsi iistiinliik saglamaktadirlar (Aksu, 2006: 187).

Sadakat kavrami genel olarak, samimi, diiriist ve saglam duygular ile bir nesneye veya bir kisiye icten
baglanma durumu olarak ifade edilmektedir (Kog, 2002: 49). Miisteri sadakati denildiginde ise literatiirde ¢esitli
yazarlar tarafindan yazilmis farkli tanimlar bulunmaktadir.

Miisteri sadakati; miisterinin secebilecegi bir¢ok {iriin bulunurken, isletmeye ya da iiriine duydugu pozitif
yonde hisler sonucu olusan baglilik ve bunun sonucu olusan satin alma arzusu olarak tarif edilmektedir (Bayuk ve
Kiigiik, 2017). Ayrica bir isletmenin sundugu hizmeti, satin alma sikligini ve miisterinin siirekli olarak o isletmeyi
tercih etmesi olarak da tanimlanabilmektedir (Dick ve Basu, 1994). Diger bir tanima gore ise miisteri sadakati,
miisterinin cazip seceneklerin bulundugu bir ortamda ayni iiriinii tekrar satin alma istegi ve bu istegi gelecekte de
istikrarli bir sekilde stirdiirmesidir (Acar, 2009). Dolayisiyla miisteri sadakati kavramini, miisterinin; isletmeye,
markaya ve sunulan hizmetlere olumlu duygular hissetmesi, tatmin duygusunun artmasi, bunun sonucunda daha sik
satin alma egiliminde olmasi olarak tanimlamak miimkiindiir.

1.1. Miisteri Sadakatinin Onemi

Firmalar1 basariya gotliren en Onemli unsurlardan biri olan miisteri sadakati; miisterinin, ihtiyaglar
dogrultusunda, oncelikli olarak sadakat duydugu firmanin iriinlerini tercih etmesini saglamaktadir (Reichheld ve
Sasser, 1990: 106). Giiniimiizde isletmelerin basar1 elde etmesi yalnizca kar saglamasi ve elde edilen pazar paymdan
ibaret degildir. Yeni miisteriler elde etmek ve var olan miisterilerin devamliligini saglamak da isletmeler agisindan
biiylik 6nem arz etmektedir (Sahin, 2006: 31). Firmalarin, misteri sadakatine 6nem vermelerinin ve bu konuda bir¢ok
uygulamada bulunmalariin sebeplerini, asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Shoemaker ve Lewis, 1999: 346):

Rakiplerin 6niine gegmek,

Potansiyel miisterileri kendi firmalarina yoneltmek,

Mevcut miisterilerini ellerinde tutmak ve

Mevcut miisterilerini, isletmenin sundugu diger iiriinleri almaya tesvik ederek capraz satisa zemin
hazirlamak.

Yeni misteriler kazanmak, mevcut miisterileri korumaktan daha maliyetlidir. Bu durumda; var olan miisteriyi
elde tutmak i¢in sunulan hizmetlerin kaliteli hale getirilmesi, liriinlerde iyilestirmeye gidilmesi, en nemlisi ise
misteri ile iliskiler ve iletisime gereken dnemin verilmesi gerekmektedir (Citak, 2014: 49).

1.2. Miisteri Sadakatinin Boyutlar:

Pazarlama literatiiriinde sadakat boyutlar1 3 ana baglik altinda incelenmektedir. Bunlar; davranigsal, tutumsal
ve karma boyut olarak ele alinmaktadir.

Davranigsal Boyut: Davranigsal boyut, miisterilerin isletmeden satin alma davranisini tekrarlamasidir (Cat1 ve
Kogoglu, 2008: 169). Bu boyutun eksik yonii, her satin almanin markaya kars1 sadakat saglayacag yamlgisidir.
Beklentileri karsilanmayan misterinin, isletmenin triinlerine bir alternatif buldugu noktada diger isletmeye kayma
egilimi gdstermesi miimkiindiir (Batmaz, 2008:51).

Tutumsal Boyut: Miisterinin, isletmenin iriinlerine kargi hissettigi olumlu duygular sonucunda baglilik
duymasi olarak tanimlanabilir. Bu diizeydeki miisteriler, isletmeye karsi sik satin alma egiliminde bulunmasa bile,
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baskalarima oOnererek reklamini yapabilir. Bu tip miisteriler baglilik duygusuna sahip olduklari igin isletmeler
agisindan biiyiik 6nem tasimaktadirlar (Bowen ve Chen, 2001: 213).

Karma Boyut: Arastirmacilar yukarida incelenen iki boyutun miisteri sadakatini agiklamada yetersiz oldugunu
belirtmisgler ve her iki boyutun birlesimi bir boyut sunmuslardir (Erk, 2009: 63). Miisteri, isletmeye karst olumlu
duygular hissetmektedir. Bunun sonucu sik satin alma egilimi gosterir ve ¢evresine tavsiye ederek isletmenin
reklamin1 yapar (Bowen ve Chen, 2001: 213).

1.3. Miisteri Sadakatinin Cesitleri

Miisterinin isletmeyle olan tutumsal ve davranigsal sadakatinin arasindaki iliskiye gore dort farkli sadakat
diizeyi bulunmaktadir. Bunlari; sadakatsizlik, ylizeysel sadakat, gelismemis sadakat ve mutlak sadakat olarak
siralamak miimkiindjir.

Sadakatsizlik: Sadakatsizlik, miisterinin isletmenin sundugu iriine baglilik hissetmemesi ve satin alma
davranis1 gostermemesidir. Miisterinin markaya karsi sadakatsizligi, isletmenin {iriinii i¢in yeterli tanitim ve reklam
faaliyetlerini ger¢eklestirmemesi ya da diger markalardan farkli bir hizmet sunmamasindan kaynaklanabilmektedir
(Cat1 ve Kogoglu, 2008: 170).

