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ONSOZ

Bu caligmada, gizli miisteri uygulamalarmin sehir otellerinde hizmet kalitesine
olan etkisi arastirilmistir. Pazar arastirma firmalar1 tarafindan gergeklestirilen bu
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OZET

SEHIR OTELLERINDE GiZLi MUSTERI UYGULAMALARININ HIZMET
KALITESINE ETKISI

Doyran, Cansel
Yiiksek Lisans Tezi
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Turizm Isletmeciligi Programi

Danisman: Dog. Dr. Serkan Bertan

Temmuz 2020, VI + 109 Sayfa

Gizli miisteri uygulamasi, bir hizmet kurulusunda, firmanin o6nceden
belirlenmis standartlarinin uygulanip uygulanmadigim, kalite diizeyinin beklenen
olciide olup olmadigim1 ve vaat edilen hizmetin gercek anlamda sunulup
sunulmadigimi 6l¢cmek icin firma yoneticilerinin isletmelerinde uyguladig1 bir
denetim yontemidir. Bu calismanin amaci gizli miisteri uygulamasinin yararlarini,
isletme iizerinde yarattig1 etkilerin ne boyutta oldugunu ve isletmenin bu konuda
nasil aksiyonlar aldigini tespit etmektir. Bu uygulamanin aktif olarak belirli
arahklarla yapildig1 bir zincir otel isletmesinin yoneticileri ile goriisiilerek, sirket
iizerindeki etkisi arastirllmistir. Uygulamanin yayginlasmasi, her otel isletmesinin,
kendisine ait belli standartlar koruyarak hizmet vermesinin gerekliligi ve sektoriin
gelismesinde yaratacagi etki hakkinda bilgi sahibi olup bilin¢lenmesine katki
saglamasi hedeflenmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Gizli Ahsveris, Gizli Miisteri, Hizmet Kalitesi



ABSTRACT

THE EFFECT OF MYSTERY SHOPPING PRACTICES ON SERVICE
QUALITY IN CITY HOTELS

Doyran, Cansel
Master Thesis
Tourism Management Department

Consultant: Assoc. Prof. Dr. Serkan Bertan

July 2020, 109 Pages

Mystery shopping is a method of control implemented in a firm's businesses
to measure whether a firm's established standards are being applied in a service
establishment, whether the quality level is the expected level, and whether the
promised service is offered in the true sense. The overall objective in this study is to
determine the benefits of this technic, the size of the impact on the business, and how
the business has taken action in this regard. The effect of the implementation on the
company has been investigated by discussing with the staff of a chain hotel operation
where this technic is actively carried out at certain intervals. The spread of the
practice will contribute to the awareness of the necessity of each hotel operation to
maintain its own standards and the effect it will have on the development of the
industry.

Keywords: Tourism, Mystery Shopping, Mystery Shopper, Service Quality
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

1.1.Arastirmanin Problemi

Gilintimiizde, isletmeler i¢in olmazsa olmaz konuma gelmis olan, miisteri iligkileri
yonetimi; miisteriler ile uygun iliskiler gelistirmek yoluyla isletmenin gelismesine katki
saglayan bir yaklasimdir. Bu yaklagim, uzun vadeli ve karli miisteri iliskilerinin
gelistirilmesi i¢in pazarlama stratejilerini ve bilgi teknolojilerini kullanir (Payne ve Frow,
2005). Miisteri iligkileri yonetimi kullanilmasinin isletmelere sagladigi en biiyiik fayda
ise uzun vadeli ve verimli iliskiler kurarak miisteri baglilig1 yaratma konusunda destek
olmasidir (Onaran vd., 2013). Bu sebep ile isletmeler hizmet kalitesi ve miisteri
iligkilerini her zaman iist seviyede tutmalidir. Hizmet kalitesi ve miisteri iliskilerinin st
seviyede tutulmasi ve mevcut kalitenin korunmasi i¢in kullanilan bir yontem olan gizli
miisteri uygulamalar1 bu arastirmanin konusunu olusturmaktadir. Isletmeler, kendi
eksikliklerini her zaman goremeyebilir. Bu durumda miisterilerinden gelecek elestiriler
veya Oneriler oldukca kiymetlidir. Ancak her miisteri yasadigi olumsuzluklar1 veya
gordigii eksiklikleri isletmeye bildirmez. Disaridan bir degerlendirme i¢in hem isletme
calisanlarinin miisteriler ile olan iliskilerini gézlemlemek hem de hizmet kalitesini

degerlendirmek amaci ile gizli miisteri uygulamalari siklikla kullanilan bir yontemdir.

Gizli miisteri uygulamasi, bir hizmet kurulusunda, firmanin 6nceden belirlenmis
standartlarinin uygulanip uygulanmadigini ve kalite diizeyinin beklenen 6lglide olup
olmadigini 6l¢gmek i¢in uygulanan bir denetim yontemidir. Gizli miisteri uygulamalarini
gerceklestiren pazar aragtirma firmalari, isletmelere, kendilerini miisteri géziinden goriip
eksikliklerini fark etmeleri hususunda destek saglamaktadir. Farkli sektorlerde yapilan bu
uygulamalarin turizm sektorii igerisindeki yeri, otel isletmelerine sagladigi katkilar ve
otel isletmesi tizerindeki olumlu ve olumsuz etkilerinin neler oldugu bu tezin konusunu

olusturmaktadir.



1.2. Arastirmanin Amaci

Giliniimiizde pek cok isletme gizli miisteri uygulamalarindan faydalanmaktadir.
Isletmenin kurulus asamasinda belirlenen standartlarin korunmasi ve gelistirilmesi, tim
sektorler agisindan 6nemli bir husustur. Bu uygulamalar son yillarda otelcilik sektoriinde
de oldukga yaygmlagmistir. Ancak bu uygulamalara siiphe ile yaklasan veya uygulamanin
sirket blinyesine sagladiklar1 konusunda bilgi sahibi olmayan bir¢ok otel isletmesi
bulunmaktadir. Bu c¢alisma, sehir otelciliginde gizli miisteri uygulamalarinin
getirdiklerini ve kalite iizerindeki etkisini ana hatlar1 ile arastirarak, konu hakkindaki
belirsizlikleri ortadan kaldirmak ve uygulamanin sektor igerisindeki 6nemini ve sektore

olan katkilarini ortaya koymak igin yapilmistir.

Bu ¢aligmanm amaci gizli miisteri uygulamalarmin isletme tizerindeki etkilerini
olumlu ve olumsuz yanlar1 ile degerlendirmek, mevcut kalitenin standart hale getirilmesi
konusundaki etkisini incelemek, otel isletmesi yoneticilerinin uygulamaya yaklasimini

degerlendirmek ve otel isletmelerindeki uygulanabilirligini ortaya ¢ikarmaktur.

Bu calismada gizli miisteri uygulamalarimin sehir otelciliginin gelismesine
saglayabilecegi katkilarin belirlenmesi, uygulamanin olumlu ve olumsuz yanlari
karsilastirilarak isletmelerin bu uygulamay kullanmasi ya da kullanmamasi konusunda

isletmelere yol gostermesi hedeflenmistir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Turizm gibi dinamik bir sektérde misafirin hizmete heniiz ulasmadan once
baslayan, satin alma siirecinde ve sonrasinda yasamis oldugu deneyimler, o isletme igin
en dogru yol gostericidir. Satin alma siireci ve misafirin konaklamasi1 boyunca personelin
ilgisi, misafirin aldigi hizmetin vaat edilen ile ayni olmasi ve miisteri tatmininin
saglanmasi, turizm isletmesinin basarili olabilmesi i¢in 6n kosuldur. Otelcilik sektoriinde
asil yapilan ¢aligma; hayal satmaktir. Somut olmayan ve gergeklesecegi vaat edilen bu
hizmetlerin belli bir kalite standardina oturtulmus olmas1 ve kosulsuz her misafire ayni
sekilde sunulmasi gerekmektedir. Gizli misteriler denetim yapacaklari otelin
standartlarin1 bilirler ve sunulmasi gereken hizmetin bilincinde olarak otele giris
yapmaktadirlar. Denetim siirecinden sonra ise gordiikleri olumlu ve olumsuz yanlar1 otel
yonetimine bildirerek 6nlem almalarin1 saglamakta ve hizmet kalitesinin korunmasi ve

gelistirilmesi konusunda yardimci olmaktadirlar. Bu c¢alismada gizli miisteri



uygulamalarmin igletmelere katki saglayip saglamadigi, isletmenin miisteri gdziinden
nasil goriindiigliniin belirlenmesi, hizmet kalitesinde gelistirilmesi/degistirilmesi gereken
ozelliklerin  belirlenmesi konusunda uygulamanin faydalar1 incelenecektir. Bu
incelemelerin sonucunda, gizli miisteri uygulamalarinin, isletmelerin mevcut hizmetlerini

gelistirmeleri konusunda yol gosterici olup olmadiginin belirlenmesi beklenmektedir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlarn

Gizli miisteri uygulamalarinin gerekli olup olmamasi ya da isletmeye katacagi
degerler pek cok isletme ydneticisi igin soru isareti niteligindedir. Isletme igin ¢ok dnemli
olan ii¢ kavramin (hizmet, kalite ve performans), arastirma konusu olan gizli miisteri
kavrami ile olan iliskisini, tiimdengelim yolu ile mikro diizeyde bir arastirma
gerceklestirilerek tartigilacaktir. Konu, bu temele dayali olarak isletmenin, belirlenmis
standartlarin korunarak gelistirilmesi hususunda, gizli miisteri uygulamalarinin etkisi
tartigilarak ele alinacaktir. Bu ¢alismada 6rneklemin evreni temsil ettigi varsayilmaktadir.
Yapilan literatiir taramasi 15181nda, gizli miisteri uygulamalarmin kullanilmasinin bir¢ok
sektorde isletmeye fayda sagladigi, kullanim amacinin farkliliklar gésterebilecegi ve elde
edilen sonuglarm farkl acilardan isletmeyi gelistirebilecegi varsayilmaktadir. (Ozdemir

ve Eroglu, 2009; Taskin, 2012; Yildiz ve Kilig, 2017).

1.5. Arastirmanin Sinirhhiklar

Bu ¢alismada, gizli miisteri uygulamalarii kullanan bir otel zincirinin tiim otelleri
ile gériisme saglanamamis ancak esit verilerle karsilasmamak adma ti¢ farkli isletmesinin
yoneticileri ve calisanlar1 ile goriigiilmiistiir. Evrenin tamamina ulasilamadigi igin
orneklem ile smirlandirilmistir. Arastirmanin gergeklestirildigi isletmeler A, B ve C
isletmeleri olarak isimlendirilmistir. A isletmesinde bir yOnetici ve iki personel ile
gorlislilmiistir. B ve C isletmelerinde yalnizca yoneticilere ulagilmig, personele
ulagilamamigtir. Dokiimanlarin analizinde, pazar arastirmasini gergeklestiren tek bir
firmanin bu otellerde gergeklestirmis oldugu degerlendirmelere ait raporlar kullanilmistir.

Kullanilan raporlar ayn1 donemler igerisinde gergeklestirilen denetimlerden alinmistir.



IKiINCi BOLUM

HIiZMET KALITESI VE GiZLi MUSTERI UYGULAMALARI

2.1. Hizmet Kavram

Kotler’e (2015) gore, 1970’li yillardan sonra modern pazarlamanimn katkilar ile
birlikte sirketler, iirtin odakli bakis agisindan, pazar ve miisteri odakli bakis agisma
yonelmislerdir. Pazardaki dinamikler ve miisteri isteklerinin gdsterdigi degisikliklere
paralel olarak verilen hizmetler de her gecen giin sekillenmeye devam etmektedir.
Isletmeler ge¢miste kendilerini endiistri, ticaret veya hizmet isletmesi olarak
adlandirirken artik her biri kendilerini bir hizmet isletmesi olarak gérmektedir. Bu durum
hizmet kavramini tanimlamay1 zorlastirmaktadir (Shengelbayeva, 2009). Literatiir
arastirmasi sonucunda ortaya ¢ikan ve en ¢ok tartisilan ortak kani; hizmet kavrammin
kesin bir tanimi olmadigi ve bu kavramin tek bir tanimi1 olamayacagidir. Yapilan bazi

tanimlar su sekildedir;

- Hizmet kavrami, somut mal {iretiminin disinda kalan, yer-zaman
ve miisteri tatmini agisindan fayda saglayan, iiretildigi yerde ve iiretildigi anda
tiiketilen fiziksel olmayan triinler olarak tanimlanabilir (Bayat, Baydas ve Atl,
2015).

- Hizmet kavrami, insanlarin gereksinimlerini gidermek amaciyla
sunulan, mal liretiminin disinda kalan ve mal miilkiyeti gerektirmeyen, fayda ve
tatmin olusturan soyut faaliyetlerdir (Glimiis, 2012).

- Hizmet kavrami, bir gruptan digerine devredilemeyen, heterojen
yapidaki ihtiyag ve istekleri karsilayan soyut nitelikteki eylemlerdir (Ozgiiven,
2008).

- Hizmet kavrami, Dbelirli bir fiyattan satisa  sunulan,
standartlastirilamayan, insanlarin talepleri dogrultusunda fayda ve tatmin

saglamak amaciyla gerceklestirilen soyut faaliyetlerdir (Temizel ve Garda, 2017).



Hizmet kavrami tanimlari icerisindeki ortak payda incelendiginde; hizmetin,
genel acidan miisteri tatmini agisindan énemli ve soyut faaliyetler oldugu sdylenebilir.
Hizmet, icerigi ve kalitesi agisindan uygulanis sekline ve zamana baglh olarak, kisiden
kisiye, hizmeti iireten ve o hizmeti satin alan kisiler arasindaki iliskilere gore farklilik
gosterdigi igin standartlagtirilmasi kolay goriilmemektedir (Organ ve Soydas, 2012). Bu
sebep ile standartlastirma cabalar1 yalnizca ayni sektdrde ayni tiikketiciye hizmet veren
benzer iireticiler ele alindiginda miimkiindiir. Ornegin; otelcilik ve mobilya sektorleri ele
almdiginda, her iki sektoriin verdikleri hizmet, ulasmay1 amagladigi miisteri portfoyii ve
miisterilerin isletmelerden talepleri birbirinden oldukga farklidir. Bu iki farkli sektor icin
ortak bir hizmet standardi olusturmak miimkiin degildir. Ancak ayni sektordeki iki farkli
isletmenin miisterilerinin beklentileri, hizmeti sunan ve satin alan taraflar arasindaki

iligkiler ve hizmetin i¢ceriginin benzerligi standartlastirmayi kolaylastirmaktadir.

2.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Sanayi veya tarim gibi diger sektorlerde uygulanan standart iiretim teknikleri
hizmet sektoriinde de kullanilabilir. Ancak hizmet sektoriiniin sahip oldugu farkliliklar
dikkate alinmazsa, uygulanan bu teknikler basarisizlik ile sonuglanir (Bayat vd., 2015).
Hizmet sektorii isletmeleri, hizmetin icerisinde barmdirdigi 6zellikler konusunda bilgi

sahibi olmal1 ve bu 6zelliklere uygun iiretim planlar1 yapmalidir.

Hizmeti, iirtinlerden ayiran bir takim o6zellikler bulunmaktadir. Bu o6zellikler;
soyutluk, ayrilmazlik (eszamanlilik), dayaniksizlik (stoklanamama) ve heterojenlik’tir
(Bayat, Baydas ve Atli, 2015; Organ ve Soydas, 2012; Y1ldiz, 2011; Arisoy, 2017; Sayim
ve Aydin, 2011; Temizel ve Garda, 2017).

2.1.1.1. Soyutluk

Hizmetlerin soyut bir yapiya sahiptir. Bu sebeple satin alinmadan once, fiziksel
bir {iriin gibi incelenemez, dokunulamaz, test edilemez, tadilamaz ya da koklanamaz
(Bayat vd., 2015). Bu sebeple miisteri, hizmeti almadan 6nce kesin bir kaniya varamaz.
Ancak soyut bir yapiya sahip olan hizmet hakkinda tatmin edici bilgiler almak amaciyla,
daha 6nceden o isletmeden hizmet alinan kisilere danisir veya bilgi edinmek icin isletme
ile gortisiir. Otelcilik sektorii incelendiginde, konaklama gergeklestirecek kisi, alacagi
hizmet hakkinda bilgi edinmek amaciyla oteli arayip sorular sorar ya da internet iizerinde

aragtirmalar yapar, daha 6nce konaklayan kisilerin deneyimlerini 68renir ve satin alma



kararint bu sekilde verir. Hizmetin zamana gore degisiklik gosterebilme durumu goz
Oniline alindiginda; isletmenin vaat ettigi, personelin ilgisi, bilgisi ve giivenilirligi gibi

slirecler yalnizca hizmet alindiginda dogrulanabilir (Organ ve Soydas, 2012).

Sunulan hizmetin yalnizca hizmet olmasi ya da triinlerle desteklenmis hizmet
olmasi durumu birbirinden farklidir ve satin alma siireclerinde oldukga etkilidir (Bayat,
vd., 2015). Burada yalnizca hizmet olarak belirtilen durum; bir otelin restoranindaki
garsonun ilgisi veya servis edilen yemegin tadidir. Bu hizmeti almadan Once
gergeklesecek durum ile ilgili kesin bir bilgiye sahip olmak miimkiin degildir. internet
iizerinde yapilmis olan yorumlar incelense dahi, ayni garsonun ayni sekilde hizmet
verecegi veya ayni lezzette bir yemegin sunulacagi garanti edilemez. Uriinlerle
desteklenmis hizmet ise; bir otelin internette bulunan oda, havuz, spor salonu vb.
gorselleridir. Konaklamanin gergeklesecegi otelin ayrintili fotograflari alimacak hizmet

ile ilgili bir fikir olugsmasinda yardimcidir.

2.1.1.2. Aynlmazhk (Eszamanhhk)

Somut mallarin, {iretim ve tiiketim stiregleri birbirinden ayridir. Miisteriler tiretim
anmi genellikle gérmez, yalnizca satin alma sirasinda isletme ile karsilasir (Sevimli,
2006). Ancak hizmette es zamanli iiretim ve tiiketim vardir. Soyut bir yapiya sahip olan
hizmet, tretildigi yerde ve iiretildigi anda tiiketilir. Stoklanamaz ve tekrar alinamaz.
Hizmetin bu 6zelliginin sebebi olarak ise, genellikle hizmeti lireten kisi ile satan kisinin
ayni olmasi gosterilebilir (Yildiz, 2011). Miisteri satin alacag1 hizmetin {iretim anina sahit
olur. Ornegin; bir hastanin muayene olabilmesi i¢cin doktorun muayenehanesine gitmesi
gerckmektedir ve talep ettigi saglik hizmeti o anda iiretilir ve sunulur (Bayat, vd., 2015).
Baska bir ornekle; bir otel miisterisinin otele giris aninda belirli taleplerde bulunmasi
durumunda, personelin davranis sekli, islemlerin hizli olup olmamasi ve taleplerine

¢oziim odakl1 yaklasilmas1 hizmeti, karsilastiklar1 anda iiretilir ve sunulur.

2.1.1.3. Dayamiksizhk (Stoklanamama)

Hizmetleri mallardan ayiran bir diger 6zellik ise dayaniksizliktir. Mallar iiretim
asamasindan sonra cinsine gore belirli siireler icerisinde stoklanabilir, bekletilebilir ve
belirli bir zaman sonrasinda satisa c¢ikarilabilir. Ancak hizmetler iretildikleri anda
tilkketilen bir yapiya sahip olduklar1 i¢in bu durumlarin hig¢biri hizmetler i¢in gecerli

degildir.



Arisoy’a (2017) gore dayaniksizlik; hizmetlerin yeniden satilmak amaciyla
depolanamamasi ve herhangi bir sekilde iade etmenin miimkiin olmamasi durumunu
belirten bir dzelliktir. Ornegin; bir restoranin bos masalarmnim stoklanip tekrar satilmasi
miimkiin degildir. Bagka bir 6rnekle, bir otel isletmesinin herhangi bir tarihte satilamayan

odalari, ertesi giin satilmak icin stoklanamaz.

Mucuk’a (2012;326) gore; hizmetlerin stoklanamamasi durumunun beraberinde
getirdigi problemlerden biri; taleplerin degiskenlik gostermesidir. Ozellikle hizmet
sektorii isletmelerinde, sunulan hizmetlere olan talep, mevsimden mevsime, giinden giine,
tatil donemlerine gore veya aydan aya degisiklikler gosterir (Shengelbayeva, 2009).
Talepte gériilen bu degiskenlige uyum saglamak oldukca giictiir. Isletme fazla talep ile
karsilastiginda, bu talebi karsilamak icin yeterli ekipmana ve personele sahip degil ise
cesitli problemler yasanmasi olagandir. Bagka bir agidan bakildiginda, talep hesap
edilenden diisiik ise elde hazir tutulan ekipman ve personelin maliyeti igletmeye agir
gelecektir. Bu sebepler ile birgok hizmet sektorii isletmesi, dzellikle kritik donemlerde
(mevsim degisiklikleri, ekonomik dalgalanmalar vb.) meydana gelebilecek degisiklikleri
Ongoriir ve bu konuda ¢aligmalar yapar. Bu calismalar genellikle fiyat degisiklikleri,

kampanyalar, personel sayisinda yapilacak degisiklikler seklinde yapilmaktadir.

2.1.1.4. Heterojenlik

Isletmeler her zaman, her miisteriye aym standartta hizmet sunmayi
amagclamaktadir (Ozgiiven, 2008). Ancak mallarin iiretiminde var olan standartlar,
hizmetler i¢in gecerli degildir. Hizmetler, hizmeti sunan kisiye, sunulan icerige ve
sunuldugu zamana gore farkliliklar gosterebilir (Sayim ve Aydin, 2011). Bir restoran
isletmesinin bas ascisinin degismesi, yemek sunumlarinda farkliliklar yaratabilir. Regete
aynt olsa dahi sunumda degisiklikler yasanmasi durumu, hizmetin heterojenlik
0zelliginin, hizmeti sunan kisiye bagli olan bir sonucudur. Baska bir 6rnekle, bir otel
calisan1 sakin bir is giiniinde konaklayan miisteriye verdigi hizmetin aynisini, cok yogun
bir giinde gerceklestirme konusunda zorluklar yasayabilir. Bu durum ise hizmetin

sunuldugu zamana gore farkliliklar géstermesinin bir sonucudur.

Hizmetlerin, insanlar tarafindan {iretilen anlik sunumlar oldugu goz oniinde
bulunduruldugunda; ayni hizmetin, farkli zamanlarda yapilan sunumlarmin, ayni
ozelliklere sahip olmas1 miimkiin goriilmemektedir (Temizel ve Garda, 2017). Burada

miisteri beklentilerinin farklilig1 ve hizmetlerin sunumunun insan iligkileri ile dogrudan



olan baglantis1 da 6nemli bir rol oynamaktadir. Bir hizmetin sunulma sekli bir miisteriyi
oldukca memnun ederken, bagka bir miisteri icin tatmin etmeyecek nitelikte olabilir.
Sayim ve Aydin (2011) bu durumu, ayni sa¢ kesiminin miisteriden miisteriye ve

kuaforden kuafore farklilik gostermesi ile agiklamistir.

2.1.2. Hizmet Sektorii Isletmeleri

Glinlimiizde yalnizca iirlin satmak igletmeler i¢in yetersiz bir hal almistir. 1950’11
yillardan sonra, hizmet sektorii; tarim ve sanayi sektorlerini geride birakarak, ekonominin
gelismesinde 6nem bir rol oynamaya baslamistir (Ozsagir ve Akin, 2012). Giin gectikce
tilketici taleplerinde meydana gelen degisiklikleri karsilama istegi ve teknolojik

gelismeler, hizmet sektdrlerinin gelismesine ve yayilmasina neden olmustur.

Hizmet sektorii isletmeleri su sekilde siralanabilir (Sayim ve Aydmn, 2011;
Govdere, 2009; Devlet Planlama Tegkilati, 2000);

- Ulastirma hizmetleri (hava, kara ve deniz yollar1 vb)

- lletisim hizmetleri (telefon, internet, vb)

- Dagitim hizmetleri (kargo, posta, vb)

- Kamu hizmetleri (savunma, belediye hizmetleri, vb)

- Mali hizmetler (bankacilik, sigortacilik vb)

- Emlak hizmetleri (konut edinme)

- Turizm hizmetleri (oteller, restoranlar, seyahat acentalari, tur operatorleri
vb)

- Medya hizmetleri (TV, radyo, sosyal medya)

- Saglik hizmetleri (hastaneler, tibbi laboratuarlar, vb)

- Mesleki uzmanlik hizmetleri (hukuk-avukatlik, bilisim, vb)

- Tamir ve bakim hizmetleri (araba tamircileri, elektronik esya servisleri vb)

- Egitim hizmetleri (okullar, kresler, yiiksek 6grenim hizmetleri vb)

- Cevre hizmetleri (su kaynaklarinin saglanmasi, besin sanitasyonu, hava
kirliligi denetimi ve Onlemleri, siirdiiriilebilir ¢evre c¢aligmalari, kanalizasyon
hizmetleri vb.)

- Eglence, kiiltiir ve spor hizmetleri (oyun sahalari, spor alanlar1 vb.)

- Sosyal hizmetler (kamu kuruluslar1 disinda kalan vakiflar, sendikalar,

dernekler vb.)



Hizmet sektorii adi altinda birgok alt sektor faaliyet gostermektedir. Kendi bagina
ekonomik faaliyetler gosteren hizmet sektorleri oldugu gibi, diger kurumlara destek
saglayan alt hizmet sektdrleri de bulunmaktadir. Kendi basina ekonomik faaliyet gosteren
sektorlere 6rnek olarak; finans sektorii, saglik sektorii ve turizm sektorii gosterilebilir.
Diger kurumlara destek saglayan alt hizmet sektorleri ise; bilisim, danigmanlik, lojistik,

hukuk, mithendislik ve Ar-Ge olarak 6rneklendirilebilir (Bayat vd., 2015).

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmetin 6zellikleri incelendiginde, bu 6zellikleri sebebi ile standartlagtiriimis bir
kalite kavramimdan bahsetmek olduk¢a giictiir (Temizel ve Garda, 2017). Miisteri
beklentilerinin de farklilhik gostermesi goz Oniine alindiginda, her miisteri igin kalite
kavrami1 da farklilik gosterebilmektedir. Her miisterinin dikkat ettigi, gerekli veya
gereksiz gordiigli durumlar farklidir. Hizmet kalitesi, hizmetin miisteriyi ne kadar tatmin
ettigi ile alakalidir ve miisterinin beklentisiyle mevcut performansin karsilastirilmasi ile

degerlendirilir (Shengelbayeva, 2009).

Hizmet kalitesi farkli sekillerde tanimlanmistir. Sevimli’ye (2006) gore hizmet
kalitesi; bir isletmenin miisterilerinin beklentilerini karsilayabilme yetenegidir. Bir diger
deyisle; isletme performansmin beklentiler ile paralel sekilde ilerlemesidir. Temizel ve
Garda’ya (2017) gore ise hizmet kalitesi; hizmetin miikemmelligi anlamina gelmektedir.
Ancak miikemmellik algis1 miisteriden miisteriye degisiklik gosterdigi i¢in kesin bir
standartlastirma yine s6z konusu goriilmemektedir. Okumus ve Duygun (2008) hizmet
kalitesini; miisteri taleplerini karsilamak i¢in en iist diizeyde hizmetin verilmesi olarak
tanimlamistir. Bu durumda miisteri taleplerine gore hizmet kalitesi anlayis1 farklilik
gosterebilecektir. Murat ve Celik’e (2012) gore ise hizmet kalitesi; miisteri talep ve
beklentilerine uygun hizmetlerin, isletmenin standart hizmet anlayist ile birlestirilerek
stirekli ve tutarh bir sekilde saglanmasidir. Son olarak, Zeithaml vd., (1990) hizmet
kalitesinin, miisterilerin hizmetten ne bekledigini anlamak ve bu beklentiyi agmak

oldugunu belirtmistir.

Literatiir taramasi1 sonucunda genel anlamda hizmet kalitesi; miisteri
beklentilerinin farkinda olarak, bu beklentiler dogrultusunda talep edilen hizmeti en iyi
sekilde yerine getirme yetenegi olarak tanimlanabilir. Bu durumda en 6nemli husus,
isletmenin miisterilerini tanimasidir. Isletme personeli, bir miisteri ile ilk karsilastiginda,

onun beklentileri ve talepleri hakkinda bilgi sahibi olmaya ¢aligir. Bu bilgileri saklar ve
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ayni miisteri ile her karsilastiginda, beklentileri dogrulusunda hizmet verir. Otelcilik
sektorli iizerinden degerlendirdigimizde bu duruma Ornek olarak; otele ilk defa giris
yapan miisterinin konaklamasindan beklentileri, yastik tercihleri, kahvesini nasil i¢tigi ve
titiz oldugu durumlar gozlemlenir ve paket programda yer alan profiline kaydedilir. Ayni
miisteri otele tekrar giris yaptig1 zaman profilinde yer alan bilgiler dogrultusunda hizmet
verilir. Bu durum miisteriye kendisini degerli hissettirir, miisterinin géziinde mitkemmel

hizmet kalitesini olusturur ve miisteri tatmini saglayarak otele bagliligin1 arttirir.

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Onemi

Bir miisteri, iiriin satin alirken tirliniin kalitesini degerlendirmek i¢in stil, renk,
etiket, paket vb {iriiniin somut 6zelliklerini inceler. Ancak hizmet sektoriinde bu durum
biraz daha farklhidir. Hizmet satin alinirken somut 6zellikler ¢ok daha az orandadir.
Hizmet satin alirken miisteri, alacagi hizmeti yalnizca tesisin fiziksel Ozellikleri,
kullanilan ekipmanlar ve personeli ile degerlendirebilir (Parasuraman vd., 1985). Bu
yaklagim g6z Oniine alindiginda, hizmet sektorii isletmelerinin degerlendirilen bu konular
iizerinde daha dikkatli olmasi ve isletmesini bu acilardan One c¢ikarmasi gerektigi
ongoriilmektedir. Son donemlerde hizmetler agisindan kalite kavrami 6n plana ¢ikmis ve
isletmeler i¢in hayati bir konu haline gelmistir (Dalgig, 2013). Bir¢ok sektorde hizmet
kalitesinde goriilen gelismeler yeni miisteri portfoyii olusturma, mevcut miisteri
kapasitesinde artis meydana getirme, rekabet ortaminda avantaj saglama ve isletme
eksikliklerinin en aza indirilmesi gibi konularda isletmeye fayda saglamaktadir. Bu

durum, hizmet kalitesinin isletmeler agisindan 6nemini ortaya ¢ikarmaktadir.

Isletmeler, ayakta kalmak ve biiyiiyebilmek icin, verdikleri hizmetin Kalitesine
dikkat etmelidirler. Ozellikle hizmet sunmak iizerine kurulu otelcilik sektdriinde;
misteriler, konaklamalarindaki deneyimleri degerlendirerek hizmet kalitesini kendilerine
gore yorumlamakta ve beklentileri ile deneyimlerini karsilagtrmaktadir (Okumus ve
Duygun, 2008). Bu durum, miisterinin tekrar satin alma ve tavsiye etme durumunu
dogrudan etkilemektedir. Yaptigi karsilastirma, beklentileri ile uyusuyorsa o otel, miisteri
icin kaliteli bir oteldir. Buna bagli olarak tekrar satin alma ve tavsiye etme durumu
gerceklesmesi yiiksek olasilikta olabilir. Ancak beklentilerinin altinda kaliyor ise, miisteri
igin o otel, kalitesiz bir otel olarak goriilebilir ve tekrar satin almanin gergeklesmesi
ihtimali diisebilir. Bu baglamda hizmet kalitesi anlayisi, arzu edilen ile algilanan hizmet

unsurlar1 arasindaki yakimlik olarak belirlenmektedir. Kotler’e (2003) gore hizmet
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kalitesinin isletmelere sagladig1 faydalar su sekildedir; yiiksek hizmet kalitesi miisteri
sadakatinin olugsmasini saglar, ayrica yiiksek kalitede hizmet sunan isletme, diger

isletmelere gore rekabet avantajina sahip olur (Temizel ve Garda, 2017).

2.2.2. Otelcilik Sektoriinde Miisteri Acisindan Hizmet Kalitesinin

Belirlenmesi

Otelcilik sektoriinde, hizmet kalitesinin belirlenmesi; otelin ka¢ yildizli oldugu
konusundan ¢ok, otelin miisteri beklentilerini ne kadar karsilayabildigi ile ilgili bir
durumdur (Murat ve Celik, 2012). Beklentilerin miisteriden misteriye degisiklik
gosterebildigi goz Oniine alindiginda her bir miisteri i¢in kalite anlayis1 farklidir. Bir
miisteri i¢in ¢ok kaliteli olan bir otel, bagka bir miisteri i¢in yetersiz kalabilir. Beklentiler
zamandan zamana gore de degisiklik gdsterebilir. Belirli bir donemde popiiler olan baz1
anlayislar, aradan gecen zaman ile yok olabilir. Bu sebeple isletme yoneticilerinin hem
teknolojiyi hem de mevcut akimlari iyi takip edebilmesi ve isletmesinde uygulayabilmesi

oldukca 6nemlidir.

Otelcilik sektoriinde hizmet kalitesinin belirlenmesinde, temiz bir oda ve iyi bir
yemek gibi sabit beklentiler vardir. Ancak bunlar disinda yer alan durumlar, hizmet
kalitesi agisindan, miisteriden miisteriye ve zamandan zamana degisiklik gosterebilir.

Bunlar;

- Personelin Davranislari: Otele giris esnasinda personelin giiler
yiizlii davranmasi, miisteriye ismi ile hitap etmesi, kibar ve yardimci olmaya agik
olmasi, miisteri memnuniyeti saglamada olduk¢a 6nemlidir.

- Otelin Konumu: Konaklayacak kisinin otelin konumunu rahat bir
sekilde bulabilmesi, konaklama sonras1 gidilecek yere olan yakinligi vb. durumlar
burada 6nemlidir. Konaklayacak kisi sessiz ve sakin bir konaklama beklentisi
icerisinde oldugunda, otelin tiim hizmetleri ¢ok iyi olsa dahi, bulundugu konum
giiriiltiilii bir yer ise miisteri memnuniyetsizlik yasayabilir.

- Hizmet Farklilastirilmasi:  Standart olarak verilen hizmette
degisiklik yapilmasi durumudur. Bu asamada otel personelinin konaklayacak
kisiyi tanimas1 ve isteklerini bilmesi 6nem kazanmaktadir. Konaklayacak kisinin

tercih ettigi yastik sekline gore, giris yapmadan dnce konaklayacagi odada yastik
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degisikligi yapilmasi bu duruma 6rnektir. Baska bir 6rnekle; konaklayan kisinin
talebine gore yiyecek-icecek sunumlarinda farklilagtirmalar yapilabilir.

- Ucretsiz Verilen Hizmetler: Konaklayan misafirlere, otel yonetimi
tarafindan memnuniyeti arttrmak amagli  verilen cretsiz  hizmetler
bulunmaktadir. Ucretsiz cay — kahve verilmesi, iicretsiz otopark ve internet
kullanim1 gibi durumlar miisteri beklentileri icerisinde en iist swralarda yer
almaktadir.

- Kisiye Ozel Etkinlikler: Yalmzca konaklayan kisiye 6zel yapilan
etkinliklerdir. Siirekli konaklayan bir miisterinin o giin dogum giinii ise odasina
stirpriz bir pasta gonderilebilir. Bagka bir 6rnek; o miisterinin 6zel ilgi alani olan
bir konu ile ilgili g¢esitli materyaller temin edilerek miisteriye verilen deger
gosterilebilir.

- Givenilirlik: Konaklayan kisiler otele giris yapmadan dnce otele
belirtmis olduklar1 isteklerinin yerine getirileceginden emin olmak ister. Ayni
zamanda, otelle paylasilan kisisel verilerinin baska kisi veya kurumlarla
paylasilmayacagindan emin olmak isterler. Bu durumlar otelin giivenilir olmasi
durumu ile ilgilidir.

- Coziim Odakli Bir Yonetim: Otelde yasanan olumsuz bir durum ile
kars1 karsiya kalindig1 zamanlarda, otel yonetiminin sogukkanlilik ile yasanan
probleme ¢oziimler liretmesi ve miisteriye nasil yardimci olabilecegi ile ilgili

aksiyon almasi durumudur.

