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Bölüm Xxx

OTEL İŞLETMELERİNDE PAZAR BÖLÜMLENDİRME 
KRİTERLERİ1

Zeynep YAMAÇ-ERDOĞAN2

Burhanettin ZENGİN3

Giriş
Günümüz pazarlarının en önemli özelliği, çok farklı istek ve ihtiyaçlara sahip 

tüketicilerin oluşturduğu heterojen bir yapıya sahip olmalarıdır. Dolayısıyla bu 
pazarlardaki tüketicilerin, ortak paydaları dikkate alınıp, homojen gruplara ayı-
rarak bir bölümleme işlemine tâbi tutulması, pazarlama stratejisi için önemlidir. 
Pazar bölümlendirme pazarlamanın ilk önemli adımlarından biridir. Müşterileri 
mantıklı ihtiyaç ve istekler doğrultusunda belirli gruplarda toplamak, pazarlama 
hedeflerini o gruplara göre belirlemeyi sağlar. Hedefler ortaya koyulduktan sonra 
işletmeler hedeflere ulaşmak için gerekli taktikler, fiyat, promosyon gibi stratejiler 
geliştirebilmektedir.

Pazar bölümlendirme stratejileri ile herkese değil belirli tüketici gruplarına 
ürün, hizmet veya fikirler arz edilir. Bölümlendirme sonucu ortaya çıkan bir pazar 
bölümünün dışında kalan tüketici grupları söz konusu bölüme ilgi göstermezler 
(Solomon, 2011: 32). Bir pazarı bölümlemek için tek bir yol yoktur. Bir pazarla-
macı, pazar yapısını görmenin en iyi yolunu bulmak için tek başına ve kombi-
nasyon halinde farklı bölümleme değişkenlerini denemek zorundadır (Kotler ve 
Armstrong, 1996: 237).

Turizm endüstrisi konaklama, seyahat, yeme-içme, ulaşım, eğlence ve tamam-
layıcı pek çok hizmet sektöründen oluşmaktadır. Turistler ise, bu hizmetleri üre-
ten ve pazarlayan işletmelerin birbirinden farklı olmasına rağmen, bu işletmelerin 
bir araya gelerek oluşturduğu nihai turistik ürünü/hizmeti aldığında, bunu bü-
tüncül olarak algılamaktadır (Türkay vd., 2016: 8-9). Bir destinasyonda turistlerin 
en temel ihtiyacı konaklamadır. Zira turistlerin konaklama ihtiyaçlarının karşı-
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oldukça önemlidir.
Rekabetin yoğun olduğu turizm pazarlarında faaliyet gösteren konaklama iş-

letmeleri, rekabetin olumsuz etkilerini azaltmak ve çeşitli fırsatlar yakalamak için, 
pazar bölümlendirme ve hedef pazar seçimi çalışmalarına önem vermelidir. Bu 
çalışmalar ise ancak doğru ve dikkatli bir şekilde yapıldığında işletmelere fayda 
sağlayacaktır.

Pazar bölümlendirme türlerinin her biri ayrı öneme sahip olsa da özellikle 
psikografik pazar bölümlendirme son yıllarda otel işletmelerinin kişiselleştirilmiş 
hizmetler sunabilmesi açısından daha ön plana çıkmakta ve pazarlamacılar tara-
fından tercih edilmektedir. Psikografik pazar bölümlendirmenin, benzer istek ve 
ihtiyaçları olan tüketicilerin oluşturduğu, göreceli olarak homojen sayılabilecek 
alt bölümlere ayrılması suretiyle tüketicilerin sosyal sınıfları, yaşam tarzı, kişiliği 
gibi değişkenleri esas aldığından, pazar bölümlendirme türleri arasında etkili bir 
bölümlendirme yöntemi olduğu söylenebilir. Turistlerin satın alma davranışları 
içerisindeki psikografik özelliklerinin bilinmesi, pazar bölümlendirme yoluyla 
hitap edilecek kesimlerin belirlenerek, söz konusu kişilerin istek ve beklentilerini 
karşılayabilmekte ön plana çıkmaktadır. Böylece konaklama işletmeleri tarafın-
dan müşterilerin taleplerinin önceden bilinerek arz edilmesi ile pazarlama faali-
yetlerinden etkin sonuçlar alınabilir.

Kişisel deneyimlerin son yıllarda daha da fazla önem kazanması, müşterilerin 
kişisel istek ve beklentilerinin karşılanması yolunda, onları satın almaya teşvik 
eden psikolojik sebeplerin irdelenmesi, bu kapsamda da temel psikografikler olan 
kişilik özellikleri, yaşam tarzları ve özdeğerler doğrultusunda müşterilere hizmet 
sunmak, otel işletmelerine pazarda olağanüstü rekabet avantajları sağlayabilecek 
faktörlerdir.
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