Sahte Sadakat: Sahte sadakat diizeyi, miisterinin firmaya kars1 satin alma istegi gdstermesine ragmen baglilik
duymamasidir (Dick ve Basu, 1994: 101). Bu boyuttaki bir miisterinin satin alma davranisi, isletmenin {irlinlerini
sevdigi ic¢in degil, o isletmenin irettigi malin bir ikamesini bulamamasindan veya tercih sansi olmamasindan
kaynaklanmaktadir (Oz, 2006: 12).

Gizli Sadakat: Miisteri, bir markaya kars1 digerinden daha olumlu duygular besler fakat satin alma davranigi
streklilik gostermez (Oyman, 2002: 174). Gizli sadakat, misterinin igletmeye ve tiriinlerine kolay erisememesi ya da
fiyatlarin yiiksek olusu sebebi ile iiriinii satin alamamas1 gibi durumlarda olusabilmektedir (Oz, 2006: 13).

Mutlak Sadakat: Miisterinin isletmeye olumlu duygular hissetmesi ve satin alma davranigini tekrarlamasidir. Mutlak
sadakat boyutunda olan miisteriler, isletmenin yapabilecegi bir hatay1 anlayisla karsilamakta ve hemen rakip
isletmeye yonelmemektedirler (Irik, 2005: 63).

1.4. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Miisteri sadakatini etkileyen dort ana faktor bulunmaktadir. Bunlar; giiven, vazgegilmezlik, umursanmak ve
odiillendirmedir.

Giiven: Miisterilerin bir kuruma duydugu olumlu duygular ¢ok 6nemlidir. Bunlardan biri de giivendir. Son
zamanlarda rekabetin artmasi ile birlikte miisteri sadakatinin biiylik bir unsuru olan giiven de 6nem arz etmeye
baslamistir (Demirbag, 2004: 26). Isletmeye gelen bir miisteriye hizmetler hakkinda dogru bilgiler verilmeli ve
taahhiit edilen bu hizmetler ger¢eklestirilmelidir. Bu noktada miisterinin isletmeye karsi giiven duygusu olusacaktir.

Vazgecilmezlik: Miisterinin, igletmenin sundugu liriinlere karsi baglilik duymasi ve bagka bir igletmeden {iriin
almak istememesi anlamina gelmektedir. Vazge¢ilmezlik, otel isletmelerinde kazanilan faydalar ile dogru orantilidir.
Miisteri bir sorununun ¢ézliimiinden memnuniyet duyabilmisse veya her konaklamasinda isletmeden belli bir fayda
elde edebiliyorsa, ayni hizmeti veren farkli isletmeler yerine i¢inde bulunan pozitif duygular sebebi ile bu isletmeyi
tercih edebilecektir.

Umursanmak: Miisteri iliskileri yonetiminin temeli, miisteri davraniglarini anlamak, bunu anlasilabilir hale
getirmek ve elde edilen bu bilgi dogrultusunda uzun vadeli iliskiler kurabilmeye dayanmaktadir. Bu dogrultuda,
miisterilerin sorunlarin1 dinlemek, bunlara ¢6ziim iiretmek, kendisini énemli hissettirmek, ihtiyacina gore iiriin
sunmak miisterinin sadakatine 6nemli diizeyde etkide bulunmaktadir (Demirbag, 2004: 26). Ornegin; konaklamasi
esnasinda bazi hizmetlerden memnun kalmamis miisteriler, konu ile alakali memnuniyetsizliklerini bildirmektedirler.
Bu esnada yetkili kisi miisteriyi etkili bir sekilde dinlemenin yan1 sira, bu memnuniyetsizligi giderici ¢éziimler de
sunmak durumundadir. Bu ¢6ziimler; odaya ikram gonderme, {icretsiz oda yiikseltme/iyilestirme (upgrading) vb.
sekilde olabilmektedir. Boylelikle miisteri, 6nemsendigini hissedecek ve isletmeye karsi olan pozitif duygular
artacaktir.

Odiillendirme: Satin alma davranisindan sonra miisteriye belirli hediyelerin verilmesidir. Bu hediyeler, puan
ve indirim seklinde olabilmektedir. Bu uygulama genellikle belirli programlar tarafindan yapilmaktadir. Miisteri,
diger unsurlar1 6nemsemese bile ddiiller sayesinde fayda elde ettigini diislindiigii siirece sadakatini koruyacaktir
(Karabulut, 2016: 41). Otel isletmelerinde uygulanmakta olan sadakat programlarinda, iiye miisteriler
konaklamalarinda harcadiklari tutar ile dogru orantili olarak puan kazanmaktadirlar. Ayn1 zamanda {iye miisterilere
satin alma sirasinda en uygun fiyat garantisi de taahhiit edilmektedir. Bu sebeple miisteri, isletmeden belirli bir fayda
sagladigin1 hissedecek ve bu faydanin devam etmesini isteyecektir. Bu istek devam ettigi siirece miisteri ayni
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isletmeyi tercih edecek ve isletmeye olan sadakatini koruyacaktir. Miisteri sadakatine etki eden dort ana unsurun yani
sira asagidaki faktorlerin etkisinden de s6z etmek miimkiindiir;

Kalite ve Miisteri Memnuniyeti: Isletme tarafindan sunulmakta olan hizmetin kalitesi, miisteri memnuniyetinin
zeminini olusturmaktadir. Olusan miisteri memnuniyeti ise miisteride sadakat duygusu olusmasina yardimei
olmaktadir (Kogoglu, 2009: 74). Ornegin; otel isletmeleri, devamli miisterilerinin isteklerini takip edip onlara kisisel
bir hizmet sunarak bu memnuniyeti saglayabilmektedir. Bir odanin temiz olmasi ve miisteri istegine gore
diizenlenmesi, ikramlarda bulunulmasi ve 6nceki konaklamasinda énem verdigi kosullarin saglanmasi, miisterinin
gbziinde isletmenin verdigi hizmetleri kaliteli kilacaktir. Bu hizmetlerle miisteri memnuniyet duyacak ve aligtigi
standartlarda konaklamak i¢in siirekli olarak ayni isletmeyi tercih edecektir.

