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ÖZ 
Bu r;alışma11111 amacı, otel i�·letmeciligiııde müşteri tatmininin önemini irdelemek ve müşteri tatmin 
düzeylerinin belirleıtmesinde "müşteri degerlendirme formları "mıı kullaıııldıgı bir yöntem ö11ermektir. 
Çalışma11111 ilk kısmııvf11, otel işletmeciliğinde müşteri tatmini sağlamalllll ö11emi kısaca irdelenmektedir. 
!kinci kısımda ise, OJ�tl işletmeciliğinde sunulan hivnetler, otel olanakları ve personel nitelikleri ile ilgili 
olarak müşteri be!.:'fellti ve tatmill düzeylerinin "müşteri değerlendirme formlarımn " kullamldığı bir 
yöntemle 11asıl belirlenebileceği anlatılmıştır. Bu bölümde ayrıca, elde edilen verilerili nasıl 
değerlendireleceği ve yorum/anabileceği açıklığa kavuşturulmuştur. Çalışmada soııur; olarak, yoğun re
kabet ortammda doluluk oranuıı yükseltmek veya belli bir seviyenin alt ma inmesiııi engellemek, satışları 
arttırmak, pazar paymı arttırmak, pazar payuıı korumak gibi amaçlarla otel yöneticilerinin düzenli 
aralıklarla müşteri ihtiyaç ve isteklerindeki değişimi belirlemek, bu ihtiyaç ve istiklerdeki değişimi izlemek 
içi11 müşteri tatminini ölçe11 araştırmalar yapmaları gerektiği üzerinde durulmaktadır. 

Anahtar sözcükler: Otel lşletmeciliği, turizm pazartamas ı, müşteri tatmini 

GIRIŞ 
Müşteri tatmini sağlamak, pazarlama anlayışının 
temel taşlanndan ve birçok işletmeninin yüz 
yüze kaldığı önemli sorunlardan bir tanesidir. Li
teratürde, temel işletme hedeflerinin gerçek
leştirilmesi için ihtiyaç duyulacak mali kaynak
lann tatmin yoluyla müşterilerin ürüne/hizmete 
bağımlılıklannın oluşturulmasıyla sağlanabilec
eği belirtilmektedir. Bu nedenle, müşteriye 
yönelik faaliyet göstermek ve müşteri tatmini 
sağlamak, otelierin rekabet gücünü yükseltmek 
bakımından olduğu kadar rekabet ortmamında 
işletmeyi tercih edilir kılmak ve işletmenin de
vamlılığını sağlayabilmek bakımından da önem
lidir. Bu yönüyle, müşteri tatiDinin sağ-lanması 
anahtar roldedir. 

Müşterilerce önem verilen hususların (otel 
olanakları, personel niteliği ve hizmetler) ve bu 
hususları otel işletmesinin karşılama düzeyinin 
belirlenmesi, otel yöneticileri için çok değerli 
bilgiler sağlayacaktır. Yöneticiler bu bilgiler yo
luıyla, müşteri tatminini sağlayan başan faktör
leri ile şikayetlere konu ve tatmin düzeyini azal
tıcı faktörleri belirleyebilirler. Böylece, tutundur-

ma faaliyetlerinde yararlanılabilecek olan 
müşteri tatminini sağlayan güçlü yanlar ile dü
zeltilmesi gereken zayıf yanlar tespit edilmiş ola
caktır. Müşteri tatmini sağlandığı takdirde, ra
kiplerle etkin şekilde mücadele edilebilir ve re
kabet üstünlüğü sağlanabilir. 

Çalışmanın ilk kısmında, otel işletmeciliğinde 
müşteri tatmini sağlamanın önemi kısaca irdelen
miştir. İkinci kısımda ise, otel işletmeciliğinde 
sunulan hizmetler, otel olanakları ve personel ni
telikleri ile ilgili olarak müşteri beklenti ve tat
min düzeylerinin "misafir değerlendirme form
larının" kullanıldığı bir yöntemle nasıl belirlene
bileceği anlatılmıştır. Bu bölümde, ayrıca, elde 
edilen verilerin nasıl değerlendirilebileceği ve 
yorumlanabileceği açıklığa kavuşturulmuştur. 

OTEL IŞLETMECILlGI NDE MÜŞTERI TATMINI 
SAGLAMANIN ÖNEMl 
Otel işletmelerinde müşteri tatmininin sağlan
ması, otelin rekabet gücünü koruyabilmesi, gelir 
elde etmesi ve hatta devamlılığını sağlayabilmesi 
açısından oldukça önemlidir. Çünkü, tatmin ol
muş müşteriler, sosyal haberleşme yoluyla (word 
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of mouth communication) oteller için en iyi 
tanıtımı yapmaktadırlar. Tanıtımı iyi olan otelle
rin tercih edilme olasılığı da yükselmektedir. 

Hizmet standardının aynı kalitede tutulması, 
tatmin olmuş müşterilerin sayısını artıracak ve 
bu uygulaf!1.: zamanla bağımlılıkları sağlanmış 
müşteriler �ruhunun oluşmasıyla sonuçlan
acaktır. Böylece, doluluk oranının belirli bir se
viyenin altına düşmesi de engellenebilecektir. 

