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OTELCILIKTE MUSTERI TATMINININ ONEMI VE OLGULMESI..

Otel igletmeciliginde miigteri tatmini, onemi ve
olgme teknikleri
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ABSTRACT

CONSUMER SATISFACTION, ITS
IMPORTANCE AND MEASUREMENT
TECHNIQUES IN HOSPITALIY OPERATIONS
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1. GiRig

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci
fayda yaratmak ve bunlan talep eden ih-
tiya¢ sahiplerini tatmin etmektir. Birer
iktisadi linite olan igletmeler de aynm amag
dogrultusunda faaliyetlerini siirdiirmek-
tedirler. Tatmin olmusg tiiketiciler iglet-
melerin varliklanm siirdiirmeleri baki-

mindan vazgegilmez niteliktedir. (Kilig
1993,5.29)

Ekonomik faaliyetlerin aynlmaz bir
par¢asi olan giiniimiizde modem pazarla-
ma faaliyetlerinin temel hedefi, tiiketici-
lerin istek ve ihtiyaglanm tatmin ederek
kér saglamak oldufuna gore, pazarlama
¢aligmalaninin tatmine yonelik faaliyetler
olarak algilanmasi ve uygulanmasi ge-
rekmektedir.

Yukanda bahsedildigi gibi igletme,
miigterinin satin aldig1 mal ve hizmetten
fazda saglamasini ve bunun sonucunda da
tatmin olayinin ger¢eklestirilmesine yonelik
¢aligmal ‘r yapmalidir.

O halde miigteri tatmini kavramina
agiklik getimemiz gerekecektir. Tatmin
olayi soyut bir kavram oldugu i¢in birgok
tanim denemesi yapilmigtir. Biz bunlardan
sadece iki tanimu ele alacagiz.

Tatmin,; tiiketicilerin tiiketim tecriibe-
leriyle algilanan iirlin performans: ara-
sindaki olumlu iligkidir (Tse ve Wilton,
1988, s. 204), diye tanimlanabilir.

Tatmin daha genig anlamda mamiilden
beklenen faydaile, elde edilen fayda ara-
simdaki olumlu orandir (Anderson 1973,
s. 38), seklinde de tanimlanabilir.

Miigteri tatmini veya tatminsizligi ile
ilgili birgok teori olmasina kargin genelde

tatmin, miisteri istekleri ile elde ettikleri,
biribiriyle uyumlu ise tatmin ortaya gikar.
Sayet beklentiler arasinda uyumsuzluk
varsatatminsizlik ortaya ¢ikacaktir.

Modem pazarlamanin tatmine yonelik
olmasinin gereklilii dogrultusunda pa-
zarlama kavrami, pazarlann liretici ege-
menliginden ¢ikip, tiiketici egemenligine
gec¢mesinin dogmast ile ortaya ¢ikmugtir.
Bunun sonucu olarak, hedef pazann se-
¢iminden pazarlama bilegenlerinin gelis-
tirilmesine kadar her alanda tiiketici dam-
gasi ile kargilayan igletmeler, tiiketicilerin
istek ve ihtiyaglarim tatmin etmede ¢ok
cesitli bilgileri kullanmak durumunda-
dirlar. (Tarlak 1992,s.27)

Bu nedenle "Miisteri veli nimetimiz-
dir" levhasinin duvardan indirilip hayata
gecirilmesi icin, siirekli olarak miigterinin
0dedigi paranin kargihigini daha fazla ver-
meye yonelik ¢caligmalann yapilmasi ge-
rekmektedir. Ciinki migteri satin aldig
iriiniin ve hizmetlerin kalitesinden ve
parasinin kargilifini aldigindan emin ol-
mak istemektedir (Ogiitgii 1994, s. 32).