Imaj: imaj kavrami, miisterinin bir marka ile ilgili sahip oldugu bilgiler, bir diger deyisle disaridan edindigi
izlenimler sonucu olusmaktadir. Bu imaj1 olusturmada reklamlar biiyiik rol oynamaktadir. Imaj, reklamlar veya diger
kaynaklar yolu ile hedef kitleye dogru bir sekilde iletildiginde, miisteri tarafindan daha iyi anlasilmakta ve markay1
rakiplerinden 6nde tutma egilimi artmaktadir (GSlbas1 ve Noyan, 2009: 132). Bu noktada isletmelerde bulunan
pazarlama departmanlarina biiyiik bir gorev diismektedir. Teknolojinin gelismesi ile birlikte insanlar radyo,
televizyon vb. kanallardan ziyade internet araciligiyla sosyal medya kanallarini1 daha ¢ok takip etmektedirler. Ayni
zamanda bir¢ok isletmenin kendi sosyal medya hesaplar1 da bulunmaktadir. Bu hesaplar lizerinden etkili reklam
calismalar1 yapildig: takdirde hedef miisterilerde olumlu duygular uyanacak ve reklamlar isletmenin yeni miisteriler
kazanmasina zemin hazirlayacaktir.

Miisteriye Sunulan Deger: Miisterilerin ihtiyag, beklenti ve istekleri siirekli degisim gdstermektedir. Bu
sebeple isletmeler, bu degisimlere ayak uydurarak degisen taleplere cevap vermek durumundadirlar (Kogoglu, 2009:
74). Bir otel isletmesi miisterilerin en ¢ok konaklamayi tercih ettigi isletmeleri ve otellerde bulunmasindan
memnuniyet duyduklari hizmetleri siirekli olarak takip etmek ve bu kosullari otellerinde de saglamak durumundadir.
Eger isletmeler kendilerini ve hizmetlerini miisteri ihtiyaclarina uygun bir sekilde yenilemiyorsa rekabet ortaminda
geri planda kalacaklardir.

3. MUSTERI SADAKAT PROGRAMLARI

Miisteri sadakat programlari, ilk olarak 1970’lerde ortaya ¢ikmigtir. Miisterinin yalnizca satin alan birey olarak
degil isletmenin var olmasinda biiyiik 6nem tagidiginin farkina varilmasi ile isletmeler, yeni miisteriler kazanmak
yerine mevcut miisterileri ellerinde tutmaya odaklanmiglardi (Aydin, 2014: 42). Bu dogrultuda her isletme, miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerini daha iyi karsilayabilmek ve sadakati saglayabilmek i¢in gesitli programlar uygulamaya
koymaktadir. Bu uygulamalardan en 6nemlisi sadakat programlaridir.

3.1. Sadakat Programlarinin Amaci

1970’11 yillarda kurumsal pazarlama iizerine ¢alisan Avrupali arastirmacilar, daha iyi miisterilere sahip olmak
i¢in igletmelerin miisterileriyle daha yakin iliskiler kurduklarini kesfetmislerdir. Bu arastirmalar, sadik misterilerin
isletme icin daha fazla kar getirdigini ileri siirmektedir. Bu karliligin; azalan hizmet maliyetleri, artan miisteri
harcamalar1 ve sadik miisteriler tarafindan hedef kitleye yapilan tavsiyelerle olustugu diisiiniilmektedir. Her sadakat
programinin 6zelligi ve amaci, sektdre gore farklilik gostersede temel olarak su amaclar1 kapsamaktadir (Butscher,
1998: 29);

+  Isletmelerin pazardaki konumunu giiclendirmek,

*  Yeni miisteriler kazanmak,

¢ Mevcut miisterileri korumak,

*  Misteri bilgilerinden olusan bir veritabani olusturmak,

* Bilgiye erisim konusunda diger departmanlar desteklemek,
*  Hizmetlerin gelistirilmesini ve iyilestirilmesini saglamak,

*  Programa iiye kisilerle iletisimi gii¢lendirmek.

3.2. Sadakat Programlarmin Faydalari

Isletmeye kars1 sadakat saglamada, miisteri sadakat programlar1 dnemli bir yere sahiptir. Sadakat programlari,
satin alma davranisinin devamliligini saglamak amaci ile uygulanan tegvik programlaridir (Demirel, 2007: 60). Diger
yandan, devamlilik gdsteren miisterilerin bagliligini ddiillendiren (Sharp ve Sharp, 1997) bir satis gelistirme araci
olarak bilinmektedir. Bu programlar, satin alma sonras1 miisteriyi ddiillendirerek baglilik duymasini saglamakta ve
tekrar satin alma davranigina zemin hazirlamaktadir (Lewis, 2004: 281).

Sadakat programlar sadece isletmelere fayda saglamaz. Misterilere de ¢esitli faydalar1 s6z konusudur. Bu
faydalar ekonomik, psikolojik ve sosyolojik olabilmektedir. Ekonomik agidan bakildiginda, baglilik programlar
misterilere ¢esitli ddiiller kazandirir (Leenheer, Bijmolt, Heerde ve Smidts, 2003: 11). Bu 6diiller; indirim, ikram,
puan vb. sekilde olabilmektedir. Psikolojik agidan bakildiginda ise; baglilik programina katilan miisteriler, firma
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tarafindan cesitli 6zel hizmetler aldiklari i¢in, kendilerini diger miisterilerden daha degerli hissetmektedirler
(Leenheer, vd., 2003: 11). Programa iiye miisterilere belirli indirimler saglanmasi buna Ornek gdsterilebilir.
Boylelikle liye miisteri, liye olmayan miisteriden daha fazla fayda sagladigini hissedecek, bu faydalar sonucu kendini
ayricalikl olarak algilayabilecektir.