Tatmin olmamış müşterilerin tatmin olmuş 
müşterilere kıyasla çevresini olumsuz yönde et
kileme olasılığının daha fazla olabildiği düşün
cesi, otellerde müşteri tatmini yaratılmasının 
hassaslığını ortaya koymaktadır. Otelden iyi izle
nimlerle ayrılmamış ve hizmetlerden memnun 
olmayan müşterilerin olumsuz tanıtırnda bulun
ma olasılığı, otelin imajı  açısından bir takım so
runlara sebebiyet verebilecektir. Otel daluluğunu 
yakından etkileyen bu duruma paralel olarak 
bazı mali sorunlar da gündeme gelebilecektir. 

İyi bir imaj yaratmak veya bozulan imajı  
düzeltmeye çalışmak, ilave pazarlama faaliyetle
rinin ve harcamalannın yapılmasını gerektirir. 
Müşterilerin otelde konaklamaları sırasında hiz
metlerden tatmin olmaları sağlanabilirse, tatmin' 
olmuş müşterilerin sağlayacağı üstünlüklerden 
yararlanılabilir. imaj sorunu bulunan bir otelde, 
imajın iyileştirilmesi amacına dönük pazarlama 
faaliyetlerine tahsis edilen bütçe, hizmet kalitesi
nin iyileştirilmesi için kullanılabilir ve böylece 
emek ve zaman tasarrufu sağlanabilir. 

Müşteri tatmini sağlamak, otel işletm�lerinde 
çalışan tüm personelin ilk ve en önemli işi ol
malıdır. Lewis ( 1 986: 8), otel işletmelerinde kri
tik başarı faktörlerinden en önemlisinin "müşt
eri" olduğunu belirtmektedir. Ayrıca, bir otelde 
"başarı"nın tatmin olmuş müşteri oranına göre 
belirleneceği ifade edilmektedir. 

Diğer taraftan, K.irwin ( 1 992: 66), otel yönet
icilerinin personele müşteri tatmin etmeyi "bir 
numaralı iş" olarak benimsetmeleri gerektiğine 
değinmektedir. Ayrıca, müşteri tatmini sağla
mada personel seçimine dikkat edilmesi, perso
nel eğitim proğrarnlarının hazırlanması ve yetki 
aktanını yapılm�sı salık verilmektedir. 

Otel işletmelerinin müşteri tatmini sağlamada 
kullanabilecekleri en iyi araç "hizmet, ve hizme
tin kalitesi "dir. Müşterilerin ihtiyaçlarına uygun 
hizmetlerin kaliteli şekilde sunulması, müşteri 
tatminiyle sonuçlanacaktır. Ayrıca, müşteriye 
yönelik bir tutum sergileneceğinden dolayı, müş
teri tatminsizliği ile ilgili sorunlar asgari düzeye 
indirilmiş olacaktır. 
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Otel yöneticileri, uzun yıllar otel kuruluş yeri
nin önemli olduğunu düşünmüşlerdir. Günüm
üzde ise, yöneticiler, en çok "hizmet ve kalitesi" 
üzerinde durmaktadırlar (Lewis ve Nightingale, 
1991 : 1 8). Ancak, sırf hizmete yönelik olma, 
müşteri tatmini sağlamada yeterli olamamaktadıİ'. 

Sadece "hizmete" yönelik olma, bir tür "ürün 
anlayışı" olarak kabul edilebilir. Bu konuda Gre
en ( 1 987: .5), otel yöneticileri ve personelinin 
işletmede uzun zaman harcamaları sebebiyle 
müşteriden ziyade ürüne yönelmenin çok kolay 
olabileceğini ifade etmektedir. Bu nedenle, otel 
yöneticileri hizmete ilişkin kararlarında pazarla
manın müşteriye yönelik olma unsurundan 
aynlmamalıdırlar. Başka bir ifadeyle, müşte
rilerin ihtiyaç ve isteklerini tatmin eden hizmet
l�rin kaliteli şekilde sunumu ilke olarak benim
senmelidir. 

Otel yöneticileri, pazarlama anlayışına uygun 
hareket ederek kaliteli hizmet sunumunu benim
sedikleri takdirde, yanıtlamaları gereken bazı so
rularla karşılaşacaklardır. Bu soruların bazıları 
şunlardır : 

1 )  Müşteri ihtiyaç ve isteklerini tatmin eden ve 
etmeyen hizmet türleri, otel olanakları ve perso
nel nitelikleri nelerdir? 
2) Tatmin sağlayan ve sağlamayan hizmet 
türleri, otel olanakları ve personel nitelikleri na
sıl belirlenmelidir? 
3) Bunu belirlemenin pratik ve ucuz bir yolu var 
mıdır? 
4) Otel, hizmet 'türleri, olanaklar ve personel ni
teliklerini uyumlu ve sürekli olarak sağlamada 
�e kadar başarılı dır? 
5) MUşten tatmini ve tatminsizliğinin yaşandığı 
hizmet türleri, otel olanakları ve personel nitelik
leri için alınan kararlar nelerdir ve, 
6) Kararlar, hangi temele dayalı olarak alınmalıdır? 

