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Gizli miigteri uygulamalan isletmelerin hizmet kalitesini; isletmenin belirledigi standartlar ile
profesyonel bir gézle ve miisterilerin bakis agisiyla degerlendirmek i¢in kullanilan bir yontemdir.
Gizli miisteri uygulamalar1 pazarlama g¢alismalarinin kapsaminda genellikle miisteri odakli olarak
uygulansa da isletme igerisindeki yoneticilerin perspektifinden konuya bakmak gizli misteri
uygulamasinin uygulama siirecindeki durumunu madalyonun diger yiiziinden anlamak igin gizli
miisterileri ve gizli miisteri uygulamalarin1 degerlendirmek ihtiyaci ortaya ¢ikmistir. Gizli miisteri
kullanarak hizmet kalitesini dl¢en isletmelerde ¢alisan yoneticilerin gizli miisteri ve uygulamalari ile
ilgili diislincelerinin degerlendirilmesi, hizmeti yoOneten kisilerin konu ile ilgili goriiglerinin
literatiirde yer almasi agisindan Onem kazanmaktadir. Calisma kapsaminda yiyecek igecek
isletmelerinin yoneticileri, verilen hedefleri tutturma ve kalite standartlarini koruma c¢abasi
dogrultusunda gizli miisteri uygulamalarin1 gerekli bir uygulama olarak nitelendirseler de uygulama
siirecinde yasanan bazi sorunlarin da ¢oziime kavusmasi beklentisinde olduklar1 yapilan
degerlendirmeler neticesinde ortaya ¢ikartilmigtir. Bu c¢aligma; yiyecek igecek isletmelerinde gizli
miisteri uygulamalarmin teorik altyapisinin olusturulmast ve yoneticilerin gizli miisteri
uygulamalarina yonelik bakis agilarini degerlendirmek amaciyla iki kisimdan olugsmustur. Birinci
kisimda ilk olarak gizli miisteri kavrami ve gizli miisteri uygulamalarinin kullanim alanlarinm
aragtirmast konulari ele alinmustir. Tkinci kisimda ise Tiirkiye’deki cesitli illerde (Antalya, Istanbul,
Mugla) gizli miisteri uygulamalarmi kullanan ve yiyecek igecek sektoriinde hizmet veren
isletmelerdeki  yoneticilerin  gizli miisteri uygulamalarma bakis agilart  incelenmistir.

Abstract

Mystery shopper
Mystery shopping
Managers’ perspective

Food and beverage operations

Mystery shopping is an evaluation technique that determines the quality of service standards set by
an operator with a professional eye and from a customer's perspective. Although mystery shopping
is usually customer oriented within the context of marketing applications, it is also necessary to
treat this issue from managers’ perspectives and to evaluate the mystery shopper and mystery
shopping to understand the situation from the other side of the coin. Evaluating the opinions of
managers about mystery shoppers and mystery shopping is important for opinions of the people
who manage the services to be covered within the marketing literature. Within the scope of this
study, managers of food and beverage establishments have identified mystery shopping as a
necessary practice in order to reach targets and try to maintain quality standards, but there are also
some problems in the implementation process that are also expected to be solved. This study
consists of two parts which both aim at creating the theoretical infrastructure of mystery shopping
in food and beverage business and evaluating managers' opinions on mystery shopping. In the first
part, the concept of mystery shopper and the usage areas of mystery shopping are discussed. In the
second part, food and beverage managers’ perspectives towards mystery shopping are examined
who use mystery shopping in various destinations in Turkey (Antalya, Istanbul, Mugla).
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GIRIS

Gizli miisteri uygulamasi tiim diinyada 6zellikle hizmet igletmelerinde miisteri ile yliz ylize hizmet saglayan
calisanlarin sundugu hizmetin degerlendirilmesi i¢in kullanilan yaygin bir metot halini almistir. Hizmet isletmeleri
agisindan gizli miisteri uygulamalar1 hizmet kalitesinin olusturulmasinda ¢alisanlarin performanslarini arttirmaya
ve Olgmeye yarayan, bununla birlikte miisteri tatmin aragtirmalarina destek olabilecek bir metot olarak
kullanilmasinin yarar saglayacagi gorlisii on plana ¢ikmaktadir (Tiikeltiirk, 2008, s. 55). Hizmet isletmelerinin
kalitesinin Ol¢liimiinde kullanilan yontemlerden biri de normal miisteriler gibi davranan, iyi egitilmis kisilerin
kullanimini igeren gizli miisteri uygulamalaridir (Hesselink ve Wiele, 2003, s. 3). Ozdemir ve Eroglu’nun (20009, s.

358) da belirttigi gibi Tiirkge literatiirde gizli miisteri arastirmalar1 g6z ardi edilmis konulardan biridir.

Aragtirma kapsaminda bahsi gecen “gizli miisteri” kavrami icin Wiele, Hesselink ve Iwaarden (2005, s. 533)
gizli misafir; Giircli (2007, s. 73) mechul miisteri ve golge miisteri; Liu, Su, Gan ve Chou (2014, s. 54) hayalet
(ghost) ve anonim (anonymous) miisteri, Yildirgan, Met ve Batman (2016, s. 59), hizmet kontrolciisii, test miisteri,
gizemli miisteri ifadeleri de kullanilmaktadir. “Gizli miisteri uygulamalar1” kavramu icin ise Oter, Olay ve Kdmiircii
(2015, s. 381) gizli aligveris, gizli hizmet, gizli degerlendirme, gizli hizmet kontrolii; Ozdemir ve Eroglu (2009, s.
357) gizli miisteri aragtirmasi; Giircii (2007, s. 75-97) gizli miisteri c¢alismasi olarak agiklamiglar ya da
aciklanabilecegini belirtmiglerdir. Bu aragtirmada “gizli miisteri” ve “gizli miisteri uygulamalar1” ifadeleri

kullanilmaktadir.

