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OZET

Sadik miisterilere sahip bir otel isletmesi, satis ve pazarlama maliyetlerini
azaltmakta ve gelirlerini artirmaktadir. Bu arastirmanin amaci, otel isletmelerinde miisteri
sadakati olugturmamn isletme agisindan Onemini ortaya koymak, miisteri sadakati
olusturmada etkili olan faktdrleri belirleyerek otel isletmelerinin strateji belirlemelerine katki
saglamaktir. Bu amag dogrultusunda, Istanbul’da faaliyet gosteren 10 adet bes yildizli otel
isletmesi kiime olarak secilmis ve bu otellerde konaklayan 318 miisteriye ve gérev yapan 36
yoneticiye anket uygulanmistir. Uygulama sonuglarmi degerlendirebilmek amaciyla anket
formunda yer alan her bir ifadenin yiizde ve frekans dagilimlar alinarak degerlendirilmis ve
katilimcilarin demografik o6zelliklerine goére goriisleri arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde
onemli bir fark gosterip gostermedigi Bagimsiz Orneklemler icin T-Testi ve Tek Faktorlii
Varyans Analizi ile test edilmistir. Sonugta, otel isletmelerinde miisteri sadakati olusturma
acgisindan miisteriye sunulan deger, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda kuvvetli
bir iligki mevcuttur. Dolayisiyla hotel yoneticileri miisteri sadakati olusturma siirecini
etkileyen bu unsurlar> 6nemli faktérler olarak dikkate almak durumundadsrlar.

Anahtar Kelime[er: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Sadakat
Programlari, Otel Isletmeleri.

CUSTOMER LOYALTY ASSESSMENT IN HOTEL ENTERPRISES: AN
APPLICATION IN FIVE STARS HOTEL ENTERPRISES IN iISTANBUL

ABSTRACT

A hotel enterprise which has loyal customers reduces sales and marketing costs and
increases its revenue. The aim of this study is to determine the importance of building
customer loyalty in hotel enterprises and factors which are effective in building such loyalty.
For this purpose, a survey has been conducted into 318 guests staying in, and managers
working in five-star hotels in Istanbul. In order to describe the data provided, each statement
frequency and percentage distribution were calculated and the relationship of each factor that
formed the survey to guests demographic characteristics was analyzed using Independent
Samples T-Test and One-Way Anova. The results indicate a strong relationship between
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value, service quality and customer satisfaction and building customer loyalty in hotel
enterprises. Therefore, hotel managers should consider these elements as significant factors
affecting the process of building customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Loyalty Programmes,
Hotel Enterprises.

GIRIS

Mikro agidan bakildiginda, turizm sektoriiniin temelini olusturan otel
isletmelerinin, bugiin kendilerini rakiplerinden farklilagtirarak rekabet avantaji elde
etmek i¢in miisterileriyle olan iligkilerine daha fazla 6nem verdikleri ve miisteri
sadakati olusturma yoniinde ¢aba harcadiklar1 goriilmektedir. Miisteri sadakatini
olusturmak igin isletmeler ¢esitli stratejiler benimseyerek, arzu, istek ve ihtiyaclarsn»
daha iyi anlamaya, hizmet Kkalitesini ve miisteri memnuniyetini artrmaya
yonelmektedirler. Bu nedenle miisteri sadakati kavraminin isletmeler tarafindan
daha iyi anlasilmasi i¢in bu konuda akademik olarak yapilan arastirmalar biiyiik

onem tasimaktadir.

Bu calismada otel isletmelerinde miisteri sadakatinin ne anlama geldigi ve
otel igletmelerinde miisteri sadakati olusturmada hangi etmenlerin etkili oldugu
aragtirilmaktadir. Arastirmada, miisteri sadakatine iligkin farkli tanimlarla birlikte
miisteri sadakatinin igletmeler igin 6nemi belirtilmekte, isletmelerin miisteri sadakati
olusturmada izleyebilecegi bazi strateji ve araglara yer verilmektedir. Arastirmanin
uygulama k»smonda daha 6nce yapslan kavramsal tansmlar ve literatiir bilgilerine
dayali olarak otel isletmelerinde miisteri sadakati olusturmasinda etkili olan
etmenleri belirlemek amaciyla, istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel

isletmelerindeki yoneticilere ve konaklayan misterilere yonelik yapslan anket
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¢alismasinda elde edilen bulgular degerlendirilmis ve analiz edilmistir. Ayr>ca, elde

edilen bulgulara gére genel sonuglar ¢ikarilmis ve onerilerde bulunulmustur.

2. MUSTERI SADAKATI KAVRAMI

Kumar ve Shah’a gére(') sadakat, ylizysllard>r bilinen bir kavram olmakla
beraber, bu kavram eski zamanlarda glcu ve kontrolii maksimize etmek igin
kullan>lmaktayd>. Baydas (%) bugiin, finansal ve somut kriterlerin isletmeler
apsndan bir verimlilik gostergesi olarak yetersiz kaldigini, kalite, miisteri
memnuniyeti ve sadakat gibi kavramlarm isletmelerin rekabet yeteneklerini gosteren
olgiitler durumuna geldigini belirtmektedir. Isletmeler yogunlasan rekabet
kosullarinda siireklilik saglamak iizere mevcut miisterilerini elde tutma stratejileri

gelistirmeye ve bu miisterileri sadik birer miisteriye doniistirmeye ¢aligmaktadirlar.

Pazarlama literatiriinde miisteri sadakati kavram> konusunda tam bir fikir
birliginin bulunmadigi dikkat ¢ekmektedir. Lee ve Cunningham’a gore(®) miisteri
sadakati, misterilerin gecmis deneyimlerine ve gelecekteki beklentilerine dayali
olarak mevcut tedarikgilerinin tekrar miisterisi olma egilimini ifade etmektedir. Kim
ve Yoon’a gore(*) ise miisteri sadakati, bir miisterinin siirekli alisveris yaptigi
igletmesini, tutumsal olarak, diger kisilere tavsiye etme ya da iligkisini devam

ettirme arzusudur. Diger yandan Yoo ve Chang(®) miisteri sadakatini, tiketicilerin

1V, Kumar, ve D. Shah, (2004), “Building and Sustaining Profitable Customer Loyalty for
the 21st Century,” Journal of Retailing, 80 (4), ss.317-330.

2 A.Baydas, (2004), Miisteri iligkileri Yénetimi, (Ed: Ismail Bakan) Cagdas Yonetim
Yaklagimlars. Beta yayinlari, Istanbul.

¥ M. Lee ve L.F. Cunningham, (2001), “A Cost/Benefit Approach To Understanding Service
Loyalty,” Journal of Services Marketing, 15 (2), ss.113-130.

4 H.S. Kim ve C.H. Yoon, (2004), “Determinants of Subscriber Churn and Customer Loyalty
in the Korean Mobile Telephony Market,” Telecommunications Policy, 28 (9-10), ss.751-
765.

®S.J. Yoo ve Y. J. Chang, (2005), “An Exploratory Research on The Store Image Attributes
Affecting Its Store Loyalty,” Seoul Journal of Business, 11 (1), s5.19-41.
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isletmeye karsi siirekli olumlu tutumu ve tekrar satin alma davranisi olarak

tan>mlamaktadsrlar.

Yukar>daki tan>mlar dogrultusunda miisteri sadakati, miisterilerin bir
igletmenin iiriin ve/veya hizmetlerini tekrar satin alma davranislari ve bu isletmeye
karst sahip olduklar1 agizdan agiza reklam gibi olumlu tutumlar1 olarak
tanimlanabilir. Miisteri sadakati, tekrar satin alma davranigina ek olarak, isletmeleri
daha duigiik maliyetlerle satis yapma, miisterileri tirtin ya da hizmetleri tavsiye etme
istekliligine ve isletmeye karsi taahhiide yonlendiren, bdylece rakip firmalara karst
isletmelerin rekabet avantaji elde edebilecegine isaret eden bir kavram olarak ortaya

¢ekmaktadbr.