Bu çalışma ile, benzerleri yukanda sıralanan 
soruların yanıtlanmasında, ihtiyaç duyulacak bil
gilerin önerilecek araştırma modeli ile nasıl 
sağlanabileceği/toplanabileceği açıklanmaktadır. 

OTEL ISLETMECILIGINDE MÜŞTERI TATMIN 
DÜZEYlNIN BELIRLENMESI 

Otel işletmeciliğinde müşteri tatmini sağla
yabilecek stratej iler üç bölümden oluşmaktadır. 
Bunlar, ( 1 )  bölümlendirme, (2) araştırma ve (3) 
müşteri beklentilerini;:-, karşılanmasıdır (Barsky 
ve Labagh, 1992: 32). 



A. Celll Çakıcı 

Pazar bölümlendirmesi, birçok otel işletmesi 
için başanlı olmanın temel yollanndan birisidir. 
Çünkü, müşteri gruplandınlmasının yapılmadığı 
bir otelde, yöneticiler her tüketiciyi birer potan
siyel müşteri olarak değerlendirmek zorun
dadırlar. Ancak, her tüketicinin başka bir ifadey
le, tüm potansiyel pazann ihtiyaç ve isteklerini 
karşılamak olası. değildir. Yesawich'in ( 1 988: 
77) ifadesi yle, "tüm pazar bölümlerini hedefleye
rek tüm . misafirler için herşey olmaya çalı
şırsamz, her misafirin ikinci tercihi olmanız ola
sıdır" . Bu nedenle, otel yöneticileri belli müşteri 
gruplannın ihtiyaçlarını giderecek hizmet sunu- · 

muna ağırlık vermelidirler. Ancak böyle bir ya
laşımla müşteri tatmini sağlanabilir. 

Araştıimanın temel amacı, müşteri tatminini 
etkileyecek faktörlerin önceden belirlenmesidir. 
Yapılacak araştırma, müşterilerin beklentilerine 
göre tatmin olduğu veya olmadığı hizmet türleri, 
otel olanakları ve personel niteliklerinin belirlen
mesine yönelik olmalıdır. Bu araştırma ile, 
yamtlan verilmeye çalışılan sorulara bilgi sağla
nacaktır. 

Müşteri tatmini sağlamamn temel hedefi, do
luluk oranını veya satışlan artırarak karlılığı 
yükseltmektir. Karlılığın yükseltilmesinde mali
yetleri düşürmek de bir yoldur. Fakat bu, pazar
lama anlayışıyla bağdaşmaz. Maliyetierin düşür
ülmesi karannın alındığı bir otelde, personelin 
azaltılması, bazı hizmetlerin kaldınlması, bazı 
hizmetlerin müşterilerce yapılması (self-servis) 
veya daha az kaliteli malzeme kullanılması gere
kebilir. Böyle bir uygulama, hedeflenen müşteri 
gruplannın isteklerini uygun olmayan personel 
ve malzemeyle karşılanması anlarnma gelebilir. 
Ayrıca, tatminden ziyade tatminsizlik ile so
nuçlanrna olasılığı da yüksektir. 

Otel işletmeciliğinde karlılık pazar payını 
arttırarak, müşterilerin daha fazla hizmet satın al
malarım sağlayarak, hizmet fiyatlanndaki kar 
marjını artırarak, seyahat acentesi ve tur ope
ratörleri gibi aracı işletmelerle yeni müşteri grup
lanmn gönderilmesi hususunda ilave anlaşmalar 
yaparak da yükseltilebilir. Ancak, alınan bu ka
rarlarda unututmaması gereken, müşteri tatmini 
sağlamanın esas olduğudur. Başka bir ifadeyle, 
alınacak kararlar uygulandığında müşteri tatmi
niyle sonuçlanmalıdır. 

OTEL IŞLETMECILICINDE SUNULAN HIZMETLER, 
OTEL OLANAKLARI VE PERSONEL 
NITELIKLERI I LE I LGILI MÜSTERI BEKLENTI VE 
TATMIN DÜZEYLERININ BELlRLENMESI 
Oteller, konaklamadan yeme içmeye, sosyal 
. statüden prestije kadar müşterilerin çok çeşitli ih-

tiyaçlarını birarada karşıtayabilen işletmelerdir. 
Bu nedenle, otellerde müşteri tatmini, müşterinin 
konaklama isteği ile ilk teması kurmasından he
sabım ödeyip otelden ayrılıncaya kadar geçen 
sürede meydana gelen olaylar zincirine bağlıdır. 
Hatta, ayrılma sonrasında müşteri tatminini etki
leyen olaylar bile söz konusu olabilir. 

Otel işletmeciliğinde, yalnızca müşteri tatmini 
sağlayan faktörlerin bilinmesi yeterli değildir. 
Memnun olunan hususların yanı sıra, şikayete 
konu hususlann da belirlenmesi, müşteri tatmini 
ile ilgili kararlara temel oluşturur (Cadotte ve 
Turgeon, 1 988: 45-5 1 ). 

Otel işletmelerinde müşteri tatmini 
sağlanmasıyla ilgili doğru karariann alınabil
mesi, kararlara ilişkin öncelikierin belirlenmesi 
ve uygulama planımn yapılabilmesi için müş
terilerin otel hizmetlerinderi yararlanmalan 
sırasında önem (beklenti düzeyi) verdikleri hu
suslar ile bu hususlardaki otel başansı (tatmin 
düzeyi) tespit edilmelidir. Bu hususlar ( 1 )  sunu
lan hizmetler, (2) otel olanakları ve (3) personel 
nitelikleri olarak sıralanabilir. 

