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OZET

Miisteri odagi, giiniimiiziin rekabetci ¢evresinde gittikce daha
onemli olmaktadir. Bu noktada gizli miisteri arastirmalart isletmeler
tarafindan miisteri hizmetlerini gelistirmek ve degerlendirmek icin bir arag
olarak kullanilmaktadir. Gizli miisteri arastirmasi, hizmet sunumunda
kullanilan siireglerin, prosediirlerin ve miisteri hizmet deneyiminin kalitesini
izlemek ve degerlendirmek amaciyla bir isletmenin miisterileri veya
potansiyel — miisterileri  gibi  davranan  egitimli  arastirmacilarin
kullamilmasidir.  Gizli  miisteri  aragtirmasi,  miisterilerin  algilarinin
derinlemesine incelenmesi icin iyi bir aractir. Bu arastirmadan elde edilen
sonuglar miisteri tatmininin saglanmasina da deger katmaktadir. Ayrica gizli
miisteri aragtirmasi, niceliksel bilgiler yaninda niteliksel bilgileri elde etmeye
yonelik bir ara¢ olarak da kullanilmaktadir. Gizli miisteri arastirmasi,
amaglarin  belirlenmesi, degerlendirme formunun tasarlanmasi, gizli
miisterilerin secimi ve egitimi, verilerin toplanmasi, degerlendirilmesi,
analizi, raporlanmasi ve ihtiya¢ duyulan eylemler konularinda ozel bir dikkat
ile iyi bir sekilde tasarlanmalidir. Bu ¢alismamin amaci, gizli miisteri
arastirmast  siirecini incelemek ve mobilya sektoriinde yer alan bir
isletmedeki gizli miisteri arastirmast Ornegini sunmak ve sonuglarini
gostermektir. Bu ¢alisma, gizli miisteri arastirmasi yontemiyle ilgili akademik
bir temel olusturmanin yani sira uygulamact ve arastirmacilar icin de yararl
bir bilgi kaynagi olmaktadr.

ABSTRACT

A customer focus has become more and more important in today’s
competitive environment. In this point, mystery customer researches are used
as a tool for evaluating and improving customer services from businesses.
Mystery customer research uses trained researchers to act as customers or
potential customers of an organisation with the intention of monitoring and
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assessing the quality of the customer service experience, and the processes
and procedures used in the delivery of the service. Mystery customer
research is a good instrument to create an in-depth insight in perception of
customers. It adds value to customer satisfaction data coming from surveys.
Mystery customer research can well be used as an instrument to gather
qualitative as well as quantitative information. Mystery customer research
has to be designed very well with specific attention to the following aspects:
establishing the objectives, design of the evaluation form, selecting and
training the mystery shoppers, data gathering, evaluating, analysing,
reporting and the needed actions. The objective of this study was to examine
the process of mystery customer research and a case study of mystery
customer research within the context of a company in furniture sector was
presented and results were shown. This study acts as a useful source of
information for practitioners and researchers, while also establishing that
there is a academic basis for this research method.

Gizli Miisteri, Gizli Aligverisci, Gizli Miisteri Arastirmasi, Gizli Aligveris,
Aragtirma, Hizmet Kalitesi

Mystery Customer, Mystery Shopper, Mystery Customer Research, Mystery
Shopping, Research, Services Quality

1. GiRiS

Misteri tatmininin saglanmasi, miisteriye odaklanma, kalite
yonetimi ve hizmet kalitesi gibi konular literatirde yaygin olarak ele
almmaktadir. Buna karsin, miisteri istek ve ihtiyaclarina odaklanmay1
saglayan ve hizmet kalitesinin Olciilmesi ve gerekli eylemlerin yerine
getirilmesiyle ilgili olarak bir¢ok isletme tarafindan uygulanan gizli miisteri
arastirmalarina yonelik akademik calismalar ¢ok fazla degildir. Ozellikle
Tiirk¢e literatiirde Gizli Misteri Arastirmasi (GMA) goz ardi edilmig
konulardan biridir.

Kalite yoOnetiminin ve ¢agdas pazarlama anlayisinin temel
unsurlarindan biri miisteri odakli olmaktir. Son yillarda kalite yonetimine
yonelik ilginin artmasiyla birlikte miisteri tatminin 6nemi de yiiksek oncelige
sahip olmustur. Miisteri tatminin énemi konusunda akademisyenler arasinda
mutabakat bulunmaktadir. Ciinkii tatmin olmus miisteriler a) isletmeden daha
fazla satin alirlar ve igletmeye sadik kalirlar, b) ilave iiriin ve hizmetleri de
satin alirlar, c) olumlu agizdan agza reklamin yapilmasina destek olurlar, d)
rakiplerin reklamlarina daha az hassasiyet gosterirler, e) isletmeye daha ¢ok
oneri sunarlar ve f) isletmeyle mevcut bir iligskiye sahip olduklarindan ve bazi
stirecler standardize edilmis oldugundan daha az maliyetlidirler (Wiele vd.,
2005: 533). Miisteri tatminin saglanmasinda miisterilerle dogrudan iliskili
olan caliganlarin davranislar1 ve kararlar1 ¢ok onemlidir. Ciinkii miisterilerle
temas halinde olan calisanlar, hizmet saglayicilar olarak bir anlamda hizmet
pazarlama elemanlaridirlar. Dolayisiyla bu calisanlarin - miisterilerle
etkilesimlerinin nasil gerceklestigi ¢ogu zaman hizmet sunumumdaki
yeteneklerinden ¢ok daha onemli olabilmektedir (Bowers ve Martin, 2007:
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90). Boyle bir ortamda hizmet sunma Kkalitesinin Ol¢iimiinde kullamlan
yontemlerden biri normal misteriler gibi davranan iyi egitilmis kisilerin
kullanimini igeren gizli miisteri arastirmalaridir (Hesselink ve Wiele, 2003:
3).

Hizmet sunumunun kalitesinin, sunumda kullanilan prosediirlerin ve
stireclerin izlenmesi ve degerlendirilmesi amaciyla, bir isletmenin miisterileri
veya olas1 migsterileri gibi davranan egitilmis arastirmacilarin kullanildigi
aragtirmalara gizli miisteri arasgtirmasi denilmektedir. Aslinda gizli miisteri
arastirmast yontem olarak bir kattlimh gozlemdir (Calvert, 2005: 24). Bu
anlamda gizli miisteri arastirmasinda, arastirmaci ile gozlenen obje birbirini
etkilemektedir. Katilimli gézlemin bir sekli olan bu arastirma yontemi,
kiiltiirel antropoloji alanindan dogmustur. Ciinkii antropolojide genellikle
yasamin gizli gerceklerini ortaya cikarmak igin arastirmacilarin belli bir
durumda  kendilerinin de  katlldign  yapilandirilmamig = gozlem
kullamilmaktadir. Uygulamada veya ticari hayatta katilimh goézlem olarak
isimlendirilen gizli miisteri arastirmasi, bir pazarlama arastirma teknigi
olarak kullanilmaktadir. Bu yontem, ilk sekli olan antropolojik arastirma
yaklagimindan, yapilandirilmis ve sistematik bir formati olan gozleme dogru
degisim gostermektedir (Hudson vd., 2001: 150-151). Gizli miisteri
arastirmasinin temelini olugturan katilimli gozlem arastirmaciya, goriisme ve
anket calismalarinin potansiyel zayifliklarinin bazilarinin tistesinden gelmede
onemli firsatlar saglamaktadir. Ornegin, gercek ve ifade edilen davranis
arasinda ¢ogu zaman farklar bulunmaktadir. Goriismelerde ifade edilen
diisiinceler, goriisiilen kisilerin gercek davraniglarini yansitmamaktadir. Cogu
zaman da gercekler, sadece kendi dogal oluslari igerisinde ortaya ¢cikmakta ve
goriigiilen kisi, soru sorarak kolayca elde edilemeyecek bilgileri bilingli
olmadan vermektedir. Ayrica goriisiilen kisinin ifade etme yetenegi elde
edilen bilginin miktarini ve kalitesini sinirlandirabilmektedir. Bu nedenlerden
dolayr aragtirmacilar, aldiklar1 hizmet hakkinda miisterilere veya arastirilan
alandaki kisilere soru sormaktan ziyade gizli misteri aragtirmasiyla,
kisilerden sunulan bir hizmetin soyut ve somut ozellikleri ile beklentilerini
ogrenebilirler. Gizli miisteri arastirmasinda, giin i¢indeki normal sartlardaki
hizmet performansi hakkinda belirli bilgileri elde etmek ve Olgmek igin
yapilandirilmis bir kontrol listesi ve kodlar kullanilmaktadir (Wilson ve
Gutmann, 1998: 286). 1980°li yillarin baslarindan itibaren tam olarak
gelistigi goriilen bu aragtirma yonteminin, hizmet endiistrisinde hizli bir
sekilde kabul gormesiyle gizli miisteri arastirmalari, diinyada yaklasik 1,5
milyar $ degere ulasmustir (Calvert, 2005: 25).