Modem pazarlama anlayigindaki tii-
ketici tatminine yOnelik mal ve hizmet
pazarlamasi, turizm sektériinde 6zellikle
de konaklama sektoriinde daha biiyiik
onem tagimaktadir. Ozellikle son yillarda
konaklama sektoriinde yasanan olumsuz
gelismeler, otel satiglanindaki ve kar oran-
laninda diisiig, bir¢ok yOneticiyi, otellerin
kér ve pazar paylanm arttirmak igin on-
lemleralmaya zorlamaktadir. Bu nedenle
miigteri tatminini arttimak igin yeni stra-
tejileruygulayan firmalarbasarili sonuglar
almay: baglamigtir.
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Ozellikle turizm sektoriinde, giintimiiz
tiiketicisi, iriinlerde kaliteye yonelmekte
ve kalitesiz mal ve hizmetlere tolerans
gostermemektedir. Bu siireg otelcilik sek-
tori igin de gecerlidir. Verdigi paranin
hakkini almak istemesinin yani sira, ko-
naklama tesislerindeki artigtan dolayi se-
¢enekleri cogalmaya baglamustir. Bu agi-
danotel yoneticileri mevcutolan ve yeni
miigterileri de devamh kilmak igin etkin
¢aligmalar yapmalidirlar. Birotelden, al-
dig1 servisten memnun olarak tatmin
edilmig halde ayrilan bir miigteri, elbette
bir daha otele gelecektir. Ancak tatmin edil-
memig bir miigterinin bir daha ayni ig-
letmeye kesinlikle gelmeyecegi ortadadir
(Dube ve Digerleri 1994, s. 39). Dahasi
miigteriler memnuniyetlerini ya da mem-
nuniyetsizliklerini direkt olarak o mal ve
hizmete yoneltmektedirler. Yani bagka bir
etken aramamaktadirlar. (Doy 1977, s. 26)

Memnun olmamig miigteriler, arka-
daglarina ve gevrelerine hognutsuzluklarmi
da dile getimektedirler. Bu nedenle otel-
lerin temel an.aci, tatmin edilmig miig-
terileri olugturabilmek i¢in pazarlama ve
isletme hedeflerini belirlemelidirler.

Bu hedeflerin bagarilabilmesi igin;
Ozellikle hizmet sektoriinde sunulan mal
ve hizmetleri gébnneden ve dencnmeden
satin alindig1 i¢in yapilacak olan tanitma
ve reklam ¢aligmalanna Ozellikle dikkat
edilmesi gerekmektedir.

Muiisteriler bir turistik irtini génneden
satin aldiklan igin beklentiler miigteri
tatmini lizerinde Onemli bir etkiye sahiptir.
Bu nedenle oteller tarafindan yapilacak
olan reklam ¢aligmalarinda, basin ve ilan
yoluyla yanlig beklentiler yaratmak yerine,
otelin tanimint oldugu gibi gostererek
yapmak, gercek¢i beklentiler agisindan
oldukc¢a 6nemlidir.

Turizm sektOriinde tatmin veya tatmin-
sizlik miigterinin biitiin servislerle tatmini
veya tatminsizligi ile baglantilidir
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Ancak beklenen servis miigteriden mii-
steriye farklilik gosterebilmektedir. Or-
negin birotel hedef pazanni olugturan orta
yasl turistlerle ise, burada konaklayacak
geng turistlere hitap etmeyebilir. Bu ne-
denle beklentilerle servis standardi ko-
nusunda bir genelleme yapilmasi miimkiin
degildir. Miigteri tatmininin saglanabil-
mesi i¢in yapilacak olan temel ¢aligma,
pazarlama planlannin ve hedeflerinin net
bir gekilde ortaya konmasiyla miimkiin
olacaktir.

Il. MOSTERi TATMINININ SAGLANMASI
IGIN MUSTERI GRUPLARININ
BEKLENTILERININ iNCELENMESI

Otel igletmeleri acisindan miisteri tat-
minin Ol¢ilmesine gegilmeden Once ya-
pilmasi gereken ¢aliyma miisterilerin otel-
lerden ne tiir beklentilerinin oldugunu
ortayakoymaktir.

Giinliik galigmalannda otel igg6renleri
pek cok degisik miigterilerle kargi kar-
styadir. Bu migterilerin her birinin din-
lenmek. eglenmek, uyumak ve banyo yap-
makicinbir yere ihtiyaci vardir. Bunailave
olarak miisteriler otelin diger hizmetle-
rinden de yararlanmak ister. Omegin res-
taurant, bar, ylizme havuzu, fitnesscenter
casino, spor yapabilecegi agik olanlar ve
tesisler ve berber (kuaf0r) gibi. Degisik tip
migterilerin, degisik ihtiyaclar1 olabile-
ceginden, otel caliganlannin her bir miig-
terinin neye gereksinim duyabilecegini
g0zoOniine alip, ona gore davranmay: bil-
meleri gerekmektedir.

Otel miigterileri, konaklama amaglarina
gore iki gruba aynlirlar:

1- isadamlari, ve

2~ Seyahat (Turist) Miisterileri: Bu
grubu da yerli ve yabanci miigteriler olarak
ikiye ayirabiliriz.

