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Ozet

Isletmelerin faaliyetlerini eksiksiz bir sekilde yerine
getirmesinde miisteri deneyiminin 6nemi giderek artmaktadir.
Makale Bilgisi: Turizm sektoriindeki gelismeler ile birlikte konaklama
isletmelerinin var olan {iriin veya hizmetleri miisteriye sunmak

G?hs: 12/11/2021 anlayis1 artik etkisini kaybetmektedir. Bu akim yerini,
Duzeltme:  19/12/2021 . o .

. miisterilerin doyuma ulagmasi diisiincesine birakmaktadir.

Kabul: 19/12/2021 . TR e

Miisterilerin tatmin diizeyinin arttirilmasinda geri bildirimi

talep etmek, tecriibesinden faydalanmak gerekli hale gelmis ve

bir yontem olarak benimsenmistir. Miisteri geri bildirimi ve

tecrilbesinin  kullanilmasi, gizli miisteri kavrammi ortaya

Anahtar Kelimeler: ¢ikarmaktadir. Bu ¢alismani amacini Gaziantep ilinde bulunan

Gizli Miigteri dort yildizli bir otel isletmesinin gizli miisteri uygulamas: ile

Miigteri Iliskileri degerlendirilmesi olusturmaktadir. Bu kapsamda 2021 yili

Turizm icerisinde birbirinden bagimsiz bes gizli misteri birer aylik

periyodlarla otel isletmesinin kat hizmetleri, onbiiro ve oda
servisi  departmanlarin1  degerlendirmislerdir.  Arastirma
sonuclarina gore Covid-19 tedbirleri kapsaminda alinan
onlemlerin yetersiz kaldig1 tespit edilirken, departmanlardaki
standartlarin orta diizeyde oldugu goriilmistiir.
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Abstract

The importance of customer experience is increasing in
the full performance of the activities of the enterprises. With the
Atrticle Info: developments in the tourism sector, the understanding of the

. accommodation enterprises to offer the existing products or
EZ\C/?SIZSQ. gﬁggggi services to the customers is no longer effective. This trend
Accented: leaves its place to the idea of satisfying the customers. It has

pted: 19/12/2021 .

become necessary to request feedback and benefit from
experience in increasing the satisfaction level of customers and
it has been adopted as a method. Using customer feedback and
experience introduces the concept of mystery shopping. The aim

Keywords: of this study is to evaluate a four-star hotel business in
Mystery Shopper Gaziantep with mystery shopper application. In this context, in
Customer Relationship 2021, five independent secret customers evaluated the

1!\_/Ian§gement housekeeping, front office and room service departments of the
ourism

hotel business on a monthly basis. According to the results of
the research, while the measures taken within the scope of
Covid-19 measures were found to be insufficient, it was seen
that the standards in the departments were at a medium level.

1. GIRIS
Isletmelerin hizmet kalitesinin gelistirilmesinde miisteri deneyimleri kilit unsur olarak
agirhigmi hissettirmektedir (Huang vd., 2014). Kiiresellesme ile birlikte pazarlama stratejisi de
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degismekte ve bu degisim, miisteri ile iletisimi daha 6nemli bir hale getirmektedir. Bundan
dolayr miisteri iligkilerine verilen 6nem giinden giine artmaktadir (Gédekmerdan ve Deniz,
2014). Modern kiiltiirde miisteri iligkileri yonetimi yaklasimi daha ¢ok pazarlama alani
icerisinde degerlendirilirken geleneksel pazarlamada ise hizmete ve satisa odaklanma s6z
konusudur (Cicek, 2005). Tiim bu degisim goz dniine alindiginda miisteri iligkileri yonetimi ve
gizli miisteri uygulamalar1 pazarlama agisindan daha 6nemli hale gelmektedir (Civelek, 2016).
Durumun yerinde saptanmasi olarak da bilinen gizli miisteri uygulamasi, bir hizmetin yapilis
seklini gozlemlemek ve raporlamak i¢in bu konu ile ilgili deneyim sahibi olan kisilerin
kullanilmasidir. Gizli miisteri uygulamasi, miisteri iliskileri yonetimi ¢ercevesinde ele alinarak
miisterinin baglilik ve memnuniyetinin saglanmasinda etkin role sahiptir (Tiirker ve Ozaltin,
2010).

Gizli miisteri uygulamasi, ilk olarak Ingiltere'de ortaya ¢ikmis ve 1970'lerin baslarinda
ABD'de kullanilmaya baslanmustir. Isletme sahip ve yoneticileri miisterilere iliskin daha
anlaml1 i¢ goriiler elde etmek icin gizli miisteriler kullanmislardir (Inci ve Bostanci, 2018). Gizli
miisteri uygulamalarinda isletme, kendi standartlar1 disinda rakip isletme standartlarini da
kiyaslama imkanina da sahiptir (Ozdemir ve Eroglu, 2009). Literatiirde gizli miisteri ile ayn1
anlamda golge miisteri ve gizemli miisteri gibi ifadeler de kullanilmaktadir (Yildirgan vd.,
2016).