Degiskenlik gosteren bu durumlar, misteriler acisindan hizmet Kalitesinin

belirlenmesi konusunda olduk¢a énemlidir.

2.3. Gizli Miisteri Kavrami

Gizli aligveris yontemini sekillendiren ve gizli miisteri uygulamalarmin
yapilmasmi saglayan en 6nemli unsur gizli miisteridir. Bu yontemin gergeklesme siireci
ve sonrasi biitiin olarak ele alindiginda “gizli miisteri uygulamalar’” olarak
adlandirilmaktadir. Gizli miisteriler; bu uygulamalar1 planlayan ve sonuglarini
degerlendiren pazar arastirmasi sirketleri ve uygulamanin gerceklestirilmesi talebinde
bulunan isletmeler arasindaki bagi kuran ve nihai sonuca ulagimi saglayan aktif

arastirmacilardir.
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Gizli miisteriler, bir igletmenin olanaklarini ve hizmetlerini denetlemek amaci ile
0 isletmeyi miisteri gibi ziyaret edip, sonrasinda deneyimlerini raporlayan egitimli
kisilerdir. Ornek olarak; bir hastalik hakkinda bilgi almak amagl hastaneye giden ve
ogrenci kiligina bilriinmiis olan gizli miisteri, hastaneye girdikten sonra saglik
gorevlilerine sordugu sorulara aldigi yanitlar1 ve gorevlilerin davranis bigimlerini,

hastaneden ¢iktiktan sonra raporlar ve isletmeyi verdikleri hizmete gore degerlendirir
(Boyce ve Neale, 2006).

“Gizli miisteri” ile ayn1 anlamda kullanilan pek ¢ok kelime vardir. Bunlardan
bazilari; golge miisteri, mechul miisteri, hizmet kontrolciisii, test miisteri, hayalet miisteri,
gizemli miisteridir (Bayrak, 2017). Golge miisteri, isletmelerin miisterilerine sunduklar1
hizmetin kalitesini gdzlemlemek ve dl¢iimlemek iizere 6zel egitilmis kisidir. Isletmelerin
satis noktalarmi ziyaret ederek, 6nceden belirlenmis test maddelerini uygular ve gerekli

bilgileri toplayarak raporlar (Esomar, 2006).

Gizli miisteri, onceden belirlenen sirket kriterlerini baz alarak, bir isletmeye
miisteri gibi girip, ¢alisanlarinin verdigi hizmet kalitesini degerlendiren ancak gercekte

miisteri olmayan arastirmacilardir (Bradbury ve Milford, 2002).

Sadece Amerika’da 1.5 milyonun {izerinde gizli miisteri vardir. Her yastan
(6grenciden emekliye kadar) ve her kesimden yetiskinler gizli misteri olarak
calismaktadir. Kimileri tam zamanli olarak gizli miisteriligi kendine meslek edinmistir,
kimileri ise ekstra kazan¢ elde etmek amaciyla yar1 zamanli gizli miisteri olarak

calismaktadir (Mystery Shopper Magazine, 2015).

2.3.1. Gizli Miisterinin Ozellikleri

Gizli miisteri hizmeti veren bir pazar arastirmasi firmasi olan Reality Based
Group’a (2018) gore; Iyi bir gizli miisteri, arastirmay1 yapacagi mekan nasil bir yer olursa
olsun, tipik bir miisteriye benzemek zorundadir. Ornegin; gizli miisterinin arastirmasini
gerceklestirecegi yer iist diizey bir ticari emlak yonetim sirketi ise, arastirmaci basarili bir
is adamu gibi giyinmelidir. Tersine, eger bir depolama alani kiralama sirketi ise, gizli

miisterinin, hareket etmesi kolay ve rahat goriinimlii bir sekilde giyinmesi gerekmektedir.

Gizli miisteriler her ekonomik kosuldan ve her yastan yetiskinden segilebilir.
Arastirmalarini gerceklestirmek i¢in isletmeye gelen gizli miisteriler, 20’li yaslarinda

geng bir ¢ift, emekli bir 6gretmen veya orta yash bir finans ¢aligani olarak gdriinebilir.
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Bu durum hem inandiriciligt arttirmak hem de personel davranislarinin farkl fiziksel

goriinlimlerdeki kisilere gore degisip degismedigini belirlemek i¢in 6nemlidir.

Gizli miisteriler, yapacaklar1 denetimler hakkinda iyi egitim almis
profesyonellerdir ve siradan birer miisteri gibi davranirlar (Hesselink ve van der Wiele,
2003). Miisteri gozii ile denetim yaptiklar1 isletmeyi, kendilerine verilmis olan kontrol
listesine uyarak tiim ayrintilariyla incelerler ve tarafsiz bir sekilde degerlendirmelerini
gerceklestirirler. Ayni zamanda bagimsiz, elestirel, tarafsiz ve kimligi belirsiz

olmalidirlar (Herbst, Barisch ve Voeth, 2007).

Best Mark (2015), iyi bir gizli miisterinin barindirmasi1 gereken ozellikleri su
sekilde maddelemistir; talimatlar1 eksiksiz uygular, diirlsttiir, insanlarla iletisimi
kuvvetlidir, raporlama becerileri geligsmistir, ayrintili gozlem yapar ve iyi bir hafizaya

sahiptir. Bu maddeler su sekilde incelenebilir;
- Talimatlar1 Eksiksiz Uygular

Gizli aligverisin yapilmasin talep eden firma, ne yapilmasmi ve nelere dikkat
edilmesi gerektigini daha onceden gizli alisverisi gergeklestirecek firmalara bildirir. Gizli
miisteriler bu taleplere uyarak, eksiksiz bir sekilde gittikleri isletmeleri inceler. Burada
onemli olan hi¢cbir maddenin atlanmamis olmasidir. Ancak zincir veya ¢ok subeli
isletmelerde, her sube ayni1 6zelliklere sahip olmayabilir. Otelcilik sektorii agisindan
bakildiginda 6rnegin; zincir bir markanin hem bes yildizli hem de dort yildizli otelleri
olabilir ve bu otellerin verdigi hizmetler farklilik gosterebilir. Bes yildizli isletmenin
havuz veya Ozel bar hizmeti bulunurken, dort yildizli olan isletmede bu hizmetler
olmayabilir. Bu durumda da zincir isletme yoOnetiminin talep ettigi kontrol listesinde

bulunan ve degisiklik gosteren maddeler “mevcut degildir” notu ile raporlanmalidir.
- Diirtist Olmahdir

Diiriist olmak bir gizli miisterinin sahip olmas1 gereken en onemli 6zelliktir.
Denetim raporunun tamamen gergekleri yansitmasi, gizli aligverisin temel kosuludur.
Gizli miisteri, bir isletmeye gittigi zaman orada c¢alisan personel ve verilen hizmet
konusunda diirlist bir rapor iletmelidir. Cilinkii bu raporlar isletmenin kendisini

gelistirmesi ve eksikliklerini fark etmesi konusunda yol gdsterici olacaktir.
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- Insanlarla letisim Kurma Konusunda Basarilidirlar

Gizli miisteri, gerceklestirdigi her denetimde galisanlarla veya gercek miisterilerle
iletisim halindedir. Personellerin miisteri ile olan iliskilerini yorumlayabilmek ve ¢6ziim
odakli olup olmadiklarin1 gorebilmek icin en gegerli yol onlarla iletisim kurmaktir.
Iletisim becerileri yeterli olmayan bir gizli miisteri, gerekli yorumlamay: ayrmtili bir
sekilde gerceklestiremez. Bu sebeple gizli miisteriler, iletisim becerileri kuvvetli olan

kisilerdir.
- Raporlama Becerileri Geligsmistir

Gizli miisteri uygulamalarinin basitge amaci; isletmelerin kendilerini gelistirmesi
ve eksikliklerini gidermesi oldugu i¢in en 6nemli husus raporlardir. Gizli miisteriler
gerceklestirdikleri denetimlerin sonuglarmi iletmek igin detayli raporlar hazirlamak
zorundalardir. Bu raporlar sayesinde isletmeler talep ettikleri bilgiye ulagmaktadir.
Hazirlanan raporlarin agik bir dille ve detayli sekilde hazirlanmasi gerekmektedir.
Belirsiz ifadelerden uzak durulmali ve net acgiklamalar yapilmalidir. Yazim hatalar1 ve
yapisal sorunlar olmamalidir. Tiim bu detaylar g6z 6niine alindiginda, gizli miisterilerin

raporlama becerilerinin gelismis olmasi ¢gok 6nemlidir.
- Ayrmntil1 Gozlem Yaparlar

Raporun net ve ayrintilarla dolu olmas1 gerektigi i¢in gizli miisteriler, ayrintil
gozlem yapabilir nitelikte olan kigiler arasindan segilir. Gizli miisteri, personelin
miisterilere giilimseyip giilimsemedigini, resmi evraklar i¢in gerekli bilgilerin eksiksiz
olarak alinip alinmadigini ve ¢alisanlarin, miisterinin ilgilendigi farkli bir konuya kayitsiz

kalip kalmadigini iyi bir sekilde gozlemlemelidir.
- Iyi Bir Hafizaya Sahiptirler

Gizli miisteriler denetim sirasinda ellerinde bir kagit ve kalemle dolasamazlar. Bu
sebeple ziyaretleri esnasinda tanik olduklar1 her ayrintiyr daha sonra raporlamak {izere
hafizalarinda tutabilmelidirler. Hafiza her zaman taze kalamayabilir. Detaylar1

atlamamak adina, tecriibe edilen veya gézlemlenen her durum en kisa siirede islenmelidir.
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2.3.2. Gizli Miisteri Egitimleri

Gizli misteriler, aktif olarak caligmaya baslamadan 6nce, bagl olduklar1 pazar
aragtirmasi firmalarinda belirli egitimler alirlar. Bu egitimler sinif veya web tabanl
sekilde olabilir. Burada gizli miisteri egitimi veren arastirma firmasinin nasil ¢alistigi
Oonem kazanmaktadir. Potansiyel gizli miisteriler gozlem becerileri ve raporlarda
kullanacaklar1 yazma becerileri ile ilgili bazi testlerden ge¢melidirler. Bu testlerin
icerikleri firmadan firmaya degisiklik gosterebilir ancak temelde ayni kriterler gegerlidir.
Ciinkii yapilacak arastirmada, denetimin uygulanacagi alana gidis ve ayrilma detaylari,
calisanlar1 hangi yonlerde degerlendirecekleri ve diger detaylar ayrintili ve eksiksiz bir
sekilde raporlanmalidir (Reality Based Group, 2018). Bu raporlama siirecleri igerisinde
en Onemli husus ise arastirmacmin gizli miisteri oldugunu oradaki ¢alisanlara belli

etmemesidir.

Gizli miisteri egitimlerinde oncelikle, firma binasinda veya g¢evrimici ortamda,
gizli aligveris temelleri, sirket politikalar1 ve uygulanacak prosediirler hakkinda egitimler
verilir (Thompson, 2018). Firmalar gizli miisteri adaylarin1 hazirlamak i¢in 6ncelikle
onlar1 gruplara ayirir ve gizli aligveris ile ilgili alistirmalar yaptirir. Calisanlari
stiphelendirmemek ve gézlemin ilerleyisini bozmamak i¢in dogal davranmanin ne kadar
onemli oldugu vurgulanir (Czepiec, 1983). Gizli miisterilere, denetimi gergeklestirecegi
sektorler, bu sektorlerin gergek miisterilerinin kimler oldugu ve taleplerinin ne yonde
gerceklesebilecegi konusunda gerekli bilgiler verilir. Ciinkii arastirma yapmak ig¢in
gidecegi sirketin sattig1 hizmet veya iriinler hakkinda bilgisi olmayan bir gizli miisteri,
basarili bir arastirma gergeklestiremeyecektir. Aym1 zamanda kimliklerini belli
etmemeleri ve denetimi hangi yollarla gerceklestirebilecekleri konusunda egitim alirlar.
Bu egitimler oldukca oOnemlidir. Ciinkii gercek kimliklerinin fark edilmesi veya
sliphelenilmesi aninda denetim son bulur ve farkli gizli miisteriler ile gerceklestirilmek
iizere yine farkli bir tarihe ertelenir. Bu da zaman, itibar ve para kaybi anlamina
gelmektedir. Teorik egitimin tamamlanmasi sonrasinda firma, gizli miisteri adaylarmna
belli performans 6devleri verir. Bu egitimlerin sonunda “temel egitim sertifikas1” almaya

hak kazanirlar ve gizli miisteri olarak ¢aligmaya baslarlar (Thompson, 2018).
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2.4. Gizli Miisteri Uygulamalar Kavram

Hizmet sektoriindeki rekabet giin gegtikge artmaktadir. Artan bu rekabete bagl
olarak isletmeler, hem kendilerini gelistirmek hem de pazarda iyi bir yer edinebilmek i¢in
caba harcamaktadir. Gizli miisteri uygulamalari, bu asamada isletmelere yol

gostermektedir.

Gizli misteri uygulamasi, bir hizmetin sunulmasi esnasindaki siiregleri ve
islemleri gozlemlemek amacli, miisteri gibi davranan arastirmacilar tarafindan
gerceklestirilen bir katilimli gézlem yontemidir (Wilson, 1998a). Arastirmaci, isletme ile
birebir etkilesime gecerek, bulundugu alan ile ilgili tarafsiz incelemeler gergeklestirir.
Yildirgan, Met ve Batman’a (2016) goére gizli miisteri uygulamasi; hizmet siirecinin,
miisteri gibi davranan egitimli arastirmacilar tarafindan gozlemlendigi ve elde edilen
verilerle degerlendirildigi bir arastrma yontemidir. Bu yOntemin kullanilmasi ile
isletmeler tarafindan fark edilmeyen eksik yonlerin belirlenmesi ve iyilestirilmesi
konusunda atilacak adimlar hakkinda bilgi alinmas1 hedeflenmektedir. Baska bir deyisle;
pazar arastirma sirketleri tarafindan perakende hizmet kalitesini 6lgmek ve {irlinler

hakkinda bilgi toplamak amaci ile yapilan arastirmalardir (Yuschenko, 2013).

Pazar arastirmalarimi gelistirmek amaci ile sosyal arastirmalar yapan ve bu konuda
diinyanin ileri gelen kuruluslarindan olan Market Research Society’nin 2011 yilinda
yapmis oldugu tanima gore gizli miisteri uygulamasi; herhangi bir hizmet siirecini 6lgmek
icin egitilmis Kkisilerin, potansiyel miisteriler olarak hareket ederek, deneyimlerini

ayrintili ve objektif olarak raporlamasidir (The Market Research Society, 2011).

Turner (2012) gizli miisteri uygulamas1 kavramini; arastirmacilarin gergek veya
potansiyel miisteriler gibi hareket ederek, hizmet siireclerini 6lgtiikleri ve bulgularmi
miimkiin oldugu kadar detayl ve tarafsiz olarak raporladiklar1 arastirma yontemi olarak
tanimlamustir. Gizli miisteri uygulamalari, yalnizca hizmet siirecinin algilarini degil ayni
zamanda firma ile ilgili gercek bilgileri (bir hatta bekleyen miisteri sayisini, personelin
miisterilerle ismen tanigip ne Olgiide ilgilendigi vb.) toplamak i¢in de kullanilan bir
yontemdir (Finn, 2001). Gizli miisteri uygulamasi basit bir yaklagimla; alaninda egitim
almis arastirmacilarin, bir isletmeye miisteri izlenimi vererek girmesi ve mevcut hizmetin

kalitesini miisteri bakis acistyla degerlendirmesidir.
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Gizli miisteri uygulamasi, hizmetin verilmesi asamasinda dogru veriler ile hareket
edilmesi, isletmenin eksik kalan yonlerinin belirlenmesi, hizli bir hizmet sunulmasi ve
personelin giiglii yonlerine uygun olarak 6diillendirilmesi konusunda destek olmaktadir
(Oter vd, 2015). Bu sebeple birgok isletme kendini gelistirmek ve eksi yonlerine ¢dziim
bulmak i¢in bu yonteme bagvurur. Gizli miisteri uygulamalar1 hizmeti veren bir¢ok
arastirma firmasi vardir. Bu firmalar hem isletmelerin kendileri hem de rakipleri i¢in bu
hizmeti sunmaktadirlar (Inci ve Bostanci, 2018). Bdylece rakipleri olan isletmelerin

hizmet kalitesi ve sunumu hakkinda da 6nemli bilgilere ulasabilirler.

Gizli miusteri uygulamasi, etkilesimli gézlem teknigi ile yapilan bir arastirmadir.
Bu uygulamalarda, isletme c¢alisanlar1 arastrmacmm gergek bir miisteri oldugunu
diisinmektedir ve denetlendiginin farkinda degildir. Bu sebeple gizli miisteriler,

calisanlar1 ve isletmeyi en dogal hali ile gozlemlemektedir (Bradbury ve Milford, 2002).

Gizli misteri uygulamalari, gizli miisteri alisverisi, golge miisteri aligverisi, gizli

alisveris uygulamasi, gizli miisteri caligmasi seklinde farkli adlarla da anilmaktadir.

2.4.1. Gizli Miisteri Uygulamalarinin Tarihi

Gizli misteri yontemi, 1940’11 yillarda WilMark sirketi tarafindan, ¢alisanlarin
gorevlerini ¢esitli yollarla kotiiye kullanip kullanmadigini denetlemek amaci ile
gelistirilmig bir yontemdir (Turner, 2012). Bu yontem, 1900’li yillarin basinda hirsizlik
ve sahtekarligin 6niine gegmek i¢in, 6zel dedektiflerin 6zellikle bankalarda ve perakende
sirketlerde, sirket c¢alisanlarinin bitiinliigiiniic ve sadakatini degerlendirmek i¢in
kullandig1 yontemler takip edilerek gelistirilmistir (Dahlgaard-Park, 2015). 1940’larda bu
yontemin bankalarda uygulanma sekli genellikle su sekildedir; gizli alisverisi
gerceklestiren arastirmaci bir bankaya girer, veznede nakit para kullanarak islemini
gerceklestirdikten sonra makbuza veya resmi herhangi bir belgeye ihtiyaci olmadigini
belirtir (Jankal ve Jankalova, 2011). Daha sonrasinda veznedeki gérevlinin bu durum
karsisindaki  tepkisini gdzlemler. Resmi evrak islemlerinin  gerceklestirilip

gerceklestirilmedigini veya gorevlinin, vermesi beklenen cevabi verip vermedigini dlger.

1970°1i yillarda bankacilik sektoriinde gizli miisteri uygulamasi, bir ya da iki y1llik
takip ve kiyaslama programi olarak kullanilmistir ve bu donemde miisteri hizmetlerinin
gelisimi i¢in izleme cihazlar1 kullanilmaya ve satis becerileri 6l¢lilmeye baslanmistir (AQ

Services International, 2017). Yine 1970’li yillarda gizli aligveris Amerika ve Avrupa’da
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yayilmaya baslamistir. Bu durumun en biiyiik sebebi ise; televizyon, miizik enstriimanlari
ve kompakt alicilar gibi cihazlarin piyasaya ¢ikmasi ile sirketlerin {iriinlerini sunma ve
miisterilerinden geri bildirim alma konusunda sorunlar yasamalaridir. Bu nedenle Sony,
Panasonic ve Philips gibi markalar ¢alisanlarmin bilgi diizeyini 6l¢mek i¢in gizli miisteri
yontemine bagvurmustur (Yuschenko, 2013). 1990’11 yillara gelindiginde ise, teknoloji
ve internet kullaniminin gelismesi ile birlikte veri toplama ve raporlama hizlar1 artmustur.

Bu durum gizli miisteri uygulamalarinin kullanimini yayginlagtirmgtir (Turner, 2012).

Giliniimiizde, gizli miisteri uygulamalar1 g¢esitli sirketler tarafindan yiirtitiilmekte
ve neredeyse her hizmet sektoriinde (bankacilik / finans kurumlari, havayollari,
telekomiinikasyon, saglik, postaneler, otelcilik, egitim, miilk yonetimi, araba bayileri,
restoran ve perakende hizmetleri, seyahat acenteleri, kaplicalar, tiyatrolar, kamu ve farkl

e-hizmetler) kullanilmaktadir (Dahlgaard-Park, 2015).

2.4.2. Gizli Miisteri Uygulamalarimin Temelleri

Her arastirma yonteminin izledigi belli adimlar ve planlanmasindan uygulamasina
kadar gegen siirede bagl kaldigi bazi temeller vardir. Gizli miisteri uygulamalar1 i¢in bu
temeller; siire¢ tasarimi, veri toplama, gizli miisterinin se¢imi ve raporlama olarak dort
farkl sekilde siralanmustir (Oter vd., 2015; Hesselink ve Van Der Wiele, 2003). Gizli
miisteri arastirmalar1 gergeklestiren Intouch Insight’a (2017) gore ise; stratejilerin
degerlendirilmesi, gizli miisterinin egitimi, gizli alisverisin uygulanmasi ve raporlama

olarak temellendirilmistir.

Siire¢ tasarimi ¢ogunlukla arastirmanin neden yapilacagr ve arastirmanin
amacinin ne oldugu sorular ile ilgilidir. Stire¢ Tasarmminda, gizli miisteri yonteminin
uygulanacagi isletmenin standartlarini, yasal gerekliliklerini, uygulama kurallarin1 ve
prosediirlerini belirlemek ve tanimak onemlidir (Rehman ve Velsamy, 2013). Burada
isletmenin verdigi hizmetin ne oldugu ve nasil sunulmasi gerektigi 6nem kazanmaktadir.
Verilen hizmete gore arastirmacilar belirli bir kontrol listesi hazirlarlar ve onem
dereceleri ile birlikte denetimlerinde kullanmak tizere o listeye bagli kalirlar. Stratejilerin
degerlendirilmesi temeli de silire¢ tasarimi ile paralel olarak tanimmlanmaktadir.
Stratejilerin degerlendirilmesi temeli, hedeflerin neler oldugunu ve sirketin aslinda neyi
basarmak istedigi tizerine sorular sorarak ilerlemektedir. Bu sorular; gizli misteri
uygulamasi sonuglarmi nasil kullanacaksiniz? ve hangi operasyonel ve davranigsal

unsurlar sirketinizi yonlendiriyor? seklinde sorulardir (Intouch Insight, 2017).
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Keys Danismanlik sirketinin gizli miisteri uygulamalarinda oteller i¢in genel

olarak hazirladig1 kontrol listesi Tablo 1’de belirtilmistir. Bu listede belirtilen maddeler

genel olarak otelcilik sektdrii icin hazirlanmistir. Kurumsal markalar ve zincir oteller ele

alindiginda,

markanin

detaylandirilabilir.

standartlarma goére bu maddeler

cesitlendirilebilir  ve

Tablo 1: Otel Isletmelerinde Gizli Miisteri Uygulamalar1 Kontrol Listesi

Uriin Fiyat Servis Marka Dagitim
Genel Kurumsal Shuttle
Goriintii Fiyat- Rezervasyon kimlige uygun hizmetleri
Temizlik | Performans | Park yeri ve vale hizmeti isaret ve
Ambiyans Dengesi Resepsiyon tabelalarin
Dekor Doorman /Bellboy biitiinligii
Miizik Karsilama/Ugurlama
Kullamiglilik Bekleme Siiresi

Check-in / Check-out
Resepsiyon ¢aliganlarmin
iletisim becerisi (isimle
hitap etme, giiler yiiz,
kibarlik vb.)

Oda temizligi
Oda konforu
Oda servisi (hiz1 ve
kalitesi)
Housekeeping hizmetleri
Uyandirma servisi
Sikayet/Oneri yonetimi
Seminer hizmetleri(kalite,
fiyat, satig)
Promosyonlar (6zel giinler,
bilgilendirme, ikram)
Kaynak: Keys Danismanlik. (2016). Gizli Miisteri Arastirmast.

Veri toplama, isletmenin bulundugu bdélgedeki pazar yogunlugu, hitap edilen
miisteri portfoyl, rakip sirketlerin yaptiklar1 farkli uygulamalar gibi bir¢ok alanda
yapilmaktadir. Gegmiste arastirmacilar, 6rneklem biiyiikliigli, demografi, analiz veya
istatistiksel modelleme konusunda daha az endiseliyken; bugiin bu faktérler giinliik gizli
aligveris programlarinin bir parcasidir. Basarili bir gizli miisteri programinin ¢aligmasi,

saglam veri analizine baghdir (AQ Services International, 2017).

Gizli miisteriler tarafsiz, dikkat ¢ekmeyecek ve elestirel olmalidir (Oter vd.,
2015). Gizli miisteri se¢cimi yapilirken ilk olarak bu o6zelliklere dikkat edilmektedir.
Calvert’e (2005) gore gizli miisteri uygulamalarinda; miisteri ya da potansiyel bir miisteri

gibi davranan, miisteri deneyimlerini ve hizmet kalitesini 6lgme ve degerlendirme
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konusunda uzman arastirmacilar kullanilmaktadir. Gizli miisteri uygulamalari, yontemi
zaman alan bir etkinliktir ve katilimcilar genellikle bu gorevleri bagimsiz yiikleniciler
olarak gergeklestirirler. Gizli aligveris, agirlikli olarak arastirmacimin birincil istihdam
kaynagi olmadigi igin, goniillii katilimdan yararlanmaktadir (Allison vd, 2010). Segilen
gizli misteriler belirli egitimlerden gectikten sonra denetim icin hazir hale

gelmektedirler.

Raporlama, her arastrmada oldugu gibi, arastirmanin bulgularmin
degerlendirilmesi ve bir sonuca ulagilmast admimi icermektedir. Yapilan
degerlendirmenin sonuglari ayrintili bir sekilde kaydedilmelidir. Rapor, sunulan
hizmetlerin giiclii ve zayif yanlarmi gostermelidir. Bazi durumlarda, gizli miisterinin
iyilestirme Onerileri de raporda yer almalidir (Dahlgaard-Park, 2015). Gizli aligveris
kapsaminda yapilan arastirmanm sonuclarmin yer aldigi rapor, 6znel ve nesnel
degerlendirmelerin bir arada bulundugu bir diizenleme ile miimkiin olan en kisa siirede
denetimin yapildig1 isletmenin yonetimine ulastiriimalidir (Hesselink ve Van Der Wiele,
2003).

Belirtilen bu temeller gizli alhigveris arastrmalarinin gergeklestirilmesi igin
belirlenmesi gereken ana hatlardir. Gizli aligveris yonteminin hayata gegirdigi gizli
miisteri uygulamalar1 incelendiginde, bu temellerin ingasi1 ile olusan ana taslagin 6tesinde,

ayrintili ve sistemli bir dagilim yer almaktadir.

2.4.3. Gizli Miisteri Uygulamalarinin Amaclari

Sirketler her zaman i¢in ¢alisanlarinin, belirlemis olduklar: kalite standartlara
uygun olarak hizmet vermelerini amaglamaktadir. Bununla birlikte gizli miisteri
uygulamalari; calisanlarin, sirketin kaliteli hizmet vizyonunu takip edip etmedigini
tarafsiz bir sekilde degerlendirmek i¢in kullanilir (Chen ve Barrows, 2015). Yoneticiler,
isletmelerinin ne kadar iyi bir performans gosterdigi ile alakali tarafsiz ve gergekei
bilgilere ulagsmak isterler. Bu bilgiler, temiz bir ¢alisma alan1 veya ¢alisan dostu bir
isletme olmanim ¢ok 6tesinde yer almaktadir. Kurumsal markalagma, yasalara ve sirket
politikalarma baglilik, ¢alisanlarin biitiinliigli ve hatta rakipler hakkinda bilgi toplama
gibi konularda gercek verilere ulagsmak asil amactir (Mystery Shopper Magazine, 2015).
Alkol veya tiitlin iirlinleri satan bir isletmenin, ¢alisanlarmin bu {iriinleri satarken yas
simirma uygun satis yapip yapmadigini 0grenmek istemesi; bir otel isletmesinin,

calisanlarinin kurumsal kimlige uygun davranip davranmadigini 6grenmek istemesi veya
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bir siipermarket zincirinin satilan tiriinlerin fiyatlari ile ilgili bir farklilik olup olmadigini

ogrenmek istemesi bu duruma 6rnektir.

Hizmet kalitesinin, misteri memnuniyeti ile pozitif olarak iliskili olmas1 sebebi
ile gizli aligveris; hizmet sektoriinde hem arastirmacilar hem de yoneticiler agisindan
olduk¢a 6nemlidir. Gizli miisteri uygulamalar1 hizmet kalitesini takip etmek ve pazardaki

rekabet giiclinii korumak amaci ile kullanilan bir yontemdir (Beck ve Miao, 2003).

Gizli misteri uygulamalarinin amaci, sirketlere satis noktasi hizmetlerini
yuriitmelerinde yardimei1 olmaktir (Yuschenko, 2013). Gizli miisteri uygulamasi, algilari
degil, gercekleri toplayan bir arastrma teknigidir. Bu gercekler; telefonun
cevaplanmadan Onceki calma sayisi, beklerken gecen siirenin uzunlugu, eksikliklerin
sayis1 ve kullanilan selamlama bi¢imi gibi konular1 kapsayan hizmet siirecinin her yonii

ile iligkilidir (Douglas ve Douglas, 2015).

Turner’a (2012) gore, gizli miisteri uygulamalarinin kullanim amaci; miisteri
hizmet seviyelerini arttirmak ve hizmetin o kurulusun amaglarina uygun sekilde
sunulmasini saglamaktir. Bu yontem ayrica, calisanlarin ve yoneticilerin performans ve
motivasyonlar1 arttrmaya yonelik yardimlarda bulunarak, verimli ¢alisanlarm takdir
edilmesi ve eksikliklerin giderilmesini saglayacak yontemlerin kullanilmasina katkida
bulunmay1 amaglamaktadir (Yildirgan vd., 2016). Boylece isletmenin kurulus amaglaria

ulagmasi ve pazar icerisinde bulundugu konumu saglamlastirmasi kolaylasacaktir.

Gizli misteri uygulamalarmin ana amaglarin1 Douglas vd. (2007) su sekilde

belirtmistir;

1. Miisteri goziiyle degerlendirme yapmaktir. Bunun iki sebebi vardir.
Birincisi; ¢alisanlarin ve hizmet siireglerinin hangi asamada gerekli performansi
gosteremedigini saptamak, ikincisi ise; verimlilik gdsteren performanslari
odiillendirme ve eksik kisimlar i¢in egitimler diizenleyip personeli egitmektir.

2. Rakipler iizerinde toplanan verileri kullanarak karsilastirmalar
yapmaktir. Bazi kuruluglar yalnizca kendi sirketleri i¢in degil, rakip sirketlerden
bilgi almak amaciyla da gizli miisteri uygulamalarmi kullanmakta ve kendi

isletmeleri ile karsilastirarak rakibinin oniine gegmenin yollarini1 aramaktadir.
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Hesselink ve van der Wiele’ ye (2003) gore; gizli miisteri uygulamalarinda amag
¢ogu zaman hizmet sunumunun kalitesini 6lgmektir. Bu durumda gizli miisteri belirli
standartlara, kurallara veya taleplere uyuma odaklanir. Ancak bu uygulama yalnizca
isletmenin kendisini degil rakipleri de degerlendirmek i¢in kullaniliyorsa kiyaslama arac1

olarak ta tercih edilir.

Gizli miisteri uygulamalarmin amaci, stratejileri gelistirmek, isletmeyi hizmet
acisindan iyilestirmek ve hizmet siireci ile ilgili yonetime bilgi saglamaktir. Bu
uygulamalarm hedefi miisteri tatmini saglamak ve miisteri sadakatini arttirmaktir (Inci ve

Bostanci, 2018)

Genel olarak gizli miisteri uygulamalarinin amaci, operasyonlar ve hizmet kalitesi
hakkinda bilgi saglayarak, miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi konusunda sirket
yonetimine yardimct olmaktir (Dahlgaard-Park, 2015). Sirket yonetimi gizli aligverisin
gerceklesecegini bilir ve gerceklestikten sonra ortaya ¢ikan degerlendirme raporuna gore
olumlu ve olumsuz yonlerinin farkina vararak gerekli iyilestirmeler i¢cin ¢caligmalarina

baslar.

2.4.4. Gizli Miisteri Uygulamalarinin Avantajlar

Gizli miisteri uygulamalari, sirketlerin hem kendilerini hem de rakiplerini daha iyi
tanimasma yardimci1 olmaktadir. Bir sirketin kendisini tanimasi, gelecek hedeflersi,
ihtiyaci olan personel egitimleri ve gelistirmesi gereken uygulamalar konusunda dogru
adimlar1 atmaya baglamasi i¢in en gerekli husustur. Sirket yoneticileri veya ¢alisanlari,
stirekli olarak belirli bir konumda bulunduklar1 ve isletmeyi hizmeti sunan taraf acisiyla
gordiikleri i¢cin kendilerini tarafsiz bir sekilde degerlendirmeleri ve eksileri ve artilartyla
net bir sekilde tanimalar1 zorlasmaktadir. Gizli miisteri uygulamalari, isletmelere bu
konuda tarafsiz, gergek¢i ve ayrmtili bilgiler sunarak yardimci olmaktadir. Bir isletme
gizli miisteri uygulamalarindan yararlanma konusunda karar verdigi zaman, gizli
miisterinin hangi noktalara dikkat edecegini ve deneyimleri konusundaki beklentilerini
tahmin edebilmelidir. Bu uygulama dogru sekilde gergeklestirildiginde, isletmeye biiyiik
avantajlar saglamaktadir. Bu avantajlar isletmeler agisindan ve personel agisindan olmak

tizere iki farkli baslik altinda incelenebilir.
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24.4.1. Isletmeler Acisindan Avantajlar

Gizli misteri uygulamalarinin hedefi, isletmelerin satis noktalarindaki
hizmetlerini yliriitmelerine yardimci olmaktir. Bu ydntemle isletmenin hizmetlerini
iyilestirmenin yani sira isletmeyi miisteriler i¢in daha ¢ekici bir hale getirmek gibi bir¢gok
avantaj saglamaktadir (Yuschenko, 2013). Gizli aligverisin isletmeler agisindan en 6nemli
avantaji Ol¢iimiin kalitesidir. Gizli misteriler, iyi egitilmis, hizmet siirecleri bilen
kisilerdir ve bu sebeple hizmet siireglerindeki en ufak eksiklikleri dahi fark edebilirler ve
isletmeye bu konularda bilgi verirler (van der Wiele, Hesselink ve lwaarden, 2005). Cogu
miisteri hizmet sunum siireclerindeki bazi kusurlar1 fark etmez ya da fark etseler bile
isletmeye memnuniyetsizliklerini bildirmezler. Bu baglamda TAPR (Technical
Assistance Research Program) tarafindan gergeklestirilen arastirmaya gére (Herbst, vd.,
2007). ;

- 27 memnuniyetsiz miisteriden 26’s1t memnuniyetsizliklerini
isletmeye bildirmiyor ve bu miisterilerin % 63’1 tekrar satin alma faaliyetinde
bulunmuyor.

- Uygun fiyath hizmet satin alimlarinda miisterilerin %45°1
yasadiklar1 olumsuzluklar hakkinda sikayette bulunmuyor ve tekrar satin alma
gergeklesmiyor.

- Pahali iirin veya hizmetleri satin alan misterilerin ise %27’si
sikayette bulunmuyor ve bu kisilerin %41°1 tekrar satin alma faaliyetlerinde

bulunmuyor.

Boylece isletme hi¢ farkinda olmadan miisteri kaybetmis oluyor. Gizli miisteri

uygulamalari, bu gizli kalmis memnuniyetsizlikleri ortaya ¢ikarmaktadir.

Gizli miisteri uygulamalari, isletmenin kendisini miisteri gdzlinden gorebilmesini
saglar. Gizli miisterilerin isi; ¢alisan davraniglari, isletme kosullar1 ve olasi sorunlar
hakkinda gozlem yapmak ve bu konularda ¢éziim Onerileri ortaya koymaktir (Barker,
2018). Miisteri deneyimi hakkinda bilgi sahibi olmak ve bu deneyimleri iyilesmesini
saglamak icin isletmeler bu yontemi kullanmaktadir. Miisteri deneyimlerinin iyilesmesi
ile isletmeler, hem miisteri bagimliligin1 arttirabilecek hem de potansiyel miisteriler i¢in
daha iyi hazirliklar yapabilecektir. Bu durumda isletmenin daha ¢ok miisteriye sahip
olmas: ile beraber daha fazla ve siirekli kazan¢ saglamasina yol acacaktir. Isletmenin

miisteri gdzliinde goriilmesi konusu, yapilacak memnuniyet anketleri ile de
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degerlendirilebilir. Ancak bu degerlendirme bir giine ve bir miisteri tipine gore yapilmis
olacaktir ve tarafsizlig1 kesin degildir. Bu sebeple gizli miisteri uygulamalari, isletmeye

tam olarak ihtiyaci olan verileri saglamaktadir (Wilson, 1998a).