Sosyolojik agidan bakildiginda da belli bir gruba ait olma duygusu miisterileri motive etmekte ve aidiyet
duygusu yasatmaktadir (Leenheer, vd., 2003: 11). Siirekli aym zincir oteli tercih eden miisteri bir siire sonra
tiyeliginde seviye atlayacaktir. Bu seviye atlamasi beraberinde bir¢ok ayricaliklar: da getirecektir. Bu ayricaliklar
miisterinin kendini degerli hissetmesine katki saglayacaktir. Bu sebeple miisteri her konaklamasinda ayn1 isletmeyi
tercih edecek ve isletmede ¢alisan personel tarafindan da taninmaya baglayacaktir. Boylelikle miisteri o isletmeye
yabanci olmak yerine bir aidiyet duygusu gelisecek, tanima ve taninma ile sosyal ag¢idan tatmin olacaktir.

Miisteriler acisindan sadakat programlari, isletmeye karst baglilik duygularinin olusmasinda biiyiik 6nem
tasiyan, agizdan agza pazarlamaya zemin hazirlayan, fiyata kars1 olan duyarlilig1 ve rakip isletmelerinin {iriinlerine
yénelmeyi azaltan 6nemli bir aragtir (Uncles, Dowling ve Hamlond, 2003: 303). Isletmeler agisindan bakildiginda
ise miisteriler ile iletisimi giiclendiren, capraz satiglara imkan taniyan, bilgi erisiminde kolaylik saglayan ve hizmette
kisilestirmeye olanakli kilan 6nemli bir pazarlama aracidir (Daryanto, Ruyter ve Wetzels, 2010: 604).

3.3. Sadakat Programlarinin Ge¢cmisi

Sadakat programlarinin sik satin alma egilimi gosteren miisterilere yonelik programlar haline gelmesinde, en
biiyiik rolii havacilik sektorii oynamistir. Bu programlarin ilk 6rneklerini havayolu firmalarinca kullanilan sik ugan
yolcu programlari olugturmaktadir.

Sik ucan yolcu programlari, 1981 yilinda American Airways tarafindan gelistirilmis olup, giiniimiizde bir¢ok
havayolu firmasinda uygulama sansi bulan bir programdir (Klaphaus, 2005: 348). Sik ucan yolcu programlarini
1980’11 yillar boyunca Amerika yonlendirmistir. Avrupa havayollarinin énemli firmalarindan olan British Airways
1990’11 yillarda, “Hava Milleri” ad1 altinda sik ugan yolcu programlarim uygulamustir. Izleyen yillarda ise Virgin
Atlantic, kendine ait bir program uygulamaya baglamistir (Storm,1999: 63). Sik seyahat edenlere belirli puana
ulastiginda iicretsiz bilet imkéan1 sunan Miles programi, Tiirkiye’de ilk defa Tiirk Hava Yollar1 tarafindan 1 Temmuz
1989 tarihinde “Frequent Flyer” adi altinda baglatilmistir (Nergiz, 2018).

Otelcilik sektoriinde sadakat programi uygulamasini ilk baglatan 1983 yilinda Holiday Inn olmustur. Ardindan
Marriott Otel’de bu uygulamayi takip etmistir. Bu program, konaklama ve otelin diger alanlarinda yapilan dolar
basina harcamalara puan kazandiran ilk programdir (Laskarin, 2013: 112).

3.4. Sadakat Programlarimin Uygulama Asamalari

Sadakat programlarinin dogru ve etkili bir bigimde yonetilebilmesi i¢in, 6ncelikli olarak bir servis merkezi
kurulmalidir. Bu merkeze istihdam edilecek personel ve kullanilacak teknoloji, programin igerigine uygun bir sekilde
secilmelidir. Sonrasinda diizenli bir veri tabani olusturulmasi ve bu bilgilerin sistematik bir sekilde diizenlenmesi
gerekmektedir. Bu noktada, veri tabaninin hangi bilgileri igerecegi, verilerin nasil toplanacagi ve hangi amaglarla
kullanilacag biiylik 6nem tagimaktadir (Butscher,1998: 35). Sadakat programi uygulama siireci, alt1 agamadan
olugmaktadir. Bu asamalar asagida kisaca agiklanmistir (Bagdoniene ve Jakstaite, 2006: 24).

1. Hedef gruplarin belirlenmesi: Isletmeler baglilik programlarini gelistirmeden &nce, hangi miisteri
grubunun kendileri igin en iyi olacagini belirlemeli ve miisterileri simiflandirmalidirlar. Ornegin; bir sehir
oteli i¢in en 6nemli miisteri grubu is amaciyla seyahat eden kisilerdir. Bu dogrultuda program, bu kisilerin
dikkatini ¢ekecek sekilde tasarlanmali ve saglanacak faydalar bu kisilere hitap edecek sekilde
belirlenmelidir.

2. Hangi temel amagclarin benimseneceginin belirlenmesi: Bu asamada, baglilik programlarinin temel
amacinin ne olacagi belirlenmelidir. Bu amag, imaj gelistirme olabilecegi gibi satis arttirmak ve yeni
miisteriler kazanmak da olabilir. Otellerde en 6nemli husus miisteri devamliligr saglama ve bu dogrultuda
gelirleri arttirmaktir. Bu program sayesinde, iiye misteriler fayda saglayacak ve baglilik duygular
gelisecektir. Boylelikle daha sik satin alma egiliminde olacaklardir.