1. Isadamlari: Once bu gruba giren
miisteriyi tanimak gerekir. Onlari tanimak,

Bconomik faaliyetierin
ayriimaz bir pargasi
olan giiniimiiz modern
pazarlamasinin

temel hedefi,
tiiketicilerin Istek

ve ihtiyaclarim tatmin
ederek kar
saglamaktir.
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Ozellikle turizm
sektoriinde,
giiniimiiz tiiketlcisi,
iiriinierde kaliteye
yonelmekte ve
kalitesiz mal ve
hizmetiere tolerans
gostermemektedir.
Bu siireg otelcilik
sektoril igin de
gecerlidir.

beklentilerini bilmek ve tatmin etmek i¢in
olduk¢a onemlidir. Is amagh seyahat
edenler, yilin 150 veya 200 giintinii seyahat
ederek ve otellerde konaklayarak gegi-
rirler. iglerinden ve evlerinden genellikle
uzak yasamaktadirlar. Bu durumun ge-
timis oldugu bir yalmzlik duygusu vardir
bukigilerde. Bu nedenle aradiklan ilk konu
igyerlerindeki ve evlerindeki sicaklif1 ve
yakinligi otelde arama iggiidiisiidiir. Bu
yiizden ¢ok segicidirler. Stirekli bir gehire
geliyorlarsa en az beg veya alt1 oteli de-
neyerek bahsedilen bu sicak ortami ve ya-
kinlig1 bulduklan birotelde karar kilarlar.
Otellerin biiyiik ¢ogunlugu bu tip miig-
terilerigin bdyle bir ortam yaratmaya 6zen
gosterirler.

Isadamlan evlerindeki rahathgin yam
sira ofislerindeki ¢aligma ortamini da
otelde gormek istemektedirler. Bunlar el-
biselerini ¢abucak temizletip, iitiiletebi-
lecegi gibi bir kuru temizleme servisi, rahat
¢aligabilecekleri giiriiltiisiiz bir oda, ¢a-
lisma masast, harici telefon, teleks, foto-
kopi, sekreterlik hizmetleri, uyandirma
servisi, hizli bir kahvalti, otele girig ve
aynliglarda gecikmesiz iglem gibi servisler
ararlar.

Bunun yaninda otopark , oda servisi,
kredi kartlarnin kabul edilip edilmedigi
gibi servisler hakkinda bilgi alabilecekleri
bir danigma hizmeti de beklerler. Bu hiz-
metleri, isadanilarina saglayabilen otel-
lerin durumunu inceledigimizde genelde
biiylikgehirlerin merkezlerinde bulunan
otellerin bu hizmetleri sagladigin gor-
mekteyiz.

2. Seyahat (turist) miisterileri: Bircok
durumlarda bir turist oteli , gevredeki yerleri
gezip gorebilmelerini kolaylagtiracak bir
yerolarak gorirler. Buna ragmen onlarin
istekleri, bir isadaminin istekleri kadar
onemlidir. Gezip goriilecek yerler hak-
kinda, seyahat gartlan ve zamanlan hak-
kinda, eglence yerleri ve restaurantlar hak-

kinda detayl bilgi edinmek isterler. Dil
zorluklarim yenmek igin otel galigsanla-
nndan Ozellikle resepsiyonistlerden yardim
talep edebilirler veya bir tiyatro veya si-
nema bileti ayirtmak igin ya da seyahat igin
gereken bir biletin ayrlmasi veya kendi
tilkesinden bir gazete veya mecmua ge-
tirtmesi i¢in yardim talep edebilir.

. W§TERi TATMINiNi ﬁlGI\!
YONTEMLERI
Is diinyasinin, ozellikle hizmet sek-
toriiniin, driinlerinin ya da servislerinin,
miigteri ihtiyacini ne gekilde kargiladiginm
bilmeyeihtiyaci vardir.

Miisterinin ihtiyaglannin kargilandigi
seviye ise, miigteri tatmini veya tatmin-
sizligi olarak adlandinlmaktadir (Lewis
ve Pizams. 189). Bunu §lgmeninde birgok
yontemi vardir.

Konaklama sektorii, 6zellikle de oteller
miigteri tatmininin Olgiilmesi ve gelecek-
teki pazarlama politikalarinin tespiti ama-
ciylagesitli yontemler kullanmaktadir. Biz
bu yontemleri iki gruba ayimaktayiz.

