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Oz

Modern pazarlama yaklagimlarindan biri olan Musteri iliskileri Yénetimi (MiY) musteri
istek ve beklentilerini 6nceden tahmin etmeye ve bu dogrultuda ¢alismalar yapmaya
odaklanan bir anlayistir. Bu amagla isletmedeki her adimi mdusteri gozinden
gorebilmek, onlarin algilarini dikkate alarak zayif yonlerini gelistirmek, ustlin yonlerini
daha da ileriye tagimak igin kullanilabilecek araglardan biri de Gizli Musteri Aligverisidir
(GMA). Bu galisma, Musteri lliskileri Yénetimi kapsaminda Gizli Misteri Aligverisinin
zincir otel isletmelerinde hangi amaclarla ve ne sekilde uygulandigini, suirecin nasil
isledigini, ydneticilerin bu uygulamadan neler beklediklerini ve sonuglar nasil
degerlendirdiklerini ortaya koymayi amaclamaktadir. Calisma kapsaminda, yerli bir otel
zincirinin Eskisehir, izmir ve Afyon illerinde faaliyet gésteren (g otelinde arastirmacinin
bizzat kendisi gizli mugsteri rolu ile konaklamig ve katilimli gézlem ydntemiyle tim
hizmetleri yerinde kullanarak standart puanlandirma formlar ile degerlendirmistir.
Sonugta sehir otellerinde konaklayan musterilerin daha ¢ok kurumsal imaj ve kurumsal
hizmet standartlarinin kalitesine 6nem verdigi ortaya gikmistir.

Anahtar Kelimeler: Gizli musteri aligverisi, Musteri iligkileri ydnetimi, Turizm, Otel.

Abstract

One of the modern marketing approach to Customer Relationship Management (CRM)
focusing on customer demands and expectations and to predict studies about making
demands. For this purpose, through the eyes of customers see each step in the
business, taking into account the weaknesses to improve their perception, and superior
aspects of one of the tools that can be used to move forward in the mystery shopper
expenditure. The scope of this study, Customer Relationship Management mystery
shopper business chain hotel which purposes the Exchange was, and how the process
works, how it is applied, administrators expect from this implementation and evaluating
the results aims to put out. In this study, a local three hotels of a chain in Eskisehir,
izmir and Afyon, which operates the customer role the researcher himself spent the
night and attended with hidden observation method with all services in place using the
standard points appraised with grouping forms. After all, the customer’s mostly care
corporate image and corporate service standards for quality care in the city hotels
Keywords: Mystery shopping, Customer relationship Management, Tourism, Hotel.
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1. Girig

Gunimizde pek cok isletmenin uyguladigi pazarlama araglarindan biri olarak musgteri
iliskileri yénetimi (MiY), isletmelerin musterilerle olan iligkilerinde miisteri tatmini
saglamasini, musterinin yasam boyu degeri temelinde musterilerle stratejik iliskiler
gergeklestirmesini ve iligkileri ydnetmesini amaclayan ve bunu yaparken de
teknolojiden yararlanan ydnetim stratejisi olarak tanimlanabilir (Bakirtas, 2013:3).
Musteri odakh bu yaklasim, turizm igletmelerinde misafir iligkileri yonetimi olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Misafirlerin, isletmenin sundugu drin ve hizmetleri nasil
algiladigina, bu iligkilerin ne sekilde ydnetilecegine dair dnemli ipuglari vermektedir.

Bu baglamda isletmeye cok isabetli fikirler verecek bir yontem olarak gizli
musteri alisverisi (The Mystery Shopping), Uzerinde durulmasi gereken bir
uygulamadir. Gizli Misteri Alisverigi, tim birimlerinde ayni hizmet kalitesini sagdlayip,
bunu surekli kilmayr amaclayan ayni zamanda rakiplerin hizmet kalitesini de bilmek
isteyen kurumlar igcin musteri g6zl ile objektif performans 6lgimu olarak tanimlanabilir.
Musteri iligkileri ydnetimi, dogrudan musteri tatmini ile ilgilendigi i¢in, misterinin nasil
tatmin edilecegi, onun nelerden hosnut kaldigi ya da onun nelerin rahatsiz ettigi
irdelenmesi gereken konulardir. Zaten bu konular da mdusteri iligkileri yonetiminin
baglica varlik nedenidir. isletmenin fiziksel kosullarinin ve galisanlarin hizmet
kalitesinin mugsteri goézu ile degerlendiriimesi eksik ya da hatalarin tespiti icin gok
onemlidir. Bu durumda hizmet sunum kalitesinin élgiminde kullanilan yéntemlerden
biri, normal musteriler gibi hareket eden iyi egitimli Kisilerin kullanimini igeren gizli
musteri arastirmalaridir(Hesselink ve Wiele, Iwaarden,2005:3). Gizli misteri ya da
gblge musteri aligverisi, insandan insana etkilesimin en yogun oldugu otel
isletmelerinde musgteri tatmini ve sadakati konusunda isletme ydnetimine ¢ok faydali
fikirler sunmaktadir.

