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	1. İŞLETME BİLGİSİ


1.1
İŞLETMENİN KİMLİĞİ
	İsim
	

	Ticari isim
	

	Yasal form
	

	Kuruluş yılı
	

	Merkez (şehir/ülke)
	

	Vergi no.
	

	Tam adres
	

	Telefon
	

	Fax
	

	E-mail
	

	Internet
	

	Yasal temsilci
	

	Faaliyetler
	


1.2
İŞLETMENİN PROFİLİ
İş faaliyetinin özeti, ürünleri / hizmetleri, yenilikçi unsurlar ve rekabet ile ilgili fark arz eden özellikleri. Ayrıca müşterilerine genel bir referans (piyasa bölümlemesi).1

1.
 Kırmızı ile yazılı metin gerçek içerikle ilgili bilgi niteliğindedir.
1.3
ORGANİZASYON VE İNSAN KAYNAKLARI
Organizasyon şeması ve temel gereksinimlere (uzmanlık, eğitim, deneyim) sahip iş pozisyonları (çalışan adı olmadan) listesi
1.4
TEKNİK ALTYAPI
Teknik altyapı hakkında rapor (tesisat, ekipman, ağlar)
1.5
KALİTE BELGELENDİRME-YÖNETİM SİSTEMLERİ
İşletmenin yönetim sistemleri ve kalite veya diğer sertifikaları hakkında rapor

	2. MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ - GİRİŞ


Müşteri memnuniyeti, genellikle pazarlamada kullanılan bir terim olmakla birlikte, bir işletmenin sunduğu ürün veya hizmetlerin müşteri beklentilerini karşılayıp karşılamadığının bir göstergesidir. Genellikle bu gösterge, müşterinin ürün veya hizmetlerinin önceden belirlenmiş beklentileri aştığını belirten katılımcı müşterilerin oranı olarak ifade edilir. Yaklaşık 200 üst düzey yönetici arasında yapılan bir ankette,% 71'i müşteri memnuniyet anketlerini işlerini yönetmek ve gözlemek için özellikle yararlı araçlar olarak gördüklerini belirtti. 

Müşteri memnuniyeti önemli bir performans göstergesi olarak kabul edilir ve genellikle bir Kurumsal Karne'ye entegre edilir. İşletmelerin müşterileri için rekabet ettiği rekabetçi bir pazarda, memnuniyetleri artık iş stratejisinde önemli bir farklılaşma faktörü ve kilit unsur olarak kabul edilmektedir.

Bir kuruluşta, müşteri memnuniyeti:

• Personeli müşteri beklentilerini karşılamanın önemi hususunda ikna eder

• Düşüş durumunda satışları ve karlılığı etkileyebilecek sorunların varlığına dikkat çeker.

• Özgür ve etkili bir rekam olarak, işletmenin ve ürünlerinin / hizmetlerinin saygınlığına katkıda bulunur.
Bu nedenle, müşteri memnuniyetinin etkili yönetimi kritik öneme sahiptir ve tabii ki, güvenilir ve temsil edici memnuniyet ölçümlerine dayanmaktadır.

Memnuniyeti ölçerken, işletmeler genellikle müşterilere ürün veya hizmetlerinin beklentilerini karşılayıp karşılamadıklarını ve ne ölçüde karşılayıp karşılamadıklarını sormaktadır. Bu, memnuniyet dışında beklentilerin de kritik bir faktör olduğu anlamına gelir. Müşteriler karşılanmayan yüksek beklentilere sahip olduklarında, kendilerinin memnun olmadıklarını beyan ederler. Bu sebeple, örneğin, bir lüks konaklama birimi, daha yüksek bir fiyatla "mutlak değer" açısından daha yüksek bir manivelada olsa bile, daha ucuz bir otelden daha düşük bir müşteri memnuniyeti derecesine sahip olabilir.

Müşteri memnuniyeti anketinde, müşterilerin memnuniyetlerini veya memnuniyetsizliklerini ve önemlerini beyan ettikleri faktörleri ortaya koymak kritik öneme sahiptir. Aşağıdaki tablo, çeşitli memnuniyet ve önem kombinasyonlarını göstermektedir:

	( ÖNEM   (
	Yüksek
	Tehlikeli durum. Radikal gelişmeler için acil ihtiyaç. İşletmenin genel durumunu gözden geçirme
	Temel iyileştirmeler gereklidir
	Memnuniyetsizliği engellemek için iyileştirmeler yapılmalıdır.

