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YiYECEK iICECEK ISLETMELERI CALISANLARININ GiZLi MUSTERI
UYGULAMALARINA YONELIK TUTUMLARI

OZET

Gizli miisteri uygulamalart isletmelerin hizmet kalitesini dis bir gézlemci
vasitasiyla degerlendiren ve isletmeye bu deferlendirmenin sonuglarinmi ileterek
hizmet kalitesini gézlemleyen bir kontrol mekanizmasi olarak bilinmektedir. Gizli
miigteri uygulamalar ile ilgili literatiir calismalarinda ¢ogunlukia isletmelerin kalite
kontroliiniin  degerlendirilmesi ve g¢esitli kurumlarin uygulamalarium gergek
hayattaki isleyisi Uizerine arastirmalar yapilmstir. Bu ¢alismada; literatiirde var olan
diger ¢alismalardan farklh olarak ge¢misten giiniimiize gizli musteri ve gizli musteri
uygulamalar: ile ilgili yapilan g¢alismalar arastinlmis ve konu personel odakl bir
bakis agistyla ele alinmustir, Ozellikle yiyecek igecek isletmelerindeki gizli misteri
kavramim, c¢alisanlarin tutumlarn agisindan degerlendiren bu c¢aligmada; isletme
cahisanlarimn  gizli misteri uygulamalarmma  bakis  agilariny  belirlemek
amaglanmaktadir. Bu kapsamda yedi farkl ilde bulunan on bir adet bes yildizli otel
isletmesi ile birinci simif lokanta igletme belgeli zincir bir restoran isletmesinin
calisanlari aragtrmanin  Orneklemini  olusturmaktadir. Arastirmada verilerin
toplanmasi igin anket yontemi kullanilmis ve 432 adet gegerli ankete ulasiimistr.
Anketlerden elde edilen veriler degrultusunda yiyecek igecek isletmelerinde
galisanlarin glzli mister uygulamalammna yonelik tutumlar dedenendinImistir.
Arastirma kapsaminda ealisanlafin tutumunu elusturan unsurlarin; biligsel, duyausal,
diigiinsel ve davranigsal beyutlardan elugtudu senueuna wlasimstnr. Gizli muster
uygulamalar kapsaminda ydnetiellerin cogunlukla bilissel elarak isletmenin rekabet
edebilirligi ile karlihgin: artiraeak unsuflar fzerinde yeguniagtigl soylenebilir.
Isgbrenler jse gofunlukia duygusal elarak gizli misteri Hygulamasindaki denetimin
kendilerini tedirgin etfiginden iyl hizmet synRamama kerkusu sebebiyle Bu
Hygulamays dikkate aldikdiar sopueuna ulasilmistr. [sebrenlelin ige andiklarinda
gizli mbgieri dygulamasinin islefmede kullanildigy Bilgisinin verilmesi, disinsel
Beyut kapsaminda, ealisanlarin mesleki Bilgi ve Beeerilefini artirmakla bBeraber
yaptikiar fsi Benimsemelerinde oiHmlv BiF katkisinip sldugundan bahsegilebilir:



Bununla beraber isletmede gizli miigteri uygulamasimm yapilmas: is yerinde yeni
olan isgérenlerin daha dikkatli davranmalarima sebep oldugu sonucuna ulagilmustir.

Amnahlar Kelimeler: Gizli Miisteri, Gizli Misgteri Uygulamalan, Yiyecek
icecek isletmeleri, Tutum.



THE ATTITUDES OF FOOD AND BEVERAGE OPERATIONS’
EMPLOYHES TOWARDS MYSTERY SHOPPING APPLLICATIONS

ABSTRACT

Mystery shopping is known as a control mechanism that evaluates the quality
of service of an enterprise through an external observer and observes the quality of
service by delivering the results of this evaluation to the enterprise. Maostly the
quality control of enterprises and how the applications of various busimesses work in
real life have been examined in the studies within the literatiire on mystery slhopping.
Unlike other studies in the literatiire, in this study, previous research on mystery
shoppers and mystery shopping have been analyzed and the issue has been
considered from a staff-oriented perspective. This study presents the concept of
mystery shopping in food and beverage operations in terms of employee attitudes,
and aims to determine opinions of employees towards mystery shoppers. In this
regard, the sample of this dissertation is specified as the employees of eleven five-
star hotels located in seven diffierent destinations and employees of a first-class chain
restaurant with an operation license. As data collection tool, a guestionnaire was
designed and 432 valid questionnaires were obtained. With the obtained data via
guestionnaiires, the attitudes of employees in food and beverage operations towards
mystery shoppers were evaluated. As a result of the data analyses, the factors
affeeting the attitudes of empleyees were found as cognltive, emetienal, intellectual,
and behavioral dimensions. It was determined that wlthin the scepe of mystery
shopping, mest of fhe managers concentrated on the facters that weuld cegnitively
jnerease the eompetitivenrss and profitability of their eperations. As for emetienal
dimensien, emplexees paid attention to thig practice beecause of their fear of failing to
provide geed servies, as they felt uneasy abeut the supervisien of mystery shopping:
With regard 18 intellectual dimensien, giving empleyees the infermation that mystiery
shopping was being applied in the enterprise dUFifg recryitment process weuld
jnerease their professional knewledge and skills and 2lse weuld help them 18
emBraeg their eRterprises oF workplace. Nencingless, ft was revealed that mystery
shopping applications IR the operations caused Rew empleyees 18 act and Behave
more carefully:



Keywords: Mystery Shopper, Mystery Shopping Applications, Food and
Beverage Operations, Attitude.



On SOz

Bu yiiksek lisans galismasinda, yiyecek icecek isletmelerinde calisaniarin
gizli miisterilere yonelik tutumiar arastnlmistir. Literatirden de faydalanarak
kartopu 6rneklem yo6ntemiyle gizli misterisi olan isletmelerdeki yoneticilere
ulastlarak anket formu gelistirilmis, test edilmis ve yiyecek icecek saitidriindeki
calisanlara yedi farkh il ziyaret edilerek uygulanmustic. Calismanin sonucunda gizli
miigterileri uygulamalarn kapsamimda c¢alisanlarin tutumlari; biligssel (cognitive),
duygusal (affective), distnsel (intellectual) ve davramssal (conativeNfzthaviowral)

boyutlarda agiklanarak tartigma ve oneriler olusturwlmustur.

Yiiksek lisans tez calismamin yiiriitillmesi esnasinda c¢alismalarima yo6n
veren, bana her tiirli destegi saglayan, degerli bilgilerini benimle paylasan,
kullandigt her kelimenin hayatima kattift 6nemini asla unutmayacagim, gelecekteki
mesleki hayatimda da bana verecegi degerli bilgilerden faydalamacagimi
distindiigiim saygideger tez danismanim Sayin Dog¢. Dr. Burhan KILIC a, en igten
teselkiirlerimi  sunanim. Yiksek lisans tez c¢alismam esnasinda tecriibelerine
basvurdugum, ¢alismam boyunca benden bir an olsun yardimlarini esirgemeyen ve
daima yanimda olduklarin bildigim hocam Sayin Dog. Dr. Gékhan AYAZILAR 'a ve
Sayin Yrd. Dog. Dr. Reyhan A. AYAZILAR @, cahismamin Ozellikle veri toplama
siirecine sagladiklar: katkilarindan dolay: yiyecek igecek selkt@riindeki arkadagslarima
minmet ve slkran duygularimy belirtmek isterim. Son olarak Ozellikle ¢alisma
siiresince tim zorluklari benimle goégisleyen deferli esim Sayin Emel YILDIZa
sonsuz tesekkdirlerimi swnarim.

Bu calismaya 16/164 numarali proje ile finansal destek saglayan Mugila Sitki
Kocman Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri Birimine ve cahisanlarina

katkilarindan dolay: tesekkiir ederim.

Emrah YILDIZ
13/12/2017

Mugla
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BIRINCI BOLUM
GIRiS

Gizli miisteri uygulamasi, potansiyel miisterilerin algilamalaryla ilgili
derinlemesine bir i¢ gorii olusturmak icin yararlt bir aractir ve miisteri memnuniyeti
anketi verilerine deger katar. Nicel ve nitel bilgi toplamak igin bir ara¢ olarak
kullanilabilen gizli misteri uygulamasi agik ve seffaf bir sekilde uygulanmalidir.
Uygulama sonrasi degerlendirme sonuglarinin personele dogru bir sekilde iletimi de
olumlu bir uyarici olusturabilir. Buna bagl olarak, organizasyonda yoneticilerin rolii

ziyaretlerin sonuclarinin iletilmesi bakimindan ¢ok 6nemlidir (Wiele vd., 2005: 537).

Arastirma kapsaminda bahsi gecen *“gizli miisteri’ kavrami igin birgok
arastirmact farkli kavramlar kullanmgiardnr. Wiele vd. (2005: 533) gizli misafiv;;
Giliccti (2007: 73) mechul miisteri ve golge miisteri; Liu vd. (2014: 54) hayalet
(ghost) ve amowint (ananywmoas)s) migterii, Yuldwgam vd. (2016: 59), /hizmet
konttoddusisii, test miggeai. gizeonli misggeaii ifadeleri de kullamilmedkteadin. “Gizli
miigteri uygulamalar™ kavramu igin ise Oter vd. (2015: 381) gizli aligveris, gizli
hizmesr. giidii degeridogiathene, gidii hiznest komtmodilii; Owdlemin ve Eroglu (2009: 357)
gidli mikgesii avasgwmerys:; Giircu  (2007: 75-97) gidii miigerii gellggmasis:  olarak
acgiklamuslar ya da agiklanabilecegini belirtmiglerdir. Bu aragtirmada “gizli mtsteri”

ve “gizli misteri uygulamalari” ifadeleri kullanilmaktadir.

Arastirmanin birinci bolimiinde oncelikle aragtirmanin problem durumu
aciklanmugtir. Ardindan arastirmanin amaci ve 6nemi vurgulanarak arastirmanin
temel sorulari ile kurulan hipotezler belirtilmigstir. Bolim sonunda ise arastinmanin

varsayimlari ile ssmirhliklarina yer verilmistir,



L1. Arastirmamim Problem Durumu

Gizli miisteri uygulamasi, isletmelerin kendisini disaridan bir gézle gérmesi
ve galisanlar tarafindan sunulan hizmetin kalitesini degerlendirilmesi icin kullanilan
yaygin bir metot halini almustir. Hizmet isletmeleri agisindan gizli misteri
uygulamalart hizmet Kkalitesinin olusturulmasinda, galisanlarin performanslarni
arttrmaya ve Olgmeye yarayan, bununla birlikte miisteri tatmin aragtinmalarina
destek olabilecek bir metot olarak kullanilmasimm yarar saglayacagi goriusi 6n plana
cikmaktadir (Tiikeltiirk, 2008: 55). Ozellikle yiyecek igecek isletmelerindekii gizli
mugteri kavramini, ¢alisanlarin tutumlan agisindan degerlendiren bu c¢alismada;
isletme c¢alisanlarinin  gizli migteri uygulamasima bakis agilarini  belirlemek

amaclanmaktadur.

