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Bu ¢alismamin amaci, otel isletmecilifinde miisteri tatmininin énemini irdelemek ve miisteri tatmin
diizeylerinin belirlemmesinde "miisteri deferlendirme formlari”min kullamldigr bir yontem onermektir.
Calismann ilk kismunda, otel isletmeciliginde miisteri tatmini saglamanin 6nemi kisaca irdelenmektedir.
Ikinci kisunda ise, ogel isletmeciliginde sunulan hiznetler, otel olanaklari ve personel nitelikleri ile ilgili
olarak miisteri belenti ve tatmin diizeylerinin “miisteri degerlendirme formlarmun” kullanildig: bir
yontemle nasil belirlenebilecegi anlatlmistir. Bu boliimde ayrica, elde edilen verilerin nasil
degerlendirelecegi ve yorumlanabilecegi agiklifa kavusturulmugstur. Calismada sonug olarak, yogun re-
kabet ortarinda doluluk oramm yiikseltmek veya belli bir seviyenin altina inmesini engellemek, satislar
arturmak, pazar payuu arttirmak, pazar payuu korumak gibi amaglarla otel yoneticilerinin diizenli
araliklarla miisteri ihtiyag ve isteklerindeki degisimi belirlemek, bu ihtiyag ve istiklerdeki degl;nm izlemek

1000.000 TL

icin miigteri tatminini olcen arastirmalar yapmalar: gerektigi iizerinde durulmaktadir.

Anahtar sozciikler: Otel I5letmeciligi, turizm pazarlamas:, miisteri tatmini

GIRIS

Miisteri tatmini saglamak, pazarlama anlayiginin
temel taglarindan ve birgok isletmeninin yiiz
yiize kaldig1 6nemli sorunlardan bir tanesidir. Li-
teratiirde, temel igletme hedeflerinin gercek-
lestirilmesi i¢in ihtiya¢ duyulacak mali kaynak-
larin tatmin yoluyla miisterilerin iiriine/hizmete
bagimliliklarinin olugturulmasiyla saglanabilec-
egi belirtiimektedir. Bu nedenle, miigteriye
yonelik faaliyet gostermek ve miigteri tatmini
saglamak, otellerin rekabet giiciinii yiikseltmek
bakimindan oldugu kadar rekabet ortmaminda
isletmeyi tercih edilir kilmak ve igletmenin de-
vamliligini saglayabilmek bakimindan da 6nem-
lidir. Bu yd&niiyle, miigteri tatminin sag-lanmasi
anahtar roldedir.

Miisterilerce onem verilen hususlarin (otel
olanaklari, personel niteligi ve hizmetler) ve bu
hususlar1 otel igletmesinin karsilama diizeyinin
belirlenmesi, otel yoneticileri igin ¢ok degerli
bilgiler saglayacaktir. Yoneticiler bu bilgiler yo-
lutyla, miigteri tatminini saglayan basarn faktor-
leri ile sikayetlere konu ve tatmin diizeyini azal-
tic1 faktorleri belirleyebilirler. Boylece, tutundur-

ma faaliyetlerinde yararlanilabilecek olan
miigteri tatminini saglayan giiclii yanlar ile dii-
zeltilmesi gereken zayif yanlar tespit edilmis ola-
caktir. Miigteri tatmini saglandig: takdirde, ra-
kiplerle etkin sekilde miicadele edilebilir ve re-
kabet iistiinliigii saglanabilir.

Calismanin ilk kisminda, otel igletmeciliginde
miigteri tatmini saglamanin dnemi kisaca irdelen-
mistir. Ikinci kisimda ise, otel i§lctmcciliginde
sunulan hizmetler, otel olanaklari ve personel ni-
telikleri ile ilgili olarak miisteri beklenti ve tat-
min diizeylerinin “misafir degerlendirme form-
larinin” kullanildig1 bir yontemle nasil belirlene-
bilecegi anlatilmigtir. Bu boliimde, ayrica, elde
edilen verilerin nasil degerlendirilebilecegi ve
yorumlanabilecegi agikliga kavugturulmustur.

OTEL ISLETMECILIGINDE MUSTERI TATMINI
SAGLAMANIN ONEMI

Otel igletmelerinde miigteri tatmininin saglan-
masl, otelin rekabet giiciinii koruyabilmesi, gelir
elde etmesi ve hatta devamliligini saglayabilmesi
agisindan oldukg¢a onemlidir. Ciinkii, tatmin ol-
mus miigteriler, sosyal haberlesme yoluyla (word
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of mouth communication) oteller igin en iyi
tamitimi1 yapmaktadirlar. Tanitim iyi olan otelle-
rin tercih edilme olasilig1 da yiikselmektedir.

Hizmet standardinin aym kalitede tutulmasi,
tatmin olmus miigterilerin sayisin1 artiracak ve
bu uygulamz zamanla bagimliliklar1 saglanmig
miigteriler grubunun olugmasiyla sonuglan-
acaktir. Boylece, doluluk oraninin belirli bir se-
viyenin altina diigmesi de engellenebilecektir.