Bu caligma gizli miisteri arastirmasi ile ilgili teorik altyapinin ve bir
isletme uygulama orneginin incelenmesi seklinde iki kisstmdan olugmaktadir.
Birinci kisimda ilk olarak gizli miisteri aragtirmasinin kullanim alanlart ile bu
aragtirma yontemin yararlart ve bu yonteme yonelik elestiriler ele
alimmaktadir. Daha sonra ise gizli miisteri arastirmasinin siirecinde yer alan
hazirlik, uygulama ve degerlendirme siireci ayrintili olarak incelenmektedir.
Ikinci kisimda ise, Tiirkiye’de mobilya sektériinde hizmet veren bir isletmede
gerceklestirilen gizli miisteri arastirmasi projesinin planlama ve hazirlik
stireci, katilmli gozlem ve goriisme yontemiyle incelenmektedir. Gerek
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literatiir incelemesi gerekse de ornek isletme iizerindeki uygulama siirecine
dayanan bu caligsma ile Tiirk¢e isletme ve pazarlama literatiiriinde eksik olan
onemli bir boslugun doldurulmasi ve bu konuda calisma yapmak isteyen
yoneticiler ve akademisyenler icin yararli olunmasi amaglanmigtir.

2. GiZLi MUSTERiI ARASTIRMASI

Genis miisteri temeli olan biiyiik isletmeler miisteri tatmin
arastirmalari, miisteri gostergeleri ve gizli miisteri aragtirmalar1 gibi karmagsik
teknikleri kullanarak, daha dar miisteri temeli olan kiiciik isletmeler ise
bicimsel olmayan yiiz yiize goriisme ve tartisma gibi daha az karmasik yollar1
kullanarak miisterilerinin algilarini izlemektedirler (Argouslidis ve McLean,
2004: 1369). Misteri tatmin arastirmalarindan farkli olarak gizli miisteri
arastirmasinda bir hizmet karsilasmasimin ¢iktilarindan ziyade hizmet siireci
olgiilmektedir (Wilson, 1998a: 415). Gizli miisteri arastirmalariyla sadece
isletmenin kendisine yonelik degerlendirmeler yapilmamakta, isletmenin
tirtinlerinin, fiyatlarinin ve diger sunumlarinin rakiplerin uygulamalariyla
karsilastirilmasi da yapilabilmektedir (Shing ve Spence, 2002: 346).

Miisterilerin “deneyimini” Ol¢cmeye yardimci olan gizli miisteri
arastirmasma yonelik farkindalik giinden giine artmakta ve yoneticiler
calisanlarinin  davranislarii  ve miisterilerinin deneyimini Glgmenin ve
degerlendirmenin yollarindan biri olarak gizli miisteri arastirmalarini
kullanmaktadirlar (Goodwin, 2006: 80). Gizli miisteri arastirmasinin
kullanildig1 baslica sektorler ile isletme/kurulus 6rnekleri sunlardir: (Wilson,
1998a: 415; Wilson, 1998b: 152)

e Finansal hizmetler: Bankalar, sigorta sirketleri ve emlak
isletmeleri

e Eglence/Seyahat: Seyahat acenteleri, turizm ofisleri, oteller,
restoranlar, araba kiralama isletmeleri ve halka acgik yerler
(ozellikle eglence ve dinlenme yerleri)

e Tasima/ulastirma ile kamu hizmet kurumlari: Hava alanlari, yer
alt1 trenleri (metro), demiryollari, hava yollari, elektrik, gaz ve su
ile ilgili igletmeler ve kurumlar

e Motorlu araglar ve ilgili sektorler: Motorlu arag isletmeleri, araba
tireticileri, petrol istasyonlar1

e Perakendecilik: Bakkallar, bolimlii magazalar, elektrik/elektronik
iiriinleri satan magazalar, moda iiriinleri satan isletmeler ile
postacilik ve gonderi isletmeleri

e Devlet kurumlar:: Pasaport ofisleri ve vergi daireleri gibi
kurumlar

Bir arastirma teknigi olan gizli miisteri arastirmalarinin yukarida
belirtildigi gibi uygulandigi bircok sektor bulunmaktadir. Ornegin hazir
yiyecek sektoriinde bazilar1 Tiirkiye’de faaliyet gosteren Kentucky Fried
Chicken (KFC), Domino’s Pizza, Burger King, Del Taco, Taco Bell ve
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Arby’s gibi  isletmeler gizli miusteri arastirmasi  programlarini
kullanmaktadirlar (Erstad, 1998: 34). Gizli miisteri arastirmalarinin
popiilerligi olmasina ragmen, sasirtict bir sekilde akademik literatiirde bu
yontemin az islendigi goriilmektedir. En ¢ok ©n hattaki faaliyetlerin
degerlendirilmesinde gelisen literatiir, 6zellikle algilanan hizmet kalitesi ve
miisteri tatminini Ol¢cmede gizli misteri arastirmalarinin  kullanimina
odaklanmustir. (Finn ve Kayande, 1999: 196). Ornegin, Wilson Ingiltere’deki
86 perakende ve perakende hizmet isletmesindeki pazarlama yoneticilerinin
miigteri tatmini Olciimiine yonelik tutumlarim arastirdigi ¢alismasinda,
yoneticilerin genel olarak sadece miisteri tatmin Ol¢timlerini kullanmanin
zayifliklarimin  farkinda olduklari ve bundan dolayr miisteri tatmin
arastirmalarinin sonuglarinin degerini arttirmak igin gizli aligveris ve personel
arastirmalar1 gibi arastirma yontemlerini de kullandiklar1 ortaya koymustur
(Wilson, 2002: 213-248). Gosselt vd. (2007: 303) ise c¢aligmalarinda,
Hollanda’daki siipermarket ve likdr magazalarinda yasal yas sinirinin altinda
kalanlara alkol satisini arastirmak icin arastirmalarinda gizli miisteri
arastirmasini kullanmiglardir. Bir diger arastirmada Thornley vd. (2006) 2003
yilinda 4 aylik bir donemde eczacilarin astim hastaligima yonelik
miidahalelerine (tavsiyede bulunma gibi) yonelik hizmetin boyutunu 6lgmek
icin gizli miisteri arastirmalarindan yararlanmiglardir. Gizli miisteri
arastirmalart ABD’de ayrimciligi arastirmada ve gelismis iilkelerde saglik
hizmetlerinin kalitesini degerlendirmede de kullanilmistir (Norris, 2004:
746). Wilson ve Gutmann (1998: 285) ise ¢alismalarinda, ulastirma ortaminin
gelistirilmesiyle iligkili yatirnm kararlarina bir girdi olarak Londra yer alti
treniyle ilgili olarak gizli miisteri arastirmas: yapmislardir.

Tiirkiye’de ise gizli misteri aragtirmasi, literatiir ve uygulama
anlaminda Hemedoglu ve arkadaglar1 (2008) tarafindan ele alinmistir. Bu
calismada ele alinan gizli miisteri arastirmasinin uygulamast, Istanbul Ulagim
AS’nde yapilmis ve gizli miisteri aragtirmasi toplu tasimacilik sektoriinde bir
performans 6l¢iim araci olarak kullanilmistir.

Bircok arastirma yonteminde oldugu gibi gizli miusteri
arastirmasinin da ¢esitli iistiin ve zayif yonleri bulunmaktadir. Miisteri tatmin
arastirmalart ve diger geri besleme sistemleri genis bir sekilde hizmet
unsurlart konusunda bilgi saglamalarina karsin, 6zellikle toplam performans
tizerinde ¢alisanlarin tutumlarinin, eylemlerinin ve Ozelliklerinin etkisiyle
ilgili olarak, toplam hizmet deneyimi konusunda sagladiklar1 bilgiler
stnirlidir (McGregor, 2005: 1). Dolayisiyla gizli miisteri arastirmalarinin en
onemli iistiinliigli, hizmet sunan ¢aligsanlarin tutumlar1 veya bilgisi ya da ifade
ettigi davramiglarindan ziyade Onceden konulan kriterlere gore saglanan
hizmetin kalitesini 6l¢cebilme 6zelliginin olmasidir. (Norris, 2004: 746). Gizli
miisteri arastirmasi sonuglarindan elde edilen bilgiler sonucunda problem
alanlarina yonelerek ve operasyonlarin verimlilik diizeyleri arttirilarak, temas
personelinin miisteriler tarafindan degerlendirilen hizmet 6zellikleri tizerinde
daha fazla zaman harcamalarina olanak saglanabilmektedir (Erstad, 1998:
37).
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Gizli miisteri aragtirmasinin en zayif yonil ise test edilen ornegin
biiyiikk olmamasidir. Ayrica gizli misteri arastirmasinin, personelin bir
hizmeti saglayamadig1 kotii bir giiniinde gergeklesebilmesi de bu yontemin
diger bir zayif yoniinii olusturmaktadir. Dolayisiyla bir hatta iki gozlem
istatistiki olarak kullanilacak gecerli bir Ornegi olusturamayabilir. Bu
zayifligl asmak icin bircok gizli misteri arastirmasi ¢aligmasini yiiriiten
London Transport adli isletmenin gerceklestirdigi gibi miisteri tatmin
arastirmalarinin sonuglari ile isletmenin gizli miisteri arastirmasinin sonuglari
karsilagtirilabilir.  Ornegin bu isletme bunun icin regresyon analizini
kullanmis ve analizin sonucunda elde edilen skorlar arasinda onemli bir
iligkinin oldugu bulunmustur. Gizli miisteri arastirmasinin dogrulugu da
(gtivenilirligi ve gecerliligi) bilinmemektedir. Ancak, arastirma uygun sekilde
tasarlanir ve uygulanirsa, diger aragtirmalarin sahip oldugu kadar bir
giivenilirlik ve gecerlilik saglanabilir. Gizli miisteri arastirmasimin zayif
yonlerinin olusmasinin nedenlerinden biri de arastirmanin gizli miisteri
olacak Kkisilerin kapasite ve biligsel siireciyle yakindan iligkili olmasidir.
Ustelik bu, farkli gizli arastirmacilarin kullanilmasi nedeniyle kacinilmaz
olarak ¢esitlilik gostermektedir. Aragtirmacinin biligsel yetenegiyle ilgili bazi
ozellikler arastirmanin dogrulugu etkilemektedir. Verilen egitimler bile bilgi
veya deneyimlerdeki bireysel farkliliklar1i elimine etmeyebilir. Ayrica
degerlendirme formunun formati da gizli misterinin deneyimlerini
kaydetmesini etkileyebilmektedir (Calvert, 2005: 27-28). Gizli miusteri
degerlendirmecisi  tarafindan  bilginin kodlanmasi, depolanmasi ve
hatirlanmasi ile birlesen cesitli faktorler de sonuglarin dogrulugunu
etkileyebilmektedir. Bu nedenle gizli miisteri arastirmalarinin tasariminda
degerlendiriciler arasindaki bireysel farkliliklarin  dikkate alinmasi
gerekmektedir (Morrison vd., 1997: 351-356).