Hizmet isletmelerinin kalitesinin Ol¢limiinde kullanilan yontemlerden biri
olan bu yontem normal miisteriler gibi davranan iyi egitilmis kisilerin kullanimin
iceren gizli miigteri uygulamalanidur (Hesselink ve Wiele, 2003: 3). Gizli musteri
uygulamasi, hizmet isletmelerinde onceden belirlenmis olan kalite standartlarina
dayali olarak performans &lgme teknigi olarak da tanimlanmektadur. Diger bir
ifadeyle, hizmetin sunulmasi sirasinda belirlenmis olan kalite, siire¢ ve kurallarina
uyulup uyulmadigunun gdzlenmesi igin gercek bir musteri gibi davranan bir gizli
musterinin gézlemlerine dayanan gizli musteri uygulamasi, bir pazarlama arastirma
teknigi olarak da ifade edilmektedir (Hudson vd., 2001: 150-151). Hizmet kalitesinin
artiriimasinda mugterilerle dogrudan iligkili olan galisanlarin tutumlari gok &nemlidir.
Gunkti musterilerle temas halinde olan ¢aliganlar, hizmet sadlayieilar olarak bir
aflamda hizmetin kigisel satis - pazatiame cttematitaidivltar. IRsiRyiHIR cadlsaandarin
musterilerle etkilesimlerinin nasil gergeklestidh ¢odu zaman hizmet sunwRymdaki
yeteneklerinden ¢ok daha onemli olabilmekiedis (Bowexs ve Martin, 2007: 90). Bu
kapsamda ele alman tutumlar genel anlamda diiglinee-guygu-davranis egilimi
biittinlegmest olarak nitelendirileBilir. Tutum, Bir bireye atfedilen ve Bireyin,
psikelejik bir ebje ile ilgili digiinee, duygu ve davranislariny dizenli bir bisimde
slusturan egilimdir. Tutum gézle gérileBiliv baz davraniglara yel aghifindan, sk
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basit olarak bu davranislarin gézlenmesi sonucu belli bir tutumun var oldugu, ne

olciide degistigi ya da giiclendigi soylenebilir (Yiiksel, 2013: 87-88).

Bu aragtrma kapsaminda, Tiirkiye'de faaliyet gosteren yiyecek icecek
isletmelerinde c¢alisanlarin gizli misteri uygulamalart hakkindaki tutumlan
belirlenerek degerlendirmeler yapilmistir. Calisma sonucunda; uygulama esnasinda
fark edilemeyen durumlarin g¢ahsanlarin bakis agisi ile gormeleri agisindan;
akademisyenleri, gizli migteri uygulamasini kullanan isletmeleri ve gizli musteri

hizmeti sadlayan igletmeleri ilgilendiecek tartisma ve onerilere yer verilmistir.

1.2. Arastirmamm Amaci ve Onemi

Turkiye'de ve dinyada gergeklestirilen gizli migteri uygulamalari
kapsaminda yapilan literatiir galismalarinda; ¢ogunlukla isletmelerin gesitli sekillerde
hizmet ve performans degerlendirilmesi ya da gizli misteri olan katihmcilarin gesitli
degerlendirmeleri hususunda yapildign goriilmektedir. Gizli musteri uygulamalari
genellikle migterilere sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan bir
yontemdir. Aym zamanda rakip isletmelere gizli misteriler gonderillerek kiyaslama
yapmak igin de kullamlabilii. Gizli misteri aragtirmalarinin diger amaglari;
calisanlara verilen egitim programlarinin etkinligini Olgmek, misterilere esit
muamele edilip edilmediginin kontrolinll saglamakur (Wiele vd., 2003: 534).
Literattir calismalarn incelendiginde yapilan arastirmalarin ¢ogunlukla isletmelerin
hizmmet kalitesinin deferlendirilmesinin yapildigi ve misteri odakh oldudu
gortlmekiedir. Ancak Taskin (2012) ve Sarag’m (2015) yapmis oldudu galismalarda
diger aragtirmacilardan farkl olarak ¢alisan odakli aragtirma ytritilmistir. Bu
galismalarin disinda llteratiirdeki diger aragtirmalarda glzli musterl uygulamasi
hizmet kalitesi tizerinde etkisi olabilecek yiyecek igecek departmaninda galisanlarin
tutumu, metivasyenu, psikelejisi, istekliligl, egrenme ve / veya i§ geligtirmesi gibi
kenulay yeterli diizeyde dikkate alinmamisir. Buauha Birlikte isletmelerin hizmet
kalitesini degerlendirme amaeiyla kullanilan gizli misteri uygwiamalarinda hizmeti
sAglayan ealisanlarin gizli misier uygulamalanna yepelik tutumlarim  Slemel
amaetyla herhangi bir ealigmaya rastiapmamisin. Calsanlaria hizmet sunvundaki



etiinliginin, isletmeler agisindan ne kadar onemli oldugunu distindlinse, gizli
miigteri uygulamalarinin ¢alisanlar lizerindeki etkilerini gérmezden gelmek miimkiin
degildir (Taskin, 2012: 1). Emek-yogun isletmeler olarak yiyecek-igecek
isletmelerinin basarisi ¢aligtirdiklart personelin basarisi ile dogrudan iliskilidir.
Hizmet Kkalitesi ve musteri memmumigeti acgisindan da g¢alisanlarin tutum ve
davranislart 6nemlidir (Tiirkay vd., 2013: 998). Hizmet isletmesi calisanlarinin
tutumlari, davraniglari, hizmmet konusunda uzmanliklari, yetenekleri ve tiim bu
ozellikleri tlketiciye ifade edis sekilleri hizmet kalite algisim edkilemektedir
(Erdogan ve Aksoy, 2014: 180). lyi yonetilen bir gizli musteri aragtirmasinda
amaglarin olusturulmasi, yonetimin ve isgorenlerin etkilesimiyle baglamaktadir
(Ozdemir ve Eroglu, 2009: 363). Tukeltiiirk (2008: 61) yaptifn gizli musteri
gragtirmasinda etkin bir gizli migteri uygulamasinin olabilmesi igin gizli misteri
uygulamalari karsisinda calisanlarin tepkileri vb. gibi hususlarin incelenip tespit
edilmesi gerektidini belirtmisgtir. Gizli misteri uygulamalar pazarlama gabalari
kapsaminda musteri odakli bir caligma olmas ile birlikte konuya personel odakli bir
bakis acisi gerceklestifmek de mumkimdiir (Owy vd., 2015: 383). Gizli misterl
kullanarak hizmet kalitesini 6lgen Igletmelerde ealiganlarin gizli mistert
uyaulamalai 1le J1gili digiineelerinin dederlendirilmesi, Rizmeti fireten kigilerin kenu
ile 1ilglli gériiglerinin ve tutumlarinin literatirde yer almasi agisindan &nem
kazanmalkiadit. Tutum, bireyin gevresine uyumunu kelaylastirirken, davraniglarinn da
yénlendirmekiedir. Bu bakimdan tutumlarin ineelenmesi nem tagimaktadic (Baysal
ve Tekarslan, 1996: 254). Bu g¢alisma yiyeeek igeeek igletmelerinde gizli mugteri
uygulamalarinn  eerik #ltyapisinin  elusturulmast ve ealiganlarin  tyiumlarinin
igletmelerde ineelenmesi seklinde iki kisimdan slusmvstur. Birinel kisimda ilk elarak
gizll méstert kavrami ve gizli mugter dygulamalarinin  kullaRim  A3A1aARIA
arastirmas), ttumiar ve tivmianna sletimest konulan ele aliAmighr. Ikinei kistmda
ise Turkiye'deki gesitli illerde (Ankara, Antalya, Aydin, IstanBul; 1zmir, Gaziantep
ve Mygia) gizli misier dveulamalanmy kullanan ve yiyecek jeeeek sekSrinde
Rizmet veren Isletmelerde galisanlarin gizli mistert uyeulamalarng yenelik #iumlar
glarak incelenmistic Tutimiann 8letieBiimest [6in pelirienrcek 8lan Ikert Hpt 8leek
galisanlarin tutumianiny dazenlt ve anlamby Bir sekilde ifade edebllmeiering olanak
sslamalan sebebiyle yayeln Bir sekilde kullanimakiadi (Keg, 36813: 398). Literatty



incelemesi ve 6rnek isletmeler izerindeki uygulama siirecine dayanan bu ¢alisma ile
pazarlama ve turizm literatiirinde eksik olan 6nemli bir boslugun doldurulmas: ve bu
konuda calisma yapmak isteyen yodmeticiler ve akademisyenler icin yararli olmasi

amaglanmugtur.

L.3. Arastirmamim Serulari

Turkiye'nin cesitli bolgelerinde yogunlagsan ve gizli miisterilere sahip
isletmelerin bulundugu Ankara, Amtailya, Aydin, istanbul, izmir, Gaziantep ve Mugla

illeri igerisinde yiiriitiilen aragtirmada temel alman arastirma sorusu asagidaki gibidir:

Si: Yiyecek icecek isletmelerinde c¢alisan personelin gizli misteri

uygulamalamma yonelik tutumlart nasildir?

1.4. Arastirmamim Hipotezleri

Yukardaki arashrma sorusu 151§1inda yiyecek icecek isletmeleri ¢alisanlarnin
gizli misteri uygulamalarmma yonelik tutumlarinin nasil oldugu ve bu tutumlarin
demografik o6zelliklere gore farkhilik olup olmadigmna iliskin daha detayli sonuglar
elde edebilmek i¢in hipotezlere yer verilmistir. Bu aragtwmanin hipotezleri agagidaki
gibidir:

Hi: Yigecek icecek isletmeleri calisanlarinin gizli miigteri wygulamalarina
y6nelik tutumlar demografik degiskenlere gore farkhlik gosterir.
e Hia Yiyecek icecek igletmeleri ¢ahsanlarinin gizli miisteri wygulamalarina
yonelik tutumlar cinsiyetlerine gére farkhlik gosterir.
e Hib: Yiyecek icecek isletmeleri cahsanlanmn gizli miisteri wygulamalarina
yonelik tutumiar yasa gére farklilik gosterir.
e Hi.: Yiyecek icecek isletmeleri cahsanlannmin gizli miisteri wygulamalarina

yonelik tutumiart yaptiklart meslege gére farkhlik gosterir.



e Hid: Yiyecek icecek isletmeleri calisanlanmin gizli misteri wygulamalarina
yonelik tutumian aldiklar: egitime gore farkhlik gosterir.

Hz: Yiyecek icecek isletmeleri galisanlarinin gizli miigteri uygulamalarina

yonelik tutumiari isletmedeki pozisyonlarma gére farkhlik gosterir.

H3: Yiyecek icecek isletmeleri calisanlarinin gizli miisteri wygulamalarina
ybnelik tutumlart meslekte calistiklart yila gére farklilik gosterir.

H4: VYiyecek igecek isletmeleri calisanlarinin gizli miisteri uygulamalarina
yonelik tutumiari isletmedeki gizli miigteri bilgisinin verilmesine gore faikilik
gOsterir.