Turizm sanayilesmesini ge¢c tamamlamis veya gelisim gosteren lilkeler bakimindan gelir
getirici, dis ticaret agigini azaltici, istihdam saglayici ve birgok sektoriin gelisimine katki
saglayici bir 6zellige sahiptir (Armutlu ve Giingor, 2019). Gizli miisteri uygulamalarmnin birgok
alanda oldugu gibi turizm alaninda da hizmet kalitesi standartlarini degerlendirmek ve bu
standartlarin stirdiiriilebilir olmasina katki saglamak i¢in kullanilmaktadir. Gizli miisteri
uygulamasi, otel isletmelerinin tiim boliimlerinde hedeflenen ve belirlenen hizmet kalitesini
saglaylp saglanmadigini degerlendirirken fiziki kosullar verimliliginin de hangi diizeyde
oldugunu saptamaktadir (Yildirgan vd., 2016). Gizli miisteri uygulamasi, bir misafirin otelin
tiim departmaninda kendisini nasil gérdiigiinii gosteren bir aynadir (Beck ve Miao, 2003). Gizli
miisteri uygulamasi, isletmede miisteri olarak konaklayan bir misafirin gizlilik esasina dayali
cesitli senaryolar ile ¢calisanlarin ve isletmelerin hizmet kalitelerinin hangi diizeyde oldugunun
degerlendirilmesidir (inci ve Bostanci, 2018). Gizli miisteri uygulamalarinda isletmeler neyi,
nasil degerlendireceklerini ve talimatlarin kusursuz uygulanmasinin saglamasi hususunda
sorumludurlar (Goolamally vd., 2019)

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Gizli miisteri uygulamalar1 algilardan ziyade gozlemleme ile gercekleri toplamayi
amaclayan faydali bir harekettir (Wilson, 1998). Gizli miisteri uygulamalar1 her tiirlii miisteri
hizmet siirecini ve sunumunda kullanilan prosediirleri potansiyel miisteriler gibi hareket ederek
ayrintili ve objektif bir sekilde isletmeye sunma siirecidir. ideal olarak, bu teknikten elde edilen
sonuglar disiplin amagl degil, egitimi yonlendirmek ve 6diil programlari i¢in kullanilmaktadir
(Hair vd., 2003). Gizli miisteriler tarafindan toplanan veriler; derecelendirme 6lgekleri, kontrol
listeleri ve agik uglu yanitlar yolu ile degerlendirilmektedir. Sonuglar ¢alisanlarin durumlarini
karsilastirmak, zaman i¢inde satislarin ¢ikis trendlerini izlemek ve iyilestirmeye ihtiya¢ duyulan
alanlar1 belirlemek i¢in kullanilir (Finn ve Kayande, 1999). Gizli miisteri belirlenirken sirket
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ici personel veya dis miisteriler kullanmaktadir (Erstad, 1998). Gizli miisteri programlarini
kullanan sirketler, genellikle gizli aligveris gorevlerini sirket igerisindeki ¢alisan ile yiiriitiirler.
Aligverig yapanlar1 bilinmeyen bolge yoneticileri ile kurumsal personel olusturmaktadir. Bu
kisilerin kullanilmasindaki temel amag¢ maliyetlerinin az, girket hedefleri ve iirlinleri hakkinda
kapsamli bilgiye sahip olmalaridir (Erstad, 1998; Stefanelli, 1994). Dis kaynaklardan gizli
miisteri  kullanilmas1  yliksek maliyet, tutarlilik ve dogrulukla ilgili sorunlar
barindirabilmektedir (Knutson vd., 2009). Gizli miisteri uygulamasmin amagclar;; Onceden
belirlenen ve hedeflenen miisteri gereksinimlerinin  karsilanip  karsilanmadigini
degerlendirmek, personele verilen egitimin etkililigini 6l¢mek ve 1yilestirmek, yonetici ve diger
calisanlarin performanslarmi giliclendirmek, varsa subeler arasinda standart saglamak,
rakiplerin standartlarini ve prosediirlerini karsilagtirmaktir (Beck ve Miao, 2003). Gizli miisteri
uygulamalar1 anket tekniginin zayifliklarna alternatif firsatlar sunabilmektedir (Ozdemir ve
Eroglu, 2009). Gizli miisteri uygulamasi, yalnizca gercek zamanl geri bildirim saglamaya
degil, ayn1 zamanda anketler ve agik uclu sorular araciligiyla nesnel ve 0znel geri bildirim
saglamay1 da hedeflemektedir. Gizli miisteri uygulamasi ile miisteri davranis ve tercihlerinin
izlenmesi, c¢alisanlarin eylem ve tepkilerinin, yetkinlik ve dikkatinin goézlemlenmesi,
hizmetlerin karsilastirilmas: gibi amaglar hedeflenmektedir (Dutt vd., 2019). Gizli miisteri
raporunun kalitesi gizli miisteri niteliklerine, sektor hakkindaki bilgilerine ve gdzlemlerine, veri
toplama ve raporlama becerilerine baglidir. Literatiire gore, gizli miisteri i¢in en 6nemli kriter
objektif ve tarafsiz olmasidir (Dutt vd., 2019).