Literatlirde pazarlamanin alt basliklari olan musteri odakhlik, misteri tatmini,
musteri sadakati gibi konularda yapilmis pek ¢ok arastirmaya rastlamak mumkdndur.
Oysa pek cok sektorde uygulama alani bulan gizli musteri aligverisi, akademik
calismalarda yeterince incelenmemistir. Emek yodun bir sektér olan otel isletmecilidi,
misteri gbzinden hizmet sunanlarin degerlendirilmesini zorunlu kilan &zelliklere
sahiptir. Bu yuzden konu turizm sektéru icin 6zellikle arastiriimaya deger bulunmustur.
Bu galismada modern pazarlama yaklagimlarindan biri olan Musteri iliskileri Yonetimi
(MiY) temelinde Gizli Misteri Aligverisi (GMA) konusu nitel bir yaklagimla irdelenmistir.
Calismada sirasiyla mausteri iliskileri ydnetimi, gizli mugsteri alisverisi ve otel
isletmelerinde uygulanmasi ile ilgili literatir incelemesi yapilmistir. Uygulama
béliminde ise yerli bir zincir otelin U¢ degisik isletmesinde bizzat arastirmaci
tarafindan gerceklestiriien gdzleme dayali bulgular elde edilmis ve sonug bolimiinde
bazi éneriler sunulmustur.

2. Literatiir Taramasi

Literatir incelendiginde Musteri lligkileri Yonetimi ile ilgili bircok tanimla
karsilagiimaktadir. Misteri iligkileri Yénetimi (MiY) ya da yabanci literatiirde Customer
Relationship Management (CRM), musterilerin istek ve ihtiyaglarini dikkate alan hatta
onlarin istek ve ihtiyaclarini é6nceden tahmin ederek, onlarla uzun dénemli iligkilerin
kurulmasini saglayan pazarlama yaklasimidir (Cati ve Kogoglu, 2010:229). Baska bir
tanimda Kirim (2001) Musteri iliskileri Yénetimini, misteri merkezli stratejiler ile bu
stratejileri destekleyebilecek; satis ve pazarlamayla beraber, musteri hizmetleri,
muhasebe, (retim ve lojistik gibi yeni fonksiyonlari kapsayan ve bu vyeni
fonksiyonlardan etkilenecek herkes igin tim is slireglerinin yeni bastan diizenlenmesini
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iceren ve bunlar gerceklestirirken de teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisi
olarak aciklamistir. MiY, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi
algilama ve onun beklentileri gcercevesinde firmanin kendini daha iyi yonlendirmesi
surecidir (Glles, 2004:233). Miisteri lligkileri Ydénetiminin amaci, misteri ile temas
kurulan tum kanallarin entegrasyonu ile satig, pazarlama ve mugteri hizmetlerinde
musteri ihtiyaglarina uygun uriin ve hizmetler Greterek musteri iligkilerini iyilestirmektir
(Demirbagd,2004:6). isletme yodnetimi bu yéntemle aslinda etkin bir miisteri veri tabani
olusturmayi hedeflemektedir.

Alan yazinda MiY’in kapsami konusunda degisik bakis agilari goériilmektedir.
Mevcut tanimlarin hemen hepsinin ortak yani, masterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesi,
isletmelerin bu ihtiyaglar 1siginda musterileriyle etkin iligkiler kurmaya c¢alismasi ve
bunu gergeklestirebilmek icin MiY’in isletme tarafindan stratejik bir faaliyet olarak
benimsenmesi ve bitin olarak uygulanmasi seklinde 6zetlenebilir (Aksatan ve Aktas,
2012:234).

Konaklama igletmelerinde Musteri iligkileri Yonetimini aslinda Misafir iligkileri
Yonetimi seklinde telaffuz etmek daha dogru olacaktir. Bu bakis agisi, turizm
sektérinde muisteriye misafir gozuyle bakildigini ve onunla ev sahibi-misafir iligkisi
kuruldugunu g0Ostermektedir. Turizm igletmelerinde musteri iligkileri yonetimi
uygulamasi zaten mevcut olan islemlerin daha dizenli, daha bilingli ve planli yapiimasi
imkanini saglayacak, turistlerin sadakatini, memnuniyetini ve isletmelerin karhligini
artiracak, maliyetleri distrecektir (Uniisan ve Sezgin, 2004:119). Bununla birlikte
konaklama isletmeleri igin yapilan arastirmalar, memnuniyetsiz musgterilerin buylk
cogunlugunun sikayetlerini dile getirmeden isletmeden ayrildiklarini gdstermektedir
(Burton ve Burton, 1997: 3). Musteri iligkileri Yoénetimi (MiY) tam da bu noktada
musteriyi  dogru anlama ve sikdyetlerine ¢6zUm bularak, bu sikayetlerin
tekrarlanmamasi adina en dogru yaklasim olarak géziikmektedir. Modern pazarlama
musteri tatminini odak olarak kabul etmektedir. Bunun igin tatmin faktérlerinin 6nceden
arastiriimasi son derece 6nemlidir. Tatminin ya da memnuniyetin saglanabilmesinde
yapilacak arastirmanin temel amaci, musteri tatminini etkileyecek faktorlerin énceden
belirlenmesidir. Yapilacak arastirma, musterilerin beklentilerine gdre tatmin oldugu
veya olmadidi hizmet tirleri, otel olanaklari ve personel niteliklerinin belirlenmesine
ybnelik olmalidir (Barsky ve Labagh, 1992:32). Ancak konaklama igletmelerinde
misteri memnuniyetinin ya da tatmininin belirlenmesinde sunulan Uridnidn soyut
olmasindan kaynaklanan sorunlar vardir. Turistik hizmetin kalitesi konusunda bir
standardizasyondan s6z etmek cogunlukla zordur. Bir hizmetin tatmin duzeyi
misafirden misafire degisebildigi gibi, ayni misteri zaman iginde farkli seviyede tatmin
duygulari yasayabilir. Misteri iligkileri Yénetimi diger pazarlama yéntemlerinden farkli
olarak her bir musterinin tatmin dlzeyi Uzerine arastirma yapmayi gerekli kilmaktadir.