3. MUSTERI SADAKATININ iSLETMELER ACISINDAN ONEMi

Miisteri sadakati ve karlilik arasinda pozitif bir iliski oldugu yaygin olarak
bilinmektedir. Bu konudaki en carp>c> drnek ise Reichheld ve Sasser tarafndan
ortaya konulmustur. Bu yazarlara gore, bir isletmenin miisterilerinin yalnizca %5’ini
elinde tutarak karhhgm %25’ ten %125’ e ¢okarabildigi goriilmektedir(®). Bunun
yant1 sira, miisteri sadakati ve karlilik arasinda pozitif bir korelasyon oldugu Bowen
ve Chen() tarafindan da desteklenmektedir. Yazarlara gore, sadik miisteriler isletme
ile tekrarlanan aligverigler gergeklestireceklerinden ve rakip isletmelere yonelme
ihtimallerinin daha zayif olmasindan dolayi, miisteri sadakati isletme karliligini

olumlu yonde ve giiclii bir sekilde etkileyecektir.

® A Aksu, (2004), “Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakatine Genel Bir Bakis” Standart
Dergisi, 43 (507), ss.70-75.

7 J.T. Bowen ve S.L.Chen, (2001), “The Relationship Between Customer Loyalty and
Customer Satisfaction,”International Journal of Contemporary Hospitality Management,
13 (5), ss. 213-217.
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Isletmelerin miisteri sadakati yoluyla maliyetlerini azaltarak miisterilerine
daha yiiksek kalitede ve daha diisiik fiyatlarla iiriin/hizmet sunabilmesi, isletmelerin
fiyat bakimmdan ayni pazardaki rakip isletmelerle rekabet etmesinde Snemli bir
avantaj saglayacaktir. Dogan vd.(}) bir isletmenin fiyat bakimindan rekabete
girebilmesi icin en uygun ve giivenilir yolun maliyetlerini kontrol ederek isletmenin

pazardaki etkinligini artirmasi oldugunu vurgulamaktadirlar.

Sadik miisterilerin agizdan agiza olumlu reklam yoluyla potansiyel
miigterileri isletmeye ¢ekmesi miisteri sadakatinin igletmeye onemli bir diger
faydasini olusturmaktadir. Ozer ve Antepliogluna gére(®) agizdan agiza olumlu
reklam davranisi, tiiketicilerin diger mevcut ve potansiyel tiiketicileri, ozellikle
yakin ¢evresindeki akraba ve arkadaglarini, kullandiklari iirtin, marka, hizmet yada
isletme hakkonda kendi yorumlar> ile bilgilendirmeleri, bunlar> tavsiye etmeleri
seklinde ortaya cikan sozlii ve resmi olmayan iletisimlerdir. Isletmeye sadik
miigterilerin agizdan agiza olumlu reklamlar yaparak pazarda yer alan potansiyel
miigterilerin igletmeyi tercih etmelerini saglamasi, fiyata daha az duyarli olmalar1 ve
bu sayede daha yiiksek karli satis yapmaya olanak saglamalari gibi bir ¢ok
boyutuyla miisteri sadakati isletmelerin is performansi iizerinde olumlu bir rol
oynamaktad>r(*°). Sadece miisterileri elde tutmak ve miisteri sadakatini saglamak
isletmeler igin tek amag¢ olmamalidir. Bunu yaparken ayni zamanda yeni miisterileri
isletmeye ¢ekmek ve bu misterileri sadik hale getirmek isletmelere miisteri

tabanlarimi ve pazar paylarimi genisletmeye yardimci olacaktsr.

8 O.1. Dogan; M. Marangoz ve M. Topoyan (2003), “isletmelerin I¢ ve Dis Pazarda Rekabet
Giiciinii Etkileyen Faktérler ve Bir Uygulama,” Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstittsi Dergisi, 5 (2), ss.114-138.

® L. Ozer ve P. Anteplioglu (2005), “Hizmet Satin Alma Siirecinde Kulaktan Kulaga
Tletisimin Etkisi,” Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 23
(1), ss. 203-224.

P Doyle (2003), Deger Temelli Pazarlama, (Cev: Giilfidan Baris), MediaCat Yayinlari,
Istanbul, 5.162.
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Isletmelerin miisteri sadakati olusturma ve siirdiirmesi kapsaminda
uygulayabilecekleri baz> stratejiler ise su sekilde belirtilebilir:

e miisteri odakli olma(*),

e  hizmet farklilagtirma,

e giivenme ve taahhiit olusturma(*?),

e misteri 6diillendirme(*®),

e sadakat ve s>kI>k programlars(**)

4. ARASTIRMANIN AMACI

Miisteri sadakati olusturma, gerek isletme ve gerekse miisteriler agisindan
bazi avantaj ve yararlar sunmaktadir. Bu aragtirmanin temel amagclarindan biri, otel
isletmelerinde misteri sadakati olusturmanin isletmeler agisindan ne gibi 6neme
sahip oldugunu teorik olarak ortaya ¢ikarmaktir. Ayrica, Istanbul’daki bes yildizli

otel isletmelerine yonelik olarak yapilan bir arastirma ile otel isletmelerinde miisteri

1 y.Odabasi, (2004), Satista ve Pazarlamada Miisteri liliskileri Yonetimi, Sistem
Yayincilik, Istanbul, s.15; T. Bolat (2000), Toplam Kalite Yonetimi (Konaklama
Isletmelerinde Uygulanmas1), Beta yayinlar, Istanbul, s.28.

2 A. Sahin, (2003), “isletmeden Isletmeye Elektronik Ticaretin Gelismesinde iliskisel
Pazarlaman>n Roll — Giiven Odakl> Bir Analiz,” Yonetim ve Ekonomi, 10 (2), ss. 21-30 ;
L.D.Duffy (2005), “The Evolution of Customer Loyalty Strategy,” Journal of Consumer
Marketing, 22 (5), ss. 284-286; G.Fullerton (2005),“The Service Quality-Loyalty
Relationship in Retail Services: Does Commitment Matter?,” Journal of Retailing and
Consumer Services, 12 (2), ss. 99-111.

B3 H.Can, (1999), Organizasyon ve Yonetim, Siyasal Kitapevi, Ankara, s.181; G.Boyce
(2000), “Valuing Customers and Loyalty: The Rhetoric of Customer Focus Versus the Reality
of Alienation and Exclusion of (Devalued) Customers,” Critical Perspectives on
Accounting, 11 (6), ss. 649-689; P.Kotler (2003), Kotler ve Pazarlama, (Cev: Ayse
Ozyagcilar), Sistem Yayicilik, Istanbul, s.19.

¥ Y. Kulabas ve S. Sezgin, (2003), “TORQUE-Miisteriyi Geri Déndiirme Kuvveti/Bir
Iliskisel Pazarlama Modeli,” Istanbul Teknik Universitesi Dergisi, 2 (5), Ss. 74-84;
G.A.Taylor ve S.A.Neslin, (2005), “The Current and Future Sales Impact of A Retail
Frequency Reward Program,” Journal of Retailing, 81 (4), ss. 293-305; A.W.Allaway; D.
Berkowitz ve G. D’Souza (2003), “Spatial Diffusion of A New Loyalty Program Through
Retail Market,” Journal of Retailing, 79 (3), ss. 137-151.
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sadakati olusturmada etkili olan faktérleri belirlemek yapilan bu ¢alismanin diger bir

amacini olugturmaktadir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMI

5.1 Veri Toplama Ydéntemi

Bu arastrmada, veri toplama ydntemi olarak anket tekniginden
yararlanilmigtir. Arastirma kapsaminda hem yoneticilere hem de miisterilere
uygulamak amaciyla iki adet anket formu hazirlanmistir. Gerek yoneticiler gerekse
miisteriler (zerinde uygulanan anket formlar> (ger bolimden olugmaktadir.
Bélumlerin  hangi sorulardan olustugu ise bulgular kssmendaki tablolarda

verilmektedir.

5.2 Evren ve Orneklem

Arastirma sonuglarinin genellendigi, arastirma kapsami igerisinde yer alan
ortak 6zelliklere sahip birimler biitiinii evren olarak tansmlanabilir(**). Bu tansm
cergevesinde bu arastirmanin evrenini Istanbul’da faaliyet gosteren 5 ysldszl> otel
isletmelerinde konaklayan miisteriler ve gorev yapan yoneticiler olusturmaktadir.
Aragtirma evreni olarak Istanbul’daki 5 yildizli otellerin segilmesinin nedeni, sehir
otellerinin turistik otellere gore daha profesyonel bir yonetim anlayisi i¢inde olmasi
en 6nemli etkenlerden biridir. Diger taraftan, profesyonel yonetim anlayisina sahip
ve miisteri memnuniyetini saglamay1 bir prensip haline getiren otel isletmelerinin
yogun olarak Istanbul’da bulunmasindan dolayr arastirma bolgesi olarak Istanbul
tercih edilmistir. Istanbul ili s>norlars icerisinde faaliyet gosteren 24 adet 5 ysld>zl>
otel mevcuttur().