Hs: Yiyeoek igecek isletmeleri calisanlarinin gizli miisteri uygulamalarina
ybnelik tutumiari isletmede calistiklari zamana gére farkhlik gosterir.

Ha: Yigeoek icecek isletmeleri calisanlarinin gizli miigteri uygulamalarina
y6nelik tutamlari calistikiari sehire gére farkhlik gosterir.

1.5. Arastirmammm Varsayimlar:

Bu arastirma, asagidaki varsayimiara bagls olarak yiiriitiilmiistiir:

e Gizli misteri kavraminin ne demek oldugunu katihimcilar bilmektedir.

e Anket formunda yer alan smmlar, kathmcilar tarafindan net bir sekilde
anlasiimusgtur.

e Anket formunu yamtlayan katihmcilar anket formunda yer alan smmular

do§ru olarak yamtlamisiardir.

1.6. Arastirmammm Sumrhhklar:

Bu aragturmanin sinirlan asagidaki gibidir:

e Arastirmaya sadece gizli misteri uygulamasi olan isletmelerde bulunan
yiyecek icecek departmanmindaki ¢alisanlar dahil edilmistir.

e Arastirma kapsaminda uygulanan anket formu Ankara, Antalya, Aydin,
Istanbul, izmir, Gaziantep ve Mula illeri igerisinde bulunan ve gizli miisteri

uygulamalarnma sahip isletmelerdeki ¢alisanlara uygulanmistir.



e Arastirmanin verileri 15.08.2016 — 25.12.2016 tarihleri arasinda toplanmistir.

1.7. Béliim Ozeti

Arastirmanin giris bolumiinde 6ncelikle arastirmanin problem durumuna
deginilmistir. Bu baglamda gizli miisterilerin isletmeleri degerlendirdigi uygulama
icerisinde c¢alisanlarin gizli misterilere ve gizli misteri uygulamalarima ydnelik
tutumlarinin da belirlenmesi gerelliligine deginilmistir. Ayrica hizmet kalitesinin
saglanmasinda 6nemli bir payr olan c¢alisanlarin da bakis agilarinin
degerlendirilmesinim 6nemli oldugu vurgulanmgtr. Bu kapsamda arastimmanin
amact;, “ozellikle yijerekk igeead isletmeldendrkeki gidii  miigerii  uyevddaredary
kanmasmman 1,  calisealabon'in tuvamidar: agswdaan  degenidedidéren bu galissmadala, iidletme
callsgakalemmin giddli migesildese batkgs agldarmn: belinkéersklk™ seklinde agiklanmustir,
Son olarak aragtwmanin temel sorwlan ile Kkurulan hipotezlere, aragtinmanin

varsayimlarina ve sinirliliklarina yer verilmistir.



[KiNCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

Galismanin bu boliimiimde gizli misteri kavrami incelenmis ve gizli miisteri
kavrami igerisinde gizli miigteri uygulama konusu detayl olarak ele ahinmustir. Gizli
mugteri uygulamast her baslik igerisinde biitiin olarak ele alindiktan sonra miimkiin
oldukca yiyecek icecek alaninda indirgemerek anlatilomgtur. Gizli miigteri kavrami
konusunda yapilan literatiir taramas: ardindan tutum ile ilgili kavramlar agiklanmisg

ve tutumlarin olgilmesi ile ilgili literatir bilgilerine yer verilmistir.

2.1. Gizli Miisgteri ve Gizli Miigtteri Uygulamasi

Calismanin bu bodliimiinde gizli misteri ve gizli misteri uygulamasmin

kavramlari detayli olarak agiklanmistir.

2.1.1. Giizli Miigstteri Kimdir?

Gizli migteri uygulamasim yiriiten kisiler gizli miisteri olarak bilinir ve
kurulusun mevcut miisteri tabanint (ideal olarak bu miigteri tabanina benzer
demografik ozellikteki kisileri) yansitmaktadir (Allison vd., 2010: 632). Gizli
miigteri, hizmet sunum prosediiriinii miigteri bakis agisiyla gozlemleyen kisidir (Liu
vd., 2014: 55-56). Gizli miisteri, hizmetin sunulmasi sirasinda belirlenmis olan kalite
siire¢ ve Kurallarina uyulup uyulmadigunn goézlemek igin gergek bir musteri gibi
davranir (Tukeltirk, 2008: 55). Bir ¢esit katihmci goézlem olan gizli musteri
uygulamasi, aragtirmacilarin ¢alisanlar aldatarak gergek musterilere veya potansiyel
mugterilere hizmet etfifline inanmalari saflanir (Willson, 2001: 721). Isletmeler
hizmet sunumu esnasinda musterinin kargilastifi sorunlara gizli misteri uygulamasi
yontemi ile 6nlem alma yoluna gitmektedirler. Bu slirecte; ¢alisan performansi, {iriin
bilgisi, satis performansi, hizinet kalitesi, g¢evre ve mekan dizeni gibi kenular
dederlendirilmektedir (Yuldirgan ve., 2016: 60). Literatiir aragtirmalarinda gizli
musteriler igin kullanilan gesitli Isimlendirmeles de meveuttur. Wiele vd. (2005: §33)
gizli misafiv;, Gurell (2007: 73) meehul miisteri ve gdlae miigterf: Liu vd. (2014: 54)



hayalet (ghost) ve anomim: (anowymous) miisteri, Yildirgan vd. (2016: 59), hizmet
komttoidusisii, test midsgtai), giczeniili misgeail ifadelerini kullamimaktadir.

2.1.2, Gizli Miiisteri Uygulamas:

Gizli miisteri uygulamasi, calisanlari go6zetlemek igin keyfi bir girisim
degildir. Daha ziyade, miigteri hizmetlerini iyilestirmek ve insan kaynaklari
yonetimini gelistirmek igin bir yonetim araci olarak islev goren iyi hazirlanmig bir
plandir (Erstad, 1998: 38). Gizli miisteri uygulamasi, hizmet isletmelerinde 6nceden
belirlenmis olan kalite standartlarina dayali olarak performans 6lgme teknigi olarak
da tanmmlanmaktadur (Tlkeltirk, 2008: 55). Ayrica, gizli musteri uygulamalar ile
birlikte igletmelerin belirlemis oldugu strateji ve taktikleri gerceklestirmede ne denli
basaril olduklari saptanmaktadir (Oter vd, 2015: 381). Gizli musteri uygulamalar: ilk
kez 1960'larda kullanan ve miisterilerin bakis agilariyla hizmet kalitesini test etmek
ve dogrulamak igin stk kullamlan bir ydntemdir (Sarag, 2015: 2). Weidinger vd.
(2010: 29)'nin ifadelerinde ise yaptiklari literatlr incelemeleri sonucunda 1960%arin
sonlarindan beri kiitiphanelerde az sayida gizli musteri gdzlem ¢aligmalar yapilmis
oldugunu belirtmiglerdir. Calvert (2005: 25) ise gizli musteri uwygulamasinin
soylentilere gore 1940'larda ortaya ¢ikmis olabilecedi ancak gizli musterl uygulamasi
teknidinin gelistirilerek 1980'lerin basinda uygulanmaya baslandifl; bankaeilik,
perakende gibi 6zel sekier hizmet isletmelerinde hizla kabul gérmis bif uygulama
eldugunu belirimigtiv. Temiz ve Inap'in (2016: 109 - 132) yaptiklan ealismada
objekdf bir teffl sist@minin elugturulmasinda Analitik Hiyerarst Siireel kullanilarak
lsletmede farkly béliimierin terfi kriterlerine bakig agilari ve teffi sistamindeki
8neelikleri orfaya gikarmak igin gizli miskeri uygulamalarinin da sonuglan mesleki
yeteflilik aplamineia ele alman 8remli bir kriter olarak dikkat cakmekiedir.

Gizli miisteriler farkli sektorlerdeki miisteri memnuniyetini ve Kkalitesini
bagimsiz olarak degerlendirmek ve izlemek igin kullanilan iyi egitilmis kisilerdir.
Normal veya potansiyel musteriler gibi davranirlar ve isletmeden habersiz ziyaretler
yaparlar. Gizli musterilerin kullanimi sayesinde, yalnizca hizmetin kalitesini dedil,

aynt zamanda sltirecin verimliligi ve hizmeti sunmak igin izlenen prosediirier



izlenebilir. Her ziyaretten sonra gizli miisteriler tarafindan hizmet deneyimiyle ilgili
onceden tanimli bir anket raporu hazirlanmaktadir. Bu rapor genellikle bir dizi ifade,
kontrol listesi ve aligverisin genel izlenimi ile ilgili agik uglu sorular {izerinde sayisal
siralamayi icermektedir, Bu anketlerle saglanan sonuglar, ayni isletmenin veya sahsa
ait farkh isletmelerin veya subelerin performansini degerlendirmek ve karsilastirmak
igin kullanilmektadur. Bu bilgi aym zamanda sirket yometicilerine performansin
zaman iginde nasil degistigini izlemelerine ve iyilestirilmesi gereken alanlari
belirlemelerine yardimci olmaktadir. Gizli misteri uygulamasinin uzun vadeli hedefi,
iyilestirme gerektiren alanlari tespit etmek ve bu yolla, igletmenin genel profilini
jyilestirecek yonetsel eylemler konusunda tavsiyeler ve bilgiler sunmaktir (Tarantola
vd.,, 2012;: 10L104), Literatlr incelemesinde “Giizli musteri uygulamalari” kavrami
igin Oter vd. (2015: 381) gidii allswerigs, giztii hizmes:, gidii dedrridediutivone, gidli Inizmet
kontroli; Ozdemir ve Eroglu (2009: 357) gizli mifgteri aragmimassi; Glrell (2007: 75=
97) gizli miigieri galigmas: olarak aciklamiglar ya da agiklanabilecedini
belirtmiglerdii:.

2.1.3. Giizli Miiigtteri Uygulama Alanlari

Gizli misteri uygulamasi hizmet kalitesini arttirmanin bir yoludur (Harvey,
1998: 593). Misteri ile birebir iliski icinde olan ve en temel amaci miisteri
memnumiyyeti olan her isletme gizli miisteri uyguiamasi yaptirabilmektedir. Diger
misteri ve pazar aragtirmalarinin aksine, bu arastirma {irlin(i ya da hizmeti misteriye
ulastiran subelerde ve departmanlarda hizmet veren persenelin, gizli misterinin
kimligini bilmemesi ve onu swadan bir misteri gibi gormesidir (Yildirgan vd., 2016:

56 =59).

Gizli misteri uygulamalan isletmelere hizmet siireclerini denetleme ve
performans degerlendirme konularinda ciddi veriler saglamaktadir. Erstad (1998:
34), hizmet isletmelerinde gizli migteri uygulamasinin mugsteri hizmetlerini
degerlendirme ve gelistirme araci olarak kullanilabillece@ini belirtmistir. Bununla
birlikte uygulamada yasanabilen baz1 sakincalar ve sorunlar ile birlikte avantajh

ybnler de arastirmacilar tarafindan ortaya konulmaktadur (Erstad, 1998: 37;
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Tikeltiirk, 2008: 59). Yiicel'in (2010) yaptigi ¢alismada isletmelerin dogru kararlar
vermeleri igin kullanilan yontemlerden miisteri beklentileri ve gizli musteri
arasgtirmalan incelenmis ve miisteri beklentileri arastrmasi sonucunda kalite
standartlarinin  belirlenmesi, olusturulan soru formu ile yapilan gizli miisteri

araghrmast detayli bir sekilde sumulmustur.