Miisteri Iliskileri Yénetiminde otellerin biiyiik ya da kiigiiklik durumuna, faaliyet
gosterdikleri yere gore de farkliliklar sdéz konusu olabilmektedir. Ornegin Turker ve
Ozaltin’in (2010:102) yapmis olduklari bir aragtirmaya gére sehir otelleri miisterileri ile
olan iligkilerine kiyr otellerinden daha c¢ok 6nem vermektedir. Aksatan ve Aktas
(2012:245) ise yapmis olduklari arastirmada, kiigiik konaklama igletmelerinin, MiY
konusunda bazi eksiklikleri olmakla birlikte, 6nemi ve faydalari konusunda oldukca
bilin¢gli olduklari sonucuna varmiglardir. Bu isletmelerde teknolojik alt yapinin
yetersizligi MiY konusunda engel olusturabilecegi diisiiniilmektedir.

MiY bilesenleri dogrultusunda érgiitlenen bir konaklama isletmesi, yeni
musteriler ¢ekebilmekte, mevcut musterilerin sadéakatini artirabilmekte, dolayisiyla



Yildirgan, Met ve Batman 13 (3) 2016 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

konaklama endustrisi igcinde kendisine sdrdurulebilir  bir rekabet avanta;ji
sag@layabilmektedir (Giiles ve digerleri, 2005:279).

Modern pazarlama yaklagimlarinin timd musteri odakli olmayi gerekli hale
getirmistir. Ginimuzde musterinin istek ve beklentilerini bilmek, bu beklentileri eksiksiz
karsilamak, hatta tim bunlari énceden tahmin etmek Misteri iligkileri Yénetimin temel
varlik sebebi olarak degerlendirilebilir. Tim bu ¢alismalarin bir pazarlama otomasyonu
anlayisi icinde degerlendiriimesinin yaninda Gizli Musteri Alisverisi (GMA) arastirmalari
da bu surece 6nemli veriler saglamak Uzere isletmeler tarafindan sikga kullanilan bir
yontem olarak dikkat cekmektedir.

isletmelerde iki nedenden dolay! miisterilerine daha fazla dikkat etme egilimi
vardir. ilk olarak, gelismis toplumlarda misterilerin hizmetlerdeki rolii daha belirgin ve
daha énemli hale gelmistir. ikinci olarak da, bircok sektdrde rekabet edebilmenin tek
yolu gucli musteri iligkileri kurmaktir (Hesselink ve Wiele, Iwaarden 2005:1).

“Mechul musteri” ve “gdlge musgsteri” gibi isimlerle de bilinen gizli mugteri
uygulamalari, firmalarin ayni ¢ati altinda olmayan birimlerinin (sube, bayi vb.); fiziki
kosullar, Grin ve hizmet yeterliligi, ¢alisanlarin bilgi, beceri ve musteriye davranis
bigimleri gibi unsurlar bakimindan “musteri gézuyle” denetlenip, beklenen Griin ve
hizmet kalitesinin gergeklesme diizeyinin raporlandigi galismalardir ( Giirct, 2007: 73).
ilgili yazinda gélge miisteri, hizmet kontrolciisi, test misteri, hayalet misteri, gizemli
misteri gibi ifadeler de gizli musteri ile ayni anlamda kullaniimaktadirlar. The Mystery
Shopping Providers Association —MSPA (Gizli Musteri Saglayicilar Birligi) ise Gizli
Musteri Alisverisini su sekilde tanimlamaktadir: (www.gizlimisterionline.com) ‘Gnceden
egitim almak suretiyle gercek ya da potansiyel musteri gibi davranan kisilerin herhangi
bir hizmet surecini yasayip 6lgimlemeleri ve deneyimlerini ayrintili ve tarafsiz bir
bigcimde rapor etmeleri eylemidir’.

Aslinda gizli misteri uygulamasi yontem olarak bir katiimli gézlemdir (Calvert,
2005: 24). Yani gizli misteri, hizmet Uretim slirecinin bizzat iginde yer alir. Dolayisi ile
anlik hata ya da standartlara uygun hizmet, gizli misterinin raporuna yansimaktadir.
Bu 6zellik otel isletmelerinde ¢ok daha baskin bir sekilde kendini gdstermektedir. Bir
baska deyisle, turizm isletmelerinde Uretim ile tiketim ‘eszamanl’ olarak kendini
g6stermektedir. Turizm sektérinde hizmeti Ureten ve sunan ayni kisi ya da isletme
olmaktadir. Hizmeti talep eden Kkisi ise, alicisi oldugu hizmetin Uretim surecinde
dogrudan bulunma ve bazi durumlarda da hizmetin Uretimini kendi istedi dogrultusunda
yonlendirebilme sansina sahiptir. Musterinin, barmenden 6zel bir kokteyl istemesi
orneginde oldugu gibi. Bu 6zellik nedeniyle, bir turistin ayni mal ya da hizmetin bir
benzerini bir bagka yerde incelemesi, tatmasi ya da denemesi mimkin olmayabilir
(Kozak ve digerleri, 2015: 68). Musteri ile birebir iligki icinde olan ve en temel amaci
musteri memnuniyeti olan her igletme Gizli Musteri Aligverisi (GMA) yaptirabilir. Diger
musteri ve Pazar arastirmalarinin aksine, bu arastirma rtini ya da hizmeti musteriye
ulastiran subelerde ve departmanlarda hizmet veren personelin, gizli musterinin
kimligini bilmemesi ve onu siradan bir musteri gibi gérmesidir. Gizli Musteri
arastirmalarinin bir diger amaci ise; yOneticilere bayilerin, ¢alisanlarin ve ydneticilerin
motivasyon artirimini saglayacak ipuglari sunarak, iyi servis yapan, verimli ¢alisanlarin
odillendirilmesi ile mevcut zayif noktalarin ortadan kaldirilmasini saglayacak
stratejilerin olusturulmasina katki yapmaktir.