Tatmin olmamig miigterilerin tatmin olmusg
miigterilere kiyasla ¢evresini olumsuz yonde et-
kileme olasiliginin daha fazla olabildigi diigiin-
cesi, otellerde miigteri tatmini yaratilmasinin
hassashigini ortaya koymaktadir. Otelden iyi izle-
nimlerle ayrilmamig ve hizmetlerden memnun
olmayan miigterilerin olumsuz tanitimda bulun-
ma olasilig1, otelin imaj1 agisindan bir takim so-
runlara sebebiyet verebilecektir. Otel dolulugunu
yakindan etkileyen bu duruma paralel olarak
bazi mali sorunlar da giindeme gelebilecektir.

lyi bir imaj yaratmak veya bozulan imaiji
diizeltmeye ¢alismak, ilave pazarlama faaliyetle-
rinin ve harcamalarinin yapilmasin1 gerektirir.
Miisterilerin otelde konaklamalar: sirasinda hiz-

metlerden tatmin olmalarn saglanabilirse, tatmin

olmug miisterilerin saglayacag: iistiinliiklerden
yararlanilabilir. imaj sorunu bulunan bir otelde,
imajin iyilestirilmesi amacina doniik pazarlama
faaliyetlerine tahsis edilen biit¢e, hizmet kalitesi-
nin iyilestirilmesi i¢in kullanilabilir ve boylece
emek ve zaman tasarrufu saglanabilir.

Miisteri tatmini saglamak, otel igletmelerinde
calisan tiim personelin ilk ve en 6nemli isi ol-
malidir. Lewis (1986: 8), otel igletmelerinde kri-
tik basar1 faktorlerinden en 6nemlisinin "miigt-
eri" oldugunu belirtmektedir. Ayrica, bir otelde
"bagari"nin tatmin olmus miigteri oranina goére
belirlenecegi ifade edilmektedir.

Diger taraftan, Kirwin (1992: 66), otel yonet-
icilerinin personele miisteri tatmin etmeyi "bir
numarali ig" olarak benimsetmeleri gerektigine
deginmektedir. Ayrica, miisteri tatmini sagla-
mada personel se¢imine dikkat edilmesi, perso-
nel egitim programlarinin hazirlanmasi ve yetki
aktarimi yapilmasi salik verilmektedir.

Otel isletmelerinin miisteri tatmini saglamada
kullanabilecekleri en iyi ara¢ "hizmet ve hizme-
tin kalitesi"dir. Miigterilerin ihtiyaglarina uygun
hizmetlerin kaliteli sekilde sunulmasi, miigteri
tatminiyle sonuglanacaktir. Ayrica, miisteriye
yonelik bir tutum sergileneceginden dolayi, miis-
teri tatminsizligi ile ilgili sorunlar asgari diizeye
indirilmig olacaktir.
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Otel yoneticileri, uzun yillar otel kurulug yeri-
nin 6énemli oldugunu diisiinmiiglerdir. Giiniim-
izde ise, yoneticiler, en ¢ok "hizmet ve kalitesi"
tizerinde duimaktadirlar (Lewis ve Nightingale,
1991: 18). Ancak, sirf hizmete yonelik olma,
miisteri tatmini saglamada yeterli olamamaktadir.

Sadece "hizmete" yonelik olma, bir tiir "iiriin
anlayig1" olarak kabul edilebilir. Bu konuda Gre-
en (1987: .5), otel yoneticileri ve personelinin
isletmede uzun zaman harcamalar1 sebebiyle
miisteriden ziyade iiriine yonelmenin ¢ok kolay
olabilecegini ifade etmektedir. Bu nedenle, otel
yoneticileri hizmete iligkin kararlarinda pazarla-
manin miigteriye yonelik olma unsurundan
ayrilmamalidirlar. Bagka bir ifadeyle, miiste-
rilerin ihtiya¢ ve isteklerini tatmin eden hizmet-
lerin kaliteli gekilde sunumu ilke olarak benim-
senmelidir.

Otel yoneticileri, pazarlama anlayigina uygun
hareket ederek kaliteli hizmet sunumunu benim-
sedikleri takdirde, yanitlamalar1 gereken bazi so-
rularla kargilasacaklardir. Bu sorularin bazilar
sunlardir :

1) Miigteri ihtiyag ve isteklerini tatmin eden ve
etmeyen hizmet tiirleri, otel olanaklar1 ve perso-
nel nitelikleri nelerdir?

2) Tatmin saglayan ve saglamayan hizmet
tiirleri, otel olanaklar1 ve personel nitelikleri na-
sil belirlenmelidir?

3) Bunu belirlemenin pratik ve ucuz bir yolu var
midir?

4) Otel, hizmet tiirleri, olanaklar ve personel ni-
teliklerini uyumlu ve siirekli olarak saglamada
ne kadar bagarihdir?

5) Miisteri tatmini ve tatminsizliginin yasandig:
hizmet tiirleri, otel olanaklar: ve personel nitelik-
leri i¢in alinan kararlar nelerdir ve,

6) Kararlar, hangi temele dayali olarak alinmalidir?

Bu caligma ile, benzerleri yukarida siralanan
sorularin yanitlanmasinda, ihtiya¢ duyulacak bil-
gilerin Onerilecek aragtirma modeli ile nasil
saglanabilecegi/toplanabilecegi agiklanmaktadir.