Gizli miisteri arastirmalar1 ozellikle ticari hayatta popiiler olmasina
ragmen, bazi isletmeler degerlendirmelerinin dogrulugu saglayacak siki
ilkelerin olmamasi nedeniyle ortaya cikabilecek potansiyel sorunlar
nedeniyle bu yontemi kullanmaktan kacinmaktadirlar. MRS ve ESOMAR
tarafindan tanitilan davranis kodlarina ragmen, bazi teknik konular yoruma
ve suiistimale acik olarak hala varligini siirdirmektedir (Morrison vd., 1997:
350). Bu konuda MSPA Europe tarafindan ortaya konan “Gizli Miisteri
Kurallar1” ise bu uygulamanin diizgiin islemesi icin iyi bir baslangigtir.
Tiirkgeye cevrilmis olarak www.mysteryshop.org/europe adresinde de
bulunan bu kurallar bu ¢alismanin sonundaki Ek 1’de yer almaktadir.
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3. GizLi MUSTERi ARASTIRMASININ UYGULANMA
SURECIH

Isletmelerin gizli miisteri arastirmalarim kullanmalari bir program
dahilinde ve cesitli asamalar seklinde gerceklesmektedir. Genel olarak gizli
miisteri aragtirmalarinin uygulanmasi siirecinde sunlar bulunur: (Hesselink ve
Wiele, 2003: 3-4)

e Taninmayan kisiler gizli miisteri olarak kullanilir,

e Gizli miisteri, iyi bir egitim alir ve degerlendirme i¢in onceden
belirlenen bir kontrol listesi kullanir,

e Gizli miisteri normal bir miisteri gibi davranir,

e Hizmet noktasini ziyaret ettikten sonra, kontrol listesini doldurur
ve degerlendirme raporunu yazar,

e Degerlendirme raporu ve kontrol listesindeki puanlar geri bildirim
icin kullanilir,

e Geri bildirim, gelistirilmesi gereken konulara ve eylemlere
yoneliktir.

Isletmelerin gizli miisteri arastirmalarinda gerceklestirecekleri
uygulamalarin izleyecegi siire¢ ve izlenecek adimlar asagidaki Sekil 1°de yer
almaktadir. Alti adimda gosterilen gizli miisteri arastirmast siireci, bu
caligmada planlama ve hazirlik, uygulama ve degerlendirme seklinde ii¢ ana
boliimde ele alinmaktadir.

3.1. Planlama ve Hazirlik Asamasi

Gizli misteri aragtirmasi siirecinin hazirhlk asamasi amaglarin
belirlenmesi, degerlendirme formun tasarlanmasi ve gizli miusteri olacak
kisilerin secilmesi ve egitilmesi alt adimlarindan olugsmaktadir.

3.1.1. Amaclarin Belirlenmesi

Iyi yonelimli bir gizli miisteri arastirmasinda amaclarin
olusturulmasi, yonetimin ve ¢aligsanlarin etkilesimiyle bagslamaktadir.
Calisanlar gizli miisteri aragtirmasinin kendilerini cezalandirmak icin degil,
olumlu davranislarin gelistirilmesini saglamak i¢in oldugunu bu sekilde
ogrenebilirler (Erstad, 1998: 34). Gizli miisteri aragtirmalar cesitli amaclara
sahiptir. Cogu zaman amag, miisterilere sunulan hizmetin kalitesini
Olgmektir. Bu durumda gizli miisteri aragtirmalart belirli standartlara, ilkelere
veya talebe uymaya odaklanir ya da bir Olgek iizerinde hizmetin kalite
durumuna yonelik olur. Eger gizli miisteriler sadece isletmenin hizmet
bolgelerini degil, rakiplerin hizmet bolgelerini de ziyaret ediyorlarsa, o
zaman igletmenin faaliyetleri ile rakiplerin faaliyetleri kiyaslanabilir. Gizli
miigteri arastirmalarinin diger amaclar1 egitim programlarinin etkinligini
Olcmek ve calisanlarin tiim misterilere ayn1 davranip davranmadiklarini veya
ayrimcilik yapip yapmadiklarini ortaya ¢ikarmaktir (Wiele vd., 2005: 534).
Gizli miisteri arastirmalar1 sadece miisteriler ile temas halinde olan 6n hattaki
calisanlart degil, iist diizey yoOnetimi de arastirmayr amaglamaktadir.
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Dolayisiyla iist yonetimi izlemek icin de gizli miisteri arastirmalari
kullanilabilmektedir (Erstad, 1998: 34).

Sekil 1: Gizli Miisteri Arastirmasindaki Adimlar

1. Adim
GMA Amaclarinin Belirlenmesi
Gizli miisteri arastirmasiyla gergeklestirilecek amagclar belirlenmelidir.
Amaclar, tatmin olmus calisanlar kadar tatmin olmus miisterilere sahip
olmay1 da hedeflemelidir. Gizli miisteri arastirmalar1 olumlu davranislari
giiclendirmek, uygunsuz davranislari ise (cezalandirmak degil)
degistirmek anlamina gelmektedir.

v

2. Adim
Degerlendirme Siireci ve Degerlendirme Formunun Tasarlanmasi
Yerine getirilecek olciilebilir standartlarin olusturulmasi ve tanimlanmasi.
Miisteri degerlerinin ortaya konmasi ve bunlarin degerlendirme formlarina
aktarilmasi

¥

3. Adim
Gizli Miisterilerin Secimi ve Egitimi
Isletmenin amaglar1 dogrultusunda gizli miisterinin secilmesi,
bilgilendirilmesi ve egitilmesi

v

4. Adim
Uygulamaya Ge¢me-Degerlendirme
Aligveris yapilan birimin objektif bir sekilde (ancak sinirli miktarda
siibjektif bilgi icerebilir) degerlendirilmesi

v

5. Adim
Sonuclarin Analizi
Baslangigta belirlenenle sunulan hizmet arasindaki farklarin tanimlanmast

¥

6. Adim
Eylem Planlarimin Yapilmasi
Gizli miisteri arastirmasi projesi i¢in ¢alisan performansiyla iliskili bir
odiil ve tegvik planin gelistirilmesi. Calisanlarin teknik ve davranig
yeteneklerini daha da gelistirmek i¢in liderlik ve kogluk saglanmasi. Eger
farklar zayif is tasarimindan kaynaklaniyorsa, hizmet sunus sistemi
iizerinde caligilir. Aligveris deneyimi tekrarlanir.

Kaynak: Erstad, 1998: 35
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Isletmeler gizli miisteri arastirmalarimin kullanimina yonelik farkli
amagclara sahip olabilirler. Siireci gelistirmek, personelin davramslarim
gelistirmek ve benzer isletmelerle kiyaslamalar yapmak, bu yontemin
kullanilmasindaki en yaygin ii¢ nedeni olusturmaktadir. Ilk olarak gizli
miigteri aragtirmalari, yoneticilerin hizmet sunum siirecinin 6nemli
unsurlarini izlemelerine ve siireci gelistirmek icin kaynaklarin tahsis edilip
edilmeyecegine yardimci olacak bir teshis/tan1 araci olarak kullanilabilir.
Ikinci olarak, bu yontem personel degerlendirmesi icin de
kullanilabilmektedir. Buna gore gizli miisteri aragtirmalari, ¢calisan katilimini
tesvik etme, olumlu bir motivasyonel cevre olusturma, takim ruhunu yaratma,
egitim ihtiyaglarin1 tanimlama, geri bildirim saglama ve odiilleri
performansla iliskilendirme gibi insan kaynaklari politikalarinin basarisini
arttirmak icin kullamlmaktadir. Uciincii olarak, belki de gizli miisteri
arastirmalarinin  kullanilmasinin en az ifade edilen nedeni, isletmelerin
hizmet performanslarini rakiplerinkileri ile kiyaslamaktir. Ornegin, gizli
miisteriler olanaklari, hizmeti, fiyatlar1 ve duyurulmayan indirimleri
degerlendirmek icin gizli bir sekilde aligveris yapmaktadirlar. Ancak bu
uygulamada bazi etik sorunlar ortaya ¢ikmaktadir (Calvert, 2005: 26-27).