Misteri lliskileri Yonetiminde temel amagclardan biri eldeki misteriyi sadik
musteri haline getirebilmektir. Clnkl yeni misteri kazanmak ¢ok maliyetli ve zahmet
gerektiren bir sirecken, misterileri kaybetmemek ondan daha fazla kritik 6nem tasiyan
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ve daha fazla odaklaniimasi gereken énemli bir sorundur. Dolayisi ile ‘eldeki misteri
her zaman en iyi misteridir olgusundan hareketle firmalar hizmet sunumu esnasinda
musterinin karsilastigi sorunlara Gizli Musteri Alisverigi yontemi ile 6nlem alma yoluna
gitmektedirler. Bu silregte; ¢alisan performansi, Urin bilgisi, satis performansi, hizmet
kalitesi, gevre ve mekan duzeni gibi konular degerlendirilebilmektedir.

Gizli musteri arastirmalari ayni zamanda; isletme yoneticilerine tim subelerin, is
gorenlerin ve yodneticilerin motivasyonlarini artirmaya ydnelik ipuclari sunarak, iyi
hizmet sunan, verimli ¢calisanlarin édullendirilmesi ile mevcut zayif noktalarin ortadan
kaldirlmasini  saglayacak stratejilerin  olusturulmasina katki yapmayr da
amagclamaktadir. Gizli Mdasteri Aligverigi arastirmalariyla benchmarking
operasyonlarinin ilk asamalari ve perakende satis performansinin etkinligi de
Olgulebilmektedir(Kehagias,2011:8). Bu arastirmalar ile ayni zamanda hizmet sunan
ekipleri motive etmek ve rekabet glcunli dederlendirmek igin tesvik edici bir arag
olarak da kullaniimaktadir (Rood ve Dziadkowiec, 2010:2). Gizli aligveris, musteri
gérinimunde bir arastirmaci tarafindan hizmet sirecinin gézlem ve degerlendirme
iceren bir yontemle takip edildigi bir arastirma teknigidir. Bununla birlikte Gizli Musteri
Aligverisi ydntemi birgok avantaj ve yararlarina ragmen gergek bir musteri deneyiminin
saglayacagi sonuglarla ayni tutulmamalidir. Clinka gizli aligveris arastirmalari, tiketici
arastirmalarinda yaygin olarak kullanilan geleneksel (nitel ve nicel) anket
tekniklerinden daha guvenilir veya daha gecerli degildir (Kehagias, 2011: 13). Bir diger
husus ise, gizli musteri olarak gelen Kisilerin Kisilik 6zellikleri, 6n yargilari vb. gibi
olumsuz olabilecek sartlardan dolayi is gorenin performansinin daha disikmus gibi
algilanabilecegidir. Hatta buna ek olarak ¢ok az sayidaki ziyaret nedeniyle ve bu
ziyaretin olumsuz bir ana denk gelmesi nedeniyle degerlendirmenin saglikh
olamayabilecegi de bir diger elestiri konusu olabilir (TUkeltirk, 2008: 60).

Gizli Masteri Aligverisi (GMA) arastirmalarinin uygulama alani buldugu pek c¢ok
sektér vardir. Bunlarin iginde hizmetler sektériiniin basi cektigi gériimektedir. Ornegin
dinyaca bilinen restoran ve mutfak degerlendirme kriteri Michelin, hazirladidi rehber
dogrultusunda moifettigleri ile restoran ve otellerde hizmet UrGnidnid ve kalitesini
olcimlemek icin gizli gézlem yéntemini kullanmaktadir (Mcmullen ve Akesson, 2011:8).
ABD’de bu ydnteme duyulan talep, ciddi bir pazar yaratmis durumdadir. Hatta bu
konuda faaliyet gosteren bir dernek bile vardir. “Gizli Misteri Saglayicilari Dernegi”
catisi altinda gizli musteri hizmeti veren pek c¢ok ajans faaliyet gbstermektedir.
Dernegin 2005 yilinda hazirladidi rapora gore, 1 milyar dolarlik hacme ulasan pazar,
yilda ylzde 11,1 oraninda buyumektedir.

Yapilan diger bir arastirmaya gore, Amerika’da gizli musterinin % 21,5’lik oranla
restoran, % 14’le fast food, %16,8’le perakende, % 14,2 ile banka-finans ve % 11,8
oraninda da petrol sektorlerinde kullanildigi gorilmektedir. Uzmanlara gore Turkiye'de
bu yontemi en yodun uygulayan sektérlerin basinda bankacilik, restoran ve
perakendecilik gelmektedir. Siralanan bu Ug¢ sektorl otelcilik, ¢agri merkezleri, e-
ticaret, sinema-tiyatrolar, kargo-nakliye sirketleri ve hastaneler takip etmektedir.