OTEL Iﬁmmclllclunz MUSTERI TATMIN
DUZEYININ BELIRLENMESI

Otel isletmeciliginde miigteri tatmini sagla-
yabilecek stratejiler ii¢ boliimden olugmaktadir.
Bunlar, (1) boliimlendirme, (2) aragtirma ve (3)
miisteri beklentilerinii: karsgilanmasidir (Barsky
ve Labagh, 1992: 32).



A. Celll Gakici

Pazar boliimlendirmesi, bir¢ok otel igletmesi
i¢in basarili olmanin temel yollarindan birisidir.
Ciinkii, miisteri gruplandinlmasinin yapilmadigi
bir otelde, yoneticiler her tiiketiciyi birer potan-
siyel miisteri olarak degerlendirmek zorun-
dadirlar. Ancak, her tiiketicinin bagka bir ifadey-
le, tiim potansiyel pazarin ihtiya¢ ve isteklerini
kargilamak olas1 degildir. Yesawichin (1988:
77)ifadesiyle, "tiim pazar boliimlerini hedefleye-
rek tiim misafirler i¢in hersey olmaya ¢ali-
sirsamiz, her misafirin ikinci tercihi olmaniz ola-
sidir”
gruplarinin ihtiyaglarin1 giderecek hizmet sunu-
muna agirhik vermelidirler. Ancak boyle bir ya-
lagimla miigteri tatmini saglanabilir.

Aragtirmanin temel amaci, miisteri tatminini
etkileyecek faktorlerin 6nceden belirlenmesidir.
Yapilacak aragtirma, miisterilerin beklentilerine
gore tatmin oldugu veya olmadig: hizmet tiirleri,
otel olanaklar1 ve personel niteliklerinin belirlen-
mesine yoOnelik olmaldir. Bu arastirma ile,
yanitlan verilmeye c¢aligilan sorulara bilgi sagla-
nacaktir.

Miisteri tatmini saglamanin temel hedefi, do-
luluk orammm veya satiglan artirarak karliligi
yiikseltmektir. Karliligin yiikseltilmesinde mali-
yetleri diisirmek de bir yoldur. Fakat bu, pazar-
lama anlayisiyla bagdagmaz. Maliyetlerin diigiir-
tlmesi kararinin alindig1 bir otelde, personelin
azaltilmasi, bazi hizmetlerin kaldirilmasi, bazi
hizmetlerin miigterilerce yapilmasi (self-servis)
veya daha az kaliteli malzeme kullanilmasi gere-
kebilir. Boyle bir uygulama, hedeflenen miisteri
gruplaninin isteklerini uygun olmayan personel
ve malzemeyle karsilanmasi anlamina gelebilir.
Ayrica, tatminden ziyade tatminsizlik ile so-
nuglanma olasilig: da yiiksektir.

Otel igletmeciliginde karlilik pazar payimm
arttirarak, miisterilerin daha fazla hizmet satin al-
malarim saglayarak, hizmet fiyatlarindaki kar
marjin artirarak, seyahat acentesi ve tur ope-
ratorleri gibi araci igletmelerle yeni miisteri grup-
larinin gonderilmesi hususunda ilave anlagmalar
yaparak da yiikseltilebilir. Ancak, alinan bu ka-
rarlarda unutulmamasi gereken, miigteri tatmini
saglamanin esas oldugudur. Bagka bir ifadeyle,
alinacak kararlar uygulandiginda miisteri tatmi-
niyle sonuglanmalidir.

OTEL ISLETMECILIGINDE SUNULAN HIZMETLER,
OTEL OLANAKLARI VE PERSONEL

NITELIKLERI ILE 1LGILI MU%TEI“ BEKLENTI VE
TATMIN DUZEYLERININ BELIRLENMESI]

Oteller, konaklamadan yeme i¢gmeye, sosyal
statiiden prestije kadar miigterilerin ¢ok ¢esitli ih-

. Bu nedenle, otel yoneticileri belli miigteri

tiyaclarim birarada karsilayabilen igletmelerdir.
Bu nedenle, otellerde miigteri tatmini, miigterinin
konaklama istegi ile ilk temasi kurmasindan he-
sabim1 6deyip otelden ayrilincaya kadar gegen
siirede meydana gelen olaylar zincirine baghdir.
Hatta, ayrilma sonrasinda miisteri tatminini etki-
leyen olaylar bile sz konusu olabilir.

Otel isletmeciliginde, yalnizca miigteri tatmini
saglayan faktorlerin bilinmesi yeterli degildir.
Memnun olunan hususlarin yani sira, gsikayete
konu hususlarin da belirlenmesi, miigteri tatmini
ile ilgili kararlara temel olusturur (Cadotte ve
Turgeon, 1988: 45-51).

Otel isletmelerinde miigteri tatmini
saglanmasiyla ilgili dogru kararlarin alinabil-
mesi, kararlara iligkin 6nceliklerin belirlenmesi
ve uygulama planimin yapilabilmesi i¢in miig-
terilerin otel hizmetlerinden yararlanmalari
sirasinda 6nem (beklenti diizeyi) verdikleri hu-
suslar ile bu hususlardaki otel bagarisi (tatmin
diizeyi) tespit edilmelidir. Bu hususlar (1) sunu-
lan hizmetler, (2) otel olanaklar1 ve (3) personel
nitelikleri olarak siralanabilir.