Calisanlarin hizmet sunumundaki etkinliginin, isletmeler agisindan ne kadar 6nemli oldugu diisiiniiliirse, gizli
miisteri uygulamalariin ¢alisanlar {izerindeki etkilerini gormezden gelmek miimkiin degildir (Taskin, 2012, s. 1).
Hizmet kalitesinin saglanmasinda miisterilerle dogrudan iligkili olan ¢alisanlarin tutumlari da ¢ok 6nemlidir. Clinkii
miisterilerle temas halinde olan calisanlar, hizmet saglayicilar olarak bir anlamda hizmet pazarlama
elemanlaridirlar. Dolayisiyla ¢alisanlarin miisterilerle etkilesimlerinin nasil gergeklestigi ¢ogu zaman hizmet
sunumumdaki yeteneklerinden ¢ok daha 6nemli olabilmektedir (Bowers ve Martin, 2007, s. 90). Gizli miisteri
uygulamalar1 pazarlama g¢abalar1 kapsaminda miisteri odaklr bir ¢aligma olmasi ile birlikte konuya personel odakli
bir bakis agis1 gergeklestirmek de miimkiindiir (Oter vd., 2015, s. 383). Tiikeltiirk (2008, s. 61) yaptig1 gizli miisteri
arastirmasinda etkin bir gizli miisteri uygulamasinin olabilmesi igin gizli misteri uygulamalar1 karsisinda
calisanlarin tepkileri vb. gibi hususlarm incelenip tespit edilmesi gerektigini belirtmistir. Ozellikle yiyecek icecek
isletmelerindeki gizli miisteri kavramini, yoOneticilerin bakis agilariyla degerlendiren bu c¢alismada; isletme

yoneticilerinin gizli miisterilere yonelik tutumlarini da belirlemek amaglanmaktadir.
GizZLi MUSTERI VE GiZLi MUSTERI UYGULAMASI

Temel alman literatiir ¢alismalarina ek olarak gizli misteri uygulamalarina yonelik pek ¢ok arastirma
bulunmasina ragmen isletme ¢alisanlan ile ilgili sadece Sara¢ (2015)’1n calismasi olan Tiirkiye’deki bes yildizli
zincir otellerin 6n biiro ¢alisanlarinin gizli miisteri degerlendirmelerini duygusal emek ve davranigsal sonuglarmin
tespiti amaci ile ilgili yapilmis bir ¢aligmaya rastlanmistir. Bununla beraber birgok sektorde de gizli miisteri
caligsmalarinin yapildigini gérmek miimkiindiir. Gizli miisteri uygulamasini kullanan sektorlerin igerisinde bankalar,
devlet kurumlari, hastaneler, kasko sirketleri, kargo-nakliye sirketleri, emlakc¢ilar, seyahat acentalari, turizm

ofisleri, oteller, restoranlar, hazir yiyecek sektorii, araba kiralama sirketleri, havayolu sirketleri, metro istasyonlari,
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demiryolu sirketleri, elektrik, gaz, su tedarikgileri, perakendeciler, ¢agri merkezi, otomobil iireticileri, benzin
istasyonlari, mobilya magazalar gibi cesitli sektorler bulunmaktadir (Erstad, 1998, s. 34; Wilson, 1998, s. 415;
Giircii, 2007, s. 78; Ozdemir ve Eroglu, 2009, s. 357 - 381).

Gizli miisteri, hizmet sunum prosediiriinii misteri bakis agisiyla gézlemleyen kisidir (Liu vd., 2014, s. 55-56).
Gizli miisteri, hizmetin sunulmasi sirasinda belirlenmis olan kalite siire¢ ve kurallarina uyulup uyulmadigini
gbzlemek igin gercek bir miisteri gibi davramir (Tiikeltiirk, 2008, s. 55). Isletmeler hizmet sunumu esnasinda
miisterinin karsilagtigi sorunlara gizli miisteri uygulamasi yontemi ile 6nlem alma yoluna gitmektedirler. Bu
stirecte; calisan performansi, iiriin bilgisi, satis performansi, hizmet kalitesi, ¢evre ve mekéan diizeni gibi konular

degerlendirilmektedir (Yildirgan vd., 2016, s. 60).