Gizli miisteri uygulamalari, isletmelerin, rakipleri hakkinda daha fazla ve dogru
bilgi toplamasina yardimci olur. Boylece tarafsiz bir rakip analizi gergeklestirmis olurlar.
Bu uygulamalar, bir isletmenin, farkli bir markanin veya bir rakibinin iriinlerini,
politikalarmi1 ve sunum kalitesini kendisi ile karsilastirip, dogru bir degerlendirme

yapabilmesi i¢in derinlemesine bir analiz saglar.

Calisan degerlendirme konusunda isletmeye tarafsiz ve yardimci bilgi saglamasi,
gizli miisteri uygulamalarinin bir diger avantajidir. Isletme yoneticileri her zaman
calisanlarin yaninda veya hizmet sunum noktasinda bulunamazlar. Hizmet sunumunun
nasil gerceklestigi, ¢alisanlarin miisterilere nasil yaklastig1 ve bir sorun oldugu zaman
nasil davrandiklar1 konusunda dogru bilgilere sahip olmayabilirler. Calisanlarin
miisteriler ile olan iliskilerini gozlemlemek ve genel olarak miisteriye yaklagim bi¢cimini
belirlemek konusunda, gizli miisteri uygulamalari, sirketlere yardimci olmaktadir
(Barker, 2018). Bunun sonucunda isletme yoneticileri eksik goriilen noktalarda
calisanlarin1 uyarabilir veya takdir gerektiren olumlu geri doniislerle c¢alisanlarini

odullendirebilir.

Yuschenko ‘ya (2013) gore bir isletmenin gizli miisteri uygulamalarini

kullanmasinin avantajlar1 su sekildedir;

- Calisanlarm mesleki becerilerini, triinler ve verilen hizmet
konusunda ne kadar bilgili oldugunu 6lger.

- Sirket ¢alisanlarinin sadakat ve diiriistlik seviyelerini 6lger ve
firmaya bu konuda geri doniis saglar.

- Satiglar1 gelistirmek igin yapilmasi gerekenler hakkinda isletmeye
bilgi verir.

- Calisanlarm ihtiya¢ duydugu egitim programlarini belirler.

Hesselink ve van der Wiele’ ye (2003) gore; gizli miisteri uygulamalari nesnel ve
Oznel verilerin toplanmasinda 6nemli bir aragtir. Miisteri memnuniyeti Ve miisterilerin
hizmet sunumu algist hakkinda daha derinlemesine bilgi sahibi olmak konusunda

isletmeye yardimci olur. Hangi alanlarda degisiklikler yapilmasi gerektigi veya
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miisterinin talep etmese dahi memnun kalacagi hizmet alanlari ile ilgili olarak sirketleri

bilgilendirir.

Michelson (2004), The Mystery Shopping Professionals Association —-MSPA
(Gizli Misteri Saglayicilart Birligi) icin yapmis oldugu calismada gizli miisteri

uygulamalarinin isletme agisindan avantajlarini su sekilde siralamistir;

- Miisteri sadakatini arttirir.
- Operasyonun isleyisi ile ilgili geri bildirim saglar.
- Isletme kosullarinn olumlu ve olumsuz yonlerini belirler ve
isletmeyi bu konuda bilgilendirir.
- Uriin  veya  hizmetlerin  sunum  Kkalitesini  izler  ve
degerlendirmelerini sirket yonetimiyle paylasir.
- Isletmenin tanitim programlarina destek olur.
- Fiyat-performans dengesini degerlendirir.
- Isletme performansini arttiracak satis stratejileri dnerir.

- Tamamlayic1 pazar arastirmasi verileri saglar.

Bayrak’a (2017) gore gizli miisteri uygulamalarmim isletmelere sagladigi

avantajlar su sekildedir;

- Miisterilerin {irlin veya hizmetten memnun olup olmadigi,
isletmenin ve is gérenlerin hangi alanda eksik kaldig1 arastirilabilir.

- Is gorenlerin iletisim becerileri ve ¢alisma performanslar
gbozlemlenebilir ve hangi konularda egitime ihtiya¢ duyduklar1 tespit edilebilir

ve ayn1 zamanda rakiplerin ne durumda oldugu 6grenilebilir.

Reality Based Groups (2018) ise gizli miisteri uygulamalarinin avantajli yonlerini,

yayinlamis oldugu kilavuzda su sekilde degerlendirmistir;

- Isletmenin sahip oldugu olumlu yanlarin yam sira capraz satis
firsatlar1 ve miisteri katilimi icin gerekli protokoller konusunda isletmeyi
bilgilendirir.

- Calisan farkindaligmi arttirir. Calisanlarin daha once {izerinde
durmadig1 miisteri sorunlar1 ve ¢dziim Onerileri konusuna dikkat ¢ekerek bunlar1

¢cozmelerine yardime1 olur.
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- Operasyonel analiz saglar. Isletmenin yogun operasyon
donemlerin gézden kagirmis olabilecegi veya calisan korliigli denilen durumdan
dolay1 farkina varmayacagi durumlar1 analiz eder ve isletmenin bilgisine sunar.

- “Otelden ¢ikis islemlerinizden memnun kaldiniz mi?” sorusu
yerine, “Otelden ¢ikis islemleriniz ne kadar siirdii? veya calisan giiler yiizli
miiydii? gibi daha belirleyici sorular ile yoruma kapali daha belirleyici cevaplara
ulagilmasini saglanmaktadir.

- Birinci elden miisteri memnuniyeti geri bildirimi saglar. Cevrimigi
anketler veya miisteri yorum kartlar1 konusunda miisteriler, genellikle isteksizdir.
Cogu zaman ruh hallerine gore, gercek verileri degil hissettiklerini aktararak
objektif bir degerlendirme yapmaktan uzak kalirlar. Gizli miisteri ise tam tersine,
isletmeyi 1iyilestirmek ve isletme karmi arttirmak igin yapici ve tarafsiz
degerlendirmeleri iletirler.

- Performans degerlendirmesini kolaylastirir. Hangi ¢alisanin daha
fazla egitime ihtiya¢ duydugunu veya hangi ¢alisanin 6diillendirilmesi gerektigini

belirler.

Gizli miisteri uygulamalarinin bu avantajlarindan faydalanma konusunda basarili
olan igletmeler, hem tanitim hem hizmet hem de personelleri agisindan, diger isletmelere

gore rekabet avantajina da sahip olmaktadir.

2.4.4.2. Personel (Cahsan) Agisindan Avantajlar

Gizli misteri uygulamalar1 prensipte, uygulamanin yapildigi firmanin art1 ve eksi
yonlerini fark etmesine ve kendisini gelistirerek pazar lideri olmasina yardimci olmak
amaci ile yapilmaktadir. Ancak bu uygulamanin gergeklestirilmesi sirasinda, arti ve
eksilerin olusmas1 ve potansiyelin belirlenmesinde en 6nemli rolii oynayanlar o firmanin
calisanlaridir. Calisanlarin miisteriler ile iliskileri ve yasanan olumlu veya olumsuz
deneyimlere yaklasimi, o isletmenin kalitesinin belirlenmesinde oldukga biiyiik bir paya
sahiptir. Kontrol listeleri incelendiginde degerlendirme asamalarmin belirli bir kismi
calisan degerlendirmesini icermektedir. Ancak gizli miisteri uygulamalar1 yalnizca
calisanlar1 degerlendirme agisindan degil, onlara bazi avantajlar saglama agisindan da

Onemlidir.
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Michelson (2004) gizli miisteri uygulamalarinin personel agisindan avantajlarini

su sekilde maddelendirmistir;

- Gizli miisteri uygulamalari; ¢alisanlara, miisterilere dogru sekilde hizmet
vermenin ne kadar 6nemli oldugunu gdsterir.

- Tesvik bazli 6diil sistemleri ile pozitif ¢alisan / yonetim eylemlerini
giiclendirir.

- Calisanlarin eksik yonlerini goriir ve egitim ihtiyaglarini belirler.

- Calisanlarda ekip ruhunun 6nemliligini vurgular ve eksik yonler var ise

gelistirme caligmalari i¢in Onerilerde bulunur.

Gizli miisteri uygulamalari, tesvik edici olmak gibi insan kaynaklar1 politikalarmi
gelistirmek i¢in de kullanilmaktadir. Calisanlarin katilimi ile, olumlu bir motivasyon
ortami Yyaratilmasi, egitim ihtiyaclarinin belirlenmesi, geri bildirim saglanmasi ve
performansa bagl 6diil verilmesi gibi etkinlikleri desteklemektedir (Erstad, 1998). Bu
sayede calisanlar kendi alanlarinda daha bilgili, miisterinin ne istedigini bilen ve

gelismeye acik kisiler olarak daha basarili olacaklardir.

Gizli miisteri uygulamalarmin  personele sagladigi avantajlarm  iyi
degerlendirilebilmesi ve firma tarafindan desteklenmesi oldukc¢a onemlidir. Firma, tespit
edilen eksiklikler lizerine egitimler vermeyi kabul etmeli ve uygulamaya almalidir. Gelen
sonug raporlar1 iizerindeki maddeleri personelleri ile birlikte degerlendirmeli ve birlikte
¢Ozlim Onerileri tiretmelidir. Burada gerekli olan ekip ruhu yalnizca personeller arasinda

degil, personeller ve yonetim arasindaki ekip ruhunu da ifade etmektedir.

2.4.5. Gizli Miisteri Uygulamalarinin Dezavantajlar

Firmalara ve caliganlara fayda saglamak amaci ile gelistirilen gizli miisteri
uygulamalari, farkl bir bakis agis1 ile degerlendirildiginde, her yontemde olabilecegi gibi
baz1 dezavantajlara sahiptir. Bu dezavantajlarin olusumu cogunlukla insan faktorii ile
ilgilidir.  Gizli misteri uygulamalarmm dezavantajlarindan biri; gizli miisterinin
isletmeye giris yaptig1 sirada galisanlar, standart hizmeti saglayamayacaklar1 “koti bir
giin” gegciriyor olabilirler. (Calvert, 2005). Isletmenin ¢cok yogun oldugu ve personelin
elinde olmayan bazi aksiliklerin gerceklestigi giinlerde gerceklesen gizli denetim, bazen
isletmenin gercek puanmin altinda bir degerlendirme notu almasina sebep olabilir. Bu

duruma bagl olarak personel motivasyonunda diisiis veya kendini yetersiz hissetme gibi
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durumlar ortaya ¢ikabilir. Bu olumsuzlugu engellemek adina, dnemli bir pazar arastirma
firmas1 olan London Transport, miisteri tatmin arastirmalarinin sonuglari ile igletmenin
gizli misteri uygulamalarinin sonuglarinin karsilastirilmas: gerektigini savunmustur

(Ozdemir ve Eroglu, 2009).

Gizli misteri uygulamalarinin barindirdig1 en biiyiik dezavantaj; gizli miisterinin
kendi biligsel siireclerine bagh kalmasi, kendini gelistirmemesi ve kendisine uygun
olmayan bir alanda denetim gerceklestirmesidir (Calvert, 2005). Gizli miisterinin
hafizasina fazla giivenmesi ve not almadan tek bir rapor yazmasi, firmanin sektorii
hakkinda yetersiz bilgi, fiziksel yorgunluk sebebi ile dikkatsizlik gibi durumlar bu
olumsuzluklara yol agmaktadir. Gizli miisterinin denetimi dogru olarak gerceklestirmesi
bu uygulamalarin temelini olusturmaktadir. Calisanlarin olumsuz bir davranisi varsa ve
bu durum isletmenin hizmet kalitesini olumsuz olarak etkileyebilecek nitelikteyse bu
durumun atlanmamasi veya tam tersine yasanan aksiliklerin abartilarak raporlanmasi
sonucu calisana haksizlik olabilecek sekilde yansitilmamasi gibi durumlar oldukga

onemlidir (Allison, vd., 2010).

Gizli miisteri uygulamalarmin bir diger dezavantaji; calisanlar, degerlendirme
stirecini, herhangi bir hata yapmalar1 durumunda ceza alabilecekleri veya yonetimin
onlar1 siirekli bir sekilde gozetledigi bir durum olarak algilayabilirler (Erstad, 1998).
Burada ¢alisanlarda yaratilabilecek tedirginlik ve korku faktorlerini dikkate almak
oldukc¢a dnemlidir. Calisanlar izlenip degerlendirilmekten hoslanmayabilirler. Bu sebeple
personele, siirecin nasil isleyecegini, hangi raporlarin yapilacagini ve sonucglarin nasil
kullanilacagini bildirmek yardimci olacaktir. Personelin endiseye kapilmasi moralinin
bozulmasi1 ve motivasyonunu kaybetmesi anlamima gelir (Calvert, 2005). Bu da

calismanin amacmin tam tersi demektir.

Morrison, Colman ve Preston’a (1997) gore; gizli miisteri uygulamalarinin
giivenilirlik ve gegerlilik konusunda bazi olumsuz yanlar1 vardir. Bunlar; gizli miisterinin
bazi1 detaylar1 belirtmeyi unutmasindan ya da kontrol listesini tamamlayamamasindan
kaynaklanabilir. Gizli miisteri, gordiigii her detayi, yasadigi her deneyimi dogru bir
sekilde kaydedip raporlamalidir. Baska bir dezavantaji ise; gizli miisteri ile ¢aligan
arasindaki karsilikl etkilesimin miisterinin bakis ac¢isina veya yaklagimina gore degisiklik

gosterebilir olmasidir. Bir miisteriye normal gelen bir yaklasim, diger miisteriye kaba
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veya tam tersi fazla samimi gelebilir. Bu sebepler ile dogruluk agisindan goéreceli bir

degerlendirme olusabilir.

2.4.6. Gizli Miisteri Uygulamalarinin GereKklilikleri

Gizli miisteri uygulamalari uzun bir siire boyunca etikligi tartisilmis bir denetim
yontemidir. Kimi kurumlar yillarca gizli miisteri uygulamalarina bir “casusluk programi”
g0zl ile bakmislardir (Turner, 2012). Her arastirma yonteminde oldugu gibi gizli miisteri
uygulamalar1 da, arastrrmanin olumsuz sonucglari olmamasi ve giivenilir bir yontem
oldugunun kanitlanmasi i¢in uygulama asamasinda ve sonrasinda bazi gereklilikler
barindirmaktadir. Bu gerekliliklerin yerine getirilmesi ile uygulamalarin etikligi kesinlik

kazanmaktadir.

Esomar (2005) tarafindan, bu uygulamanin kalitesini ve giivenilirligini arttirmak
amaci ile gizli miisterilerin ve arastrma firmasmnm yerine getirmesi gereken

gerekliliklerin bazilar1 su maddeler ile belirtmistir;

- Gizli misteri uygulamasi, rakip bir firmada degil, uygulamay1 talep eden
firmanin kendi biinyesinde gergeklestirilecek ise, firma ¢alisanlarinin ve yonetiminin
onceden bu uygulamanin gergeklestirileceginden haberi olmalidir. Uygulamanin
gergeklestirilecegi  firma; belirli  bir zaman diliminde gizli denetimin
gergeklesecegini, gizli miisterinin hangi pozisyonda firmaya gelebilecegini, denetim
verilerinin kaydedilecegini ve bir raporlama ile (genellikle hizmet verenlerin isimleri
de belirtilerek) firma yonetimine sunulacagini bilmelidir.

- Uygulama, her zaman seffaf bir sekilde gerceklestirilmelidir.

- Rakiplerde veya firmanin kendi biinyesinde gergeklestirilen bu caligmalar,
zaman ve talepler konusunda isletmeye zarar vermeyecek sekilde yiiriitiilmelidir.
Uygulamanmn ger¢eklesmesi esnasinda harcanan zaman veya misteriler talepleri,
isletmeye maddi a¢idan olumsuz bir etki yaratacak 6l¢iide olmamalidir.

- Eger gizli misteri uygulamasi, bir yer ayrma ya da rezervasyon
gerektiriyorsa, goriismenin bitiminden sonra, bu iglemler iptal edilmeli veya
yiiriirliikten ¢ikarilmalidir. Ornegin bir otel isletmesinde, rezervasyon asamasini
degerlendirmek amagli ve telefonla yapilan bir gizli denetim uygulamasinda, denetim
sona erdikten sonra o otele yapilan rezervasyon iptal edilmeli, sistemde karigiklik

yaratmamalidir.
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- Uygulamalar boyunca alman kayitlar gereginden uzun siire
saklanmamalidir. Ayrica aragtirmanin gergeklestigi firmanin onay1 olmadan {igiincii

kisilerle paylagilmamalidir.

Gizli misteri uygulamalarinda, denetlenen kisilerin (¢alisanlarin), bu
denetimlerden zarar gormeyecegi veya denetim sonuglarmin c¢alisanlara bir dezavantaj
saglamayacagi temin edilmelidir. Uygulamanin profesyonelce gergeklestirilmesi ve
calisanlarin haklarma yonelik bir zarar olmamasi kaydi ile yapilan bu uygulamalar,
gegerliligi yliksek uygulamalardir. Arastrmayi gerceklestiren gizli miisteriler, tiim
verileri anonim hale getirmek durumundadirlar. Boylece denetlenen kisinin bilgileri
korunmus olur. Kiyaslama, veri koruma ve calisan haklarina saygi gosterilmesi kosuluyla

gergeklestirilen bu uygulamalar tamamen yasaldir (Herbst, vd., 2007).

Esomar’in 2006 yilinda yapmis oldugu baska bir calismada ise gizli miisteri
uygulamalarmin gerceklestirilmesi siirecinde uyulmasi gereken kosullar su sekilde

belirtilmistir;

- Gizli miisteriler, uygulamanin ger¢eklestirildigi kurulusun normal
isleyisini bozacak herhangi bir davranista bulunmamalidir.

- Uygulama sonrasinda yazilan raporlarda degerlendirilen
personelin kimligi agiga ¢ikarilmamalidir. Eger farkli nedenlerle bireylerin ya da
departmanlarin tanimlanmasi talep ediliyorsa, o kisilerin bilgisi ve izni dahilinde
olmalidir.

- Firmanin izni olmadan, uygulama sonuglar1 elektronik ortamda
kaydedilmemelidir.

- Firma, kendi kurulusunda gerceklestirilecek olan gizli denetimin
sebep olacagi tiim giderleri onceden kabul etmelidir. Ornegin; bir otel
isletmesinde gergeklestirilen uygulamada, gizli miisteri, otel misafiri gibi otele
girig yapar ve belirlenen siire boyunca (en az 1 giin, en fazla 3 giin) konaklar.
Ayrica restoran, spa merkezi vb. tiim imkanlarini kullanir. Otelden ¢ikis yaparken
ise, o konaklamanin bir denetim konaklamasi oldugunu belirten resmi bir yaziy1

otel yetkilisine iletir ve gizli miisteriden herhangi bir 6deme alinmaz.

Hem gizli miisteri uygulamalarini ger¢eklestiren pazar arastirma firmalar1 hem de
gizli miisteri uygulamalarinin biinyesinde yapilmasmi talep eden firma yoneticileri, bu

gerekliliklerin bilincinde olup, dogru ve gegerli bir gizli denetim i¢in birlik saglamalidir.
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2.4.7. Gizli Miisteri Uygulamalarinin Kullanildig1 Sektorler

Gizli miisteri uygulamalari, hizmet sektorii basta olmak iizere bir¢ok sektorde
aktif olarak uygulanmaktadir. Farkli sektorlerden firmalar, miisteri iliskilerini ve hizmet
stireglerini gelistirmek, calisanlarini degerlendirmek ve performanslarint gelistirmek
amaciyla bu uygulamalara bagvurmaktadir. Yildirgan ve Met (2016), yapmig oldugu bir
arastirmada; Amerika’da gizli miisterinin % 21,5“lik oranla restoran, % 14“le fast food,
%16,8le perakende, % 14,2 ile banka-finans ve % 11,8 oraninda da petrol sektorlerinde

kullanildigini belirtmistir.

Gizli miisteri uygulamalari, uzun yillardir, ¢alisan performansini ve hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla; finans, perakendecilik, turizm, dogrudan pazarlama,
yiyecek-icecek isletmeleri gibi bircok sektorde aktif olarak kullanilmaktadir (Finn ve
Kayandé¢, 1999). Wilson (1998a), gizli miisteri uygulamalarinin kullanildig1 sektorleri;
finans, perakendecilik, eglence, seyahat, ulasim, otomotiv ve devlet kurumlar1 olarak

belirtmistir.

Tiirkiye’de ise 2000°1i yillarin basinda, diinyadaki pek ¢ok iilkede oldugu gibi,
bankacilik sektoriinde baslamistir. (Almac, 2017). Giliniimiizde ise Tirkiye’de bu
uygulamay1 kullanan sektorlerin basinda bankacilik, restoran ve perakendecilik
isletmelerinin geldigi, bu sektorleri otelcilik, c¢agr1 merkezleri, e-ticaret, Ssinema-
tiyatrolar, kargo-nakliye sirketleri ve hastanelerin takip ettigi belirtilmistir (Y1ildirgan ve
Met, 2016).

Gizli misteri uygulamalarinin diinya genelinde yaygin olarak kullanildigi

sektorler su sekilde siralanabilir (Siire¢ Danismanlik, 2018);

- Markalasmis Yiyecek ve Icecek Firmalari: Markalasmis yiyecek ve
icecek firmalarmin ticari basarisi fiyat, lezzet ve miisteri davraniginin uyumlu
birlesiminden meydana gelmektedir. Ancak, miisteri davranislar1 beklentiler ile
uyumlu olmayan igletmeler, fiyat ve lezzet dengesi ne kadar iyi olursa olsun rekabet
avantajlarmi yitirirler. Misterileri beklentilerine dogru cevap veremeyen firmalar
“her sey iyi giderken, nerede yanlis yaptik” sorusu ile karsi karsiya gelirler. Bu
firmalarin nerede yanlis yaptiklarini 6grenmelerinde ise en biiyiikk ve tarafsiz

yardimcilar1 gizli miisteri uygulamalar1 olmaktadir.
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- Fast Food Restoranlari: Hijyen, lezzet, calisanlarin profili, taseron
se¢imi, ve pazarlama etkinlikleri gibi birgok alanda yeterli bilgiye sahip olmak i¢in
fast food restoranlarinda gizli miisteri uygulamalar1 kullanilmaktadir.

- Teknoloji Marketleri: Teknoloji iirinleri piyasasinda farklilagsmay1 ve
miisteri bagliligini yaratan etken kalite ve memnuniyet yaklasimidir. Memnuniyeti
yaratan etkenler ise, iirlin kalitesinin yan1 sira etkili satis ve giiclii bir satig sonrasi
servistir. Misterilerin temas halinde olduklar1 bu alanlarda teknoloji marketleri,
miisteri hizmet siireglerini denetlemeli, siireglerini iyilestirmeli ve sonuglara uygun
stratejiler tiretmelidirler.

- Alsveris Merkezleri: Aligveris merkezleri magazalarmin yani sira,
miisterilerine sunduklar1 diger kullanim alanlar1 ile de biiyiik rekabet i¢erisindedirler.
Bu yardimci kullanim alanlar1 miisteri memnuniyeti konusunda olduk¢a dnemlidir.
Bu sebeple gizli miisteri uygulamalarindan faydalanan aligveris merkezleri, miisteri
memnuniyet ve beklentilerini 6lgme ve bu konuda strateji gelistirme konularinda
daha basarili adimlar atarak miisteri kaybini en aza indirebilmektedir.

- Otomotiv Bayileri: Insanlarin ayni otomobili farkli bir yerden satin
almalarini veya satin aldiklar1 otomobili siirekli ayni servise gotiirmelerini saglayan
nedenlerin baginda satic1 ve servis arasindaki olumlu iletisim gelir. Ciinkii otomotiv
sektoriinde fiyatlar genel olarak homojendir. Miisteri sadakati yaratmak amaci ile
otomotiv bayileri, gizli miisteri uygulamalarindan faydalanarak kendileri daha fazla
gelistirmek veya kurumsallasmak icin gerekli adimlar1 atarlar. Boylece kendi
sektorlerinde 6zellikle tercih edilen bir kurum haline gelebilirler.

- Siipermarket Zincirleri: Silipermarket zincirleri, etkili gizli miisteri
uygulamasi raporlar1 sayesinde daha fazla miisteri kazanmak ugruna yaptiklar
promosyonlar1 dozunda tutabilir, triinler hakkindaki iyilestirme taleplerini
tedarikcilerle paylasabilir ve miisterilerinden elde ettikleri kar oranini rahatlikla
artirabilirler.

- Havayolu Firmalan: Havayolu firmalarinda fiyatlar ve hizmet
olanaklarmin yani sira gliven unsuru 6n plandadir. Bir havayolu firmasma giivenen
bir yolcu, sikint1 yasamamak ve konforunu bildigi bir seyahat gecirmek amaciyla her
zaman ayni1 firmayi tercih eder. Giiven unsurunu olusturan ise miisteri beklentilerini
bilmek ve memnuniyeti arttiracak caligmalara agirlik vermektir. Bu sebepler ile

havayolu firmalari, gizli miisteri uygulamalarma siirekli olarak kullanmaktadir.
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- Hazr Giyim Firmalan: Bu sektérde miisteri beklentilerinin bilinmesi ve
miisteri memnuniyeti cok onemlidir. Uretim, satis veya satis sonrasi siireglerinin
herhangi birisindeki en ufak aksama, kurulusu miisteri goziinde kotii bir marka haline
getirebilir. Satis sonrasi siireglerin oldukga iyi yonetilmesi gereken bu sektorde, gizli
miisteri uygulamalari siklikla kullanilir ve gerekli iyilestirmeler i¢in adimlar atilir.

- Bankalar: Bankalarda gergek kar, yiiksek maliyet yaratan yiiksek faizde
degil; miisterilerin beklentilerini kargilayan hizmet siirecinin iyi ¢alistirilmasindadir.
Hizmet siirecinde meydana gelen eksiklikler sebebi ile bu durumdan sikayetci olan
miisteriler farkl bir banka ile ¢caligmaktan bir an bile tereddiit hissetmeyeceklerdir.
Miisteri  beklentilerinin  karsilanmasi  konusunda bankalar, gizli miisteri
uygulamalarmi siirekli olarak kullanmaktadir. Bankalarin bu uygulamalar: tercih
etmesinin bir diger sebebi ise; calisanlarinin etik dis1 hareketler veya usulsiizliikler
yapip yapmadiklarini kontrol etmektir.

- Turizm Konaklama Tesisleri: Konaklama tesislerinde, hizmet seviyesi
ve calisan profili rekabet etme konusunda en onemli iki unsurdur. Gizli miisteri
uygulamalar1 konaklama isletmelerinde 6zellikle bu iki unsur iizerinde yogunlagarak

isletmenin kendini gelistirmesine biiyiik katkilar saglamaktadir.

Gizli misteri uygulamalar1 ayrica; perakende sektoriinde magazalarda, sinema-
tiyatro, kargo firmalari, emlak isletmeleri, seyahat acente ofisleri, eglence ve dinlenme

yerleri, devlet kurumlari ve ulasimda kullanilmaktadir (Bayrak, 2017).

2.4.8. Otelcilik Sektoriinde Gizli Miisteri Uygulamalari

Otelcilik sektorii incelendiginde; konaklama piyasasinda artan rekabet sebebi ile
otellerin kendi hizmetlerini, rakiplerinden farkli kilacak ve miisteri sadakati saglayacak
sekilde gerceklestirmesi oldukca 6nemli bir hale gelmistir (Beck ve Miao, 2003). Bu
konuda eksikliklerini 6grenmek, fark edemedikleri olumsuz davraniglar1 gérmek ve
bunlarin nasil iyilestirilecegi konusunda geri doniisler alip kendini gelistirmek isteyen

oteller, gizli miisteri uygulamalarindan faydalanmaktadir.

Gizli miisteri uygulamalari, gizli telefon aramasi, gizli ziyaret veya gizli gozlem
olarak gerceklestirilebilir. Ancak otel isletmelerinde genellikle bu ii¢ yontem bir arada
kullanilmaktadir. Bir otel isletmesine gizli denetim gerceklestirecek olan gizli miisteri
oncelikle oteli arayarak rezervasyon yaptirir. Rezervasyon esnasinda, otel yonetiminin

onceden belirledigi standartlara uygun bir telefon goriismesi yapilip yapilmadigi olgiiliir.
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Bu sorular genellikle su sekildedir;

- Telefon makul bir siirede agildi m1?

- Otel konsepti detayli bir sekilde agikland1 mi1?

- Otelde bulunan oda tiplerinden ve bu oda tiplerinin 6zelliklerinden
bahsedildi mi?

- Miisterinin otelde daha Onceden konaklaylp konaklamadigi, otele
ulagimini nasil saglayacagi vb. sorular soruldu mu?

- Ucretli ve iicretsiz hizmetlerin neler oldugu ile ilgili detayl bilgi verildi
mi?

- Transfer hizmetleri konusunda bilgi verildi mi?

- Telefondaki kisiye ismi ile hitap edildi mi?

- Iptal sartlar1 ve otel check-in/check-out saatleri hakkinda detayli bilgi
verildi mi?

- Fiyatlandirma konusunda tutarh ve detayl bilgilendirme saglandi mi?

Ayrica isletmenin kendi biinyesine dzel sorularda bu listede yer alabilir. Ornegin;
otelin kendi markasina ait bir sadakat programi olabilir. Bu programlar hakkinda bilgi
verilmesi isletme yOneticileri tarafindan ayrica talep edilebilir. Burada 6nemli olan nokta;
her telefon denetimi bir ziyarete doniismemektedir. Isletmenin arastirma firmasi ile olan
anlasmasma bagl olarak belli bir gizli arama denetimi ve gizli ziyaret takvimi
bulunmaktadir. Y1l icerisinde sekiz tane gizli arama gergeklestiriliyorsa, bunlardan
yalnizca iki veya li¢ tanesi gizli ziyarete doniismektedir. Ziyarete doniismeyecek olan
gizli arama rezervasyonlar1 belirli siireler icerisinde otel aranir ve iptal edilir. Iptal
edilirken herhangi bir gizli denetim aramasi oldugu otele belirtilmez. Yalnizca otel

merkezine raporlar géonderilerek sonradan bildirilir.

Telefonla yapilan denetim islemi tamamlandiktan sonra gizli miisteri, rezervasyon
yaptirdig1 tarihte otele giris yapar. Denetimin en 6nemli siireci bu noktada baglamaktadir.
Giris islemlerinin yapilmasi sirasinda resepsiyon gorevlisinin nazik bir sekilde
karsilamasi, isimleri ile hitap etmesi ve islemleri hizli bir sekilde dogru olarak
gerceklestirmesi beklenir. Ardindan genel alanlar, otopark alaninin durumu, bina
aydinlatmasi, genel bakim, giivenlik, manzara, acik tabela, erisilebilirlik, fuaye alaninin
ve lobinin temizligi, zamaninda hizmet alimi, personellerin ve ydneticilerin nazik

yaklasimi ve profesyonelligi, selamlama, ziyaret boyunca hizmet prosediirlerinin
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yansitilmasi ve hizmetin kalitesi gibi unsurlar degerlendirilir. Ayni zamanda yangin
¢ikiglarinin acil durum tabelalarinin olmasi gerektigi sekilde bulunup bulunmadigi ve
otelin temel bilgilendirmesinin dogru yapilip yapilmadigir kontrol edilir (Chen ve
Barrows, 2015). Bu kontroller yapilirken gizli misteri, otelin restoranlarindan, oda
servisinden, c¢amasirhane hizmetinden, lobi barmmdan ve varsa spa merkezinden
faydalanir. Kisacasi otelin sundugu tiim hizmetleri deneyimler ve her bir hizmet i¢in

puanlama ve yorumlarda bulunur.

Bir otel isletmesinde denetim gergeklestiren gizli miisteri, ayn1 zamanda otel
calisanlarint ve operasyonu gézlemler. Bunu yaparken lobide belli bir siire oturup
calisanlarin diger miisterilerle iliskilerini Glgebilir, restoranda yemek yerken diger
miisterilerin memnuniyet derecelerini izleyebilir veya baska bir miisterinin karsilastigi bir
sorunun nasil ¢dziimlendigini detayli bir sekilde rapor edebilir. Ozellikle yogun giinlere
denk gelen denetimlerde, personelin stresle basa ¢gitkma yontemlerini, taleplere geri doniis
hizlarmi ve tiim hizmetlerin aksamadan devam edip etmedigini gozlemleyebilir. Bu

gozlemlerin hepsi denetim sonunda yazilan raporlarda detayl bir sekilde belirtilir.

Otellerde gizli denetim en az bir giin, en fazla ¢ giin siirmektedir. Tim
hizmetlerden faydalanirken dikkat ¢ekmemek adina genellikle bu denetim, konaklama
ortalama rakami olan iki giin igerisinde tamamlanir. Denetimin bittigi ve ¢ikis
islemlerinin gergeklestirilecegi giin, gizli miisteri otelden bir yetkili ile goriismek istedigi
bildirir. Goriistiigii yetkiliye ¢alisani oldugu gizli miisteri arastirma firmasinin hazirlamis
oldugu bir belgeyi teslim ederek bir denetim gercgeklestirdigini ve raporun en kisa siirede

kendilerine ulastirilacagini belirtir ve otelden ayrilir.

Bir gizli miisterinin gozlem ve deneyimlerinin sonucuna dayanarak, bir
konaklama isletmesi, hizmet Kkalitesinin sirket politikalarin1 ve standartlarini
karsiladigindan veya astigindan emin olmak icin egitim stratejileri olusturmayi
diisiinebilir. Ornegin, calan bir telefonunun yedi saniye iginde acilmasi gerekiyor,
giristeki karsilama yedi saniye i¢inde yapilmali, giris ve ¢ikis islemleri i¢in bekleme
stiresi bes dakikay1 gegmemelidir, bir personel miisterilere kibar bir sesle ve profesyonel
tavirlarla yardimer olmalidir (Chen ve Barrows, 2015). Bu gibi durumlarm eksikligi fark

edildigi taktirde bir egitim plani1 gelistirilerek personele ihtiyact olan egitim verilir.
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Bir isletmede gizli miisteri uygulamalar1 anlasmaya bagl olarak hep ayni firma
tarafindan, farkli gizli miisteriler ile gerceklestirilir. Her bir denetim sonrasi otele bir
degerlendirme raporu iletilir. Yilsonunda, gergeklestirilen tiim denetimlerin raporlar1 bir
araya getirilir ve her kategoride otelin almis oldugu puanlarin oldugu ayr1 bir rapor
olusturulur. Bu raporlarda yapilan gizli denetimler sonucunda otelde meydana gelen
iyilesmeler analizler ile belirtilir. Sonug olarak otel isletmesi, vermis oldugu hizmetin
kalitesini, eksi ve art1 yonlerini detayl1 bir sekilde goriir. Bu konularda aksiyon alarak,

her denetimde, bir 6nceki eksikliklerini gidermis olmaya ¢aligir.

2.5.  Gizli Miisteri Uygulamalan Siireci

Gizli misteri uygulamalar1 belirli bir siire¢ dahilinde gergeklesmektedir. Hata
pay1 birakmamak adina bu siireg, 6zenle ve dikkatli bir sekilde tasarlanmalidir. Burada,
talep edilen sonuca ulastiracak adimlar izlenerek, verimli bir denetim gergeklestirmek
hedeflenmektedir. Kotii sonuglanan bir gizli miisteri uygulamasinda, uygulama
derinlemesine incelendiginde, kotli gitme sebebinin, kotli bir siire¢ tasarimindan
kaynaklandigi1 birgok kez ortaya ¢ikmistir (Mercurio ve Flesta, 2017). Bu koétii siireg
tasarimina ornek olarak; denetim sirasinda yanlis sorular sorulmasi veya 6nemi olmayan
cok fazla soru sorulmasi, gizli miisterinin fark edilmesi, yanlis noktalara odaklanilmasi

veya sonuclarin dogru degerlendirilememesi verilebilir.