Otel igletmeleri ise personel-misafir etkilesimin en yogun yasandigi ve mekéansal
ozelliklerin toplam musteri memnuniyetinde ¢ok 6énemli bir fiziksel kanit unsuru oldugu
alanlardir. Turk¢e yazinda Gizli Musteri Alisverisinin otel isletmelerinde uygulanmasi
konusunda kisith sayida arastirma tespit edilmistir. Sarag (2009), Turkiye’'deki 5 yildizli
zincir otel isletmelerinin 6n blro personeli Uzerinde yapmis oldugu arastirmada,
konuyu duygusal emek degerlendirmesi agisindan inceleyerek, gizli musteri aligverisi
ile etkilesimini ortaya koymustur. Taskin (2012) ylksek lisans tezi ¢alismasinda bir
performans degerlendirme yontemi olarak gizli musteri arastirmalarini insan kaynaklari
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acisindan ele almistir. Tablo 1'de gorilecedi Gizere bir otel icin Gizli Musteri Alisverigi

uygulamasinda asagidaki konular irdelenmektedir.

Tablo 1: Otel igletmeleri igin Gizli Miisteri Arastirmasi Kontrol Listesi

Uriinlerle Fiyatlarla ligili | Servisle ilgili Aragtirmalar Markayla Dagitimla ligili
iigili Arastirmalar ilgili Arastirmalar

Arasgtirmalar Arasgtirmalar
-Genel -Hesabin -Rezervasyon(iptal, telefon) -Kurumsal -Promosyonlar
gorintt dogrulugu -Park yeri/Vale hizmeti kimlige -Shuttle hizmeti
-Temizlik -Fiyat/hizmet -Doorman/Bell boy uygun isaret
-Ambiyans kalitesi -Resepsiyon/emanet ve tabelalarin
-Dekor uygunlugu -Kargilama, ugurlama batdnu
-Miizik -Bekleme siiresi

-Check-in

-Resepsiyon elemanlarinin
iletisim becerisi
(misafirperverlik, Gllerylz,
ilgi, nezaket) ve yetkinligi
(Urdn bilgisi)

-Oda temizligi

-Oda konforu

-Oda servisi (hiz, kalite)
-House keeping
-Telefon/mesaj servisi
-Uyandirma servisi
-Check-out

-Sikayet/6neri yonetimi
-Seminer hizmetleri
-Promosyonlar (Ozel giinler,
bilgilendirme, ikram)

Kaynak: www.keys.com.tr adresinden gelistirilerek uyarlanmigtir.
3. Aragstirmanin Yontemi

Bu calisma, Misteri lligkileri Yénetimi (MiY) kapsaminda Gizli Musteri Aligverisinin
(GMA) zincir otel isletmelerinde hangi amaglarla ve ne sekilde uygulandigini, sirecin
nasil isledigini, yoneticilerin bu uygulamadan neler beklediklerini ve sonuglari nasil
degerlendirdiklerini ortaya koymay! amaclamaktadir.

GMA uygulamasi zincir bir otelin farkli illerdeki sehir oteli statisiinde 3 adet bes
yildizli otelinde gergeklestiriimistir. S6z konusu zincir otel ulusal bir zincir otel grubu
olup degisik illerde 21 adet oteli bulunmaktadir.

Arastirmada katilimci gézlem yontemi ile veriler toplanmistir. Bilimsel bir ydntem
olarak gozlemin belirli agamalari vardir. Oncelikle, problem belirlenir, daha sonra
gbzlem yapilacak gruba ve ortama karar verilir. Bunun ardindan gdézlemci gézlem
ortamina girer. Problemin 6zelligine goére, bazen izin alarak bazen gizli olarak olaylar
gbzlenebilir. Gézlem alaninda gézlemci, kisilerle dogrudan veya dolayli olarak temas
sag@layabilir. Gozlem gergeklestirilir ve alandan c¢ikilir. Bunun hemen arakasindan
g6zlem vyapilan olaylarin not edilmesi ve analizinin yapilmasi gereklidir. (Demir,
2014:300). Katilimcinin bilinmedidi ve katilimcinin goézledigi kisi ve ortamlarla ayni
sartlarda oldugu go6zlem essiz bir arastirma olacaktir (Demir, 2014:305). Bununla
birlikte katilimci goézlem metodunun etik olmayan bir yéni oldugu da kabul
edilmektedir. Ancak bu arastirmanin amaci zaten olay ve Kisileri dogal ortamda gizli
olarak gézlemlemektir. Dolayisi ile kullanilabilecek en uygun metodun katilimci gézlem
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oldugu disiinilmektedir. Bu galismada arastirmacinin bizzat kendisi Istanbul'da
faaliyet gosteren bir danismanlik firmasinin gizli musterisi olarak gérev almistir. S6z
konusu gdzlemler 2013 yili igerisinde lcer aylik periyotlar dahilinde sirasiyla izmir,
Eskisehir ve Afyon illerinde gergeklestirilmistir. Otellerin doluluk oranlarinin dusuk ve
yuksek olabilecedi donemlerdeki hizmet kalitesinin  standardini  koruyup
koruyamadigint  gbézlemleyebilmek amaciyla gizli musteri olarak yapilan
konaklamalarda hem hafta i¢i hem de hafta sonu tercih edilmigtir.