	Çok iyi şartlar. Daha fazla iyileştirme mükemmelliğe yol açabilir
	Mükemmel koşullar. Elde tutma. Bilgilendirme ve yakın durma

	
	Orta
	İşletmenin genel seyrini değerlendirmek. İyileştirmeler gerekli
	İyileştirmeler gerekli
	Müşterilere sağlanan müşteri hizmetleri seviyesi korunmalıdır
	Mevcut operasyonel şartlar korunmalıdır. 
	Aşırılığı önleyen koruma

	
	Düşük
	İyileştirmeler, gerekli kaynakların mevcut olması koşuluyla
	Zarar görmemeyi sağlama
	Sınırlı dikkat
	Çalışma koşullarının sürdürülmesi. Kaynakların diğer yönlere yeniden tahsis edilmesi
	Müdahalelere gerek yoktur. Kaynaklar diğer yönlere yeniden tahsis edilebilir 

	
	
	Güçlü memnuniyetsizlik 
	Memnuniyetsizlik
	Ortalama durum
	Memnuniyet
	Yüksek memnuniyet

	
	
	(   MEMNUNİYET   (


Beklendiği gibi, müşteri memnuniyeti sadakatleri ile tutarlıdır. Sadık müşteriler tekrar tekrar satın alıp, daha sık satın alıp, daha fazla satın alarak, yeni müşteriler getirmekte ve ücretsiz reklam kaynağı olarak hareket etmektedirler. Müşteri bağlılığı, onların elde tutulmasını güvence altına alır ve rekabete sızmayı sınırlar.

Aşağıdaki şekil müşteri memnuniyeti ile sadakatleri arasındaki ilişkiyi göstermektedir.
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	3. ANKET METODOLOJİSİ


3.1
KANO MODELİ
Müşteri memnuniyetini ölçmeyi önerdiği modelde, Prof. Noriaki Kano (1984) müşteri ihtiyaçlarını bir ürün veya hizmetten dört tipte sınıflandırır.

Aşağıdaki akış şeması Kano modelinin rasyonalitesini göstermektedir.
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• "Olması Gereken" gereksinimler

Müşteriler tarafından algılanan özellikler kendiliğinden belirgindir. Bu gereksinimlere uygunluk, müşteri memnuniyetinde artışa neden olmaz. Ancak, kötü bir uygulama veya bu niteliğin eksikliği, tatminin azalmasıyla sonuçlanır. Kano başlangıçta bunları “olması gereken” olarak adlandırdı, çünkü bunlar dahil edilmesi gereken şartlar ve bir pazara giriş fiyatıdır. Örneğin, turizm sektöründe olması gereken şartlar temiz oda, güvenlik veya güler yüzlü personel vb.

• Tek boyutlu gereksinimler

Bunlar, müşteriler tarafından açıkça ifade edilen ve tedarikçiler tarafından en kolay şekilde yerine getirilen gereksinimlerdir. Gereksinimler ne kadar iyi uygulanırsa, müşteri memnuniyeti de o kadar yüksektir. Diğer taraftan, daha kötü uygulandıkları takdirde, müşteri memnuniyeti çok daha düşüktür. Günümüzde ayrıca performans özellikleri olarak tanımlanmaktadır. Ancak Kano, orijinal olarak bunu "tek boyutlu" olarak tanımlamıştır çünkü doğrusaldır. Bu demektir ki, uygulama ne kadar yüksek olursa memnuniyet de o kadar artar. Örnek olarak, turizm, fiyat-performans oranı, her şey dahil teklifler ya da memnun edici bir varış gibi özellikleri içerecektir.
• Cazip gereksinimler (keyif verici)