Gizli miisteri uygulamalar igletmelere hizmet siireclerini denetleme ve performans degerlendirme konularinda
ciddi veriler saglamaktadir. Erstad (1998, s. 34), hizmet isletmelerinde gizli miisteri uygulamasinin miisteri
hizmetlerini degerlendirme ve gelistirme araci olarak kullanilabilecegini belirtmistir. Bununla birlikte uygulamada
yasanabilen bazi sakincalar ve sorunlar ile birlikte avantajli yonler de arastirmacilar tarafindan ortaya
konulmaktadir (Erstad, 1998, s. 37; Tiikeltiirk, 2008, s. 59). Gizli miisteri uygulamalarinin avantajli yonleri;
isletmelerin kendilerini miisteri gozi ile gorebilmeleri (Yicel, 2010, s. 41), 6nceden konulan kriterlere gore
saglanan hizmetin kalitesini 6l¢ebilme, arastirmasi sonuglarindan elde edilen bilgiler sonucunda problem alanlarina
yonelerek ve operasyonlarin verimlilik diizeyleri arttirilarak temas personelinin  miisteriler tarafindan
degerlendirilen hizmet 6zellikleri iizerinde durma (Ozdemir ve Eroglu, 2009, s. 361), tiim birimlerinde ayn1 hizmet
kalitesini saglama (Yildirgan vd., 2016, s. 57), miisteri memnuniyetinde artig, ¢alisanlarin performansinda ve
miisteriye verdigi onemde artig, rakipleri izleyebilme, hizmet siireglerinde ve anlayiglarinda aksayan ya da
gelistirilmesi gereken konulari teshis etme, egitim ihtiyaglarinin etkin sekilde tespiti (Giircii, 2007, s. 76) olarak
siralanabilir. Gizli miisteri uygulamalarmin dezavantajli yonleri ise; test edilen 6rnegin biiylik olmamasi, personelin
bir hizmeti saglayamadig1r kotii bir giiniinde gerceklesebilmesi, arastirmacinin biligsel yetenegiyle ilgili bazi
ozellikler arastirmanin dogrulugu etkilemesi (Ozdemir ve Eroglu, 2009, s. 362), ¢ok az sayidaki gizli miisteri
ziyareti nedeniyle ve bu ziyaretin olumsuz bir ana denk gelmesi nedeniyle degerlendirmenin saglikli olmamasi,
gizli miigteri olarak gelen kisilerin kisilik 6zellikleri, 6n yargilar1 vb. gibi olumsuz olabilecek sartlardan dolayi is
gorenin performansinin daha diisiikmiis gibi algilanabilmesi (Tiikeltiirk, 2008, s. 60), personeli siirekli gizli miisteri

tehdidi ile baski altina almanin ters sonuglar dogurabilmesi (Yildirgan vd., 2016, s. 66) seklinde ifade edilebilir.
YONTEM

Calismanin baslangicinda gizli miisteri uygulamalar ile ilgili literatiir taramasi1 yapilmis, ikincil verilere
basvurulmustur. Arastirmanin amacina uygun oldugu igin nitel aragtirma yontemi kullanilmig ve arastirma sorulari
gelistirilmistir. Bu baglamda verilerin toplanmasinda yol gosterici olmasi agisindan yari yapilandirilmis goriisme
formu olusturulmustur. Goriisme formunun sorularmnin olusturulmasinda; literatiir taramasi, konu ile ilgili
calismalar1 bulunan ii¢ akademisyen ve yiyecek icecek isletmelerinde hem yonetici hem de gizli miisteri olarak

calismis bir sektor temsilcisinden yararlanilmugtir.
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Gorligme yonteminin tercih edilmesinin nedeni aragtirma konusu ile ilgili veri kaynaginin sinirli olmasi, mevcut
durum ile ilgili daha derin ve detayl bilgi alinmak istenmesidir. Boylece ¢alismada goriisme igerisinde gelisen ve
eklenen yorumlara da yer verilmistir. Ornekleme ulagsmada kartopu &rneklem yontemi kullanilmistir. Kartopu
orneklem yonteminin belirlenme sebebi isletmelerin gizli miisteri uygulamalarin1 kendi icerisinde ya da ozel
sirketler aracilifiyla ¢ok gizli bir sekilde yiiriitiiyor olmasidir. Dolayisiyla isletmelerde gizli miisteri uygulamalari
ile ilgili beyan edilen resmi ve acik kayitlara ulasmak ve drneklemi farkli bir sekilde belirlemek miimkiin degildir.
Bu durum ayni zamanda c¢aligsmanin en biiylik sinirliligidir. Bu kisitli durumu asmak i¢in aragtirmacilarin sektoriin
icinden gelmesi, temsilcilerini tanimasi ve ¢alisma konusu hakkinda sektor deneyimlerinin olmasi etkili olmustur.
Orneklemin evreni en iyi temsil etmesi gerektigi goz dniinde bulundurularak miimkiin oldugunca farkli 6zellikteki
isletme yoneticilerine ulasiimaya calisilmistir. Goriismeler 12.08.2016 — 03.10.2016 tarihleri arasinda Istanbul,
Antalya ve Mugla’da calisan yoneticiler ile arastirmacilar tarafindan yapilmigtir. Toplamda on iki goriisme

yapilmistir.

Goriismelerden Once yoneticilerden randevu alinarak goriisme zamani Oncesinde planlanmigstir. Goriismeler
esnasinda ise katilimcilardan izin alinarak ses kayit cihazi ile goriismeler kayit altina alimmistir. Her bir katilimei ile
ortalama goriisme siiresi 10 ile 30 dakika arasinda degismistir. Yiiz yiize randevu alinamayan ti¢ katilimci ile de
telekonferans yolu ile goriismeler gergeklestirilmistir. Goriismeler esnasinda katilimcilara yoneltilen sorulara
verilecek yanitlarin sadece arastirma amaci ile kullanilacagi ve bu bulgular yorumlanirken herhangi bir sekilde isim
ya da kurum adinin kullanilmayacagi ifade edilerek goriismenin giiven iginde gergeklesmesi amacglanmistir.

Goriismelerin ardindan elde edilen ses kayitlari ¢oziimlenerek yaziya aktarilmis ve bulgular olusturulmustur.
BULGULAR

Aragtirmanin bu boliimiinde yoneticilerin gizli misteri uygulamalarina yonelik bakis agilarini tespit etmek igin
elde edilen bulgulara yer verilmistir. Verilerin analizinde betimsel analiz yontemi kullanilarak kodlanmis ve
sonuglar1 gruplandirilmistir. Isletmelerin yoneticilerinden elde edilen veriler; gizli miisteri uygulamasinin 6nemi,
gizli miisteri uygulamasinin igletmedeki dongiisii, gizli miisteri uygulamasinin personel tarafindan bilinirligi, gizli
miigteri uygulamasi hakkindaki cekinceler olmak {izere dort bashik altinda toplanmistir. Arastirmada yer alan

katilimcilar Tablo 1°de yer alan mesleki pozisyon siralamasia gore belirtilmistir.