Danigsmanlik firmasinin otel isletmeleri ile yapmis oldugu Gizli Misteri Alisverisi
s6zlesmesi geredince gizli musteri olarak goérevlendirdigi kisilerin sektorel tecriibeye
sahip olmasi birincil énceligidir. Clnkil siradan bir misteriye gore, turizm konusunda
belli bir bilgi ve tecriibeye sahip kisilerin algida segicilik noktasinda daha dogru tespitler
yapabilecegi duslntlmektedir.

Arastirmacinin bizzat kendisi inceleme yapilan otellerde, normal bir musteri
sifatiyla konaklayarak otelin tim hizmetlerini bizzat kullanmis ve gizli olarak
degerlendirmistir. Daha Onceden belirlenmis senaryolar dahilinde, rezervasyon
baslangicindan son ana kadar makul ama c¢ok gesitli konularda hizmet ve Urln
talebinde bulunulmus, bunu yaparken tamamen dogal davraniimig, suphel
hareketlerden sakinilmistir. Bu esnada gerek personelin hizmet kalitesi, gerek
yoneticilerin konu hakkindaki yaklasimlari, gerekse igletmelerin tim fiziksel kosullari
detaylari ile gdézlemlenmistir. Bu gdzlemler ses ve goérintl cihazlari ile gizli olarak kayit
altina alinmis, puanlama raporu ile birlikte danismanlik firmasina sunulmustur.
Konaklamanin son gunu check-out islemi bittikten sonra isletmelerin genel muduri ve
kalite madurG ile gorusulerek desifre olunmus ve izlenimlerle ilgili gorisler aktariimistir.
Aragtirmayi yapan danigmanlik firmasinin israrla Gzerinde durdugu bir diger husus da
gorevlendirilen gizli musterinin, ug noktalarda taleplerde bulunmaktan kaginmasi, fazla
elestirel ve saldirgan davranmamasi, yani belirtilen ana kadar asla desifre
olmamasidir.

Tablo 2: Health Club / Hamam-Sauna GMA Puanlandirma Formu

DIVISION/BOLUM

DEPARTMENT/DEPARTMAN Health Club
OUTLET/BIRIM Hamam/Sauna
PERSONEL ADI

TARIH

ZAMAN

Scores / Puanlar

5-Excellent/miikemmel
4-Good/iyi

3-Average/ortalama
2-Unsatisfactoryl/yetersiz

1-not acceptable/kabul edilemez
N/A-not applicable/bu hizmet

kullaniimadi
SERVIS
YORUMLAR
1 Rezervasyon imkani var, rezervasyon proseddurlerine N/A
uyuldu.

2 Yonlendirme levhalari belirgin 5
3 Havlu, bornoz veriliyor N/A
4 Misafir dogru Uriine ydnlendiriliyor. N/A
5 Soyunma kabini ve dolabi var, kilitleniyor. 5
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Tablo 2’nin Devami

6 Terlik, takunya veriliyor. N/A
7 Sezlong sayisi yeterli. N/A
8 Kapasite yeterli 5
Genel Yorumlar
MUHASEBE
YORUMLAR
9 Genel olarak fiyatlar N/A
10 Ucret dogru hesaplandi. N/A
11 Fis/fatura verildi. N/A
Genel yorumlar
FIZIKSEL DURUM
YORUMLAR
12 Genel atmosfer gekici 5
13 Isi makul 5
14 Dus, sezlong, vs. yan Urunler yeterli ve gekici. 5
15 ikramlar tatmin edici. N/A
16 Zemin temiz, kaygan degil. 5
17 Kullanilan malzeme cekici, temiz ve hijyenik. 5
18 Tuvaletler temiz, malzeme yeterli. 5
19 Soyunma dolaplarn efektif, saglam. 5
20 Tam ylzeyler temiz ve lekesiz. 5
21 Nem rahatsiz etmiyor. 5
22 Havlu, bornoz temiz ve gekici. N/A
23 Takunya, terlik cekici. N/A
24 Uyari ve ikazlar gorindr, anlasilir. 5
Genel Yorumlar
PERSONEL
YORUMLAR
25 Gdrevli zamaninda ve gulimseyerek karsiladi. 5
26 Genel iriin bilgisi verildi, upselling yapilyor. 4
27 Durusu ve vicut dili. 5
28 G6z temasi, samimi yaklagim 5
29 Odeme sekli soruluyor. N/A
30 Tesekkur edildi, yine bekleriz dendi. 5
31 Tum makul talepler karsilandi. N/A
32 isimlik takili. 5
33 Misafirle kibar ve samimi konuguyor, ismi ile hitap 5
ediyor.
34 Sikayet ve dileklere ¢ézim Uretiyor. N/A
35 Kisisel sunus. 5
36 Caligan Uniformalar temiz ve bakimli. 5
Genel Yorumlar
Health Club MAKSIMUM PUAN %100
TOPLAM PUAN
SERVIS 15.0 %2100
MUHASEBE
UROUN
FiZIKSEL DURUM 50.0 %100
PERSONEL 45 %98
TOPLAM 110.0 %99

Kaynak: Uygulamadan 6rnek, 2013.