Hesselink ve van der Wiele (2003) gizli miisteri uygulamalar1 silirecini; slirecin
tasarimi (hedef, siklik ve geri bildirim), veri toplama, gizli alisveris ve raporlama olarak
belirtmistir. Singh ve Verma (2014) bu siireci; hedeflerin belirlenmesi, degerlendirme
formu, gizli miisteri se¢imi, degerlendirme ve analiz olarak bes farkli adimda incelemistir.
Michelson (2004) daha genis bir kapsamdan ele alarak bu siire¢ tasarimini; hedefleri
belirleme, program ve soru tasarmmi, aligveris seklini ve miisterileri belirleme, veri
toplama, verileri kullanilabilir hale getirme, raporlama ve bulgular1 inceleme olarak ele
almistir. Erstad’a (1998) gore gizli miisteri uygulamalar1 Tablo 2’de belirtildigi gibi

belirli adimlar ¢ercevesinde gergeklesmelidir.
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Tablo 2: Gizli Miisteri Uygulamalar1 Stire¢ Tasarimi Adimlari

1. Adim

Amaglarin Belirlenmesi

Ik adim amaclar1 belirlemektir. Amaglar miisteri memnuniyetinin yani sira calisan memnuniyetini de
saglamak tizere belirlenmelidir. Gizli miisteri uygulamalarinin kullanilmasindaki genel amag; olumlu
davraniglar1 giiglendirmek ve olumsuz davranislari ise cezalandirma yontemi kullanmadan
degistirmektir.

2. Adim

Degerlendirme Formunun Tasarlanmasi

Olgiilebilir standartlarm neler oldugu belirlenmesi ve tanimlanmasi adimidir. Miisteri degerleri ortaya
konur ve degerlendirme formuna dahil edilir.

3. Adim

Gizli Miisteri Secimi

Gizli misteri, aragtirma yapilacak firmanin standartlarina gore se¢ilmelidir. Firma ve firmanin dahil
oldugu sektor hakkinda egitim almug ve yeterli bilgiye sahip bir kisi olmalidir.

4. Adim

Degerlendirme / Uygulama

Gizli aligverigin yapildigi isletmenin objektif bir sekilde degerlendirildigi adimdir.

5. Adim

Analiz

Hizmet sunumu sirasinda ortaya ¢ikan olumsuzluklar tespit edilir ve kaynaklari belirlenir.

6. Adim

Eylem Planlarinin Yapilmasi

Calisan performanslari ile ilgili bir 6diil ve tegvik plani gelistirilir. Calisanlarin teknik ve biligsel
becerileri gelistirmek i¢in egitim planlar1 yapilir. Yasanan olumsuzluklar yanlis is tasarimmdan
kaynaklaniyorsa, hizmet sunum sistemi iizerinde degisiklikler yapilir.

Kaynak: Erstad, M. (1998). Mystery Shopping Programmes And Human Resource Management.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 10(1), 34-38.

Tablo 2’de gizli miisteri uygulamalarinin gerceklestirilme siirecinde izlenen
adimlar detayli olarak incelenmistir. Bu adimlar icerisinden ilk {i¢ adimin igerigi
isletmenin sektdriine gore degisiklik gosterebilmektedir. Isletmenin bu uygulamayi

kullanma amacina bagli olarak degerlendirme sorular1 ve yontemi gesitlilik gdsterebilir.
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2.5.1. Amaclarin Belirlenmesi

Bir¢ok arastirma yonteminde oldugu gibi gizli miisteri uygulamalarinda da, belirli
bir sorunu ¢dzmek i¢in belirlenen amaglarin net olmamasi, genellikle bir veri sunmayan,
seyreltilmis ve istenilen sonucun almamadigi bir uygulama haline gelmesine sebep
olabilir (Mercurio ve Flesta, 2017). Bu olumsuzlugu yasamamak adina gizli miisteri
uygulamalarinda ilk adim; amagclarin belirlenmesidir. Bu amaglar seffaflastirilmali ve
kontrol listesi i¢in girdi olarak kullanilmalidir. Bu kontrol listesi ise, hizmet sunum siireci
degerlendirilerek ve hata noktalarina dikkat ederek hazirlanmalidir (van der Wiele, vd.,
2005). Boylece amaglara ulasmaya yonelik bir calisma gergeklesir ve talep edilen kesin

sonuca varilir.

Gizli miisteri uygulamalarmi kullanacak olan isletmenin 6ncelikle bu uygulamay1
kullanmaktaki sebebinin ne oldugu ve uygulama sonrasinda yanit bulacagi sorularin
isletme i¢in ne ifade ettigi olduk¢a onemlidir. Burada anahtar nokta isletmenin; nerede
oldugunu, nerede olmak istedigini ve gizli miisteri uygulamalarinin isletmeyi oraya nasil
getirebilecegini agik¢a belirlemektir (Michelson, 2004). Her isletmenin bu uygulamay1
kullanmaktaki amaci farkli olabilir. Bu amaglar; hizmet siirecini izlemek ve iyilestirmek
icin neler yapilmasi gerektigine karar vermek, personel davranislarini inceleyip bu
davraniglar1 gelistirmek igin gerekli egitimleri saglamak veya rakip isletmelerin
performanslar1 ile kendileri arasinda bir kiyaslama yapmak olabilir. Kimi zaman bu ii¢
amag bir arada da olabilir (Ozdemir ve Eroglu, 2009). Belirlenen amaglar dogrultusunda
bu uygulamanin gergeklestirilecegi konusundan igletmenin biitiin departmanlarina ayrica
bilgi verilmelidir. Boylece ¢alisanlarin, gerekli girdileri saglama, programa destek olma
ve isletmeye yonelik sahiplenme duygularini hissetme ve isletmeye katki saglama

sorumluluklar1 daha fazla artacaktir (BestMark, 2018).

Isletmelerin gizli miisteri uygulamasmi gergeklestirmekteki amaclarmi net bir
sekilde belirlemeleri adina Mercurio ve Flesta’nin (2017) sunmus oldugu amag onerileri

su sekildedir;

- Miisterilerin marka standartlarma veya marka bagliligina olan sadakatini
Olemek,

- Miisteri kayb1 yasaniyorsa bu durumun sebebini 6grenmek,
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- Yeni bir {iriin veya hizmet iiretiminden sonra, ¢alisanlarin {iriin veya
hizmet sunumunu nasil gergeklestirdigini veya yeterli bilgiye sahip olup

olmadiklarmi 6lgmek olabilir.

Wilson (1998b) ise bu uygulamanin kullanilmasi i¢in gegerli olacak amaclar1 su

sekilde siralamstir;

- Isletmenin hizmet sunumundaki basarisizliklar1 ve zayif noktalari
belirlemek,

- Calisanlari, degerlendirme, egitim verme ve Odiillendirme
unsurlari ile daha fazla gelistirmek ve motive etmek,

- Rakip isletmelerin hizmet sunum ayrintilarina eriserek, rekabet

edilebilirligini 6lgmektir.

Gizli miisteri uygulamalar1 ¢ogunlukla, ¢alisan ile miisteri arasindaki etkilesimin
kalitesini Olgmek amaciyla kullanilir. Bu durumda gizli miisteri, belirli kalite
standartlarina ve yonergelere odaklanabilir ya da etkilesimin kalitesini belirli bir noktaya
tasimak i¢in konumlandirilabilir. (Herbst, vd., 2007). Bu uygulamalar ayrica, isletmedeki
yoneticileri degerlendirmek amacli olarak da kullanilabilmektedir (Erstad,1998). Boylece
isletme icerisindeki yoneticilerin ne kadar yeterli oldugu ve eksikliklerinin ne oldugu
konusunda fikir sahibi olunabilir. Gizli miisteri uygulamasi, yalnizca uygulamanin
yapilacagi isletmenin yonetimini ve calisanlarini degil ayni zamanda dis kaynakli

hizmetleri, distribiitorleri ve rakipleri de kapsayabilir (Dahlgaard-Park, 2015).

Amaglarm belirlenmesi asamasinda isletme, problemini netlestirmis olmalidir.
Satis hacmi, miisteri ile olan iletisim, miisteri sorunlarini ¢6zme konusundaki yeterlilik
veya hizmet kalitesi ile ilgili belirli bir endigsenin olup olmadigi net bir sekilde iletilmelidir
(Herbst, vd., 2007). Iletilen bu endiseler dogrultusunda, isletmenin ulagmak istedigi

konum belirlenerek detayli ¢caligmalara baslanir.

2.5.2. Degerlendirme Formunun (Kontrol Listesinin) Hazirlanmasi

Yapilacak olan arastirmanin amaclar1 belirlendikten sonra bir diger 6nemli adim;
degerlendirme sirasinda dogru verileri elde etmek i¢in hangi unsurlarm kontrol edilmesi
gerektigidir. Kontrol listesi olusturma asamasinda miisterilerle siirekli iletisim halinde
olan ¢alisanlarla belirli toplantilar diizenlenebilir. Burada ¢alisanlarin miisteriler ile ilgili

izlenimleri, en ¢ok sikayet aldiklar1 konu, miisterilerin memnuniyetlerini arttiran
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davranislar ve ¢aliganlarin gordiigi diger dnemli detaylar paylasilarak ortak bir miisteri
tatmini profiline ulagilabilir. Elde edilecek olan sonuglar ise gizli miisteri uygulamalar1
kontrol listesi olustururken kullanilabilir (Ozdemir ve Eroglu, 2009). Farkli bir yontem
ise; caliganlarmin miisteriler ile olan iligkilerini tarafsiz bir sekilde Olgmek, miisteri
memnuniyetini arttirmak ve hedefledigi gelire ulasabilmek i¢cin hangi konularda kendisini
gelistirmesi gerektigini 0grenmek isteyen bir yoOnetici, gizli miisteri uygulamalar1
gerceklestiren arastirma firmasina danisabilir. Bu ikinci yontem tercih edilse dahi, igletme
yoneticilerinin - unutmamasi gereken nokta; ¢alisanlarin gizli bir denetimin
gerceklesecegini bilmesi ve dikkat edilecek unsurlardan haberdar olmalar1 gerektigi

durumudur. Calisanlar ne ile karsilasacaklar1 konusunda mutlaka bilgi sahibi olmalidir.

Larse (2016), kontrol listesi olusturulurken, isletmenin kendisine sormasi gereken

sorular1 su sekilde belirtmistir;

- Ozellikle yapilmasini bekledigimiz bir hizmet sunum sekli var m1?

- Miisteriyi karsilarken, personelden ne gibi davranislar bekleriz?

- Miisterilerle iletisim sirasinda ne tiir davraniglar bekliyoruz?

- Bir telefon etkilesimi varsa, hangi 6zel bekletme / aktarma prosediirlerini
bekleriz (6rnegin, miisteri baska bir ¢alisana aktarilmak istendiginde, baglanilacak
olan departman ve kisi isminin belirtilmesi)?

- Sorulmasi bekledigimiz 6zel profil sorular1 var mi1? - Eger dyleyse, bunlar
nedir?

- Hizmet sirasinda ¢aliganlardan hangi davraniglarini bekliyoruz?

- Etkilesimin sonucu olarak, ¢calisanin konusmay1 bitirmesini veya hosca kal
demesini nasil istiyoruz?

- {letisim bilgilerini almak, baska bir randevu 6nermek veya miisteriyi
aramay1 6nermek gibi, bekledigimiz belirli davraniglar var nm?

- Bekledigimiz belirli farkli davranislar var mi?

Denetim sirasinda kullanilacak olan kontrol listesi, 6nceden belirlenen amaglar
dogrultusunda yerine getirilmelidir. Bu amaclar ¢esitli olabilir. Kontrol listelerinin hangi
amaglarla hazirlandig1, isletme ve Pazar arastirmasi arasinda yapilan anlagmalarda
goriistilmektedir ve raporlarda belirtilmemektedir. Ancak isletme yoneticileri kullanim
amaglarmi kendileri yorumlayabilir. Kullanilan kontrol listesi, hizmet sunum siirecini

degerlendirerek ve hata noktalarina dikkat ederek hazirlanmalidir (van der Wiele, vd.,
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2005). Kontrol listesi ayni zamanda, objektif ve gozlemsel geribildirimin rahatlikla
saglanabilecegi bir sekilde tasarlanmalidir. Gizli miisteri bu asamada hangi noktalarda
nasil bir degerlendirme yapacaklar1 konusunda net olmalidir. Ayrica kontrol listesinin
sonunda, liste igerisinde olmayan ancak gizli miisterinin gitmis oldugu isletmede
deneyimledigi diger onemli konular1 da belirtmeleri i¢in bir “genel yorumlar” kismi
mutlaka olmalidir. Listedeki baz1 sorular digerlerinden daha 6nemli bir konumda olabilir.

Bu sebeple her soru i¢in bir puanlama sistemi olusturulmalidir (Michelson, 2004).

Travelling Mystery Guest’in 2015 yilinda yaymlamis oldugu otellerde

gergeklesen gizli miisteri uygulamalarina ait 6rnek kontrol listesi su sekildedir;

- QGiler yiizli ve konuksever bir viicut dili ile karsilama yapild1 m1?

- Park alaninda bagajlara yardim etmeyi teklif eden bir gérevli var miydi?

- Tim personelin {niformalar1 diizgiin miiydii? Ve profesyonel
gorliniiyorlar miydi?

- Tim personelin isimlikleri var miydi1?

- Giris islemleri ne kadar siirdii? Ve resepsiyonist yardimsever
davraniglarda bulundu mu?

- Otel ve konsept hakkinda ek bilgi verildi mi?

- Biiytik bir otel tesisi ise alana ait haritalar verildi mi?

- Tesis biinyesindeki spa merkezleri, restoranlar ve aktivite alanlari
hakkinda bilgi verildi mi?

- Giivenlik prosediirleri uygulantyor mu?

- Buklet malzemeleri vaat edilen ile ayni mi1?

- Genel alanlar ve odalar yeterince temiz mi?

Gizli miisteri, degerlendirilecek yeri, degerlendirme zamanmni, kapsam ve
degerlendirmenin konularini, calisanlar1 ve davramiglarinin sekillerini  bilmelidir.
Isletmelerin taleplerine gore gizli miisteriler, fiziksel ortami ve ticari mallar
degerlendirebilir; mekanm temizligi, personel davranisi, bilgi ve yetkinlik, personel
sadakati ve biitiinliik, hizmet sunum hiz1 ve hizmetin kullanilabilirligi ve giivenilirligi gibi
konulart; gizli gozlem ve gizli ziyaret gibi tekniklerin kullanimiyla degerlendirebilir.
Ayrica gizli miisteri, ¢calisanlardan yardim isteyebilir, onlara sorular sorabilir ve aldig:

yanitlar dogrultusunda ek bir degerlendirme yazis1 hazirlayabilir (Dahlgaard-Park, 2015).
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Bu maddelere ek olarak, personelin diger tiim miisterilere ve ayni zamanda
calisma arkadaglarina nasil davrandigi, ¢oziim odakli bir yaklasimda bulunulup
bulunulmadigi, vaat edilen hizmetlerin belirtilen hizda verilip verilmedigi, miisterilere
isimleri ile hitap edilmesi gibi durumlar da kontrol listelerinde bulunan diger Olgiitler

arasindadir.

2.5.3. Gizli Miisterinin (Arastirmacinin) Belirlenmesi

Kontrol listesinin hazirlanmasindan sonra arastirmayr gergeklestirecek gizli
miisteri belirlenir. Gizli miisterilerin belirlenmesi sirasinda dikkat edilmesi gereken bazi
unsurlar vardir. Gizli miisteriler arastirmanin yapilacagi isletmenin bagl oldugu sektdriin
hedef pazarmi temsil etmelidir. Dolayisiyla hedef pazarin sosya-demografik (yas, cinsiyet
veya egitim gecmisi) ve psikografik (yasam tarzi, tercihler veya tutumlar) 6zellikleri ile
eslesmelidir (Herbst, vd., 2007). Bazi1 sektorler i¢in ise fiziksel farkli gereklilikler vardir.
Ornegin; bir optik magazasina gizli miisteri olarak gidecek kisinin gdzliik kullaniyor
olmasi gerekebilir. Ugus hizmetlerini veya giimriiksiiz satig(duty free) magazalarimi
degerlendirmek i¢in sik seyahat eden kisiler, oteller veya 6zel bankacilik subelerini
degerlendirmek i¢in isadamlari, liks markalar1 veya otomotiv dallarmi degerlendirmek
icin 1iist diizey tiiketiciler gizli miisteri olarak gorevlendirilir. Eglence parklarini,
perakende satis magazalarmi ve restoranlari degerlendirmek igin ise aileler gizli miisteri

olarak secilmektedir (AQ Services International, 2018).

Gizli misteriler iyi hazirlanmis ve egitilmis olmalidir. Egitim, degerlendirmenin
hedeflerini, kullanilan teknikleri, kurulusun standartlarin1 ve uygulama kurallarini,
degerlendirme senaryosunu ve etik yonleri kapsamalidir (Dahlgaard-Park, 2015).
Boylelikle dogru bir aragtirma gerceklestirebilecektir. Egitim, 6zellikle gizli miisterilerin
kendi durumlar1 hakkinda bilgilendirilmesi agisindan ve aynmi zamanda veri toplama
becerileri agisindan da Onemlidir. Gizli miisteriler, sormalar1 gereken sorulara ve
benimsedikleri davranislara odaklanarak, yiiriitecekleri senaryo hakkinda detayli bir

egitim alirlar. (Wilson, 2001).

Isletmeler bazen disardan bir gizli miisteri kabul etmek yerine ¢alisanlarin
icerisinden bir kigini gizli miisteri olmasini isteyebilir. Tabii bu durum diger ¢alisanlara
bildirilmez. Gizli miisterinin se¢imi sirasinda dncelikle dis kaynakli bir gizli miisteri mi
yoksa personel i¢inden bir gizli miisteri mi secilecegine karar verilmelidir. Calisanlar

icerisinden gizli miisteri segilmesi, o kisinin miisterileri ve taleplerini iyi bilmesi sebebi
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ile avantajli sayilabilir (Erstad, 1998). Ancak diger calisanlarla bu gizli arastirmay1
paylasmasi veya objektif olmamas: gibi durumlar séz konusu olabilir. Isletmedeki
arastirmay1 derinden etkileyebilecek bu durum sebebi ile gizli miisteriler profesyonel
kisiler tarafindan segilmelidir. Isletmenin édeme yapacagi miktar daha fazla olabilir,
ancak elde edecegi veriler de disaridan profesyonel bir goz ile daha giivenilir ve gegerli

olacaktir.

Gizli misterilerin se¢imi sirasinda, kisilik 6zellikleri de olduk¢a Onemli bir
Olciittlir. Hizmet sunumu esnasinda saldirgan veya savunmact bir hale biirinmemelidir.
Aksine tarafsiz kalmaya 6zen gostermeli ve tiim deneyimini oldugu gibi aktarabilmelidir.
Ayni zamanda gercekei bir profil ¢izmeli ve inandirict olmalidir (Wilson, 2001). Ciinkii
calisanlarin gizli miisteriyi fark etmesi, arastirmanin tamamen bosa gitmesi anlamina

gelmektedir.

2.5.4. Uygulamanin Gergceklestirilmesi

Gergeklestirilecek olan gizli miisteri uygulamalarinin amaclar1 belirlendikten,
degerlendirme formu hazirlandiktan ve dogru gizli miisteri secildikten sonra denetimin
uygulama asamasina gecilmektedir. Gizli miisteri denetim yapacagi isletmeye daha
onceden belirlenmis bir senaryoya gore, tipik bir miisteri olarak girer ve normal miisteri
iliskileri ile mesgul olduktan sonra hizmet sunumunun nasil yapildigini ve isletmenin

genel durumunu gézlemler ve sonrasinda raporunu yazar (Finn ve Kayande, 1999).

Gizli miisterinin uygulayacagi senaryo gercek¢i olmali ve belirli bir satis veya
hizmet sunumunu test etmeye uygun olacak sekilde hazirlanmalidir. Calisanlarin belirli
bir senaryo karsisinda nasil davranacagi konusunda almis olduklar1 egitim ve talimatlar
g6z Oniine alinarak, bu dogrultuda hazirlanan senaryo inandirici bir sekilde uygulanip,
calisanlarin Ogretilen sekilde davranmasi beklenmektedir (Keys Danismanlik, 2016).
Senaryo, sektordeki tipik miisterilerin abartilmayan ve fazla dikkat ¢ekmeyen birer
taklitleri olarak uygulanmalidir. Cok karmasik senaryolar, ¢aliganlarin gizli miisterinin
gergek bir miisteri olmadigini tahmin etmesine neden olabilir. Basit ve klasik bir senaryo
ile oynadiklar1 role uygun davranmalidirlar (The Market Research Society, 2011). Gizli
miisteri uygulamalar1 belirli zaman araliklarinda tekrarlanmalidir. Boylece tek bir
denetim swrasinda yogunluktan veya operasyondan kaynakli sebepler ile kotli puan

vermek yerine, farkli degerlendirmeler ile ortalama bir puan verilebilir.
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Bradbury ve Milford’a (2002) gore kaliteli bir senaryonun sahip olmasi gereken

bazi 6zellikler sunlardir;

- Senaryo sadece gegerlilik amaglari icin degil, ayn1 zamanda gizli
miisterinin kimliginin gizli kalmasini saglamak i¢in profesyonelce planlanmalidir.

- Senaryo belirsizlik iceren “evet — hayr” cevaplarindan daha
fazlasimi gerektirmektedir. Gizli miisteriye yeterli bilgi verilmeli ve detayli bir
calisma yiirlitebilecegi ve ayrmtili olarak raporlayabilecegi bir senaryo
hazirlanmalidir.

- Senaryo, gizli miisteri ve calisanlarin siirekli etkilesim halinde

olabilecegi sekilde tiretilmelidir.

Hillier ve Dawson (1995) yapmis olduklari c¢aligmada ideal gizli misteri
uygulama siiresinin 30 dakikadan uzun olmamasi gerektigini ve ideal siirenin 10 dakika
oldugunu savunmuslardir. Bu siireler standart bir magaza denetimi icin yeterli olabilir
ancak farkli sektorler farkli deneyimlerden besleniyor olabilir ve bu deneyimler zaman
alabilir. Ancak uzun siiren bir uygulamada dahi, gizli miisteri gereginden fazla soru
sormamali, dikkat ¢cekecek sekilde calisanlarin isimlerini 6grenmeye calismamali ve gizli
bir denetim gergeklestirdiginden kimsenin sliphelenmemesini saglamalidir. Calisanlar,
gizli misteri uygulamasmin gergeklesecegini ve denetlenecekleri bilirler. Ancak bu
denetlemenin ne zaman ve hangi sartlarda gergeklesecegini tam olarak bilmezler. Ciinkii
calisanlar o anda denetlendiklerini bilirler ise, davraniglarini degistirebilirler, iyi puan
almak i¢in normalde yapmadiklari davraniglar1 sergileyebilirler. Bu sebeple ¢ok sik veya

cok seyrek bir denetleme takvimindense, sabit periyodlar belirlenmelidir (Calvert, 2005).

2.5.5. Raporlama

Gizli miisteri uygulamalari siirecinin diger tiim adimlar1 sona erdiginde, son adim
olan raporlama kismi baslamaktadir. Bir denetimin gergeklestirilmesindeki asil sebep,
dogru verilere ulagsmak, o verileri dogru degerlendirmek ve ayrmtili bir raporlama sonucu
gerekli aksiyonu alarak en basta belirlenen amaca ulagsmaktir. Isletmeler, degistirmesi
veya ilyilestirmesi gereken ayrintilari, bu detayli raporlar sayesinde 6grenebilmektedir.

Bu sebeple aragtirmanin son adimi olan raporlama kismi oldukca dnemlidir.
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Gizli miisteri uygulamalari, gizli miisteri olarak adlandirilan 6zel egitimli
arastirmacilarin, magazalari, restoranlari, bankalar1 veya etkilesim kalitesinin
degerlendirilecegi diger isletmeleri ziyaret etmelerini igerir. Boylelikle gizli miisteriler,
potansiyel veya gercek miisteriler gibi hareket ederler ve deneyimlerini ayrmtili ve
objektif bir sekilde raporlayarak, herhangi bir etkilesim ve hizmet siirecini deneyimlemek
ve Olgmek icin belirli bir islemi gergeklestirmeye yonelik talimatlar1 uygularlar. Elde
edilen etkilesim ve hizmet kalitesi, tipik olarak derecelendirme O&lgeklerini, kontrol
listelerini ve agik uglu cevaplari igeren belirli bir gézlem listesindeki kistaslara gore
degerlendirilir. Bu sebeple, yonetim tarafindan yapilmasi gereken iyilestirmelerin neler
oldugunu belirlemek i¢in, raporlamada en yiiksek oranda dogruluk saglanmalidir (Herbst,
vd., 2007). Gizli misteri uygulamalari, yalnizca isletmenin eksikliklerini tespit etmek
amacl degildir. Denetim sonucu ortaya ¢ikan raporlar, isletmenin zayif yonleri kadar

giiclii yonlerini de ortaya koymalidir (Dahlgaard-Park, 2015).

Rapor yazilmaya baslamadan once gizli miisteri, ihtiyact olan tiim bilgiyi
topladigindan emin olmalidir. Bu bilgiler; deneyimler ve gdzlem esnasinda tutulan notlar
ve alman kayitlardir. Ayni zamanda kontrol listesindeki tiim maddelerin
degerlendirildiginden emin olunmalidir. Ayrica rapor, gizli aligverisin gerceklestigi glin
icerisinde taslak halde olsa bile mutlaka yazilmalidir. Unutulan bir durum olmamasi adina
bu ayrint1 olduk¢a onemlidir. Yazim dilindeki eksikliklerin giderilmesi veya yazilan
taslagin hazir hale getirilmesi durumu denetimin yapildig1 giiniin sonrasinda ¢ok geg

olmadan tamamlanabilir (Stucker, 2004).

Raporlama, degerlendirme agisindan pratik olmasi i¢in; basitlik, kisalik ve
gerceklere uygunluk gerekliliklerini saglayacak sekilde yapilmali ve saha ¢alismasinda
edinilen deneyimlerin diizgiin bir sekilde aktarilmasi saglanmalidir (Keys Danismanlik,
2016). Hazirlanan raporlar herkes tarafindan anlasilabilir olmalidir. Yazilan raporda gizli
miisterinin anlatmak istedigi durumlar, isletme tarafindan net olarak anlasilabilecek,
okuyucuyu yormayacak ve karisiklik yaratmayacak sekilde olmalidir. Birgok sirket gizli
miisteri geri bildirimi toplama siirecinden gegiyor, ancak biiyiik miktardaki verilerden
bunalmis olduklarin1 ve bu veriler ile ne yapacaklarmni bilmediklerini belirtmektedir
(BestMark, 2018). Bu durumun 6niine gegilmesi ise ancak basit bir dille yazilmig bir
degerlendirme raporu, rapora eklenmis Ozetler ve yapilan iyilestirme Onerileri ile

mumkindir.
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Yapilan raporlar, denetim tarihinden sonra 30 giin i¢erisinde (miimkiinse en erken
slirede) son haline getirilip isletmeye teslim edilmelidir. Rapor, hem okunmasmi hem de
analiz edilmesini kolaylastirmak i¢in, béliimlere ayrilmali ve her boliimde 6zet yazilar
bulunmalidir. Raporlarm igeriginin yonetim tarafindan etkin bir sekilde kullanilmasi igin
degerlendirme notlarma Oneriler yazilmalidir. Tim bolimlerde, aliman puanlar,
performanst  dogru  degerlendirebilmek  igin, departmanlarin  isimleri  ve

degerlendirildikleri tarih ile beraber sunulmalidir (Michelson, 2004).

Rapor sonuglar1 bir motivasyon ve egitim araci olarak, iyilestirme etkinlikleri
olusturmak i¢in bir baslangic noktasi seklinde diistintilmelidir. Disiplinden ziyade, egitim
ve 0diil programlart i¢in kullanilmahidir (Dahlgaard-Park, 2015). Disiplin araci olarak
kullanilmaya calisilan gizli miisteri uygulamalari, ¢alisanlar iizerinde psikolojik bir bask1
yaratarak, her zamanki mevcut performanslarini géstermeleri konusunda olumsuzluklara
yol agabilir. Boylece isletme bir iyilesme beklerken, gerilemeye baslayabilir. Bu durum

da isletmenin amacina ulasmasi yolunda biiyiik bir engel olusturur.

Gizli miisteri uygulamasi raporlar1 diizenledikten sonra sonuglarin tim ydnetici
ve calisanlarla paylasilmasi, programin basarisindaki bir diger 6nemli adimdir. Sonuglara
gore miisteri iliskileri ve hizmet sunumlarinin iyilestirilmesi ¢alismalar1 baglatilirken,
degerlendirme sirasinda iyi puan alan ¢alisanlarin 6diillendirilmesi ve motive edilmesi
gerekliligi unutulmamalidir (Michelson, 2004). Sonuglarin ¢alisanlara bildirilmesi
konusunda Ozdemir ve Eroglu (2009) iic farkli yontemden bahsetmistir. Bunlardan
birincisi; sonuglar, ¢alisanlarin ve miisterilerin gérmesi i¢in isletme igerisindeki panolara
asilabilir (Burger King firmasi bu ydntemi uygulamaktadir.) ikinci ydntem olarak;
isletmeler igerisine asilan sonuglar ayni zamanda isletmenin yayin organlarinda tiim
potansiyel ve mevcut miisteriler ile paylasilabilir. Bir diger yontem olarak ise ¢alisanlara

birebir 6zel goriigmeler halinde sonuglar bildirilebilir.

Tam anlamiyla 6zen gosterilerek eksiksiz hazirlanan bir degerlendirme raporu,
denetimin gercgeklestigi isletmenin, gizli miisteri uygulamalarin1 kendi biinyesinde

uygulatmaya karar verme sebebi olan asil amaglarina ulagmalar1 saglayacaktir.
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2.6.  Gizli Miisteri Uygulamalarinin Miisteri iliskileri Yonetimi ile Iliskisi

Giintimiiz diinyasinda igletmeler arasindaki en 6nemli rekabet araglarindan biri
olan miisteri iligkileri yonetimi, mevcut ve potansiyel miisteriler ile alakali en detayli
bilgileri elde edip, onlar1 birer birey olarak tamimlamak ve ortak oOzelliklerine gore
kategorilere ayirip bu bilgiler dogrultusunda dogru hizmeti sunmak seklinde ilerleyen bir
siirectir (Ozilhan, 2010). Gizli miisteri uygulamalari ise, miisteri iliskilerini giiglendirmek
ve miisteri memnuniyetini arttirmak ig¢in, igletmenin hizmet kalitesini, ¢alisanlarin
davraniglarini, iletisim becerilerini ve sorun ¢dzme Kkabiliyetini, fiyat-performans
dengesini, vaat edilen hizmet ile sunulan arasmmdaki uyumu ve beklentileri karsilama
seviyesini Olgen bir arastirma yontemidir. Bu iki kavram da miisteri memnuniyetini
arttrmak, miisteriler hakkinda daha fazla bilgi edinmek, isletmenin hizmet seviyesi
hakkinda bilgi saglamak, sektor icerisindeki rekabeti yonetmek gibi ortak amaclara
sahiptir ve her ikisi de insan faktorii tizerine yogunlagsmaktadir. Ortak taraflar1 goz oniine

alindiginda birbirlerinden bagimsiz olarak diisiiniilemezler.

Miisteri iliskileri yonetiminin temel amaglarindan biri; mevcut miisteriyi sadik bir
miisteri haline getirmektir. Yeni miisteri kazanmak her zaman i¢in daha fazla maliyet
gerektiren ve daha fazla zaman harcanan bir durumdur. Bu sebeple hem zamandan hem
de maliyetten tasarruf edip, ayn1 zamanda da kazanci arttirmanin en iyi yolu mevcut
miisteriyi elde tutmaktir. Mevcut miisteri en iyi misteridir olgusu ile mevcut miisteriyi
elde tutmak ve karsilastigi sorunlara ¢6ziimler iireterek memnuniyetini arttrmak igin

bir¢ok isletme gizli miisteri uygulamalarina bagvurmaktadir (Yildirgan, vd., 2016).

Miisteri odakli bir yonetim anlayisi, kalite yonetiminin temel unsurlarindan biri
haline gelmistir. Son yillarda artan kalite yonetimi ilgisi, miisteri memnuniyetinin
onemini bir kez daha gdzler dniine sermistir (Van Der Wiele, vd., 2005). Isletmelerin vaat
ettikleri hizmet kalitesi ile gercekte olan1 degerlendirip standartlarla uyumunu
karsilastiran ve 1iyilestirme Onerileri sunarak miisteri memnuniyeti ve sadakatini
arttrmay1 amagclayan gizli miisteri uygulamalar, bu durumda olduk¢a O6nemli bir

yontemdir.

Gizli miisteri uygulamalari, ileri diizey bir miisteri iliskileri i¢in ¢ok degerli
bilgiler saglayabilir. Fiyat ve {irlin/hizmet kalitesi gibi objektif faktorlerinden yani sira
calisan-miisteri etkilesimlerinin de kaliteli olmas1 gerekmektedir (Herbst, vd., 2007).

Clinkii miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in isletmenin her agidan ileri seviyede
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olmas1 gerekmektedir. Bir isletme, belirli bir konuda ¢ok basarili oldugu zaman, eksik
oldugu diger konulardan haberdar olmayabilir ve basarili oldugu yonleri ile Gviinebilir.
Ancak tam bir miisteri memnuniyeti saglayamayabilir. Isletme korliigii olarak ta
adlandirilan bu durum aslinda isletmenin en biiyiik diismanidir. Isletme korliigii, uzun
slire ayn1 igi yapan kisiler tarafindan, is rutinlerine aligmalar1 sebebi ile, yapilmasi gereken
bazi islerin gorillememesi veya goriilse bile rutini bozmamak i¢in yapilmamasi
durumudur (Altinay vd., 2012). Gizli miisteri uygulamalar1 ise bu isletme korligiinii
yenmek ve farkindalik yaratmak i¢in kullanilan en islevsel yontemlerden biridir. Bu
yontem, 1940’1 yillardan bu yana oldukc¢a onemli bir yol kat etmistir ve kiiresel ¢apta

biliylimeye devam etmektedir (Turner. 2010).

2.7.  Gizli Miisteri Uygulamalan {le Tlgili Yapilmis Akademik Cahsmalar

Gizli miisteri uygulamalarinin kullanilmasmin yayginlagmasi ile birlikte, bu
uygulamanin ¢esitli ydonlerinin, hem miisteri hem isletme hem de personel agisindan farkl
stirecleri ile ilgili birgok arastirma yapilmistir. “Yoneticilerin Perspektifinden Yiyecek
Icecek Isletmelerinde Gizli Miisteri Uygulamalar1” konulu arastirmada Kilic ve Yildiz
(2017), yoneticilerin gizli miisteri uygulamalara olan bakis agilarini degerlendirmistir.

Bu ¢aligma sonucunda asagidaki sonuglara ulastiklarimi belirtmislerdir;

- Yiyecek igecek isletmelerinin yoneticileri, verilen hedefleri tutturma ve kalite
standartlarin1 koruma g¢abasi dogrultusunda gizli miisteri uygulamalarin1 gerekli
bir uygulama olarak nitelendirmistir.

- Gizli misterilerin ziyaretleri sonras1 hazirlamis oldugu raporlar isletme i¢inde
kanitlar gostererek dogru tespitlerin yapilmasini saglamistir.

- Kayit cihazi, not defteri vb ile otel i¢inde gezen miisterinin gizli misteri
olabilecegi isletmeler tarafindan tahmin edilmektedir. Bu sebeple gizli miisteriler
fark edilmemek icin iyi bir egitim almig olmalidir ve bu ekipmanlarla

gezmemelidir.

Yildirgan vd. (2016) tarafindan gergeklestirilen bir baska ¢alismada, miisteri
iliskileri yonetimi kapsaminda gizli miisteri uygulamalarmin zincir otel isletmelerinde
uygulanmasmi ele almistir. Bu calisma sonucunda asagidaki sonuglara ulastiklarini

belirtmislerdir;
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Gizli miisteri uygulamalarmin kullanilmas1 sonucunda otel isletmelerinin
personellerini daha diri tutabilecegi ve fiziksel kosullarin miisteri beklentileri
dogrultusunda gelistirilebilecegi belirlenmistir.