Miigteri tatmini saglayan/saglamayan hizmet
tiirleri, otel olanaklann ve personel nitelikleri bir
aragtirma yapilarak belirlenebilir. Yoneticiler,
kendi tecriibeleri ve algilamalar ile hareket et-
memelidirler. Arastirma, miigteri gruplarinin tat-
minleri konusunda bilgi saglamalidir.

MUSTERI BEKLENTI VE TATMIN
DUZEYLERININ BELIRLENMESINE ILISKIN BIR
ARASTIRMA MODELI

Otel yoneticileri, genelli, '~ herhangi bir hizme-
tin, otel olanaginin ve persuiel niteliginin miig-
teri i¢in ne kadar 6nemli oldugunu tespit etmeyi
ihmal etmektedirler. Bagka bir ifadeyle, miis-
terilerin bu unsurlarla ilgili beklenti diizey-leri
goz ard1 edilmekte ve dogrudan tatmin diizeyleri
belirlenmeye ¢aligilmaktadir.

Sadece otel bagan (miisteri tatmin) diizey-
lerinin belirlenmesi yeterli olmayip, dogru karar-
larin alinmasin giiglestirebilir. Bu nedenle, miis-
terilerin gegmis deneyimleri, ihtiya¢ ve istekleri
ile sosyal haberlesme yoluyla herhangi bir unsur
i¢in olusturduklan beklenti diizeyleri de tespit
edilmelidir.

Otel igletmesinde sunulan hizmetler, olanaklar
ve personel nitelikleri ile ilgili miisteri beklenti
ve tatmin diizeylerinin belirlenmesinde bir takim
matematiksel formiiller kullanilmaktadir. Calig-
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mamuizda, Barsky ve Labagh (1992: 33) tara-
findan Onerilen miigteri tatmini hesaplama sekli
ve Parasuraman ve arkadaglar1 (Kotler, 1988:
484-485; Fick ve Ritchie, 1992: 29) tarafindan
geligtirilen hizmet kalite modelinin karmasindan
olusan bir model Onerilecektir.

1. Barsky ve Labagh (1992: 33), miigteri tatmi-
ninin hesaplanmasinda, asagidaki formiilii 6ner-
mektedir :

MT: [(KBD)(OD)], + [(KBD)(OD)], +.......+ [(KBD)(OD)],
Burada;

MT  : Misteri tatmini,

KBD : Karsilanan beklenti diizeyi,

0D : Onem diizeyi ve,

n : Olaylarin (hizmetler, alanaklar ve personel nitelikleri)

sayisini ifade etmektedir.

Formiile gore, miisgteri tatmini, bilyiik olciide
beklentiler, onyargilar, hizmet basar1 diizeyleri
ve hizmet kalitesinin algilamasini etkileyen sub-
jektif faktorlere baghdir.

Formiilde belirtilen olaylar, bagka bir ifadeyle
unsurlar, otel tarafindan sunulan hizmetler, ola-
naklar ve personel nitelikleri dikkate alinarak be-
lirlenecektir. Herbir unsur ile ilgili olarak elde
edilen beklenti diizeyi ile beklentinin karsilanma
diizeyinin ¢arpimi, s6z konusu unsurdan miis-
terinin_algiladig: tatmin diizeyininin bir katsayisi
olacaktir. Boylece, benzer hesaplamalar tiim un-
surlar i¢in yapiiar:.x, toplam ve ortalama miigteri
tatmin katsayilai1 hesaplanabilir.

Toplam miisteri tatmin katsayilari, miisteri
gruplari, miisteri 6zellikleri ve ihtiyaca gore ila-
ve kriterler dikkate alinarak hesaplanmalidir.
Yapilacak hesaplamalar, otel yoneticilerine han-
gi miisteri gruplarin1 daha iyi tatmin ettigi ve ala-
caklarn kararlar konusunda bilgi saglayacaktir.

2. Fick ve Ritchie (1992, s.30-31), miisteri tat-
min diizeyi konusunda "algilanan hizmet kalite-
si" formiiliinii tercih etmektedirler. Beklenen ve
algilanan hizmet diizeyi arasindaki farklar, algi-
lanan hizmet kalitesini ortaya koyar. Bu hesapla-
ma sekli, asagida formiile edilmistir :

AHK:(BD-AHD),+(BD-AHD)2+ ....... +(BD- AHD),,
Burada;

AHK :  Algilanan hizmet kalitesi,
BD :  Beklentidizeyi,
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AHD :  Algilonon hizmet diizeyi ve,
n :  Unsurlann sayisimi

ifade etmektedir.