Miisterilerin istek ve beklentileri otel isletmelerinin hizmet unsurlar1 arasinda 6nemli bir
yeri teskil etmektedir. Turizm sektoriinde hizmet kalitesini degerlendirmek icin her kalite
unsurunun miisteri memnuniyeti iizerindeki spesifik etkisi dikkate alimmalidir (Erto ve
Vanacore, 2002). Miisteri goriisii otelin zayif alanlarin1 belirlemek, kaliteyi gelistirmek ve
standartlar1 iyilestirmek i¢in onem arzetmektedir (Feigenbaum, 1991; Barsky, 1996). Otel,
isletmelerinin en 6nemli amac1 miisteriyi tatmin etmekdir (Erto ve Vanacore, 2002). Otelcilik
sektoriindeki hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi heniiz tutarh bir sekilde yapilamamaktadir (Pine &
Gilmore, 2002). Hizmet kalitesi 6l¢limii; miisteri anketleri, odak gruplari, telefon goriismeleri,
miisteri ziyaretleri, miisteri yorum kartlar1 ve gizli miisteriler de dahil olmak iizere ¢cok sayida
teknigin kullanilarak ve ihtiya¢ duyulan {iriin-hizmetlerin giivenilirligini gézden gegirmek
amaciyla gergeklestirilir. En iyi yontemi se¢mek, kurulusun stratejik hedeflerine gore
degiskenlik gostermektedir (Wilson, 1993; Dale veBoaden, 1994; Ford ve Bach, 1997; Wilson,
2000).

Literatiirde gizli miisteri ile ilgili yapilan ¢aligmlar incelendiginde, Sayilgan vd. (2016)
yapmis oldugu “Miisteri iliskileri Yonetimi Kapsaminda Gizli Miisteri Aligverisi: Zincir Otel
Ornegi” adli calismalarinda, Miisteri Iliskileri Yonetimi kapsamimda Gizli Miisteri
Aligveriginin zincir otel isletmelerinde hangi amagclarla ve ne sekilde uygulandigini, siirecin
nasil isledigini, yOneticilerin bu uygulamadan neler beklediklerini ve sonuglari nasil
degerlendirdiklerini ortaya koymay1 amag¢lamistir. Bu amagcla {i¢ ilde faaliyet gosteren zincir
bir otel isletmesine konaklayan gizli miisterinin deneyimlerinden faydalanilmistir. Sonug olarak
zincir otelde konaklayan misterilerin daha ¢ok kurumsal imaj ve hizmet kalitesine dnem
verdikleri ortaya ¢ikmistir.

Yildiz ve Kilig’m (2017) yapmis oldugu “Yoneticilerin Perspektifinden Yiyecek Icecek
Isletmelerinde Gizli Miisteri Uygulamalar1” isimli ¢aligmalarinda yiyecek igecek isletmelerinde
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gizli miisteri uygulamalarinin teorik altyapismin olusturulmasi ve yoneticilerin gizli miisteri
uygulamalarina yOnelik bakis acilarin1  degerlendirmeyi amaglamiglardir.  Arastirma
kapsaminda Antalya ve muglada faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerinde yonetici olarak
gorev yapan 12 kisiye derinlemsine miilakat yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore,
yoneticiler hizmet kalitesini saglayan bir¢cok kalite kontrol yonteminin yaninda gizli miisteri
uygulamasinin isletme disindan ti¢lincii bir géziin ya da dis bir gézlemcinin olmasi1 sebebiyle
faydali oldugu belirtmislerdir.

Dutt vd. (2019) yapmis oldugu “Gizli miisteri hakkinda bu kadar Gizemli olan nedir?
Gizli misterilerin niteliklerini ve se¢imini anlama” adli galismalarmda gizli misterilerin igerik
analizi ile nitelik ve 6zelliklerinin ortaya ¢ikarilmasi amaclanmistir. Arastirma sonuglarma gore
gizli miisterilerin isletme degerlendirmelerinde kisisel 6zelliklerinin, egitim unsurlarinin ve
sirket diisiincelerinin dnemli oldugu gorilmiistiir.

Yapilan bu c¢alismalar 1siginda bu ¢alismanin yapilmasindaki amag¢ gizli miisteri
uygulamalari ile isletmenin degerlendirilmesidir. Calismayi, yapilan diger calismalardan farkl
kilan yonii ise kontrol tablolari ile en fazla yogunluk yasanan kat hizmetleri, 6nbiiro ve oda
servisi departmanlarinin degerlendirilmis olmasidir.