5 A.Ural ve 1.Kilig, Bilimsel Arastirma Siireci ve SPSS ile Veri Analizi, Detay Yayncbk,
Ankara, 2005, s.27.
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Aragtirma evreninin genis olmasindan ve bu sebeple evrenin tamamina
ulagsmanin zor olmasindan dolay1 evren igerisinden evreni temsil yetenegine sahip
orneklem secilmistir. Arastirma yapilacak oOrneklemi belirlemek i¢in kiime
ornekleme yontemi kullanilmistir. Oncelikle 10 adet otel isletmesi kiime olarak
secilmis ve miisterilere uygulanmak iizere 400 ve yoneticilere uygulanmak tizere 50
adet anket birakilmistir. Miisterilere yonelik anketlerin 326°s>, yoneticilere yonelik
anketlerin ise 37’si geri donmiistiir. Geri donen miisteri anketlerinin 318’1, yonetici

anketlerinin ise 36’s1 degerlendirilmeye almmugtir.

5.3 Veri Céziimleme Ydntemi

Miisterilere yonelik olan anket formundaki demografik Ozelliklere ve
anketin ikinci boliimiindeki sorulara iligkin verilerin yizde ve frekanslars
hesaplanmistir. Miisteri sadakati diizeyini belirlemek amaciyla 5°li Likert 6lgeginde
sunulan yargilara iliskin miisteri goriislerinin yiizde ve frekansi bulunmus, ayrica
aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalart hesaplanmistir. Miisteri sadakati
diizeyinin demografik ¢zelliklere gére 0,05 anlambbk diizeyinde 6nemli bir farkl>I>k
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla miisteri goriisleri her bir demografik
Ozellige gore bagimsiz drneklemler igin t testi ve tek faktorlii varyans analizi ile test

edilmistir.

Yoneticilere yonelik olarak uygulanan anketin birinci ve ikinci bélimiinde
sorulan sorularin yiizde ve frekans degerleri almmistir. Ayrica yoneticilerin
uyguladiklar1 sadakat programlarmin amacina uygunlugunu belirlemek igin 3’li
Likert dlgeginde sunulan yargilara iliskin verilerin yiizde ve frekanslarinin yani sira
aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1 hesaplanmistir. Tiim bu analizler SPSS
for Windows 10.00 programu ile analiz edilmis ve aragtirma amacina uygun olarak

yorumlanmistir.
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6. BULGULAR
Asagida misterilerin demografik ozelliklerine iliskin bulgular yer

almaktadr.

Tablo 1: Miisterilerin Demografik Ozelliklerine fliskin Bulgular

Demografik Ozellikler f %
- Bay 221 69,5
Cinsiyet Bayan 97 30,5
25 yas ve alt1 38 11,9
26-30 45 14,2
31-35 66 20,8
Yas 36-40 57 17,9
41-45 54 17,0
46-50 27 8,5
50 ve Uzeri 31 9,7
Evli 210 66,0
: Bekar 83 26,1
Medeni Hal Diger (dul, boganmis, niganl) 25 7,9
Tlkégretim 33 10,4
Egitim I:is_e _ 91 28,6
Universite 168 52,8
Lisansusti 26 8,2
Caligmiyor 59 18,6
Serbest Meslek (avukat, mihendis, vb.) 51 16,0
Isadam 62 19,5
Meslek Esnaf 13 41
Kamu Gorevlisi (devlet memuru, hakim, subay, 22 6,9
ogretmen, vb.)
Diger (pazarlamaci, bankaci, vb.) 109 34,3
1000 ve daha az 29 9,1
1001-1500 21 6,6
Aybk 1501-2000 63 19,8
Gelir (YTL) 2001-2500 65 20,4
2501-3000 44 13,8
3001 ve Uzeri 57 17,9

Tablo 1’e gore, ankete katilan miisterilerin %69,5’i bay, %20,8’i 31-35 yas
araliginda, %66’s1 evli, %52,8’1 iiniversite mezunu ve %?20,4’4 2001-2500 YTL
aybk gelire sahiptir.
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Asagida miisterilerin tatile ¢ikma sikligi, ziyaret siklig1 ve kendilerini sadik

bir miisteri olarak degerlendirmelerine iliskin bulgular yer almaktadbr.

Tablo 2’ye gore, ankete katilan miisterilerin %29,2’si yilda bir kez tatile
ciktigmi, %27,7’si su an konakladiklari otel isletmesine dort kez ve daha fazla
geldigini, %68,2’si ise kendini bu otel isletmesine kargi sadik bir miisteri olarak

gordiigiini belirtmektedirler.

Tablo 2: Miisterilerin Tatile Cikma Sikhgi, Ayni Oteli Ziyaret Sikhig: Ile
Kendisini Sadik Miisteri Olarak Degerlendirmeye Iliskin Bulgular

Miisterilerin tatile cikma sikhig, ziyaret sikhig f %

15 glinde bir veya daha s>k 13 | 41
Ayda bir 46 | 145
Tatil ya da seyahate ¢>kma siklhigi 3 ayda hir 71 | 22,3
6 ayda bir 75 | 23,6
Y>lda bir 93 | 29,2

2 y>lda bir ve daha seyrek 17 | 5,3
Hic gelmedim 54 | 17,0
1 kez 46 | 14,5
; . 2 kez 60 | 18,9
Daha 6nce bu otele kag kez geldiniz? 3 kez 68 | 21.4
4 kez ve daha fazla 88 | 27,7
Kendinizi bu otele karsi sadik bir miisteri | Evet 217 | 68,2
olarak géruyor musunuz? Hay»r 98 | 30,8

Shoemaker ve Bowen’e gore(**) otelcilik endiistrisi agisindan miisteri
sadakati miisterilerin bir otel isletmesini tekrar ziyaret etme olasiliklar1 ve kisilerin

isletmenin bir ortagi gibi davranma istekliligidir.

16 5.Shoemaker, ve J.T. Bowen (2003), “Loyalty: A Strategic Commitment,” Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly, 44 (5), 31-46.
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Asagida miisterilerin tatil ya da seyahate ¢ikma nedenlerine iligkin bulgular
yer almaktadbr.

Tablo 3’te ankete katilan miisterilerin tatil ya da seyahate ¢>kma
nedenlerine iligkin bulgular yer almaktadir. Bu soruda katilimcilar birden fazla

secenegi tercih edebildigi igin toplam 586 secenek isaretlenmistir.

Tablo 3’e gore katbmeslarn %42,2’si dinlenme ve eglence, %23,3’1 is
seyahatleri, %11,3’l ise egitim ve seminer amagli tatil ya da seyahate ¢iktigi

gorilmektedir.

Tablo 3: Miisterilerin Tatil ya da Seyahate Cikma Nedenlerine Iliskin
Bulgular

Tatile ya da seyahate ¢>kma nedeni f %
Dinlenme ve eglence 247 42,2
Is seyahatleri 137 23,3
Kongre ve toplantlar 45 7,7
Egitim ve seminer 66 11,3
Tarihi ve klttrel geziler 32 55
Saglik amagli 50 8,5
Diger (kesif, dil, vb.) 9 1,5
Toplam 586 100

Asagida otel isletmelerinin sadik miisteriler kazanabilmesi igin Oncelikli

unsurlara iligkin bulgular yer almaktadr.