Isletmeler, gizli miisteri uygulamalar1 yardimi ile miisterilerinin isteklerini
karsilamanin yani1 swa kendi personellerini de daha iyi taniyabildikleri

belirtilmistir.

Hesselink ve van der Wiele (2003) ise yapmis olduklar1 ¢alismada miisteri

memnuniyeti 6lglim teknigi olarak gizli miisteri uygulamalarinin kullanimi iizerine

arastirma gergeklestirmistir. Bu ¢alisma sonucunda asagidaki sonuglara ulastiklarini

belirtmiglerdir;

Bu uygulamalarm, miisterilerin doldurdugu anketlerin sonuglarina daha da deger
kattig1 gériillmiistiir.

Bu uygulamalar isletme i¢indeki her sey ile ilgili bilgi toplamak igin verimli bir
aractir. Gizli miisterilerin rapor sonuclar1 isletme icerisindeki iletisimin
gelismesine katkida bulunabilir.

Calisanlarm kendilerini gelistirmesi ve miisteri odakli ¢alismasi konusunda bu

uygulama olduk¢a fayda saglamaktadir.

Taskin (2012) gerceklestirmis oldugu “Performans degerlendirme araci olarak

gizli miister1 uygulamalar1” konulu yiliksek lisans tez g¢alismasinda, gizli miisteri

uygulamalarmin personel agisindan etkin bir degerlendirme olup olmadigi ve calisanlar

acisindan nasil degerlendirildigi 4 ve 5 yildizli otellerdeki galisanlar iizerinde anket

teknigi kullanilarak arastirilmistir. Bu ¢alisma sonucunda asagidaki sonuglara

ulastiklarini belirtmislerdir;

Calisanlarin bu uygulamadan memnun oldugu ancak performans arttirma
konusunda uygulama yetersiz bulunmustur.
Egitimi orta Ogretim olan calisanlarm bu uygulamayir daha etik bulduklar1

gbzlenmistir.

Bu caligmalardan farkl olarak, gizli miisteri uygulamalarinin insan kaynaklari

yonetimi acisindan kullanimi, hizmet karsilastirmalar1 agisindan kullanilmasi, isletme

iizerindeki etkileri, bankacilik sektdriinde hizmet kalitesinin arastirilmasi i¢in kullanimi,

misteri iliskilerini gelistirmek i¢in kullanimi, firma ve hizmet karsilastirmalari
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caligmalarindaki kullanimi ve pazar arastirmalarinda kullanilmasi gibi bir¢ok alanda

calismalar gerceklestirilmistir.

Bu tezde ise bu uygulamanin sehir otelciliginde kullanimi ve otel igerisinde
yapilan denetimin tiim asamalarinin sonucunda hizmet kalitesine olan etkisi
arastirilmigtir. Sehir otellerinin verdigi hizmetlerin tiim sunum siireglerinin ayrmtili
denetlenmesi incelenmistir. Bugiine kadar yapilan ve gizli miisteri uygulamalarini farkl

acilardan arastiran diger caligmalar Tablo 3’te belirtilmistir.
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Tablo 3: Gizli Miisteri Uygulamalari ile Ilgili Yapilmis Akademik Calismalar

Gizli Miisteri Uygulamalan ile ilgili Yapilnus Akademik Calismalar (Tarihe Gore Sirali)
Yil Yazarlar Aragtirma Yaymlandig1 Yer
I The Mystery Shopper Technique as an Experiential Exercise To . .
1 H. . - | of Mark E
983 |Czepiec, Teach Undergraduate Marketing Principles. Journal of Marketing Education
- Competitor Mystery Shopping: Methodological Considerations .
1995 |D J., & Hillier, J — Market R h S . J 1
awson, J., Fler, and Implications for the MRS Code of Conduct. arket Research Society. Journa
Morrison, L. J., Colman, |Mystery Customer Research: Cognitive Processes Affecting .
1997 A. M., & Preston, C. C. |Accuracy. Market Research Society Journal
Mystery Shopping Programmes And Human Resource International Journal of Contemporary
1998 |Erstad, M. .
Management. Hospitality Management,
1998 |Wilson, A. M. The Use Of Mystery Shopping In The Measurement Of Service [Service Industries Journal,
1998 |Wilson, A. M. The Role Of Mystery Shopping In The Measurement Of Managing Service Quality: An International
Service Performance. Journal,
1999 [Finn, A., & Kayandé, U. [Unmasking A Phantom: A Psychometric Assessment Of Journal Of Retailing,
2001 [Finn, A. Mystery Shopper Benchmarking of Durable-Goods Chains and |Journal of Service Research,
2001 |Wilson, A. M. Mystery Shopping: Using Deception to Measure Service Psychology and Marketing,
Bradbury, M. D. & Measuring Customer Service In Georgia’s Local Governments: .
2002 |, ,. State and Local Review
Milford, R. L. The Mystery Shopper Program.
2003 |Beck. 3., & Miao, L. Myst'ery Shopplng In Lodging Properties As A Measurement Of Jourr}al of Quality Assurance in Hospitality &
Service Quality. Tourism
2003 Hesselink, M. and VVan Mystery Shopping: In-depth Measurement of Customer ERIM Report Series Research in
der Wiele Satisfaction Management,
2005 |Calvert, P. It's A Mystery: Mystery Shopping In New Zealand's Public Library Review
Van Der Wiele, & Mystery Shopping: A Tool To Develop Insight Into Customer | Total Quality Management & Business
2005 ) . o
Hesselink, M., & Service Provision. Excellence
2006 |Boyce, C., & Neale, P. Using Mystery Clients: A Guide To Using Mystery Clients For Pathmeer International .TOOI Seres,
Evaluation Input. Monitoring And Evaluation — 3
Pmar, M., Eser, Z., Using Mystery Shoppers as a Bencmarking Tool to Compare R . .
2006 . - - . . The Business Review, Cambridge, Vol. 5
Birkan, I., ve Hardin, R.  [Quality of Banking Services: A Study of Turkish Banks 9
Douglas. A. Doualas. J 10. Uluslararasi Kalite Y 6netimi ve
2007 & Diviés J 988, 0 | he Impact Of Mystery Customers On Employees. Organizasyonel Gelisim Konferansmda Sunulan
o Bildiri.
2007 Herbst, U., Barisch, S., & |Mystery Shopping as a Tool for Advanced Interaction Quality in | 23. Endiistriyel Pazarlama ve Satm Alma
Voeth, M. Business Relationships—an Exploratory Study Konferansmda Sunulan Bildiri
Gizli Miisteri Y 6ntemiyle Tiirkiye'deki Devlet, Ozel ve Yabanc1 . - . .
2007 |Eser, Z., & Pmar, M. ) Active - Bankacilik ve F Dergisi,
00 ser, Z., & Pmar. Bankalarin Hizmet Kalitesinin Karsilastiimast ctive - Bankacilik ve Finans Dergisi
Yildiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler
2007 |Gireii L P Satis temsilcilerinin performans degerlendirmesinde gizli miisteri |Enstitiisii Isletme Anabilim Dal Insan
S aragtirmalarmm kullanimt: xyz sirketinde bir uygulama. Kaynaklar1 Yénetimi Yiiksek Lisans Programi
Yiiksek Lisans Tezi
S Hizmet Isletmelerinde Gizli Miisteri Uygulamalarmmn insan ; o ..
2008 |Tiikeltiirk, S. A. hat Ve Otel Iglet D
¢ - Kaynaklar1 Yonetimi A¢isindan Degerlendirilmesi. Seyahat Ve Otel Igletmeciligi Dergs,
« . . o ) . - . Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari
2009 [Ozdemir, E., & Eroglu, U. |Gizli Miisteri Arastirmasi: Mobilya Sektoriinde Bir Uygulama. Bilimler Fakiiltesi Dereisi,
Allison, P., Severt, D., & . L Journal of Hospitality Marketing &
2010 Dickson, D. A Conceptual Model For Mystery Shopping Motivations Management
2011 Jankal, R., & Jankalova, [Mystery Shopping, The Tool of Employee Communication Skills |Business: Theory and Practice/Verslas: Teorija
M. Evaluation. ir Praktika,
2012 |Taskm. S Performans Degerleme Araci Olarak Gizli Miisteri Uygulamalari|Yiiksek Lisans Tezi, Canakkale Onsekiz Mart
s, ve Yonetimi; 4 ve 5 Yildizh Otel isletmeleri Uzerine Bir Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiisii
Rehman, S., & Velsamy, . . . . International Journal of Research in
2013 Mystery Shy —The Miracle Tool in B R h.
A. ystery Sopping-—he Miracle 20011 BUSINSSS Researc Commerce, IT & Management, Vol. 3
2014 |Singh, P., & Verma, G. Mystery Shopping: Measurement Tool For Customer 10SR Journal of Business and Management,
Developing A Mystery Shopping Measure To Operate A
Chen,R. J., & B . 3 . -
2015 c (\9/3’ ’ arrows, Sustainable Restaurant Business: The Power Of Integrating Sustainability Journal
U With Corporate Executive Members’ Feedback
2015 Douglas, J., & Douglas, Mystery Shoppers_: An Evaluation Of Their Use As Service The TQM Journal, Vol. 27
A. Performance Monitors.
Oter, Z., Ayaz Olay, N., o Turizm Pazarlamasinda Giincel Yaklagmlar
2015 Komiirci, S. Gizli Miisteri Uygulamalar (Ed: Burhan Kihg, Zafer Oter)
Yildirgan, R., Met, O. L., [Miisteri Iliskileri Y 6netimi Kapsammda Gizli Miisteri Ahsverisi: . s ..
2016 Batman, O. Zincir Otel Ornei. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi,
2017 |Yildwz, E., & Kilg, B. Y,On_cuc,_ﬂ ern Perspektifinden Yiyecek Igecek lsletmelerinde Journal Of Tourism and Gastronomy Studies
Gizli Miisteri Uygulamalari
s Yerel Yonetimlerde Gizli Miisteri Arastrmalarmm - -
2018 |Inci, B., & B . H. e . Balk: I Bilimler D .
018 |Inci, B., & Bostancy, S Kullaniabilirligi Uzerine Bir Degerlendirme. alkan Sosyal Bilimler Dergisi

Kaynak: Yazar tarafindan, yapilmis olan aragtirmalar sonucunda olusturulmustur.
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UCUNCU BOLUM

SEHIR OTELLERINDE GiZLi MUSTERI UYGULAMALARININ HIZMET
KALITESINE ETKISI

3.1. Arastirma Yontemi

Bu calismada nitel bir arastirma yapilmis olup goriisme ve dokiiman tarama
teknigi kullanilmistir. Goriismelerde yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi uygulanmaistir.
Onceden belirlenmis sorularin yani sira goriisme esnasinda yorumlar 1s13mda ortaya
cikan konularda da goriisiilen kisilerin yorumlar1 alinmistir. Bu c¢aligmada goriisme
tekniginin kullanilmasinin amaci; isletmelerin gizli miisteri uygulamalar1 siireci boyunca
karsilagtiklar1 durumlar ile ilgili sorular1 “evet-hayir” gibi kisa cevaplardan ziyade,
yorumlayarak ve hissettiklerini ekleyerek cevaplamalarini saglamaktir. Devaminda,
uygulamalarin yapildigi otel isletmelerinin, denetim raporlar1 incelenmistir. Raporlar her
isletme i¢in ayr1 ayr1 incelenmis, ortak noktalar1 ve farkliliklar1 degerlendirilerek

sonuclandirilmistir.
3.2. Arastirma Sorularn

Bu arastirmada incelenmek istenen olgu konusunda daha acik ve esnek verilere

ulasabilmek adma a¢ik u¢lu arastirma sorular1 belirlenmistir.

¢ Gizli miisteri uygulamalarinin sehir otellerinde uygulanma amaci nedir?

¢ Gizli miisteri uygulamalarmin, uygulandig: sehir otellerine hangi agilardan
katkist vardir?

¢ Gizli miisteri uygulamalarinin olumlu ve olumsuz yonleri nelerdir?

¢ Gizli miisteri uygulamalarmin kullanilmasi isletmenin hizmet kalitesinin
gelistirilmesi konusunda nasil bir rol oynar?

o Gergeklestirilen gizli miisteri uygulamalar1 sonucunda isletmelerde hizmet

degisiklikleri goriilmiis miidiir?
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3.3.  Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evreni olarak, gizli miisteri uygulamalarinm ayni doénem
araliklar1 ile uygulandigi bir zincir otel markast ele alinmistir. Bu zincir otel markasinin
yurt icindeki otelleri igerisinden ii¢ farkli otelin, ilgili departman yoneticileri ve
calisanlar1 ile gorlisiilmiistiir. Bu otellerin her biri farkli sehirlerde ve farkli cografi
bolgelerde yer almaktadir. Bu bélgeler; Ege Bolgesi, I¢ Anadolu Bélgesi ve Dogu
Anadolu Bolgesidir. Bu otellerin se¢ilmesinin amaci; cografi agilardan farkli bolgelerde
olan bu otellerin, ayni kontrol sorulari ile gergeklestirilen denetimlere olan yaklagimlarini
ve degerlendirmelerden elde ettikleri sonuglarmm karsilastirilmasi neticesinde,
uygulamanin farkl cografyalarda etkinliginin de arastirilmasidir. Cogunlukla is amach
seyahat eden misafirlerin konakladig1 bu oteller, yerli ve yabanci turist gruplari, kapali
gruplar ve konferans amagl toplanan gruplara hizmet vermektedirler. Tek bir marka
altinda arastirma yapilmasinin Sebebi; hem is amagh seyahat eden misafirlere hem de
bagimsiz gruplara ev sahipligi yapan ve misafir portfoyii cesitlilik gosteren bu markanin,
ayni arastirma sorularma sahip kontrol listeleri bulunmasi ve buna bagli olarak rapor

inceleme aragtirmasinda dogru karsilastirmalarin yapilabilmesi durumudur.
3.4.  Veri Toplama Yontemi

Sehir otellerinde gergeklestirilen gizli miisteri uygulamalarinin, bu otellerin
hizmet kalitesi lizerinde yaratmis oldugu olumlu ve olumsuz etkileri aragtirmak amaci ile
yapilan bu ¢alismada veri toplama yontemi olarak; yapilandirilmis ve yar1 yapilandirilmis
goriisme teknigi ve dokiiman analizi teknigi kullanilmistir. Calismanin gergeklestirildigi
ii¢ farkl otelde ilgili departman yoneticilerine ve ¢alisanlarma sormak iizere, aragtirma
sorular1 dikkate alinarak, arastirmanin amacma ulagsmasi konusunda yol gdsterecek
sekilde, gizli miisteri uygulamalarinin Oncesinde ve sonrasinda isletmede yasanan
degisimlerin neler oldugu, personel ve yOnetim agisindan uygulamanin nasil
degerlendirildigi ile ilgili gesitli sorular yoneltilmistir. Bu sorular, gorisiilen kisilerin,
hem net cevaplar vermelerine hem de konu ile ilgili yorumlarda bulunmalarina olanak
saglayacak yapida, konu ile ilgili isletmelerin yaklagimlarmi net bir sekilde ifade
etmelerini saglayacak, odakli, ayrmtiya ve agiklamaya yonelik sorular hazirlanmstir.
Sorularin hazirlanmasi agsamasinda, belirlenen tiim sorular i¢in pilot test uygulanmis ve
gecerligi tartigilmigtir. Yapilan goriismelerin bir kismu ses kayit cihazi ile diger bir kismi

not alma teknigi kullanilarak gergeklestirilmistir. Alinan kayitlar ve notlar bilgisayar
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ortaminda yazili hale getirilmistir. Kayitlarin ¢oziimlenmesi sirasinda verilerin
dogrulugunu korumak amaciyla, goriisiilen kisilerin climleleri oldugu gibi aktarilmistir.
Yapilan goriismeler 1s1ginda, goriisme yapilan ii¢c farkli otele ait olan gizli miisteri
denetimi raporlar1 incelenmistir. Incelenen bu raporlar, yilin belirli zamanlarinda ayn1
donemlerde gerceklestirilen gizli denetimlere ait olan raporlardir. Bu raporlarda,
isletmelerin daha Onceki denetimlerinde olumsuz olarak yorumlanan durumlarinin,
sonraki denetimde nasil degerlendirildigi arastirilmistir. Ayni1 zamanda, olumsuz
goriilmeyen ancak diistik puan almis kontrol maddelerinin bir sonraki denetimde aldig1

puanlar incelenerek gostermis olduklari degisimler incelenmistir.
3.5.  Verilerin Analizi

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak goriisme teknigi ve dokiiman tarama
teknigi kullanilmistir. Kullanilan bu teknikler sonucunda elde edilen veriler betimsel ve
icerik analiz yolu ile incelenmistir. Betimsel analiz; elde edilen verilerin onceden
belirlenmis basliklar altinda toplanarak 6zetlendigi ve yorumlandigi bir nitel veri analiz
yontemidir (Aytekin, 2015). igerik analizi ise; toplanan verilerin kavramlastiriimasi ve
aralarinda iliski kurulmasi1 yontemidir. Betimsel analiz ile yorumlanan veriler igerik
analizi ile daha derin bir sekilde arastirilir ve bdylece temalar ortaya ¢ikar (Yildirim ve
Simsek, 2016). Yapilan goriismelerde, {i¢ farkli otelin yoneticilerine belirli bagliklar
altinda, ayn1 agik ucglu sorular iletilmis ve bu sorulara verilen cevaplar yine ait olduklar1
basliklar altinda incelenmistir. Bu basliklar arastirmanin amacima hizmet edecek sekilde,
gizli misteri uygulama siirecinin tiim siireclerini ele alarak genis bir yelpazede
belirlenmistir. Sorular, goriismeler gerceklestirilmeden 6nce bir yiiksek lisans ve bir
lisans tezi hazirlayan iki kisi ve arastirmaci ile birlikte toplamda ii¢ kisinin katildig1 bir
pilot teste tabi tutulmus ve gegerlilikleri degerlendirilmistir. Goriismeler sirasinda
yoneltilen sorular literatiir taramasi sonucunda ulagilan farkli veriler ve daha Once
gerceklestirilmis bir anket ¢aligmasi ele alinarak, ayni zamanda da arastirmanin konusu
olan hizmet kalitesi gelisimini arastirmak amacl arastirmaci tarafindan belirlenen alt1
farkl1 baglik altinda hazirlanmistir. Bu basliklar; hizmet kalitesi, kullanim amaci, personel

agisindan etkisi, alinan aksiyonlar, miisteri memnuniyetine etkisi, fayda ve zarar’dur.

Goriismelerin  gerceklestirildigi isletmeler, raporlarin incelenmesi kisminda
sirastyla A, B ve C isletmeleri olarak adlandirilmistir. Bu oteller ayni zincir otel

markasina aittir. Goriisme yapilan, gizli miisteri uygulamalar1 alaninda yetkili olan
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yoneticiler, bulunduklari isletmede sirasiyla 7, 4 ve 12 yildir caligmaktadirlar. Goriistilen
¢ farkl isletmede de gizli miisteri ziyaretleri yilda iki kere, gizli arama ise ayda iki kere

gerceklestirilmektedir.

Gizli miisteri uygulamalarinin gerceklestirildigi, ayn1 markaya ait {i¢ farkli otelin
yoneticileri ile yapilan goriismelerde; hizmet kalitesi, kullanim amaci, personel agisindan
etkisi, alman aksiyonlar, miisteri memnuniyetine etkisi ve fayda temalar: altinda ikiser
soru, zarar temasi altinda bir soru sorulmustur. Yapilan goriigmelerin raporlanmasi
sonucunda ortaya ¢ikan yazili goriisme dokiimleri lizerinde pilot test uygulanmis ve
goriisiilen yoOneticilerin vermis olduklar1 cevaplar incelenmistir. Bu cevaplarin
incelenmesi sirasinda, her bir soruya verilen cevap i¢in kodlama yapilmistir. Inceleme
sonucunda ortaya cikarilan kodlamalarda, farkliliklar olusmasi durumunda tekrardan
degerlendirilmeye alinmig ve ortak bir sonuca varilmistir. Sorularin degerlendirilmesi
gerceklestirildikten sonra ortak olarak elde edilen kodlar belirlenmis ve kodlarin
belirlenmesi sonrasinda cevap metinleri tekrardan genis yelpazede incelenmis ve her bir
soru i¢in bir sonuca ulasilmistir. Isletme yoneticilerinden alinan cevaplar Tablo 4’te
verilmistir. Cevap metinlerinin incelenmesi ve kodlamalarin gerceklestirilmesi

calismasinda, isletmeyi tanimak amagli sorulan sorular tabloya eklenmemistir.
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Tablo 4: Temalandirilmis Ozelliklerine Gére Goriisme Formu Sorularinm Cevaplari
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Kaynak: Yazar tarafindan gergeklestirilen goriismeler sirasinda yoneticilere sorulan goriisme

sorularmin cevaplar1 incelenerek, yazar tarafindan hazirlanmstir.
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Hizmet kalitesi baslig1 altinda sorulan ilk soru incelendiginde, misafir taleplerine
cevap verme, iyi bir yonetim anlayisi, misafir memnuniyeti, mevcut kalitenin siirekli
olarak gelistirilmesi ve yeniliklere ayak uydurma cevaplar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu soru
hizmet kalitesi anlayisina dair veriler elde etmek amacli sorulmustur. A isletmesinde ii¢
farkli yoneticiye sorulan bu soruda farkli olarak hizmet kalitesi anlayisinin misafir
taleplerini yerine getirerek memnuniyet saglama ve iyi bir yonetim ve hizmet anlayisi ile
kaliteyi saglama, B isletmesinin hizmet kalitesi anlayisinin mevcut hizmet kalitelerini
stirekli gelistirme ve standartlarmi yiikseltme, C isletmesinin ise yeniliklere ve teknolojik
gelismelere ayak uydurarak misafirleri i¢in glincel standartlarda hizmet saglamak oldugu
goriilmiistiir. Bu durumun sebebi kisaca; misafir memnuniyeti yaratmaktir. Boylelikle li¢
farkli yaklagim tek bir sonucta bulusmustur. Hizmet kalitesi baslig1 altinda incelenen bir
diger soruda ise; siirekli yenilenen ve dinamik bir hizmet anlayisi, misafir taleplerine
cevap verme, marka standartlarinin korunmasi ve hizmeti taleplere gore kisisellestirme
cevaplar1 ortaya ¢ikmaktadir. A isletmesinde goriisiilen ti¢ farkli yonetici; hizmet
kalitelerinin gelisimi igin siirekli yenilenen (renovasyon) ve misafir taleplerine gore
degisiklikler ve ¢esitlilikler gosteren bir degisim igerisinde olduklarmi belirtmistir. B
isletmesi, markalarinin bilinen standartlarin1 tam olarak uygulayabilmek ve kat edilen
gelismeleri korumak iizere calismalar gerceklestirdiklerini belirtmistir. C isletmesi ise,
hizmet kalitelerindeki degisimi, misafirlerinin 6zelliklerine ve taleplerine uygun olarak
kisisellestirerek miisteri memnuniyetini attirmak iizere calismalar gerceklestirdiklerini

belirtmistir.

Gizli miisteri uygulamalarinin isletmelerce kullanim amaglarini arastiran ilk
soruda, A isletmesinde goriisiilen iki yonetici ana kullanim amaglarinin vermis olduklar1
hizmeti degerlendirmek olarak belirtirken, ligiincii yonetici personellerin davraniglarmin
ve hizmeti sunma sekillerinin degerlendirilmesi olarak belirtmistir. B isletmesi ana
kullanim amagclarmm personellerini degerlendirmek ve personellerinin misafirlerine
yonelik sergiledikleri davraniglarini olumlu yonde gelistirmek oldugunu belirtmistir. C
isletmesi ise, marka standartlarinin eksiksiz olarak uygulanip uygulanmadig1 denetlemek
amacli bu uygulamalar1 kullandigin1 belirtmistir. Ana kullanim amaglarinin yani sira
uygulamadan faydalanmalarina yonelik diger bir soruda ise A isletmesindeki {i¢ ayr1
yonetici ve C isletmesi, isletmelerinin artt ve eksi yonlerini 6grenip bu veriler

cercevesinde eksikliklerini gidermek, ayni zamanda da art1 yonlerini kuvvetlendirmek
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amacl faydalandiklarini belirtmistir. B isletmesi ise, isletmesinin mevcut hizmetlerinin
gelisimini saglamak ve pazardaki rekabet giiclinii arttirmak amaci ile bu uygulamadan

faydalandiklarimi belirtmistir.

Gizli misteri uygulamalarinin, gergeklestirildigi isletmelerde ¢alisan personeller
iizerindeki etkisini arastiran ilk soruda A ve C isletmeleri, personellerinin, verdikleri
hizmeti standartlastirma ve gizli miisteri olsun ya da olmasin her miisteriye esit ve yiiksek
kalitede hizmet vermeleri seklinde olumlu etkileri oldugunu belirtmistir. A isletmesinde
goriisme gergeklestirilen yoneticilerden bir tanesi ilk soru tizerine yaptig1 agiklamada bu
durumu “Gizli miisteri olsa da olmasa da bu denetim stresini yasamamak icin her
misafire ayni standartlarda “dogru sekilde” hizmet saglamak gereklidir. Personelin, bir
denetim gerceklesecegini bilmesi ve bunu kaniksayip, gizli miisteri var mi diye
diistinmeden tiim miisterilerine gizli miisteriymis gibi 6zenli davranmasi konusunda etki
saglamaktadir. Béylece karsisindaki gizli miisteriyse tam puanmini alir, degilse de miisteri
memnuniyetini saglamis olur.” seklinde belirtmistir. B isletmesi ise, gerceklestirilen
denetimlerin personellerin eksi yonlerinin belirlenmesi konusunda yol gosterici oldugunu
ve eksi yonlerini iyilestirmek amagli egitim planlamalarinin yapilmasi konusunda
kendilerine destek oldugunu belirtmistir. Personel {izerindeki etkilerini arastiran bir diger
soruda, A isletmesi biinyesinde goriisiilen iki yonetici, Ozellikle yogun dénemlerde
yiiksek kalitede hizmet vermenin zorlastigi durumlarda personelin stres yasayabildigini
belirtmistir. Bir diger yonetici ise, bu uygulamalarin personeli dinamik tuttugunu, her an
bir degerlendirmeye girmeye hazir halde c¢alistigimi belirtmistir. B isletmesi, gizli
denetimlerin bir puanlama stresi olarak goriilmedigini, personelin ¢alisma performansini
arttirma konusunda isletmelerine destek oldugunu, C isletmesi ise olasi bir denetim
gerceklesmesi ihtimaline karsin personellerin kendilerini gelistirmeleri konusunda

motivasyonlarinin arttigmi belirtmistir.

Gizli misteri uygulamalarinin  gerceklestirildigi bu 1ii¢ isletmede, bu
uygulamalarin sonuglarina bagl olarak alinan aksiyonlar ile ilgili sorulan ilk soruda A
isletmesi, gizli denetim raporlarinda dikkat ¢ekilen eksiklikler iizerine yogunlagarak bu
eksikliklerin giderilmesi konusundaki ¢aligmalar1 hayata gecirdiklerini belirtmistir. B
isletmesi, hem denetim ihtimaline karsin hem de gerceklesen denetim sonuglarma gore,
personellerine, eksikliklerini kapatmalari amaci ile egitimler vermektedir. C isletmesi ise,
mevcut standart olarak uyguladigi hizmetlerinde ve hizmet sunum sekillerinde

degisikliklere gittiklerini belirtmistir. Ayrica C isletmesi, otellerinde gergeklesen bir gizli
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denetimin sonucunda, mevcut bir hizmet sunumunun elestirildigini ve farkli bir 6neri
sunuldugunu, bu Oneriyi dikkate alarak degisikliklere gittiklerini ve bu degisimin
isletmeye olumlu yonde yansidigini eklemistir. Gizli miisteri uygulamalar1 sonucunda
isletmede alinan aksiyonlar ile ilgili bir diger soruda ise, A isletmesinin iki yoneticisi
vermis olduklar1 hizmetlerde iyilestirmelere gittiklerini belirtmistir. Otel misafirlerinin
memnun olmadigi her durumu isletmeye bildirmedigini ya da dnemsemedigini ancak
gizli misafirin her ayrintiya dikkat ettigini ve geri bildirim yaptig1 zaman yetersiz bulunan
hizmetlerde iyilestirmeler yapildigin1 eklemislerdir. Goriisiilen {igiincii  yoOnetici,
eksikliklerin tespit edildigi durumlarda hizmet iyilestirmeleri 6ncesinde, eksikliklerin
niteligine gore personel egitim planlamalarinin yapildigi belirtilmistir. B isletmesi,
denetim sonrasi almig olduklar1 geri doniisler sonrasinda mevcut eksikliklerinin
giderilmesi ilizerine yogunlastiklarma ve bir sonraki denetimde ayni konuda sikinti
yasamamak adina daha 6zenli calismalar yiirtittiiklerine dikkat ¢ekmistir. C isletmesi ise,
fiziksel yap1 ile ilgili bir olumsuz geri doniis olmadig: siirece, eksik bulunan yonlerle ilgi
hemen egitim planlamas1 aksiyonu aldiklarin1 ve gerekli gordiikleri takdirde g¢aligma

planlarinda degisikliklere gittiklerini belirtmistir.

Gizli miisteri uygulamalarinin otel isletmelerinde kullanilmasmin miisteri
memnuniyeti ile iligkisini arastiran sorularda ii¢ ayr1 otel isletmesi yOneticileri de ayni
cevabt vermistir. A, B ve C isletmelerinin hepsi, gizli miisteri uygulamalarini
kullanmalarmin sonucunda arastirma firmasinin gondermis oldugu raporlarin incelenip
uygun aksiyonlarin alindigin1 ve bu aksiyonlarmm alinmasi sonucu mevcut stirekli
misafirlerinin otelin hizmet kalitelerindeki degisimi fark ettigini, buna bagli olarak ta
memnuniyetlerini ilettiklerini belirtmislerdir. A isletmesi bu konuda, iki farkli gizli
denetimde otellerindeki havlularin ¢ok sert oldugu ile ilgili geri donis aldiklarini ve
havlularini yeniledikleri 6rnegini vermistir. Havlularin yenilenmesi sonucunda yillardir
diizenli olarak otellerinde konaklayan misafirlerinden olumlu geri doniisler aldiklarini
iletmistir. Ancak A isletmesindeki bir yonetici farkli olarak, bu uygulamalarin mevcut
miisteri memnuniyetini arttirmasina ek olarak personel ile misafirin arasindaki etkilesimi
de arttirdigint “Restoranda c¢alisan garsonlar isimliklerini c¢ok diizenli bir sekilde
takmiyorlardi. Biz bunun ¢ok farkinda degildik. Ancak denetimlerde bu konuya ézellikle
dikkat ediliyor. Kriterlerde belirtilen ancak yapilmayan bu gibi eksiklik fark edildiginde
diizeltme yoniinde ¢alismalar yapiyoruz. Bu durum ile ilgili olarak ta gerekli ¢calismay

diizenledik. Isimlikler takilmaya baslandiktan sonra hizmetten memnun olan misafir
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gonderilen anketlerde personelin ismini vererek tesekkiir etmeye basladi. Bu da
personelin motivasyonunu olumlu etkiledi.” ifadeleri ile belirtmistir. B isletmesi,
denetimler sirasmda minibarlarin diizeni ve fiyatlar1 hakkinda olumsuz tepkiler
aldiklarini, bu konuda diizenlemeler getirdiklerini boylece mevcut misafirlerinden olumlu
geri doniisler aldiklarmi belirtmislerdir. C igletmesi ise, mevcut misafirlerinin alistiklari
bazi servis personeli davraniglarinin gizli denetimler sirasinda elestirildigini belirtmistir.
Bunun iizerine servis ekibine ekstra bir egitim verdiklerini, bu egitim sonucunda bazi
davranis eksikliklerinin giderildigini ve tiim misafirlerden olumlu geri doniisler aldiklar:

ornegini vermistir.

Gizli miisteri uygulamalarmi kullanmanin otel isletmelerine sagladig: faydalar ile
ilgili sorulan ilk soruda, A isletmesinde goriisiilen ilk yonetici, marka standartlarinin
korunmas1 konusunda bu uygulamalarin isletmelerine fayda sagladigimi “Marka oteller
kendi isimlerini korumak ve kendilerini gelistirmek icin bu uygulamalara énem veriyor.
Konaklama gergeklestiren kisilerde olusan, “ farkli bir sehre gittigimde x marka otelde
kalirum, i¢im rahat olur, bir siirprizle karsilasmam” diigiincesinin sebeplerinden biri de
budur. Gizli denetimler oldukc¢a biz otel calisanlart olarak hizmet kalitemizi siirekli bir
tist seviyeye c¢ikarmaya calisiyoruz” ifadesi ile belirtmistir. Yine A isletmesinden
goriisiilen diger iki yonetici ise, bu uygulamalarin isletmelerindeki eksikliklerin
giderilmesi konusunda oldukca faydali oldugunu iletmistir. Bir yonetici bu konuyu su
ifadeleri kullanarak agiklamustir; “Isletmelerde yasanan isletme korliigii sebebi ile
eksiklikleri her zaman fark edemiyoruz. Ama fark edemedigimiz konularda gizli
miisterilerden aldigimiz yorumlar olduk¢a yon verici oluyor. Bu sayede pek ¢ok
eksikligimizi giderdik.” B ve C isletmeleri ise, gizli miisteri uygulamalarini
kullanmalarmin en biiylik faydasmin, kendilerinin fark edemedigi veya gozden kagirdigi
eksikliklerin tespit edilip kendilerine bildirilmesi sayesinde bu eksiklikler iizerine
calismalar gerceklestirerek hizmet kalitelerinde iyilestirmeler yapmak oldugunu
belirtmistir. C isletmesi bu durumu “Gizli misafirler mevcut misafirlerin aynasidur.
Mevcut misafirlerin soylemeye vakit bulamadigi veya séylemek igin ¢aba sarf etmedigi
konular hakkinda bizlere bilgi veriyorlar. Memnuniyetsizligini belirtmeyip bir daha da
otele gelmeyecek bir misafirin yasadigi durumu fark edemeyebiliriz. Fakat gizli
misafirlerin goriisleri sayesinde, mevcut misafirlerin beklentileri ve memnuniyetleri
konusunda daha fazla fikir sahibi oluyoruz. Mevcut miisteriyi elde tutma ve buna bagl

olarak tavsiye yolu ile daha fazla miisteri kazanma konusunda olduk¢a yardimci oluyor.”
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seklinde degerlendirmistir. Uygulamanin faydalari ile ilgili sorulan bir diger soruda A
isletmesi yOneticilerinden ilki, yapilan denetimler sonucu hizmet kalitelerinde artis
oldugunu, rakip oteller ile aralarindaki kalite farkinin agildigini, misafirlerin kendi
otellerini tercih etme sikliginin arttigini ve bdylece rakip otellere karsi daha fazla avantaj
sagladigini  belirtmigtir. Ikinci yonetici, personeli her an bir gizli denetim
gerceklesecekmis gibi dinamik tuttugunu su ifadeler ile belirtmistir; “Gizli miisterinin
gelebilecegini bilmek aslinda biitiin ekibi daha derli toplu tutuyor. Ciinkii biliyoruz ki
belli bir donemde tarihini bilmedigimiz bir denetim siirecimiz var. Bu yiizden ekibin
kendini salmamasi ve hep ding bir sekilde ayni ozveri ile ¢alismasi konusunda destekliyor.
Boylece hizmet kalitesinde diisiis asla olmuyor. Siirekli kalitenin arttirilmasi konusunda
dinamik bir ¢alisma oluyor.” A isletmesinin li¢lincli yOneticisi ise, uygulamanin
tamamin1 genel olarak degerlendirdiklerinde, en biiyiik faydanm misafir memnuniyeti
saglama konusundaki katkisi oldugunu belirtmistir. B ve C isletmeleri ise, bu
uygulamalar sayesinde tiim misafirlere gizli miisteri gibi davranildigini, boylelikle
miisteri bagliligini arttirarak ve mevcut miisterinin sadakatini kazanarak ileri vadede

isletmeleri i¢in fayda sagladiklarmi belirtmislerdir.