3. YONTEM

Gizli miisteri arastirmas1 yontem olarak bir katilime1 bir gézlemdir (Ozdemir ve Eroglu,
2009). Bilimsel arastirma yontemlerinde gozlem belli asamalardan meydana gelmektedir.
Gozlem yapilacak yerde problemin tanimlanmasi ile baslayan asama, gozlem grubunun
secilmesi ile devam eder. Problemin 6nem hassasiyetine gore gézlem izinli veya izinsiz sekilde
uygulanabilir. Gézlem yapilan yerde gozlemci, calisanlarla direkt ya da dolayli bir sekilde
iletisim kurabilir. Gozlem tamamlandiktan sora olaylarin analiz safhasina gegilir (Y1ildirgan vd.,
2016). Bu arastirmada nitel aragtirma yontemi ve ikincil kaynaklar kullanilmistir. Gizli miisteri
uygulamasi 2021 yihi i¢erisnde Gaziantep’te bulunan 4 yildizli bir otelde 1’er aylik periyodlar
dahilinde birbirinden farkli ve habersiz otelde konaklayan 5 gizli misafir tarafindan yapilmistir.
Arastirma kapsaminda gizli miisterilerin kullandiklar1 kontrol tablolar1 Tiirkiye Turizm Tanitim
ve Gelistirme Ajansi (TGA) sayfasinda yer alan ve "Giivenli Turizm Sertifikasyon Programi"
ile ilgili konaklama tesisleri i¢in degerlendirme formundan almmistir (www.tga.gov.tr).
Arastirma dahilinde degerlendirme yapan gizli miisteriler, isletme yoneticileri tarafindan bizzat
danigmanlik firmasindan talep edilmis ve otelin Oniiro, kat hizmetleri ve oda servisi
departmanlarinda degerlendirme yapmislardir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Isletmelerin  hizmet kalitesinin  arttirilmasmmda ve  amagladign  standartlarin
gerceklestirilmesinde gizli miisteri uygulamalar1 6nem tagimaktadir. Konaklama igletmelerinin
basarisint dogrudan etkilyen personelin disaridan profesyonel bir gozle degerlendirilmesi
giiniimiizde daha da hissedilir bir hal almistir. Dolayist ile bu ¢aligma hizmet sektoriindeki
kuruluslarm durum analizlerinin yapilmasi sebebiyle onem arz etmektedir. Bu caligmanin
amac1 Gaziantep’te faaliyet gosteren 4 yildizli bir otelin gizli miisteriler tarafindan belirlenen
standartlara sahip olup olmadiginin degerlendirilmesidir.
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3.2. Arastirmanin Gecerliligi ve Giivenirligi

Arastirmada gizli miisterilerin isletmeyi degerlendirmelerinde hazir tablolart
kullanmalarma ragmen, genel cercevede gizli gézlem teknigi ile ¢ikarimlar yapilmasindan
dolay1 calismanin nitel 6zellik tasidigi soylenebilir. Nitel arastirmalarin gegerlilik temelini,
arastirmacinin tizerinde ¢alistigi konuyu objektif bir sekilde ortaya koymasi olusturmaktadir
(Creswell, 2013). Bundan dolay1 arastirmada tarafsizlik temel sart olarak belirlenmistir. Gizli
miisteri tablolarindaki degerlendirmelerin yeterli ya da uygun olup olmadigma bakilarak, bu
kapsamda konu ile ilgili sektor temsilcilerine ve akademisyenlere bagvurulmus ve arastirmanin
gecerliligi saglanmaya calisilmistir. Nitel arastimalarda giivenirlilik degisik sekillerde ortaya
konmaktadir. Gilivenirlige iliskin gizli miisteriler arasinda degerlendirmeye iliskin goriis
birliliginin olmas1 arastirma agisindan 6nem arzetmektedir. Bu arastirmanm giivenirligini
Olgmek i¢in gizli miisterilerin degerlendirme formlar1 nitel aragtima konusunda deneyimli iki
uzman tarafindan ayr1 ayr1 karsilastirilarak tutarhilik orani hesaplanmistir. Yapilan hesaplamalar
sonunda Cohen’s Kappa analizinin oran1 % 74.2 ¢ikmistir. Bu dogrultuda uyumun 1yi oldugu
sonucuna varilabilir.

4. BULGULAR

Arastirma dahilinde ilk olarak otelin isletmesinin tiim alanlarin1 kapsayan Covid-19
salgmi ile miicadele ve giivenli turizm kapsaminda gerekli onlemlerin alinip alinmadigini
iligkin gizli miisteri degerlendirmeleri Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Konaklama Tesis ici Bolimlerde Covid-19 salgim ¢ercevesinde alinmasi gereken 6nlemler

Gizli Miisteri Covid-19 Kontrol Tablosu Sorulari Karar
Sayist Evet Hayir

Otel biinyesinde, bulagma 6nlemleri ve hijyen standartlarinin adaptasyonu ve dogrulamalarini - 5
gerceklestirmek tizere yetkilendirilmis bir personel mevcut mu?
Otel biinyesindeki tiim departman ve birimler i¢in siireclerini etkiler hijyen uygulamalarin - 5
kapsar prosediirlere iligkin protokoller hazirlanmig mi?

5 Tum prosediir ve protokolleri destekler sekilde, periyodik izleme formlari ve kontrol listeleri 1 4
hazirlanmis m1?
Olusturulan kayit sistematigi isletmede etkin sekilde kullaniliyor mu? - 5
Sosyal mesafe plani hazirlanmis m1? 5

Tesisteki tim Unitelerinin girisinde olas1 yigilmalar dikkate alinarak yerlerin isaretlenmesiyle 5 -
sosyal mesafeyi belirten diizenlemeler yapilmis m1?