Gizli Musteri Algverisi esnasinda yapilan tespitler ve degerlendiriimeler,

onceden olusturulmus bir formun titizlikle doldurulmasini gerektirmektedir. Bu form her

bir departmani gerek fiziksel dzellikleri bakimindan, gerekse orada gérevli personelin
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dis gorinim, davranig bigimi, hizmet sunumundaki yetkinligi ve misafirle iletisimi
noktasinda degerlendiriimesini igermektedir. Formdaki puanlama ve gizli musterinin
degerlendirme notlari firma tarafindan analiz edilerek en kisa slrede isletme
yoneticilerine sunulmaktadir. Tablo 2’de gizli musteri olarak gézlem yapilan otellerden
birinde gergeklestirilen ve Health Club degerlendiriimesine iliskin puanlama tablosu
ornegi gorilmektedir. Danigmanlik firmasinin izni ¢ergevesinde sadece Tablo 2 bu
calismada gosterilebilmistir.

4. Bulgular

Otel igletmelerinde Gizli musteri Aligverisi, telefonda rezervasyon iglemi ile baglayan bir
sirectir. Telefonla kurulan bu ilk temasta, personelin ses tonu, diksiyonu, Uriin ve otel
hakkindaki bilgileri, sorulan sorulara cevap verme yetkinligi, vb. gibi birgok o6zellik
degerlendirmeye alinmis ve ilk izlenimler olusmaya baslamistir.

Gizli Musteri Alisverisi kapsaminda konaklama yapilan 3 otel isletmesi de sehir
oteli statusundedir. Yerli bir zincir otele ait olan ve farkh sehirlerde faaliyet gésteren 3
otelde farkli tarihlerde 2’ser giin konaklama yapilmistir. Bu otel grubunun bir takim
standartlar gelistirdigi ve tum isletmelerinde bu standartlara uyulup uyulmadigini
gbérmek istedigi tespit edilmistir. Bu standartlardan bir kaginin su sekilde oldugu
g6zlemlenmistir.
- 306gun, ilgili markaya ait ciftlikten Uretilen zeytinyadi servisi yapiimaktadir.
- Kahvaltida masaya buzlu, limonlu su servisi yapiimaktadir.
- Otelin bir yastik menislt vardir. Konuklar 8 cgesit yastiktan istediklerini
segebilmekte ve odaya isteyebilmektedir.
- Otele giriste, gunlik gazete tercihi sorulup, her sabah oda kapisina istenen
gazete birakilmaktadir.
- Zincirin tim otellerinde markaya 6zgu standart bir mentiye yer verilmektedir.
- Logo, renk, sekil gibi gostergelerde ortak bir standart belirlenmistir.

Yukarida siralanan ortak 6zellik ve standartlarin yaninda, arastirma konusu
otellerin birbirinden farkh bazi nitelikleri oldugu da gbézlemlenmistir. Afyon’da faaliyet
gosteren otel, sehir oteli olmasinin yani sira spa ve termal hizmetleri ile pazarda yeni
konumlanmis bir isletmedir. Eskisehir ve izmirdeki oteller ise daha cok is ve toplant
pazarina hitap eden igletmelerdir.

Yoneticilerle yapilan goérismelerde zincir igletmenin Gizli Muasteri Aligverisi
yapmaktaki temel amacinin, éncelikle tim otellerinde markanin dogru temsil edilip
edilmedigini tespit etmek ve kendi iclerinde kiyaslamalar yaparak bir anlamda i¢
benchmarking uygulamak oldugu goérilmektedir. Yukarida belirtlen markaya 6zgu
hizmet standartlarinin tim birimlerinde ayni sekilde uygulanip uygulanmadigini takip
etmek amaciyla Gizli Musteri Alisverisi (GMA) sonunda her bir hizmet ve birimin
puanlari yoneticiler tarafindan incelenmekie ve aksayan noktalar dizeltimeye
calisiimaktadir. Bir sonraki Gizli Musteri Alisverisi, bu konuda ne kadar yol aldiklarini
gbérmeleri acgisindan da ydneticilere veri saglamaktadir. Ayrica, s6z konusu otellerde
daha o©Onceki GMA raporlari da sonradan incelenerek, arastirmaci kendi
degerlendirmeleri ile bunlari  karsilastirabilme olanadi da bulmustur. Bu
karsilastirmalarda 6nceki degerlendirmelerin aksine otellerin bircok konuda olumsuz
yonlerini dizelttigi tespit edilmistir. Agirlikli olarak is ve toplanti pazarina hitap eden iki
otelin Gizli Musteri Aligverisi yontemini genellikle otelin fiziksel kosullari ve ortak
standartlarin ne olglide kabul goérdigunun tespiti icin dederlendirdikleri elde edilen
bulgulardan biridir. Spa ve termal igletmesi durumundaki otelde ise bu amaglarin
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yaninda hizmet gesitliligi, hizmet kalitesi, mUsteri memnuniyeti gibi konulardaki musteri
algisini 6lgme hedefi ile bu tlr arastirmalara gerek duyuldugu tespit edilmistir.

Bu igsletmelerin hepsinde yarim pansiyon olarak konaklama yapilmasina ragmen,
konaklama boyunca extra tum hizmetleri (Oda servisi, 6gle yemegi, masaj hizmeti,
shuttle hizmeti, vb) kullanilmis ve detaylariyla degerlendirilmistir.

Otel yoneticileri ile yapilan gérismede bu arastirmalari yaparken seffaf
davrandiklarini ve personele bu konuda bilgi verildigini belirtmislerdir. Hatta bu sebeple
personelin herkesi gizli muigsteri olarak algiladiklarini, bunun da hizmet sunumu
noktasinda onlari daha dikkatli ve 6zenli olmaya sevk ettigini distinmektedirler.