Aragtirmada katilimcilarin demografik 6zelliklerine Tablo 1°de yer verilmistir. Tablo 1°de goriilecegi iizere,
katilimcilarin ¢ogu 36-40 (7 katilimei) yas araliginda bulunmaktadir. Katilimeilardan biri kadin, on biri erkektir.
Mesleki pozisyonlari incelendiginde; ti¢ servis sefi, iki restoran miidiird, iki as¢1 basi, bir yiyecek icecek miidiird,
bir insan kaynaklar1 mudiirii, bir liretim miidiirli, bir genel miidiir yardimeis1 ve bir koordinatoriin katildigi
goriilmektedir. Arastirmaya dahil olan y&neticilerin bulunduklar1 sehirlere bakildiginda ¢ogunlugu istanbul (5)’da

digerlerinin ise Antalya (4) ve Mugla’da ise (3) isletme yoOneticisi bulunmaktadir.
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Tablo.1 Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Degigkenler n Degigkenler n
Yas Sehir

26 — 30 1 Antalya 4
31-35 2 Istanbul 5
36 —40 7 Mugla 3
41 ve tistii 2 Meslekte Bulunma Siiresi

Cinsiyet 15 y11 — 16 y1l aras1 1
Kadm 1 16 y1l — 17 y1l aras1 2
Erkek 11 18 y1l — 19 yil aras1 1
Mesleki Pozisyon (Yonetim Kademesi) 19 y1l ve daha fazla 8
1. Yiyecek Igecek Isletmesi Koordinatorii 1 Egitim Diizeyi

2. Catering Isletmesinde Calisan Uretim 1 Ilkokul ve Ortaokul -
Miidiirii

3. Genel Miidiir Yardimeisi (Otel) 1 Lise ve Dengi Okul 5
4. Insan Kaynaklar1 Miidiirii (Otel) 1 Onlisans ve Lisans 5
5. Yiyecek I¢cecek Miidiirii (Otel) 1 Lisansiistii 2
6. Restoran Miidiirii 1 Isletmede Bulunma Siiresi

7. Restoran Miidiirii 1 lay— 1 yil aras1 1
8. Servis Sefi (Otel) 1 1 y1l — 2 y1l aras1 3
9. Servis Sefi (Restoran) 1 2 yil — 3 yil aras1 4
10. Servis Sefi (Restoran) 1 3 yil ve daha fazla 4
11. Asgibasi (Otel) 1

12. Ascibasi (Restoran) 1

Katilimcilarin meslekte bulunma siireleri incelendiginde, ¢ogunlukla 19 yil ve daha fazla siireyle (8 katilimcr)
meslekte bulunduklar anlagilmaktadir. Katilimcilarin egitim diizeyine bakildiginda, ¢cogunlugunun 6nlisans/lisans
ve lise mezunu (10 katilimci) olduklart goériilmektedir. Son olarak katilimcilarin isletmede bulunma siireleri

incelendiginde ise 2 yil ve daha {izeri siire ile ayni isletmede calistiklar tespit edilmistir.

Katilimcilarin bakis agisiyla gizli miisteri uygulamasina iligkin elde edilen bulgular asagidaki basliklar altinda

belirtilmistir.
Gizli Miisteri Uygulamasinin Onemi

Arastirmaya katilan yoneticilerin gizli miisteri uygulamasimin 6nemi hakkindaki goriisleri asagidaki sekilde

katilimcilarin ifadeleriyle belirtilmistir.

1 numarali katilime1 gizli miisteri uygulamasinin Snemini “...ee §oyle eni sonu bizim yani kendi ig
denetimlerimiz var genel anlamda operasyonel standart kalite acgisindan. Ama baska bir gozle isletmeyi
denetlemesi birilerinin kendimizi daha iyi toparlamamizi diizeltmemizi sagliyor. Sizin goremediginiz seyleri

>

disaridan gérebiliyorlar...” olarak belirtmistir. 3 ve 5 numarali katilimcilar ise 1 numarali katihimciy1 destekler
sekilde gizli miisteri uygulamasinin katkilarinin oldugunu, dogru uygulanan gizli miisteri uygulamasinin ve dis bir

gbziin isletmeye ¢ok sey kazandiracagini belirtmislerdir.

11 numarali katilimcr ise gizli miisteri uygulamasmin O6nemini “...operasyon korliigii oluyor artik biitiin
calisanlarin. Operasyon icerisinde kaba kaba belli konulart gormemezlikten geliyorsunuz. Yani goremiyorsunuz

daha dogrusu gormemezlik yanhs bir kelime oldu da. Goremiyorsunuz disaridan tigiincii bir géz ¢ok farkl oluyor.
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O yiizden Mr. Guest tabi ki yilda iki defa, ii¢c defa bence gelmeli gelmeye devam etmeli. En azindan nerede
oldugumuzu bilmemiz agisindan ve siirekli uyanik kalmamiz agisindan ve verilen hedefleri tutturabilme agisindan

her zaman hedefin verilmesi de ben ¢ok faydali buluyorum uygulamayz...” seklinde belirtmistir.

2 ve 6 numarali katilimecinin da ifadeleriyle destekledigi 7 numarali katilimci gizli miisteri uygulamasinin

isleyisini “...tabi bunlari dogru insanlarla yapmak gerekiyor veya dogru sirketlerle yapmak gerekiyor. Ciinkii bu
isler icin hakikaten ¢ok dogru sirketler var, ¢cok dogru danismanlik sirketleri var, ¢ok dogru tiniversitelerin destek
olmug oldugu birimler var buralardan destek alarak ¢ok dogru hareket edebilir igletme sahipleri...” olarak ifade

etmis ve dogru denetci ve isletmeyi isaret etmistir.