Gizli miisteri arastirmalarimn uygulanmas: siirecindeki ilk adimda
arastirmanin amaglart belirlenir. Bu noktada amaglar seffaf olmali ve bu
amaglar, kullanilacak kontrol listesi i¢in girdi olmalidir. Kontrol listesi,
stirecte yer alan basarisizlik noktalarina dikkat cekmeli ve daha onceki
miisteri temaslar1 ve arastirmalarinda yapilan sikayetlere dayandirilarak
gelistirilmelidir. Hizmetin kalitesiyle ilgili konular igletme tarafindan
belirlenmeli ve bunlar isletmenin pazardaki stratejik konumuyla iliskili
olmalidir. Bircok durumda ise en iyisi, bir bolgenin belli bir donemde daha
fazla gizli miisteri ziyaretine tabi tutulmasi ve ziyaretlerin farkli ¢alisma
saatlerinde yapilmasidir. Boylece belirli durumlarin etkisini azaltilacak ve
gelistirmeyi saglayacak dogru olctimler yapilabilecektir (Hesselink ve Wiele,
2003: 4).

3.1.2. Degerlendirme Formunun Tasarlanmasi

Miisterilerle temasta bulunan c¢alisanlardan elde edilecek bilgiler
gizli misteri arastirmast degerlendirme formunun gelistirilmesinde
kullamlabilir. On hatta yer alan calisanlardan bu bilgiyi elde etmenin en iyi
yolu caliganlarin miisterilerle ilgili izlenimlerini ve tecriibelerini ve hizmetin
yerine getirilme sistemini bireysel olarak tartismak veya odak grubu seklinde
onlarla toplant1 yapmaktir. Bu goriismelerden elde edilen sonuglar daha sonra
calisanlarin musterilere yonelik olarak 6nemli gordiikleri 6zelliklerin listesini
hazirlamada kullanilmaktadir. Calisanlardan Ogrenilen ilgili ozellikler
tanimlandiktan sonra, miisteri odak grup degerlendirmelerinden, miisteri
tatmin arastirmalarindan ve yorum/sikdyet Kkartlarindan bilgiler de
degerlendirmek igin toplanir. Bu arastirma yontemlerinin sonuglarinin
birlestirilmesi sonucunda miisteri tatminiyle ilgili resmin biitiinii ortaya
konulabilir. Elde edilecek c¢iktilar sorulart olugturmada kullanilir ve
belirlenen olciitler gizli miisteri ziyaretleri sirasinda degerlendirilir. Bu
noktada onemli olan konu, ¢alisanlarin degerlendirme araglarini gérmeleri ve
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gizli misteri ziyaretlerinden O©nce karsilamalart beklenen standartlar
bilmeleridir (Erstad, 1998: 34-35).

Gizli musgteri arastirmasinda kullanilacak sorular kapali ve acik u¢lu
sorular seklinde sorulabilir. Ornegin “Calisan yardimsever miydi?” sorusu
sunulan hizmetler hakkinda somut ya da acik bir bilgiler saglayamayabilir.
Daha fazla bilgi elde etmek icin “Calisan, iirtin veya hizmeti nasil
tanimlad1?” seklinde bir soru sorulabilir. Bu, noktada daha ayrintili sorular da
sorulabilir. Giiniimiizde isletmeler ol¢iilebilir faaliyetleri belirleyebilmek i¢in
daha objektif soru formlar1 kullanmaktadirlar. Bunun igin soru formlari
anlasilir olmali ve cabuk doldurulmaya imkan saglamalidir. Gizli miisteri
arastirmast degerlendirmeleri, bir kontrol listesi formatinda da olabilir.
Bunun icin hizmet puanlama ve performans indeksi kullanilabilmektedir.
Hizmet puanlama, belirlenen hizmet standartlari tizerinden onlu bir 6lgek
tizerinde puan verilmesini icermektedir. Performans indeksi ise, daha
objektiftir ve puanlar belirli bir eylem veya nitelik icin verilmektedir.
Ornegin, giilimsemeli bir karsilamamin dort puan degerinde, galisamin iyi
giyimli olmasimin ise iki puan degerinde olmasi gibi. Degerlendirilecek
hizmet standartlar1 ¢alisanlara gore tanimlanmis olmali ve bu standartlar gizli
miisteriler tarafindan kolayca olgiilebilmelidir (Erstad, 1998: 35). Ayrica gizli
miisteri arastirmasi soru formlar1 giivenilir olmalidir. Bir arastirmanin
giivenilirligi, farkli arastirmacilar tarafindan yapilmasina karsin, benzer
sonuglart saglayabilmesidir. Eger gizli miisteri aragtirmasinin sonuglart,
caliganlarin arastirma sonuglarina gore odiillendirilmesi gibi 6nemli amaglar
icin kullanilacaksa bu konu daha 6nemli olur. Gizli miisteri aragtirmasinin
giivenilirligi, objektif 6l¢iim araglarinin kullanilmasi, gizli miisteri olacak
kisilerin dikkatli secilmesi ve egitilmesiyle arttirilabilir. Bu nedenle
kullanicilar ve arastirma kuruluslari, yiiksek derecede yapilandirilmig soru
formlar1 kullanarak siibjektifligi azaltmaya ¢alismaktadirlar (Wilson, 2001,
726).

Hizmet isletmelerindeki yoneticiler nispeten statik kalan miisteri
tatmin diizeylerine odaklanirlar. Ancak bunlar hangi performansin
degerlendirildigi ve c¢alisanlarin odiillendirilmesinde neyin esas alinacagina
yonelik faydali bir karsilagtirma saglamazlar. Eger bir isletmede hizmet
standartlar1 olusturuluyor ve bu standartlara gore yonetim ve miisteri
beklentileri belirleniyorsa, bu standartlarla iligkili olarak performansin
ol¢iimiine de ihtiyag olacaktir. Bu noktada gizli miisteri aragtirmasi algilardan
ziyade gercekleri toplamaya yardimci olacak oOlgiimleri saglamaktadir. Bu
gercekler agagida belirtilen konularda olabilir: (Wilson, 1998a: 415; Wilson,
1998b: 153).

e Cevaplanmadan once telefon kag kez calmaktadir?
e Bekleyenlerin olusturdugu kuyruk ne kadar uzunluktadir?

e Miisteriler nasil karsilanmaktadir?

Bu konular daha karmasik hizmet karsilasmalari seklinde de
belirlenebilir. Bu karsilagsmalarin temel ve karmasik olarak her iki sekli de,
basarili bir gizli miisteri arastirmasi ig¢in Onceden olmasi zorunlu olan
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standartlar olarak olusturulur. Isletmeler genel olarak gizli miisteri
arastirmalarinda 10 ila 40 hizmet standardini lgmektedirler (Wilson, 1998a:
415).

3.1.3. Gizli Miisterilerin Secilmesi ve Egitilmesi

Isletmelerin cevaplamalar1 gereken sorulardan biri gizli miisteri
arastirmast icin bir pazar arastirma sirketiyle calisilip calisilmayacagi ya da
aragtirmanin  isletmedeki ilgili boliimler tarafindan  gerceklestirilip
gerceklestirilemeyecegi ile ilgilidir. Dogal olarak igletme icinden
arastirmanin yapilmasi ilk bakista daha ucuz olarak goériinmektedir. Ancak
eger isletmede bu tiir bir arastirma daha once hi¢ yapilmamigsa, bu konu
yogun bir personel egitimini gerektireceginden, saglanabilecek maliyet
tasarruflart da ortadan kalkacaktir. Arastirmanin kapsamina gore ortaya
cikacak maliyetler de cesitlilik gostermektedir. Bir dis gizli miisteriye bes
dakikalik bir aragtirma igin yaklasik 10$ odenirken, kitap uzunlugundaki
raporlar icin 400 $ 6denebilmektedir (Calvert, 2005: 25). Isletme icinden olan
gizli miisteriler genellikle isletmenin yonetim merkezinden gelen kalite
kontrol uzmanlaridir. Daha diisiik maliyetli olmas1 disinda isletme i¢inden bir
kisinin gizli miisteri olarak secilmesinin iistiinligli, bu kisinin isletmenin
amaclarim ve miisterilerini iyi biliyor olmasidir. Isletme icinden kisilerin
kullanilmasinin olumsuz yonleri; isletmede calisan bazi kisiler tarafindan
gizli miisteri arastirmasimin desifre edilmesi, gizli miisteri olan kisinin
taninma olasiliginin giiclii olmast ve olumlu ya da olumsuz olas1 6n yargilar
sayilabilir. Isletme disindan kisiler gizli miisteri olarak gecici bir sekilde
istihdam edildiginde bu kisilere siirekli bir iicret verilmemektedir. Bu ise
daha diisiik maliyetlere neden olmaktadir. Is yiikleri nedeniyle uzun siire gizli
miisteri olarak kullanilamayacagindan, giiniimiiziin biiyiik 6lcekli isletmeleri
dis gizli miisterilere yonelmektedirler. Isletme disindan kisilerin gizli miisteri
olarak kullanilmasi da bazi dezavantajlara sahiptir. Ornegin isletme digindaki
kisilerden gizli miisteri degerlendirmelerinin saglanmasi i¢in bu kisilerin
egitilmesi gereklidir. Ayrica gizli miisterilerin yiiksek isgoren devir hizi, gizli
miisteri aragtirmasi sonuglarinin kalitesini de etkilemektedir (Erstad, 1998:
35-36).