Hizmet kalitesini arttirmak amaciyla kurulmus ve ¢alisan diinya ¢apinda en
biyiik ticari kurulus olan MSPA (Mystery Shopping Providers Association — Gizli
Miisteri Sirketleri Demegi))dd MSPA’ in amaci, gizli miisteri sektoriinde verilen
hizmetin iyilestirilmesi ve miikemmelllestirilmesidir. Birligin temel amacit mevcut
standartlarin korunmasini saglamaktir. Gizli misteri hizmetlerinin kullanimmu tesvik
etmek, degerini ve itibarini artirmak igin hem is ¢evreleri hem de genel kamuoyunun
bu hizmetler hakkinda dogru bilgilendirilmesi ve gegerli yasa, yonetmelik ve

kurallarla uyum iginde olunmasi 6nem tagimaktadur (Giircii, 2007: 85).

Gizli miisteri uygulamasimt kullanan sektdrlerin igerisinde bankalar, devlet
kurumlari, hastaneler, kasko sirketleri, kargo-nakliye sirketleri, emlakgilar, seyahat
acentalari, turizm ofisleri, oteller, restoranlar, hazir yiyecek selktorii, araba kiralama
sirketleri, havayolu sirketleri, metro istasyonlari, demiryolu sirketleri, elektrik, gaz,
su tedarikcileri, perakendeciler, c¢agri merkezi, otomobil {ireticileri, benzin
istasyonlari, mobilya ma@azallart gibi gesitli sektdrler bulunmaktadur (Erstad, 1998:
34; Giircll, 2007: 78; Ozdemir ve Eroglu, 2009: 357 -333%; Willsan, 199%8:4415).

2.1.3.1. Turizm Sektoriindeki Gizli Miisteri Uygulamalarma iligkin

Arastirmalar

Beck ve Miao (2003) yaptiklan galismada konaklama hizmeti saitiniindeki
giincel gizli miisteri uygulamalart ve otel iist diizey yoneticilerinin gizli misteri
uygulamalarmma iliskin algilariyla ilgili gercekleri tespit etmeyi amacglamislardir.
Calisma verileri otel genel midiirderi ve mali denetgilerden anket yontemiyle

toplanmugtic. Sonuglar, gizli musteri uygulamalacinin hizmet kalitesini izlemek igin



bir arag olarak konaklama sektoriinde yaygin sekilde kullanimakta oldugunu
gostermistir. Calismanin sonucunda otel Ust diizey yoneticilerin gizli miisteri
uygulamalarim bagimsiz firmalar aracih§iyla yapmayi tercih ettiklerini ayrica
sorunlar1 belirleme (gizemli ahsveris raporu) siirecini ve somunlar (diizeltici
eylemleri) ayri olarak ele almay: tercih ettiklerini gosterilmistir. Bunumla birlikte iki
siireg arasinda gecen siire, gelistirilmesi gereken ile gercekte nelerin gelligtimildigi
arasinda potansiyel bir bosluk yaratabilecegi belirtilerek ¢oziim Onerileri

sunulmusgtur,

Rood ve Dziadkowiec'in (2013) yaptiklari ¢alismada iki farkli dlkedeki
restoranlarin énem performans analizlerini SERVQUAL ve gizli miisteri uygulamasi
yontemlerini birlikte kullanarak yapmaktadir. Analiz edilen sekiz veri seti ile yemek
oncesi ve sonrasi yemek arastirmalarina ek gizli miisteri uygulamasi birlestirerek
onem performans analizi (IPA) sonuglarn sunulan hizmetlerin objektif kalitesinin her
iki tilkede de gok benzer oldugunu ve algilanan kalitenin gizli musteriler kullanilarak

yapilan IPA yontemi ile daha yuksek oldugunu ortaya koymustur.

Huang ve arkadaslarinin (2014) yaptiklari ¢alismada Cin'deki elkomomi
otelleriyle yapilan miisteri deneyimlerini arastrmak icin gizli misteri uygulamasi ele
alinmugtic. Calisma kapsaminda Cin’deki 56 ekonomi oteli ile yasanan deneyimlerin
analizine dayanilarak konum, online rezervasyon, fiyatlandirma, check-in / out
hizmetleri, personel tutumu, oda tasanmi, servis Ozellikleri gibi konular mugsteri
deneyimine olan katkilari degerlendirmek (izere incelenmistir, Calisma yazarlarin
yasadigh deneyimlexr ve yansimalari temel alinarak gerceklestirilerek benimsenen

deneyimsel perspektif, Cim'in otel endlstrisi hakkinda degerli bilgiler saglamistir.

Liu ve arkadaslarinin (2014) yaptiklari ¢alismada Tayvan'i ziyaret eden
turistlere onemli bir cazibe unsuru yaratmak igin 2008 yilinda Taipei Belediyesi ile
yapilan bir proje kapsaminda Taipei'de onerilen restoranlar listesini iiretmek adina
gizli misteri uygulamast kullanilarak bir restoran derecelendirme olcegi
gelistirilmistir. Taipei‘deki en iyi 500 restorani ele alan ¢alismada tiiketicilerin yemek

deneyiminin tiim unsurlarint kapsayan 20 soru ile degerlendirme siirecinde kalitenin

12



tutarhihgini saglamak igin kapsamii bir gizli miisteri egitim programi wygulanmustir.
Bulgular sonucunda, derecelendirme 6lceginin i¢ tutarhilik, gecerlilik ve model
uyumu sagladigim ortaya koyulmustur. Ay zamanda c¢alisma ileri endiistriyel
uygulamalar, arasirma olanaklan ve benzer aragtirmalarin yapilabilmesi i¢in 6nemli

yonergeler onermektedir.

Su ve Tsai (2014) yaptiklart galismada zincir restoran igletmelerindeki
mevcut gizli miigteri uygulamalarim ve isletme yoneticilerinin bakis aglariyla hizmet
kalitesi 6lclimlerini arastirmislardir. Zincir restoran isletmelerine dagitilan 183 anket
kullanilarak yapilan aragtirma kapsaminda cesitli analizler yapilarak sonuglar
olusturulmustur. Arastirmanin sonuglarinda isletme yoneticilerinin gizli miisteri
uygulamasinin restoran isletmeciligi igin yararh olmadifum diisiindiiklerinde;
etiinligini azaltarak bu uygulama konusunda isbirligi yapmadiklarini, gizli musteri
uygulamalarinin edkililidi ile ilgili olarak, zincir restoran igletmeleri igin en biiylk
avantajin somut trnlerin ve hizmet sunumunun standaritestnlmasmin sirdiirilmesi
oldugu, franchising sisteminde bayilik veren ve bayilik alan arasindaki bu karsilikl
yararll iligki igin franchise mugterileri gizli musteri uygulamasimi daha olumlu

algilarsa franchising yonetimine olan katkinin blylk olacadini belirtmislerdir.

Liu ve arkadaslannin (2015) yaptiklari ¢alisma restoran kalitesiyle miisteri
memnumiyeti arasindaki iliskiyi aciklayan bir aragtirma modeli gelistirmek
amaglanmugtir. Calisma kapsaminda modeli test etmek icin 48 gizli misteri 496
Tayvan restoranini degerlendirmigtir. Restoranlarin restoran hizmetinin kalitesi ve
seviyesine duyarl olup olmadign ve restoranin fiziksel atmosferinin degerkendirilldigi
calismanin sonucunda elde edilen bulgularda restoran hizmeti ve fiziksel atmosferin
yapisinin, miigterilerin restoran genel kalitesini algilamasinin gfiglQ bir belirleyicisi
olduguna isaret edilmigtir. Yani, restoran yoneticilexri musterilerin memnuniyetine
onecelik verdiklerinde yenilik yapma egilimi oldugunu ayrica hizmet ve fiziksel
atmosfer konularinin en Oncelikli konular olduguna inanan yoéneticilerin
restoraniarmdaki genel kaliteyi de artiracadini galismalarinda belirtmiglerdir.



Sara¢'in (2015) Taiwan’da yaptifn yilksek lisans ¢cahismasinda gizli miisteri
uygulamasinin degerlendirilmesi ve 5 yildizli zincir otellerde 6n biiro gahsanlar
tizerindeki olasi etkilerini aragtirmayr amaclamistur. Arastirma kapsamimda 6n biiro
hizmet c¢alisanlari Uzerinde nitel bir yontem kullamillarak g¢esitli gorismelerle
Turkiye'deki 5 yildizlv zincir otellerde gergeklestirilmistir. Calismamn sonuglari
degerlendirildiginde standartlarin asirt vurgulamasinin duygusal emegi arttirp
hizmet c¢aliganlarinin is ozerkligimi azaltacagini ve sonug olarak calisanlarin is
doyumlarim zedeledigi gosterilmistir. Calisanlarin duygusal emegine dikkat ederken
standartlart uygun bir sekilde nasil ele alacadiniz tartigmast ¢alisma kapsaminda

degerlendirilerek oneriler ile birlikte tartisiimistir,

Giillii ve Karasakal'in (2016) yapti§i bir calismada Kapadokya bolgesinde
faaliyet gosteren 2, 3, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin e-posta kullanim
diizeyleri incelenmigtir. Konaklama isletmelerine gizli misteri yaklagim ile Tiirkge
ve ingilizce e-postalar gonderilmis, rezervasyon ve bilgi talebinde bulunularak
veriler toplanmigtur, Gizli miigteri tarafindan gonderilen e-jpostalarda, ileri bir tarih
icin rezervasyon talebinde bulunmustur. Ayrica isletmelerden bilgisayar odasi,
sigarasiz oda, ulasim bilgisi istenmistir. Istenilen bilgiler disinda verilen bilgiller ek
bilgi olarak degerlendirilmistic. E-posta aracilifi ile toplanam verilere e-posta
unsurlarint olusturan hiz, bigim ve igerik defiskenleri agisindan degerlendirilip,
konaklama igletmelerinin tanimlayier Ozelliklexri olan yildiz sayilari ve otel
blytkliierine gore gesitli istatistiksel analizier uygulanmstir. Ayriea Tiirkee ve
ingilizee e-postalar aracilify ile elde edilen veriler karsilagtirmali olarak analiz
edilmistir.