Bunlar;

1- Miisteri otel igletmesi igindeyken
kullanmlan yontemler,

2- Miisteri otel isletmesi digindayken
kullanilan yontemlerdir.

1. Miigtari otel tgletmes! icindayken
kultanitan yémtermierd

Bu gruba giren miigteri tatmininin 61-
¢imiine yoOnelik ¢aligmalari iki gruba
ayirmaktayiz. Bu yontemler;

1. Miisteri gikayet formu,

2. Miisterilerle ylizyiize yapilan go-
riigmelerdir.

R) Miigteri gkayet-istek formu
(anket formu)

Oteller, miisterilerinin yoneticilere ula-
samayan sikayet ve isteklerinin neler ol-
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dugunu belirleyebilmek amaciyla, otelin
¢esitli departmanlannda, Ozellikle oda-
lannda anket formlan bulundururlar. Bu
yOntemle, miigterilerin gikayetlerinin yani
sira tatmin olduklan konulan saptamak,
hizmet politikalanni gelistinneye cali-
sirlar.

Ancak miisteri istek-sikayet formla-
rinin otellerde kullanilmasinda iki tiir so-
runlakargilagiimaktadir. Bu sorunlar;

a) Formlarn istenilen bilgiyi verecek
dizayna sahip olmamalari: Pek ¢ok otel,
miisterilerinin hizmetler hakkindaki go-
riiglerini almak i¢in bu formlan kullan-
maktadir. Bu formlarin temel islevi, miig-
teri tatmininin 6l¢limii ve igletmenin hiz-
metkalitesinde belirlemeler yapilmasidir.
Miisteri istek-gikayet-formlanndaki ce-
vaplarin kullammi, istatistiksel olarak
gegerlidir ve dogru 6lgilim verir. Bu formlar
gergekleri gosterdiginde, migteri tatmi-
ninin ve hizmet kalitesinin belirlenmesin-
de bir arag oldugu kadar, pazarlama po-
litikalar i¢in de giiglu araglardir. Ancak,
ne yazik ki giinimiizde pek ¢ok otelin
kullandig1 bu formlan ihtiyaclar1 kargi-
lamada yetersiz kalmaktadir. Sorulan so-
rular ylizeysel kalmakta ve detaylara inil-
memektedir. (Beavis ve Digerleri 1989,
S.4-5) Bununtemel nedeniiyi birdizayna
sahip olmamalar1 ve miisterilerin zaman
ayirmamasidir, Tyi birmiigteri istek-gikayet
formunun gu Ozellikleri tagimasi gerek-
mektedir.

— Miigterinin 6nemli buldugu ve tat-
mininde etkili olduguna inandig: tim de-
giskenleri icermelidir.

— Bu degiskenler, daha Onceki arag-
timmalardan elde edilen bilgilere gbre agir-
liklandinlmahdir.

— Formlar ayni zamanda genel tatmini
de Olgmeli ve miisterinin tekrar gelip gel-
meyecegini anlayabilmelidir.

— Bu formlar otellerde standart ol-
malidir.
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— Gelisigiizel dagitilmahdir. Otele
geligle, ayriligta veya postayla olabilir.

— En yiiksek cevap oranlanm ala-
bilmelidir (Jones ve lamou, s. 28-29).

b) Formlarin doldurtulmasinda kar-
silagilan gigcliikler: Yillardir, migteri
istek-gikayet formlari, otel pazar arastir-
malanmn bir araci olarak kullanilmaktadir..
Bu formlar, miisterilerin otele karsi olan
tavn hakkinda genel bir bilgi temin et-
mesine kargin, bu formlarin sonuglari, tiim
migteriler igin bir genelleme yapilmasina
olanak vermez. Ciinkii ankete katilim go-
nillidiir ve katilanlar genelde yagok mem-
nun olanlardir ya da hi¢ memnun olma-
yanlardir. Bu nedenle, otel yonetiminin
eline gegen doldurulmug formlar, tipik
cevaplardan ziyade aginhiga kagmig ce-
vaplardir. Miigteri yanitlarinin toplami ve
icerigi, otelin sagladig1 hizmetlerin ka-
litesini incelemekte 6nemsiz olabilecegi
dogrudur. Buna kargin, miigteri anket-
lerinintemel amaci ,onlannigletmeye kars
olan tepkisini Olgmektir. Boylece islet-
menin kullancagi pazarlama bilgileri bu
formlardan yararlanarak cikartilabilir.