Sosyal mesafe kurallar1 uygulama sartlarinda ayni odada kalan (Aile vb.) kisiler grup olarak - 5
dikkate alintyor mu?

Isletme biinyesinde Saglik Bakanhigi onayl alkol bazli el antiseptigi veya dezenfektani 5 -

mevcut mu?

Ortak kullanim alanlarinda alkol bazli el antiseptigi veya dezenfektani bulunuyor mu? 4 1
Isletme biinyesinde gérev alan cahsanlara isletmede 6ngdriilen plana istinaden egitimler 1 4
gerceklestiriliyor mu?

Covid-19 ve hijyen uygulamalarma iliskin personel alanlar1 ve genel alanlarda yazdirilabilir 1 4
duvar semalar1 hazirlanarak asilmig m1?

Misafirlere, resepsiyonda Covid-19 ile hijyen konusunda alinan énlemler ve uygulamalar ile - 5

misafirlerin uyacaklar1 kurallar hakkinda yazili bilgi veriliyor mu?

Turizm konaklama isletmesinde kullanilan tiim tesisat ve donanimlarin (enerji, 1sitma,
havalandirma, iklimlendirme ekipmanlari, bulagik, camasir makineleri, buzdolaplari, 4 1
asansorler vb.) koruyucu bakim ve onarmminin periyodik olarak yetkili servise veya

konusunda egitim almis uzman kisilere yaptirilmasi bir plan dahilinde saglantyor mu?
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Misafirlerin ve personelin ulasabilecegi alanlarda alkol bazli el antiseptigi/dezenfektan1 vb. 5
malzemelerin varligi mevcut mu?

Misafirlerin ve ¢aliganlarin tesise giriglerinde ve calisanlarin tesisten ¢ikislarmnda termal -
kamera veya temassiz ates Olgerlerle viicut sicakligi kontrolii saglantyor mu?

Gida Giivenligi ve Hijyeni konusunda, Satin Alma, Mal Kabul, Depo, Mutfak ve Gida {iretimi

ve sunumundaki tiim departman yoneticileri alinan 6énlemler ve siirecler konusunda periyodik 1
degerlendirme toplantilar1 gergeklestiriliyor mu?

Cahganlarin ilgili STK’lardan (TUROB, TUROFED, TURYID vb) veya MEB’den onayli -
hijyen egitimi kayitlar1 dosyalarinda var m1?

Misafirin otele giris islemleri, sosyal mesafe konusunda bilgilendirilmesi, bulasi riski dikkate
almarak misafirin valiz ve/veya esyalarinin kendisi veya bellboy tarafindan tasinacagina -
iliskin bilgilendirmeye (otel yonetimleri, pandemi siiresince bellboy hizmeti sunma
konusunda bireysel karar verecektir) yonelik protokol hazirlanmig m1?

Oda kart1 veya anahtari, havlu karti, kalem, resepsiyon zili vb. ekipmanlarin kullanim tekrar1

olmasi durumunda dezenfeksiyonu gergeklestirilerek uygun sekilde muhafazasi saglaniyor 5
mu?

Odalardaki su 1siticilari, televizyon ve klima kumandalar1 her misafir otelden ayrildiginda 5
dezenfekte ediliyor mu?

Odalarda tek kullanimlik (sampuan, sabun, dus bonesi gibi) malzemelerin kullanilmasi igin 5
diizenleme yapilmig mi1?

Odalarda tercihen tek kullanimlik servis malzemeleri (bardak, tabak, catal bigak takimlari) 5

kullaniliyor mu veya tekrar kullanima sunulan servis malzemelerinin giinliik olarak bulasik
makinasinda yikanmasi saglaniyor mu?

Misafirin X-ray cihazi harici elle aranmasinm minimuma indirilmesi igin elle aranmast
gerekirse, maske, her arama igin tek kullanimlik eldiven, yiiz koruyucu ekipman kullanilmasi -
ve sonrasinda ellerin yikanmasi veya temizlenmesine yonelik siirecler belirlenmis mi?
Masalar arasi en az 1,5 metre, sandalyeler arasinda ise 60 cm mesafe birakilmig mi?
Yeme & I¢me alanlarinda servis ekipmanlari servis oncesi ve sonrasi diizenli olarak 5
temizleniyor mu?

Ortak kullanimda olan ¢ay/kahve makinasi, sebil, igecek makinasi ve benzeri cihazlar

(6]

kaldirilmig veya misafirlere bir gorevli aracihigiyla bu cihazlardan i¢ecek verilmesine dair 5
diizenlemeler gerceklestirilmis mi?
Yemek masalar1 ve mobilyalarinin, masa {istii ekipmanlarinin (tek kullanimlik olanlar harig) 5

alkol bazli iirtinler ile temizlikleri her misterinin kullanimi sonrasinda gerceklestiriliyor mu?