Kurtuldu (2016) calismasinda Tirkiye menseli bir is modeli olarak Kahve
Diimyasi'mm uluslararasi pazarlara ihracini ve globallesme siirecini, Starbucks 6rnegi
dogrultusunda tartismak ve bu siirece cesitli oneriler sunmustur. Arastirmadaki
bilgiler literatiir incelemesi, derinlemesine mulakat, gézlem ve gizli mugteri
yontemleri kullamlarak elde edilmistir. Caligmanin sonucunda; Kahve Dimyasn is
modelinin hediye Ur0nler sunmasi, self-sarvisin yaninda masaya servisi de

gerceklestirmesi, magazalarinda cikolataya yer vermesi ve Tirk kahvesini ve Tlrk
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kiiltiirtini 6n plana g¢ikarmasi bakimindan, Starbucks is modeline kiyasla
tsttinliiklerinin bulundugu ortaya konulmusgtur. “Starbucks dis pazantéraa lisanslama,
ortakk gimigiin, strategiik ittifakk ve dogudakur yattnmn gibhi yémeeneldele ginigs 1 ymoarken.
Katvee Dltwesis: dig  pazzoiekara  sadbeee  dogudelwn  yattrmmn  yémeenini  ile  @iris
yapmaktativd 1. Katlvee Dinysas:, ulastéoarasus: pazeatekara ifway; edibthideelek ovediiklere
satfippy olan ve ulustbgacasas: paradtekdeda bagavri sanmss: yillseik olam biv is moddélfir”

sonucuna ulagiimustir.

Yildirgan ve arkadaslannin (2016) yaptigi bir ¢alismada miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda gizli misteri aligverisinin zincir otel isletmelerinde hangi
amaglarla ve ne sekilde uygulandigini, siirecin nasil isledigini, yoneticilerin bu
uygulamadan neler beklediklerini ve sonuglart nasil degerlendirdiklerini ortaya
koymay: amaclanmgtic. Calisma kapsaminda, yerli bir otel zincirinin Eskisehir,
Izmir ve Afyon illerinde faaliyet gosteren ¢ otelinde aragtirmacinin bizzat kendisi
gizli musteri rolii ile konaklamis ve katihmli gézlem yodntemiyle tim hizmetleri
yerinde kullanarak standart puanlandirma formlar ile dederlendirilmigtir. Sonugta
sehir otellerinde konaklayan mugsterilerin daha ¢ok kurumsal imaj ve kurumsal

hizmet standartlarinin kalitesine 6nem verdigi ortaya gikmistir.

2.1.3.2. Diger Sektorlerdeki Gizli Miigteri Uygulamalarma iligkin

Arastirmalar

Morrison ve arkadaslari (1997) literatiirden ele aldiklari 6nceki gahsmalarda
gizli miigteri uygulamas: ile toplanan verilerin giivenilirligi ve gecerliligine yonelik
bir takim potansiyel tehditlerin varhgina isaret ederek ¢6ziim onerileri summuslardir.
Ozellikle, gizli miisteri raporlarim degerlendirenler tarafindan bilginin kodlanmasi,
depolanmast ve alinmasiyla ilgili c¢esitli faktorler sonuclarin  dogruludunu
etkilemekte oldugu ve gizli musteri anketleri tasarlanirken degerlendiriciler
arasindaki Dbireysel farkhiliklarin da dikkate alinmasi gerektifii wvurgulanmistir,
GCaligma senucunda gizli misteri uygulamalarinda yapilan hatalari en aza indirgemek
igin tasarlanan baz 8zel tneriler 6zetlenip tartigilmistir.



Erstad (1998) yaptifn c¢alismada gizli miigteri uygulamasinim miisteri
hizmetlerini degerlendirme ve gelistirme araci olarak gelistirilmesine ve gizli miisteri
uygulamasinin  insan  kaynaklari  politikalarnnma ¢ok yakin bir sekilde
iliskilendirilmesime bakmay: amaglamustir. Bu amag cercevesinde gizli musteri
uygulamasma calisanlarin katihmum tesvik etmek, olumlu bir motivasyon ortami
olusturmak, takim ruhu olusturmak, egitim ihtiyaglarinn degerlendirmek ve / veya
tammlamak, geri bildirim saglamak, performansi tegvikler ve o&diilller ile
iligkilendirmek g¢alisma igerisinde tartigiimistir. Sonu¢ olarak caligma, amaglan
belirlemeye ve calisanlarin siirece dahil edilmesine dayanan bir gizli musteri
uygulamast deferlendirmesinin gelistirilmesi ve uygulanmasima iliskin hizmet

deneyimini sunmustur,

Wilson'un (1998a) yaptigi calisma gizli miisteri uygulamalarinin iist diizey
yoneticilerin goriisleri ve bu uygulamay: saglayan ve selktorde onde gelen piyasa
araghrma kurumlarimin  yoneticilerinden elde edilen nitel goriismeller ile
yurittlmigtiir. Calismanin amaglan kapsaminda; gizli migteri uygulamas: hizmet
performansinin bir 6lgusi olarak kullanmanmin nedenleri, gizli miisteri uygulamasinin
nesnelligini  ve glvenilirligini  saglamak igin kullamlan yontemleri, gizli
mugterilerden elde edilen verilerinin Kullanimn ve bu verilerin servis personeline
iletilme seklini aragtrhp belirlenmistir. Gizli misteri dederliendinmelerindeki
degisikliklerin migteri goriislindeki, memnuniyetle ve davranistaki degisikliklerle

nasil iligkili oldugu her zaman agik olmadig sonucuna ulagilmistir.

Wilson (1998b) yaptign c¢alismada hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve
yonetilmesinde gizli musteri uygulamalarimin roliinii incelemeyi amaglamstir.
Arastirma kapsaminda gizli miigteri uygulamallarimn baslatmaktan sorumlu kidemli
ybneticilerin gorisleri ve bu uygulamanin saglanmasindan sorumlu piyasa arastirma
kurumlarinin  yoneticileri (zerine odaklanilmigtir. Calismada Ingiltere'de  gizli
musteri uygulamasinin ana kullanim alanlar ve teknigin glvenilirligini en tst diizeye
¢ikarmak igin kullanilan yontemler tanimlammsgie. Calismanin  somucunda



isletmelerin gizli miisteri uygulamasi sonuglarimt diger hizmet performansi

6lctimleriyle nadiren biitiinlestirildiginin tespit edildigi belirtilmistir.

Einn ve Kayande (1999) yaptikian calismada gizli misteri wygulamalar
kapsaminda toplanan verilerin psikometrik kalitesi ve hizmet kalitesini 6lgen musteri
anket verileriyle nasil karsilastinldiginin agik bir sekilde bilinmemesi Uzerine bu
gercedi agiga ¢ikarmak amaci tagimuglardur. Bu bilgilerin, organizasyonlann gizli
misteri uygulamasim ne zaman kullanmalan gerektigini, gizli misteri uygulamasi
calismalarimn nasil tasarlayacaklarim ve sonuglarina ne kadar agirhk verecedini
bilmeleri igin gerekli oldugunu belirtmiglerdir. Calisma kapsaminda &ncelikle
rekabetgi magazalarin hizmet kalitesini degerlendirmek igin veri toplarken gizli
musteri uygulamast ve geleneksel bir migteri anketinin kullanimim karsilastirmak
icin bir calisma tasarlanmustir. Ikinei olarak bir isletmenin sube performansini
degerlendirmek ve kargilastirmak igin toplanan bir dizi ikineil gizli musteri
uygulamassy verilerinin psikometrik performansinn dederlendirilmisti. Son olarak
gizli miigteri uygulamasi verilerinin, hizmet kalitesi verilerinden daha gfivenilir olup
olmadidy incelenmistir. Caligmanin senueunda birineil ve Ikineil galismadan elde
edilen veriler ile gizli musteri uygulamasinin igletmelerin performansinn makul
derecede gfivenilir olarak derecelendirdigi, gizli miisteri uygulamasi verilerinin
glivenlrliginin veriler ayni satis 6lgeklendirme problemi igin kullanildiginda, misteri
anketlerinden daha yliksek oldugu tespiti yapilmigtii. Bununla Birlikte Rer gizli
mbigterl galigmasinin maliyetinin gok yiksek eldugu disintlize Bile geleneksel BiF
musteri anketinden g¢ek daha az maliyetle arzu edilen bir giivenilirlik seviyesine
ulagabildigi belirtilmisgtir.

Wilson (2001) yaptign c¢ahismada hizmet isletmelerinde gizli musteri
uygulamalar incelemeyi amaglayarak bir kesif arastirmasi programi hakkinda rapor
vermigtir. Arastirma, gizli misteri uygulamalarindan sorumlu iist diizey yodneticilerin
gorusleri ve bu aragtirmanin saglanmasindan sorumlu piyasa arastirma kurumlarinin
yoneticileri ile gergeklestirilmistir. Caligmada gizli misteri uygulamalarinim nasil

yapildigs ve teknigin glvenilirligimi maksimize etmek igin kullanilan ybntemler
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belirtilmigtir. Aymt zamanda, hizmet ¢alisanlarinin gizli misteri wygulamalarindaki

aldatmacay1 kabul etmesinin kritik oldugu anlasilarak sonug kisminda belirtilmistir.

Cook ve arkadaslarinin (2002) yaptiklart ¢alismada hizmet personeli, miisteri
ve hizmet organizasyonu konularinin birbirleri ile baglamtilarn kurularak
gelistinilebilirligimi arastrmislardur. Pazar odakli bir organizasyonun basanisimin
calisanlarin Kkaliteli iklim ve kultire kabul etmesine bagh oldugu ve hizmet
organizasyonu maugsteri ile irtibat personeli arasindaki servis karsilasmasini
degerlendirmek igin gizli miisteri uygulamasinin kullanilabilecegi calisma somucunda

belirtilmigstir.

Beck ve arkadaslannin (2004) yaptiklann calismada hava kuvvetlerindeki
hizmet noktalari (diukkanlar, magazalar) icin kullanilmak Uzere gizli musteri
programint test etme, degerlendirme ve degistirme gibi sonuclara dayanan bir
prototip gizli musteri programi tasarlamayi amaglamislardir. Calisma kapsaminda
pazarlama ve egitim yoneticileri ile gorismeller yapildiktan sonra gelistirilen ana
program Ogeleri Kkararlagtirilmugtur. Kirk (¢ gizli aligveris uygulamasi yapilarak
prototip programindan elde edilen bilgiler askeri barinak ve gida hizmetleri
programlarinin yan sira bafimsiz agirlama operasyonlarina da uygulanabilir oldugu
caligma sonucunda belirlenmistir.

Calvert (2005) yaptidi calismada Yeni Zelanda'daki halk kiitiiphanelerinde
hizmetin aragtinlmasi i¢in yapilan gizli misteri uygulamalarimi degerlendirmistir.
Gizli musteri uygulamalarutmu halihazirda kullanan Yeni Zelanda'daki halk
kitiiphanecileri ile yapilan miilakatizrda elde edilen bulgularla birlikte sonug olarak
mugteri hizmetleri degerlendirmesinin bu yontemini kullanmamn t¢ 6énemli nedeni
oldugunu ortaya koymustur. Bu nedenler; siireg iyilestirme, personel davramslarini

gelistirme ve benzer kuruluslarla kiyaslama olarak agiklanmistir.