Müşteri tatmini sağlayan/sağlamayan hizmet 
türleri, otel olanaklan ve personel nitelikleri bir 
araştırma yapılarak belirlenebilir. Yöneticiler, 
kendi tecrübeleri ve algılamaları ile hareket et
memelidirler. Araştırma, müşteri gruplarının tat
minleri konusunda bilgi sağlamalıdır. 

MÜŞTERI BEKLENTI VE TATMIN 
DÜZEYLERININ BELIRLENMESINE ILIŞKIN BIR 
ARAŞTIRMA MODELI 

Otel yöneticileri, genelliı ' · l1erhangi bir hizme
tin, otel olanağının ve per::.uilel niteliğinin müş
teri için ne kadar önemli olduğunu tespit etmeyi 
ihmal etmektedirler. Başka bir ifadeyle, müş
terilerin bu unsurtarla ilgili beklenti düzey-leri 
göz ardı edilmekte ve doğrudan tatmin düzeyleri 
belirlenmeye çalışılmaktadır. 

Sadece otel başan (müşteri tatmin) düzey
lerinin bellrlenmesi yeterli olmayıp, doğru karar
Iann alınmasını güçleştirebilir. Bu nedenle, müş
terilerin geçmiş deneyimleri, ihtiyaç ve istekleri 
ile sosysıl haberleşme yoluyla herhangi bir unsur 
için oluşturduklan beklenti düzeyleri de tespit 
edilmelidir. 

Otel işletmesinde sunulan hizmetler, olanaklar 
ve personel nitelikleri ile ilgili müşteri beklenti 
ve tatmin düzeylerinin belirlenmesinde bir takım 
matematiksel formüller kullamlmaktadır. Çalış-
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marnızda, Barsky ve Labagh ( 1 992: 33) tara
fından önerilen müşteri tatmini hesaplama şekli 
ve Parasuraman ve arkadaşlan (Kotler, 1 988: 
484-485 ; Fick ve Ritchie, 1 992: 29) tarafından 
geliştirilen hizmet kalite modelinin karmasından 
oluşan bir model önerilecektir. 

1 .  Barsky ve Labagh ( 1 992: 33), müşteri tatmi
ninin hesaplanmasında, aşağıdaki formülü öner
mektedir : 

MT :  [(KBD)(ÖD)]ı + [(KBD)(ÖD)]2 + ....... + [(KBD)(ÖD)]n 

Burada; 

Ml : Mü�teri tatmini, 
KBD : Ka�ılanan beklenti düzeyi, 
ÖD : Önem düzeyi ve, 
n : Olayların (hizmetler, alanaklar ve personel nitelikleri) 

sayısını ifade etmektedir. 

Formüle göre, müşteri tatmini , büyük ölçüde 
beklentiler, önyargılar, hizmet başarı düzeyleri 
ve hizmet kalitesinin algılamasını etkileyen sub
jektif faktörlere bağlıdır. 

FormüJde belirtilen olaylar, başka bir ifadeyle 
unsurlar, otel tarafından sunulan hizmetler, ola
naklar ve personel nitelikleri dikkate alınarak be
lirlenecektir. Herbir unsur ile ilgili olarak elde 
edilen beklenti düzeyi ile beklentinin karşıianma 
düzeyinin çarpımı, söz konusu unsurdan müş
terinin_algıladığı tatmin düzeyininin bir katsayısı 
olacaktır. Böylece, benzer hesaplamalar tüm un
surlar için yapıbr�Jc, toplam ve ortalama müşteri 
tatmin katsayılaı ı hesaplanabilir. 

Toplam müşteri tatmin katsayıları, müşteri 
grupları, müşteri özellikleri ve ihtiyaca göre ila
ve kriterler dikkate alınarak hesaplanmalıdır. 
Yapılacak hesaplamalar, otel yöneticilerine han
gi müşteri gruplarını daha iyi tatmin ettiği ve ala
cakları kararlar konusunda bilgi sağlayacaktır. 

2. Fick ve Ritchie ( 1992, s .30-3 1 ), müşteri tat
min düzeyi konusunda "algılanan hizmet kalite
si" formülünü tercih etmektedirler. Beklenen ve 
algılanan hizmet düzeyi arasındaki farklar, algı
lanan hizmet kalitesini ortaya koyar. Bu hesapla
ma şekli, aşağıda formüle edilmiştir : 

AHK : (BD · AHD)ı + (BD · AHD)2 + ....... + (BD - AHD)n 

Burada; 

AHK : Algılanan hizmet kalitesi, 
BD Beklenti düzeyi, 
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AHD : Algılonon hizmet düzeyi ve, 
n Unsurlann sayısını 

ifade etmektedir. 