Masa Uzerinde tek kullanimlik tuzluk, biberlik, pegetelik bulunuyor mu? -
“Acik Biife” uygulamasinin siirdiiriilmesi durumunda, biifede bulunan yiyeceklerin

misafirler tarafindan alinmamasi ve yiyeceklerle temas kurmalarina yonelik bir cam siperlik -
bulunuyor mu? Onlemler dahilinde bir gorevli tarafindan istenen yiyeceklerin misafire

verilmesi saglaniyor mu?

Tablo 1°de ki bilgiler 1s1ginda otelin hi¢cbir boliimiinde Covid-19 bulagsma dnlemleri ile
ilgili gérevlendirilmis personel gizli miisteriler tarafindan tespit edilememistir. Ayn1 zamanda
gizli miisteri uygulamasi yapilan boliimler i¢in hijyen ve bulasma ile ilgili kurumlar arasinda
prokollerde bulunmamaktadir. Otele giriste ve miisteri yogunlugun yiiksek oldugu yerlerde
sosyal mesafe kurallarina uyuldugu goriiliirken, odalar igerisinde sosyal mesafe uygulama
sartlarinin yeterli olmadigi goriilmektedir. Bulasicida 6nemli korunma yéntemlerinden biri olan
el antiseptiginin boliimlerin tamaminda etkin olarak kullanildig: tespit edilmistir. Covid-19 ile
ilgili ¢aliganlara oryantasyon egitiminin verilmedigi ve agik alanlarda yonlendirme levhalarmnin
yetersiz oldugu raporlanmistir. Yine salgmin tespit edilmesindeki 6nemli araglardan biri olan
termal kamera ve ates Olgerin yeterli derece kullanilmadig1 raporlanmistir. Miisterilerin otelden
ayrilisindan sonra tiim kullanim alanalarinin tam ve eksiksiz dezenfente edildigi tespit
edilmistir. Tiim yiyecek-icecek bolumlerinde Covid-19 ile ilgili kurallarin orta diizeyde
uygulandig: tespit edilirken, yiyeceklerin sunumunda herhangi bir koruyucu engelin olmadigi
goriilmiistiir. Gida giivenligi ve hijyeni konusunda ilgili departmanlarda siireclerle ilgili
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toplantilarin  gerceklestirilmedigi goriiliirken, calisanlarin da bu konu ile ilgili egitim
sertifikalarinin yetersiz oldugu ortaya konmustur. Otelin 6nbiiro boliimiindeki kontrol tablosu
soru ve dagilimlar1 Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. On Biiro Kontrol Tablosu Sorular ve Dagilimlar

Gizli On biiro Kontrol Tablosu Sorular1 Karar
Miigteri Evet  Hayrr
Sayisi

20 saniyede iginde “Iyi giinler/lyi aksamlar, hos geldiniz” diyerek karsilama yapildi mi?
Giris esnasinda rezervasyon yaptirip yaptirmadiginiz soruldu mu?
Giris esnasinda otel kayit formu dolduruldu mu?
Kibar bir Gslup ile hitap edildi mi?
Bilgi soruldugunda yeterli cevap verildi mi?
Tesisle ilgili bilgilendirmeler dogru yapildi m1?
Oda anahtarinin nasil kullanilacag ile ilgili bilgiler verildi mi?
Aracin garaja park edilmesi saglandi mi1?
Bellboy tarafindan valiz alinip odaya kadar eslik edildi mi?
Asansor ile ¢gikarken igerisi temiz miydi?
Konuga tesis ile ilgili bilgiler verdimi?
Kendisine sorulan sorular nazikce cevap vererek evet veya hayir seklinde basini salladi mi1?
Konugun odasini ilk 6nce anahtarla kendisi mi agt1?
Konuga odadaki teknik donanimla ilgili bilgilendirmede bulundu mu?
Disaridan bir sey istediginde yardimer oldu mu?
Getirdigi malzemenin para {istiinii eksiksiz ve tam olarak verdimi?
5 Iyi giinler efendim diyerek rahatsiz etmeden hemen oradan uzaklasti mi1?
Aracin anahtar1 misafire teslim edildi mi?
Aracin plaka numarasi bilgisayarda kayit altina alindimi?
Personelin {iniformasi temiz, iitilii ve bakimli miydi?
On biirodan ayrilirken igten bir giilimsemeyle ugurlandmiz mi1?
"Memnuniyetle" diye isteklerinize cevap verildi mi?
Kayit islemleri boyunca giiler yiizlii, goz kontagi kuran, kendinden emin ve giiven verici bir
imaj ¢izen sekilde davranildi mi?
Kayit esnasinda herhangi bir istek ve ihtiyaciniza en kisa zamanda cevap verildi mi?
Sag ve sakal tiragi yeni yapilmis ve profesyonel bir goriiniim sergiliyor muydu?
Personelin isimligi var miydi?
Bayanlar i¢in isin 6zelligine uygun makyaj yapilmis mrydi?
Konusma esnasinda nefesi kétii kokuyor muydu?
Isin 6zelligine uygun hafif bir parfiim kullanmis m1ydi?
Otel lobisinin ambiyansi nasild1? (Iyi; Evet, Kotii; Hayr)
Lobide oturacak ve dinlenecek yerler mevcut muydu?
Giinliik gazete ve dergi var miydi?
Lobide Televizyon izleme ve miizik dinleme imkani var mrydi ?
Genel olarak 6n biiro hizmetinden memnun kaldiniz mi?
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Onbiiroda yapilan kontrollere gore; personellerin diksiyon, hitabet, goriiniis ve
usluplarinin yeterli oldugu goézlemlenirken, bilgilendirme konusuda yetersiz olduklarida tespit
edilmistir. Ozellikle goze carpan eksikliklerden bir digerinin miisteri otoparki konusunda
aksakliklarin yasanmasidir. Miisteri istek beklentileri karsisinda Onbiiro personellerinin hizli
cevap verdikleri tespit edilirken, dnbiiro ambiyansinin orta diizey bir etkiye sahip oldugu ortaya
konulmustur.
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Tablo 3. Kat Hizmetleri Kontrol Tablosu Sorular ve Dagilimlan