Gizli miigteriler sistematik gozlemciler olarak ve siradan
miisterilerin dikkat etmedigi hizmet kalitesinin 6nemli yonlerine dikkat
etmek icin egitilmektedirler (Norris, 2004: 746). Gizli miisterilerin bagimsiz,
ciddi, objektif ve bilinmeyen kisiler olmasi gerekmektedir. Gizli miisteri
arastirmasi, belirli bir aligveris bolgesinde normal bir ¢alisma giiniindeki
durumun giivenilir bir resmini ortaya c¢ikarabilmelidir. Gizli miisteri
arastirmast, bir hizmet gelistirme uygulamasi olarak caliganlara bildirilmesi
gerekmesine karsin, gizli miisteri aragtirmasinin yapilacagl giin ve zaman
konusunda  bolgeyi uyarma veya diger duyurularin  yapilmasi
gerekmemektedir (Hesselink ve Wiele, 2003: 4). Gizli miisteri olacak
kisilerin kisiligiyle iliskili secim ¢ok Onemlidir. Ciinkii bir¢ok durum, gizli
miisterilerin  hizmet karsilasmasinda saldirgan veya savunmaci bir
yaklasimdan ziyade tarafsiz kalmasim gerektirmektedir. Veri toplama
egitimi, bilginin akilda tutulmasi ve kaydedilmesi kadar, gozlemlenen
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hizmetin unsurlarin tanimlanmasina da odaklanmaktadir. Bilginin akilda
tutulmast ve kaydedilmesi ¢ok Onemli oldugundan, gizli miisteri olacak
kisiler hafiza testine tabi tutulurlar ve bu konuda egitim alirlar (Wilson, 2001,
727-728).

3.2. Uygulama Asamasi

Zihninde gizli miisteri aragtirmasiyla ilgili ziyaret amaglari, elinde
bir degerlendirme kontrol listesi veya daha siibjektif bir bilgi toplama formu
ve gerekli egitimlerle donatilmig isletme igcinden veya disindan segilen gizli
miisteri ziyareti gerceklestirmeye hazirdir (Erstad, 1998: 36). Gizli miisteri
aragtirmasinda, isletmenin On hattinda yer alan faaliyetleri taninmayan
egitimli bir gizli miisteri tarafindan degerlendirilmektedir. Gizli miisteri
olagan bir musteri goriiniimiinde degerlendirilecek magazaya girer ve normal
miisteri etkilesimleriyle mesgul olduktan hemen sonra hizmetin cesitli
yonlerini ve magazadaki aligveris cevresini detayli olarak raporuna yazar
(Finn ve Kayande, 1999: 196).

Isletmelerin cogu gizli miisteri arastirmasi ziyaretlerinin 30
dakikadan daha az olmasini tercih etmektedir. Bir¢ok isletme ise 10 dakikalik
ziyaretleri yeterli bulmaktadir. Ziyaretlerin bu siirelerden daha uzun olmasi
durumunda, gizli misteri arastirmasinin gercek bir aligveristen daha uzun
oldugu hissi uyanacagindan, isletmeler bunu kabul etmemektedirler (Calvert,
2005: 27). Gizli miigteri arastirmasinin siiresi yaninda ne kadar siklikla
gerceklestirilecegi de onemli bir konudur. Ornegin Hazir Yiyecek Zinciri
Arby’s isletmesinin magazalar1 ayda yaklasik iki kez, KFC’nin subeleri aylik
olarak ziyaret edilmektedir. Ancak bir gizli miisteri ziyareti tekrar tekrar
yapilirsa, calisanlar gizli miisteri aragtirmasinin daha fazla farkinda olacaklar
ve duyarli davranacaklardir (Erstad, 1998: 36). Bazi isletmeler, calisanlarina
gelecekteki bazi zamanlarda onlar1 gizli miisterilerin ziyaret edecegi
konusunda bilgi vermelerine karsin, bu ziyaretlerin tam olarak ne zaman
gerceklesecegini soylememektedirler. Buradaki varsayim, eger calisanlar
gozleneceklerini bilirlerse, davraniglarint buna gore diizenleyecekleri ve
bunun da olagan olmayan bir durum oldugudur. Bu nedenle isletmeler gizli
miisteri ziyaretlerinin ne kadar siklikla gerceklesecegine ve gizli miisterinin
degerlendirmek i¢in neler soracagina karar vermektedirler. Ancak belirsizlik
on hatta hizmet sunan personel iizerinde baski olusturabilmektedir (Calvert,
2005: 25).

Gizli miigteri arastirmasi, isletmenin tiriin ve hizmetlerinin kalitesi
kadar, calisanlarin performans: ve diriistliigiinii 6lgmeye de yardimci
olmaktadir. Isletmeler miisterilerin isletmeye nasil baktiklarii da bilmek
istemektedirler. Bu amagla calisanlarini gizlice degerlendirmek icin, gizli
miisteriler gondererek problem alanlarini ortaya ¢ikarmaya yardimeci olacak
bilgileri saglamaktadirlar (Clark, 2002: 18). Gizli miisteri arastirmasindan
elde edilen bilgiler oOnceden belirlenen amacglar ve standartlarla
karsilagtirilmaktadir (Erstad, 1998: 36).
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3.3. Degerlendirme Asamasi
3.3.1. Analiz

Gizli misteri aragtirmasi, miisterilerin algilarina  yonelik
derinlemesine bir bakis ag¢is1 olusturmak igin yararli bir aragtir. Bu yontem
miigteri tatmin arastirmalarindan elde edilen verilere de deger katmaktadir.
Gizli miigteri arastirmalar1 niceliksel veriler yaninda niteliksel verileri elde
etmek icin de kullamilmaktadir (Wiele vd., 2005: 537). Gizli miisteri
ziyaretinden elde edilen sonuclarin sadece tek bir ziyaretle degil, onceki gizli
miisteri ziyaretlerinin kayitlariyla birlikte analiz edilmesi gerekmektedir.
Ciinkii bes dakikalik tek bir gizli miisteri arastirmasinin sonucu, caliganin
performansinin  degerlendirilmesi icin kullanilmamalidir. Gizli miisteri
aragtirmalarinin  sonuglari, miisteri etkilesim degerlendirmeleri, yonetim
raporlari, cagri telefonlar1 ve miigteri tatmin arastirmalari gibi diger
kaynaklardan elde edilen sonuglarla karsilastirlmalidir. Eger farkli
kaynaklardan elde edilen sonuglar aymi ise, dikkat edilmesi gereken bir
problem vardir/yoktur denilebilir (Erstad, 1998: 36).

Gizli miisteriler tarafindan toplanan veriler 6lgek, kontrol listesi ve
acik ucglu cevaplar seklinde raporlanir. Daha sonra sonuglar, belirli bir
magazanmin veya subenin ve buralardaki calisanlarin  performansini
karsilagtirmak, zaman icinde bu magazalarin veya subelerin performansini
izlemek ve gelistirmelere ihtiyagc duyulan alanlar1 tanimlamak ig¢in
kullanilmaktadir. Gizli miisterilerin yaptiklar1 arastirmalarin sonuglari artan
bir sekilde O©nemli rakiplerin performansiyla kiyaslamalarda, hatta
performans standartlart olusan diger endiistri sektorlerindeki magazalarla
kiyaslamalarda da kullanilmaktadir (Finn ve Kayande, 1999: 196).

3.3.2. Geri Bildirim ve Diizeltici Eylemler

Bireysel gizli miisteri ziyaretlerinin sonuclar1 sadece tepe yonetime
degil, miisterilerle temasi olan personele de sunulmalidir. Ancak sonuglarin
sunumu olumlu bir #islup kullanilarak yapilmalidir. Ayrica tiiketiciler ve
tedarik¢iler de gizli miisteri arastirmasindan sonra yapilan degisiklikler
konusunda bilgilendirilebilir. Gizli miigteri arastirmasi programi ziyaret
serileriyle tamamlandik¢a sonuclar kaydedilir, izlenir ve gelistirmelere
yonelik gerekli eylemler yerine getirilir. Gizli miisteri aragtirmasi raporu iist
yonetime gonderilmelidir (Erstad, 1998: 36).