3. Katilmcilarm kayitlarinin yapilmasi ve baglilik programu tiiriiniin belirlenmesi: Isletmeler, miisterilerine
acik ve kapal1 olmak iizere iki tiir baglilik programi uygulayabilirler. Agik baglilik programi, isletmelerin
hizmetlerini satin alan biitiin miisterilerin katilabilecegi programlardir. Kapali baglilik programlari ise
sadece Ozel miisterilerin katilabilecegi programlardir. Kapali baglhilik programlarinda 6zel miisteriler
“Gold”, “Diamond” gibi simflara ayrilmaktadirlar. Ornegin, Hilton Otelleri’nin uyguladigi HHonors
sadakat programina herkes liye olabilmektedir. Yeni iiye olan her miisteri Blue statiisiinde yer almaktadir.
Bu miisterilerin avantajlari tist siniflarda bulunan miisterilere gére ¢cok azdir. Konaklama siklig arttiginda
migteriler Silver, Gold, Diamond gibi siniflara ayrilmaktadir ve beraberinde statii yilikseldik¢e artan
avantajlara sahip olmaktadirlar.

46



Journal of Eurasia Tourism Research || Volume 1 || Issue 1 || 42-52

4. Verilerin depolanmasi ve katilimcilarla iletisime gegilmesi: Miisterilere verilen sadakat kartlari, kisilere
ait bilgilerin depolanmasinda kullanilmaktadir. Verilerin depolanmasinin yaninda kisilerle nasil iletisime
gecilecegi de belirlenmelidir. Bu noktada kayit sirasinda ne tiir bilgilerin almdigr biiylik 6nem
tagimaktadir. Programa kayit esnasinda telefon numarasi, e-posta adresi gibi iletisim bilgilerinin de
almmas1 misteriler ile iletisim saglamaya olanak taniyacaktir. Diger yandan, programlar miisteri
tercihlerini 6nceden bilinmesini saglayacak bilgileri de igermelidir. Boylelikle miisteri otele her geldiginde
bir 6n hazirlik saglanacak ve kisi kendini degerli hissedecektir.

5. Program iiyelerine ne tiir ayricaliklarin sunulacagmin belirlenmesi: isletmeler, bu asamada miisterilerine
ne tiir 6zel ayricaliklar saglayacaklarini belirlerler. Bu ayricaliklar; indirimler ve hediyeler olabilecegi gibi,
miisterilere 6zel ayricaliklar sunmak ve imaj kazandirmak da olabilmektedir. Konaklama isletmelerinde,
isletmenin yapist itibari ile bu ayricaliklar, puan kazanma, iicretsiz yeme-igme kuponlari, odalara yapilan
ikramlar olabilecegi gibi belirli geceleme sayisindan sonra statii yilikselterek miisterileri satin almaya tesvik
edici uygulamalar da igerebilmektedir.

6. Baglilik programinin basarisinin degerlendirilmesi: Dogru hedef grubun secilmesi ve dogru tanitim
yapilmast durumunda, sadakat programlarinin basarili olmalar1 muhtemeldir. Bunun yani sira, miisteriler
ile ilgili biiyiik bir veri tabani olugturmak da, sadakat programinin basarisini etkileyen bir diger husustur.
Personel, miisteriler isletmeye geldiginde programin tanitimini ve miisteriye saglayacagi faydalar1 dogru
bir sekilde aktarmali ve programa kayit esnasinda miisterilerin kisisel bilgilerini ve hizmet tercihlerini
eksiksiz bir sekilde kay1t altina almalidir. Béylelikle miisterilere kisisellestirilmis bir hizmet sunulabilecek,
program ile alakali geri doniislerine hizli yanit verilebilecek ve iyilestirme yollarina gidilebilecektir.

4. TURIZMDE iSLETMELERINDE UYGULANAN SADAKAT PROGRAMLARI

Insanlarin ihtiyag ve isteklerinin degismesi ve yeni pazarlama araglariin ortaya ¢ikmast ile turizm isletmeleri
de uzun dénemli i iligkilerinin sagladigi faydalarin nemini kavramaya baslamiglardir. Bu sebeple sadik miisterilerin
isletmeye bagliligin1 ddiillendirmek ve karsilikli kazang saglamak icin sadakat programlar1 uygulamaktadirlar
(Karademir ve Kerim, 2019: 1). Asagida; havayolu, oteller, seyahat acentalar1 ve yiyecek-icecek isletmelerinden
secilen sadakat programlar1 6rnekleri kisaca da olsa anlatilmaktadir.

4.1. Havayolu Firmalarinda Sadakat Programlari

Gilinlimiizde dort biiyiik grup (Wings, Star Alliance, One World, Sky Team), kendi i¢lerinde olusturduklari
birlesmeler ile diinyadaki havayolu tasimaciliginin hakimi durumundadir. Bu gruplardan Wings 1989, Star Aliance
1997, One World 1998 ve Sky Team 2000 yilinda kurulmus olup; diinyadaki havayolu yolcu gelirlerinin %56’sina
sahiptirler (Iatrou ve Alamdari, 2005: 1). Ornegin; Star Aliance grubu sik ugan yolcularmi“Giimiis ve Altin” adi
altinda iki gruba ayirmistir. Glimiis tiyelige sahip misteriler; rezervasyon onceligi ve giriste kayit 6nceligi hakkina
sahipken, altin {iyelige sahip miisteriler; bagaj onceligi, rezervasyon onceligi, kayit onceligi, ek bagaj hakki gibi
bircok avantaja sahiptirler (Artuger, 2011: 62).

Uluslararas1 diger havayolu firmalarina bakildiginda, Yunanistan menseli Aegean Airlines, Star Aliance
grubuna iiye olmakla beraber kendi sadakat programlar1 olan “Miles & Bonus” programina sahiptir. Bu programu,
Yunan banka firmas1 Alpha Bank ile yiiriitmektedirler. Aegean Airlines, Miles & Bonus ile sik ug¢an yolcularina,
ucuslarinda puan kazanma ve koltuk se¢imi gibi ayricaliklar sunmaktadir (Unsal, 2019: 294).