Miisteri istek-gikayet formlannin so-
nuglarimn ortalamasini almak gerekmek-
tedir. Agin goriigler alenmelidir.

Daha dogru bilgi alabilmek ve daha
fazla sayida formun doldurulmasini sag-
lamak i¢in degisik yontemleri kullanmakta
fayda vardir. Bu yontemleri:

—Belirli birsiirede otelde kalanlar igin
onbiiroda check-in ve check out sirasinda
anket formu doldurtmaktir. Diger bir yol
ise, rastgele miisteriler segilerek anket for-
munun doldurulmasi yoluna gitmektir.

— Arnket formlari, her miisteriyle veya
rastgele miilakat yapan bir gorevli tara-
findan doldurtulabilir. Bu gekilde, formlar
ya miisterinin otelde kaydinin yapildigi
anda, veya miigterinin kaldig1 herhangi bir

Pek gok otel Igletmesl,
miigterilerinin
hizmetier hakkindaki
goriiglerini almak

icin milgteri glkalet
formiarm
kullanmaktadir.,
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Miigter! tatmininin
dlgiimiine yonelik
telmikierden Winci
grubu, miigteriierin
oteiden ayrhigmdan
sonra kullamilaniar
olugturmaktadir,

giinde doldurulmalidir. Bu tipik miigteri
hakkinda bilgi toplamada ¢ok etkili bir
yontemdir. Ayni zamanda otel yoneti-
minin, ¢esitli miigteri gruplannin yerine,
belirli bir hedef kitle iizerinde yogunlag-
masina imkan saglar.

—Anket formlarinin odalarda veya
"check-in" sirasinda miigteriler tarafindan
doldurulmas: amaciyla ges 'i tegvikler
uygulanir. Omegin San Francisco'da bu-
lunan 1000 odali bir otelde, bu formlarin
doldurulmasiri tegvik edebilinek amaciyla,
bedava igki veya 10 $'lik indirimler ve-
rilmek suretiyle miigterilerin bu formlari
doldurmas tegvik edilmigtir (Barsky ve
Huxley 1992, s. 20).

—Yine miisteri istek-sikayet formlan
otelin potansiyel miigterileri olabilecek
bazi hedef pazarlar i¢in amaglandiginda
da etkili olabilir. Omegin isadamlarina
yonelik bilgiler alinmak istendiginde, o
hedef pazarinilgili elemaniyla goriigmek
yeterli olacaktir. Miisteriniz olsun veya
olmasin, bu gruptaki insanlann fikirlerini
almak, size igletmeniz ve servisi hakkinda
degerlendirme firsati verecektir (Hart
1980, s. 126-127).

B) Yiizyize goriigmeler

Otellerde miigteri tatminin dgrenilme-
siyle ilgili kullanilan yontemlerden birisi
de, yiizyiize goriigmelerdir.

Ancak bu tarz goriigmelerde, genelde ®
otel miigterilerinin tatminini 6lgmek ol-
dukga zordur.

Miigteriyle kars! kargiya olan ve ile-
tisimde bulunan departmanlardan birisi
olan 6nbiiro gorevlileri tarafindan yonel-
tilecek sorularla, miigterilerin otel ve hiz-
metlerinden memnun olup olmadig: ve
bunun sonucunda da tatmin olup olma-
diklan belirlenmeye ¢aligilir.

Gergekte, otel miigterilerinin odalarina
yadadigari gikacaklan siradakendilerine

yoOneltilecek sorulara ne 6lgiide objektif
cevaplar verecekleri siiphelidir. Ciinkii o
anda biitiin bir giin boyunca gehir turuna
¢ikmig veya aligverig yaptifi i¢in kendini
yorgun hissetmekte ya da otelden digari
¢ikarken acele edebilecei igin istenilen
dogrulukta cevaplar vermeyebilir.

Bu goriigme metoduyla, miisteri tat-
minini 6lgmekle beraber, bu cevaplarin
otelin yonetimince pazarlama politikala-
nnin belirlenmesinde kullanilabilecegi
gercegi gozoniine alindifinda, yaniltici so-
nuglarin gikmasi dogaldir. Ayrica istatiksel
acgidandabu tiir cevaplarin biranlamifade
etmeyecegini belirtmekte yarar vardir.