Gizli miisteri arastirmasimin raporlanmasindaki en iyi yaklasim,
siibjektif ve objektif bilgilerin birlestirilerek sunulmasidir. Ziyaretten sonra
bolge yonetimine olabildigince ¢abuk bir sekilde gizli miisteri arastirmasi
sonuglarimin geri bildirimi yapilmalidir (Hesselink ve Wiele, 2003: 4). Ciinki
hemen gerceklestirilen geri bildirim, miisterilerle etkilesimi olan ¢alisanlarin
dikkatini ¢ekmektedir. Dolayisiyla bu tir bir eylem, gizli misteri
arastirmasina konu olacak calisanlarin hangi davranislarin 6diillendirildigini
dogrudan gormesinde giiclii bir motivasyonel ara¢ olarak da hizmet
etmektedir. Gizli miisteri aragtirmasinin sonuglari ¢aliganlar i¢in ikramiyeler,
odiiller veya diger tesviklerle iligkili olmalidir. Bunlar bireysel veya takim
temelli olabilir. On hattaki galisanlar, herhangi bir potansiyel kisitin
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tanimlanmasinda yardimci olabilmektedirler. Yonetim, eksiklikleri gidermek
ve gelistirmeleri saglamak igin gerekli teknik destegi ve egitimleri yerine
getirmelidir. Ayrica sonuglarin c¢aliganlara iletilmesi i¢in en uygun bicimin
bulunmasi da yonetimin nemli bir sorumlulugudur. Ornegin Burger King’de
gizli miigteri arastirmasinin sonuglari, calisanlarin ve miisterilerin gérmesi
icin restorandaki biilten tahtalarina asilmaktadir. Gizli miisteri arastirmasinda
yer alan bazi perakendeciler ise sonuglari, magazalarinin yani sira ulusal
olarak da yayinlamaktadirlar. Gizli miisteri ziyaretlerinden elde edilen
sonuglar hakkinda calisanlar1 bilgilendirmek igin birebir goriismeler de
kullanilabilmektedir. Gizli miisteri arastirmasinin sonuclarini c¢alisanlara
iletmeye yonelik bir diger yaklasim ise, aragtirma raporunda personeli
bireysel  olarak  tamimlamamak, bir diger ifadeyle  sonuglari
kisisellestirmemektir. Eger calisanlar islerini kaybetme endisesi duyarlarsa,
miisterilere sunduklar1 hizmete de yogunlagamayacaklardir.
Degerlendirmeleri kigisellestirmemek ve takim ruhunu olusturmak igin
sonuglar magaza veya sube bazinda sunulabilir ve hangi alanlarin
diizeltilmeye ihtiyag duydugu ve diizeltmek icin nelerin yapildig1
kisisellestirilmeden ifade edilebilir (Erstad, 1998: 37).

4. GiZzLi MUSTERi ARASTIRMASI iLE iLGiLi BiR
UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Gizli miusgteri arastirmasiyla ilgili gerceklestirilen arastirmanin temel
amaci, gizli miisteri arastirmasindaki hazirlik ve planlama siirecindeki
caligmalart mobilya sektoriinde faaliyet gosteren ve subeleri bulanan bir
isletme iizerinde degerlendirmektir. Yoneticilerin bu siire¢ icerisinde vermis
olduklar1 kararlarin ve tercihlerin arkasinda yatan diisiincelerin ortaya
konmasi ve GMA’nin planlama ve hazirlik siireglerinin etkin bir bigimde
gerceklestirilmesi icin gerekli olan o©nemli unsurlarin belirlenmesi bu
uygulama caligmasinin alt amaglarini olusturmaktadir.

4.2. Arastirmanin Kapsam

Bu calisma mobilya sektoriinde faaliyette bulunan bir isletme
ozelinde yiiriitiilen GMA’siin planlama ve hazirlik siireci ile ilgili gézlem ve
goriisme sonuclarini icermektedir. S6z konusu isletme, ellinin iizerinde
tilkeye yayilan ve iilkemizde bes yiiziin iizerinde satig noktasina sahip biilyiik
bir aile isletmesidir. Oturma gruplarindan yemek odalarina, gen¢ ve cocuk
mobilyalarindan tamamlayici aksesuarlara, yatak odalarindan, medikal yatak
tiretimine kadar pek c¢ok farkli iiriinle mobilya sektoriinde faaliyetlerini
stirdiirmektedir.

fsletmede yiiriitilmiis olan GMA’mn planlama ve hazirlik
faaliyetleri, caligmanin teorik kisminda yer alan GMA adimlann dikkate
alinarak degerlendirilmistir. Bu kapsamda GMA amaclarinin belirlenmesi,
degerlendirme formunun tasarlanmasi, gizli miisteri senaryolarimin
belirlenmesi, gizli misterilerin se¢im kriterlerinin ortaya konarak gizli
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miisteri olacak kisilerin secimi ve onlara verilecek egitimlerin planlamasi ile
gizli miisteri magaza ziyaretlerinin planlanmasia iligkin isletmenin
uygulamalar1 degerlendirilmistir.

4.3. Arastirmanin Smmirhhiklar

Aragtirmanin en Onemli siirlilifl, isletmede GMA planlama ve
hazirlik siirecine iliskin ¢aligmalar yapilmis olmasina ragmen, uygulamaya
heniiz baglanmamas! nedeniyle bu siirecin devami olan uygulama ve analiz
asamalarina yonelik bir degerlendirmenin gerceklestirilememis olmasidir.

Arastirmanin diger onemli bir simirliligt ise, GMA’larinin hazirlik
stireci icinde katilimlari gerekli goriilen diger paydaslarin goriislerinin yer
almamasidir. Arastirmada gozlemlenilen ve goriisleri alinan yoneticiler,
GMA’s1 calismalarinda dogrudan yetkiye ve sorumluluga sahip
yoneticilerden olusmaktadir. Bu durumun nedeni yoneticilerin hazirlik
siirecine bu paydaglar1 dahil etmeme yoniindeki tercihleri olmustur.

4.4. Arastirmanin Y 6ntemi

Arastirmada temel olarak birincil arastirma teknigi olan gézlem ve
goriisme yontemleri kullanilmistir. Caligmanin yazarlari isletmenin GMA’s1
proje ekibi icinde yer almis ve yoneticileri dogal ortamlarinda
gozlemlemislerdir. Bunlarin yam sira ikincil veri arastirma teknigi olarak,
isletmenin hizmet sunumuna iligkin prosediirleri ile ilgili belgeler ve diger
dokiimanlar da incelenmistir.

4.5. isletmenin GMA Planlama ve Hazirhk Siirecindeki
Faaliyetleri ve Elde Edilen Bulgular

4.5.1. Gizli Miisteri Arastirmasi Yapilmasi Kararinin Alinmasi

Isletmenin pazarlama faaliyetlerinden sorumlu y&neticileri,
magazalarinin ve personelinin iiriin ve hizmetlerin miisterilere sunum
sekillerini degerlendirmek ve hizmet kalitesinin arttirmak ic¢in miisteri
memnuniyet arastirmalarinin yeterli olmadig1 kamsina ulasmislardir. Uriin ve
hizmetlerin miisteriye sunumunda belirlenmis standartlarin tiimiiniin misteri
memnuniyetl anketlerine yansitilmasinda yasamlan giiclikler nedeniyle
yoneticiler farkli bir yontem arayisina girmislerdir. Yoneticilerle yapilan
goriismelerde s6z konusu giicliiklere iligkin belirtilen ifadeler sunlardir:

e Miisteri memnuniyet anketlerinin yapildigi ve degerlendirildigi
donemlerde isletmenin satis politikalarinin ve kampanyalarinin stk
degismesi

o [sletmenin hizmet sunumuna iliskin (hizmet sunum siireci ile
personelin tutum ve davramslarl) gereklerin tiimiine yonelik
sorularin memnuniyet anketlerine yansitilmasi durumunda,
anketteki soru sayisinin gerekenden ¢ok fazla olmasi

Bahsedilen bu giicliikkler nedeniyle isletme yoneticileri, miisteri
memnuniyet anketlerinin yani1 sira GMA’nin yapilmasinin, sunulan hizmet
kalitesinin ~ degerlendirilmesinde  yararli olacagim diistinmektedirler.
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Yoneticilerle yapilan goriismeler esnasinda, yoneticilerin GMA’1 verilerini
ayn1 zamanda ¢aliganlarin performanslarinin degerlendirilmesi i¢in bir girdi
olarak kullanabileceklerini ve bunun bilincinde olan ¢alisanlarin da hizmet
standartlarina uymak i¢in daha dikkatli olmaya calisacaklarini algiladiklar1
gozlemlenmisgtir.

4.5.2. GMA Hakkinda Bilgilendirme Toplantilar:

GMA’nin planlanmast ve uygulanmasindan sorumlu yoneticiler,
GMA arastirmasinin kullanim alanlari, tasarimi, uygulanmasi ve analizi
konusunda projeye akademik bilgi destegi saglayan akademisyen ekip iiyeleri
tarafindan yapilan toplantilarla bilgilendirilmistir.

4.5.3. GMA Amaclarmin Belirlenmesi

Isletme yoneticileri GMA’nin amacini, “Isletmenin magazalarinda,
magaza ve calisanlarinin hizmetlerinin sunumuna iligkin olarak, isletme
yonetimi tarafindan belirlenmis politika standartlara uygunlugunun
arastirllmasi” olarak ifade etmislerdir. Ayrica arastirmadan elde edilen veriler
dogrultusunda, calisanlarin  tutum ve davramglarindaki ve magaza
ortamindaki eksikliklerinin ve olumsuzluklarin neler oldugunun tespit
edilmesi, sonuclarin ilgilerle paylasilmasi, gerekli iyilestirme faaliyetlerinin
ilgili calisanlarin katilimiyla planlanmasi, uygulanmasi ve sonuglarinin takip
edilmesine iliskin bir eylem planinin hazirlanilmasina da karar verilmistir.