Yapilan bu arastirmada 6ne ¢ikan en énemli bulgu, Gizli Misteri Alisverisi, sehir
otellerinde daha ¢ok fiziksel kanit olarak adlandirilan mekansal 6zelliklerin
aragtirlmasina ve hizmet standartlarinin uygulanip uygulanmadigina iligkin tespitler
icin kullaniimaktadir. Otelin konum ve faaliyet alani farkhlastiginda bu tir arastirmalar
baska amaglarla yaptirilabilir. Zincir sehir otellerinde markanin kurumsal kimliginin tim
birimlerinde korunup korunmadigi, ortak imaj ve statu hedefinin zincire bagl tuim
isletmelerde gerceklestirilip gergeklestirimedigi, gizli musterilerin degerlendirme ve
yorumlari ile tespit edilmeye c¢alisiimaktadir.

5. Sonug ve Oneriler

TUm dinyada oldudu gibi Tirkiye'de de sikg¢a kullanilan bir ydntem olan Gizli Misteri
Algverisi (GMA), hizmet igletmeleri acgisindan da hizmet kalitesini 6lgcmek ve
performans deg@erlendirmesi yapabilmek amaciyla 6nemli veriler saglamaktadir.
Hizmetler sektorl iginde otel isletmelerinin kendine 6zgl g¢alisma kosullari ve hizmet
farkliliklari, konuyu misafir iliskileri kapsaminda degerlendirmeyi gerekli kilmaktadir.

Gizli Misteri Aligverisi konusu akademik literatiirde yavas yavas yer almaya
baslamakla beraber, otel isletmelerindeki yansimasi Uzerinde yapilan aragtirmalar ¢cok
kisithdir. Oysa misafir-personel etkilesimi, bu sektdrde cok belirleyici bir 6zelliktir.
Fiziksel mekanlarin kalitesi, ancak igini iyi yapan, guler yUzlu, becerikli is gorenlerle
birlesirse kaliteden séz edilebilir. Dolayisi ile bu sektérde galisanlarin musteri gozu ile

degerlendiriimesi, her seyden dnce iyi bir misteri hizmetleri ydnetimi yaklagimidir.

Gizli Musteri Alisverisi uygulamalarini belirli periyotlarla kullanan otel isletmeleri,
bu sayede personelini siirekli diri tutabilecek, fiziksel kosullarini daima musteri istekleri
dogrultusunda gincelleyebilecektir. Zira otel isletmelerinde fiziksel mekanlar ¢ok ¢abuk
yipranabilmektedir. Ancak unutulmamalidir ki; GMA asla bir muhbirlik ya da casusluk
uygulamasi degildir. Misteri hizmetleri yonetimine yardimci bir tliketici aragtirmasidir.
Bunu yaparken isletme aslinda musterilerinin istek ve beklentilerini 6grenmekle
kalmamakta, kendi personelini de daha iyi taniyabilme olanagina kavusabilmektedir.

Otel isletmelerinde Gizli Miisteri Alisverisi arastirmalarinin beklenen
yararlari verebilmesi icin su éneriler gelistirilebilir:

-Gizli Mdasteri Aligverisi, sektdér ayrimina goére farkli degerlendirme kriterleri
icerdigi gibi, otel isletmelerine 6zgi bir degerlendirme skalasi gelistirmek de gereklidir.

-Bu arastirmalarla ilgili etik kaygilar ortadan kaldiriimali, isletme ydneticileri bu
konuda seffaf davranarak personel ile amag ve sonuglar paylasiimalidir.
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- Dikkate alinmasi gereken bir diger husus da insan faktoriidiir. insanin ruh hali
anlik degisebilmektedir. Bu ylzden tek bir arastirma sonuglari dikkate alinarak karar
verilmemelidir.

-Is gérenlerin tek bir gizli musteri géziyle degerlendiriimesi yerine farkli
arastirmalarin da kullaniimasi daha gecgerli ve guvenilir sonuglarin elde edilmesini
saglayacaktir.

-Gizli Musteri Aligverisi sonucunda elde edilen sonuglar mutlaka is gorenler ile
paylasiimali, eksik gorilen noktalara karsilikli goéris alisverisi icerisinde ¢6zim
aranmalidir. Bununla birlikte, personeli sirekli gizli musteri tehdidi ile baski altina
almanin da ters sonuglar dogurabilecegdi unutulmamalidir.

-Etkin bir degerlendirme yapabilmek acgisindan bir otel igletmesinin ayni anda
birbirinden habersiz iki ayri gizli masteri ile degerlendiriimesi daha anlamli ve kiyas
yapmaya elverisli sonuglar dogurabilir.

-Gizli musterilerin farkl yas, meslek ve kiltlir gruplarindan secilmesi, daha
kiyaslanabilir sonuglar verebilir.

Bu arastirma otelcilik sektoriinde Gizli Musteri Alsverisi konusundaki sinirli
sayidaki ¢alismalardan biridir. Bundan sonraki arastirmalarda konu, pek ¢ok farkli
yonuyle ele alinmaya deger goérulmektedir. Zira insan faktéri turizmde en 6nemli
unsurdur. Konuya bu agidan bakildiginda Gizli Musteri Alisverisi arastirmalarinin
birgok boyutu inceleme konusu olabilir.
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