Aragtirmaya katilan yoneticiler gizli miisteri uygulamasinin 6nemi hakkinda 6zetle dogru uygulanan gizli
miigteri uygulamasinin isletme hedeflerinin tutturulmasina destek olacagini ve dis bir goziin isletmeye cok sey

kazandiracagini belirtmislerdir.
Gizli Miisteri Uygulamasinin Isletmedeki Dongiisii

Katilimeilarin gizli miisteri uygulamasi kapsaminda gizli miisterilerin nasil belirlendigi, isletmede ne sekilde
kullanildig1, raporlarin nasil degerlendirildigi kisacasi gizli miisteri uygulamasinin isletme igerisindeki dongiisii ile

ilgili bilgiler asagidaki sekilde katilimcilarin ifadeleriyle belirtilmistir.

9 numarali katilimci gizli misterilerin kim oldugunu; “...sovle ag¢ikcasi sunu séyleyebilirim. Hani bu
standartlar firmalar tarafindan belirleniyor ama yiyecek icecek sektoriinden olan insanlart tercih ediyorlar. Hani
bilgim dahilinde séyliiyorum ve bir lisans yani mezuniyet artyorlar bu isi yapanlarda. Ama séyle soyleyeyim hangi
béliimden mezunlar bilmiyorum. Ciinkii biz onu goremiyoruz. Ama bize gelen raporlarda ... 30 yas tizeri ve lisans
mezunu bir erkek bireydi. Ama onun éncesinde de lise mezunu olarak gelen kisiler vardi. Dedigim gibi bir

mezuniyet derecesi istiyorlar. Ama sey olarak da muhakkak bir sektorel bilgi arryorlar gizli miisterilerde...’

seklinde belirtmistir.

““

11 numaral katilimc1 gizli miisterilerin nasil denetimler yaptigin1 “...misafir rezervasyon asamasindan itibaren
gortintiilii ve sesli her seyi kayit altina aliyor ... Bunlart degerlendirme kriterleri var. Mesela restorana
oturdugunda 3 dakika icerisinde giinliik gazetesi gelmesine geliyor mu? Boglar hemen alintyor mu gibi boyle ¢ok
degisik kriterlerin oldugu bir Mr. Guest uygulamas: var...” seklinde belirterek “...sonucta somut deliller koyuyor
oniintize. Fotograflar koyuyor, ses kayitlart koyuyor somut oldugu igin tabi ki giivenilir...” diyerek gizli

miisterilerin kullandig1 yontemlerin giivenirliligini ifade etmistir.

3

1 numaral1 katilimer gizli miisteri uygulamasinin isletmedeki dongiisiinii daha genel hatlartyla; “...gizli miisteri
firmast onlarda belli basl kriterlere gore insanlari segiyorlar. Daha ¢ok restoranciliktan anlayan yemekten
anlayan... Bizimde kendi i¢imizde hazirladigimiz sorular var. Gizli miisterinin bizim diikkanlara geldiginde nelere
dikkat edecegi ile alakali puanlamalar var. Onlar geliyorlar restoranlaruimizi denetleyip bize rapor halinde
sunuyorlar ... bizim miisteri raporlart geldigi zaman isletmelerin miidiirleri ve franchise patronlarina raporlar
gidiyor. Onlardan karsilikly teyitle ayri bir rapor istiyoruz bu durum boyle yeni miisteriden raporlar geldi cevaplar

misiniz, diizeltir misiniz, eger bir yanlislik varsa diye? Onlarda yiizde doksan besinde zaten oyle seylerin oldugunu

kabul ediyorlar anladigimiz tizere...” 10 numarali katilimer ise muhtemel gizli miisteri uygulamasi esnasinda
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isletmedeki yogunluga dikkat ¢cekerek; “...Daha ¢ok o standartlara gére miimkiin oldugunca tabi bu operasyonun
yogunluk agisina gore de degisiyor agikgasi. O standartlart uyguluyor. Su anlamda biiyiik katkisi oluyor. Evet yani
gizli miisterinin raporunda gegen standartlar: uygulama konusunda ¢ok ¢ok biiyiik katkis1 oluyor. Ben biliyorum ki
gizli miisteri bunu teyit edecek ve ben gelen misafirime de bu sekilde davranmak zorundayim. O sekilde

davramrsam gelen misafirimi de memnun edecegim mantigiyla ilerlemeye ¢alistyoruz...” durumu ifade etmistir.

8 numarali katilimer gizli miisteri uygulamasi sonrasi rapor sonuclarint “...6zellikle de servis akisi ile alakal

yani servis personeli ile alakali yiize 80 dogru tespitleri oluyor...” diyerek yapilan isin etkinligine vurgu yapmustir.

10 numarali katilime1 ise gizli miisteri uygulamasi sonrasi raporlarin giiven verici oldugunu anlatirken “...séyle
bakmak lazim. Burada belli bir marka var. Onun belli kriterleri var. Sonug itibariyle yani belli bir standartlikta
servis acgisindan bence ¢ok dogru bir uygulama gizli miisteri. Yani dedigim gibi ben verilerine giiveniyorum. Zaten
bizim kendi tespit etmis oldugumuz gézlemlerle de uyusuyor gizli miisterinin vermis oldugu veriler. Ciinkii servis
personelinin bize ismini veriyor. O giinkii servis akisinin tarihini ve saatini veriyor. Hani dedigim gibi sizde az ¢ok
ona ragmen hani gizli miisteri olsamiz bile servis personelinin operasyon akisina gére yorum yapip oradaki

kriterlerin vermis oldugu puanlart elestirebiliyorsunuz... ” seklinde elestirisel olarak yaklagmustir.