3. Parasuraman ve arkadaglar1 (Kotler, 1988,
s.484-485; Fick ve Ritchie, 1992: 29), Hizmet
Kalite Modeli'ni, 1985 yilinda geligtirmiglerdir.
Bu model, miisteri beklentilerinin sosyal haber-
lesme, kigisel ihtiyaglar ve ge¢mis deneyimler ta-
rafindan belirlendigini kabul etmektedir. Model,
ayrica, yonetimin miisteri beklentilerini algilama
diizeyi, hizmet sunumu, miigteriye vaad edilen
hizmet diizeyi, hizmet kalite 6zellikleri gibi bir-
takim unsurlari da. dikkate almaktadir. Bu
diizeyler arasindaki beklenti ve algilama fark-
larindan yola ¢ikilarak, hizmet kalitesinin ge-
ligtirilmesi amaglanmaktadir.

Calismamizda, otel igletmeleri i¢in uygulana-
bilir, basit bir model 6nermek istiyoruz. Bu ne-
denle, Bu nedenle, Parasuraman ve arkadaglan
tarafindan Onerilen Hizmet Kalite Modeli'nin
miisteri beklentileri ve algilama diizeyleri bo-
liimii, caligma kapsamina alinmigtir.

Algllanan Hizmet Kalitesi : Beklenti Diizeyi — Algilama Dijzeyi

Algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmek
icin, ©Oncelikle miisteri beklenti ve algilama
diizeyleri tespit edilmelidir. Sonra, bekienti ve
algilama diizeylerine iligkin ortalamalar hesap-
lanmalidir. Beklenti diizeylerinden al_ziiama
diizeyleri ¢ikarilarak, her unsurun algilanan hali-
tesi belirlenmelidir. Cesitli unsurlar igin belirle-
nen ortalama beklenti, algilama diizeyleri ve bu
diizeylerin farklarn biiyiikten kiig¢iige dogru
siralanmahidir. Bu siralama, miisteri gruplan ve
ozellikleri dikkate alinarak yapilmali ve yorum-
lanmalidir.

Yukaridaki agiklamalardan da goriilebilecegi
gibi, miisteri tatmin diizeyini belirlemenin bir
yolu, beklenti ve beklentilerin karsilanma dii-
zeylerinin ¢arpilmasidir. Diger bir yol ise, bek-
lenti diizeylerinden algilama diizeylerinin ¢ika-
rilmasidir. Onerecegimiz model, her iki yontemi
de kullanacaktir.

Veri Toplama Ydntemi

Onerecegimiz veri toplama yontemi, "anket" uy-
gulamasi seklinde olacaktir. Bu amagla, 6zel bir
anket gelistirilmeli veya mevcut "miisteri de-
gerlendirme formlar1” amaca uygun hale getinlmelidir.



A. Celil Gakic

Anketin veya Miisteri Degerlendirme Formlarinin
Gelistirilmesi

Miigteri tatmin diizeylerinin belirlenecegi hizmet
tiirleri, otel olanaklar1 ve personel nitelikleri
uzun bir liste halinde hazirlanabilir. Ancak, bu
listenin gereginden fazla uzun olmasi, miigteril-
eri sikabilir. Kisa olmasi ise, ihtiya¢ duyulan bil-
gilerin elde edilememesi sonucunu dogurabilir.

Miisterilere verilecek soru kagitlan veya bu
amagla diizenlenecek misafir degerlendirme
formlari, miisteriyi sikmayacak, yeterli bilgiyi
saglayacak ve degerlendirme i¢in fazla zamam
almayacak bir gekilde tasarimlanmalidir. Form-
lar, Tiirk¢e ve miisterilerin geneli diisiiniilerek en
az bir yabanci dilde hazirlanmalidir. Formlarin
doldurulma gekiciligi, renklerin kullanimiyla ve
bazi sekilsel gosterimlerle artirilmalidir.

Otel yoneticileri, yeterli diizeyde yanit alabil-
me ve degerlendirmeyi kolaylastirmak igin, an-
ketteki soru sayisini sinirl tutabilirler. Boyle bir
yol tercih edilirse, belli tarihlerde belli unsurlarla
ilgili aragtirma yapilmalidir (Lewis ve Pizam
1983: 163). Ancak, unutulmamas: gereken,
onemli olabilecek tiim konularin anket kapsa-
mina alinmasidir.

Bir zincir igerisinde yer alan oteller, sunduk-
lar1 hizmetler ve sahip olduklar1 olanaklar
bakimindan ortak 6zellik gosterebilirler. Bu ne-
denle, zincire ait bir otel i¢in yapilacak aras-
tirmada kullanilacak anket, her otelin kendisine
Ozgii yanlar ile ilgili sorularin yani sira, zincire
ait oteller arasindaki karsilagtirmay: yapabilmek
icin standart sorular1 da kapsamalidir.

Anket veya miigteri degerlendirme formu
seklinde diizenlenecek formda miisterinin milli-
yeti, yasi, medeni durumu, gelis nedeni, oteli
secmesine etki eden sebepler, otele son bir yil
icinde kaginci kez geldigi ve bir sonraki ziyare-
tinde otelde kalmak isteyip istemedigi ve benzeri
bilgileri saglayacak sorular da bulunmalidir. Bu
sorulara gore, miisteriler cesitli gruplara ayr-
labilir ve her grubun toplam tatmin katsayilari ile
algiladiklar hizmet kalitesi hesaplanabilir.

