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GIzLI MUSTERI ARASTIRMASI

Ozellikle yaygin ve genis 6lgekli firmalarin satis noktalari yada subeleri
arasindaki hizmet ve kalite farkhligini ortaya koymak Uzere basvurdugu
bir arastirma tarudur. Gizli Masteri Arastirmasi, musteri hizmet sisteminin
etkinligini belirlemek amaciyla, hizmet kalitesinden bayii, sube ve
blrolarda calisan personelin fiziki géorinimuine kadar pek c¢ok faktoérin
degerlendirilmesine dayanir.

Gizli Mlsteri Arastirmalarinda, bayi, sube ve bUlrolarda gdzlemleri yapan
kisiler kimliklerini gizleyerek bir musteri gibi davranir. Gézlemci, daha
onceden hazirlanmis formlar, yaptigi temaslarin ardindan bayi ya da
subenin disinda doldurur. Diger arastirmalarin aksine, bu arastirma Grin(
(hizmeti) musteriye ulastiran bayilerde, subelerde ve blrolarda hizmet
veren personel ile gercgeklestirilir. Bu arastirmadaki en 6nemli nokta,
hizmeti veren personelin, gézlemcinin kimligini bilmemesi ve onu siradan
bir misteri gibi gérmesidir.

Firmalar kurumsal stratejilerini olustururken, pazar arastirmalarinin
sundugu olanaklardan vyararlanirlar. Pazar arastirmasi kapsaminda
dederlendirilen Gizli Misteri Arastirmasinin dogru ve glvenilir bir bicimde
yapilmasi, firmalarin 6éntndeki tehlikeleri ve firsatlari, firmalarin guicla ve
zayIf yénlerini géstermesi acisindan hayati 6neme sahiptir.

Gizli Mlsteri Arastirmasinin bir diger amaci ise; yodneticilere bayilerin,
calisanlarin ve ydneticilerin motivasyon artinmini sadlayacak ipuglari
sunarak, iyi servis yapan, verimli calisanlarin édullendirilmesi ile mevcut
zaylf noktalarin ortadan kaldirnlmasini  saglayacak stratejilerin
olusturulmasina katki yapmaktir.

Gunumuzun rekabet piyasasinda, musterilerle olan iligkileri yonlendirmek
ve dederlendirmek gercekten blyidk ©6nem tasimaktadir. Clnkd
"musterileri kazanmak" ¢ok maliyetli ve zahmet gerektiren bir surecken,
"musterileri kaybetmemek" ondan daha fazla kritik 6nem tasiyan ve daha
fazla odaklanilmasi gereken ©6nemli bir tehlikedir. Clnkl kaybedilen
musteri yerine yeni musteri kazanmak ¢ok zaman almakta ve pahaliya
malolmaktadir. Dolayisiyla, eldeki musteri her zaman en iyi musteridir
olgusundan hareketle firmalar satis sirasinda mdusterilerin karsilastigi
sorunlara “Gizli Mlsteri Arastirmasi” ile 6nlem alma yoluna gitmektedirler.
Boylece firmalar (6zel olarak gorevlendirilen kisilerin ginlin degisik
saatlerinde alisveris yaparak calisanlarin verdigi hizmeti denetlemesi,
aksakliklari ve iyi yonleri gb6zlemleyerek, rapor tutmalar suretiyle)
calisanlarinin musterilere nasil davrandigi konusunda bilgi sahibi olurlar.
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Bu uygulama sirketlerin hizmet kalitelerini ylikseltmeleri acisindan blyUk
onem tasimaktadir.

Sonuc olarak Gizli Misteri Arastirmasi: Onceden egitim almak suretiyle
gercek ya da potansiyel misteri gibi davranan kisilerin herhangi bir
hizmet surecini yasayilp Olcimlemeleri ve deneyimlerini ayrintili ve
objektif bicimde rapor etmelerini kapsayan calismadir.

Bu Ozellikleri nedeniyle Gizli Misteri Arastirmasi, tim birimlerinde ayni
hizmet kalitesini saglayip bunu strekli kilmayl amaglayan kurumlar igin
musteri gozu ile saglkh bir performans 6lgimidir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi icin objektif ve sayisal bilgilere ihtiya¢ duyulmasi bu tarz
calismayi popduler hale getirmistir.