Caligmanin teorik kisminda belirtilen GMA’na giideleyen amaclar
dogrultusunda, isletmenin amaglar1 incelendiginde, isletme icin 6n plana
¢ikan amaglart birincil ve ikincil seklinde ele alinabilir. Bu dogrultuda GMA
ile ilgili literatiirde yer alan bazi amaglarin isletme tarafindan amaglanmadig:
veya diisiinilmedigi de goriilmektedir. GMA’ndaki amac ifadelerinin
isletmenin GMA’na yonelik amag ifadeleri ile karsilastirmasi agsagidaki Tablo
I’de goriilmektedir. Isletmenin amaclarina iliskin bu degerlendirmenin
olusturulmasinda, yoneticilerin GMA’nin  amacim  belirtmek igin
kullandiklar1 ifadeler, goriismelerden elde edilen izlenimler ve olusturulan
GMA’s1 degerlendirme formunun soru igerigi dikkate alinmistir.

Asagidaki Tablo 1’de goriildugii gibi, isletme yoneticilerinin 6n
plana ¢ikan amaglari, isletmenin hizmet sunum siirecini ve hizmet sunan
personelin  performansimt  degerlendirmektir.  Yoneticilerle  yapilan
goriismelerde de GMA nin iyilestirmeye agik alanlarin belirlenmesinden ¢ok,
belirlenmis olan hizmet siireclerine uyulup uyulmadiginin 6grenilmesi ve
personelin  performanslarinin  degerlendirilmesi  {izerine odaklanildig:
goriilmiistiir. Iyilestirmeye acik alanlarin belirlenerek, iyilestirme ve
gelistirme faaliyetlerinin  planlanmasimin ise ikinci planda kaldig:
goriilmektedir.
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Tablo 1: Gizli Miisteri Arastirmalarinda On Plana Cikan Amaglar

ile

Isletmenin  Gizli

Miisteri  Arastirmasi

Amaglarinin Kargilagtirtlmasi

Yapma

Gizli Miisteri Arastirmasi
Yapma Amaclar

Isletmenin Gizli Miisteri Arastirmasi

Yapma Amacmn Onceligi

Birincil
Amaclar

ikincil
Amaclar

Amac olarak
Diisiiniilmeyenler

Hizmet sunan personelin
performansint 6lgmek

X

Hizmet sunum siirecini
degerlendirmek

Sunulan hizmet kalitesini
6lgmek

Hizmet sunan personelin
tutum ve davraniglarini
geligtirmek

Hizmet sunan personelin
egitim ihtiyacin belirlemek

Personelin motivasyonunu
arttirmak

Sunulan hizmeti rakiplerin
hizmetleriyle karsilastirmak

Personele verilen egitimlerin
etkinligini 6lgmek

Qdiilleri performansla
iliskilendirmek

4.5.4. GMA Degerlendirme Kriterlerinin ve Degerlendirme
Formunun Tasarlanmasi

Degerlendirme

kriterleri belirlenirken

isletmenin miisterilerle

iligkilerini diizenleyen politika, prosediir ve talimatlar gézden gecirilmis,
hizmet sunum siireci ve standartlar1 belirlenmis, arastirmanin uygulanacagi
donem igerisinde isletmenin kampanya kosullar1 ve tanitimlar1 incelenmistir.
Ayrica kriterlerin  gelistirilmesinde
sonuglart ve miisteri sikayetleri de dikkate alinmistir. Bu cercevede gizli
miisteri arastirmasinda degerleme yapilacak ana kriterler ve bu kriterlerin alt
acilimlar asagidaki Tablo 2’de gosterilmektedir.
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Tablo 2: Gizli Miisteri Arastirmast Degerlendirme Kriterleri

- Magazaya girildiginde ilk karsilanma,

- Calisanin musteriye kendisini tanitmast,

- Calisanlarin miisgteriye karsi tutumu,

- Calisanlarin giiler yiizlii olmalari,

- Magazadaki gorevlilerin ad ve soyadin
yazili oldugu yaka kartlarin1 miisterinin
gorebilecegi sekilde takmalari,

- Miisteriye magazanin gezdirilmesi,

MAGAZA
- Miisterinin etkin bir sekilde dinlenilmesi

gﬁ%{?ﬁl\\%&ARININ ve talebinin dogru anlagilmasi,

DAVRANISLARI - Uriin, hizmet, kampanyalar ve sirket

hakkinda bilgisi ve bilgilendirmesi,

- Satig ve ikna becerisi,

- Ikram yapilmasi (cay, kahve vb.)

- Siparisleri dogru alinmast,

- Teslimat bilgisinin verilmesi,

- Personelin kilik kiyafetinin diizgiin
olmasi,

- Miisterinin ugurlanmasi,

- Miisterinin magazada kendisini giivenli
ve huzurlu hissetmesi,

- Magazanin konumu ve magazaya
ulagim kolayligt,

- Isiklandirma durumu,

- Havalandirma durumu,

MAGAZA ORTAMI - Isitma veya sogutma durumu,

- Magaza icinin diizenlenmesi,

- Magaza ici yerlesimin durumu,

- Magaza ici temizlik,

- Miisteriyi bilgilendirmeye yonelik kat
yerlesim plani,

- Otopark durumu

- Magaza icindeki kampanya, fiyat vb.
bilgilerin uygun yerlerde olmasi

- Taksit ve pesin alim bilgilerin dogru

KAMPANYA VE DiGER sunulmast

TANITIMLAR - Odeme kosullariyla ilgili seceneklerinin
sunulmast

- Kampanya dis1 bir secenegin verilip
verilmediginin degerlendirilmesi

Kriterler belirledikten sonra yoneticiler, gizli miisterilerin puan
vermelerini i¢in onlu bir 6l¢egin kullanilmas: yoniinde akademisyen proje
ekip iiyelerinin Onerilerini kabul etmisler ve bu yonde bir goriis birligi
saglanmistir. Yoneticiler performans puan endeksi kullanma Onerisini ise
tercih etmemislerdir. Bunun nedeni performans puanlarinin belirlenmesi
konusunda tiim ilgililerin katilimini esas alan bir calismanin yapilmasi
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gerektigine inanmalar1 olmustur. Ancak yoneticiler, boyle bir calismanin
uzun zaman alacagr ve sinirli olan biitgelerinin boyle bir calismanin
maliyetlerini karsilayamayacagini belirtmislerdir. Degerlendirme formunun
tasarlanmas1 sirasinda yoneticiler, GMA’nda gizli miisterilerin vermis
olduklar1 puanlarin gerekcelerini ya da gozlemlerini agiklayabilecekleri
kisimlara yer verilmesi gerektigi konusunda mutabakata varmislardir. Bu
goriisler sonucunda, gizli miisterilerin degerlendirme yapacaklart kriterlere
iliskin 6lcek asagidaki tablo 3’de goriildiigii gibi olmustur.

Tablo 3: Kriterlerin Degerlendirilmesinde Kullanilan Olcek

Magazaya girildiginde ilk 1...2...3...4...5...6...7...8...9...10
karsilanma

ACIKLAMA:

Degerlendirme formunda, degerlendirmeyi yapan gizli miisteriler
iligkin bilgiler, ziyaret tarihi ve zamani, degerlendirilen magaza ve
degerlendirilen c¢aligana iliskin bilgiler ve ziyarette kullanilan senaryo
bilgisinin doldurulacag: alanlar olusturularak, degerlendirme formu tasarim
caligmalar1 tamamlanmustir.

4.5.5. Gizli Miisteri Senaryolarmin Belirlenmesi

GMA yapilacak magazalarin miisteri profilleri dikkate alinarak ii¢
tiir senaryo belirlenmistir. Buna gére GMA i¢in alisveris senaryolar; evlilik
hazirliginda bulunan bir ¢iftin aligveris yapmasi, bir tiniversite 6grencisinin
aligveris yapmast ve evindeki mobilyalar1 yenilemeyi diisiinen aile fertlerinin
aligveris yapmasi seklinde olup, gizli miisterilerin bu rolleri oynayarak
magazalart ziyaret etmeleri planlanmistir. Ayrica gizli miisterilerin
ziyaretlerini ilk kez aligveris yapacak miisteri, daha once aligveris yapmis ve
memnun kalmis miisteri ile daha once aligveris yapmis ve sorun yasamis
miisteri rollerinden birini secerek, gizli miisterilerin senaryodaki rollerini
yerine getirmeleri planlanmigtir.

4.5.6. Gizli Miisterilerin Bulunmasi, Secilmesi ve Egitim
Siireclerinin Planlanmasi

Gizli miisteri aragtirma siirecinin tasariminda yoneticilerin en ¢ok
zorlandig1 asama gizli miisterilerin kim olacaginin belirlenmesi konusunda
olmustur. Yoneticiler oncelikle deneyimli ve bu isi meslek edinmis
profesyonel kisilerin gizli miisteri olarak arastirmada kullanilmasini
diistinmiistiir. Ancak gorev alacak tiim gizli misterilerin deneyimli ve uzman
profesyonellerden olusmasi durumunda gizli miisteri arastirma maliyetlerinin
cok artmasi, yoneticileri alternatif bir yol arayisina yoneltmistir. Bunun
sonucunda yoneticiler, aragtirmanin uygulanacagi magazalarin bulundugu
yerlerdeki vatandaslardan segilecek, egitilecek ve profesyonel gizli
miisterilerin rehberliginde calisacak bir ekip olusturma kararini almistir.
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Gizli miusterilerin bulunmasinda yoneticiler, kendi referans
kaynaklarindan  yararlanacaklarni  belirtmislerdir. ~ Yoneticilerin ~ bu
tercihlerinde; gizli miisterilerin kimliklerinin Ogrenilmesini engellemek
istemesi ve maliyetlerin diigiiriilmesi yoniindeki c¢abalarin etkili oldugu
gortilmigtiir. Gizli miisterilerin secilmesinde proje ekibinin tiim tiyelerinin
katitlimim esas alan “komisyon goriigme” yonteminin kullanilmasi uygun
goriilmiistiir.