Emirates Airlines, 1985 yilinda Dubai Kraliyet Ailesi tarafindan kurulmus olup, giiniimiizde diinyanin
dordiincii biiyiik havayolu firmasi haline gelmistir. Bu firma, “Skywards” isimli sadakat programini kullanmaktadir
(Qaiser ve Sultan, 2019: 63). Uye miisterilerine; puan kazanma, koltuk se¢imi, iicretsiz internet, havalimanlarinda
bulunan 6zel dinlenme salonlarina iicretsiz giris, ucaga binis 6nceligi ve ekstra bagaj hakk: gibi miisterilerinin 6zel
hissetmesini saglayacak hizmetler sunmaktadir (Emirates, 2019).

Saudi Airlines, Suudi Arabistan menseli uluslararasi hizmet veren bir havayolu firmasidir. Bu firma,
“Alfursan” adinda sadakat programina sahiptir. Alfursan; iiye miisterilerine koltuk se¢imi, rezervasyon kolayligi,
iptal kolaylig1, ekstra bagaj hakki ve ugus basi puan kazanma gibi imkanlar sunmaktadir (Ansari, 2016: 14).

Tiirkiye’de bulunan hava yollari firmalarina bakildiginda; 1990 yilinda kurulan Pegasus Hava Yollari’nin, ING
Bank ile ortak girisimi “Pegasus Bol Bol”, iiye miisterilerine; ugus bast puan kazanma, uygun fiyat garantisi ve
kazanilan puanlarla aligveris yapabilme gibi faydalar sunmaktadir (Pegasus, 2019). Lufthansa ve Tiirk Hava
Yollari’nin ortak kurulusu olan ve 1989 yilinda kurulan Sun Express Hava Yolu firmasi ise “’Sun Express Bonus’’
isimli sadakat programini kullanmaktadir. Bu programla, on ugus yapan miisteriler on birinci ugustan iicretsiz
faydalanma, puan kazanma ve ticretsiz koltuk se¢imi gibi imkanlara sahiptirler (Sun Express, 2019).

Tiirk Hava Yollar’’nin gelistirdigi “Miles & Smiles” sadakat programi, Tiirk hava yolu sektoriinde en eski
sadakat programlar1 arasinda yer almaktadir. 1989 yilinda uygulanmaya baslanan Miles & Smiles programi déhilinde
Tiirk Hava Yollarn firmasi, Garanti Bankasi ile ortaktir. Uye yolculara, ugaga biniste Oncelik ve 6zel yolcu
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salonlarindan faydalanma gibi ayricaliklar sunan bu program, ayni zamanda seyahat ettik¢e kazandiklar1 mil puanlar
ile {icretsiz bilet alma ve mil puanlar ile magazalarda aligveris yapma gibi imkéanlar1 da yolcularina sunmaktadir
(Havayolul01, 2020).

4.2. Otel isletmelerinde Sadakat Programlari

Havayolu firmalar1 ile baslayan miisteri sadakat programlari, giiniimiizde pek cok otel tarafindan da
uygulanmaya baglanmistir. Hilton’un devamli miisteri programi Hhonors, Hyatt’in kullandigt World of Hyatt,
Wyndham’mn kullandigt Wyndham Rewards, Accor’un kullandig1 ALL, Radisson’un kullandig1 Radisson Rewards
ve Sheraton ve Marriot otellerinin kullandi§i Bonvoy programlart en ¢ok bilinen sadakat programlarindandir
(Acikgoz, 2018).

Hyatt firmasmin gelistirdigi “World of Hyatt” sadakat programi ile miisterilerini; safir, inci, altin gibi
konaklama sikligina gére gruplara ayirnustir. Uye miisterilerine; harcanan bir dolar basina puan kazanma, iicretsiz
internet, 6zel fiyatlardan yararlanma, ticretsiz konaklama, daha iyi odalarda konaklama (upgrading), 6zel salonlara
erisim, geg ¢ikis hakki, rezervasyon 6nceligi, ticretsiz park gibi olanaklar sunmaktadir (World of Hyatt, 2019).

Wyndham firmasinin uygulamakta oldugu “Wyndham Reward” misterilerini mavi, platin, altin ve elmas
olarak dort gruba ayirmistir. Programa iiye olan sadik miisterilerine; 6zel fiyatlar, iicretsiz internet, oda se¢me, geg
cikig, erken giris, daha iyi odalarda kalma ve gesitli hos geldiniz ikramlar1 gibi faydalar sunmaktadir
(Wyndhamhotels, 2020).

Accor grubunun kullanmakta oldugu “Accor Live Limitless (ALL)” sadakat programi ile miisterilerini; klasik,
giimiis, altin ve platin olarak dort gruba ayirmistir. Uye miisterilerine; %10’a varan ekstra indirim, ¢evrimici giris ve
hizli ¢ikis, geg ¢ikis, hos geldiniz icecegi, oda garantisi, erken giris, oda kategorisi yiikseltme, 6zel miisteri salonlarina
erisim gibi imkanlar sunmaktadir (All.Accor, 2020).

Radisson grubu gelistirdigi “Radisson Rewards” programi ile miisterilerini; kuliip, glimiis, altin ve platin
olarak dért gruba ayirmustir. Uyelerine; dzel fiyatlar, puan kazanma, yiyecek ve igecek hizmetlerinde indirim, {icretsiz
konaklama, is ortaklarindan yapilacak aligverislerde cesitli avantajlar (is ortagi hava yolu firmasindan mil puan
kazanma gibi), puanlarla konaklama, yapilan etkinliklerden puan kazanma, her konaklamada iki adet ikram su, oda
kategorisi yiikseltme, erken giris ve geg ¢ikis, hos geldiniz hediyesi, oda garantisi, iicretsiz kahvalt1 gibi ayricaliklar
sunmaktadir (Radisson Hotels, 2020).