Gorlismenin gergeklestirildigi yoneticilere, otellerde uygulanan gizli miisteri
uygulamalarimin hem personel hem de isleyis konusunda isletmelerine herhangi bir zarar1
olup olmadig: ile ilgili bir soru sorulmustur. Bu soruda A isletmesinden goriisiilen ilk
yonetici, personellerinin her ne kadar bu konuda bilgili olurlarsa olsunlar stres
yasayabildiklerini belirtmistir. Bu durumun sebebi olarak; tam puan alinip alinamayacagi
ya da eksik bir durum olup olmadigi konularinda kaygi yasanmasini gostermistir. Bu
kaygmin her zaman olmadigini, O6zellikle yogun doénemlerde hizmet sunumunda
standartlarin tam olarak saglanamama durumunda yasandigin1 belirtmistir. ikinci yonetici
ise, gizli miisterilerin bazen otel personeli tarafindan fark edilebildigini, genel olarak lobi,
restoran vb. alanlarda denetleme yaparken inceleme tarzlari sebebi ile dikkat
cekebildiklerini belirtmistir. Ugiincii yonetici ise herhangi olumsuz bir ydniiniin
bulunmadigmi iletmistir. Ayni soruda B isletmesi, degerlendirmenin farkli kanallardan
yapilabiliyor olmast durumunda sikint1 yasayabildiklerini belirtmistir. Bu durumu “Cok
nadir olsa da bazen gizli miisteri rezervasyonlart internet tizerinden gerceklegebiliyor.
Bu durum rezervasyon siirecinin degerlendirilmesi konusunda bazi olumsuzluklar

yaratabiliyor. Ciinkii birebir bir goriisme saglanamiyor ve objektif puanlama
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yapilamiyor” seklinde agiklamistir. C isletmesi ise, gizli miisteri uygulamalarinin

isletmelerinde herhangi bir olumsuzluk yaratmadigini belirtmistir.

Gizli miisteri uygulamalarini kullanan ti¢ farkli isletmenin yoneticileri ile yapilan
goriismeler tamamlandiktan sonra, bu uygulamalar1 gergeklestiren pazar arastirma
firmasinin, denetimler sonucunda isletmelere gondermis olduklari raporlar incelenmistir.
Bu raporlar ayrmtili olarak denetimin uygulandigi her birim i¢in ayr1 ayri
hazirlanmaktadir. Bu birimler gizli denetim sirasinda rezervasyon, check-in, genel
alanlar, odalar, restoran ve check-out olarak ayrilirken; gizli arama sirasinda yalnizca
rezervasyon asamasi olarak degerlendirilmektedir. Pazar arastirma firmasi tarafindan
hazirlanan bu raporlarda her isletmeye, her bir arama igin puanlar verilmektedir. Bu
puanlar sene sonunda incelenerek isletmelerin yillik bir degerlendirme puani almasi ile
sonuglanmaktadir. Oncelikle her ay iki defa gerceklestirilen gizli aramalara ait raporlar
incelenmistir. Gizli arama raporlarinin {i¢ farkli otele yonelik degerlendirme sonuglari
Tablo 5°te belirtilmistir. Incelenen raporlar ayn1 ay icerisinde ii¢ farkl isletmeye de iki
defa uygulanmis olan gizli aramalarin ilk arama ve ikinci arama sonuglarmin
degerlendirilmesidir. Bu raporlarda kontrol sorularinin yanma olumlu ya da olumsuz
degerlendirmeleri gosteren isaretler konulmaktadir. Tabloda “+” igareti ‘evet’ anlaminda,

€ ¢

isareti ise ‘hayir’ anlaminda kullanilmistir.



Tablo 5: Gizli Arama Raporlar1 incelemesi
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Sorular

A Isletmesi

B Isletmesi

C igletmesi

. Arama

1

. Arama

2

. Arama

1

. Arama

2

. Arama

1

. Arama

2

I1k Tletigim

Telefon uygun bir acilis
cliimlesi kullanarak acild1

mi1?

Gorevli nazik bir bigimde
nasil yardimei olabilecegini

sordu mu?

Gorevli uygun bir diksiyon
kullanarak konusuyor

muydu?

Personel Yaklasimi

Telefon rezervasyon

birimine aktarildi m1?

Rezervasyon gorevlisi

kendini tanittt mi1?

Gorevli, goriisme sirasinda

nazik ve ilgili miydi?

Gorevli, size  isminizi

sorarak, tim  konusma
boyunca isminizile hitap etti

mi?

Bilgilendirme ve Rezervasyon Islemleri

Gorevli otele giris ve ¢ikis
tarihleri net olarak sordu

mu?

Gorevli oda tipleri ve
farkliliklar1 hakkinda bilgi
verdi mi?

Gorevli oda tercihlerinizi
veya beklentilerinizi uygun

bir ifade ile sordu mu?

Gorevli otele giris

yapacaginiz saati sordu mu?

Otele ulasim ile ilgili gerekli

bilgi verildi mi?

Gorevli rezervasyon iptal

sartlarmi agikladi m1?
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Gorevli iletisim bilgilerinizi + + + + + +

(telefon ve e-mail adresi)

talep etti mi?
Gorevli, gorlismenin _ + + + + +
sonunda yardimei

olabilecekleri bir konu olup

723

S | olmadigini sordu mu?

o | Gorevli, goriisme sonunda - + - - + +
rezervasyon detaylarmi

(otele giris - ¢ikis vb)

tekrarladi m1?

Goriismenin sonunda + - - + + +
sizlere, otellerini  tercih
ettiginiz icin tesekkiir etti

mi?

Rezervasyonunuzu
gerceklestirdikten sonra
tarafilza  onay  maili

gonderildi mi?

Rezervasyon Sonrasi Islem

Kaynak: Pazar aragtirma firmasinin diizenlemis oldugu raporlarin incelenmesi sonucu, incelenen

raporlardan uyarlanarak, arastirmaci tarafindan hazirlanmastir.

Gizli aramalar genel olarak personel yaklasimini, personelin sahip oldugu bilgileri
nasil aktardigini ve standartlar1 nasil uyguladigmi arastiran uygulamalardir. Bu
arastirmada yalnizca personel degerlendirilmektedir. Sehir otellerinde rezervasyon birimi
calisanlarinin, rezervasyon alma ve misafiri bilgilendirme asamalarin1 degerlendiren bu
uygulamada sorular, igeriklerine gore bes tema altinda degerlendirilmistir. Bunlar; ilk
iletigim, personel yaklagimi, bilgilendirme ve rezervasyon islemleri, kapanis ve
rezervasyon sonrasi islemdir. i1k {i¢ soru, personelin telefonun diger ucundaki kisi ile ilk
etkilesimini degerlendirmektedir. Arastrrmanin yapildigi ii¢ otelde de telefondaki ilk
iletisim olumlu olarak not alinmustir. Sonrasinda yer alan dort soru ise personelin
rezervasyon  alma  silirecinin  basinda  telefondaki  misafire  yaklasimini

degerlendirmektedir. Personel yaklasiminin degerlendirildigi ilk soruda, telefonun
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rezervasyon birimine aktarilip aktarilmadig: arastirilmistir. A isletmesinde ikinci aramada
aktarilmis, B isletmesinde iki aramada da aktarilmamis, C isletmesinde ise iki aramada
da aktarilmigtir. Bu soru isleyisi gormek amagli sorulan sorulardan biridir. Rezervasyon
birimi yerine resepsiyon gorevlileri tarafindan rezervasyon alinabilmekte ve resepsiyon
gorevlileri gizli arama denetiminde degerlendirilebilmektedir. Personel yaklasimi temast
altinda sorulan diger ii¢ soruda, degerlendirmeye giren li¢ farkli otel isletmesi de her

arama i¢in olumlu olarak degerlendirilmislerdir.

Bilgilendirme ve rezervasyon temalar1 sorular incelendiginde, ii¢ isletmede de
otele giris ve ¢ikis tarihlerinin sorulmasi ile ilgili soru olumlu olarak degerlendirilmistir.
Gorevlinin oda tipleri ile ilgili bilgi verip vermedigini, misafirin oda tercihini sorup
sormadigini ve misafirin otele giris yapacagi saati sorup sormadigini arastiran {i¢ soruda
da A ve C isletmeleri iki gizli aramada da olumlu degerlendirilirken, B isletmesi ilk gizli
aramada olumsuz, ikincisinde olumlu olarak degerlendirilmistir. Misafirin otele ulasimini
nasil saglayacagi (shuttle, otogar veya havaalan1 transferi vb.) ile ilgili gerekli
bilgilendirmelerin yapilip yapilmadigini arastiran soruda, A isletmesi ilk aramada
olumsuz, ikinci aramada olumlu degerlendirilmistir. B isletmesi ilk aramada olumlu,
ikinci aramada olumsuz degerlendirilmistir. C isletmesi ise, her iki aramada da olumlu
degerlendirilmistir. Bilgilendirme ve rezervasyon islemleri temasi altinda sorulan son
soru olan iptal sartlari ile ilgili misafire bilgi verilip verilmedigini arastiran soruda ise, A
ve C isletmeleri iki aramada da olumlu olarak degerlendirilmistir. B isletmesi ise, ilk

aramada olumlu, ikinci aramada olumsuz olarak degerlendirilmistir.

Rezervasyon islemleri tamamlandiktan sonra goriigmenin son agamasini inceleyen
kapanis temali sorularda, her ii¢ isletmede de tiim aramalarda misafirlerin iletisim
bilgilerinin eksiksiz olarak alindigi goriilmiistiir. Goriismenin sonunda gorevlinin,
yardimc1 olabilecegi bir konu olup olmadig: ile ilgili, telefondaki misafire olan yaklagima;
B ve C isletmelerinde iki aramada da olumlu olarak, A isletmesinde ise ilk aramada
olumsuz, ikinci aramada olumlu olarak degerlendirilmistir. Rezervasyon islemi
tamamlandiktan sonra, otele giris ve ¢ikis tarihleri, tercih edilen oda tipi, otele giris saati
ve konaklama fiyat1 gibi detaylarin tekrar edilip misafirden onay almip alinmadigini
arastiran soruda, A isletmesi ilk aramada olumsuz, ikinci aramada olumlu olarak
degerlendirilmistir. B isletmesi, iki aramada da olumsuz degerlendirilmis, C isletmesi ise
iki aramada da olumlu olarak degerlendirilmistir. Tiim detaylarin tamamlanmasi sonrasi

rezervasyon islemini gergeklestiren gorevlinin, telefondaki misafire otellerini tercih ettigi
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icin tesekkiir edip etmedigi ile ilgili, A isletmesi ilk aramada olumlu, ikinci aramada
olumsuz, B isletmesi ilk aramada olumsuz, ikinci aramada olumlu, C isletmesi ise her iki
aramada da olumlu olarak degerlendirilmistir. Degerlendirilen bu sorular sonrasinda

telefon goriismesi sona ermektedir.

Gizli aramanin gergeklestirildigi otelin hizmet standartlarinda yer alan siire zarfi
icerisinde (her isletme i¢in farkli olabilir) gérevlinin, rezervasyon gergeklestiren misafire
rezervasyonunun onaylandigina dair bir onay maili gondermesi gerekmektedir. Bu konu
ile ilgili kontrol listesinde yer alan son degerlendirme asamasinda, her ii¢ isletmede tiim

gizli aramalarda olumlu olarak degerlendirilmistir.

Gizli miisteri uygulamalarinda en kapsamli denetim ise, gizli arama
gerceklestikten sonra rezervasyonu gerceklestiren misafirin otele girisi ve konaklama
asamasini tiim detaylar1 ile degerlendirmesidir. Bu asamada yine belirli kontrol listelerine
bagli kalarak otelin fiziksel durumu ve sunulan hizmetin kalitesi arastirilir. Gizli
aramalarin gergeklestirildigi Ui farkli otel isletmesinin yine ayni donemlerde
gerceklestirilen gizli misafir denetimi raporlar1 incelenmistir. Yapilan goriismeler,
incelenen gizli arama ve gizli misafir denetimi raporlar1 ayr1 ayr1 ayni isletmelere aittir.
Incelenen bu raporlarda belirli kontrol sorularma verilmis olan olumlu ve olumsuz
degerlendirmelere yer verilmistir. Bu raporlarm ii¢ ayri isletmede gergeklestirilen
denetimler sonucu derlenerek bir araya getirilmis hali Tablo 6’da verilmistir. Raporlarda
degerlendirmeler; rezervasyon, check-in, genel alanlar, odalar, restoran ve check-out
basliklar1 altinda diizenlenerek yapilmistir. Tabloda “+” isareti ‘evet’ anlaminda, ““-

isareti ise ‘hayir’ anlaminda kullanilmistir.



Tablo 6: Gizli Denetim Raporlar1 Degerlendirme Sonuglari
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A Isletmesi B Isletmesi C Isletmesi
Kontrol Sorulari 1 2 1 2 1 2
Denetim | Denetim | Denetim | Denetim | Denetim | Denetim
Rezervasyon Asamasi
* Gizli arama raporunda belirtilmigtir.
Check - In

Otele giris yaparken + + + + + +
resepsiyon gorevlisi sizi sicak bir
sekilde ve giiliimseyerek
kargiladi m1?

Gorevlinin konusmasi + + + + + +
diizgiin ve samimi miydi?

Resepsiyon gorevlisinin - + + + + +
tiniformasi temiz ve dzenli
miydi?

Gorevli size isminiz ile - + + - - +
hitap etti mi?

Gorevli size tiim + + + + + +
bilgilerinizin oldugu bir
rezervasyon dokiimani imzalatti
mi1?

Check - In sirasinda - + + + + +
otelin tiim kullanim alanlari ile
ilgili bilgi verildi mi?

Rezervasyon + + - - + -
asamasinda tercih etmis
oldugunuz oda tipi giris
esnasimda teyit edildi mi?

Konaklama 6demesinin - + - + + +
nasil gerceklestirilecegi teyit
edildi mi?

Konaklayacak + + + + + +
oldugunuz oda girisginiz
esnasinda hazir mrydi?

Check - In islemleri + + + + + +
makul bir siirede gerc¢eklestirildi
mi?
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Genel Alanlar

Otelin girisi ve lobi

alani1 temiz ve diizenli miydi?

+

Otelin bahgesi ve dis
oturma alanlar1 temiz ve diizenli

miydi?

Lobideki mobilyalar

temiz ve 6zenle dosenmis miydi?

Lobi alaninda hos bir

miizik var miydi?

Lobi alanindaki

tuvaletler temiz miydi?

Odalar

Odaya ilk girisinizde
odada ferah ve giizel bir koku

var miydi?

Odanin zemini temiz

miydi?

Mobilyalar temiz ve

diizenli miydi?

Odanizda tii ve ti

masasi var miydi?

Odanizda dikis seti vb.

buklet esyalar meveut muydu?

Oda kapmizin arkasinda

acil durum plant mevcut muydu?

Oda igerisinde
resepsiyon, oda servisi gibi
birimlere ulasabileceginiz telefon
dahili numaralarmin yazil
oldugu bir bilgilendirme mevcut

muydu?

Televizyon kanallar1

eksiksiz olarak mevcut muydu?

Oda igerisinde ki

nevresimler temiz miydi?

Banyo zemini temiz

miydi?

Banyo icerisindeki

havlular temiz miydi?
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Banyoda yedek havlu

bulunuyor muydu?

Banyo havalandirma

sistemi iyi ¢aligtyor muydu?

Resto

ran

Restoranda siirekli bir

gorevli bulunuyor muydu?

Gorevli giiler yiizlii ve

ilgili miydi?

Restoran zemini ve

masalart temiz miydi?

Gorevlinin tiniformasi

diizgiin miiydii?

Restoranda hos bir

miizik mevcut muydu?

Gorevli hemen meni

takdimi gergeklestirdi mi?

Gorevli 10 dakika

icerisinde siparis aldi mi1?

Gorevli yemekler
hakkinda yeterli bilgiye
(yemeklerin igerikleri vb.) sahip
miydi?

Servis belirtilen siirede

yapildi mi?

Tabaklar, ¢atal-bicaklar

ve bardak temiz miydi?

Yemeklerin sunumu

diizgiin yapildi mi1?

Yemeklerin lezzeti

beklentinizi kargiladi m1?

Gorevli bagka bir
isteginiz olup olmadigini sordu

mu?

Gorevli size
yemeginizin yaninda bir icecek

onerdi mi?

Yemek sonrasi gorevli

size bir tatli 6nerdi mi?
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Sabah kahvalti sirasinda + +
biife diizgiin ve temiz miydi?

Restorandaki tiim + +
masalar temiz ve diizenli miydi?

Yemeklerin lezzeti - +
yeterli diizeyde miydi?

Restoranda yardimci + +
olmak i¢in bekleyen gorevliler
mevcut muydu?

Check - Out

Resepsiyondaki gorevli + +
sizi giiler yiizle karsiladi m1?

Gorevli konaklamanizin + +
nasil gectigini sordu mu?

Gorevli ekstra - +
harcamaniz olup olmadigini teyit
etti mi?

Tium konaklama + +
dokiimiiniiz tarafiniza iletildi mi?

Ekstra harcamalar ile + +
birlikte 6deme sekliniz teyit
edildi mi?

Tum ¢ikis islemleri + +
makul bir siirede gerceklesti mi?

Gorevli size iyi giinler + +
ve iyi yolculuklar diledi mi?

Kaynak: Pazar aragtirma firmasinin diizenlemis oldugu raporlarin incelenmesi sonucu, incelenen

raporlardan uyarlanarak, arastirmaci tarafindan hazirlanmastir.

Gergeklestirilen  gizli

denetime ait

bu

srasinda

degerlendirilen rezervasyon asamasi da dahil olmak iizere, toplamda 72 kontrol sorusu

degerlendirilmistir. Rezervasyon asamasinda gerceklestirilen gizli arama denetiminin

incelemesi ayr1 bir sekilde yapilmistir. Rezervasyon asamasmin diginda, gizli misafir

otele geldikten sonra gerceklesen gizli misafir denetimi sirasinda 54 farkli kontrol

sorusuna cevap aranmistir. A, B ve C isletmelerinin hepsi, her iki denetimde de, 54

kontrol sorusu igerisinden 30 tanesinde olumlu olarak degerlendirilmistir. Kalan 24 farkli

soru i¢cin A, B ve C isletmelerinin gizli misafirler tarafindan yapilan degerlendirmeleri

incelenmistir.
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A igletmesi, birinci gizli denetim sirasinda bu kontrol sorulari icerisinden 12
tanesinde; ikinci denetimde ise alt1 tanesinde olumsuz olarak degerlendirilmistir. Birinci
denetimde olumsuz olarak degerlendirildigi durumlarm; dort tanesi check-in, bir tanesi
genel alanlar, bir tanesi odalar, dort tanesi restoran ve iki tanesi de check-out basliklar1
altinda sorulan sorulardadir. Ikinci denetiminde ise A isletmesi, check-in ve odalar
kisimlarmi degerlendiren sorularin hepsinde olumlu olarak degerlendirilmistir. Genel
alanlar1 degerlendiren sorular igerisinden iki, restoran hizmetini degerlendiren sorular
icerisinden ii¢ ve check-out siirecini degerlendiren sorular igerisinden de bir tanesinde
olumsuz olarak degerlendirilmistir. Yapilan bu degerlendirmede birinci ve ikinci
denetimler karsilastirildiginda; birinci denetimde olumsuz olarak degerlendirilen 10 soru,
ikinci denetimde olumlu olarak degerlendirilmis boylelikle uyarilarin dikkate alindigi ve
verilen hizmetin iyilesme gosterdigi kaydedilmistir. Ancak farkli  birim
degerlendirmelerine ait dort soruda; birinci denetimde olumlu degerlendirilirken ikinci
denetimde olumsuz degerlendirmeler yapilmistir. Ornegin; birinci denetimde lobideki
mobilyalarin temiz ve 6zenli bir sekilde yerlestirilmis oldugu kaydedilmis, ancak ikinci
denetimde ayni1 temizlik ve 6zen goriilmemistir. Gergeklestirilen her denetim farkl gizli
misafirler tarafindan yapildigi i¢in her denetimde konuya olan yaklagim farklilik
gosterebilmektedir. Her misafirin 6zen anlayis1 farkli olabilir ancak temizlik anlayisi
cogu kimsede aynidir. Ozellikle gizli misafirlerin temizlik kontrolii yaparken dikkatle
kontrol ettikleri belli noktalar vardir. Ornegin, lobideki oturma alanlarmin ve sehpalarin
tozlu olmamasi ya da sehpalarda bardak boslarinin olmamasi bu noktalardandir. Farkli
bir soruda ise, birinci denetimde check — out sirasinda misafirin ekstra harcamalarinin
olup olmadig1 gorevli tarafindan teyit edilmisken, ikinci denetimde teyit edilmemistir. Bu
durumda isletme, iyi oldugu hizmet sunumlarmin bazilarinda gerileme gostermis olarak
goriilmektedir. A isletmesi iki farkli soruda ise her iki denetimde de olumsuz olarak
degerlendirilmistir. Bu sorular otelin bah¢e ve dis oturma alanlarmin temizligini ve
diizenini ve restoranda siirekli olarak bir gorevli bulunup bulunmadigini arastiran

sorulardur.

B isletmesi, birinci gizli denetim sirasinda bu kontrol sorular1 igerisinden dokuz
tanesinde; ikinci denetimde ise alt1 tanesinde olumsuz olarak degerlendirilmistir. Birinci
denetimde olumsuz olarak degerlendirildigi durumlarin; iki tanesi check-in, bir tanesi
genel alanlar, bir tanesi odalar, bes tanesi ise restoran basliklar1 altinda sorulan

sorulardadir. Check — out asamasmi arastiran sorularin ise hepsinde olumlu olarak
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degerlendirilmistir. Ikinci denetimde ise; check — in siirecini degerlendiren sorularmn iki
tanesi, odalarin durumunu degerlendiren sorularin bir tanesi, restoran hizmetini
degerlendiren sorularin iki tanesi ve check — out siirecini degerlendiren sorularm bir tanesi
olumsuz olarak degerlendirilmistir. Ancak genel alanlar ile ilgili sorularin hepsi olumlu
olarak degerlendirilmistir. Birinci ve ikinci denetimler karsilastirildiginda; birinci
denetimde olumsuz olarak degerlendirilen dokuz durumdan yedi tanesi ikinci denetimde
olumlu olarak degerlendirilmistir. Ornegin; restoran hizmetini arastiran sorular
igerisinden bes tanesi birinci denetimde olumsuz iken ikinci denetimde olumlu olarak
degismistir. Bu durum birinci denetim sonrasi restoran personeline bir egitim verildigi ve
personelin belirtilen konularda gelisme gosterdigi seklinde yorumlanabilir. Birinci
denetimde olumlu olarak degerlendirilen dort farkli durum ise ikinci denetimde olumsuz
olarak degerlendirilmistir. Olumsuz degerlendirilen bu dort farkli durumdan iki tanesi
restoran hizmetleri, bir tanesi check — out stireci ve bir tanesi de check — in stireci ile
ilgilidir. Ornegin; birinci denetimde check — out sirasinda misafire konaklamasinin nasil
gectigi sorusu sorulmus ancak ikinci denetimde bu soru sorulmamistir. B isletmesinde
gerceklestirilen birinci ve ikinci denetimlerin her ikisinde de olumsuz olarak
degerlendirilen iki farkli soru bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi; otele giris sirasinda
rezervasyon asamasinda misafirin tercih etmis oldugu oda tipinin hangisi oldugunun teyit
edilip edilmedigi ile ilgili olan soru, bir digeri ise odada {itli ve iitii masasmin bulunup

bulunmadigini arastiran sorudur.

C isletmesi, birinci gizli denetim sirasinda kontrol sorulari igerisinden bes
tanesinde; ikinci denetimde ise dort tanesinde olumsuz olarak degerlendirilmistir. Birinci
denetimde olumsuz olarak degerlendirildigi durumlarin; bir tanesi check-in, bir tanesi
odalar, iki tanesi restoran ve bir tanesi check — out basliklar: altinda sorulan sorulardadir.
C isletmesi birinci denetimde, genel alanlar ile ilgili arastirilan tiim durumlarda olumlu
olarak degerlendirilmistir. ikinci denetimde ise; check — in siirecini degerlendiren
sorularin bir, odalarin durumunu degerlendiren sorularin bir, restoran hizmetini
degerlendiren sorularim ise iki tanesinde olumsuz olarak degerlendirilmistir. Check — out
stirecini ve genel alanlarin durumunu degerlendiren tiim sorularda ise olumlu olarak
degerlendirilmistir. Gergeklestirilen birinci ve ikinci gizli denetim karsilastirildiginda;
birinci denetimde olumsuz olarak degerlendirilen bes sorunun tamamnin ikinci
denetimde olumlu olarak degerlendirildigi goriilmektedir. Ornegin; birinci denetimde

restoranda gorevlinin yemek sonrasi tatl dnerisinde bulunmadig: kaydedilirken, ikinci
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denetim gorevli yemek sonrasi tath dnerisinde bulunmustur. Bir diger degerlendirmede
ise; birinci denetimde check- out sirasinda resepsiyon gorevlisinin misafirin ekstra
harcamasi olup olmadigmi teyit etmedigi belirtilirken; ikinci denetimde ekstra
harcamalarin teyit edildigi belirtilmistir. C igletmesinin gizli denetim raporu
incelemelerinde, birinci denetimde olumlu olarak degerlendirilen dort farkli soru ise
ikinci denetimde olumsuz olarak degerlendirilmistir. Bu sorulardan bir tanesi check — in
asamasini, bir tanesi odalarn durumunu ve iKi tanesi ise restoranda verilen hizmeti
degerlendiren sorulardir. Ornegin; birinci denetimde restoranda alman yemek sirasinda
gorevli tarafinda yemegin yaninda icecek Onerisi yapilmig, ancak ikinci denetimde
yapilmamistir. Bir diger durum ise; birinci denetimde check — in sirasinda tercih edilen
oda tipinin hangisi oldugu teyit edilmis, ancak ikinci denetim sirasinda bu teyit
gerceklestirilmemistir. C isletmesinde, her iki denetimde de olumsuz olarak
degerlendirilen bir soru bulunmamaktadir. Bu durum isletmenin mevcut eksiklikler ile
ilgili almis oldugu geri bildirimleri ciddiyetle degerlendirdigini ve bu konularda daha

dikkatli oldugunu gostermektedir.

A, B ve C isletmelerinin gizli denetim raporlarinin incelenmesinde, {i¢ isletmenin
de tiim denetimlerde olumsuz degerlendirildigi ortak bir durum bulunmamaktadir. Ug
isletmenin de en ¢ok olumsuz degerlendirme aldig1 sorular restoran hizmetleri bashgi
altinda degerlendirilen sorulardir. En az olumsuz degerlendirme alinan sorular ise genel
alanlar baghg1 altinda sorulan sorulardir. Her ii¢ isletmede de toplam degerlendirmeler
bakildiginda, birinci denetimlerine oranla ikinci denetimlerde daha az olumsuz
degerlendirme aldiklar1 goriilmiistiir. Gizli arama sirasinda denetlenen rezervasyon
asamasi sorularmin, misafir otele girdikten sonra gergeklesen gizli denetim sorulari ile
birlestirilip incelemesinde; A isletmesi birinci gizli denetimde 72 sorudan 56 tanesinde,
ikinci denetimde ise 65 tanesinde olumlu degerlendirilmistir. B isletmesi, birinci gizli
denetimde sorulan sorulardan 57 tanesinde, ikinci denetimde ise 62 tanesinde olumlu
degerlendirilmistir. C isletmesi ise, birinci gizli denetimde sorulan sorulardan 67
tanesinde, ikinci denetimde ise 68 tanesinde olumlu degerlendirilmistir. A, B ve C
isletmelerinin birinci ve ikinci denetimlerde almis olduklar1 yiizdelik puanlarin
ortalamalarina bakildiginda; birinci denetimdeki isletme basar1 orant % 83 olarak

goriiliirken, ikinci denetimdeki isletme basar1 oran1 % 90 olarak kaydedilmistir.
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3.6.  Bulgular

Gizli miisteri uygulamalarin sehir otellerindeki hizmet kalitesine olan etkisini
aragtiran bu caligmada, veri toplamak icin Oncelikle bu uygulamalarin kullanildig1 {i¢
farkli otel isletmesinin ilgili yoneticileri ile goriisiilmiis, daha sonra da bu uygulamalarin
gerceklesmesi sonrasi ortaya konulan denetim raporlar1 incelenmistir. Incelemenin ilk
asamasinda, yapilan goriismelerden toplanan veriler ele almmustir. Isletmelerin hizmet
kalitesi anlayis1 hakkinda sorular sorulmus ve tiim isletmelerin verdikleri cevaplar ele
alindiginda “miisteri memnuniyeti saglama odakli” bir anlayisa sahip olduklar1 ve bu
anlayis1  gelistirmek {izere c¢alismalar yaptiklar1  goriilmiistir. Gizli miisteri
uygulamalarinin isletmelerce kullanim amaclar1 arastirilmis ve iki farkli bulguya
rastlanmistir. A ve B isletmeleri personellerini degerlendirmek amagli, C isletmesi ise
marka standartlarinin korunmasi amagh kullandigmi belirtmistir. A ve B isletmelerinin
personellerinin misafirlere olan davranislarin1 ve personelin sagladigi hizmetin art1 ve
eksilerini 6lgmek i¢in bu uygulamayi kullanmasinin asil sebebi yine miisteri memnuniyeti
saglamaktir. C isletmesinin ise marka standartlarinin korumak icin bu uygulamayi
kullaniyor olmasi, otelin markasina giiven duyan ve bu marka giiveni sayesinde tereddiitte
kalmadan o otele konaklamak amacli gelen misafirlerin, “X” sehrinde gordiigii kalitenin
ve standartlarin aynismi “y” sehrinde de gérmek istemesidir. Markasinin standartlarini
eksiksiz yerine getiren bir otel isletmesi kuskusuz miisteri baglilig1 yaratma konusunda

bir adim 6nde olacaktir.

Gizli miisteri uygulamalariin, gerceklestirildigi isletmelerde ¢alisan personeller
iizerindeki etkisini arastirilmis, A, B ve C isletmeleri bu konuda farkli yaklasimlar
gostermistir. Ancak bu yaklasimlar bir ¢at1 altinda toplandiginda; personellerin gizli
miisteri olsun olmasin tiim misafirlere gizli misteriymis gibi standartlara uygun
davrandigi ve bu davranislari kazanmalar1 yolunda egitimlere bagvuruldugu goriilmiistiir.
Bu durumun personellerde stres yaratabildigi, ancak agirlikli olarak motivasyon sagladigi
kaydedilmigstir. Goriismelerin devaminda, bu uygulamalarin sonuclarinin isletmede
alinacak hizmet aksiyonlar1 konusunda yol gosterici oldugu ve calisanlarin fark
edemedigi eksikliklerin giderilmesi konusunda son derece yardime1 oldugu goriilmiistiir.
Uc isletme de gerceklestirilen bu aksiyonlar sonucunda mevcut miisterilerinin,
degisiklikleri fark ettigi ve memnuniyetlerini ilettigi belirlenmistir. Bu uygulamalarin
isletmeye saglamis oldugu en belirgin katkilar incelendiginde; marka standartlarini

koruma ve fark edilmemis olan eksikliklerin ortaya cikarilarak hizmeti iyilestirme
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unsurlart 6ne ¢ikmaktadir. Bu uygulamanm olumlu yanlarinin yani sira olumsuz bir
gelismeye sebep olup olmadigi arastirildiginda; her zaman olmasa dahi yogun
donemlerde personelde stres yaratabildigi ve rezervasyon kanali olarak nadir de olsa
cevrimi¢i kanallarin  kullanilabiliyor olmas1 sebebiyle yeteri kadar detayl
degerlendirilememe sorununun yasanabilecegi sonucuna ulagilmistir. C isletmesi ise bu

uygulamalarin olumsuz bir yaninin olmadig1 konusunda kesin goriis bildirmistir.

Yapilan goriismelerin incelenmesi tamamlandiktan sonra, elde edilen bulgular1
desteklemek amaciyla, gerceklestirilen gizli miisteri uygulamalari sonucunda hazirlanan
raporlar incelenmistir. Oncelikle, denetim gerceklesmeden 6nce telefon yolu ile yapilan
ve rezervasyon asamasmi degerlendiren gizli arama denetimlerinin sonuglari
incelenmistir. Gizli arama sirasinda, personelin misafire olan yaklagimi, gerekli bilgileri
misafire iletip iletmedigini ve telefonda kurmus oldugu iletisimi degerlendirilmektedir.
Ug isletmede de personelin ilk iletisimi ve telefonun dier ucundaki misafire olan
yaklagimi her iki aramada olumlu degerlendirilmistir. Bilgilendirme ve rezervasyon
temali kontrol sorularmin degerlendirilmesi isletmeler arasinda gesitlilik gostermistir.
Birinci ve ikinci aramalar karsilastirildiginda ilk aramada olumsuz olan
degerlendirmelerin ¢ogu ikinci aramada olumlu olarak degerlendirilirken, tam tersi olan
olumludan olumsuza doniisme durumlar1 da mevcuttur. A igletmesi birinci gizli aramada
olumsuz olarak degerlendirilen dort unsurun tamamini ikinci gizli aramada olumlu yonde
degistirmis ve arti puan almistir. Ancak “gorevli, otellerini tercih ettiginiz i¢in size
tesekkiir etti mi? sorusuna ilk aramada olumlu degerlendirme alirken, ikinci aramada
olumsuz degerlendirilmistir. Yapilan iki gizli aramanin sonuglarina bakildiginda A
isletmesi, ilk aramada dort unsurda olumsuz degerlendirilirken ikinci aramada yalnizca
bir unsurda olumsuz degerlendirilmistir. Bu sonu¢ isletmenin kesinlikle gelisme
gosterdigini ve eksikliklerini giderdigini isaret etmektedir. B isletmesi ise birinci gizli
aramada olumsuz olarak degerlendirilen alt1 unsurdan dort tanesini ikinci gizli aramada
olumlu yonde degistirmistir. Ancak bilgilendirme ve rezervasyon islemleri baslikli
degerlendirmeler sirasinda iki farkli kontrol sorusunda birinci denetimde olumlu olan
degerlendirmeler ikinci denetimde olumsuz olarak degismistir. ki kontrol sorusunda ise
her iki denetimde de olumsuz olarak degerlendirilmistir. Ancak toplam puanlamaya
bakildiginda B isletmesi, ilk aramada alt1 unsurda olumsuz degerlendirilirken ikinci
aramada dort unsurda olumsuz degerlendirilmistir. Burada yine iyi yonde bir gelisme

mevcuttur. C isletmesi, gizli arama denetimlerinin her ikisinde de tiim sorularda olumlu
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degerlendirilmis ve tam puan almistir. Bu degerlendirmelerin sonucunda A ve B
isletmelerinin ikisinin de olumlu yonde gelismeler gosterdigi, C isletmesinin ise istikrarl

olarak tam puan aldig1 ve olumlu yonde degerlendirildigi kaydedilmistir.

Gizli arama gergeklestikten ve rezervasyon asamasi degerlendirildikten sonra otel
icerisindeki genel durumu degerlendirmek amaciyla gizli misafir otele giris yapar. Burada
konaklama asamasmnin degerlendirilme silireci baslamig olur. Arastrmanin
gerceklestirildigi isletmelerin gizli arama raporlarindan sonra konaklama siirecini
degerlendiren gizli denetim raporlar1 incelenmistir. Bu raporlarda gizli arama disinda
kalan ve konaklama siirecinde incelenen 54 kontrol sorusu bulunmaktadir. Bu sorularda
30 tanesinde A, B ve C isletmelerinin hepsi her iki aramada da olumlu degerlendirilmistir.
Kalan 24 soru i¢in gizli misafirler tarafindan yapilan degerlendirmeler asagida

incelenmistir.

A isletmesi, birinci gizli denetim sirasinda bu kontrol sorular1 igerisinden 12
tanesinde; ikinci denetimde ise alt1 tanesinde olumsuz olarak degerlendirilmistir. Her iki
denetimin sonuglart yan yana getirildiginde; birinci denetimde olumsuz olarak
degerlendirilen 10 soru, ikinci denetimde olumlu olarak degerlendirilmistir. Bu sonuglar
1s1¢inda gizli denetimlerin raporlarmin isletmeler tarafindan dikkatle incelendigi ve
gerekli degisikliklerin yapildig: goriilmektedir. Birinci denetimde olumlu degerlendirilen
dort soruda ise; ikinci denetimde olumsuz degerlendirmeler yapilmistir. Bu durum birinci
degerlendirmedeki eksikliklerin giderilmesi lizerinde durulurken, diger detaylarda dikkat
eksikligi oldugu sonucuna isarettir. Birinci denetimde olumsuz olarak degerlendirilen iki
soru ise ikinci denetimde yine olumsuz olarak degerlendirilmistir. ikinciye olumsuz
olarak degerlendirilen konular hakkinda personelin egitime ihtiya¢ duydugu sonucu

cikarilmaktadir.