Kano başlangıçta bunları “Çekici veya Keyif verici” olarak adlandırıldı çünkü bunlar tam olarak ifade ettikleri ve yaptıkları şeyler. Var olduklarında müşteriyi memnun ederler, ancak eksikliklerinde memnuniyetsizliğe sebep olmazlar, çünkü müşteri onları asla ilk olarak beklemez. Bu özelliklerle ürün, müşteriye ilham vermek ve memnuniyeti arttırmak için kendini rekabetten farklılaştırmaya çalışır. Ürünün performansında küçük bir artış, ekstra faydalara yol açabilir. Dolayısıyla, rekabetten farklılaşma marjinal olsa da, diğer yandan müşteri memnuniyetinin artması muazzam olabilir. Turizm örneğini kullanarak: otel odası multimedya sistemi, birçok dilde iletişim yeteneği, spor salonları, fitness salonu vb.
• Kayıtsız

Müşteriler için hiçbir önemi olmayan özelliklerdir. Eğer mevcutlarsa, memnuniyette herhangi bir artışa yol açmazlar ve eğer yoklarsa, müşteriyi memnuniyetsiz kılmazlar. Turizm örneğini kullanarak: bu belirli bir müşteri grubu için uçuş rotası veya pilot için olabilir.

Kano modelinin gereksinim kategorileri ve bunların yerine getirilmesinin memnuniyeti aşağıdaki şekilde açıklanmıştır:
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Memnuniyetsizlik
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Kano modeli, müşteri memnuniyetine katkıda bulunan bir ürün / hizmetin kalite özelliklerinin önemini göstermek ve belirlemek için kullanılır. Müşteriler tarafından "düşük önem" olarak değerlendirilen özellikler, Şekil 3'teki "kayıtsızlık alanı" na karşılık gelmektedir. Düşük tatmin edici özellikler, zorunlu gereklilikleri, ortalama tatmin özelliklerinin tek boyutlu gerekliliklere karşılık gelirken, yüksek memnuniyetin belirtildiği özellikleri karşılamaktadır. 

Müşterilerin ilgili anketlere verdikleri cevaplar bir önem / memnuniyet şemasına yerleştirilirse, bu durum Şekil 4'te olacaktır. Bölgeler arasındaki sınırların, müşteri memnuniyet derecesinin ölçüldüğü her bir ürün/hizmet için kesin ve tutarlı olamayacağı da not edilmelidir.
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3.2
TASARIM
Müşteri memnuniyeti anketini yürütme metodolojisi aşağıda sunulmuştur ve şunları içermektedir:

• Araştırma hedefleri

• Memnuniyet faktörlerinin belirlenmesi (müşteri gereksinimleri)

• Anketin örnek tespiti ve süreci

• Anket tasarımı

• Sonuçların işlenmesi ve sonuçları

• Sonuçlardan yararlanma (metodoloji önerisi)

3.2.1
Araştırma hedefleri
Yukarıda belirtildiği gibi, müşteri memnuniyeti hem bir hayatta kalma hem de bir işletmenin karşılaştırmalı avantajının elde edilmesi için kritik öneme sahiptir. Bu nedenle, sistematik ölçümü, strateji geliştirme ve karar verme sürecine önemli ölçüde katkıda bulunabilir. Bu anketin amacı:

• Olması gereken, tek boyutlu ve keyif verici müşteri gereksinimlerini ve bunları kayıtsız bırakan faktörleri tanımlamak

• Genel olarak müşteri memnuniyeti seviyelerini ve memnuniyet faktörlerinin alt kategorilerini ölçmek

• Müşterilerin bakış açılarından görüldüğü gibi işletmenin zayıflıklarını ve güçlü yönlerini ortaya çıkarmak

• Sorunları ve gelecekteki olası hedefleri ve yönleri belirtmek
3.2.2
Memnuniyet faktörleri (müşteri gereksinimleri)

Memnuniyetin ölçülmesi ve analizi, bir müşterinin genel memnuniyetinin, paragraf 3.1'de sunulan müşteri gereksinimlerinden kaynaklanan bir dizi faktöre bağlı olduğu hususunda kesinlikle gerçekçi varsayımlara dayanmaktadır.

Bu tür faktörler, Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafından sunulan SERVQUAL kalite modeline göre, işletmenin (tesisler, ekipman, vb.) tesislerine, işletmenin güvenilirliğine ve ürün / hizmetlerin güvenilirliğine, ekonomik faktörlere (fiyatlar, vb.) , personel (bilgi, beceri, davranış vb.), güven, iletişim, vb. Olabilir. Yukarıda belirtilenlere dayanarak, bu ankette aşağıdaki memnuniyet faktörleri grupları dikkate alınmıştır. Bu faktörler sorulara tercüme edilir ve müşteri memnuniyeti anketi oluşturulur.