6 numarali katilimer gizli miisteri uygulamasi sonrasi isletmedeki uygulamay1 “...Bunlarin mail donelerini de
ben sey yapiyorum ozellikle tutuyorum. Calisanlarimla ben bunlar: nasil paylasyyorum. Calisanlarimla bunlar: bir
egitim. Sozlii egitimden ziyade daha ¢ok yazili bir egitimden paylasip diizeltici, onleyici on faaliyet olarak tekrar

harekete gegiriyoruz...” seklinde ifade etmistir.

Aragtirmaya katilan yoneticiler gizli miisteri uygulamasinin isletme icerisindeki dongiisii ile ilgili belirttikleri

ifadelerde 6zetle gizli misterilerin somut deliller koyarak yiliksek oranda dogru tespitler yaptiklarini belirtmislerdir.
Gizli Miisteri Uygulamasinin Personel Tarafindan Bilinirligi

Isletmedeki personelin calismaya basladiklarinda gizli miisteri uygulamas: ile ilgili bilgi verilip verilmedigi ve
gizli miigteri uygulamasi esnasinda gizli miisterileri tespit edip edemedikleri ile ilgili bilgiler asagidaki sekilde

katilimecilarin ifadeleriyle belirtilmistir.

1 numarali katilimci ise yeni baglayan personelin gizli miisteri uygulamasi hakkinda bilgi verilip verilmedigini
“...Normal personele bahsetmiyoruz. Ama iist yonetim yani isletme miidiirleri yardimcilarimin haberi var
bunlardan. Normal personel ilk basta bilmiyor sonradan biliyorlar ise alirken soylemiyoruz...” seklinde ifade

etmistir.

5 numarali katilimer ise yeni baslayan personelin gizli miisteri uygulamast hakkinda bilgi verilip
verilmedigini “... Hi¢hir departmanda bununla ilgili ne egitim var nede haberdar ediliyor. Edilmiyor. Yok gizli
miisterinin gelmesi degil de ¢calisan isletmeye geldiginde yani bu isletmede gizli miigteri uygulamast var mi, yok mu,
nasil kalite kontrol siireci gerceklesmekte. Bununla ilgili on bilgi sahibi oluyor mu? Asil soru bu. Simdi soyle

soyleyeyim ben ... rutin uygulanan bir sistem olarak gérmedim...” seklinde belirtmistir.

4 numarali katilime1 isletme ¢alisanlarinin gizli miisterilerin varligindan nasil haberdar olduklarini; “...o konuda

bizim gibi zincir oteller ¢ok profesyonel otel ¢calisanlart herhangi bir sey oldugunda hemen herkes birbirini ¢ok
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inamilmaz hizli bir sekilde iletisim halinde bilgilendirirler gizli miisteri bizden ¢ikti dikkatli olun diye, biz de gerekli

onlemleri kendimizce aliyoruz...” seklinde ifade etmistir.

‘

5 numarali katilimer igletme galisanlarinin gizli misterileri; “...daha dnce ¢alistigim tesiste bu periyodikti. Her
ay bir tane gizli misafir geliyordu ve bunu tabi herkeste biliyordu. Yani o ay icerisinde bir beklenti vardi. Bu
beklenti oldugu icin ozellikle 6n biiroda, karsilayan personel daha dikkatli davramyor. Ozellikle Tiirk misafirlerden
oluyor gizli misafir. Yaz aylarina baktigimizda simdiye kadar yoktu. Simdi biraz Tiirk misafir sayist artti. Cok az
Tiirk misafir geliyordu. Zaten bunun teshis etmek ¢ok zor olmuyordu. Yani hemen anlasilabiliyordu. Anlasildig
zamanda tabi ki normal bir reaksiyon olarak personel birbirine haber veriyor. Diyor ki iste su misafir gizli misafir
olabilir. Ve mutlaka reaksiyon gosteriyor... Bir arkadaslik soz konusu, bir dostluk soz konusu kendi iclerinde ve
yan yana on biirodaki ¢alisan bir bellboy kardesim bak gizli misafir olabilir bu diye garsona dikkat et diye
soyleyebiliyor mutlaka...” seklinde tespit ettiklerini belirtmistir. Ayn1 sekilde 5 numaral katilimc1 ifadesinde;
“....0rneklendirdigim gibi gozliigiinden tamdim adami mesela. Gizli misafirler ne yapryor, elinde ses kayit
cihaziyla dolasiyor, gézliigiinde kamerayla benim gordiigiim gozliigiin kenarindaki kameradan yani hissetmigtim.
Ondan sonra ben o adamin gizli misafir oldugunu anladim ve gerekli arkadaslara departmaniaria paylastim. Adam

muhtesem bir servis aldi da gitti. Ama bu dogru mu?...” gizli miisteriyi nasil tespit ettigini belirtmistir.

2,6,7, 8,9, ve 10 numarali katilimcilar gizli misterileri aninda tespit etmenin pek miimkiin olmadigin1 ama
gizli miisteri ziyareti sonrasi hazirlanan raporlarin igerisindeki detaylar1 (personelin adi, masa numarasi, tarih, saat,

yorum vb.) okuduktan sonra kiginin gizli miisteri oldugunu hatirladiklarini ifade etmistir.

11 numarali katilimei ise personelin gizli miisterileri tespit ettiklerinde birbirlerine bilgi vermesini yanlis olarak

I3

degerlendirmis ve konuyu sdyle aciklamustir; “...ya bu seye benziyor bizim milletimizin radar oldugunda kars
seritten geleni uyarmasi gibi bir sey. Yani ¢iinkii sonug olarak herkesin performansi birbirini etkiliyor. Aymi gemi
icerisindeyiz. Sonugta buda bilgilendirme kriterleridir. Yani esasinda yanlis olarak da degerlendirilebilir kisiye
gore algiya gore degisir. Ama sonug olarak herkesi etkileyecegi icin alinan karar herkes birbirini uyariyor...”

seklinde ifade etmistir.