B isletmesi, birinci gizli denetim sirasinda kontrol sorulari icerisinden dokuz
tanesinde; ikinci denetimde ise alt1 tanesinde olumsuz olarak degerlendirilmistir. Birinci
ve ikinci denetimler karsilastirildiginda; birinci denetimde olumsuz olarak
degerlendirilen dokuz sorudan yedi tanesi ikinci denetimde olumlu olarak
degerlendirilmistir. B isletmesinde gerceklestirilen birinci ve ikinci denetimlerin her
ikisinde de olumsuz olarak degerlendirilen iki farkli soru bulunmaktadir. Her iki
denetimde de olumsuz olarak degerlendirilen durumlarda personellere eksik olduklari

konularda egitim verilmesi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Boylece bir sonraki
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denetimde ayni konularda olumsuz degerlendirmeler yasanmayacaktir. Genel bir
pencereden bakildiginda isletmenin olumsuz olarak degerlendirildigi durumlar

azalmstir.

C igletmesi, birinci gizli denetim sirasinda kontrol sorulari i¢erisinden bes; ikinci
denetimde ise dort tanesinde olumsuz olarak degerlendirilmistir. iki denetim raporu
karsilastirildiginda, birinci denetimde olumsuz olarak degerlendirilen bes sorunun
hepsinin ikinci denetimde olumlu olarak degerlendirildigi goriilmiistiir. Bu durum diger
iki isletmede de oldugu gibi C isletmesinin de gizli denetim raporlarina verdigi 6nemi ve
raporlar sonucu almis oldugu aksiyonlarin faydasini gostermektedir. Birinci denetimde
olumlu olarak degerlendirilen dort farkli soru ise ikinci denetimde olumsuz olarak
degerlendirilmistir. Bu durum ise A isletmesinde oldugu gibi birinci degerlendirmedeki
eksikliklerin giderilmesi tizerinde durulurken, diger detaylarda dikkat eksikligi oldugu
sonucunu gostermektedir. C isletmesinde, her iki denetimde de olumsuz olarak
degerlendirilen bir kontrol sorusu bulunmamaktadir. Bu durum ise isletmenin, gizli
denetim raporlarinin sonuglarini dogru inceleyerek eksikliklerin giderilmesi konusunda
son derece dikkatli oldugunu gostermektedir. Yapilan incelemeler sonucu ii¢ isletmenin
de gizli miisteri denetimi raporlarina 6nem vererek ve eksik goriilen konularda caligmalar
yaparak hizmet Kalitelerini arttirdiklarmi gdstermektedir. Ug isletmenin de iki gizli
denetimden almis olduklar1 sonuglar1 degerlendirildiginde basar1 yiizdeleri Tablo 7’de
verilmistir. Tabloda birinci ve ikinci denetimlerde olumlu ve olumsuz degerlendirilen
sorularmin sayilar1 ve her iki denetimde de almis olduklar1 yiizdelik basar1 puanlari

belirtilmistir.



Tablo 7: Gizli Denetim Basar1 Yiizdeleri
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A Isletmesi B Isletmesi C Isletmesi
1. 2. 1. 2. 1. 2.
Denetim Denetim Denetim Denetim Denetim Denetim
Soru Sayisi 54 54 54 54 54 54
Olumsuz
Degerlendirilen Soru 12 6 9 6 5 4
Sayisi
Olumlu
Degerlendirilen Soru 42 48 45 48 49 50
Sayisi
Basan Yiizdesi 78% 89% 83% 89% 91% 93%

Kaynak: Arastirmada sirasinda incelenen raporlarin sonuglari incelenerek yazar tarafindan

hazirlanmustir.

Tablo 7°de gizli misafirin otele giris yapmasi ile baslayan ve konaklama asamasini
kapsayan gizli denetim raporlarmin sonuglar1 verilmistir. A, B ve C isletmelerinin hepsi
ikinci denetiminde birinci denetimlerine oranla daha olumlu degerlendirilmis ve ikinci
denetimlerinde daha az eksiklik tespit edilmistir. Rapor sonucuna gére en fazla gelisme
gosteren isletme, A isletmesidir. Bu durum gizli miisteri uygulamalarmin arastirilan

otellerin hizmet kalitesinde yaratmis oldugu olumlu etkiyi gostermektedir.

Gizli denetim 6ncesinde rezervasyon asamasimi denetlemek i¢in gergeklestirilen
gizli aramalara ait raporlarin, gizli denetim raporlar1 ile bir arada degerlendirilmesiyle;
gizli miisteri denetiminin en basindan sonuna kadar tek bir bagar1 puanima ulasilmistir. Bu
puan igletmeler i¢in tiim denetim sonunda elde edilen son puandir. Gizli denetim ile gizli
arama kontrol sorularinin bir arada incelenmesi sonucu ortaya ¢ikan yiizdelik genel basar1
puanlar1 Tablo 8’de verilmistir. Bu tabloda da isletmelerin, birinci ve ikinci denetimler
sirasinda olumlu ve olumsuz olarak degerlendirilen sorularinin sayilart ve her iki

denetimde de almis olduklar1 yiizdelik basar1 puanlar1 belirtilmistir.




Tablo 8: Gizli Arama ve Gizli Miisteri Denetimi Basar1 Yiizdeleri
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A Isletmesi B Isletmesi C Isletmesi
1. 2. 1. 2. 1. 2.
Denetim | Denetim | Denetim | Denetim | Denetim | Denetim
Soru Sayisi 72 72 72 72 72 72
Olumsuz
Degerlendirilen Soru 16 7 15 10 5 4
Sayisi
Olumlu
Degerlendirilen Soru 56 65 57 62 67 68
Sayisi
Basar Yiizdesi 78% 90% 79% 86% 93% 94%

Kaynak: Arastirmada sirasinda incelenen raporlarin sonuglari incelenerek yazar tarafindan

Tablo 8’de gizli

hazirlanmustir.

aramalarinda dahil

oldugu genel

denetim sonuglar1

gosterilmektedir. Genel olarak denetimlere bakildiginda da ti¢ isletmenin de birinci

denetimlerinde daha fazla olumsuz degerlendirmeleri oldugu, ikinci denetimde ise bu

olumsuz degerlendirmelerin azaldig1 goriilmektedir. Bu degerlendirmelerin sonucunda ti¢

isletmenin de hizmet kalitesinde gelismeler oldugu gorilmektedir. Bu gelismelere

bakilarak gizli miisteri uygulamalarinin sehir otellerindeki hizmet kalitesine olumlu bir

etkisi oldugunu séylemek miimkiindjir.
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SONUC VE ONERILER

Gizli miisteri uygulamalari, igletmelerin, dnceden belirlenen standartlarin yerine
getirilip getirilmedigini, personel davraniglarinin beklenen yonde olup olmadigmi ve
isletmenin hizmet kalitesini 6lgmek ve buna bagl olarak isletmelerini gelistirmek amagli
kullandiklar1 bir denetim yontemidir. Bu uygulamalar diinya {izerinde pek ¢ok sektorde
farkli isletmeler tarafindan kullanilmaktadir ve isletmenin genel durumu hakkinda
yoneticilere raporlar saglayarak isletmenin gelistirilmesi konusunda yol gosterici rol
oynamaktadir. Bu arastirma gizli miisteri uygulamalarmin otel isletmeleri tarafindan
kullannminin 6nemini arastirmistir. Gizli miisteri uygulamalar1 otel isletmelerinde
cogunlukla marka ve zincir oteller tarafindan kullanilmaktadir. Ancak bu uygulamanin
kullanilabilirligi hakkinda stipheleri olan ve hatta bu uygulamalardan haberi olmayan pek
cok otel yoneticisi ve c¢alisant bulunmaktadir. Bu calisma otelcilerin gizli miisteri
uygulamalar1 ile ilgili siiphelerini ortadan kaldirmak ve uygulamanin siireclerini tiim
detaylar1 ile gozler oniine sermek amaci ile yapilmistir. Boylelikle otel yoneticileri ve
personelleri uygulamanimn siirecleri ve faydalar1 konusunda bir goriis kazanacak ve
uygulamanin gerceklestirilmesi sonucu isletmelerde olan degisimleri kesin veriler ile

gorebilecektir.

Gizli miisteri uygulamalarinin yola ¢iktig1 asil goriis; isletmenin miisteri gdziinde
nasil goriindiigiinii isletmeye gostermektir. Bu uygulamanm asil amaci isletmelerde
miisteri memnuniyetini arttrmaktir. Isletme ¢alisanlar1 her zaman eksikliklerini fark
edemeyebilir. Bu uygulamalar o eksiklikleri tespit edip, isletmeye geribildirim yaparak
iyilestirme Onerileri sunar ve boylece isletmenin gelismesine katkida bulunur. Ancak bu
uygulamalar yalnizca eksiklik tespiti icin kullanilmamaktadir. Isletmenin olumlu
gordiikleri yanlarmi takdir edip, bu yanlar1 gelistirmeleri konusunda geri doniisler
yaparlar. Boylece isletmelerin miisteri memnuniyeti konusunda gelisim gostermesi
beklenir. Gizli miisteri uygulamalarinin basarili bir sekilde yiiriitebilmesi i¢in isletmenin,
tiim personeline gizli miisteri uygulamalar: ile ilgili bilgi vermesi; denetim sonucunda
higbir personelin kaygi duymas1 gerekmedigini ve hem isletmenin hem de personelin

gelisimi i¢in 6nemli bir adim oldugunu ag¢iklamasi gerekmektedir.
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Bu caligmada gizli miisteri uygulamalarindan faydalanan isletmelerden A
isletmesinde bir yonetici ve iki personel ile, B ve C isletmelerinde ise birer yonetici ile
goriismeler gerceklestirilmis ve ardindan belirli periyotlarla gecirdikleri denetimlerin
raporlart incelenmistir. Bu goriismeler gizli miisteri uygulamalarmmi kullanan
isletmelerdeki yoneticilerin ve c¢alisanlarin bu uygulamalara olan bakis agilarini tespit
etmek ve degerlendirmek amagli; rapor incelemeleri ise goriismeler sirasinda elde edilen
veriler ile birlikte uygulamanim isletmelerde uygulanisi ve sagladigi etkileri birebir yazili
kaynaklardan incelemek ve degerlendirmek amagh yapilmistir. Yapilan bu goriismeler ve

rapor/dokiiman incelemelerinin sonuglari asagidaki sekilde tespit edilmistir;

- Arastrmanin gergeklestirildigi ti¢ isletmenin de hizmet kalitesi anlayislarinin
miisteri memnuniyetini arttirmaya dayali oldugunu belirlenmistir.

- Goriismelerin gerceklestirildigi ti¢ farkli isletmenin gizli miisteri uygulamalarini
kullanma amaglari, hizmet Kkalitesini, personel davramiglarmi ve marka
standartlarinin  uygulanmasini degerlendirmektir. Burada isletmelerin bu
uygulamalar1 tek bir amag ile degil ¢esitli amaclarla kullandiklar1 goriilmiistiir.

- Uygulamadaki kontrol sorularinin isletmenin standartlarina uygun hazirlantyor
olmas1 sebebi ile isletme standartlarinin korunmasi amaci, isletme yoneticileri
acisindan 6n plana ¢ikmustir.

- Yoneticiler ile yapilan gorlismeler sonucunda gizli miisteri uygulamalari
kullaniminin ii¢ isletmeden ikisinde personel motivasyonunu arttirmaya yonelik
etkilerinin oldugu belirlenmistir.

- Gorlisme gergeklestirilen otel yoneticileri, gizli miisteri uygulamalarmin
uygulaniyor olmasi sonucunda otel personelinin, her an bir gizli denetim
olabilecegi bilinci ile tiim misafirlerine gizli miisteri gibi hizmet sunduklarini
belirtmiglerdir. Boylelikle tiim misafirlere kurumsal standartlarda {ist diizey
hizmet vermek i¢in gayret edildigini, bu durumun hizmet kalitelerinin
yiikselmesine yol agtigini ve misafir bagliligi yaratma konusunda dogrudan
faydali oldugu konusunda hemfikirdir.

- Personele yeterli egitim verilmis oldugu halde yogun sezon donemlerinde bu
uygulamalarin  gerceklesebilecek  olmasi  diislincesi  personelde  stres
yaratabilmektedir. Bu durum olumsuz bir etki olarak smiflandirilmaktadir.

- Rezervasyon agamasmin degerlendirilmesinde, arastirmaya katilan isletmelerden

yalnizca bir tanesinde goriilen ¢evrimi¢i kanallardan rezervasyon gerceklestirilme
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durumu dogru degerlendirme yapilmasi agisindan olumsuz bir durum olarak
kaydedilmistir.

- Raporlar sonucunda goriilen eksiklikler konusunda personellere sik sik egitim
verildigi goriilmistir. Bunun sonucunda, gizli miisteri uygulamalarindan
faydalanan isletmelerde calisan personelin, alaninda daha egitimli ve bilgili
konuma geldigi ikinci denetim sonuglariyla tespit edilmistir.

- Yapilan gortismelerde, ii¢ isletmede de gizli denetim raporlari sonucunda
isletmenin yapmis oldugu degisikliklerin, mevcut miisterilerinin memnuniyetini
arttirdig1 goriilmistiir.

- Arastirmanin gerceklestirildigi isletmelerin tamami gizli miisteri uygulamalarinin
hizmet kalitelerini gelistirmeleri konusunda katki sagladigi konusunda
hemfikirdir.

- Goriistilen isletmelerin tamamy, isletmelerde yasanan “isletme korligi” sebebi ile
gozlerinden kacan hizmet ve sunum eksiklikleri oldugunu, ancak gizli miisteri
uygulamalariin devreye girmesi ile géremedikleri her konuya hakim olarak
onlem aldiklar1 goriilmiistiir.

- Gergeklestirilen denetimler sonucunda tii¢ isletmenin de bir 6nceki denetimlerine
gore daha az eksiklikleri oldugu goriilmiistiir. Bu durum olumlu bir sonug olarak
degerlendirilmektedir.

- Gergeklestirilen denetimlere ait tiim raporlarin incelenmesi sonucunda A igletmesi
ilk denetimde %78 basarili olarak degerlendirilirken; rapor sonucuna gore alian
aksiyonlar sayesinde ikinci denetimde %90 basarili olarak goriilmiistiir.

- B isletmesi ilk denetimde %79 basarili olarak degerlendirilirken; rapor sonucuna
gore alinan aksiyonlar sayesinde ikinci denetimde %86 basarili olarak
gorilmiistiir.

- C isletmesi ilk denetimde %93 basarili olarak degerlendirilirken; rapor sonucuna
gore alman aksiyonlar sayesinde ikinci denetimde %94 basarili olarak

gorilmiistiir.

Bu calisma, Yildirgan vd.’nin (2016) gerceklestirmis oldugu “Miisteri Iliskileri
Yonetimi Kapsaminda Gizli Miisteri Alsverisi: Zincir Otel Ornegi.” calismasinda
ulagilan gizli miisteri uygulamalarinin personel motivasyonunu saglama konusunda
onemli bir faktor oldugu bulgusunu desteklemektedir. Gizli miisteri uygulamalarinin,

isletmede miisteri baghilig1 olusmasini saglarken ayn1 zamanda rakip isletmelere karsi
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rekabet avantaji da saglamasi yoniinde katki sagladigi konusunda ise Beck ve Miao’nun
(2003) caligmasin1 desteklemektedir. Gizli misteri uygulamalarinin  kullanildigi
isletmelerde hizmet kalitesinin buna bagl olarak artmasi sonucu ile de Hesselink ve Van

der Wiele’nin (2003) ¢aligmasi desteklenmistir.

Diger ¢alismalardan farkli olarak ise bu ¢alismada; belirli periyodlarla uygulanan
iki ayr1 gizli denetimin sonuglar1 karsilastirilmis ve uygulamanin kullaniminin yaratmis
oldugu fark denetim raporlar1 ile ortaya konmustur. Boylelikle isletmelerin yagamis
oldugu gelisim, basar1 oranlar1 ile belirtilmis ve iki denetim arasindaki fark ile

kanitlanmustir.

Sehir otelinde gerceklestirilen bir uygulama olarak gizli arama denetimi
incelenmis ve fiziksel olarak ayni1 ortamda bulunmadan, telefonla veya cevrimici
sistemlerden personelin degerlendirilmesi ele almmustir. Cevrimigi sistemlerden
gerceklestirilen denetimlerin dogru degerlendirme konusunda isletmeyi zor durumda

brraktig1 goriilmiistiir.

Bu calisma ile isletme yoneticilerinin iki denetim arasindaki farki gérmesi
saglanmig ve bu uygulamalarin isletmelerde kullanilmasinin saglamis oldugu fayda gézle
goriiniir hale gelmistir. Bu faydalarin rapor incelemeleri 1s18inda tarafsiz olarak
yansitilmasi sonucunda, gizli miisteri uygulamalarmin sektérde daha yaygin kullaniminin

baslamasi hedeflenmektedir.

Yapilan tiim incelemelerin sonucunda genel bir degerlendirme yapilmis ve gizli
miisteri uygulamalarmin sehir otellerindeki hizmet kalitesine olan etkisi olumlu olarak

bulunmustur.

Cogunlukla marka ve zincir otellerin faydalandigi bu uygulamalarin tiim otelcilik
sektoriinde kullanilmasi; genel acidan sektdriin gelismesine ve hizmet standartlarinin
artmasina sebep olacaktir. Gizli miisteri uygulamalarinin gergeklestirilmesi maliyetli bir
durumdur ancak kullanildig1 takdirde sebep olacagi giderler; gerceklesecek miisteri
memnuniyeti sebebi ile yaratacagi baglilik sonucunda gézden ¢ikarilabilir olmalidir. Bu
uygulamanin kullanilmadig1 otel isletmelerinde, misafirlerden yeterli 61¢iide geri bildirim
alinmadig: siirece; isletme eksikliklerinin fark edilmesi ve gerekli aksiyonlar alinmasi
konusunda uygulamanmn kullanildigi isletmelere oranla bir adim geriden gelecektir.

Konaklayan gercek misafirlerin her zaman olumlu veya olumsuz goriislerini
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bildirmedikleri ve olumsuz bir durum yasadiklarinda, ayni isletmede tekrar
konaklamayarak isletmeden uzaklastiklar1 bilinen gercektir. Bu sebeple tiim otel
isletmelerinin gizli miisteri uygulamalarinin igletmelerine saglayacagi katkilar konusunda
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Bu bilgilendirme, pazar arastirmasi firmalari tarafindan
uygulamanin tiim siiregleri konusunda egitimler diizenlenerek yapilmalidir. Bu egitimlere
gizli miisteri uygulamalarmi hali hazirda kullanan ve isletme gelisimine olan katkisini
gbérmiis olan isletmelerin yetkilileri de davet edilebilir. Boylece bu uygulamalara olan

yaklagim daha olumlu olacaktir.

Isletme yoneticileri gizli miisteri uygulamalar1 baslamadan &nce personele
uygulamalarin nasil olacaginin bilgisini vermektedirler. Ayrica bu uygulamalarin
isletmeye saglayacagi katkilar ile ilgili de bilgilendirme yapilmali, boylece personelin bu

uygulamaya 0nyargisiz yaklasmasi ve daha ger¢eklesmeden benimsemesi saglanmalidir.

Gizli miisteri uygulamalar1 hakkinda isletmelere gerekli bilgilendirmenin yapilip
ulagilabilecek en yiiksek sayida otele ulasilmasi ve uygulamayi kullanmaya baglayan
otellerin uygulama oncesi ve sonrasi olarak hizmet karsilagtirmasimin yapilmasi ayri bir
calismanin konusu olabilir. Boylece isletmelerin gizli miisteri uygulamalarma farkli bir
pencereden bakmasi saglanmis olur ve sektérde hizmet veren otellerin kalite standardi
gelismis olur. Bu durumun da genel agidan sektoriin gelismesine katki saglamasi

beklenmektedir.

Gizli miisteri uygulamalarmmdan faydalanan bir otelin, iki ile dort yil arasinda
gergeklestirilen tiim gizli denetimlerinin sonuglarinin karsilastirilarak degerlendirmesi ve
uzun vadede tiim siirecin izlenmesi de bir bagka ¢alismanin konusu olabilir. Boylece
yapilan arastirmada bu uygulamanin uzun siireli faydalar1 degerlendirilir ve isletme

yoneticilerine uygulama ile ilgili daha ayrintili bir sekilde yol gdsterebilir.
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EK - 1. Aisletmesi 1. Goriisme Notlan
S.1. Isletmenizdeki hizmet kalitesini nas1l yorumlarsmiz?

C.1. Misafir memnuniyetine énem veren, dnceligi hizmet kalitesi saglamak olan bir
otelde calistyorum. Otelimizdeki hizmet kalitesi misafir taleplerini géz Oniine alarak

memnuniyet yaratmak ve bu baglamda miisteri sadakati kazanmak iizerine kuruludur.

S.2. Ise basladigmniz siireden bu yana isletmenizdeki mevcut hizmet kalitesinde gelismeler

yasandi m1? Yasandiysa hizmet kalitenizin gelisimini nasil degerlendirirsiniz?

C.2. Olumlu yonde gelismeler oldu, olumsuz yonde bir degisiklik yasamadik. Siirekli
yenilenen ve gilincellenen bir isletmede ¢alisiyoruz. Bu sebeple her departman kendi
alaninda ¢esitli egitimler aliyor ve bu egitimler sonucunda konu ile ilgili uygulamalar
yapiliyor. Ayni hizmeti vererek yillarca alaninizda en iyi olmaniz ¢cok zor. Bu ylizden
yeni trendlere ve degisen taleplere gore siirekli kendimizi yenilemeye c¢alisiyoruz. Bu da
bizim hizmet kalitemize yansiyor ve misafirlerin bize kars1 olan glivenini ve sadakatini

arttirryor.
S.3. Gizli miisteri uygulamalarinin otelinizde kullanmanizin temel amaci nedir?

C.3. Temel amac1 6ncelikle personelin misafire karsi olan davraniglarinin 6l¢iilmesidir.
Personelin kendisini gelistirmesi ve belli standartlara uygun bu goriismelerin saglanmasi.
Her otelin kendi kurallar1 ve prosediirleri vardir ve ¢alisanlarin bunlara uymasi gerekir.
O prosediirlere uyup uymadigimiz1 belirlemek yada kurallara uyma ve prosediir izleme
konusunda nerede oldugumuzu, uygulamanin % ka¢ dogru yapildigini belirlemek amagh

yapilmaktadir.

S.4. Peki belirlenen temel amacmiz disinda da gizli miisteri uygulamalarini farkli amaglar

icin de kullaniyor musunuz?

C.4. Ayn1 zamanda kullandigimiz baska bir amag olarak da nerede oldugumuzu bilmektir
diyebiliriz. Hangi yonlerde eksigiz, hangi yonlerde dogru ilerliyoruz veya artilarimiz
neler? lyiysek% kag iyiyiz? Eksikliklerimiz varsa bunlar1 nasil giderebiliriz? Bunlar1

gormek amaci ile de kullaniyoruz.
S.5. Gizli miisteri ziyareti ve gizli aramalar hangi siklikla yapilmaktadir?

C.5. Gizli miisteri ziyareti yilda 2 kere yapilir. Gizli arama her ay 2 kere oluyor.
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S.6. Personellerin her an bir gizli miisteri gelebilecegi veya arama gergeklestirebilecegini

bilmesinin verilen hizmet tizerindeki etkisini nasil yorumlarsiniz?

C.6. Gizli miisteri olsa da olmasa da bu denetim stresini yasamamak i¢in her misafire
ayni standartlarda “dogru sekilde” hizmet saglamak gereklidir. Personelin, bir denetim
gerceklesecegini bilmesi ve bunu kaniksayip, gizli miisteri var m1 diye diisiinmeden tim
miisterilerine gizli miisteriymis gibi 6zenli davranmasi konusunda etki saglamaktadir.
Boylece karsisindaki gizli miisteriyse tam puanimi alir, degilse de miisteri memnuniyetini

saglamis olur

S.7. Peki her an bir gizli miisteri gelebilecegi durumunun personel iizerinde nasil bir etkisi

oldugunu diistiniiyorsunuz?

C.7. Ister istemez biraz daha stresli bir ortam olusuyor. Ancak arayan kisi gizli miisteri
olabilir dikkatli konusmaliyim veya gizli ziyaret olabilir ona gore davranmaliyim seklinde
bir yol izlersek yanlis yapmis oluruz. Daha gergin ve gerceklikten uzak bir davranis
sergilersek bu karsi tarafa da yansiyabilir. Gizli miisteri veya degil, biz rahat
davranmazsak miisteri de rahat olamaz ve yapmacik bir hava sezebilir. O sebeple bu
durumu standart haline getirmemiz gerekmektedir. Personelin daha donanimli ve olusan

stresle bas edebiliyor olmas1 gereklidir.

S.8. Otelinizde bir hizmet aksiyonu almayi planladigmiz zamanlarda gizli miisteri

uygulamalar1 sonuglarini nasil kullaniyorsunuz?

C.8. Gizli miisteriler belirli sorular ile otele giris yapiyor. Bu sorularda belirtilen
maddelerle ilgili yapilan yorumlarda olumsuzluk varsa, zaten otel hizmetlerinde bir
eksiklik var demektir. O eksiklikler giderilmek zorundadir. Ancak ellerindeki sorular
disinda dikkatini ¢eken durumlar1 da raporlarina ekleyebiliyorlar. Bu durumlar yiiziinden
olumsuz bir puanlama yapmazlar ancak degerlendirme kisminda uyarida bulunabilirler.
Bu uyarilar1 da yonetimimiz basta olmak {izere tiim personel dikkate alir ve eksiklikler

giderilmeye caligilir.

S.9. Gizli miisteri arastirma sonuglarina bagli olarak otelinizde yaptiginiz bir hizmet

degisikligi veya eklediginiz bir hizmet oldu mu? varsa nelerdir?

C.9. Otelimiz 7 yillik bir otel. Tadilattan ge¢mesi gereken veya onarilmasi gereken
fiziksel durumlar olabiliyor. Orne§in restoranin parkelerinin eskimesi ve bakimli

goriinmemesi konusunda gectigimiz aylarda yapilan bir denetimde olumsuz bir yorum
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aldik. Merkezimizle de gerekli goriismeler yapildiktan ve bir biit¢e ayarlandiktan sonra
bu ay icerisinde restoranimizi yenileme karar1 alindi. Normal misafirler bu konulara ¢cok
dikkat etmeyebiliyor ya da bize iletmiyorlar. Aslinda bu uyarilar bizim i¢in birer doniit
konumunda ve bizim i¢in olduk¢a 6nemli. Gizli miisteri raporu elimize ulastiginda her
departman kendisi ile ilgili notlar1 alip eksiklik varsa diizeltmek icin ¢aligmalar yapiyor.
Personel acisindan da bu durum yine ayni sekilde ilerliyor. Bir egitim eksigi varsa gerekli
egitimler tamamlaniyor. Odalarda temizlik veya teknik konularda bir sikint1 yaganmais ise
bu sikintilarin sebepleri arastiriliyor. Ya da on biiro da bir olumsuzluk yasandiysa gerekli
goriismeler yapiliyor. Ornegin bir ddnem otelimizdeki havlularin ¢ok sert oldugu ile ilgili
iki farkli gizli misteriden uyar1 aldik. Bunun sonucunda da havlularimizi tamamen

yeniledik.

S.10. Bir gizli miisteri denetimi sonrasinda sonuglara gore almis oldugunuz bir aksiyonun,
mevcut miisterilerinizin memnuniyetinde bir etki yarattigimni diisiiniiyor musunuz? dyle

ise en biiyiik etkisi nedir?

C.10. Kesinlikle. Siirekli konaklayan misafirlerimizin orani oldukga yiiksek ve onlar uzun
zamandir konakladiklar1 i¢in degisiklikleri fark ettiler. En biiyiik etkisi zaten siirekli
konaklayan misafirlerin kendimizi gelistirmek konusundaki g¢abamizi gérmesi ve

dikkatleri sayesinde degisiklikleri fark etmesi.

S.11. Yapilan aksiyonlar sonucunda miisterilerinizden memnuniyet {izerine geri doniigler

aldmiz mi? aldiysaniz bunlar nelerdir ve sizleri nasil etkiledi?

C.11. Evet. Ornegin havlular1 degistirdigimizde, otelden ¢ikis yaparken yeni havlularin
cok giizel oldugunu belirtip tesekkiir eden misafirlerimiz oldu. Mesela restorani
degistirdigimiz zamanda da misafirlerimizin 6zellikle gelip memnuniyet bildirdikleri
oldu. Bu durum bdylece zaten otelimizden memnun olan misafirlerin memnuniyetinin

artmasina sebep oluyor.

S.12. Sehir otellerinde gizli miisteri uygulamalarinin kullanilmasini faydali buluyor

musunuz?

C.12. Evet. Marka otellerin ¢ogunda gizli miisteri ve gizli denetim gerceklesiyor. Marka
oteller kendi isimlerini korumak ve kendilerini gelistirmek i¢in bu uygulamalara 6nem
veriyor. Aslinda insanlarda olusan, “ farkli bir sehre gittigimde x marka otelde kalrim

kafam rahat eder bir siirprizle karsilasmam” diisiincesinin sebeplerinden biri de budur.
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Gizli denetimler oldukca biz otel calisanlar1 olarak hizmet kalitemizi stirekli bir {ist
seviyeye c¢ikarmaya calisiyoruz. Sikilmak veya bos ver boyle olsun demek gibi
durumumuz olmuyor ve bdylece marka standartlarimiz tam uygulanmis oluyor ve

kalitemiz hi¢ diismiiyor.

S.13. Yapilan denetimler sonucunda gizli miisteri uygulamalarinin sizin igletmenize

sagladigi en 6nemli faydasi nedir?

C.13. Otelde herhangi bir eksiklik oldugunda hemen fark ediliyor ve hemen
diizeltebiliyoruz. Siirekli kendimizi daha fazla gelistirmek i¢in neler yapabiliriz diisiincesi
oluyor. Bu diislincenin sebebi de zaten hizmet kalitemizi daha fazla yiikseltmektir.
Denetimlerin sonuclarint dikkate aldigimizda zaten hizmet kalitemizdeki artigi
gorilyoruz. Inanin ki miisterilerimiz de bu durumu fark ediyor. Gizli miisteri
denetimlerinin yapildig: bir otelle, hi¢c yapilmayan bir otelin hizmet kaliteleri bence ¢ok
farklidir. Bulundugumuz sehirde hem bu uygulamanin oldugu hem de olmadigi otellerde
kalan miisteriler zaten bizleri tercih ediyorlar. Ciinkii kalite farkimiz goriiliiyor ve bu da
bize rakiplere kars1 avantaj sagliyor. Bu sebeple de bir¢ok zincir otel bu uygulamalari

kullanir.

S.14. Gizli miisteri uygulamalarini kullanmanizin otelinizde yarattigi olumsuz bir etki var

mudir? varsa nelerdir?

C.14. Olumsuz demeyelim ama personel ne kadar bilgili de olsa, lizerinde bir heyecan ya
da panik yaratabiliyor. Acaba tam puan alabilir miyim veya bir eksigimiz var midir gibi
diisiincelere yol acabiliyor. Bir de yogun donemde denetime denk gelinmesi durumu da
var. Yogunluk oldugu dénemlerde acaba denetim de olabilir mi stresi yasantyor. Ornegin,
otelin agilisindan 2 yil sonraydi. Otel tamamen doluydu. Hem banket hem de firma
toplantis1 vardi. Ayrica otelimizin merkez yonetiminin toplantis1 vardi. Markamizin tiim
otellerinin miidiirlerinin toplantis1 yapiliyordu ve tiim odalar doluydu. Cok yogun bir giin
geciriyorduk. O aksam da gizli misafir otele gelmis. Hi¢ kimse farkinda degil tabii dogal
olarak. Otelin tiim alanlarin1 gezmis ve personelleri kontrol etmis. Yogunluktan dolay1
isleri yetistirmeye calisirken standartlar1 tamamen yerine getirememistik. Otel igerisinde
de bu kadar yogunluk ilk defa olmustu. Ertesi giin gizli misafir ¢ikis yaparken 6n biiroya
denetim yaptigin1 belirttiginde herkes sok olmustu. En yogun anda hazirliksiz

yakalanmigtik. Tabii bircok uyar1 aldik. Nasil denk geliyor bilemiyorum ama gizli
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denetim genelde en yogun donemlere denk geliyor. Bu yiizden yogun déonemlerde hep bu

stres oluyor. Bunun disinda olumsuz olabilecek herhangi bir etkisi yok.
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EK - 2. A isletmesi 2. Goriisme Notlar
S.1. Isletmenizdeki hizmet kalitesini nas1l yorumlarsmiz?

C.1. Minimum kadro ile maksimum hizmet veriyor ¢alistigimiz otel. Calisanlarin misafir
ile ilgilenme ve 6zverili hizmet verme performansi oldukga iist diizeyde ve bu konu ile
ilgili misafirlerimizden de olumlu agidan ¢ok fazla geri doniis aliyoruz. Misafirlerimiz
tarafindan yapilan degerlendirme anketleri sonucunda su anda hizmet kalitemiz 5
iizerinden 4 seviyesindedir. Ancak otelimiz kotii bir sekilde yonetiliyor olsaydi bu kadar
olumlu geri doniisler alamazdik. Bu da iyi bir yonetimin ne kadar 6nemli oldugunu

gosteriyor.

S.2. ise basladigmiz siireden bu yana isletmenizdeki mevcut hizmet kalitesinde gelismeler

yasand1i m1? Yasandiysa hizmet kalitenizin gelisimini nasil degerlendirirsiniz?

C.2. Ise basladigim ilk zamanlarda genel miidiiriimiiz ile online kanallarm yonetimi ve
misafir memnuniyetini arttirma konularinda 6zel bir ¢alisma yaptik. Misafirlerin tam
taleplerini 6grenmek ve bu taleplere elimizden geldigi kadar cevap verme konusunda ¢ok
sik1 ¢alistik. Yapmis oldugumuz bu ¢alismalar otelimizin puanlarini da oldukga yiikseltti.
Otelimizde konaklayan misafirlerin yorum yapma sayismni ikiye katladik ve bu gelen
yorumlarin biiyiik bir ¢ogunlugu olumlu yorumlardir. Bununla paralel olarak otel
icerisindeki bircok sey degisti. Misafirlerle birebir iletisim halinde olan personeller
hizmet kalitesi ile ilgili bircok yorum aldi ve biz bu yorumlar iizerinde c¢aligsmalar
yapmaya bagladik. Otelimizde tadilatlar yaptik ve personelin 6zverili ¢aligmasmin yani

sira gorsel agidan da otelimizin kalitesini yiikselttik.
S.3. Gizli miisteri uygulamalarmin otelinizde kullanmanizin temel amaci nedir?

C.3. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in kullaniliyor. Direk personeli degerlendiren
bir durum yok ve bu konuda bir yaptirim da yok. Gizli aramalarda personelin ismi gegiyor
ancak gizli denetimlerde personellerin ismi ge¢gmiyor. Ancak bunun amaci da yine
hizmeti degerlendirmek. Hizmet dogru sekilde veriliyor mu? kitaba bagh kalintyor mu?
gibi konular arastiriliyor. Bu sebeple genel ama¢ aslinda tamamen hizmeti

degerlendirmek.

S.4. Peki belirlenen temel amaciniz disinda da gizli miisteri uygulamalarini farkli amaglar

icin de kullantyor musunuz?
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C4. Tabii hizmeti degerlendirdikten sonra olan eksiklikleri goriiyoruz. Sonrasinda da bu
eksiklikleri tamamlamaya calisiyoruz. Boylece hizmet kalitesi hep istenen seviyede

kalabiliyor.
S.5. Gizli miisteri ziyareti ve gizli aramalar hangi siklikla yapilmaktadir?
C.5. Gizli miisteri ziyaretleri yilda 2 defa, gizli arama her ay 2 kere oluyor.