•
Personel

•
Hizmetler

•        Fiyat

•        Genel imaj

•
Genel memnuniyet

3.2.3
Örnek
Araştırmanın iletilmesi için, aşağıdaki tabloya göre doldurulacak belirli sayıda anket hazırlanmıştır:

	Toplam müşteri sayısı
	Soru sayısı

	0-30
	Tümü

	31-60
	30

	60-100
	35

	100-200
	45

	200-500
	55

	500-1000
	60

	>1000
	65


Yukarıdaki örneğin büyüklüğü istatistik biliminin kurallarını tam olarak karşılamamasına rağmen, onu uygulayan işletme için güvenilir sonuçlar ürettiği için seçilmiştir.

Veri toplama, kurumun tesislerinde gerçekleşebilir. Anket doldurulması ve araştırmanın yönünün analiz edileceği işletmeye geri gönderilmesi talebiyle her bir müşteriye ayrı ayrı verilebilir.
3.2.4
Anket tasarımı
Paragraf 3.2.2'de belirtilen memnuniyet faktörlerine dayanarak, karışıklık olasılığını en aza indirmek için basit ve anlaşılabilir bir anket tasarlanmıştır.
Yanıtlar için 4 seviyeli bir Likert ölçeği kullanılır ("Tamamen katılmıyorum", "Katılmıyorum", "Katılıyorum" ve "Tamamen katılıyorum"). Tarafsız tutumun “kolay” ara yanıtını önlemek için “Ne katılıyorum ne de katılmıyorum” seviyesine sahip olmamak tercih edilir. Bir faktör için açık bir görüş bildirmeyen anket katılımcılarının ilgili soruya cevap vermemeleri istenir. Ankette, çeşitli memnuniyet faktörlerinin önemini göstermek için bir "öneri bölümü" eklenmiştir.
Bir otel için örnek bir anket Ek I'de sunulmuştur.

3.2.5
Sonuçların işlenmesi ve sonuçlar
Anket sorularına verilen cevaplar, memnuniyet ve memnuniyet kategorilerinden oluşan toplam önem ve memnuniyet, toplam memnuniyet faktörleri ve memnuniyet-önem şeması gibi bir MS-EXCEL® sayfasına kaydedilmiştir.

Şemadan, farklı müşteri gereksinimleri kategorileri (olması gereken, tek boyutlu, keyif vericiler ve kayıtsız) türetilmiştir. Geride kalan kayıtsız olmayan gereksinimler için (olması gereken ve tek boyutlu), iyileştirme planları tablosunda listelenen iyileştirmeler önerilmektedir. Bu iyileştirmeler, önem ve fizibilitesine göre 0 ile 10 arasında bir ölçekte değerlendirilmekte ve önem ve fizibilite puanının ürünü dikkate alınarak önceliklendirilmektedir. Öncelikli iyileştirme planlarının listesi anketin ana sonucudur.

Anket sonuçlarının ve öncelikli iyileştirme planlarının listesi Ek II'de sunulmuştur. Anket formunun, anketlerin sonuçlarının ve iyileştirme planlarının listesinin sadece bir örnek olduğu ve her bir işletmenin özgüllüğüne uyarlanması gerektiği belirtilmelidir.
3.2.6
Sonuçlardan yararlanma (metodoloji önerisi)
İyileştirme planlarının uygulanması bu ankete dahil edilmemiştir. Bununla birlikte, iyileştirme girişimlerinin etkinliğini sağlayan sistematik bir eylem dizisi olan SYDDG metodolojisinin kullanılması şiddetle tavsiye edilmektedir.

SYDDG metodolojisi 4 aşamadan oluşur:
· Sonuçlar
Organizasyonun stratejisinin bir parçası olarak elde etmeyi amaçladığı sonuçları belirleyin.