Tablo 4’te otel isletmesinin sadik miisteriler kazanabilmesi i¢in hangi
unsurlara dncelik vermesi gerektigine iliskin miisteri goriisleri yer almaktadir. Bu
soruya katilimeilar 6nem derecesine gore (1,2,3,.. gibi) cevap vermisler ve birden
fazla secenegi tercih edebilmislerdir. Onem derecesine gore ilk ii¢ sirada tercih
edilen seceneklerin toplam> ise 1002°dir.
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Tablo 4: Miusteriler Agisimdan Otel Eletmelerinin Sadik Misteri
Kazanabilmesi I¢in Oncelik Vermesi Gereken Hususlara iliskin Bulgular

Otel isletmelerinin Sadik Miisteriler 1 2 3
Kazanabilmesindeki Oncelikli Unsurlar f % f % f %
Hizmet kalitesinin yiiksek olmas> 137 | 444 80 | 27,1 | 41 | 139
Fiyat indirimleri saglamasi 46 14,9 47 15,9 58 19,7
Miisteriye 6zel {irlin-hizmet gelistirilmesi 6 1,9 21 7,2 54 18,3
Miisteri arzu, istek ve sikayetlerinin 96 312 | 110 | 373 | 57 | 193

zamaninda kargilanabilmesi
Personelin tutum ve davranislarinin beklenen
duzeyde olmas»

19 6,3 26 | 88 66 | 22,4

PS:'rs'one'zlin miisteri iliskileri konusunda 3 1,0 11 3.7 18 6.4
egitimli olmast

Diger 1 0,3 - - - -
Toplam 308 | 100 | 295 | 100 | 294 | 100

Tablo 4’e gbre misteri goriislerinin %44,4’4 “hizmet kalitesinin yiiksek olmas1”
unsurunun birinci srada, %37,3’0 miigteri arzu, istek ve sikayetlerinin zamaninda
karsilanabilmesi unsurunun ikinci swrada ve %?22,4 ile “personel tutum ve
davranislarinin beklenen diizeyde olmasr” unsurunu tgiincii sirada énemli oldugunu
gostermektedir. Hizmet sunumu sirasinda ¢alisanlarm miisterilere yaklasimi, giiler
yiizlii hizmet sunmasi, miisteri istek ve ihtiyaglarma aninda cevap verebilmesi
miigterilerin isletmeye karst olumlu tutum ve davraniglar gelistirmesinde belirleyici
rol oynamaktads>r. Barsky ve Nash(*") miisterilerin bir otel isletmesine karsi olumlu
tutumlar gelistirmesinde ¢aligsanlarla miisteriler arasindaki etkilesimlerin énemine

dikkat cekmektedir.

Asagida misterilerin konakladiklar1 otel isletmesini miisteri sadakati

kapsaminda degerlendirmesine iligkin bulgular yer almaktadbr.

7 J.Barsky ve L.Nash, (2002), “Evoking Emotion: Affective Keys To Hotel Loyalty,”
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 43 (1), ss. 39-46.
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Asagidaki Tablo 6’ya gore, katilimcilarin gogunlugu (toplam %82.0) o
bélgeye bir sonraki ziyaretlerinde kaldiklar1 otel isletmesinin ilk tercihleri
olacaklarn> (X=4,12), tavsiye arayan yakinlarma ve arkadaglarma oteli tavsiye
edeceklerini (X =4,39) belirtmektedirler. Grgnholdt vd.(*®) tarabndan otel
miigterileri arasinda yapilan bir arastirmanin sonuglarina gore, yedili likert 6lgeginde
miigteri memnuniyeti Olgiisii 6’dan 7’ye bir birim yiikseldiginde miisteri sadakati
indeksleri  %100’in iizerinde artmaktadir. Buna karsilik, Olgekte miisteri
memnuniyeti 7’den 6’ya diistiigiinde otel hakkinda agizdan agiza olumlu reklam

yapma istekliligi %50’ nin iizerinde azalmaktadir.

Miisterilerin bu bdlgedeki diger otel isletmeleri daha diisiik fiyatlarda ayni
hizmeti sunmalar1 durumunda ayni otel isletmesini tercih etme konusunda karasiz
kaldsklar> gorilmektedir (X =3,19). Miisterilerin konakladiklar isletmedeki eksiklik
ve hatalarin kendilerinin bagka bir isletmeyi tercih etmesi lizerinde kismen etkili bir
faktor oldugu (X =3,00), sorunlar1 ¢6zmek igin sikayet ya da onerilerde bulunmada

olumlu bir tutum icinde olduklar> gériilmektedir (X =3,83).

Miisterilerin ¢ogunlugu otelde kendilerini giivenli ve huzurlu bir ortamda
hissettiklerini (X =4,39), oteli tercih etmelerinde sunulan promosyonlarn (8diil,
indirim, hediye, vb.) belirleyici olmadigim (X =3,66), fiyatn ise k>smen énemli
oldugunu (X =3,26) ifade etmektedirler. Miisteriler, otelin miisteri profilinin tekrar
ziyaret etmelerinde 6nemli oldugunu (X =3,60), isletmenin konumu, g¢evresi ve
ulagilabilirliliginin ~ oteli  tercih  etmelerinde  etkili  oldugunu (X =4,27)
diisiinmektedirler. Miisteriler otel isletmesinin kendilerine sundugu 6zel hizmetlerin
(x=3,87) ve konaklama siiresince isletmenin sundugu hizmet kalitesinin bu

isletmeyi tekrar tercih etmelerinde (X =4,27) etkili oldugunu belirtmektedirler.

18 L.Grgnholdt; A.Martensen ve K. Kristensen (2000) “The Relationship Between Customer
Satisfaction and Customer Loyalty: Cross-Industry Differences,” Total Quality
Management, 11 (4/5&86), ss. 509-514.
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Tablo 6: Miisterilerin Konakladiklar> Otel Isletmesini Miisteri Sadakati
Cercevesinde Degerlendirmesine Iligkin Bulgular