Starwood ve Marriot otel zincirlerinin kullandig1 sadakat programi “Bonvoy” ile misteriler, konaklama
sikligina gore; {liye, giimiis elit, altin elit, platin elit, titanyum elit ve elgi elit olarak altt gruba ayrilmistir. Bu
programlarla miisterilere; {icretsiz internet, mobil girig hizmeti, rezervasyon garantisi, puan kazanma, geg cikis, hos
geldiniz hediyesi, oda kategorisi yiikseltme, licretsiz konaklama, 6zel miisteri salonlarina erigim, iicretsiz iptal ve
ozel fiyatlar gibi imkanlar sunulmaktadir (Marriot, 2020).

Biinyesinde Holiday Inn ve Crowne Plaza gibi bir¢ok oteli barindiran Inter Continental Hotel grubu “/HG
Rewards Club” isimli miisteri sadakat programina sahiptir. Bu programda kuliip, altin elit, platin elit ve iist diizey
elit olarak toplamda dort kategori bulunmaktadir. IHG Rewards Clup iiye miisterilerine; iicretsiz kahvalti, puan
kazanma, hediye konaklama, puanlar ile konaklama, rezervasyon onceligi, is ortaklari ile yapilan aligverislerde
indirim ve puan kazanma, licretsiz internet, geg ¢ikis, licretsiz oda kategorisi yiikseltme, rezervasyon garantisi ve
erken giris gibi imkanlar sunmaktadir (Inter Continental Hotel, 2020)

Hilton Worldwide firmasinin gelistirdigi “Hhonors” programi, diinyada en sik kullanilan otel sadakat
programlar1 arasinda yer almaktadir (A¢ikgdz, 2018). Bu programda mavi, giimiis, altin ve elmas olmak iizere
toplamda dort kategori bulunmaktadir. Hhonors, iiyelerine indirim, puanlar ile {icretsiz konaklama, dijital giris islemi
ve oda segme, ge¢ cikis, licretsiz ikinci misafir, oda ylikseltmeleri, 6zel misafir salonlaria erigim gibi imkanlar
sunmaktadir. Ayrica iiyeler, hava ve demir yolu ortaklari ile Hhonors puanlarini mil puanlara doniistiirebilmekte ve
arag kiralama, ¢cevrimici aligveris gibi imkanlardan da yararlanabilmektedirler (Hilton Hhonors, 2019).

4.3. Seyahat Acentelerinde Sadakat Programlar:

Seyahat acentelerinde sadakat programlarina az da olsa rastlanmaktadir. Bu programlarin genelde havayolu
ve/veya konaklama isletmeleri ile isbirligi halinde yiiritildiigi gorilmektedir. Asagida bunlardan bazilari
acgiklanmugtir.

Agoda Points Max: Agoda 1,2 milyonun iizerinde tatil ve otel rezervasyonlar1 gergeklestiren diinya lideri
konumunda bir kurulustur. Agoda Points Max {izerinden anlagmali havayolu veya konaklama isletmesinden satin
alim yapildiginda puan kazanilmaktadir (Agoda, 2019).

Hotels.com Rewards: Hotels (2019) bilgisayar ve telefon iizerinden g¢evrimigi rezervasyon yapmak igin
kullanilan bir internet sitesidir. Hotels.com Rewards, miisterilerini giimiis ve altin olmak iizere toplam iki kategoride
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siniflandirmaktadir. Bu program miisterilerine, rezervasyon yapilan her 10 gece igin 1 gece konaklama kazanmay1
taahhiit eder. Ucretsiz gecenin degeri, on gece fiyatiin ortalamasi alinarak hesaplanir. Ayrica liye miisteriler, 6zel
indirimlerden de yararlanmaktadir (Hotelbeds, 2020).

Orbitz.com: Orbitz.com i¢inde ucak bileti, otel rezervasyonu, ara¢ kiralama gibi bircok imkani barindiran
cevrimici bir seyahat acentesidir. Bu internet sitesi, bir Expedia Group ortag: olan Orbitz Worldwide sirketine aittir.
Rewards isimli sadakat programma sahiptirler. Uyelik sistemi giimiis, altin ve elmas olmak iizere toplam ii¢
kategoriden olugsmaktadir. Orbitz.com aracilifiyla 6deme yapan miisteriler “Orbucks” adi verilen para puan ile
odiillendirilirler. Bu program, ucak biletlerinde 50 dolara kadar olan uguslarda % 1’1 kadar para puan
kazandirmaktadir. Otel rezervasyonlar1 igin %3, Orbitz uygulamas: indirildigi takdirde, otel {icretinin % 5'ini
kazandirmaktadir (Orbitz, 2019).

Booking.com: Miisterilerine; rezervasyon yapma, ara¢ kiralama, tur satin alma ve ucak bileti alma gibi
imkanlar saglayan cevrimici bir seyahat acentesidir. Miisterilerini “Genius” isimli sadakat programi ile sik satin
almaya tegvik etmektedir. Satin alma sikligina gore miisteriler Genius 1, Genius 2, Genius 3 seklinde kategorilere
ayrilmistir. Bu program kapsaminda, booking.com ile is ortagi olan isletmeler, liye miisterilerine; rezervasyonlarda
%10 indirim, ticretsiz kahvalti, belirli iilkelerde 6zel fiyatlar, iicretsiz oda tipi yiikseltme, dnceden rezerve edilen
havaalani ve taksi gibi hizmetlerde %10 indirim gibi imkanlar saglamaktadir (Booking, 2019).