· Yaklaşımlar
Hem şimdi hem de gelecekte gerekli sonuçları sunmak için entegre bir ses Yaklaşımı seti planlayın ve geliştirin

· Dağıt 

Uygulamayı sağlamak için yaklaşımları yapısal bir şekilde dağıt
· Değerlendir&Geliştir
Elde edilen sonuçların izlenmesi ve analiz edilmesine ve devam eden öğrenme faaliyetlerine dayalı olarak dağıtılan yaklaşımların değerlendirilmesi ve tanımlanması.
SYDDG metodolojisi aşağıdaki şekilde gösterilmiştir:
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EK 1
ANKET (OTELLER İÇİN ÖRNEK)
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MÜŞTERİ MEMNUNİYET ANKETİ (OTELLER İÇİN ÖRNEK)
Sayın Hanımefendi / Beyefendi

Sürekli bir iyileştirme sürecindeyiz. Bu nedenle fikrinizi bilmeliyiz. Aşağıdaki soruları cevaplamak için birkaç dakikanızı ayırırsanız, çok memnun oluruz. Yanıtlarınız, işimizi müşterilerimizin hak ettiği seviyeye kadar geliştirmemize yardımcı olacaktır - en iyi şekilde

Lütfen mümkün olduğunca objektif olarak cevap veriniz.

Aşağıdaki ankette, işimizin işleyişi ile ilgili bazı ifadeler listelenmiştir. Her bir ifade için, lütfen aşağıdaki örnekte olduğu gibi, çoğunlukla sizi temsil eden kareyi işaretleyin (önemli-önemli değil ve katılıyorum - katılmıyorum).

	
	ÖRNEK
	Önemli değil
	Önemli
	Çok önemli
	Tamamen katılmıyorum
	Katılmıyorum
	Katılıyorum
	Tamamen katılıyorum

	#
	Check-in işlemi hızlıydı
	
	x
	
	
	
	x
	


Fikrinizin olmadığı soruları boş bırakabilirsiniz
HAKKINIZDA BİR KAÇ SORU (İSTEĞE BAĞLI)
1. Lütfen yaşadığınız ülkeyi yazınız: ___________________________

2. İş durumunuz nedir?

Çalışıyor

 FORMCHECKBOX 

Kendi işi 

 FORMCHECKBOX 

İşsiz


 FORMCHECKBOX 

Emekli


 FORMCHECKBOX 

Öğrenci


 FORMCHECKBOX 

Diğer, nedir:

______________________________

3. Doğum yılınız: _________________________

4. Cinsiyet

Erkek


 FORMCHECKBOX 

Kadın


 FORMCHECKBOX 

IMPORTANCE / SATISFACTION QUESTIONNAIRE
	
	
	Önemli değil
	Önemli
	Çok önemli
	Tamamen katılmıyorum
	Katılmıyorum
	Katılıyorum
	Tamamen katılıyorım

	A
	PERSONEL
	
	
	
	
	
	
	

	A1
	Otel personeli cana yakındı
	
	
	
	
	
	
	

	A2
	Otel personeli kibardı
	
	
	
	
	
	
	

	A3
	Otel personeli profesyoneldi
	
	
	
	
	
	
	

	A4
	Housekeeping personeli odamı çok iyi temizledi
	
	
	
	
	
	
	

	A5
	Konaklamam boyunca concierge çok yardımcıydı
	
	
	
	
	
	
	

	A6
	Otel personeli isteklerime hemen cevap verdi
	
	
	
	
	
	
	

	B
	HİZMETLER
	
	
	
	
	
	
	

	B1
	Totel temiz ve düzenliydi (resepsiyon alanı, restaurant, diğer müşteriye açık alanlar)
	
	
	
	
	
	
	

	B2
	Check-in işlemi hızlıydı
	
	
	
	
	
	
	

	B3
	Çeşitli türde bilgiler erişilebilir, net&tam ve güvenilirdi)
	
	
	
	
	
	
	

	B4
	Giriş yaptığımızda oda temizdi
	
	
	
	
	
	
	

	B5
	Odam tam donanımlıyd
	
	
	
	
	
	
	

	B6
	Yatağım ve yastıklar rahattı
	
	
	
	
	
	
	

	B7
	Yemek servisi seçenek saatleri uygundu
	
	
	
	
	
	
	

	B8
	Kahvaltı lezzetliydi
	
	
	
	
	
	
	

	B9
	Sunulan yemek çok iyiydi
	
	
	
	
	
	
	

	B10
	Otelin sunduğu ek etkinliklerden memnun kaldım (spor etkinlikleri, eğlence, vs. )
	
	
	
	
	
	
	

	B11
	Yerel bölgede sunulan ek etkinliklerden memnun kaldım (tur imkanları, kültürel etkinlikler, vb.)
	