Hazirlanacak anketteki sorularin tiiriinii belir-
leme, otele bagh olarak degisebilir. Ancak, nasil
bir soru tiirii kullanilirsa kullanilsin miisterilerin
beklenti ve tatmin diizeylerini 6lgiiyor olmasi ve
uygulama ve degerlendirmede basitlik sagla-
masi, temel ilke olmalidir. Otel yoneticileri,
aragtirma igin kullanilacak soru tiirlerini belirler-

ken ¢esitli soru tiplerinden kendileri igin en uy-
gun oldugunu diigiindiikleri soru tiirlerini sege-
bilirler.

Muiisteri fikirlerinin belirlenmesine doniik so-
rular, genellikle Likert 6l¢eklidir. Bu sorularda,
¢ogunlukla ol¢ek biiyiikliigii, yaziyla veya ra-
kamla ifade etme ve gekilleri kullanma (6rnegin,
yiiz figiirleri) bakimindan farkliliklar yapilmak-
tadir. Bununla birlikte, iki kutuplu (kutuplardan
biri olumsuz, digeri olumlu), diizeyleri belirtil-
mis soru tiirleri (en olumsuzdan en olumluya
dogru) ve yiizlerin (giilen yiizler memnunluk an-
laminda, asik yiizler memnunsuzluk anlaminda)
kullanildig1 anket formlarina da rastlanmaktadir.

Yedi veya bes aralikli sorular, algilanan hiz-
met kalitesiyle ilgili degerlendirmelerde beklenti
ve algilama diizeyleri arasindaki kiigiik farklari
ayirt etmede yetersiz kalmaktadir. Bu durumun,
diisiik hizmet kalitesi degerlerinin hesaplan-
masina neden oldugu ileri siiriilmektedir (Fick ve
Ritchie 1992: 35).

Diger taraftan, yiizler dl¢egi cocuklar ve onlar
gibi sinirh sozel yetenekleri olan kisiler s6z ko-
nusu oldugunda daha iyi sonug¢ vermektedir.
Ayrica, erkeklerin verdikleri yanitlarda bazen
olumsuzluga neden olabilmektedir (Maddox
1989: 11).

Soru tiirii konusundaki 6nerimiz, iki kutuplu
ve 11 aralikhi sorularin kullanilmasidir. Bu du-
rum, farklar esasina gore yapilan degerlendir-
melerdeki yetersizligi kismen giderecektir.

Hazirlanan misafir degerlendirme form-
larindaki tiim sorular i¢in aym Olgek kullanil-
malidir. Bu, degerlendirmede kolaylik ve basitlik
saglayacaktir.

Anketlerin Uygulanmas:

Otelde kaldiklan siirede meydana gelen tiim
olaylann degerlendirebilmeleri i¢in miisterilerin,
miimkiin oldugunca ¢ikig iglemi (check out) ta-
mamlandiktan sonra ankete katilmalari1 saglan-
malidir. Bu amagla, anketlerden 6n biiroda yeter-
li sayida bulundurulmali ve 6n biiro personeli de
miigterilerin ¢ikig islemi sonrasinda ankete
katilmalarini saglama konusunda hassas davran-
malidirlar.

Miisterilerin otelden ¢ikig yaptiktan sonra an-
kete katilmalar1 yeterli diizeyde olmuyorsa, an-
ketler ¢ikis tarihinden bir giin once odalarina
birakilabilir. Ertesi giin, hesabin kapatilmasi es-
nasinda kasiyer miigteriden doldurulan anketi is-
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temelidir. Eger halen doldurulmamais ise, hemen
orada bir ¢ay veya kahve ikram ile ankete
katilm saglanmaldir. Ancak, hizli ¢ikig (exp-
ress check out) islemlerinde ikramlar yardimiyla
ankete katilim saglanmayabilir.

Anketin uygulanmasi belli donemlerde yogun
olarak yapilacag: icin mali agidan fazla kiilfeti
olmayan tegvikler verilerek, yeterli bilginin
saglanabilecegi anket sayisina ulagilabilir.
Omegin aragtirmanin planlandig: hafta veya haf-
talarda ankete katilan her miigterinin hesabinda 1
Dolarlik bir indirim yapilabilir, oteli ¢agristirici
bir hdiye verilebilir veya iicretsiz bir i¢ki ikram
edilebilir. Bu tiir hediyeler, aym1 zamanda, tutun-
durma faaliyetlerine de destek saglamig ola-
caktir.

Miigterilerin ankete katilmalarini saglamak
icin kiigiik hediyelerin verilmesi, aragtirmanin
yansizhigin etkileyebilir. Bu nedenle, hediyeler
konusunda 6nceden miigteriye bilgi verilmemeli-
dir. Anket tamamlandiktan sonra, hediyeden
bahsedilmelidir. Ayrica, miisteri degerlendirme
formunun 6n yazisinda aragtirmanin nigin yapil-
dig1 ve tarafsizligin ne kadar 6nemli oldugu iyi
sekilde vurgulanirsa, miisterilerin formlar1 dol-
durmadak: subjektif davraniglar1 azaltilabilir.