Yiizyiize yapilan gériiselerde, genelde
miigterilerin "otel ve sunulan hizmetler
hakkindaki diigiinceleriniz nedir?" gek-
lindeki soruya verdigi cevaplar incelen-
diginde, odast ile ilgili sikayet ve istek-
lerden 6rmegin anilardan, eksik veya de-
gistirilmesi gereken malzemelerin, temiz-
lik ve diizeninden veya 6zel isteklerinden
sozedeceklerdir. Miisteriier seyahat acentasi
tarafindan gelmiglerse gikayet ve isteklerini
acenta rehberi vasitasiyla; miinferit miig-
teriler ise ve bizzat 6nbiiroya bagvurarak
sikayet ve isteklerini iletmektedirler

Onbiiro personeli de, gereken depart-
manlarla temasa gegerek sikayet ve is-
tekleri ¢6zimlemeye ¢aligacaktir.

2. Miigterl otel 1gletmes! digindayken
kullanilan ydntemier

Miigteri tatminin Olgiimiine yOnelik
yontemlerde, ikinci grubu, miigterinin
otelden aynligindan sonra kullanilan yon-
temler olugturmaktadir. Bu yontemlerin
kullanilma amaglari, doldurulan anket sa-
yisini cogaltmaktadir. Otellere gelen grup
miigterilerinin, seyahat acentalarinca dol-
durulan anket formlanninincelenmesi de
bu yonteme dayanmaktadir. Bu gruba giren
yontemleri li¢ gruba ayinyoruz. Bunlar;
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a) Otel igletmesi tarafindan miigteri
adresine anket postalanmas:,

b) Otel disinda yapiian yiizyiize go-
riigmeler,

¢) Seyahat acentalar tarafindan dol-
durulan anketlerdir.

1. Otellerce Miisteri Adresine Anket
Postalanmasi : Oteller, gesitli depart-
manlara konulan, miisteri tatminini 61¢-
meye yonelik sikayet-istek formlarinin,
az doldurulmasindan dolayi, miisterile-
rinin adreslerine bu anketleri postalaya-
rak, otel hakkindaki diisiincelerini 0g-
renmeye ¢aligmaktadir. Boylece doldu-
rulan anket sayisi arttinlmaya ¢ahsil-
maktadir.

Yine bir kisim otel yOneticisi, miig-
terilerin sikayet-istek formlarini otelde
konakladiklan siirede objektif doldur-
madiklannidiigiinerek, bu ybntemin daha
saglikl: oldugunu diisinmektedirler. Ciin-
kii tatilinin bitiminde evine donen kisilerin,
otelin vermis oldugu hizmetleri daha dogru
ve saglikh bir gekilde degerlendirdiklerine
dair genel inanig bulunmaktadir.

Ancak bu yontemin zorlugunu, kisilerin
adreslerine gonderilen formlarin yerine
ulagmamasi, doldurulup geri génderilme
oraninin azhig1 ve postalama giderlerinin
yuiksekligi olusturmaktadir. Uygulamada
sik¢a kullanilan bir yontem degildir.

2.Otel Diginda Yapilan Yiizyiize Go-
riismeler: Bu yontem, otelden ayrildiktan
sonra, otelin hakla iligkiler departmanindan
bir gorevlinin miigieriyi ziyaret ederck otel
hakkindaki, diigiincelerinin 6grenilmesine
yonelik goriigmeler yapmasina dayan-
maktadir,

Ancak bu y6ntem giiniimiizde zincir
isletmelerce uygulanilan bir yéntem olup,
her miigterinin de teker teker ziyaret edil-
mesinin giigliigii gbzoniine alinarak, hedef
pazari olugturan veya potansiyeli gii¢li
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olan pazar kesimine yonelik olarak uygu-
lanmaktadir.

Kigilere ulagmadaki giigliikler, zaman
alic1 ve pahali olmasi nedeniyle, ¢ok stk
kullamlan 6zellikle de orta ve kiigiik Slgekli
isletmelerce kullanilacak bir yontem de-
gildir.

3. Seyahat Acentalar1 Tarafindan
Doldurtulan Anketler: Seyahat acen-
teleri, paket tur satin alarak seyahate ¢ikan
miigterilerinin tur siiresince, acenta hiz-
metlerinden, rehberliklerinden, restaurant-
lardan, ulagima araglanndan ve konaklama
yapilan otellerden memnun kalip kalma-
malan konusunda formlar doldurtarak miig-
teri tatminini 6l¢gmeye ¢alismaktadir.