3. Parasuraman ve arkadaşları (Kotler, 1 988, 
s .484-485 ; Fick ve Ritchie, 1992: 29), Hizmet 
Kalite Modeli'ni, 1 985 yılında geliştirmişlerdir. 
Bu model, müşteri beklentilerinin sosyal haber
leşme, kişisel ihtiyaçlar ve geçmiş deneyimler ta
rafından belirlendiğini kabul etmektedir. Model, 
ayrıca, yönetimin müşteri beklentilerini algılama 
düzeyi, hizmet sunumu, müşteriye vaad edilen 
hizmet düzeyi, hizmet kalite özellikleri gibi bir
takım unsurları da . dikkate almaktadır. Bu 
düzeyler arasındaki beklenti ve algılama fark
larından yola çıkılarak, hizmet kalitesinin ge
liştirilmesi amaçlanmaktadır. 

Çalışmamızda, otel işletmeleri için uygulana
bilir, basit bir model önermek istiyoruz. Bu ne
denle, Bu nedenle, Parasuraman ve arkadaşları 
tarafından önerilen Hizmet Kalite Modeli'nin 
müşteri beklentileri ve algılama düzeyleri bö
lümü, çalışma kapsamına alınmıştır. 

Algılanan Hizmet Kalitesi : Beklenti Düzeyi- Algılama Düzeyi 

Algılanan hizmet kalitesini belirleyebilmek 
için, öncelikle müşteri beklenti ve algılama 
düzeyleri tespit edilmelidir. Sonra, bekl<'rıt  i ve 
algılama düzeylerine ilişkin ortalamalar l ıesap
lanmalıdır. Beklenti düzeylerinden a l.:;. ı l ;ı nıa 
düzeyleri çıkarılarak, her unsurun algılanan kali
tesi belirlenmelidir. Çeşitli unsurlar için belirle
nen ortalama beklenti, algılama düzeyleri ve bu 
düzeyierin farklan büyükten küçüğe doğru 
sıralanmalıdır. Bu sıralama, müşteri gruplan ve 
özellikleri dikkate alınarak yapılmalı ve yorum
Ianmahdır. 

Yukandaki açıklamalardan da görülebileceği 
gibi, müşteri tatmin düzeyini belirlemenin bir 
yolu, beklenti ve beklentilerin karşıianma dü
zeylerinin çarpılmasıdır. Diğer bir yol ise, bek
lenti düzeylerinden algılama düzeylerinin çıka
rılmasıdır. Önereceğimiz model, her iki yöntemi 
de kullanacaktır. 

Veri Toplama Yöntemi 
Önereceğimiz veri toplama yöntemi, "anket" uy
gulaması şeklinde olacaktır. Bu amaçla, özel bir 
anket geliştirilmeli veya mevcut "müşteri de
ğerlendirme formları" amaca uygun hale getirilmelidir. 
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Anketin veya Müşteri Değerlendirme Formlarının 
Geliştirilmesi 
Müşteri tatmin düzeylerinin belirleneceği hizmet 
türleri, otel olanakları ve personel nitelikleri 
uzun bir liste halinde hazırlanabilir. Ancak, bu 
listenin gereğinden fazla uzun olması, müşteri l
eri sıkabilir. Kısa olması ise, ihtiyaç duyulan bil
gilerin elde edilernemesi sonucunu doğurabilir. 

Müşterilere verilecek soru kağıtları veya bu 
amaçla düzenlenecek misafir değerlendirme 
formları, müşteriyi sıkmayacak, yeterli bilgiyi 
sağlayacak ve değerlendirme için fazla zamanı 
almayacak bir şekilde tasarımlanmalıdır. Form
lar, Türkçe ve müşterilerin geneli düşünülerek en 
az bir yabancı dilde hazırlanmalıdır. Formların 
doldurulma çekiciliği, renklerin kullanımıyla ve 
bazı şekilsel gösterimlerle artırılmalıdır. 

Otel yöneticileri, yeterli düzeyde yanıt alabil
me ve değerlendirmeyi kolaylaştırmak için, an
ketteki soru sayısını sınırlı tutabi lirler. Böyle bir 
yol tercih edilirse, belli tarihlerde belli unsurtarla 
ilgili araştırma yapılmalıdır (Lewis ve Pizam 
ı983: ı 63). Ancak, unututmaması gereken, 
önemli olabilecek tüm konuların anket kapsa
mına alınmasıdır. 

Bir zincir içerisinde yer alan oteller, sunduk
ları hizmetler ve sahip oldukları olanaklar 
bakımından ortak özellik gösterebilirler. Bu ne
denle, zincire ait bir otel için yapılacak araş
tırmada kullanılacak anket, her otelin kendisine 
özgü yanları i le ilgili soruların yanı sıra, zincire 
ait oteller arasındaki karşılaştırmayı yapabilmek 
için standart soruları da kapsamalıdır. 

Anket veya müşteri değerlendirme formu 
şeklinde düzenlenecek formda müşterinin mil li
yeti, yaşı, medeni durumu, geliş nedeni, oteli 
seçmesine etki eden sebepler, otele son bir yıl 
içinde kaçıncı kez geldiği ve bir sonraki ziyare
tinde otelde kalmak isteyip istemediği ve benzeri 
bilgileri sağlayacak sorular da bulunmalıdır. Bu 
sorulara göre, müşteriler çeşitli gruplara ayrı
labilir ve her grubun toplam tatmin katsayıları ile 
algıladıkları hizmet kalitesi hesaplanabilir. 