Wiele ve arkadaslan (2005) yaptifi calismada, miisteri odakli hizmet
milkemmelligine ulasma, sadece anket sorulari aracilifiyla miisteri memnuniyetini
6lgme, orgiitsel degisim, miisterilerin beklentileri gibi konularda birden fazla dlgiim
aracina odaklanilmasim gerelliligini belirterek gizli musteri uygulamallart gibi
Olciimllerin gereldiligini aciklamuglardir. Bu nedenle aragtirmada gizli misteri
uygulamasinin daha sik kullanilan anket yontemlerime ek olarak yararh bir arag
olabilecegini savunulmustur. Calisma kapsaminda zincir bir igletmeye toplam 237
gizli mugsteri ziyareti gergeklestinlmistic. Calisma sonucunda gizli mausteri
uygulamasinum hizenet sunumunun iyilestirilmesi igin yararli oldugunu ve hizmet
kalitesini 8lgen farkli yOntemlerle beraber kullanimasimn 6nemli oldugunu

gosterilmigtir.

Douglas ve Douglas (2006) calismasinda, ingiltere'deki yiiksek 6gremim
kurumlarinda gizli misteri uygulamasi ile gizli 6grenciler kullanarak iiniversite
performansint degerlendirmenin uygunlugunu araswrmiglardir. Yiksek ogrenim
kurumlarinda gizli misteri uygulamalarimn olasi avantaj ve dezavantajlarini
inceleyerek mevcut kalite giivencesi yontemlerine entegre edilmesi igin gereken
tespiti yapmak calismanin ana amacini olusturmustur. Calisma mevcut literatiinin
gozden gecirildigi calismada bir Universitenin igletme bolumiimdeki calisanlarin
anket kullamilarak incelemesini igermektedir. Elde edilen bulgularda yiksek d8renim
kurumlarinda gizli migteri kullanmamin birtakim avantajlari ve dezavantajlari
olmasina ragmen gizli 8grenciler ile Uniwexsite slireglerinin ve hizmetlerinin biyik
bolumllerini izlemek igin kullanilabillecegl tespiti yapilmistir. Bunun gerceklesmesi
icgin personel hizmet standartlarinin gelistirilmesi, hizmet performansinin tim
ybnlerini deferlendirilmesine yobnelik bir dizi 6l¢lit gelistirmesi gibi gok sayida
operasyonel konu hakkinda belirlemeler yapilmasi gerektidi sonu¢ ve onerller
kisminda belirtilmistir.

Thorney ve arkadaslarinin (2006) yaptifn ¢ahsma ingiltere'deki bir ulusal
eczane zinciri kapsaminda gerceklesmistir. Astima karsi yapilan saglik mudahalesi

ve midahalenin dort aylik siiredeki kapsamit olgmek amaciyla yapilan galisma
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kapsaminda eczanelerin hangi astim tiriine bagh miidahalede bulundukiari, dnerilen
yasam tarzi verileri ile birlikte ziyaret ettikleri eczane tiiriine ve onlara hizimet eden
personelin ek bilgileri toplanmasi gibi saglik sektoriinde gizli miisteri kullanilarak
yapilan bir ¢alisma 6zelligi tagimaktadwr. Sonug olarak gizli miisterilerin kullanimu bu
miidahalenin basanili bir sekilde uygulanmast ve degerlendirilmesine yardimci
olmustur. Uygulama sonuglarinda ise tasarlanan her hizmetin uygulammes: ve
sunulmasinin  basit olmasi ve eczacilarin ve personelin hizmetleri yerel
gereksinimleri kargilamak (zere uyarlamast igin esnek olmasi gerekliligi

belirtilmigtir.

Gosselt ve arkadaslannin (2007) yaptiklart calismada Hollanda'daki
siipermarketierin ve icki magazalarinin alkol samslari icin yasal yas kisitlamalarina
gercekten uyup uymadigum tespit etmeyi amaclamgirdir. Calismada gizli misteri
uygulamasma yonelik bir arastirma yontemi gelistirilmistiir. Gizli miisteri uygulamast
kapsaminda hafif alkolli igecekler (yasal yas 16 yil) almaya calisan 15 yasindaki
ergenler tarafindan 150 siipermarket ve 75 alkollu igecek diikkam ile yiiksek alkollii
icecekler (yasal yas, 18) almaya galisan 17 yasindaki ergenler tarafindan 75 alkolll
igecek dikkam ziyaret edilmistic. Caligsmanin bulgularmda 300 satin alma
denemesinin % 86'ssnm bagarili oldugu, tiim ziyaretlerin yalnizca 71’inde Kkisilerin
kimligi sorwldugu ve kimligi sorulanlarin da % 39'utiun hala alkol alabildikleri,
kizlarin alkel almada erkeklerden daha basarili olduklar: tespitleri yapilmustur. Sonug
olarak slipermarketierin ve igki magazalarinim gen¢ miisterilerin alkel almayi
denedifiinde ekstra bir 6zen gOstermediklerini, yasal yas kisitlamalarinin agikga
ergenleri alkol kullanimnna kargi kerumak igin yeterli olmadidr belirtilmistir.

Giircii'niin (2007) yapmis oldugu tez ¢alismasinda giiniimiizde giderek 6nemi
artmaya baslayan satis temsilcilerinin performans degerlendirmesinde kullanilan
yontemlerden biri olan gizli misteri uygulamalari incelenmistir. Caligmada
oncelikle, giinimuz insan kaynaklart uygulamalarundia onemli bir yere sahip olan
performans yonetim sistemi ve performans dederlendirme kavramlarinin (izerinde

durulmustur. Ardindan Kkigisel satis ve satis gicit kavramlar agiklanmis ve satis
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temsilcilerinin  performanslarinin  degerlendirilmesinde  kullanilan  yontemlere
deginilmigtir. Calismanin uygulama kismunda ise, satis temsilcilerinin performans
degerlendirmesinde gizli miisteri uygulamalarimn kullanmakta olan bir uluslararasi

firma 6rnegi detayh bir sekilde sumulmusgtur.

Tukeltirk (2008) yaptii ¢alismada gizli miisteri uygulamalarinin insan
kaynaklan yonetiminin etkinligi i¢in nasil kullanilmas: gerektigine yonelik tespitlerin
yapilmasim amaglamustir. Ozellikle, isgoren performansimt 6lgme amagh kullamlan
gizli musteri uygulamalarinum, insan kaynaklari yonetimi agisindan ele alindig
calismada gizli misteri uygulamalarinin amaci ve dnemi, siireci ve basari kogullan

ele alinarak genis literatr bilgisi verilmistir.

Allison’ un (2009) yaptigi ¢calismada gizli miisteri uygulamasi yapan kisilerin
motivasyonlarimt incelemekte ve karma yontem arastrmasi tasanmi kullanarak
motivasyon dolgunlugunu belirlemek, simiflandirmak ve G6lgmek amaglanmustir.
Galigmanin uygulama kismina mevcut gizli miigterilerle yari yapilandinimis
gorismeler yapilarak baslanmis ve gorismeler sonucunda gizli misteri motivasyon
olcegi gelistirilmistir. Olgek 323 gizli musteriye uygulanmigtir. Sonug olarak
motivasyonun gizli musteri olmanin deneyim dlzeyine bagili olarak desteklendigi ve
gizli miigteri olmanmn {ig asamasi (yenilik agamasi, kesif asgamasi ve kariyer agamasi)

kategorize edilerek belirtilmistir.

Ozdemir ve Eroglu’ nun (2009) gizli miisteri arastirmasi yontemiyle ilgili
akademik bir temel olusturma amaciyla yiiriitmis oldugu gizli miisteri aragtuinmasi,
gizli migsteri uygulamasi siirecini incelemek ve mobilya sektoriinde yer alan ve
subeleri bulanan bir igletmedeki gizli mugteri arasgtirmast ornedini sunarak
sonuglarimi  géstermiglerdir. llgili calismada sonu¢ olarak mugsteri ile calisan
edkilesiminin  kalitesini gizli musteri uygulamalarn yapilarak daha da
gelistirilebilecedimi belirmiglerdir. Migteri ve c¢ahisan etkilesimin gelistiriimesi
sonucunda da musteri sadakatinin, pazar payinin ve karliligin artmasi gibi elumlu
sonuglar elde edilebilecedini belirtmiglerdir.

21



Allison ve arkadaslannin (2010) yaptii calisina; gizli miigteri olarak
calisanlarin motivasyonlarinin arastimlmasina yonelik verilerin birbirleri ile entegre
edilerek yorumlanmasiyla olusmaktadir. Mevcut gizli misterilerle yapilan
gorismelerden elde edilen bilgileri kullamarak yapilan ¢alisma sonucunda; keyif,
heyecan, gerceklerden kagis, kisisel gelisim, prestij gibi gizli musterilerin
motivasyonlarima yonelik on dort boyut belirlenmistir. Bu boyutlar kullanilarak gizli
miigteri uygulamasi yapan isletmelerde uygulamak Uzere bir model galigmanin

sonunda sumwlmustur.

Glasier ve arkadaslannin (2010) yapigi cahsmada Iskogya'nin Lothian
bolgesindeki eczanelerde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve acil dogum
kontroli yontemleri ile ilgili ne tiir onerilerin verildigini belirlemek igin gizli
mugteriler kullanmstr. Sonug olarak eczanelerdeki dogum kontroli igin yapilan
damsgmanhk hizmetinin kalitesi genel olarak iyi oldugu ama dogum kontrol
ilaglarinin kullanimun ile istenmeyen gebelik oranlarindaki fazlalifin endise verici

boyutlarda oldugu tespiti yapiimistir,

Weidinger ve arkadaslan (2010) yaptiklart calismada iki (niversite
kutiiphanesinin gizli misteri uygulamalarinin kamu hizmeti masalarinda misteri
hizmetlerini degerlendirmek icin etkili ve istatistiksel olarak uygun bir arag olup
olmadigumn belirlemeyi ve belgelemeyi amaglamuslardir. Calisma kapsaminda 2008
ilkbahar ve sonbahar donemlerinde her iki kiitiphamede gizli musteri wygulamasi
yapilmugtie. Egitimli gizli musteriler, personel davranislarini ve referans sorularina
verilen cevaplar ve referans deneyimiyle ilgili agik uglu yorumlan kaydedilmistir,
Gizli mugteri uygulamasinin kutiiphatelerde musteri hizmetini deferlendirmek igin
etkili bir yontem oldugu, davranigsal degerlendirme sonuglari yorumlarla
birlegtirildijinde hizmet alanlarin ¢ok fazla memnun olmadid ¢alisma senueunda
belirtilmistir.