Gizli Kat Hizmetleri Kontrol Tablosu Sorular: Karar
Miigteri Evet Hayir
Sayisi

20 saniyede iginde “Iyi giinler/lyi aksamlar, hos geldiniz” diyerek karsilama yapildi mi? 4 1
“Odaniz temizlenmistir ” seklinde bilgilendirme yazis1 asilmig miydi? 5
Gerekli dezenfeksiyon islemi yapilmis mi? 5
Pencereler en az 1 saat havalandirilmasi saglanmig mi1? 4
Carsaflar ve havlular Gtili ve temiz miydi? 4
Yastik ve kilifinda lekeler var miydi? 4
Yatak rahat ve dinlendirici miydi? 5
Banyo ve tuvaletin yeterince hijyenigi saglanmig miydi? 2
5 Banyoda tuvalet kagidi ve buklet malzemeleri var mrydi? 5
4

4

1

1

1

5

4

5

Sag kurutma makinesi gerektigi gibi ¢alistyor muydu?

Odanm Zemin dosemesi otelcilik standartlarina uygun hali veya parke malzemeyle dosenmis mi?
Odani camlar1 temiz miydi manzarasi nasildi?

Odada televizyon kanallar1 diizgiin gdsteriyor muydu?

Cay, kahve makinasi1 var mrydi?

Calisma masasi ve sandalyesi bulunmakta mrydi?

Odada namaz kilmak i¢in kibleyi gosterir ok isareti ve seccade var miydi?

Gardirobun icerisinde askilik, kirli poseti, ayakkabi temizleme siingeri ve tek kullanimlik terlik
bulunmakta miyd1?

L T N SN N N VO R e o e |

Kat hizmetlerin de uygulanan gizli miisteri uygulamalarina gore; odalarin banyo ve
tuvalet hari¢ temizlik ve hijyen konusunda yeterli diizeyde oldugu goriiliirken oda icerisinde
bulunmasi gereken elektronik cihazlarda eksiklerin oldugu tespit edilmistir. Yine oda igerisinde
bulunan ahsap tiriinlerin tam ve temiz oldugu gizli miisteriler tarafindan raporlanmistir.

Tablo 4. Oda Servisi Kontrol Tablosu Sorular ve Dagilimlar:

Gizli Oda Servisi Kontrol Tablosu Sorulari Karar
Miisteri Evet Hayir
Sayisi

Telefon 3 kere ¢almadan agildi m1? 5 -
Giinaydin, Iyi Aksamlar veya Iyi Geceler (isiminiz)Bey/Bayan), nasil yardimet olabilirim? diyerek
karsilama yapildi mi? 2
Siparisiniz tekrar edilerek herhangi bir yanlighiga imkan verilmeden mi alind1?
“Baska bir arzunuz var mi1?” diye soruldu mu? 1
“Yok” cevabiniz alindiktan sonra; “memnuniyetle siparisinizi en kisa zamanda génderecegim”
denildi mi? 1
Diyet yemek istediginizde salatanin haricinde alternatif yiyecek 6nerildi mi? -
Salata istediginiz zaman hangi sosu arzu ettiginiz soruldu mu?

Et istediginiz zaman nasil pisirilmesini arzu ettiginiz soruldu mu?

Siparisiniz maksimum 20 dakika i¢inde geldi mi?

Siparisiniz geldiginde kapimiz 3 kere duyabileceginiz sekilde ¢alindi mi1?

Kapryr agtigmizda giiliimseyerek Giinaydin, lyi Giinler, Iyi Aksamlar (isiminiz) Bey/Bayan Oda
Servisi denildi mi?

Yiyecekler dogru 1sida miydi1?

Gelen yemek tepsisi tertipli ve diizenli miydi?

Yemek sunusu ve lezzeti sizi memnun etti mi?

Icki siparisi verdiyseniz sise olarak servis edildi mi?

Icecekler dogru 1sida miydi?

Servis edilen ekipmanlarin odanizdan alinmasi igin aranacak numara arama karti, tepsi veya
arabada mevcut muydu?