Anketin uygulanmasinda dikkat edilecek dig-
er bir konu, anket sayisinin otelin miigteri grup-
larinin fikirlerini yansitacak diizeyde yeterli ol-
masidir. Otelin i hacminin yogun oldugu ve ol-
madig1 donemler de dikkate alinarak, arastirma
en .z 6 ayda bir tekrarlanmalidir.

Verilerin Degerlendirilmesi

Veriler, asagida anlatildig1 sekilde degerlendi-
rilebilir:

1- Veriler, her bir boyutun elemanlan itibariyle
beklenti ve tatmin (algilama) diizeylerine gore
biiyiikliik sirasina konmalidir. Siralamalar kar-
silagtirilarak degerlendirmeler yapilmalidir.

2- Her boyut igin ortalama beklenti ve tatmin
diizeyleri hesaplanip, yine biiyiikliik siralamasi
yapilarak yorumlanmaldir.

3- Her boyut elemani.ve her boyut i¢in ortalama
miigteri tatmin katsayilar1 hesaplanmali ve bii-
yiikliik sirasina konmalidir.

4- Farklar esasina gore, her boyut eleman: ve her
boyut i¢in ortalama algilanan hizmet kalitesi he-
saplanmali ve biiyiikliik sirasina konmahdir.

5- Ugiincii ve dordiincii basamaklarda yapilan
siralamalar kargilagtinlmalidir.
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6- Her boyut elemam jgin tespit edilen (ortala-
ma) beklenti ve beklentilerin kargilanma (tatmin)
diizeylerinden yararlanarak Sekil - 1’deki gibi
bir matris gelistirilmelidir. Her unsurun ortalama
onem ve tatmin diizeyi, matris iizerinde ¢aki-
stirllarak igaretlenmelidir. Boyle bir matriste,
dort bolim bulunacaktir. Her bolime diigen
cesitli otel olanaklari, personel nitelikleri ve hiz-
metlerin ne sekilde yorumlanabilecegine iligkin
bilgiler, agsagida bolgelerine gore verilmigtir.

BOLGE A : Bu bolge, miisteriler tarafindan ¢ok
onemli bulunan ve otelin ¢ok iyi sekilde yerine
getirdigi unsurlar1 gostermektedir. Bagka bir ifa-
deyle, bu bolgeye diigen hizmetler, otel olanak-
lar1 ve personel nitelikleri 6nemli bulunmakta ve
s6z konusu bu unsurlardan da oldukg¢a tatmin
olunmaktadir. Bu unsurlar, otel isletmesine bir
rekabet istiinliigii saglamanin yani sira, planla-
ma agisindan otelin gii¢lii yanlarin1 da ortaya
koymaktadir. Bu nedenle, geligtirilecek pazarla-
ma stratejisi yiikksek performansin korunmasini
ve daha iyi hale getirilmesini saglamahdir.

BOLGE B : Bu bolge, miisterilerce fazla 6nemli
bulunmayan ancak otel tarafindan iyi sekilde ye-
rine getirilen unsurlar1 temsil etmektedir. Bu un-
surlar, miisterilerce fazla 6nemli bulunmadigi
icin kaynak israf1 anlamina gelebilir. Bu unsurlar
icin yapilan yatirim ile sagladig gelirin degerl-
endirilmesi gerekir. Omegin, hemen yakininda
miistakil bir park bulunan otel igletmesinin ayri
bir park sahasini inga etmesi, bu bagimsiz park
isletmesi ile yapilacak bir anlasmaya gore daha
fazla maliyetli olabilir.

BOLGE C : Bu bolge, miisterilerce fazla 5nemli
bulunmayan ve otel igletmesinin de iyi sekilde
yerine getiremedigi unsurlar1 gostermektedir. Bu
bolgeye diisen hizmet tiirleri, otel olanaklar1 ve
personel nitelikleri, rakip isletmelere potansiyel
bir iistiinliik saglar. S6z konusu unsurlar, zaman-
la miigteriler i¢in daha 6nemli hale gelebilir. Bu
nedenle, otel igletmesinin bu unsurlarin kalitesini
artiracak stratejiler izlemesi gerekir.

BOLGE D : Bu bolgeye diisen hizmet tiirleri,
otel olanaklar1 ve personel nitelikleri miigte-
rilerce 6nemli bulunmasina ragmen, otel, miiste-
rilerin beklentilerini karsilamada yetersiz kal-
maktadir. Dolayisiyla bu unsurlar, otel igleme-
sinin zayif yanlarim gostermektedir. Miisteril-
erin tatminsizliginde bu unsurlarin 6nemli bir ye-
ri vardir. Bu nedenle, otel yoneticilerinin s6z ko-
nusu unsurlarin kalitesini ve performansini
yiikseltecek stratejiler gelistirmesi gerekir. Biitge



A. Celil Cakici

Sekil 1. Cegsitli olanaklan, personel niteliklikleri ve hizimetlere iliskin miigteri dnem ve tatmin diizeyleri matrisi

SOK i)
tatminkar
A: Kritik bagsan

B: Fazla énemi olmayan
unsurlari

bagari unsurlari

TATMIN
DUZEYI
C: Potansiyel tehdit D: Risk/firsat yaratan]
unsurlari unsurlar
Cok
tatminkal) an
Hic dnemili ONEM Cok
degil DUZEYI Snemli

Kaynak: Kotler, P. (1988). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control. 6. baski,
Prentice Hall International Inc., Englewoiod Cliffs, New Jersey, ABD, s. 47'den yararlanilmigtir.

yeniden gozden gegirilebilir ve varsa 6zellikle B
Bolgesindeki unsurlarin biitgelerinde kisitlama-
lar yapilarak, D Bolgesindeki unsurlara kaynak
aktarimi yapilabilir veya ilave fon ayrilabilir.
Kalitesi ve performans: yiikseltilen bu unsurlar,
tatmin olmus miisteri sayisin1 gogaltacagindan
dolayi, otel igletmesine pazar paym biiyiitme
sans1 verecektir.