Hazırlanacak anketteki soruların türünü belir
leme, otele bağlı olarak değişebilir. Ancak, nasıl 
bir soru türü kullanılırsa kullanılsın müşterilerin 
beklenti ve tatmin düzeylerini ölçüyor olması ve 
uygulama ve değerlendirmede basitlik sağla
ması, temel ilke olmalıdır. Otel yöneticileri, 
araştırma için kullanılacak soru türlerini belirler-

ken çeşitli soru tiplerinden kendileri için en uy
gun olduğunu düşündükleri soru türlerini seçe
bilirler. 

Müşteri fikirlerinin belirlenmesine dönük so
rular, genel likle Likert ölçeklidir. Bu sorularda, 
çoğunlukla ölçek büyüklüğü, yazıyla veya ra
kamla ifade etme ve şekilleri kullanma (örneğin, 
yüz figürleri) bakımından farklılıklar yapılmak
tadır. Bununla birlikte, iki kutuplu (kutuplardan 
biri olumsuz, diğeri olumlu), düzeyleri belirtil
miş soru türleri (en olumsuzdan en olumluya 
doğru) ve yüzlerin (gülen yüzler memnunluk an
lamında, asık yüzler memnunsuzluk anlamında) 
kul lanıldığı anket formlarına da rastlanmaktadır. 

Yedi veya beş aral ıklı sorular, algılanan hiz
met kalitesiyle ilgili değerlendirmelerde beklenti 
ve algılama düzeyleri arasındaki küçük farklan 
ayırt etmede yetersiz kalmaktadır. Bu durumun, 
düşük hizmet kalitesi değerlerinin hesaplan
masına neden olduğu ileri sürülmektedir (Fick ve 
Ritchie ı 992: 35). 

Diğer taraftan, yüzler ölçeği çocuklar ve onlar 
gibi sınırlı sözel yetenekleri olan kişiler söz ko
nusu olduğunda daha iyi sonuç vermektedir. 
Ayrıca, erkeklerin verdikleri yanıtlarda bazen 
olumsuzluğa neden olabilmektedir (Maddox 
ı 989: ı ı ) .  

Soru türü konusundaki önerimiz, iki kutuplu 
ve 1 ı aral ıklı soruların kullanılmasıdır. Bu du
rum, farklar esasına göre yapılan değerlendir
melerdeki yetersizliği kısmen giderecektir. 

Hazırlanan misafir değerlendirme form
larındaki tüm sorular için aynı ölçek kullanıl
malıdır. Bu, değerlendirmede kolaylık ve basitlik 
sağlayacaktır. 

Anketierin Uygulanması 

Otelde kaldıkları sürede meydana gelen tüm 
olayları değerlendirebilmeleri için müşterilerin, 
mümkün olduğunca çıkış işlemi (check out) ta
mamlandıktan sonra ankete katılmaları sağlan
malıdır. Bu amaçla, anketlerden ön büroda yeter
li sayıda bulundurulmalı ve ön büro personeli de 
müşterilerin çıkış işlemi sonrasında ankete 
katılmalarını sağlama konusunda hassas davran
malıdırlar. 

Müşterilerin otelden çıkış yaptıktan sonra an
kete katılmaları yeterli düzeyde olmuyorsa, an
ketler çıkış tarihinden bir gün önce odalarına 
bırakılabilir. Ertesi gün, hesabın kapatılması es
nasında kasiyer müşteriden doldurulan anketİ is-
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temelidir. Eğer halen doldurulmamış ise, hemen 
orada bir çay veya kahve ikramı ile ankete 
katılım sağlanmalıdır. Ancak, hızlı çıkış (exp
ress check out) işlemlerinde ikramlar yardımıyla 
ankete katılım sağlanmayabilir. 

Anketin uygulanması belli dönemlerde yoğun 
olarak yapılacağı için mali açıdan fazla külfeti 
olmayan teşvikler verilerek, yeterli bilginin 
sağlanabileceği anket sayısına ulaşılabilir. 
Örneğin araştırmanın planlandığı hafta veya haf
talarda ankete katılan her müşterinin hesabında 1 
Dolarlık bir indirim yapılabilir, oteli çağrıştırıcı 
bir hdiye verilebilir veya ücretsiz bir içki ikram 
edilebilir. Bu tür hediyeler, aynı zamanda, tutun
durma faaliyetlerine de destek sağlamış ola
caktır. 

Müşterilerin ankete katılmalarını sağlamak 
için küçük hediyelerin verilmesi, araştırmanın 
yansızlığını etkileyebilir. Bu nedenle, hediyeler 
konusunda önceden müşteriye bilgi verilmemeli
dir. Anket tamamlandıktan sonra, hediyeden 
bahsedilmelidir. Ayrıca, müşteri değerlendirme 
formunun ön yazısında araştırmanın niçin yapıl
dığı ve tarafsızlığın ne kadar önemli olduğu iyi 
şekilde vurgulamrsa, müşterilerin formları dol
durmadak� subjektif davranışları azaltılabilir. 

Anketin uygulanmasında dikkat edilecek diğ
er bir konu, anket sayısının otelin müşteri grup
larının fikirlerini yansıtacak düzeyde yeterli ol
masıdır. Otelin iş hacminin yoğun olduğu ve ol
madığı dönemler de dikkate alınarak, araştırma 
en ...z 6 ayda bir tekrarlanmalıdır. 