	
	
	
	
	
	

	C
	ÜCRET
	
	
	
	
	
	
	

	C1
	Bu oteldeki O&K/yarım pansiyon/tam pansiyon ücretleri makul
	
	
	
	
	
	
	

	C2
	Bu otelde sunulan ek etkinliklerin (örn. Yiyecek ve içecek ücretleri, hediyelik eşyalar, el yapımı ürünler, turlar, güzellik ve rahatlama programları, vb.)ücretleri uygun
	
	
	
	
	
	
	

	C3
	Bu otelde konaklamak ödenen paranın her kuruşuna değer
	
	
	
	
	
	
	


GENEL İMAJLA İLGİLİ SORULAR
	
	
	Tamamen katılmıyorum
	Katılmıyorum
	Katılıyorum
	Tamamen katılıyorum

	1
	Çoğu kişinin bu otel hakkında olumlu görüşü olduğunu düşünüyorum
	
	
	
	

	2
	Bu otelin eşsiz bir imajı var
	
	
	
	

	3
	Bu otelin popüler olduğunu düşünüyorum
	
	
	
	

	4
	Bu otelde tekrar kalmayı isterim
	
	
	
	

	5
	Bu oteli arkadaşlarıma ve/veya iş arkadaşlarıma öneririm
	
	
	
	


GENEL MEMNUNİYET
Lütfen otelimize yaptığınız ziyarette genel memnuniyetinizi 1 - 10 (1: tamamen memnuniyetsiz ve 10: tamamen memnun) olarak değerlendirin.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


YORUMLAR-ÖNERİLER-TAVSİYELER-ŞİKAYETLER
	

	

	

	

	

	

	


Zaman ayırdığınız ve cevap verdiğiniz için çok teşekkür ederiz!!

EK 2
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<NAME OF THE ENTERPRISE or LOGO>

<Type of the enterprise>

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

RESULTS - CONCLUSIONS
<Place, Date>
[image: image12.jpg]=Name of the enterprise=

<Type of the enterprise>
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

A STAFF

IMPORTANCE %
A1 |The hotel staff was friendly 72
A2 |The hotel staff was polite 77
A3 |The hotel staff was professional 9
A4 |The housekeeping staff clean my room very well 55
A5 [Throughout my stay the concierge was helpful 43
A6 |The hotel staff responded quickly to my requests 65

SATISFACTION %
A1 |The hotel staff was friendly 83
A2 |The hotel staff was polite 43
A3 |The hotel staff was professional 83
A4 |The housekeeping staff clean my room very well 77
A5 [Throughout my stay the concierge was helpful 78
A6 [The hotel staff responded quickly to my requests 86
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The hotel staff was friendly

'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' :.:133

The hotel staff was polite

The hotel staff was professional

The housekeeping staff clean my room 55
verywell. [ R R D e S e e e S 5 T e, e S B, ] I 77

Throughout my stay the concierge was 43
helpful 3 '

The hotel staff responded quickly to my | 65
requests '

0 20 40 60 80 100

Satisfaction

Importance

0: Dissatisfaction 100: Delight
0: Low importance 100: High importance





[image: image15.jpg]=Name of the

enterprisex

<Type of the enterprise=

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

B SERVICES
IMPORTANCE %
B1 |The hotel was clean and tidy (reception area, restaurant, other public spaces) 62
B2 |The check-in process was quick 59
B3 |Various types of information were accessible, clear & accurate and reliable 70
B4 |Upon arrival the room was clean 80
B5  |My room was well-equipped 67
B6 |My bed linens were comfortable 45
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B8 [The hotel breakfast service was delicious 30
B9 |The food offered was very good 67
B10 |I'm satisfied with the additional activities offered by the hotel (sports facilities, entertainment, etc) "
B11 |I'm satisfied with the additional activities offered in the local area (possibilities for excursions, cultural events etc) 25
SATISFACTION %
B1 |The hotel was clean and tidy (reception area, restaurant, other public spaces) 70
B2 |The check-in process was quick 40
B3 |Various types of information were accessible, clear & accurate and reliable 64
B4 |Upon arrival the room was clean 36
B5  |My room was well-equipped 31
B6 |My bed linens were comfortable 44
B7 |The hours of the food service options were convenient 83
B8 [The hotel breakfast service was delicious 65
B9 |The food offered was very good 69
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