GMA Proje ekibi, segilen gizli miisterilerin saha ziyaretlerini
gerceklestirmeden once 14 saatlik bir egitimden gecirilmesine karar
vermigtir. Egitim programinin genel igeriginin ise asagidaki konulardan
olusmas: planlanmugtir:

e Isletmenin tanitimu

e fsletmenin hizmet sunum siireci ve uygulamalar1 hakkinda
bilgilendirme

¢ Gizli miisteri arastirmasinin yapilma nedenleri

¢ Gizli miigteri aragtirmalart ile ilgili temel bilgiler

¢ Gizli miisterilerin olmasi gereken tutum ve davranislari

e Degerlendirme formlarinin doldurulmasi

e Senaryolarin uygulanmasina yonelik ¢alismalar

¢ Pilot uygulama

4.5.7. Gizli Miisterilerin Saha Ziyaretlerinin Planlanmasi

Isletme  yoneticileri gizli miisterilerin  saha  ziyaretlerini
gerceklestirecegi yedi adet magazasini belirlemistir. Gizli misterilerin
magaza ziyaret saatlerinin, miisteri yogunlugunun oldugu giin ve saatlerde ve
tim personel ile gizli misteri goriigmeleri yapilana kadar tekrarlanmasi
gerektigine karar verilmistir. Bu ¢ercevede her magazaya en az dokuz gizli
miisteri ziyaretin yapilmasi planlanmistir. Bu planlamalar 1s18inda tim
magazalara yonelik gizli miisteri ziyaretlerinin 15 giin i¢inde tamamlanacag1
ongoriilmiistiir.

5. SONUC

Hizmet pazarlamasinda, miisteriler ile hizmeti sunan personel
arasindaki etkilesim cok onemlidir. Eger personel isini ¢ok iyi yaparsa,
miisterilerle olan etkilesimin kalitesi de artacaktir. Miisteri-¢alisan
etkilesimin kalitesi, miisteri tatmini tizerinde oldugu kadar, sunulan hizmetin
degeri ve algilanan kalite iizerinde de Onemli bir etkiye sahip olacaktir.
Isletmeler, calisanlari miisteri gibi ve miisterileri de ¢alisan gibi kullanarak,
bir diger ifadeyle gizli miisteri arastirmalar1 yaparak, bu etkilesimi
geligtirebilirler. Miisteri ve calisan etkilesimin gelistirilmesi sonucunda
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miisteri sadakatinin, pazar paymnin ve karliligin artmasi gibi olumlu sonuglar
elde edilebilir.

Gizli misteri aragtirmast programlari, calisanlar hakkinda casusluk
yapmak degil, miisteri hizmetini gelistirmeye hizmet eden bir yonetim araci
olarak iyi hazirlanms bir plandir. Gizli miisteri arastirmasi iyi
uygulandiginda elde edilecek sonuglar, miisteri ve ¢alisan tatmin diizeylerinin
artmasina yol acacaktir. En O6nemli fayda ise, isletmelerin hizmet sunum
stireci lizerinde olacaktir. Ayrica elde edilen bilgiler sonucunda
gerceklestirilecek gelistirmeler, miusterilere ve hizmet saglayan c¢aliganlara
yararli olacaktir. Eger calisanlar gizli miisteri arastirma programlarinin
baslangicindan itibaren haberdar olurlar, sonuglart 6grenebilirler ve bunlara
ilave olarak geri besleme diizgiin isler, hizmetin devami icin odiiller ve
tegvikler saglanir ve hizmet saglarken takim ¢alismasinin 6nemi anlagilirsa,
gizli miisteri aragtirmasi programlart ¢aligsanlar icin olumlu bir motivasyonel
arag haline gelebilir.

Ulkemizde gizli miisteri arastirmalari ile ilgili Tiirkce literatiirdeki
yayin sayist oldukca azdir. Buna karsin oOzellikle hizmet sektoriindeki
isletmelerin gizli miisteri arastirmasmma olan ilgisi ve bu arastirmayi
kullanmaya yonelik tercihlerindeki artis rahatlikla gozlemlenilebilmektedir.
Dolayisiyla tilkemizde akademisyenlerin gizli miisteri arastirmas ile ilgili
literatiiri.  nicelik  ve  nitelik  acisindan  gelistirmeleri  gerektigi
diisiiniilmektedir. Gizli miisteri arastirmasi yontemi ile ilgili arastirmalar,
gizli migteri arastirmalarinin hizmet siirecini gelistirme, performans
degerleme, odiillendirme ve calisanlarin egitiminde bu yontemin nasil
kullanilabilecegi  konularinda  yapilabilir.  Ayrica  gizli  misteri
aragtirmalarinda karsilagilan sorunlar ile gizli miisteri arastirmasinin etik
yonii de aragtirilabilecek diger konulardir.
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OZDEMIR - EROGLU 2009

EK 1. MSPA EUROPE “GiZLi MUSTERI” KURALLARININ OZETi

Kurallarm ~ tamami, MSPA  Europe’un www.mysteryshop.org/europe
adresindeki Internet sayfalarinda Ingilizce olarak bulunabilir.

Etik ilkeler

* Bir Gizli Miisteri ¢aligmasi, miisteriyle kurulan iliski sirasinda personelin ve
stireclerin  Oonceden belirlenmis standartlara ne derece uyduklarmi
degerlendirir. Calismanin amaci, bunlar1  gelistirmek ve miisteri
memnuniyetini artirmak olmalidir.

* Gizli Miisteri calismalari, isten ¢ikarma ve cezalandirmalar icin tek gerekce
olarak kullanilmamalidir.

» Etik davranma adina, miisterinin kendi personeli, sunduklari hizmetin
zaman zaman gizli miisteri yontemiyle denetlenebilecegi konusunda
bilgilendirilmis olmalidir.

Teknik ilkeler ve Kurallar
Zorunlu Olanlar

* Gizli Miisteri calismalarinda kullanilacak senaryolar, gizli miisterilerden
yasa dist herhangi bir sey yapmalarinin istenmemesi, gizli misterilerin
fiziksel risk altina girmemeleri, kisisel bilgilerini iradeleri disinda
aciklamalarmin istenmemesi veya isimlerinin arzu edilmeyen listelere
kaydedilerek daha sonra kendileriyle tekrar irtibata gecilmemesi agisindan
giivenilir olmalidir.

e Calismanin amaci, elde edilen bulgularin nerelerde kullanilacagi ve
raporlama bi¢imi, proje dahilinde yer alan tiim personele agiklanmalidir.

e Personelin isim ve kimliklerinin video, bant ve benzeri ortamlarda
aciklanmasi, ancak calisanlar bu durum hakkinda 6nceden bilgilendirilmigse
miimkiindiir. Bir rakip firmanin personeline arastirma hakkinda bilgi
verilemeyecegi icin, onlarin kimlikleri agiklanamaz.

* Aragtirmaci ve miisteri, calismaya ait soru formlari, video ve/veya kaset
kayitlar1 ya da diger her tiirli yontem icin kullamlan tiim belge ve
malzemelerin gelecekte depolanmasi ve imhasi hakkinda anlasmis olmalidir.

Tavsiye edilenler

e Soru formu, somut bilgiler toplamayr amaglayan nesnel sorular iizerine
yogunlagsmalidir. Bulgularin yorumlanmasina yardimci olmak iizere, bazi
oznel degerlendirmeler de kullanilabilir.

» Tam olgekli bir proje oncesinde yapilacak pilot ¢alisma igin personelin
bilgilendirilmesi  tavsiye edilmektedir, ancak calisanlarin  kimligi
aciklanmayacaksa bu zorunlu degildir.

* Gizli Miisteri caligmasi bir rakip firmada yiiriitiilecekse, caligma ideal
olarak kontroliin yapilacag: is sahasini yansitan bir {iriiniin satin alinmasini
icermelidir. Higbir sey satin alinmayacaksa, rakip firma personelinin ve
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kaynaklarinin kullamimi, s6z konusu piyasada gecerli siradan bir talebi
yansitacak sekilde olmalidir.

Iyi Uygulamalar

* Kullanilacak senaryo gercek¢i olmali ve soz konusu piyasada gercek bir
titketicinin dogal, gergek¢i davranislarini yansitmalidir.

e Calisma ziyaretlerinin dagilimi, zamanlamasi ve icerigi, miisteri
etkilesimlerinin normal akisini temsil etmelidir.

* Basitlik, kisalik ve gorevin gerceklere uygun sekilde gerceklestirilmesi,
yasanan deneyimlerin dogru olarak anmmsanip rapor edilmesinin
saglanmasina yardimeci olur.

381