€ € €
€ € €
25 S |sss2| ¢ g2
£E Z |EZES| 2 £% | Toplam
3| £ |¥3<3 § | £3
N ¥; g ¥ X X _
1% | f %[ | % % | f % | f % |X|ss
Bu bélgeye bir sonraki ziyaretimde bu otel igletmesi ilk : B 8 25 | 49 |154 | 155 | 487 | 106 |33.3 | 318 1100 | 4.12 | 0.75
tercihim olacakbr. d ) ) ) ) ,
Tavsiye arayan yakinlarima ve arkadaslarima bu oteli tavsiye : : 3 09 | 27 | 85 | 128 1403 | 160 [ 503 | 318 | 100 | 439 | 0.68
ederim. ' ) h ) ) ,
Bu bélgedeki diger otel isletmeleri daha diigiik fiyatlarda ayni 27 1 85 | 724 |233] 70 1220|103 | 324 | 24 138! 318 | 100 | 319 | 118
hizmeti sunsalar bile bu otel igletmesini tercih ederim. ! ! ’ g g » g
Konakladigim isletmede eksiklik ve hatalar gorsem dahi bagka 271 85| o1 |286! 75 | 2361 105 330! 20 | 63 | 318 | 100 | 300|110
bir isletmeyi tercih etmem. ’ : g » g g g
Konakladigim isletmede sorunlar ¢6zmek igin sikayet ya da 41131 32 |101] 43 135|171 | 538 68 | 214 318 | 100 | 383 | 0.01
onerilerde bulunarak caba gésteririm. ’ ’ ' ) ’ ) )
Bu otelde konakladigim siirece kendimi glivenli ve huzurlu bir : : 2 1 o6l 19 | 60 | 147 [462 | 150 | 472 | 318 | 100 | 439 | 063
ortamda hissediyorum. ’ ’ J ) ) ,
Bu oteli tercih etmemde sunulan promosyonlar (6dul, indirim, 6 | 10| a8 |1511 57 |179] 142 1447 65 1204 | 318 | 100 | 366 | 102
hediye, vb.) belirleyici olmamustir. ! ’ ' ' g g )
Konakladigim oteldeki miisteri profili tekrar ziyaret etmemde 181571 62 1195 a1 |129| 103 324 94 296 318 | 100 | 360|125
6nemlidir. ) ' ) ) ) ) ,
Isletmenin konumu, gevresi ve ulasilabilirliligi bu isletmeyi 1103|1135 27 | 851|141 443|138 | 434 318 | 100 | 427 | 0.78
tercih etmemde etkilidir. ’ ’ ) ) ) ) ,
Bu isletmeyi tekrar ziyaret etmemde fiyat 6nemlidir. 35 (11,0 | 88 [27,7| 41 12,9 65 |20, 89 [28,0( 318 | 100 3,26 | 1,40
Otel isletmesinin sahsima sundugu 6zel hizmetler gelecekte de 3 109 40 |126] a1 |129] 143 | 450 91 |286| 318 | 100 | 3.87 | 0.99
bu oteli tercih etmemde etkilidir. ’ ! ) ’ j ) h
Konaklama siirecinde isletmenin sundugu hizmet kalitesi bu R R R R 25 | 79 [ 182 15721 111 | 349 | 318 | 100 | 427 | 059
isletmeyi tekrar tercih etmemde etkilidir. ’ ’ ’ ' '
Otelin sundugu promosyonlar (6diil, indirim, hediye, v.b.) bu 2l os ! 11 | 35| 58 11821 96 302|151 | 475 318 | 100 | 420 | 0.90
isletmeye olan baghligimi arttirir. ! ) i ) ) ) )
Konakladigim otelin sundugu hizmete ilisgkin memnuniyetim bu : : 3 09 7 22 | o8 1308|210 | 66.0 | 318 | 100 | 261 | 0.58
otele olan bagliligimi arttirir. : g ’ g g g
Caligan personelin miisteri iliskileri konusundaki bilgi, beceri 2l og !l 24 | 75| 42 11321 168 | 528! 82 | 2581 318 | 100 | 395 | 0.86
ve deneyimleri bu isletmeyi tekrar tercih etmemde etkilidir. ! ’ " ’ s 3 ;s
Otel igletmesinin ¢evreye sundugu imaj bu oteli tercih etmemde 2 1ol 10 31 231721158 297125 3931 318 | 100 | 423|076
6nemli bir rol oynar. ’ ’ , j ) ) ,
Konakladigim isletmenin markali olmasi sadakatim tizerinde 3 09| 12 | 38| 33 | 1041|137 [ 231 | 133 | 418 318 | 100 | 421 | 0.84
etkilidir. ’ i ) ) ) ) ,
i§letmenin sundugu giiven ortami baghiligim arttirir. 8 25| 28 | 88 | 20 | 91 | 115 | 36,2 | 138 | 43.4 | 318 | 100 | 4,09 | 1,04
i§letme personelinin miisteriyle olan iletisimi oteli tekrar ziyaret 2 06 | 17 |53 | 37 11161 190 |507| 72 12261 318 | 100 | 398 0.78
istegimde onemlidir. ’ g g g s i B
Otelin sundugu fiziksel olanaklar ayni otele tekrar gelmemde 1 031 13 | 21| 20 | 91 | 126 | 306 | 149 | 469 | 318 | 100 | 228 | 0.81
etkilidir. ' ) ) ) ) ) ,
Kaldigim otelde ortaya gikan problemin ¢oziimii gergevesinde : : 20 1 63| 50 157|157 |494| o1 286 318 (100 | 400|083
izlenilen yéntemler otele olan tutumum Uzerinde etkilidir. ! » g g g f
Konakladigim otelde arzu, istek ve sikayetlerimin zaman>nda : : 1 10315 | a7 | 114|358 188 | 501 | 318 | 100 | 453 | 060
kargilanmast otele olan tutumumu etkiler. ! ' g g g i
Yilbasi, dogum giinii, evlilik y1ldoniimii, v.b. gibi 6zel giinlerde
kutlama mesajlari gonderilmesi otel isletmesine olan sadakatimi| 1 | 0,3 | 22 | 69 | 37 |11,6| 78 |24,5| 180 | 56,6 | 318 | 100 | 4,30 | 0,94
artt>rr.
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Kandampully ve Suhartanto’nun(*®) belirttigi gibi isletmelerin amact,
miisterilere en iyi hizmeti sunarak onlari memnun etmek ve misterileri isletmeye
sadik birer miisteri haline getirmektir. Rakiplere gore Gstin bir hizmet kalitesinin
sunulmas> miisterilerin s6z konusu isletmeye sad>k kalmalarsnda 6nemli bir
faktordir. Ennew ve Binks(®®) ise diisik kaliteli hizmet sunumunun isletmeye
miisteri ¢ekmede problemlere ve artan miisteri kayiplarina neden olabildigini
belirtmektedir. Bu sebeple hizmet kalitesi genel olarak miisteriyi elde tutma, miisteri
sadakatini artirma ve is performansini gelistirmek i¢in bir temel olusturmaktadir.
Yine Kandampully ve Suhartanto’ya gore(*!) bir otel isletmesinin kendisini
rekabetgilerinden farklilagtirmasi ve misteri sadakatini olusturmasi igin kilit faktor
fiyat degil hizmet kalitesidir. Emek yogun yapisi nedeniyle ozellikle otel
isletmelerinde miisteri sadakati olusturma ve siirdiirmede hizmet kalitesi onemli bir
stratejik ara¢ olarak goriilmektedir. Otel isletmelerinde yiiksek hizmet kalitesi ve
yiiksek miisteri memnuniyeti sadik miisteri sayisimi artiracaktir. Diger taraftan
miisteriler otelin sundugu promosyonlarn (X =4,20) ve sunulan hizmetlerden
memnuniyetlerinin (X =4,61) otele olan  baghliklarin1  arttiracaklarsn>

distinmektedirler.

Miisteriler ¢alisan personelin miisteri iligkileri konusundaki bilgi, beceri ve
deneyimleri (X =3,95) ve otel isletmesinin ¢evreye sundugu imajin (X =4,23) s0z
konusu otel isgletmesini tercih etmelerinde belirleyici bir faktér olduguna

inanmaktadirlar. Olumlu isletme imajmin miisteri sadakatinin 6nemli bir 6nciili

9. Kandampully ve D. Suhartanto (2000), “Customer Loyalty In The Hotel Industry: The
Role of Customer Satisfaction and Image,” International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 12 (6), ss. 346-351.

2 C.T.Ennew ve R.M Binks (1996), “The Impact of Service Quality and Service
Characteristics on Customer Retention: Small Businesses and their Banks in the UK,”
British Journal of Management, 7 (3), ss. 219-230.

21 3. Kandampully ve D. Suhartanto, a.g.m., ss. 346-351
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oldugu konusunda literatiirde genis bir fikir birligi mevcuttur(*). Yoo ve Chang(®)
imajin isletme se¢iminde ve miisteri sadakatinin olusumunda &nemli bir faktor
oldugunu belirtmektedirler. Kandampully ve Suhartanto(**) ise otel isletmelerinin
sahip oldugu olumlu imajin miisteri sadakati iizerinde onemli bir etkiye sahip
oldugunu ileri sirmektedir. Yazarlara gore, misteriler olumlu bir imaja sahip otel
isletmesini yiiksek kaliteli hizmet i¢in bir giivence sagladigi inanci iginde tekrar
satin alma ve tavsiye etme egilimindedirler. Del Bosque vd.(*) kisilerin isletme
hakkinda sahip oldugu izlenim, inang ve hislerin isletme imajmi olugturmada etkili

oldugunu belirtmektedirler.

Miisteriler otel isletmelerinin markali olmasinin isletmeye karst
gosterdikleri sadakat Uzerinde @nemli bir etkiye sahip (X=4,21) olduguna
inanmaktad>rlar. Bununla birlikte denekler igletmenin sundugu giiven ortaminimn
bagliliklarim1 artiracagma (X =4,09) ve isletme personelinin kendileriyle olan
iletisiminin  oteli tekrar ziyaret isteklerinde 6nemli (X=3,98) oldugunu
belirtmektedirler. Tsaur vd.(*) calisanlar tarafindan sunulan hizmetlerin bir otel

igletmesini digerlerinden farklilagtiran en ©nemli faktérlerden biri oldugunu,

2. Kandampully ve D. Suhartanto, a.g.m.; C.O’Loughlin ve G.Coenders (2004), “Estimation
of the Europen Customer Satisfaction Index: Maximum Likelihood Versus Partial Least
Squares. Application to Postal Services,” Total Quality Management, 15 (9-10), ss. 1231-
1255; J.Bloemer ve K. De Ruyter (1998), “On The Relationship Between Store Image,
Store Satisfaction and Store Loyalty,” European Journal of Marketing, 32 (5/6), ss. 499-
513; S.J.Yoo ve Y..Chang, (2005), “An Exploratory Research on The Store Image
Attributes Affecting Its Store Loyalty,” Seoul Journal of Business, 11 (1), ss. 19-41; O.
Atalk (2006), “Havayolu Tsletmeleri Orneginde Isletme Imajmin Havayolu Isletmesi
Tercihlerine ve Miisteri Bagliligina Olan Etkisinin Belirlenmesine Yonelik Bir Aragtirma”
(cevrimici) http://www.akademikbakis.org/index.php?sayi=7 09.09.2006.