Verilerin Değerlendirilmesi 
Veriler, aşağıda anlatıldığı şekilde değerlendi
rilebilir: 

1 - Veriler, her bir boyutun elemanları itibariyle 
beklenti ve tatmin (algılama) düzeylerine göre 
büyüklük sırasına konmalıdır. Sıralamalar kar
şılaştırılarak değerlendirmeler yapılmalıdır. 

2- Her boyut için ortalama beklenti ve tatmin 
düzeyleri hesaplamp, yine büyüklük sıralaması 
yapılarak yorumlanmalıdır. 

3- Her boyut elemaiD..-ve her boyut için ortalama / 
müşteri tatmin katsayıları hesaplanmalı ve bü-
yüklük sırasına konmalıdır. 

4- Farklar esasına göre, her boyut elemanı ve her 
boyut için ortalama algılanan hizmet kalitesi he
saplanmalı ve büyüklük sırasına konmalıdır. 

5- Üçüncü ve dördüncü basamaklarda yapılan 
sıralamalar karşılaştınlmalıdır. 
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6- Her boyut elemanı jçin tespit edilen (ortala
ma) beklenti ve beklentilerin karşıianma (tatmin) 
düzeylerinden yararlanarak Şekil - 1 'deki gibi 
bir matris geliştirilmelidir. Her unsurun ortalama 
önem ve tatmin düzeyi, m&tris üzerinde çakı
ştırılarak işaretlenmelidir. Böyle bir matriste, 
dört bölüm bulunacaktır. Her bölüme düşen 
çeşitfi otel olanakları, personel nitelikleri ve hiz
metlerin ne şekilde yorumlanabileceğine ilişkin 
bilgiler, aşağıda bölgelerine göre verilmiştir. 

BÖLGE A :  Bu bölge, müşteriler tarafından çok 
önemli bulunan ve otelin çok iyi şekilde yerine 
getirdiği unsurları göstermektedir. Başka bir ifa
deyle, bu bölgeye düşen hizmetler, otel olanak
ları ve personel nitelikleri önemli bulunmakta ve 
söz konusu bu unsurlardan da oldukça tatmin 
olunmaktadır. Bu unsurlar, otel işletmesine bir 
rekabet üstünlüğü sağlamanın yanı sıra, planla
ma açısından otelin güçlü yanlarını da ortaya 
koymaktadır. Bu nedenle, geliştirilecek · pazarla
ma stratejisi yüksek performansın korunmasını 
ve daha iyi hale getirilmesini sağlamalıdır. 

BÖLGE B : Bu bölge, müşterilerce fazla önemli 
bulunmayan ancak otel tarafından iyi şekilde ye
rine getirilen unsurları temsil etmektedir. Bu un
surlar, müşterilerce fazla önemli bulunmadığı 
için kaynak israfı anlamına gelebilir. Bu unsurlar 
için yapılan yatırım ile sağladığı gelirin değerl
endirilmesi gerekir. Örneğin, hemen yakınında 
müstakil bir park bulunan otel işletmesinin ayn 
bir park sahasını inşa etmesi, bu bağımsız park 
işletmesi ile yapılacak bir anlaşmaya göre daha 
fazla maliyetli olabilir. 

BÖLGE C : Bu bölge, müşterilerce fazla önemli 
bulunmayan ve otel işletmesinin de iyi şekilde 
yerine getiremediği unsurları göstermektedir. Bu 
bölgeye düşen hizmet türleri, otel olanakları ve 
personel nitelikleri, rakip işletmelere potansiyel 
bir üstünlük sağlar. Söz konusu unsurlar, zaman
la müşteriler için daha önemli hale gelebilir. Bu 
nedenle, otel işletmesinin bu unsurların kalitesini 
artıracak stratejiler izlemesi gerekir. 

BÖLGE D : Bu bölgeye düşen hizmet türleri, 
otel olanakları ve personel nitelikleri

· 
müşte

rilerce önemli bulunmasına rağmen, otel, müşte
rilerin beklentilerini karşılamada yetersiz kal
maktadır. Dolayısıyla bu unsurlar, otel işleme
sinin zayıf yanlarını göstermektedir. Müşteril
erin tatminsizliğinde bu unsurların önemli bir ye
ri vardır. Bu nedenle, otel yöneticilerinin söz ko
nusu unsurların kalitesini ve performansını 
yükseltecek stratejiler geliştirmesi gerekir. Bütçe 
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Şekil l. Çeşitli olanaklan, personel niteliklikleri ve hizmetlere ilişkin mUşteri önem ve tatmin dtizeyleri matrisi 

Çok ( 1 ) 
tat m i n Ka r  

B :  Fazla önemi ol mayan A :  Krit ik başarı 
u n s u rları 

TATM I N  
DÜZEVI 

başarı u n s u rları  

C: Potansiye l te hdit  D: R is kifı rsat yaratan 

Çok 
tat m i n k'=ıt >  

u n s u rları  

H i ç  önemli 
d e �  i l  

ÖNEM 
DOZEVI 

u n s u rl a r  

Çok 
önemli  

( l l )  

Kaynak: Kotler, P .  ( 1988). Marketing Management: Analysis, Planning, lmplementation and Control. 6. baskı, 
Prentice Hall International Ine., Englewoıod Cliffs, New Jersey, ABD, s. 47'den yararlanılmıştır. · 

yeniden .gözden geçirilebilir ve varsa özellikle B 
Bölgesindeki unsurların bütçelerinde kısıtlarna
lar yapılarak, D Bölgesindeki unsurlara kaynak 
aletarımı yapılabilir veya ilave fon ayrılabilir. 
Kalitesi ve performansı yükseltilen bu unsurlar, 
tatmin olmuş müşteri sayısını çoğaltacağından 
dolayı, otel işletmesine pazar payını büyütme 
şansı verecektir. 