7- Miisterilerle ilgili sorulardan yararlanarak, tek
bir miisteri 6zelligine gore (6rmegin milliyet, yas,
bir sonraki ziyaretinde oteli se¢me egiliminde ol-
mayanlar vb) yukarida alt1 basamak halinde an-
latilan degerlendirmeler yinelenmelidir. Ayrica,
miigteri gruplan i¢in de ayri bir degerlendirme
yapilarak gruplar arasindaki farkliliklar belirlen-
meldir.

8- Yukarida yedi basamak halinde anlatilan
degerlendirme ihtiya¢ duyulan bilgileri kargi-
lamada yetersiz kaliyorsa, birden fazla kriter dik-
kate alinarak bahsi gecen analizler (ilk alt1 basa-
mak) yeniden yapilmahdir. Ornegin, otele ig
amaciyla gelen ve bir sonraki ziyaretinde otele
yeniden gelmeyi diisiinmeyenlere gore yapilan
degerlendirme, otel yoneticisinin bu pazardaki
paym yiikseltmek i¢in alacagi tutundurma karar-
larina 6nemli bilgiler saglayabilir.

SONUC

Otel isletmeleri arasindaki rekabetin son yillarda
arttig1 kabul edilen bir gergektir. Yogun rekabet
ortaminda otel doluluk oranim yiikseltmek veya

belli seviyenin altina inmesini engellemek, sa-
tiglann artirmak, pazar paym artirmak, pazar
paym korumak ve igletmenin devamhiligini
saglamak gibi hedeflere ulagmak, biiyiik ol¢iide
miigteri tatmini yaratilmasina ve her zaman ol-
dugundan daha fazla miigteriye yonelik olarak
faaliyet gosterilmesine baghdir. Bu nedenle otel
yoneticileri, diizenli araliklarla miisteri ihtiyag
ve isteklerindeki degisimi belirlemeli, bu ihtiyag
ve isteklerdeki degisimleri izlemeli ve miisteri
tatminini olgen aragtirmalar yapmalidirlar. Ote-
lin sundugu hizmet tiirleri, olanaklar1 ve gali-
sanlarin sahip olduklar niteliklerden hangileri-
nin miigteri tatmininin saglanmasinda énemli bir
rol istlendigini tespit etmelidirler.

Olusturulan matrisler, otel yoneticilerine mev-
cut miigterilerin tatmin diizeyleri hakkinda bilgi
saglar. Ayrica, otel isletmesinin sundugu hizmet-
ler, sahip oldugu olanaklar ve bazi personel nite-
likleri ile ilgili olan ve miigteri tatminini etkile-
yen boyutlarda giiclii ve zayif yanlarin tespit
edilmesi de olas1 hale gelir. Tatminsizligin ol-
dugu boyutlar ile ilgili olarak alinacak kararlarin
ve gelistirilecek stratejilerin ne yonde olmasi ge-
rektigi konusunda fikir verir. Ayrica, daha once
yapilan benzer arastirma sonuglar ile karsilag-
tirma yapilarak, onceki aragtirmaya dayanarak
izlenen pazarlama stratejilerinin ne derecede et-
kin oldugu belirlenebilir.

Otel karhlig1 artinlmak isteniyorsa, miigteri
beklentilerinin ne diizeyde karsilandig: tespit
edilmelidir. Karhilig1 miisteri tatmini saglayarak
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artirmay1 amaglayan otel yoneticileri, diizenli
araliklarla aragtirma yapmali, elde ettigi bilgilere
dayanarak hedeflenen miisteri gruplar, ozellikle
otele geri gelmeyi diisiinmeyen miigterilerin bek-
lentilerini karsillamada yetersiz kalinan hizmet
tiirleri, otel olanaklar1 ve personel niteliklerini
belirlemeli, ve bu bilgilerden yararlanarak pazar-
lama stratejilerini gelistirmelidirler.

Aragtirma yapmay1 ilke olarak benimseyen
otel yoneticileri, miisteri ihtiya¢ ve isteklerine
gore hizmetleri gelistirme sans1 ve boylece de ra-
kiplerine gore bir istiinlik elde edebilirler.
Aragtirma sonuglarina gore gelistirilecek pazar-
lama stratejileri, otelin uzun donemli basarisinda
anahtar rolde olan miigteri tatmininin ve ba-
gimliliginin saglanmasina ve ayrica, otel igin iyi
bir imaj yaratilmasina katkida bulunacaktir.
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