C PRICE
IMPORTANCE %
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

QUESTIONS RELATED TO GENERAL IMAGE
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1 [ think most people have a positive opinion about this hotel 78
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	İYİLEŞTİRME PLANLARI


A.
A. İYİLEŞTİRME PLANLARI LİSTESİ - ÖNCELİK

I: 
Önem. Ölçü 1-10 (1 önemli değil - 10 çok önemli)

F: 
Fizibilite. Ölçü 1-10 (1 çok zor - 10 çok kolay)

Ö:
Öncelik
İP:
İyileştirme planı
	NR
	AÇIKLAMA
	Ö
	F
	ÖxF
	Ö

	1
	Faktör: A2 - Otel personeli kibardı

İP: Müşterilere davranışlarda personel eğitimi
	6
	8
	48
	4

	2
	Faktör: A2 - Otel personeli kibardı

İP: Bilinmeyen alışveriş
	6
	4
	24
	7

	3
	Faktör: B2 - Check-in işlemi hızlı oldu

İP: Check in sürecinin gözden geçirilmesi ve iyileştirilmesi. Gelişler için bir check-in noktasının muhtemel eklenmesi
	5
	6
	30
	6

	4
	Faktör: B4 - Varışta oda temizdi

İP: Kat hizmetleri personelinin eğitimi
	8
	8
	64
	1

	5
	Faktör: B4 - Varışta oda temizdi

İP: Kat hizmetleri çalışanlarının çalışma düzeninin iyileştirilmesi
	8
	7
	56
	2

	6
	Faktör: B5 - Odam iyi donanımlıydı

IP: Oda ekipmanlarının zenginleştirilmesi
	8
	4
	32
	5

	7
	Faktör: B10 - Otel tarafından sunulan ek etkinliklerden memnun kaldım (spor tesisleri, eğlence, vb.)

IP: Otel tarafından sunulan ek aktiviteler için çalışma
	7
	8
	56
	2


Β.
İYİLEŞTİRME PLANLARI ÖNCELİK LİSTESİ
	ÖNCELİK
	İYİLEŞTİRME PLANI

	1
	Housekeeping personelinin eğitilmesi

	2
	Kat hizmetleri çalışanlarının çalışma düzeninin iyileştirilmesi

	2
	Otel tarafından sunulan ek aktiviteler için çalışma

	4
	Personelin müşterilere davranışı üzerine eğitim

	5
	Oda ekipmanlarının zenginleştirilmesi

	6
	Check in sürecinin gözden geçirilmesi ve iyileştirilmesi. Gelişler için bir check-in noktasının muhtemel eklenmesi

	7
	Bilinmeyen alışveriş
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	Ortak Operasyonel Program “Karadeniz Havzası 2014-2020”

Yunanistan Teknik Odası - Doğu Makedonya Şubesi

Yayın tarihi: 12 Aralık 18

Ortak Operasyonel Program Karadeniz Havzası 2014-2020 Avrupa Birliği tarafından Avrupa Komşuluk Enstrümanı ve katılımcı ülkeler tarafından ortaklaşa finanse edilmektedir: Ermenistan, Bulgaristan, Gürcistan, Yunanistan, Moldova Cumhuriyeti, Romanya, Türkiye ve Ukrayna.

Bu yayın Avrupa Birliği'nin mali yardımı ile üretilmiştir. Bu yayının içeriği, Yunanistan Teknik Odası'nın - Doğu Makedonya Şubesi'nin sorumluluğundadır ve hiçbir şekilde Avrupa Birliği'nin görüşlerini yansıtmak amacıyla alınamaz.




Common borders. Common solutions.
[image: image23.jpg]



	Technical Chamber of Greece - Eastern Macedonia Branch
	23
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