7- Müşterilerle ilgili sorulardan yararlanarak, tek 
bir müşteri özelliğine göre (örneğin milliyet, yaş, 
bir sonraki ziyaretinde oteli seçme eğiliminde ol
mayanlar vb) yukarıda altı basamak halinde an
latılan değerlendirmeler yinelenmelidir. Ayrıca, 
müşteri gruplan için de ayrı bir değerlendirme 
yapılarak gruplar arasındaki farklılıklar belirlen
meldir. 

8- Yukarıda yedi basamak halinde anlatılan 
değerlendirme ihtiyaç duyulan bilgileri karşı
lamada yetersiz kalıyorsa, birden fazla kriter dik
kate alınarak bahsi geçen analizler (ilk altı basa
mak) yeniden yapılmalıdır. Örneğin, otele iş 
amacıyla gelen ve bir sonraki ziyaretinde otele 
yeniden gelmeyi düşünmeyeniere göre yapılan 
değerlendirme, otel yöneticisinin bu pazardaki 
payım yükseltmek için alacağı tutundurma karar
larına önemli bilgiler sağlayabilir. 

SONUÇ 

Otel işletmeleri arasındaki rekabetin son yıllarda 
arttığı kabul edilen bir gerçektir. Yoğun rekabet 
ortarnında otel doluluk oranını yükseltmek veya 

belli seviyenin altına inmesini engellemek, sa
tışları artırmak, pazar payını artırmak, pazar 
payını korumak ve işletmenin devarnlılığım 
sağlamak gibi hedeflere ulaşmak, 'büyük ölçüde 
müşteri tatmini yaratılmasına ve her zaman ol
duğundan daha fazla müşteriye yönelik olarak 
faaliyet gösterilmesine bağlıdır. Bu nedenle otel 
yöneticileri, düzenli aralıklarla müşteri ihtiyaç 
ve isteklerindeki değişimi belirlemeli, bu ihtiyaç 
ve isteklerdeki değişimleri izlemeli ve müşteri 
tatminini ölçen araştırmalar · yapmalıdırlar. Ote
lin sunduğu hizmet türleri, olanakları ve çalı
şanların sahip oldukları niteliklerden hangileri
nin müşteri tatmininin sağlanmasında önemli bir 
rol üstlendiğini tespit etmelidirler. 

Oluşturulan matrisler, otel yöneticilerine mev
cut müşterilerin tatmin düzeyleri hakkında bilgi 
sağlar. Ayrıca, otel işletmesinin sunduğu hizmet
ler, sahip olduğu olanaklar ve bazı personel nite
likleri ile ilgili olan ve müşteri tatminini etkile
yen boyutlarda güçlü ve zayıf yanların tespit 
edilmesi de olası hale gelir. Tatminsizliğin ol
duğu boyutlar ile ilgili olarak alınacak kararların 
ve geliştirilecek stratejilerin ne yönde olması ge
rektiği konusunda fikir verir. Ayrıca, daha önce 
yapılan benzer araştırma sonuçları ile karşılaş
tırma yapılarak, önceki araştırmaya dayanarak 
izlenen pazarlama stratejilerinin ne derecede et
kin olduğu belirlenebilir. 

Otel karlılığı artırılmak isteniyorsa, müşteri 
beklentilerinin ne düzeyde karşılandığı tespit 
edilmelidir. Karlılığı müşteri tatmini sağlayarak 
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artırmayı amaçlayan otel yöneticileri, düzenli 
aralıklarla araştırma yapmal ı, elde ettiği bilgilere 
dayanarak hedeflenen müşteri grupları, özellikle 
otele geri gelmeyi düşünmeyen müşterilerin bek
lentilerini karşılamada yetersiz kalı nan hizmet 
türleri, otel olanakları ve personel niteliklerini 
belirlemeli, ve bu bilgi lerden yararlanarak pazar
lama stratej ilerini geliştirmel idirler. 

Araştırma yapmayı ilke olarak benimseyen 
otel yöneticileri, müşteri ihtiyaç ve isteklerine 
göre hizmetleri geliştirme şansı ve böylece de ra
kiplerine göre bir üstünlük elde edebilirler. 
Araştırma sonuçlarına göre geliştirilecek pazar
lama strateji leri, otelin uzun dönemli başarısında 
anahtar rolde olan müşteri tatmininin ve ba
ğımlılığının sağlanmasına ve ayrıca, otel için iyi 
bir imaj yaratılmasına katkıda bulunacaktır. 
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