% 5J.Yoo ve Y.J.Chang, a.g.m., ss. 19-41

2 J. Kandampully ve D. Suhartanto, a.g.m., ss. 346-351

% | AR.Del Bosque; H.S. Martin ve J.Collado (2006), “The Role of Expectations in the
Consumer Satisfaction Formation Process: Empirical Evidence in the Travel Agency
Sector,” Tourism Management, 27 (3), ss.410-419.

% SH.Tsaur; Y.C. Chiu ve C.H.Huang (2002), “Determinants of Guest Loyalty To
International Tourist Hotels- A Neural Network Approach,” Tourism Management, 23
(4), ss. 397-405.
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odalarda sunulan imkanlardan c¢alisanlarla etkilesime kadar tiim niteliklerin
miigterilerle giicli bir bag ve otel sadakati olusturmada vazgegilmez unsurlar

oldugunu belirtmektedirler.

Yine deneklerin ¢ogunlugu otelin sundugu fiziksel olanaklar>n ayn> otele
tekrar gelmelerinde (X =4,28), kaldsklar> otelde ortaya ¢>kan problemin ¢dziimiinde
izlenilen yontemlerin (X =4,00) ayrica arzu, istek ve sikayetlerinin zamaninda
karsilanmasmin (X =4,53) otele olan tutumlarnda etkili  olduklarn>
belirtmektedirler. Miisterilerin  sunulan {iriin  yada hizmetin ihtiyaglarini
karsilamadaki etkinligine yonelik algis1 ya da miisteriler tarafindan performans ile
maliyet arasnda yapslan koyaslamansn miisteri  degerini  olusturdugu ileri

stirtilmektedir(*").

Boyce(?®) miisteri odakliligin altinda yatan temel diisiincenin miisteri icin
deger yaratma oldugunu ve deger algilamalarinin miisteri sadakati ile birlikte
meydana gelen is artigmma ve karlihiga gotiirdiigiinii belirtmektedir. Shoemaker ve
Lewis(*®) miisteriye 6zel h>zl> check-in siireci veya tamamlays>c> hizmetler olan
havayollar1 ve oto kiralama sirketleri ile ilgili c¢apraz promosyonlari, otel
miigterilerinin simdiki ve gelecekteki islemlerden elde edebilecegi ek faydalar olarak
nitelendirmektedirler. Ayr>ca denekler yilbasi, dogum giinii, evlilik yildonimii gibi
ozel giinlerde kutlama mesajlart génderilmesinin otel isletmesine olan sadakatlerini

artiracagini (X =4,30) belirtmektedirler.

Asagida miusterilerin, miisteri sadakatine iligkin goriislerinin demografik

Ozelliklerine gore karsilastirilmasina iliskin bulgular yer almaktadr.

7p Doyle, a.g.e., 5.151.
%8 .Boyce, a.g.m., ss. 649-689.
% g Shoemaker ve R.C. Lewis, a.g.m., ss. 345-370.
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Miisterilerin, miisteri sadakatine iliskin  goriislerinin  yasa gore
kargilastirilmasi amaciyla kullanilan bagimsiz érneklemler i¢in tek faktorlii varyans
analizi sonuglarina gore miisterilerin  kaldiklar1 otellerle ilgili goriisleri yas
gruplarsna gore 0,05 anlambbk dizeyinde onemli bir farkllbk gostermektedir
(F=3,524; p<0,05). Tukey testi sonuclarna gore, 25 ve alt1 yas grubunun 36-40, 41-
45 ile 51 ve iizeri yas gruplarn arasinda miisterilerin miisteri sadakatine iligkin
goriisleri arasmda anlamh bir fark oldugu goriilmektedir. Bu bulgulara gére 51 ve
lizeri yag grubu (X =4,13) diger yas gruplarina gére miisteri sadakatine iligkin daha

olumlu goriislere sahiptirler.

Bagimsiz orneklemler igin tek faktorlii varyans analizi sonuclarna gore
misterilerin miisteri sadakatine iliskin goriisleri medeni durumlarna (F=5,195;
p<0,05), mesleklerine (F=2,345; p<0,05) ve gelirlerine (F=10,469; p<0,05) gore
onemli bir farkb>bk gostermektedir. Tukey testi sonuglarna gore, evli ve bekar
katilmecilarin miigteri sadakatine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir. Bu verilere goére miisteri sadakati hakkinda bekar katilimcilar
(X =3,93) evlilere gore daha olumsuz goriise sahiptirler. Diger taraftan isadarm
(X =4,10) ve diger (X =3,96) meslek gruplarinin miisteri sadakatine iliskin goriisleri
arasinda bir farklilik goriilmektedir. Buna gore, isadamlarinin konakladiklar1 otel
isletmesini genel olarak degerlendirdiklerinde kendilerini diger meslek grubundaki
miisterilere oranla daha sadik hissettikleri ortaya ¢ikmaktadir. Ayr>ca miisterilerin

gelir seviyeleri artbkca sadakat diizeyi de artmaktadbr.

Asagida misterilerin miisteri sadakatine iligkin goriislerinin tatil ya da

seyahate ¢ikma sikligina gore karsilastirilmasina iliskin bulgular yer almaktadr.

Misterilerin miisteri sadakatine iliskin goriislerinin tatil ya da seyahate
¢ikma sikligina gore karsilastirilmasina iliskin yapilan bagimsiz 6rneklemler igin tek

faktorli varyans analizi sonuglarsna gore misterilerin miusteri sadakatine iligkin
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goriisleri tatil ya da seyahate ¢ikma sikligina gore 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli
bir farkl>bk gdstermektedir(F=5,777; p<0,05). Tukey testi sonuglarna gére tatil ya
da seyahate ¢ikma sikligi arttikga miisteri sadakat diizeyi de artmaktadir. Yani
miigterilerin tatile ¢ikma sikligi ile otele karsi sadik olma dereceleri dogru

oranbthdor.

Asagida yoneticilerin demografik ozelliklerine iligkin bulgular yer

almaktadr.

Tablo 5: Ankete Katilan Yoneticilerin Demografik Ozelliklerine iliskin
Bulgular

Demografik Ozellikler f %
- Bay 27 75
Cinsiyet Bayan 9 25
30 yas ve alt1 11 30,6
Yas 31-40 15 41,7
41-50 7 19,4
51 ve zeri 3 8,3
Evli 23 63,9
Medeni Hal Bekar 12 33,3
Diger (bosanmus) 1 2,8
Lise 1 2,8
Egitim Universite 34 94,4
Lisanisti 1 2,8
Genel Mid. Yard. 6 16,7
Statll Departman Midri 12 33,3
Departman Sefi 18 50,0
Ana. Otel. Tur.Mes.Lise. 1 2,8
Turizm Egitimi Durumu O_nlisans t_urizm ote_l;ilik 2 5,6
Lisans turizm otelcilik 21 58,3
Yiksek lisans 12 33,3
Egitimi almad>m 1 2,8
Hizmet Pazarlamas> ya da Turizm Kgrslarq k.atil.d '>m 2 5.6
Pazarlamas1 Egitimi I_rIth_net I¢1 egitim 5 13,9
Onlisans 4 11,1
Lisans 24 66,7




Murat Selim SELVI — Fatih ERCAN 178

Tablo 5’e gore, ankete katslan yoneticilerin %75’i bay, %41,7’si 31-40 yas
araliginda, %63,9’u evli, %94,40 tniversite mezunu, %50,0’si departman sefi,
%58,3’1i lisans diizeyinde turizm otelcilik mezunu ve %66,7si ise lisans egitiminde

hizmet pazarlamasi ya da turizm pazarlamasi egitimi almistir.

Asagida otel isletmelerinde miisteri sadakati programlar1 uygulamalarinin
amaglarna iligkin bulgular yer almaktad>r. Tablo 6’da ankete kat>lan yoneticilerin
gorev yaptiklar1 otel isletmesinde miisteri sadakati programlari uygulamalarinin
amaclars ile ilgili bulgular verilmistir. Bu konuya iliskin kat>>mcslar birden fazla

secenegi tercih edebildigi i¢in toplam 67 segenek isaretlenmistir.