Yiicel (2010) yaptift calismada; isletmelerin dogru kararlar vermeleri igin
kullamilan yontemlerden miisteri beklentileri ve gizli misteri uygulamalarini
kulfanan bir igletmenin bu sistemi nasil ve ne sekilde uyguladigim gostermeyi
amaclamstr.  Arastirmanin - sonucunda gizli musteri  uygulamalarinim, misteri
memnumiyeti odakli ¢alisan, misteri beklentilerini karsilayarak fark yaratmayi hedef
almis isletmelere yardimci olabilecegi dislindlimedktedin. Bununla beraber, karar
verme siirecinde az sayida isletmenin kullanmakta oldugu misteri beklentileri ve
gizli migteri uygulamalarimin diger firmalarim da migteri memmnumiyetini, siirekli

hale getirmeleri agisindan faydali olabilecegi degerllendirilmistir,

Einn (2011) yaptigi calismada dayanikli esya perakende zincirleri ve
magazalan ile yapilan gizli miisteri uygulamasi verileri kiyaslanarak gizli misteri
uygulamalaninim psikometrik kalitesini incelemeyi amaglamustur. Bu ¢alismada elde
edilen bulgular gizli miigteri uygulamasimin bireysel perakende satis magazalarinin
magaza ortamint Karsilastiricken oldukga uygun maliyetli oldugunu ortaya
koymusgtur. Ayrica gizli misteri uygulamasi perakende satis magazalarimda yasanan
kigisel satiglarin  kiyaslanmasi ve hizmet Kkalitesinin glvenilic bir sekilde
degerlendirilmesi i¢in makul bir yaklagim olsa da glivenilir bir sonuca ulasmak adina
gerekli ziyaretlerin sayisinin ve ziyaret siirelerinin literatlirde belirtildigimden ¢ok

fazla olmas! gerektifii caligma sonucunda belirtilmistir.

Ford ve arkadaslarinim (2011) yaptifn ¢alisma; yoneticilerin c¢alisan
performansini iyilestirmek igin yaptign kogluk ile ilgili yeni bir arag olarak gizli
migterilerin Kullanilmasudir. Calismaya gore gizli musteri uygulamasimm asil
kullanilma sebebi 6zel sektérde ve kamu sektdrlinde calisanlarin is performansi
konusunda glvenilic dederlendirmeller olarak gorece§i kapsamli performans
verilerine sahip meveut yontemlerin bulunmamesidii. Bu g¢aligmada gizli musteri
uygulamasi objektif, zamaninda ve do@iru performans verilerini saflayan bir teknik
olarak aciklanmaktadii. Buna ek olarak, bu teknidin etkinliginin, laberatuar
deneylerinde son derece etkili oldugu gosterilen dedisken aralikli ¢izelgelerin glieline
nasil dayanacadimn agiklanmaktadi. Her ne kadar glzli misterl uygulamasy bir
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kurulus tarafindan sa@lanan hizmet Kkalitesini de§erlendirmek igin hizmet
endiistrisinde kullanilmus olsa da arastirma, calisanlara degisken geri arahklarla
zamaninda performams geri bildirimi saglama etkinligini ilk gésteren arastirma olarak
yazarlar tarafindan belirtiimektedir. Ek olarak galismada gizli miisterilerden gelen
bilgilerin, yoneticilerin geleneksel performans degerlendirmelerinin summrlamalarim

agmak igin nasil kullanabilecegini gostermektedir.

Jankal ve Jankalova (2011) yaptiklari ¢alismada “Slovak Post" isimli postane
calisanlan arasinda miisteri odakli davraniglarin daha yiiksek seviyede olmasim
saglamak i¢in "Mystery Customer” isimli bir proje ile calismalarimt uygulamuslardir.
Galisma kapsaminda Onceden belirlenen postane personelinin miigterilere yonelik
davraniglant analiz edilmistir. Caligmanin sonucunda postane g¢alisanlarinin
mugterilerin ihtiyaglarina duyarli olmalarinin g¢ok 6nemli oldugu ve misterilerin
gbzinde organizasyonun genel izlenimini artirmak igin c¢ahsanlarimin iletigim

becerilerini gelistirmeye ¢aligildign vurgulanmistir,

Latham ve arkadaslarinin (2012) yaptifn calismada motivasyon teorisine
dayanarak, degisken arahkli zaman c¢izelgesinde yodneticilerin calisan egitiminde
tarafsiz bir yerde olan gizli miisterilerin geribildiriminin etkisini degerlendirmek igin
yart deneysel bir tasarim kullanmugtir. Calisma sonucunda kesintiye ugramus bir
zaman serisi tasanmi, bu mudahale sonucunda hem c¢alisgan hem de &rgitsel

performansin artfidini gostenmistir.

Tarantola ve arkadaslart (2012) yaptiklan calismada Yuman bankalarmin
kredi departmanlarinin sundugu hizmet kalitesini incelemek ve degerlendirmek igin
gizli misteri uygulamasindan elde edilen verileri bayes aglart aracihdiyla
incelemigtir. Kredi triin ve hizmetleri hakkinda bilgi toplamak ve boylece bankalarin
dahili standartlarina erigmesine yardimey olacak miigteri memnuniyyetini ve planlama,
iyilestirme stragejilerini defierlendirmek igin gizli musteri uygulamasy ile birlikte
bayes aflarinin teknik olarak kombimasyon halinde ilk defa kullanildign caligmada
belirtilmigtir. Konu Dbilgisini ve veriden tlretilmis bilgiyi birlestirmeyi s@glayan
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bayes aglari, yalnizca ilgi konusu arasindaki bagimlilik yapisini resimsel olarak
sunmakla kalmayip, olasi iyilestirme stratejilerinin etkilerini degerlendirip

yorumlayip anlamaya da olanak tamdigi ¢calisma kapsaminda belirtilmistir.

Taskin (2012) gizli miisteri uygulamallari hakkinda bilgi vermek ve etkin bir
gizli miisteri y6netiminin kosuilarim insan kaynaklari agisindan degerlendirmek ve
calisanlarin gizli miisteri uygulamalanima bakis agilarini belirlemeye yénelik yaptigi
arasrmada sonug¢ olarak c¢alisanlarin gizli miisteri uygulamalarindam memnun

olduklarim fakat performanslarint arttirmada yetersiz oldugunu belirtilmistir.

Bradbury ve Milford (2013) yapyikiann c¢ahsmada Giircistan'daki yerel
ybnetimler igin miigteri hizmetlerini sistematik olarak O6i¢mek igin tasanmmms
yenilik¢i bir program iizerinde yogunlasmugtir. Giircistan Uniwersitesi‘ndeki Carl
Vinson Enstitlisti tarafindan koordine edilen yerel yonetim gizli misteri programi,
yerel yonetimllere misteri hizmetlerinin sistematik olarak Ugiincii bir tarafinda
degerlendirilmesini teklif etmistir. Calismada gizli misteri uygulamas: kapsaminda
genel olarak telefon etkilesimlerini analiz ederek ve yerel yonetim bdliimlerinin
islevlerine 6zgii semaryolart kullamarak tipik vatandas-hizmet sadlayicisi
karsilagmalar yapilmugtur, Sonug olarak calisma gizli musteri uygulamasi katilimci
yerel yonetimllere kurulug performansini iyilesticmek ve galisanlar igin misteri
hizmetleri editimini uyarlamak adina siirekli migteri hizmeteri deferlendirmesini
saglamistir.

Hammill ve Fojo (2013) vyaptiklari c¢alismada Elorida Uluslararasi

sonuglarint ve kitap hizmetleri masasinda galisan Ogrenci isci egitim programinda
yapilan degisikliklerin etkilenip etkilenme bicimlerini tammlamayr amaglamaktadir.
Kampiis igerisindeki gonullifler kitap hizmetleri masasmin 6grenci isgilerine yiiz
yuze veya telefonla oOnceden hazirlanmis sorular sorarak hizmet kalitesi
algilamalarinn kaydetmiglerdir. Calismanin sonucuna bakildigindia ¢ofu gizli misteri

raporunda olumlu deneyimler bildirmis ancak o6grenci isgilerinin editiminde ele
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alinmast gereken sorunlu alanlart ve durumian belirlenmistic. Ayrica egitim
programindaki degisikligin ne yapmak {izere tasarlandiysa onu yaptifi ortaya

koyulmustur.

Bell ve arkadaslarinin (2014) yaptiklari ¢calismada erkeklerin egleri adina acil
dogum kontrol ilaglarina ulagsmalar i¢in eczaneye ugramalarini ele alarak erkeklerin
dogum kontrol ilaglarina ulasilabilirligi ve bu ilaglarin maliyetini de@erlendirmeyi
amaglanmstor. Arastirmada erkek gizli miisteriler ile birlikte New Yark'ta iic¢
mahallede 128 eczane ziyaret edilmistic. Dogum kontrol ilaglarimi ve masraflarini
sorup hafta sonu saatlerini kaydeden gizli miisterilerin ugradi§i eczanelerde genel
olarak, erkeklerin dogum kontrolil ilaglarina erisememe olasiliginin % 20 oraninda

oldugu tespit edilmistir.

Singh ve Verma (2014) yaptiklari ¢alismada “muiigteri istihbarat™ yonetimi
olarak adlandirilan konsepti tanitarak misteri imajinin ve algilamant gizli musteri
uygulamasi ile birlikte gelistirmeyi hedeflemislerdir. Calisma kapsaminda miisteri
istihbarat yonetimi kavraminin belirlenmesine ve egitimli gizli miisterilerin misteri
istihbarat1 ile baglantili degerlendirmeller yapilmugtic, Calismamin sonucunda gizli
misteri uygulamas: icin etik ve mugsteri istihbarat yonetimini deferlendirerek

tartisilmigtar.

Zorica ve arkadaslarinin (2014) vyaptiklann ¢alismada gizli miisteri
uygulamasinin yo§un olarak kullanildign isletmelerden kar amaci giitmeyen
kurumlara uyarlanarak uygulanmasint géstermek ve kiitiiphane hizmet stamdrtiznni
gelistirmek amaciyla ele alinmugtir. Calisma kapsaminda kiituphamecilerin, isletme
degerlendirme yontemlerini benimseyerek anket ve milakat gibi difer standart
metotlar ile gizli misteri uygulamasiu birlikte nasil uygulanabilecegimi belirlemek
suretiyle kuttiphamecillerin giderek daha rekabetgi bir alana yonelik bilgilendirme
hizmetleri sunmaya hazir olduklarinn gdstermeye calismuistic. Caligma somucunda
ktituphanelerde gizti miisteri uygulamalarinim gelecekte yapilabilmesi igin oneriler ve
kilavuzlar sunulmustur.
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Adams ve arkadaslarinin (2015) yaptiklari ¢alismada saglik hizmetlerinde
kalite ve giivenligi izleme araci olarak gizli miisterilerin kullanimr incelenmigtir.
Hollanda Saghk Miifiettisligi tarafindan yaslhi bakiminda uygulanan bir proje
kapsaminda pilot bir uygulama olan gizli mugteri uygulamasinin bagimsiz
degerlendirmesinde yash bakiminda giinliik uygulamalarin zorunluluklarinin daha iyi
goriilebilmesi ig¢in bu yaklagimin birincil hedefinin karsilanmadign ortaya elkmstir.
Saghk mifettigleri gizli musterilerin verdikleri kalite degerlendirmesi raponunun
bulgularim sadlik mufiettisligi tarafindan kullanilan uygulamalaria uyumlu olmadigi
icin  kullanamamgiendnr. Caligmanin  sonucunda yeni bir denetim araci
uygulamasinda gizli musterileri bakim kurumlarina gonderirken kurumun spesifik

Ozellikleri dikkate alinarak etik bir analizin yapilmasinin gerelliligi belirtilmistir.