Bu surecte;

Calisan performansi
Uriin bilgisi

Satis performansi
Hizmet degerlendirmesi
Cevre ve mekan duzeni

degerlendirilebilir.

Musteri Gizli Musteri calismasini kendi firmasi icinde yaptiriyorsa dnceden
calisanlarina boéyle bir calismanin yapilabilecedginden, calismanin
amacindan ve dogasindan bahsetmelidir. Calisma seffaf bir anlayisla
yurattlmelidir.
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GIzZLI MUSTERI CALISMASININ TEKNIK ILKELERI

Senaryo, calismanin konusunu teskil eden belirli bir satis ya da
hizmet davranisini test etmeye uygun olarak tasarlanmaktadir.

Personelin belli bir durum karsisinda nasil davranacagini 6greten bir
egitimi ya da talimatlari distntp, bu dogrultuda hazirlanan senaryo
inandirici bicimde uygulanip, personelin 6gretilen sekilde davranmasi
beklenmektedir. Calisma, beklentinin ne 06lglide gergeklestigini test
eder.

Senaryonun inandirici olmasi, gergekci olmasina badlidir. Bu
baglamda, senaryo sz konusu pazardaki yaygin tlketici davranisini
yansitmakta ve Gizli Mduasteri tarafindan ikna edici sekilde
oynanmaktadir. Gizli Mdisterilere ayrintih bir egitim verilmekte,
gelecek sorularla nasil basa c¢lkacagi acgiklanmakta, bu sekilde
oynayacagdi role inandiricilik katilmaktadir.

Degerlendirme acisindan pratik olmak igin, basitlik, kisallk ve
gerceklere uygunluk, saha calismasinda yasanan tecribelerin dlizgln
bir sekilde raporlanmasini saglamaktadir.

Hangi senaryo uygulanirsa uygulansin, Gizli Misterilerin glvenligini
saglamak adina, onlardan yasal olmayan davranislarda bulunmalari
veya calismanin yurittldigd bolge, maluliyet, cinsiyet, etnik kdken,
vb. nedenlerle onlan fiziksel tehlikeye atacak bir is yapmalari
istenmemektedir.

Gizli Misteri calismasinin ylratildigd saat, hafta ya da mevsim
calisanla konusma siresini ve alinacak hizmeti etkilemesi nedeniyle
ziyaretlerin ve/veya telefon gérismelerinin uygun araliklarla ve farkl
yerlerde ya da, proje yonteminin gerektirdigi kosulda (6rnegin
benchmarking icin), ayni anda gercgeklestiriimektedir.
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RESTORAN icin GIZLI MUSTERI ARASTIRMASI

Arastirma Yapilacak Konular

“Uriin” lerle Ilgili Arastirmalar
e Baslangiglarin kalitesi

Ana yemeklerin kalitesi

Tathlarin kalitesi

Meni/Yemek cesitliligi

Icecek cesitliligi/sunumu

“Fiyat” la Ilgili Arastirmalar
e Hesabin dogrulugu
e Fiyat/hizmet kalitesi uygunlugu

“Servis”le Ilgili Arastirmalar
e Park yeri
Resepsiyon/Vestiyer
Karsilama, Ugurlama
Bekleme slresi
Servis elemanlarinin iletisim becerisi (guler ylz, ilgi, temizlik,
nezaket)
Servis elemanlarinin yetkinligi (Grin bilgisi)
Tuvaletlerin temizligi
Muzik
Rezervasyon
Serviz hizi
Sikayet/6neri yonetimi
Sefin ilgisi
Vale hizmeti
Promosyonlar (6zel ginler, bilgilendirme, ikram)

“Marka”yla Ilgili Arastirmalar
e Kurumsal kimlige uygun isaret ve tabelalarin bitin
Genel goruntl
Temizlik
Ambiyans
Dekor

“Dagitim”la Ilgili Arastirmalar
o Paket servis
e Promosyonlar
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OTEL icin GIZLI MUSTERI ARASTIRMASI