Tablo 6’ya gore, otel isletmelerinde uygulanan miisteri sadakati
programlarnon amagclar> ile ilgili olarak verilen cevaplarn %27,2’sinde rekabet
avantaji saglamanin ilk sirayi, %15,2 ile kart arttirmanin ikinci sirayt ve %13,5 ile

karsilikli giiven duygusu olusturmanin tigiincii sirayr aldigi goriilmektedir.

Tablo 6:Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakati Programlar1 Uygulamalarinin
Amaglarma Iliskin Bulgular

Miisteri sadakati programlar1 uygulamalarinin ilk amaci f %
Rekabet avantaj> saglama 18 27,2
Is performansini artirma 7 10,6
Yeni miisteriler elde etme 9 13,5
Kar> arttrma 10 15,2
Satis ve pazarlama maliyetlerini azaltma 3 4,5
Miisteriye uygun iiriin gelistirme 4 4,6
Karsiliklt giiven duygusu olusturma 9 13,5
Hizmet kalitesini arttrma 6 9,5
Diger (var olan miisterileri siirekli hale getirmek) 1 1,5
Toplam 67 100
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Otel igletmelerinde miisteri sadakati olusturma ve siirdiirme adma
gosterilen c¢abalarin temel amaci, artan satislar yoluyla is performansmi ve karlilig
artrmak, bunun yani sira mevcut miisterilerin elde tutulmasi ile satis ve pazarlama
maliyetlerini azaltmaktr. Shoemaker ve Bowen’a gére(*®) sadik otel miisterilerinin
ortak tutumlar1 arasinda olumlu agizdan agiza reklamlar yapmak, isletmeyi
baskalarma tavsiye etmek gibi davramislar bulunmaktadsr. Mattila’ya gore(*h),
agizdan agiza olumlu reklamlar ozellikle kisith pazarlama biitcelerine sahip
igletmeler i¢in oldukga dnemlidir. Bu sebeple, sadik miisterilerin igletme ile olan bu
igbirlik¢i tutumlarmin, otel isletmelerinin pazarlama maliyetlerinin azalmassnda ve
karliliklarimin artmasinda 6nemli bir etken oldugu ifade edilebilir. Knox(*?) bu
goriigii destekleyerek igletmelerin miisteri sadakatini olusturarak sadik miisterileri
bir reklam arac> olarak kullanmas>n>n hem maliyet hem de tutundurma ve reklam

¢abalarinin etkinligi agisindan 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Sadik miisteriler otel isletmesinin sundugu iiriin ve hizmet portfoyiinden
daha fazla ve daha sik satin alarak satiglar1 artirmaktadirlar. Ayrca Bowen ve
Chen(*®) sadik miisteriler otel isletmesinin sundugu iiriin ve hizmetler hakkinda daha
az bilgiye ihtiyag duymakla birlikte diger miisteriler i¢in de bilgi kaynag1 olarak

hizmet edebileceklerini belirtmektedirler.

Asagida otel isletmelerinde uygulanan miisteri sadakati programlar>non

amacina uygunluguna iliskin bulgular yer almaktad>r.

% g Shoemaker ve J.T. Bowen, a.g.m., ss. 31-46.

¥ AS.Mattila, (2001), “Emotional Bonding and Restaurant Loyalty,” Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, 42 (6), ss.73-79.

¥ 5.Knox, (1998), “Loyalty-Based Segmentation and The Customer Development Process,”
European Management Journal, 16 (6), ss.729-737.

% J.T. Bowen ve S.L.Chen, a.g.m., ss. 213-217.
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Tablo 7: Otel Isletmelerinde Uygulanan Miisteri Sadakati Programlarsnsn
Amacna Uygunluguna iliskin Bulgular

= 5 -

5N = o

g5 | &

X Toplam
Uygulanan sadakat programlar>; floe | 1 % |f % f 1% i
S.S.

Rekabet avantaji saglamustir. 1/28| 2 |149 (28| 77,8 |36 100 |2,75| 0,50
Is performansini arttirmigtir. 11289 (25926 72,2 |36|100|2,69| 0,52
Yeinl miisteriler elde etmede katki | 9 | 250 | 27| 750 | 36 | 100 | 2,75 | 043
saglamistir.
Isletmeninkarhhgml arttirmstir. 11288 (22227 755 |36(100|2,72| 0,51
Satis ve pazarlama maliyetlerini 10(278|15 | 417 | 11| 306 |36 | 100 | 2,02| 0,77
azaltmugtir.
Musteriye uygun iriin gelistirme 14 | 35 9| 15| 41,7 | 7 | 14,9 | 36 [ 100 | 1,80 | 0,74
olanag1 saglamistir.
Karsilikli giiven duygusu 1|28|7 |149 |28|77.8 |36 |100|275| 0,50
olusturmustur.
Hizmet kalitesini arttirmistir. 4 (11,1114 389 (18| 50,0 |36 | 100 |2,38| 0,68

Tablo 7°ye gore yoneticilerin %77,8’i uygulanan sadakat programlar>n>n

rekabet avantaji sagladigimi (X =2,75), %72,2’si uygulanan sadakat programlarsnsn

is performansi arttirdigini (X =2,69), %75’i bu programlarn yeni miigteriler elde

etmede katki sagladigimi (X =2,75) belirtmektedirler. Knox’un(®*) da belirttigi gibi,

bir isletme i¢in mevcut miisterileri elde tutmak onemli ve oldukg¢a karl> olmakla

birlikte yeni miisteriler kazanmak da goz ardi edilmemesi gereken bir konudur.

Baker ve Crompton’a gore(*) bir otel isletmesinin performans: ve miisteri

memnuniyeti seviyeleri arasinda olumlu yonde giiclii bir iligki bulunmaktadir.

Yazarlara gore, yiksek kalitede performans miisteri memnuniyeti seviyesini

artirmakta, miisteri memnuniyeti ise artan miigteri sadakatine ve otel isletmesini

gelecekte tekrar ziyaret etmeye, isletmenin daha fazla fiyat artirma toleransina sahip

¥ S.Knox, a.g.m. ss.729-737.

% D.A.Baker, ve J.L.Crompton, (2000), “Quality, Satisfaction and Behavioral Intentions,”

Annals of Tourism Research, 27 (3), ss. 785-804.
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olmas»na ve artan igletme imajina neden olmaktadir. Miisteri memnuniyeti ile
miisteri sadakati islevsel olarak benzer olmakla birlikte ikisi birbirinden farkli
kavramlard>r. Shoemaker ve Lewis’e gére(*®) miisteri memnuniyetinde, isletme-
miigteri iligkisi kapsamimda miisteri beklentilerinin ne oranda karsilandigt
oOlgiilirken, miisteri sadakatinde miisterinin tekrar satin almaya ve isletme ile
igbirligi yapmaya ne kadar istekli oldugu belirlenmektedir. Bu yazarlarin goriisleri,
memnuniyetin, miisterinin bir iiriin yada hizmet ile ilgili deneyimlerine, sadakatin
ise alternatifler arasindan {iriin yada hizmet se¢imi ile ilgili miisterilerin egilimlerine

odaklandigin1 belirten Auh ve Johnson’un(*") gériisleri ile benzerdir.

Miisteri memnuniyeti, miisteriyi elde tutma oranini ve tekrar satin alma
olasiligmmi arttrmaktadir. Bu sebeple, miisteri memnuniyeti sadik miisteriler elde
edilmesinde vazgecilmez bir unsur olarak gériilebilir. Aksu(*®) bugiin isletmelerin
miisteri sadakatini olusturabilmek adma 6nce miisteri memnuniyetini saglamalar1
gerekliligine igaret etmektedir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasmda olumlu bir iligkinin oldugu ileri siiriilebilir. Cevap verenlerin %75,5’i
sadakat programlarn»n isletmenin karlihigini arttirdigim (X =2,72), %77,8’i yine bu

programlarsn karsilikli giiven duygusu olusturdugunu (X =2,75) ifade etmektedirler.

7. SONUC VE ONERILER

Yogun rekabet ortaminda varliklarini siirdiirmek isteyen otel isletmelerinin,

miisteri sadakati olusturmak suretiyle mevcut miisterilerini elde tutarak pazar payini

% 5 Shoemaker ve R.C. Lewis, a.g.m., ss. 345-370.