Captain Order imzalatild1 m1?

Odadan c¢ikarken tesekkiir edilip afiyet olsun denerek ¢ikildi m1?

Servis edilen iiriinlerin odanizdan alinmasi i¢in aradiinizda 10 dakika i¢inde bosunuz alindi mi1?
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Oda hakkinda teknik bir soru sorunca yardimci olabildi mi?

Personelin tiniformasi temiz, iitilii ve bakimli mrydi?

Sac ve sakal tiragt yeni yapilmig ve profesyonel bir goriiniim sergiliyor muydu?
"Memnuniyetle" diye isteklerinize cevap verildi mi?

Personelin isimligi var miydi?

Servis boyunca giiler yiizlii, g6z kontagi kuran, kendinden emin ve giiven verici bir imaj ¢izen
sekilde davranildi m1?

Servis boyunca herhangi bir istek ve ihtiyaciniza en kisa zamanda cevap verildi mi?

Oda servisi arabasi ile servis yapildiysa kanatlar agildi mi1? 1
Eger 30 dakika fazla sipariglerde herhangi bir gecikme olduysa, odaniz aranip, dziir dilenip, ne

zaman gonderilecegi sdylendi mi? -
Oda kapmmizda gazete ya da herhangi bir sey varsa teslim edildi mi?
Oda servisi yapan personelin genel durumu iyi miydi?

Oda Servisi arabasi temiz ve diizgiinmiiydii?

Genel olarak Oda Servisi hizmetinden memnun kaldiniz mi1?
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Oda servisinde yapilan gizli miister1 uygulamalar1 neticesinde; personellerin diksiyon,
hitabet, goriiniis ve uslip konunlarinda yeterli olmadiklar1 goriilmiistiir. Oda servisi
personellerinin 6zellikle istenilen yemegin igerigi, sunumu, pisirilmesi, lezzeti ve getirilme
stiresi konusunda da eksiklikler tespit edilmistir. Yine miisterinin talep ettigi igki servisisinde
de yeterliligin zayif oldugu gizli miisteriler tarafindan tespit edilen baska bir problemdir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu calismada, Gaziantep’te dort yildizli bir otel isletmesinin Onbiiro, kat hizmetleri ve
oda servisi gibi departmanlarinda gizli miisteriler tarafindan durum degerlendirilmesi
yapilmistir. Arastima dahilinde ilk olarak; 2020 yilinda tiim diinyay1 etkileyen ve kitlesel
olimlere yol acan Covid-19 ile miicalede kapsaminda dolay1 otel isletmesinin bu standartlarla
ilgili degerlendirmelere bakilmis ve isletmede bu konuda yeterli hassasiyet olusmadigi
sonucuna varilmistir. Covid-19 ile ilgili tiim stireglerde personelin gorevlendirilmemesi, diger
kurum ve kuruluslarla anlasma ve protokollerin yapilmamasi ve ilgili personelin egitilmemesi
saptanan dnemli eksikliklerdir. On biiro boliimiinde yapilan degerlendirmelere gére personelin
dis goriiniis ve diger nezaket kurallar1 dahilinde yeterli oldugu goriilirken, isletmenin
tanitilmast ve isletmenin fiziksel imkanlar1 anlaminda personelin yetersiz bilgiye sahip
olduklar1 goriilmektedir. Kat hizmetlerinde yapilan degerlendirmeler neticesinde o6zellikle
tuvalet ve banyolarda hijyen konusunda eksikliklerin bulunmasi ile birlikte oda icerisindeki
elektronik cihazlarin bakim ve onarimima yeterli 6nem verilmedigi sonucuna ulasilmistir. Oda
servisi departmaninda yapilan degerlendirmelerde ise personelin, 6n biiro ve kat hizmetleri
personeline gore dis goriiniis, hitabet ve gorgii kurallar1 gercevesinde belirlenen standartlar
tasimadiklar1 gozlemlenmistir. Yine 6n buro personelinin yiyecek-icecek sunumu ile ilgili
yeterli bilgi ve donanima sahip olmadiklar1 sonucuna ulagilmistir. Bahsedilen bu sonuglar
dogrultusunda asagidaki oneriler sunulabilir;

¢ Gizli miisteri uygulamalarm konaklama isletmelerinde yaygin hale getirilmesi ile
hizmet standartlar1 yiikseltilebilir.

e Arastirma sonuglarma gore personele diksiyon, hitabet, gorgii kurallar1 ve
prezentabl goriinmesi hususunda gerekli yetkinlik kazandirilmalhdir.
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e Miisterinin ulasabildigi her alanin hijyen konusunda yeterli olup, bunun diizenli
olarak denetlenmesi gerekmektedir.

e Covid-19 ve diger bulasici hastaliklar ile ilgili personel egitim verilmesi sayesinde
isletmelerin giivenli turizm kapsamina girmesi saglanmalidir.

e Otele gelen misafirlerin gizli miisteri uygulamalar1 hakkinda bilgilendirilmesi ile
onlarin igletmeye kars1 giivenilirlik ve sadakati olusturabilir.
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