Aragtirmaya katilan yoneticiler gizli miisteri uygulamasinin personel tarafindan bilinirligi ile ilgili belirttikleri
ifadelerde Ozetle ise alimlarda gizli miisteri uygulamasindan bahsedilmedigini, gizli miisteriyi fark ettiklerinde ise

birbirlerini bilgilendirdiklerini belirtmislerdir.
Gizli Miisteri Uygulamas1 Hakkindaki Cekinceler

Katilimeilarin gizli miisteri uygulamasi ile ilgili ¢ekinceleri, isleyisin eksik, uygunsuz ve olumsuz durumlari

yasanmig Orneklerle agagidaki sekilde katilimcilarin ifadeleriyle belirtilmistir.

2 numarali katilimei gizli musteri uygulamasi ile ilgili gegmiste yasadigi tecriibelerden; “...7997-98 diyebilirim
... dedigim gibi restoran kesiminde biraz daha béyle yeni yeni baslayan ama otelcilikte gegmis donemlerde bizim o
gordiigiimiiz donemlerde biz ¢ok korkardik. Niye ¢ok korkardik. Ciinkii herkesi bir nevi gizli miisteri olarak
goriirdiik ve tist noktada isimizi yapmaya ozen gosterirdik. Clinkii gizli miisteriye denk geldigimiz zaman veya gizli

miisteriden eksi bir puan aldigimiz takdirde o ay bizim arti tip aldigimiz bahsigimize yansiyordu hem maagimizdan
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da yiizde olarak sunlari ¢ok gordiik. Gizli miisterilerin vermis oldugu puanlamalarda yiiksek puandan dolayr ¢ok

arti para olarak da dondiigiinii yagadik ... seklinde ifade etmis maas ve {licrete negatif etkisine dikkat ¢ekmistir.

‘

3 numarali katilimc1 gizli miisteri uygulamasi ile ilgili belirttigi yasanmis bir olayi;, “...simdi gizli miisteri
misafirin belli bir sirket tarafindan yonlendirilip, oteldeki arti ve eksi yonleri belirlemek suretiyle gorevilendirilmis
kisiler aslinda. Bu kisiler geldiklerinde iyi niyetle islerini takip edenler oldugu kadar farkl fikirlerle, farkl
duygularla bakan kisiler de var maalesef. Otelin geneli itibariyle fayda sagladigi bir sistem diyebiliriz iyi
uygulandigr zaman. Ama aksi oldugu zaman da kigileri téhmet altinda birakan, isimleri rahatiz eden birgok
ornegine de sahit olduk diyebilirim. Iste calisirken lobby barda bizim iki tane televizyon var. Iste birisi golf kanali
agik birisinde de miizik kanali agcik ama ikisinin de sesleri kisili. Bende barda oturup ¢ay i¢erken misafir geldi.
Tiirk bir misafirimiz lig tv’yi agmasint istedi barmenden. Barmende bana bakti. Bende hani misafirdir diyerekten
memnuniyet agisindan a¢ dedim. Seyi acti. Lig tv'’yi acti mag yayini var. Mag yaymnini izlemeye bagladilar. Ondan
sonra barmenle sohbet etmeye baslad: misafir. Iste iddaadan agildi konu ben suna verdim. Iste bu kazamrsa su
kadar para kazancak. Sen oynuyomusuna dondii is. E oda tabi haliyle Tiirk milletinin yiizde 80°i oynuyor e
oynadigi icin geng bir ¢cocuk oldugu icin bu diyaloga girdi. Sonra bir rapor geldi. Raporda diyor ki personel diyor,
agwyor lig tv'yi mag izliyor. Kendi arasinda iddaa muhabbeti yapiyorlar. Hi¢ kimse misafirlerle ilgilenmiyor. Simdi
bu hos bir tuzak degildi isin a¢igi. Ben de sahit oldum. Sahit oldugum icin sey toplantilar: yapryorduk biz. Ghost
Guest toplantis1 sonuglar geldigi zaman genel miidiirle toplanti yapiyorduk ve orda da soyledim. Bu misafir hayalet
misafirimiz bu sekilde davrandi. Bu sekilde bir tuzak kurdu. Oda yine misafirin memnuniyeti i¢in ¢ocuk da sohbet
etmek zorunda kaldr yani ve dolayisiyla dogru bir etiit degildi...” seklinde gizli miisterilerin bazen yanli

davranabildiklerini ifade etmistir.

5 numarali katilimc1 gizli miisteri uygulamasi ile ilgili belirttigi yasanmig bir olaytr “...isim listesi yapiliyor
mesela. Muhtemelen diigiincem o c¢iinkii bir bayan personelimiz oda servisinde servis etmis ki bayan personelin
odaya ¢tkmast sakincali oldugu igin ¢ikartmiyoruz, ¢alistirmiyoruz, géndertmiyoruz. Kaldi ki o bayan personelimiz
o donemde raporlu. Yani ilk giin hayalet misafirin geldigi ilk giin ¢alismis diger giinler ii¢ giin rapor dort giin... E
simdi burada baktiginizda demek ki bir liste yapimus ilk giin. Tamamen sallama yoluyla isim belirlenmis, yazilmas.
Bu kisi bana béyle servis verdi. Tuzlugun kenari kirliydi diye. E simdi bu ne kadar gercek ne kadar dogru bir done.
Hani kime ne diyecegiz boyle bir raporda. Hangi personeli ne diye uyaricagiz. Dogru ve gercek bir sey degil. Boyle
seylerde yasanabiliyor. Iste durum bu...” seklinde ifade etmistir.