4.4, Yiyecek ve Icecek Isletmelerinde Sadakat Programlar

Cok nadir de olsa yiyecek-icecek isletmelerinde de sadakat programlarina rastlanmaktadir. Ornegin; Starbucks
firmasinin gelistirmis oldugu Starbucks Card, 6n 6demeli bir avantaj kartidir. Starbucks Card ile yapilan her alisveris
icin bir yildiz kazanilmakta ve toplam 15 yildiza ulasildiginda 1 adet kii¢iik boy icecek ikram olarak verilmektedir.

Yine ayni sektorde faaliyet gosteren Caribou Coffee, miisterilerine, tizerinde yuvarlak alanlar bulunan bir kart
vermektedir. Miisteri, her kahve aligverisinde bu kart iizerinde bulunan bir yuvarlak alan kasiyer tarafindan
kaselenmekte ve yuvarlak alanlar bittiginde miisteri isletmeden bir adet ikram kahve kazanmaktadir.

5. SONUC

Isletmeler arasinda yasanan rekabet ve sunulan benzer hizmetlerin cesitliligi sonucunda her isletme bir
digerinden farkli olmak, miisteri sadakati saglamak ve yeni miisteriler kazanmak i¢in yeni stratejiler gelistirmektedir.
Aksi halde nihai amag olan varligin siirdiirme durumunun séz konusu olmadigini kavramaya baglayan isletmeler,
ozellikle miisteri sadakati konusuna biiyiik 6nem vermeye baslamiglardir.

Miisterilerin bir Uiriinii tekrardan satin alma istegi iki duruma baglidir. Bunlardan birincisi, miisterilerin satin
alma sirasinda elde ettigi avantaj, satig gelistirme destegi (promosyon) vb. gibi faydalar, ikincisi ise belli bir lriine
yonelik gelistirdigi duygusal yakinlik olarak ifade edilebilir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 169).

Gliniimiizde turizm isletmelerinin uyguladigi en Onemli pazarlama faaliyetlerinden biri olan sadakat
programlari, isletmeyi tercih eden miisterilere ek fayda saglama konusunda biiyiik 6nem tagimaktadir. Isletmeler;
gelen miisterileri tantyarak, ihtiya¢ ve beklentilerini bilerek ve igletmeyi her kullanimlarinda onlara kigisel hizmet
sunarak miisteri memnuniyetini ve giivenini kazanmay1 amaglamaktadirlar. Boylelikle miisteriler hem sunulan
faydalardan hem de isletmeye kars1 gelistirdigi sadakat duygusundan dolay1 daha sik satin alim yapacaktir.

Sadakat programi uygulamasinda miisteriler ile iligkiler siireklilik kazandiginda ve isletmeye baglilik
arttiginda capraz satis uygulamasi, isletmeler igin biiyiik 5nem tasimaktadir. Ornegin; otellerde bulunan asansérlerde,
restoran, bar, yiizme havuzu, spor salonu gibi alanlar ve sunduklar {iriinlerle ilgili pek ¢ok ilanla karsilasmak
miimkiindiir. Bu tiir uygulamalarin temel amac1 miisteriyi satin almaya tesvik etmektir.

Sadakat programlari isletmeler icin imaj konusunda da &nemli bir rol oynamaktadir. Isletmeye sadik olan
miisteri, programlar kapsaminda kazandig1 avantajlar1 gevresi ile paylasacak, gelisen pozitif duygular1 sayesinde
isletmeyi yliceltmeye yonelik paylasimlarda bulunacaktir. Boylelikle isletmenin bilinirligine artacaktir.

Sadakat programlar1 kisa donemde bakildiginda biiyiik bir maliyet kalemi olarak goriinse de uzun donemde
isletmelere biiyiik fayda saglayacaktir. Bunun sebebi yeni miisteri kazanmanin sadik miisteriyi elde tutmaktan daha
biiyiik bir maliyet kalemi olusudur. Sadik miisteri, nereye giderse gitsin elde ettigi fayda ve firmaya duydugu baglilik
sayesinde yine o isletmeyi tercih edeceginden, sadakat programi kapsaminda sunulan ek avantajlarin gogu isletmeye
gelir olarak geri donecektir.

Calisma kapsaminda, turizm isletmelerinde kullanilan sadakat programlar irdelenmistir. Gelecek
calismalarda, bu programlarin uygulama asamalari ve isletmelere maliyeti detayli bir sekilde incelenebilir. Sadakat
programlarina liye olan miisterilerin beklentileri de ayr1 bir ¢aligma konusu olabilir.
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TESEKKUR

Bu arastirma, hig¢bir kamu, ticari veya kar amaci giitmeyen kurum ya da kurulustan herhangi bir finansman
destegi almamustir.

MENFAAT UYUSMAZLIGI

Yazarin/yazarlarin, herhangi bir kurum ya da kurulus ile finansal ¢ikar igeren bir iligkisi ya da katilimi (hibe;
egitim burslari; konusmaci biirolarina katilim; tiyelik, isttihdam, danigmanliklar, hisse senedi sahipligi veya diger 6z
0zkaynak paylari; ve uzman tanikligi veya patent lisans diizenlemeleri); bu caligmada tartisilan konu veya
materyallerle ilgili mali olmayan ¢ikarlar1 (kisisel veya mesleki iligkiler, baglantilar, kanaatler veya inanglar gibi)
bulunmamaktadir.

YAZARLARIN KATKILARI

I.A.: Kavramsallastirma, Veri Toplama, Yazma - orijinal taslak hazirlama, Yazma - gozden gecirme ve
diizenleme, Yazin taramasi, Analiz ve yorumlama, Nihai onayin verilmesi.; A.C.C.: Kavramsallagtirma, Y ontem,
Yazma - orijinal taslak hazirlama, Analiz ve yorumlama, Proje Y 6netimi, Danismanlik.
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