Bu tiir anketlerde, miigteriye kaldiklan
otellerle ilgili oldukga yiizeysel bilgiler
sorulmak suretiyle tatmin diizeyi be-
lirlenmeye caligiimaktadir. Bu tiir an-
ketlerin konulan genellikle sunlardir:

a) Otel personeli,
b) Otelin konumu,
¢) Otel odasi,

d) Yemekler.

Sorulan inceledigimizde, fazla de-
taylara inilmedigi goriilmektedir. Ama otel
hizmetleri bir¢ok deratmanin igbirligi ile
ortaya ¢ikanlan bir hizmet olduguna gore,
seyahat acentalarinin, o otelin iyi veya kotii
hizmet sunduguna iligkin diigiincesi nes-
nelliktenuzak olacaktir.

Omegin otel personeli sorusu ince-
lendiginde, tura katilan turist servis per-
sonelinin servisini begenmeyebilir ama
kat hizmetleri ve Onbiro personelinin
verdigi hizmeti yeterli buldugunu bu soru
baghig altinda net olarak degerlendiremez.
Boylece ortaya gikacak olan sonuglara gore
seyahat acentasinin yapacag degerlen-
dimmede bir sonraki turda,o otelde grubun
konaklatilip konaklatilmayacag tesadiif-

Bir kisim otel
yoneticileri,
miigterilerin
gikayek-Istek
formiarsn otelde
konakladikiari
siirede objektil
bigimde
doldurmadikiarim
diigiinmekte,
anketlerin
miigterilerin
evierine
gonderilmesini daha
saghkh
bulmaktadirlar.
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Seyahat acenteleri,
paket turu satin
alarak seyahate ¢ikan
miigteriierin tur
siiresince ancente
hizmetlerinden,
rahberlerden,
ylyecek-igacek
igletmelarinden,
ulagtirma
araglarmdan ve
otellerden memnun
kalip kalmadikiari
tur bitiminde
doldurtulan anket
formiariyla digmeye
cahigmaktadir.
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lere birakiimaktadir. Sayet seyahat acentesi
tur sonucunda doldurtmug oldugu anket-
lerin verileriincelediginde yalnizca o otelin
personeli ile ilgili olumsuz diigiinceler
oldugunu belirlerse, otele grup vermeye-
cektir ya da ikaz edecektir. Boyle bir durum
kargisinda otel yonetimi sorunlarin hangi
departman ya da hangi personelden kay-
naklandiini bilemeyecektir.Boylece so-
runun ortadan kaldirilmasina yonelik ted-
birlerin alinmasini da giiglestirecektir.

V. SONUG

Sonug olarak seyahat acentalan bu tiir
anketlerin sonucuna bakarak otellerin iyi
veyakoti hizmet verdigine karar vererek
ya otelle caligmasint devam ettirmekte ya
da ¢aligmayi bitirmektedir. Bu sonuglarn
istatiksel agidan yetersizligi ve objektif
olmamasi, genelde otelleri zor durumda
birakmaktadir ve miigteri tatmininin 6l-
¢iilmesinde, oteller bolimiinde yetersiz
kalmaktadir.

Otel isletmeciliginde miigterilerin tat-
mini, diger endiistrilere oranla daha bir
fazla 6nem tagimaktadir. Hizmetin satin
alanin ve sunanlann biitiiniiyle insan-
lardan olugmasi, bunun en 6nemli ne-
denidir. Bundan dolay1, miigteri tatmenin
¢esitli tekniklerin kullanilarak 6grenilmesi,
mevcut sorunlarin ortadan kaldirnilmasi
agisindan <on derece gerekli olmaktadir.
Bu alanda diinya genelindeki uygulamalar
modem pazarlamanin gerektirdigi se-
killerde yapilmaktadir. Ancak Tiirkiye'de
heniiz mugteri tatmini ve miigteri tat-
mininin Ol¢iilmesine yeterince 6nem ve-
rilmedigi goriilmektedir. Bunun nedeni
elbette, Tiirkiye'de heniiz otel igletmeciligi
kavrammin 6nemine heniiz istenilen dii-
zeyde inanilmamasidur.

Tiim bu olumsuzlutlara ragmmen, iil-
kemizde bu alanda var olan sorunlar zaman
icerisinde ortadan kalkacagma iligkin olum-
lu geligmeler de bulunmaktadir. O
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