Arastirmaya katilan yoneticiler gizli miisteri uygulamasi1 hakkindaki ¢ekinceleri ile ilgili ifadelerde 6zetle gizli

miisterilerin denetimlerini yaparken dogru yontemler ve tespitlerle birlikte adil olmalar1 gerektigini belirtmislerdir.
SONUC

Emek-yogun isletmeler olarak yiyecek-igecek isletmelerinin basarisi galistirdiklar1 kisilerin basarisina,
isletmeye ve sektdre karsi tutumlarina baglidir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti agisindan da ¢alisanlarin
tutum ve davranislar1 6nemlidir (Tiirkay, Kaya ve Birer, 2013, s. 998). Yoneticilerin uzun siirelerde edindikleri
mesleki yasantilart dogrultusunda gizli miisteri uygulamalarina olumlu bir tutum sergilediklerini séylemek

miimkiindiir. Arastirmaya katilan yoneticiler hizmet kalitesini saglayan birgok kalite kontrol yonteminin yaninda
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gizli miisteri uygulamasinin isletme disindan ti¢iincii bir goziin ya da dis bir gézlemcinin olmasi sebebiyle faydali
oldugunu belirtmislerdir. Ayrica yiyecek icecek isletmelerinin yoneticileri, verilen hedefleri tutturma ve kalite
standartlarint1  koruma ¢abast dogrultusunda gizli miisteri uygulamalarini gerekli bir uygulama olarak
nitelendirmektedir. Bununla birlikte literatiirde arastirilan ve gizli miisterilere verilen bircok isim disinda yeni bir
isim de “Mr. Guest” olarak kullanildig: tespit edilmistir. Tiirk¢e olarak isimlendirmek gerekirse isletmeye aslinda
para kazandirmayan, dogrudan cevirisi “bay misafir” olan kavrami genellemek adina “Misafir Miisteri” olarak

belirtmek yerinde olabilir.

Yiyecek icecek isletmelerinin yoneticileri gizli miisteri uygulamasi dongiisiinde gizli miisterilerin kimlerden
belirlendigi konusunda, isletmelerindeki gizli miisteri raporlar1 sayesinde bilgi sahibi olduklarmi ve gizli
miigterilerin sektorde tecriibeli kisiler arasindan geldigini diisiinmektedirler. Bununla birlikte gizli miisterilerin
Ziyaretleri sonrasinda sunduklari raporda kanitlar gostermesi dogru tespitlerin yapilmasini saglayacak énemli bir
unsur oldugunu sdylemek miimkiindiir. Literatiirdeki (Giircii, 2007, s. 86; Tiikeltiirk, 2008, s. 59) calismalarda
belirtilen gizli miisteri uygulamasinin calisan personele muhakkak bilgisinin verilmesi gerektiginin aksine
yoneticilerin ise alimlarda bu konu ile ilgili bir bilgi paylasiminda bulunmadigi saptanmistir. Bu tarz bir bilgi
paylasiminin sadece iist yonetim ile yapildigi diger personele bilgi verilmedigi yapilan arastirma dogrultusunda

belirlenmistir.

Ozellikle zincir otellerde ¢alisan yoneticilerin gizli miisteri ziyaretlerini, birbirleri ile haberleserek takip
ettiklerini ve olas1 ziyareti gizli miisterinin otelleri denetleme rotasi iizerinden tahmin ettiklerini ve bu bilgiyi
calisma arkadaslariyla paylastiklarini séylemek miimkiindiir. Bununla birlikte kanit toplamak igin siirekli kayit
cihazi, not defteri gibi esyalarla goriilen, ¢ok fazla soru soran kisiler de isletme yoneticileri agisindan potansiyel
gizli miigteri olarak dikkat c¢ekmektedirler. Bu dogrultuda gizli miisterilerin egitimlerinin igerisinde fark
edilmemelerini saglayacak oOnlemlerin anlatilmasi ve fark edildiklerinde uygulamalarini bitirmeleri yerinde

olacaktir.

Gecmis yillarda gizli miisteri uygulamasinin zaman zaman g¢alisanlar1 cezalandirma yontemi olarak kullanilmis
oldugu arastirma esnasinda belirtilmis olsa da giiniimiizdeki alg1 gizli miisteri uygulamasiin isletmenin kalite
standartlarim1 denetlemek ve gelistirmek oldugunu anlamak miimkiindiir. isletme y&neticilerinin yaptiklar:
degerlendirmelerde ender olarak karsilasilsa da gizli miisterilerin islerini dogru zamanlama ile yapmadiklari ve
calisanlari tuzaga diisiirecek durumlarda zorladiklarini gizli miisteri raporlart dogrultusunda belirtmislerdir. Gizli
miisterilerin gorevlerini kotiiye kullanmalarini engellemek adina gizli miisteri tedarigi saglayan isletmelere rahatsiz

hissedilen durumlar bildirecek degerlendirme kriterleri olusturulabilir.

Gizli miisteri uygulamalar1 kapsaminda ele alinacak bir¢ok sektdr ve konu olmakla birlikte gelecek ¢aligmalarda
yoneticilerin de gizli miisterileri degerlendirebilecegi bir geri doniit mekanizmasi iizerinde ¢aligilabilir. Bununla
birlikte isletmelerde alt pozisyonlarda galisan ve gizli miisterilerle birebir karsilasan personelin goriisleri ve gizli

miisteri uygulamalarma yonelik tutumlari degerlendirilebilir.
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