Arastirma Yapilacak Konular

“Uriin” lerle Ilgili Arastirmalar
e Genel géruntl

Temizlik

Ambiyans

Dekor

Mlzik

“Fiyat” la Ilgili Arastirmalar
e Hesabin dogrulugu
e Fiyat/hizmet kalitesi uygunlugu

“Servis”le Ilgili Arastirmalar
e Rezervasyon (iptal, telefon)
Park yeri/ Vale hizmeti
Doorman/Bell boy
Resepsiyon/Bavul emanet
Karsilama, Ugurlama
Bekleme slresi
Check-in
Resepsiyon elemanlarinin iletisim becerisi (misafirperverlik, guler
ylz, ilgi, nezaket) ve yetkinligi (tGrln bilgisi)
Oda temizligi
Oda rahatligi
Oda servisi (hizi, kalitesi)
House keeping
Telefon/mesaj servisi
Uyandirma Servisi
Check-out
Sikayet/6neri yonetimi
Seminer hizmetleri (kalite, fiyat, satis)
Promosyonlar (6zel ginler, bilgilendirme, ikram)

“Marka”yla Ilgili Arastirmalar
e Kurumsal kimlige uygun isaret ve tabelalarin batin

“Dagitim”la Ilgili Arastirmalar
e Promosyonlar
e Shuttle hizmetleri
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CAGRI MERKEZLERTI icin GIzLI MUSTERI ARASTIRMASI
Arastirma Yapilacak Konular
Cagri Merkezleri Calisanlani ile Ilgili Arastirmalar

Musteri temsilcisi olarak gérev yapan kisilerin is yasamindaki en énemli
meselelerinden biri kendilerini dogru sekilde ifade edebilmek, bildiklerini
karsi tarafa uygun ve en dogru sekilde aktarabilmektir. Iletisim kalitesinin
hedeflenen diizeye ulasmasi, telefonda bilginin dogru aktariimasi ile ilgili
tekniklerin bilinmesi ve uygulanmasi ile mimkidn olabilir. Cagri merkezi
calisanlarinin, cagri merkezinin ne oldugunu ve yaptiklari isin geregini
bilerek, dahili ve harici musterilerine daha iyi hizmet verebilmeleri ve
boylece kalite standartlarinin gelisimine yardimci olabilmeleri gerekir.

Tam bu hedefler ve tanimlar dogrutusunda firmamiz, Cagri Merkezleri'ne,
Gizli Mlsteri olarak yaptiklari cagrilarda asadidaki maddelere cevaplar
aramakta; ancak firma istekleri ve prosedirleri dogrultusunda, karsilikl
gorismeler ile birtakim degisiklikler yapilabilmektedir.

Karsilama

e Cagr cevaplama hizi

e Cagr cevaplama kalitesi (Firmanin belirlemis oldugu standartlar
dogrultusunda)

e Ses tonu kalitesi

Problem Cozme

Musterinin problemini dinleme kalitesi

Misteriyi anlama ve anlasildidini ifade etme sekli

Empatik yaklasim

Bilgi verme sekilleri

Jargon kullanimi

Tlrkge'yi dogru ve etkili kullanarak basaril iletisim kurabilme
yetenegi

e Bilgiye ulasma sirecinde musteriyi bekletme ydntemleri

e Sorunlu musteri ile bas edebilme yetenedi

e Konusma sirasinda dikkat edilmesi gereken ve konusmanin batindnd
etkileyen ses teknikleri, vurgu ve tonlama sekilleri hakkindaki
becerileri

e Problem ¢bzme yollari sunma yetenedi
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e Genel iletisim becerisi
Satis (Gerekli oldugu durumiarda)

e Satis yapilacak trunt tanitma kalitesi

e Satis yapilacak tridn bilgisi

e Telefonda satis tekniklerinin dogru ve anlasilir bicimde kullanimi
Cagri Sonlandirma

e Ses tonu kalitesi

e Konusma kalitesi
e Cagrinin dogru ve etkin bir bicimde sonlandiriimasi.




