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Egitim yillarim boyunca verdigim hizmet egitimlerinde katilimcilarima su sorulari hep
sorarim;

“Siirekli gittiginiz yerler (cafe, restoran, berber, vs) var mi1?”
Aldigim cevap genelde hep “Evet” olur. Daha sonra ise

“Stirekli hep ayn cafelere, restorantlara gitme nedeniniz nedir?” diye
sorarim. Aldigim cevaplarda genelde hep aynmidir;

“Burada kendimizi iyi hissediyoruz...”
“Burada herkes bizi taniyor...”
“Burada kendimizi rahat hissediyoruz...” ve benzerleri.

Bu bahsettiklerim hizmet kalitesinin davranis kismi, bir de isin masa diizeni (set up), sunum,
servis gibi teknik kismu var. Her ikisini de harmanladiginizda “1. Simif Bir Hizmet”
kalitesini yakalayabilirsiniz.

Kalite’yi yakalamak isletmeler icin her zaman c¢ok kolay bir is olmamistir. Kalite’nin
operasyonun her boyutunda (insan giicii, sistem, ekipman, vs) bir oncelik olmasi, basaril
isletmeleri diger isletmelerden ayiran en 6nemli unsurlarin baginda gelmistir.

Bir isletmenin kaliteli hizmet verebilme noktasina gelebilmesi takdir edilecek bir seydir
ancak, esas basar1 kalitede devamliligi saglayabilmektir. Eger miisterileriniz isletmenize
yaptiklar1 her bir ziyarette bir énceki ziyaretlerinde aldiklar1 kaliteli hizmetin aynisin1 veya
daha fazlasim aliyorlarsa dogru yoldasimz demektir. iste, bunu basarabilmenin yolu da
standardizasyondan ge¢gmektedir.

Hizmet Kalitesini Artirma danismanlig1 hizmetimiz ile siire¢ analizlerinin yapilmasini, gii¢lii
ve zayif yoOnlerin ortaya c¢ikartilmasini, yapilacak her bir gorevin standardize edilmesini,
stireclerin verimliliginin kontrol edilmesini, gerekli degisikliklerin yapilmasini, operasyonun
mevcut analizinin yapilmasini, ilgili aksiyon planlarinin yapilmasini, yonetim ve calisanlar
arasindaki iletigsimin iyilestirilmesini, ¢alisan motivasyonunun artirilmasini ve sonug¢ olarak
mutlu miisteri sayisinin, dolayisi ile de gelirlerin artirilmasini hedeflemekteyiz.
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Uygulamalar;

Miisteri Ihtiyac Analizi
= Rekabet Analizi
=  Gizli Miisteri Calismasi [
= Saha Calismasi
= Sikayet Yonetim Sistemi Analizi
Hizmet Politikalarini Belirleme / iyilestirme
4 Vizyon ve Strateji Gelistirme/lyilestirme
Mevcut Operasyonun Analizi
Calhisanlarin Hizmet Odakh Yetkinlik ve Yeterliliklerinin Analizi
Giiclii ve Zayif Alanlar
Kurum Kiiltiiriiniin ve Yonetim Anlayisinin Analizi
Siireclerin Iyilestirilmesi
+ Menii Dizaym
#+ Konsept Belirleme
4+ Operasyonel Siiregler
Hizmet Standartlarinin Belirlenmesi
4+ “Hizmet Anayasasi’nin Olusturulmasi (Standardizasyon)
Egitimler
»  “Turizm Isletmelerinde Miikemmel Hizmet”
= Masa Diizeni (Set Up)
= Servis Personeli Egitimleri
v' Garson
v Host/Hostes
= “Mikemmel Hizmette Fark Yaratan Yonetici
Yonetisim (Acik Kapi Politikas1)’nin Olusturulmasi
Motivasyonel Uygulamalar (Incentive Programs)
Kontrol
4 Miisteri liskileri Istatistikleri
v Gizli Miisteri Calismasi II
v Miisteri Memnuniyet Anketleri
v’ Sikayet Oranlarindaki Azalis
v' Tesekkiir Mektuplarindaki Artis
Aylik Geribildirim Toplantilar:

Siire¢: Danismanlik hizmetinin siiresi kurum ihtiyaclari, operasyonel yogunluk ve kurum
hedefleri ¢cercevesinde belirlenecektir.

& “Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Artirma ve Standardizasyon
Danigsmanligi caligmalarimiz hakkinda daha fazla bilgi almak, size nasil
yardimci olabilecegimizi konusabilmek adina bize sitemizin iletisim
sayfasindan ulasabilirsiniz...”
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