3. Auh, ve M. D.Johnson (2005) Compatibility Effects in Evaluations of Satisfaction and
Loyalty,” Journal of Economic Psychology, 26 (1), ss. 35-57.

% A. Aksu, a.g.m. s.76.
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korumasi, bunun yaninda sahip oldugu sadik miisteriler araciligi ile yeni misteriler
elde etmesi kag>nsimaz bir zorunluluk olarak gortlmektedir.

Aragtirmada miisterilerin ¢ogunlugu bay, yaslar> 31-35 aras, evli,
genellikle Universite mezunudur. Kabbmoslar ¢cogunlukla pazarlamaci, bankaci ve
diger meslek gruplarindan olusmakta aybk gelir diizeyleri ortalama olarak 2001-
2500 YTL araligindir.

Katilimcilarin ¢gogunlugu yilda bir kez tatil ya da seyahate ¢ikmakta, daha
Once dort kez ve daha fazla soz konusu otel isletmesine gelmekte ve kendilerini soz
konusu otel isletmesine karst sadik bir miisteri olarak gérmektedirler. Miisterilerin
tatil ya da seyahate ¢ikma nedenleri arasinda ise dinlenme ve eglence ilk siray
almaktad>r. Bir otel isletmesinin sadik miisteriler kazanabilmesi icin dncelikli olan
unsurlar arasonda ilk s>ray> hizmet kalitesinin yuksek olmas», ikinci sirayr miisteri
arzu, istek ve sikayetlerinin zamaninda karsilanabilmesi, U¢lincl s>ray» ise personel

tutum ve davraniglarmimn beklenen diizeyde olmasi almaktadr.

Katilimcilarm  bilyilk  bir ¢ogunlugunun ayni1 bolgeye bir sonraki
ziyaretlerinde ilk olarak s6z konusu otel isletmesini tercih edecekleri ve bu otel
isletmesini ¢evrelerine tavsiye edecekleri goriilmektedir. Ayn1 bolgedeki diger otel
isletmeleri daha diisiik fiyatlarda ayni hizmeti sunduklarinda miisterilerin
konaklayacaklar1 otel isletmesi se¢iminde kararsiz bir tutum i¢inde olduklari ortaya
¢kmaktadsr. Bununla birlikte, ankete katilan miisteriler konakladiklar1 isletmede
eksiklik ve hatalar gordiklerinde baska bir isletmeyi tercih etmede ayni sekilde

karars>z bir tutum sergilemektedirler.

Katilimcilarin bilyiik bir ¢ogunlugu, konakladiklari isletmedeki sorunlari
¢ozmek i¢in gikayet ya da Onerilerde bulunarak ¢aba gosterme yoniinde duyarl
davranmakta ve konakladiklar1 otel isletmesinde kendilerini giivenli ve huzurlu bir

ortamda hissetmektedirler. Diger taraftan katilimcilarin ¢ogunlugu tarafindan otel
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isletmesinin miisteri profili ve otel isletmesinin gevresi, konumu ve ulasilabilirligi
isletmeyi tekrar ziyaret etmede belirleyici bir faktor olarak ortaya ¢>kmaktadsr. Otel
isletmesini tekrar tercih etmede fiyat ise k>smen &nemli bir faktdr olarak
bulunmustur. Diger taraftan, otel isletmesinin kisiye 6zel sundugu hizmetler,
sunulan hizmet kalitesi, sunulan hizmete iligkin miisteri memnuniyeti, otel
igletmesinin gelecekte tekrar tercih edilmesinde onemli faktorler olarak ortaya
¢ikmaktadir. Ayrica otel isletmelerinin 6diil, indirim, hediye gibi sundugu
promosyonlar miisterilerin igletmeye olan sadakatlerini artirmada 6nemli bir unsur

olarak bulunmustur.

Ankete katilan miisterilerin verdigi cevaplara gore calisan personelin
miigteri iligkileri konusundaki bilgi, beceri ve deneyimleri ayni isletmeyi gelecekte
tekrar tercih etmede 6nemli bir faktordir. Bunlara ek olarak isletmenin sundugu

giiven ortam1 miisteri sadakatinin 6nemli bir belirleyicisi olarak ortaya ¢ikmaktad>r.

Bununla birlikte otel igletmeleri yilbasi, dogum giinii ve evlilik yil doniimii
gibi 6zel giinlerde kutlama mesajlar1 géndererek miisteri sadakatini arttrabilmekte,
otel isletmesinin sundugu fiziksel olanaklar tekrar ziyaret etmede dnemli bir faktor

olarak gorulmektedir.

Isletme personelinin miisteri ile olan iletisimi ve tatil esnas>nda otel ile ilgili
olarak ortaya ¢ikabilecek probleme karsi isletmenin izledigi stratejiler miisterilerin
isletmeye olan tutumu iizerinde biiyiik 6nem tasimaktadir. Ayrica miisteri arzu, istek
ve sikayetlerinin zamaninda karsilanmasi ve degerlendirilmesi de miisteriler

agp>s>ndan biyuk 6nem arz etmektedir.

Miisterilerin yaglar1 artbkca otel ile ilgili memnuniyet dizeylerinin arttigi
gorilmektedir. Evli ve egitim diizeyi yiiksek miisterilerin igletmeye daha sadik

olduklar da ilgi ¢eken sonuglar arasindadir. Ayrica miisterilerin gelir diizeyindeki
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artig da otele olan sadakati iizerinde bllyuk etkiye sahiptir ve bunun paralelinde
yuksek gelir getiren meslek gruplarndan olan miisterilerin otele daha sadik olduklari
gortlmektedir. Arastirma bulgularindan ortaya ¢ikan diger bir 6nemli sonug ise,
seyrek tatil yapan misterilerin otel isletmesine sadik olmadiklaridir. Diger bir
deyisle az seyahat eden miisteriler degisiklik aramakta ve ayn1 otele gitmeyi tercih

etmemektedirler.

Arastirmanin  yoneticilere yonelik uygulama kisminda, elde edilen
bulgulara gore ise, Istanbul’daki bes y1ldizl1 otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin
genellikle bay, 35-40 yas aras», evli, Universite mezunu ve turizmde lisans egitimini
tamamlamig, oldugu gorilmektedir. Yine bu yoneticilerin ¢ogunlugu lisans egitimi

boyunca turizm pazarlamasi veya hizmet pazarlamasi egitimi almistir.

Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin biiyiik
¢ogunlugunun misteri sadakati programlarini rekabet avantaji elde etmek ve kari
arttirmak tizere kullandiklar1 goriilmektedir. Sadakat programlar1 otel isletmelerine
rekabet avantaji saglamakta, is performansini artirmakta ve otel isletmesinin yeni
miisteriler elde etmesine katki saglamaktadir Ayrica uygulanan sadakat programlari
otel isletmesinin karliligmi arttirmakta ve miisterilerle isletme arasinda karsilikli

given duygusu olusturmaktadir.

Bu aragtirmaya iligkin olarak su 6nerilerde bulunmak miimkiin olacaktir:

e Otel isletmelerinin sadik miisteri sayisin1 artirip belli bir pazar payina sahip
olabilmeleri i¢in sunduklar1  hizmetleri miisteri yonlii olarak
gesitlendirmeleri ve kalite dlzeyini artsrmalar> gerekmektedir.

e Otel yoneticileri miisterilerle kurulacak uzun dénemli iligkileri taahhiit ve
giiven ekseninde siirdiirerek, miisteri yonli hizmet farklilastirmayla birlikte
isletmenin sadik miisteri sayisim1  artirma konusunda yogun ¢aba

gostermelidirler.
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e Otel isletmeleri sahip olduklar1 veri tabanlarmi etkin olarak kullanip,
potansiyel ve fiili miisterileri sadik miisteri grubu haline getirebilmek igin
sadakat ve s>kI>k programlar> uygulamal>dsrlar.

e Otel isletmeleri miisteri sadakati konusunda gerek siirekli istahdam ettigi
kadrolu personelini gerekse mevsimlik ¢alistirdigi diger personelini
bilinglendirmek durumundadir. Miisteri sadakati olusturmanin otel i¢in ne
ifade ettigi bunda ¢aliganlarin nasil bir rol model olusturabilecegi verilecek

egitim programlar1 sayesinde anlatilabilir.
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