S.6. Personellerin her an bir gizli miisteri gelebilecegi veya arama gergeklestirebilecegini

bilmesinin verilen hizmet lizerindeki etkisini nasil yorumlarsiniz?

C.6. Etkisi oldugunu diisiiniiyorum. Gizli miisterinin gelebilecegini bilmek aslinda biitiin
ekibi daha derli toplu tutuyor. Her an bir gizli miisterinin gelebilecek olmasi demek o
anda oteldeki misafirlerden birinin de gizli miisteri olabilmesi demek. Bu yiizden hep 1yi
hizmet vermek zorundayiz ve bu hizmetin standartlara uymasi gerekiyor. Cilinkii gelen

gizli miisteri bu standartlar iizerinden denetim yapiyor.

S.7. Peki her an bir gizli miisteri gelebilecegi durumunun personel iizerinde nasil bir etkisi

oldugunu diistiniiyorsunuz?

C.7. Biliyoruz ki belli bir donemde tarihini bilmedigimiz bir denetim siirecimiz var. Bu
yiizden ekibin kendini salmamasi ve hep ding bir sekilde ayni 6zveri ile calismasi
konusunda destekliyor. Boylece hizmet kalitesinde diisiis asla olmuyor. Siirekli kalitenin
arttirilmasi konusunda dinamik bir ¢alisma oluyor. Bu ylizden personel iizerinde olumlu

etkisi var diyebilirim.

S.8. Otelinizde bir hizmet aksiyonu almayi planladiginiz zamanlarda gizli miisteri

uygulamalar1 sonuglarini nasil kullaniyorsunuz?

C.8. Olumsuz bir sonug ¢iktig1 zaman tabi ki de o konuda bir hizmet aksiyonu aliyoruz.
Ozellikle denetim sonuglarinda belirtilen bir eksiklik varsa hemen diizeltmek igin
calistyoruz. Ciinkii bu eksiklikleri gizli miisteri goriiyorsa konaklayan herkes de goriiyor
demektir. Ancak bir aksiyon alma planimiz oldugunda gizli miisteri sonuclarmi 6zellikle
incelemiyoruz. Yalnizca raporda belirtilen olumsuzluklarin hemen diizeltilip eksiklikleri

gidermeye ¢alistyoruz.

S.9. Gizli miisteri arastrma sonuglarina baglh olarak otelinizde yaptigmiz bir hizmet

degisikligi veya eklediginiz bir hizmet oldu mu? varsa nelerdir?
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C.9. Restoranda ¢aligsan garsonlar isimliklerini ¢ok diizenli bir sekilde takmiyorlardi. Biz
bunun ¢ok farkinda degildik. Ancak denetimlerde bu konuya 6zellikle dikkat ediliyor.
Kriterlerde belirtilen ancak yapilmayan bu gibi eksiklik fark edildiginde diizeltme
yoniinde ¢alismalar yapiyoruz. Bu durum ile ilgili olarak ta gerekli calismay1 diizenledik.
Hatta bu uyar1 iizerine yalnizca garsonlarin degil tiim ekibin isimlikleri siirekli takili

olarak hizmet vermesi konusunda bir kural getirildi ve artik bu sorun otelimizde yok.

S.10. Bir gizli miisteri denetimi sonrasinda sonuglara gore almis oldugunuz bir aksiyonun,
mevcut miisterilerinizin memnuniyetinde bir etki yarattigini diisiiniiyor musunuz? dyle

ise en biiyiik etkisi nedir?

C.10.. Kesinlikle. Sonugta alinan aksiyonlar bir eksiklik tizerinden gidiyor ve bunu
mevcut miisterilerde goriiyor. Ornegin bahsettigim isimlik durumundan sonra misafirler
de personele isimleri ile hitap etmeye ve daha fazla iletisim kurmaya basladi. Sanirim
isimlerini gormek gercekten 6nemliymis. Bu dénemden sonra personelle misafirin daha

fazla etkilesim i¢inde oldugunu sdyleyebilirim.

S.11. Yapilan aksiyonlar sonucunda miisterilerinizden memnuniyet tizerine geri doniigler

aldiniz m1? aldiysaniz bunlar nelerdir ve sizleri nasil etkiledi?

C.11. Son zamanlarda direk olarak degil ancak endirek geri doniisler aliyoruz. Yine ayni
isimlik konusunda bahsedecegim. Isimlik muhabbeti ile ilgili olarak mevcut
miisterilerden direk bir geri doniis almadik ancak isimlikler takilmaya baslandiktan sonra
misafir, gonderilen anketlerde personelin ismini vererek tesekkiir etmeye basladi. Bu da

personelin motivasyonunu olumlu etkiledi.

S.12. Sehir otellerinde gizli miisteri uygulamalarimin kullanilmasini faydali buluyor

musunuz?

C.12. Otelin eksikliklerini giderme konusunda bize destek sagliyor. Kesinlikle bu agidan
faydali buluyorum.

S.13. Yapilan denetimler sonucunda gizli miisteri uygulamalarinin sizin isletmenize

sagladigi en 6nemli faydasi nedir?

C.13. En onemli faydasi bence personeli dinamik tutmasi. Her an bir denetimle
karsilasabilecegini diislinerek performansindan ve verdigi hizmetin kalitesinden 6diin

vermeden ¢alistyor.
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S.14. Gizli miisteri uygulamalarii kullanmanizin otelinizde yarattigi olumsuz bir etki var

mudir? varsa nelerdir?

C.14. Olumsuz bir durum kesinlikle yok. Yalniz gizli miisteri geldiginde biz aslinda bunu
biliyoruz. Gizli miisteri geldigi zaman bir noktadan sonra anlayabiliyoruz. Ancak bunu
anlayabilmek otellerin %100 dogru hizmeti verebilme durumunu engelleyebilir. Personel
gerilebilir veya heyecanlanabilir. Biz ekip olarak daha dncede bahsettigim gibi tamamen
Ozveri ile ¢alistigimiz i¢in bizi olumsuz olarak etkilemiyor. Ancak bu sekilde calismayan
isletmeler elbette ki vardir. Boyle isletmeler i¢in olumsuzluk olusturabilir. Bu durumlarin
olmamas! igin gizli miisteri egitimlerinin ¢ok daha iyi verilmesi lazim. Ornegin, gizli
aramada yok ancak gizli denetim ile ilgili komik bir anim var. Gizli misafir daha giris
yaparken biz onun gizli misafir oldugunu hareketlerinden anladik. Ancak kendisine belli
etmedik. Daha 1yi egitim verilmesi gerekiyor dedigim nokta aslinda burada bagliyor.
Otele giris esnasinda ¢ok aleni bir sekilde tek tek tiim personelleri ve etrafi dikkatle
stizmesinden ve tavirlarindan anlamistik. Keske hi¢ anlayamasak bu durumu ve daha
saglikli bir denetim gecirebilsek. Daha profesyonel kisilerin bu isi yapmasi lazim. Tabi

her seferinde anlayamiyoruz. Sanirim o gelen kisi daha yeniydi.
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EK - 3. A isletmesi 3. Goriisme Notlar
S.1. Isletmenizdeki hizmet kalitesini nas1l yorumlarsmiz?

C.1. Oncelikle misafir memnuniyetine dayalidir. Misafire abartili hizmetler sunmadan
bile giiler yiizlilikle memnuniyet saglayabilirsiniz. Hizmet kalitesinin son teknoloji
donanimlarla veya ¢ok farkli bir dekorla degil, giiler yiizlilikle alakali oldugunu
diistiniiyorum. Konakladiginiz otellerde birgok sorunla karsilasabiliyorsunuz ancak orada
calisan personelin mahcubiyeti, ilgisi ve giiler yiizliliigi o sikintilar1 gdérmezden
gelmenize ya da affedici sekilde yaklasmaniza sebep oluyor. Bu sebeple isletmemiz

tamamen misafir memnuniyetine dayali bir hizmet kalitesine sahiptir.

S.2. ise basladigmiz siireden bu yana isletmenizdeki mevcut hizmet kalitesinde gelismeler

yasand1i m1? Yasandiysa hizmet kalitenizin gelisimini nasil degerlendirirsiniz?

C.2. Otel ag1ldiginda bir¢ok eksigimiz vardi. Zaman gectik¢e bu eksikliklerin giderilmesi
icin caba gosterdik. Yillar gectikce isletmeye yaslanmaya basladi ve daha fazla
renovasyon yaptik. Yapisal olarak yapilan bazi hatalarin fark edilmesiyle bu hatalar

giderip diizeltmek icin ¢alistik. Her gecen giin daha iyiye gitmeye ¢alisiyoruz.
S.3. Gizli miisteri uygulamalarmin otelinizde kullanmanizin temel amaci nedir?

C.3. Aslinda daha ¢ok verdigimiz hizmeti 6lgmek amacl kullaniyoruz. Misafirin kim
oldugundan ziyade bizden neler istedigi ve neler alabildigi ¢ok dnemlidir. Verdigimiz

hizmetle misafirin taleplerini karsilayabiliyor olmamiz 6nemli.

S.4. Peki belirlenen temel amaciniz disinda da gizli miisteri uygulamalarini farkli amaglar

icin de kullaniyor musunuz?

C.4. Bizim géremedigimiz isletme korliigii dedigimiz olay1 hepimiz zamanla yasiyoruz.
Misafir goziiyle bakildiginda olumsuz goriinen durumlari biz bazen normali oymus gibi
gorebiliyoruz. Ancak gizli misafirler bu durumlar1 son derece dikkate aliyorlar ve
sunduklar1 rapor dogrultusunda eksiklikleri gidermek bizler i¢in ¢ok iyi oluyor. Hem iyi
oldugumuz hem de eksik oldugumuz ydnleri bize gosteriyorlar. isletmenin eksik ydniiniin

olmamas1 konusunda bize destek oluyorlar.
S.5. Gizli miisteri ziyareti ve gizli aramalar hangi siklikla yapilmaktadir?

C.5. Gizli miisteri ziyareti yilda 2 kere yapilir. Gizli arama her ay 2 kere oluyor.
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S.6. Personellerin her an bir gizli miisteri gelebilecegi veya arama gergeklestirebilecegini

bilmesinin verilen hizmet tizerindeki etkisini nasil yorumlarsiniz?

C.6. Her misafire gizli miisteriymis gibi ilgi gdstermek gerekiyor. Anca boyle yaptigimiz
zaman bir standart yakalamis oluyoruz. Personel artik bu tempoya alismis durumda. Her
misafire gizli miisteri gibi yaklasmazsak bu durum kurumsal kimlikten ve kaliteden

uzaklagmamiz anlamina geliyor. Bu da bizim isteyecegimiz en son sey.

S.7. Peki her an bir gizli miisteri gelebilecegi durumunun personel tizerinde nasil bir etkisi

oldugunu diistiniiyorsunuz?

C.7. Soyle ki; isler rutin bir sekilde devam ettiginde denetlenmemiz farkli, her miisteriye
gizli miisteri goziiyle bakip dyle hizmet sunmamiz daha farkli oluyor. Daha heyecanl
oluyoruz daha fazla hataya sebebiyet veriyoruz. Midiirlerin personele yaklasimi bazi
denetim donemlerinde daha farkli olabiliyor. Hem yoOnetici hem personel stresli

olabiliyor.

S.8. Otelinizde bir hizmet aksiyonu almayi planladiginiz zamanlarda gizli miisteri

uygulamalar1 sonuglarni nasil kullaniyorsunuz?

C.8. Mutlaka degerlendiriliyor. Gizli miisterinin negatif gérdiigii konularin iizerinde
tyilestirmeye gitmek konusunda daha hizli karalar veriliyor ve daha etkili oluyor. Raporda
eksiklikler birebir belirtildigi i¢in onlarin iizerine yogunlasarak énce bunlar1 gidermeye

calistyoruz. Ciinkii seffaf bir yaklasim oldugunu biliyoruz.

S.9. Gizli miisteri aragtirma sonuglarina bagli olarak otelinizde yaptiginiz bir hizmet

degisikligi veya eklediginiz bir hizmet oldu mu? varsa nelerdir?

C.9. Eksikliklerin giderilmesinden sonra tekrar ayni seylerin yasanmamasi ig¢in
personellere verilen egitimler arttirildi. Personel kendi eksik yoniinii goriip o konuda
kendini gelistiriyor ve daha donanimli oluyor. Bdylece personelin ayni hatayi
tekrarlamas1 engelleniyor. Personelin egitimindeki eksiklikler belirlenmis oldugu icin

daha kisa siirede ¢oziime kavusturuluyor.

S.10. Bir gizli miisteri denetimi sonrasinda sonuglara gore almis oldugunuz bir aksiyonun,
mevcut miisterilerinizin memnuniyetinde bir etki yarattigini diislinliyor musunuz? dyle

ise en biiyiik etkisi nedir?
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C.10.. Mutlaka tabi ki de. Gizli miisterinin gordiigii géz ile normal misafirin gordigii goz
arasinda bir fark oldugunu diisiinmiiyorum. Bizden biraz daha farkli ve gelismis bir
hizmet almasi1 mevcut siirekli gelen miisteride daha fazla memnuniyet yaratiyor. Bu
durumu degistirmeniz ¢ok daha iyi olmus gibi yorumlar hep aldik. Bu sekilde yorumlar
almak ve misafirlerin gosterdigimiz ¢abay1 gérmesi bizim i¢in dogru yolda oldugumuzu

gosteriyor. Bence en biiyiik etkisi bu.

S.11. Yapilan aksiyonlar sonucunda miisterilerinizden memnuniyet iizerine geri doniigler

aldiniz m1? aldiysaniz bunlar nelerdir ve sizleri nasil etkiledi?

C.11. Soyle bir 6rnek verebilirim, mesela misafirin oldugu saatlerde biz giindiizleri enerji
konusunda tasarruf etmeyi diisiiniirken, 1sitma ve sogutma anlaminda soylilyorum,
cthazlar1 dinlendirmek ve birazda tasarruf etmek admna bazen daha uzun araliklarla
cthazlar1 kapatip ortam sicakligini degistiriyorduk. Denetimler sirasinda odalar ¢ok
sicaktt veya ¢ok soguktu ifadeleri kullanildiktan sonra daha dikkatli olmaya calistik.
Misafirlerimiz oldugu siirece daha hassas davranmaya bagladik. Memnuniyet saglamak
icin kism 1sitmalar1 ve yazin sogutmalar1 daha uzun siirelerle acik biraktik. Boylece
tasarrufu biraz daha ikinci plana attik. Ancak misafirlerimizin memnuniyetini arttirmis

olduk. Isitma ve sogutma ile ilgili daha sonra sikayet almadik.

S.12. Sehir otellerinde gizli miisteri uygulamalarinin kullanilmasini faydali buluyor

musunuz?

C.12. Tabii ki de. Ben bir isletme ¢alisan1 olarak mutlaka isletme korligli yasiyorum.
Ama fark edemedigimiz konularda gizli miisterilerden aldigimiz yorumlar olduk¢a yon

verici oluyor. Bu sayede pek ¢ok eksikligimizi giderdik.

S.13. Yapilan denetimler sonucunda gizli miisteri uygulamalarinin sizin isletmenize

sagladigi en 6nemli faydasi nedir?

C.13. Ne kadar az eksik o kadar az sikayet durumu yasiyoruz aslinda. Eksikliklerimizi
giderdik¢e misafir taleplerine daha kolay cevap verdigimizi diisiiniiyorum. Bu da misafir
memnuniyetini arttirryor. En 6nemli faydas: da bu. Ciinkii bizim en biiyiik istegimiz
misafirlerin memnuniyetini saglamak. Konaklamalarinin ¢ok iyi gegtigini ve her seyin
cok giizel oldugunu sdylemeleri memnuniyet saglama konusunda ¢ok g¢alistigimizin bir

gostergesi.
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S.14. Gizli miisteri uygulamalarii kullanmanizin otelinizde yarattigi olumsuz bir etki var

mudir? varsa nelerdir?

C.14. Aslinda olumsuz bir yani yok. Ancak daha dncede bahsetmis oldugumuz enerji
tasarrufu konusunda; misafirlerin memnuniyetinin saglanmasi ve gizli denetimlerdeki
elestiriler sebebi ile eskisi kadar tasarrufa gidemiyoruz. Misafir memnuniyeti saglamak
ve denetimlerde enerji problemi yasamamak adina, daha ¢ok tiiketim yapiyoruz. Bu
tilketimlerin yine otele olumlu geri doniislerinin de daha iyi oldugunu diistiniiyorum.

Buradan memnun ayrilan her misafirin bize daha fazla misafir getirdigini diistinliyorum.
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EK - 4. B isletmesi Goriisme Notlar
S.1. isletmenizdeki hizmet kalitesini nasil yorumlarsiniz?

C.1. Her gegen y1l hizmet kalitemizi arttirmak i¢in oldukga ¢aba sarf ediyoruz. Her yil bir
onceki yilin iizerine koyarak ilerliyoruz diyebilirim. Her yil bir 6nceki misafir
memnuniyetinin daha da iizerinde memnuniyet saglayamaya caligmak icin her zaman

yapilan uygulamalarin daha da gelistirilerek devam etmesi olarak 6zetlenebilir.

S.2. ise basladigmiz siireden bu yana isletmenizdeki mevcut hizmet kalitesinde gelismeler

yasandi m1? Yasandiysa hizmet kalitenizin gelisimini nasil degerlendirirsiniz?

C.2. Otelin ilk agilisinda marka standartlarin1 tam olarak oturtmakta bazi sikintilar
yasadik. Bu sikintilarin cogu insaattan kalan veya eski otelden kalan sikintilardi. Otelimiz
farkli bir otel devralinarak acgildi. Bu sebeple sorunlar varken devralmis olduk. Ancak
gecen zamanlarda standartlar1 yavas yavas oturtarak bircok ilerleme kaydettik. Ornegin
marka prosediiriiniin geregi olan bazi alanlar1 kurmak biraz zaman aldi. Marka
standartlar1 konusunda stirekli verilen egitimlerle, standartlarin oturtulmasi i¢in agilistan
bu yana hizmet Kkalitesinde zamanla artiglar oldu. Zaten markanin olusturdugu
profesyonel standartlar1 tamamen oturttu§unuzda, giiclii bir hizmet kaliteniz oluyor.

Sonrasinda ise siireklilik saglayip hizmetlerde artis yapmak kaliyor.
S.3. Gizli miisteri uygulamalarin otelinizde kullanmanizin temel amac1 nedir?

C.3. Bizim kullanmaktaki temel amacimiz personeli degerlendirmek. Personelin giiler
yiizlii olmasi ve dogru sekilde hitap etmesi gibi konular bizler i¢in olduk¢a Snemli.
Misafire dogru sorular sorulmali ve dogru bir yaklasim sergilenmeli. En dikkat ettigimiz

konular bu gibi beseri konulardir.

S.4. Peki belirlenen temel amaciniz disinda da gizli miisteri uygulamalarini farkli amaglar

icin de kullaniyor musunuz?

C.4. Tabii ki yani temel amaci personeli degerlendirmek ama bir yandan da raporlarin
sonucunda personel kaynakli veya fiziksel kaynakli eksikliklerimizi goriiyoruz. Her iki

acidan da bu eksiklikleri goriip gidermek i¢in ¢abaliyoruz.

S.5. Gizli miisteri ziyareti ve gizli aramalar hangi siklikla yapilmaktadir?
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C.5. Gizli arama her ay 2 defa, gizli denetim ise yilda 2 defa oluyor..

S.6. Personellerin her an bir gizli miisteri gelebilecegi veya arama gergeklestirebilecegini

bilmesinin verilen hizmet tizerindeki etkisini nasil yorumlarsiniz?

C.6. Her misafire sanki gizli misafirmis gibi davranilmasi konusunda egitimler veriyoruz.
Nasil konusulmali, nasil hitap etmeli veya nelere dikkat edilmeli gibi konularda ¢ok titiz
bir egitim veriyoruz. Bu verilen egitim mevcut misafire karst olan davraniglar1 da

etkiliyor.

S.7. Peki her an bir gizli miisteri gelebilecegi durumunun personel iizerinde nasil bir etkisi

oldugunu diistiniiyorsunuz?

C.7. Bu gizli denetimleri bir puanlama stresi olarak gormekten kag¢imnip, kalite arttirma
yontemi olarak goriip bu konuda motivasyon veriyoruz. Personel de daha iyi puan
alabilmek ve daha fazla takdir gérmek i¢in motive sekilde daha yiiksek performans

gostererek calisiyorlar.

S.8. Otelinizde bir hizmet aksiyonu almayi planladiginiz zamanlarda gizli miisteri

uygulamalar1 sonuglarini nasil kullaniyorsunuz?

C.8. Egitim planlamalar1 yaparken denetimlerde ortaya c¢ikan eksik oldugumuz alanlar
konusunda oOzellikle dikkatli davraniyoruz. Eksiklikleri olan departmanlar oldugunda
onlarm eksik olduklari konularda egitim almalarini sagliyoruz. Bu egitimler sonucunda

hem personel daha bilgili oluyor hem de yapmis olduklar1 yanligliklar1 diizeltiyorlar.

S.9. Gizli miisteri aragtirma sonuglarina bagli olarak otelinizde yaptiginiz bir hizmet

degisikligi veya eklediginiz bir hizmet oldu mu? varsa nelerdir?

C.9. Bir gizli misafirimiz spa merkezinin temizligi ile ilgili uyarilarda bulunmustu. Bunun
iizerine bu konudaki gerekli degisiklikleri gergeklestirdik. On biiro ekibine misafir ile yiiz
yiize goriismeler gergeklestirirken dikkat etmeleri gereken konular hakkinda
bilgilendirmeler yapiyorduk. Bir konuda gizli misafirden gelen bir elestiri olmustu.
Bunun iizerine bu ufak bilgilendirmelerdense genis bir egitim programi olusturup egitim
verdik. Insaat zamaninda farkli bir otel markasindan alip oteli doniistiirdiigiimiiz icin her
odamizda {itli ve iitli masasi(dolaba monte halde) maalesef yok. Markanin standardinda
olan baz1 yapisal degisiklikler yine insaat sebebiyle otelimizde bulunmuyordu. Bu konuda
denetimler sirasinda sikintilar yasadik ve olumsuz degerlendirmeler aldik. Bunun {izerine

belirli biitcelerle marka standardina uygun diizenlemeleri yaptik. Boylece kendi
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markamizin gerektirdigi sekle doniistiirmeye basladik. Bu da kalite seviyemizin

artmasina sebep oldu.

S.10. Bir gizli miisteri denetimi sonrasinda sonuglara gore almig oldugunuz bir aksiyonun,
mevcut miisterilerinizin memnuniyetinde bir etki yarattigini diisiinliyor musunuz? dyle

ise en biiyiik etkisi nedir?

C.10.. Kesinlikle. Denetimler sonucu yaptigimiz degisikliklerden sonra misafirlerimizin
daha 6nce rahatsiz olduklar1 ama bize bildirmedikleri konular oldugunu fark ettik. Ciinkii
yaptigimiz degisikliklerden memnun olduklarmi belirttiler. En biiylik etkisi bence

misafirlerin, onlarin memnuniyetini diisiindiigiimiizii bilmesi.

S.11. Yapilan aksiyonlar sonucunda miisterilerinizden memnuniyet iizerine geri dontisler

aldiniz m1? aldiysaniz bunlar nelerdir ve sizleri nasil etkiledi?

C.11. Otelde bulunan, bir 6nceki otelden kalan minibarlarin eskiligi konusunda ve
minibar fiyatlar1 konusunda sikayetler aldik denetimler sirasinda. Bunun {iizerine
minibarlarin bir kismi degistirildi ve diger kismi onarildi. Minibar igerikleri ve
fiyatlandirmalar1 konusunda bir toplant1 diizenleyip revizeler gerceklestirdik. Bunun
iizerine siirekli konaklayan misafirlerden de “zamani gelmisti ¢cok iyi olmus” gibi olumlu

tepkiler aldik

S.12. Sehir otellerinde gizli miisteri uygulamalarinin kullanilmasini faydali buluyor

musunuz?

C.12. Evet. Ozellikle isletmenin eksik ydnlerinin iyilestirilmesinde ve boylece kalitenin

artmasi konusunda olduk¢a faydali buluyoruz.

S.13. Yapilan denetimler sonucunda gizli miisteri uygulamalarinin sizin isletmenize

sagladigi en 6nemli faydasi nedir?

C.13. Tiim misafirlere artik gizli miisteri goziiyle bakiliyor ve eksik yon bulmamalar1 i¢in
caba sarf ediliyor. Bu sebeple eksiklikleri en aza ¢ekmeye calistyoruz. Eksiklikleri
giderildik¢ce de misafir memnuniyetimiz artiyor ve bununla beraber memnun kaldiklar1
icin otele baghliklar1 da artiyor. Siirekli konaklayan misafirlerin sayisinin bdylelikle

arttigini diislinliyorum.

S.14. Gizli miisteri uygulamalarmi kullanmanizin otelinizde yarattig1 olumsuz bir etki var

mudir? varsa nelerdir?
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C.14. Cok nadir de olsa bazen gizli miisteri rezervasyonlar1 internet iizerinden de
gerceklesebiliyor. Bir kere basimiza gelmisti.  Bu durum rezervasyon siirecinin
degerlendirilmesi konusunda bazi olumsuzluklar yaratabiliyor. Ciinkii birebir bir
goriisme saglanamiyor ve diisiik puan verilebiliyor. Otelimiz ¢ok eski bir otel degil.
Heniiz 2 yillik bir oteliz ve kemik kadro bir personelimiz yok. Personellerin siirekli
degismesi sebebi ile gizli denetimlere ve dikkat edilmesi gereken standartlara ¢ok hakim
olmayan personellerimiz de var. Bu durum denetimlerde biraz sikint1 yasamamiza sebep
oluyor. Ancak bunun diginda bir sikinti yasamadik. Gizli miisterinin geldigini fark

edemedigimiz i¢in belirli bir sorundan bahsetmek te pek miimkiin degil bizler igin.
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EK - 4. C isletmesi Goriisme Notlan
Sorular ve Cevaplar
S.1. isletmenizdeki hizmet kalitesini nasil yorumlarsiniz?

C.1. Misafir memnuniyetinin ¢ok 6nemli oldugu bir isletmeyiz. Otelimizde misafir
memnuniyetini gelistirmek i¢in farkli projelere ve inovasyonlara acik bir sistemimiz var.
Teknolojik gelismelere ayak uyduruyoruz ve giincel trendlerle hizmet sunmaya

cabaliyoruz.

S.2. ise basladigmiz siireden bu yana isletmenizdeki mevcut hizmet kalitesinde gelismeler

yasand1 m1? Yasandiysa hizmet kalitenizin gelisimini nasil degerlendirirsiniz?

C.2. Sosyal medya ve trip advisor gibi internet iizerinden yorumlarin yapildigi
platformlar: dikkatli olarak takip ediyoruz. Memnuniyet oranlarinda otelin a¢iligindan bu
yana siirekli bir ylikselme yasaniyor. Bu konuda da elimizden geleni yapiyoruz. Her
misafirin taleplerine gore kisisellestirilmis hizmet vermeye ¢alisiyoruz.. Ozellikle siirekli
konaklayan misafirlerimize ve iinli konuklara kisisellestirilmis hizmet veriyoruz.
Ornegin Merve Ozbey’i agirladigimizda tam da kadmlar giiniine denk gelmisti ona bir
kadinlar giinii slirprizi hazirladik. Cem Adrian kaldiginda odasina kopegi ile ¢ekilmis
fotograflarin1 koyduk. Yani hizmet kalitemizi arttirdiktan sonra hizmetlerimizi de
arttirmaya basladik. Verdigimiz hizmetleri aldigimiz doniitlere gore gelistiriyoruz ve

Ozellestiriyoruz. Boylelikle memnuniyetleri arttirmaya ¢alisiyoruz.
S.3. Gizli miisteri uygulamalarinin otelinizde kullanmanizin temel amaci nedir?

C.3. Marka standartlarinin ne kadar uygulandigimi kontrol etmek i¢in kullaniyoruz.
Standartlarin ne kadar ve nasil uygulandig1 bizim i¢in ¢ok 6nemli. Standartlara uygun

olmayan bir durum oldugunda hemen tespit edip diizeltmemiz i¢in bize yardimei oluyor.

S.4. Peki belirlenen temel amaciniz disinda da gizli miisteri uygulamalarini farkli amaglar

icin de kullaniyor musunuz?

C.4. Siirekli konaklama gergeklestiren misafirlerin taleplerini dikkat ettikleri noktalar1
biliyoruz. Ancak otele ilk defa gelip konaklayip giden misafirlerin deneyimlerini
bilemiyoruz. Her misafir olumlu veya olumsuz geri doniisler yapmiyor. Bu sebeple gizli
miisteri uygulamalar1 normal misafirlerin bize iletmedigi ayrtilar1 6grenmemizi

sagliyor. Biz de boylelikle eksi ve arti olan ydnlerimizi Ogreniyoruz. Eksiklikleri
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gidermeye calisiyoruz. Arti yonleri diisirmemeye hatta arttirmaya c¢alisiyoruz. 12 yilda

24 tane gizli misafir agirladik ve her uyarida kendimizi gelistirdik.
S.5. Gizli miisteri ziyareti ve gizli aramalar hangi siklikla yapilmaktadir?
C.5. Gizli miisteri ziyareti yilda 2 kere yapilir. Gizli arama her ay 2 kere oluyor.

S.6. Personellerin her an bir gizli miisteri gelebilecegi veya arama gergeklestirebilecegini

bilmesinin verilen hizmet {izerindeki etkisini nasil yorumlarsiniz?

C.6. Biz her zaman belirli standartlardan daha fazlasini1 yapmaya calisiyoruz. Kimin gizli
misafir oldugunu bilemedigimiz i¢in her misafire gizli misafirmis gibi davraniyoruz. Her
ayrmti ile ilgileniyoruz. Bu durum artik bizim standardimiz oldu. Bu sebeple hizmet
kalitemizde dogal olarak yiiksek seviyede oluyor. Hizmet kalitesini iist seviyede

tutmamiz konusunda olumlu etkisi var diyebilirim.

S.7. Peki her an bir gizli miisteri gelebilecegi durumunun personel tizerinde nasil bir etkisi

oldugunu diistiniiyorsunuz?

C.7. Gizli miisteri denetimleri dikkat gerektiren bir durum ve hazir olmak artik bizim
rutinimiz haline doniistii. Bu sebeple personelde herhangi olumsuz etki yaratmiyor. Tam
tersine personelin kendisini gelistirmesi ve yiiksek puanlar almas1 konusunda onu motive

ediyor.

S.8. Otelinizde bir hizmet aksiyonu almayi planladiginiz zamanlarda gizli miisteri

uygulamalar1 sonuglarini nasil kullaniyorsunuz?

C.8. Gizli misafir denetiminin raporunun elimize ulagmasi ile birlikte eksi ve art1 yonleri
bir toplant1 yaparak degerlendiriyoruz. Bir sonraki gizli denetimde ayn1 konularda uyar1
almamak bizler i¢in ¢ok Onemli. Bu sebeple eksi goriilen yonler iizerinde g¢aligmalar
gerceklestiriyoruz ve en kisa zamanda iyilestiriyoruz. Ayni1 zamanda gizli misafirlerin
yapmis olduklar1 uyarilar almay1 diistindiiglimiiz aksiyonlar konusunda bizlere fikir verici
olabiliyor. Cok memnun olmadigimiz ve degistirmek istedigimiz bir hizmet {izerine
calisirken, bir gizli misafirin o konu {izerinde * sdyle olsa daha kullanigh olur veya su
hizmet verilse daha iyi olur” gibi yorumlar1 bize yol gosterici olabiliyor. Bdylece
hizmetlerimizde yapacagimiz degisikliklerde bu Onerilerle ilerliyoruz ya da bu Onerilere

gore degisiklik yapiyoruz.
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S.9. Gizli miisteri arastirma sonuglarina bagl olarak otelinizde yaptiginiz bir hizmet

degisikligi veya eklediginiz bir hizmet oldu mu? varsa nelerdir?

C.9. Degistirmemiz miimkiin olmayan fiziksel kosullar disinda, eksik bulunan her konuda
hemen bir egitim planlamas1 yapiyoruz ve bu eksikliklerin giderilmesi i¢in ¢alisiyoruz.
Ornegin, temizlik konusunda, bir gizli miisteriden, belli uyarilar ve sikayetler almistik.
Bunun iizerine HK departmanmma bir egitim diizenledik ve temizlik rutinlerinde
degisikliklere gittik. Amacimiz ayni sikayeti almamak adina odalarin en iicra noktalarimin
bile tertemiz olmasiydi. Temizlik rutinleri ve uygulamalari degistirdik. Boylece temizlik

kalitesini en {ist seviyeye ¢ikarmis olduk.

S.10. Bir gizli miisteri denetimi sonrasinda sonuglara gore almis oldugunuz bir aksiyonun,
mevcut miisterilerinizin memnuniyetinde bir etki yarattigini1 diisliinliyor musunuz? oyle

ise en biiyiik etkisi nedir?

C.10.. Kesinlikle. Ozellikle siirekli konaklayan misafirler degisiklikleri fark ediyorlar ve
olumlu bir gelisme olarak gordiikleri i¢in memnuniyetleri artiyor. En biiyiik etkisi

memnuniyetlerin artmasi oluyor.

S.11. Yapilan aksiyonlar sonucunda miisterilerinizden memnuniyet {izerine geri doniigler

aldiniz m1? aldiysaniz bunlar nelerdir ve sizleri nasil etkiledi?

C.11. Siirekli konaklayan misafirler otelin her zaman gordiikleri durumuna alisik
olduklar1 i¢in standart konaklamalarin1 gergeklestirip ayriliyorlar ve pek fazla doniit
vermiyorlar. Ancak denetime gelen gizli misafirin fark edip uyarilarda bulundugu bazi
konular iizerine degisiklikler yaptigimizda siirekli konaklayan misafirlerden olumlu geri
doniisler aldik. Cok memnun kaldiklarm belirttiler. Ornegin restoranda servis konusunda
baz1 sikintilar yasanmist1. Misafirlerin alistiklar1 bazi servis personeli davranislar1 gizli
misafir tarafindan elestirildi. Bunun tizerine servis departmanina ekstra bir egitim verildi.
Bu egitimiz sonucunda bazi davranis eksiklikleri giderildi ve tiim misafirlerden olumlu
geri doniigler aldik. Daha Once sikayet etmemis olsalar da degisiklik karsisinda

memnuniyetleri artmis oldu.

S.12. Sehir otellerinde gizli miisteri uygulamalarmin kullanilmasini faydali buluyor

musunuz?

C.12. Kesinlikle. Gizli misafirler mevcut misafirlerin aynasidir. Mevcut misafirlerin

sOylemeye vakit bulamadig1 veya sdylemek i¢in ¢aba sarf etmedigi konular hakkinda
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bizlere bilgi veriyorlar. Memnuniyetsizligini belirtmeyip bir daha da otele gelmeyecek
bir misafirin yasadigi durumu fark edemeyebiliriz. Ama gizli miisteriler sayesinde
eksiklikleri fark edip hemen aksiyon alabiliyoruz. Gizli misafirlerin goriigleri sayesinde,
mevcut misafirlerin beklentileri ve memnuniyetleri konusunda daha fazla fikir sahibi
oluyoruz. Mevcut miisteriyi elde tutma ve buna bagl olarak tavsiye yolu ile daha fazla

miisteri kazanma konusunda oldukga yardime1 oluyor.

S.13. Yapilan denetimler sonucunda gizli miisteri uygulamalarinin sizin igletmenize

sagladig1 en onemli faydasi nedir?

C.13. En biyiik faydasi mevcut misafirlerin memnuniyetinin artmasidir. Siirekli
konaklama gergeklestiren misafirlerimiz hizmetimizdeki degisiklikleri ve kalitemizi
attrma ¢abalarimizi goriiyorlar. Boylece memnuniyetleri ile beraber sadakatleri de
artiyor. Boylece hem misafir sadakatini arttirmis oluyoruz. Boylece uzun vadede sadik

misafirler yaratarak isletmeye fayda saglamis oluyoruz.

S.14. Gizli miisteri uygulamalarini kullanmanizin otelinizde yarattigi olumsuz bir etki var

midir? varsa nelerdir?

C.14. Kesinlikle yok.
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