2.1.4. Gizli Miistteri Uygulamast Siireci

Gizli misteri, isletme tarafindan bilinmeyen, hizmeti ideal olarak
degerlendiren ve daha sonra deneyimlerini nesnel olarak raporlayan vekil bir
misteridir. Gizli miisteri uygulamasi ise gizli musteriler tarafindan goriilebilen veya
yasanabilen belirli olaylarla simrhidir. Isletmenin istedigi geribildirim tiiriine gore,
gizli musteri uygulamasinin yapilacag: Uriin hakkinda cesitli derecelerde bilgi sahibi
olurlar. Tipik gizli musteri uygulamasi; aligveris yapan Kisinin igletme ve hizmet
drind hakkinda birtakim editimler almasini ve daha sonra miisteri olarak kurulusu
ziyaret etmesini ve hizmeti satin almasini ya da satin aliyormus gibi yapmasini
gerektirir (Cook vd., 2002: 170).

Gizli migteri uygulamasi hizmet saglayicilanin misterilerin gordiikleri
hizmetlerini gormesini saglamayr amaglayan bir yaklagimdw. Gizli musteri
uygulamasi iki sekilde tasarlanabilir. Birincisi kimligi bilinmeyen profesyonellerin
mugteri olarak gozukmesi sadlanarak hizmetin ¢esitli yonlerini test etmek igin
senaryolar gelistirilic. Gizli mugsteri ziyareti ardindan kontrol listesi ve wygulanan

senaryodaki sapmalart tanimlayan ayrintili bir rapor gizli musteri tarafindan
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hazirlanur. fkincisi, gercek miisterilerin diizenli araliklarla yaptiklan alisveris ya da
aldiklart hizmet i¢in ayrnintili bir not yazmasi igin egitilmesidir. Bu yaklasimin en
bilylik yarar, verilerin miisterinin algiiamasini temsil etmesinden kaynaklanmaktadir
(Harvey, 1998: 594).

Gizli misteri uygulamasinin tasarmmmindaki ilk adiww hedefleri tammlamaktir.
Bu hedefler seffaf hale getirilmeli ve kontrol listesinin girdisi olarak kullaniimalidir.
Bu kontrol listesi, hizmet sunum siireci boyunca ve basansizlik noktalarina dikkat
ederek gelistirilmelidir. Cogu durumda, belirli bir siire boyunca ayni yerde birden
fazla ziyaret gerceklestirmek daha uygundur ve bu ziyaretler giinun farkli
zamanlannda yapilmalidur. Bu, 6zel durumlarin etkisini azaltacak ve ayni zamanda
daha Onceki ziyaretlerden soma yapilan iyilestirmelerin etkilerini 6lgme araglar
sadlayacakur (Wiele vd., 2005: 534 -3339).

Gizli migsteri uygulamasinin tasanmindaki ikinci adimmw veri toplamaktir.
Toplanan veriler sadece uygulanabilir hizmet kalitesi boyutlarimi kapsamamali ayni
zamanda kurulusun vizyon ve misyonuyla iliskili olarak tanimladig: kilit performans
gostergelerini de yansitmahduwr. Verileri toplayan gizli musteriler bagimsiz, kritik,
objektif ve anonim olmali. Gizli misteri uygulamasinin bir isletmede normal ¢alisma
biciminin glivenilic bir resmini gstermesi gerekir. Gizli miisteri uygulamasi aract
calisanlan iyilestirmenin bir yolu olarak ¢alisanlara sunulmakla birlikte, galisanlarin
anormal davraniglarindan kaginmak igin bireysel ziyaretler Onceden ilan
edilmemelidir (Wiele vd., 200S: 5§35).

Gizli misteri uygulamasinin tasaniminin son adww sonuglarimi bildirmektir.
Sonuglar kontrol listelerine dayalt objektif olclimlleri de kapsamalidir. Sonug
raporlart ziyaretten sonra miimkiin olan en kisa siirede sorumlu yoneticilere

sunulmalidir (Wiele vd., 2005: 535).
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Gizli miigteri uygulamasi gelistirilirken calisanlar ve miisteriler diisiiniilerek
yiriitiilinse hem misteri diizeyinde hem de galisan memnumniyetinde fayda saglanir.
Hizmet sunum sisteminde 6nemli girdiler elde edilerek miisteri ve hizmet sunan
calisanin avantajlari da iyilkegtilidébiit.iBBumlalbitiktkteygyrdatamani bakksigngedadan
itibaren katilan ¢alisanlar igin gizli miisteri uygulamasi olumlu bir motivasyon araci
olabilir. Bu motivasyonun kaynagn da c¢alisanlarin odiller ve tesviklerden
faydalanabilecegini bilmesi, gizli migteri uygulamasimin sonuglardan korkmamayi
ogrenmesi ve geribildirim almak igin sebirsizlanmasi, hizmet sunarken bir takim

felsefesinin énemini kavramasi olarak agiklanabilir (Erstad, 1998: 38).

Gizli miisteri, hizmet liretim siirecinin bizzat iginde yer alir. Dolayisi ile anlik
hata ya da standartlara uygun hizmet, gizli miisterinin raporuna yansimaktadir
(Yildwrgan vd., 2016: 56 — 59). Gizli miisteri uygulamasi amaclarin belirlenmesi,
degerlendirme formunun tasarlanmasi, gizli miisterilerin segimi ve egitimi, verilerin
toplanmasi, degerlendirilmesi, analizi, raporlanmast ve ihtiyag duyulan eylemler
konularinda 6zel bir dikkat ile iyi bir sekilde tasarlanmalidir (Ozdemir ve Eroglu,

2009: 357).

isletmeler gizli miisteri arastirmalarinin kullanimma yénelik farkli amaglara
sahip olabilifler. Co§u zaman ama¢ miisterilere sunulan hizmetin Kkalitesini
olgmektir. Bu durumda gizli musteri aragtirmalan belirli standartlara, ilkelere veya
talebe uymaya odaklanir ya da bir olgek iizerinde hizmetin kalite durumuna yonelik
olur. Eger gizli musteriler sadece isletmenin hizmet bolgelerini dedil rakiplerin
hizmet bolgelerini de ziyaret ediyorlarsa, o zaman isletmenin faaliyetleri ile
rakiplerin faaliyetleri kiyaslanabilir. Bununla beraber st dlizey ydnetimin izlenmesi,
¢ahisan katilimim tesvik etme, olumlu bir motivasyon el c¢evre olusturma, takim
ruhunu yaratma, egditim ihtiyaglarinn tamimlama, calisanlarn performanst ile
diristhidtini 8lgme, geri bildirim sagdlama, 8dtlleri performansia iligkilendirme gibi
insan kaynaklar poelitikalarinin basarisiny arttirmak ve siireg gelistirmek i¢ln de gizli
miigteri arastirmala kullanmabiliic (Ozdemir ve Erefilu, 2009: 357 - 368). Gizli
fistert arastrmalariiin bir dider amael ise; yonetieileie bayilerin, ealisanlarin ve
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yoneticilerin motivasyon artinmini saglayacak ipuclan sunarak, iyi servis yapan,
verimli c¢ahsanlarin odillendirilmesi ile mevcut zayif noktalarin ortadan
kaldiriimasim saglayacak stratejilerin olusturulmasima katki yapmaktir (Yildirgan
vd., 2016: 59 -®D).

Gizli miigteri uygulamasinin bir firmada baslayacaginin duyuruimasi bile
calisan performansinda 6nemli artislara sebep olmaktadir. Calisanlara, gizli misteri
uygulamasinda hangi kriterlere dikkat edilecedi de énceden duyurulmalidir. Béylece
calisanlara nelere dikkat etmeleri gerektigi hatirlatilacak ve ashnda egitimlerde almis
olduklan bilgiler tazelenecektir. Uygulamamin duyurulmas: ile g¢alisanlar tiim
migterilere sanki gizli maosteriymigler gibi aymi iistiin  hizmeti summaya
calisacaklarindan bu miisteri memnumiyetine de olumlu etki yapacaktr (Giircii, 2007:
86). Gizli musteri uygulamasi ¢alisanlara hizmetleri gelistirecek bir yol olarak
sunulmasina ragmen gizli migsteri uygulamasimin gerceklesece@i giin ve zaman
hakkinda herhangi bir uyari ya da bilgilendirme olmamalidic (Oter vd, 2015: 381).
Pek ¢ok hizmet teskilati problemi, yetersiz calisanlarin dedil, etkisiz sireglerle
ilgilidir. Gizli musterilerin art arda rapor ettifii bir siireg¢ veya isletme odakli serunun
nerede oldugunu tespit edilebilir. Gizli musteri uygulamasinin sonuglar galisanlarla
mutlaka paylasilmalidur. Son olarak, gizli musteri verileri ¢alisanin basarilarin
gbsterdiinde bunlarin kabul edilmesi ve ddillendirilmrsi gerekir (Cook vd., 2002:
L71).

Eirmalar her yil bliyiik miktarlarda paralar harcayarak ¢alisanlarina sumdugu
egitimlerin ne kadar hayata gectigini, personelinin sattifi iiriin hakkinda ne kadar
bilgiye sahip oldugunu ya da miisterilerine daha iyi hizmet sunabilmek i¢in koydugu
kurallarin ne kadar uygulandiim gérmek icgin gizli miisteri aragtirmast yapmaktadir
(Giircii, 2007: 75). Gizli musteri uygulamasi arastinmalarimin uygulama alan
buldugu pek gok sektér vardir. Bunlarin iginde hizmetler sekidriinin basi gektigi
gériilmektedir. Ornefiin dUnyaca bilinen restoran ve mutfak deferlendirme kriteri
Michelin, hazirladign rehber dogrultusunda mufiettigleri ile restoran ve otellerde
hizmet Orinlnd ve kalitesini 8lctimlemek icin gizli gozlem (musteri) ydntemini
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kullanmaktadir (alintilayan Yildirgan vd., 2016: 60); (aktaran Mcmuililen ve Akesson,
2011: 8). ABD’dle bu yonteme duyulan talep, ciddi bir pazar yaratmis durumdadir.
Hatta bu konuda faaliyet gésteren bir dernek bile vardir. “Giizli Miigteri Saglayicilari
Dernegi” c¢atist altinda gizli masteri hizmeti veren pek c¢ok ajans faaliyet
gostermektedir. Dernegin 2005 yilinda hazirladigt rapora gore, I milyar dolarhk
hacme ulagan pazar, yilda yiizde 11,1 oraninda biyumektedir (Yildingan vd., 2016:
60).

2003%ten beri gizli miisteri arashrmast yapan McDamzld’s, restoranlarini her
hafta bir gizli miisteriye ziyaret ettirmektedir. Genel temizlik, personelin kiyafeti ve
goriiniimi, konukseverlik, hizli servis, triin kalitesi ve tuvalet temizligi alanlarinda
g6ézlem yapilmaktadir. Gizli miisterinin ziyaret saatinde vardiyada bulunan personel
veya ekip basarili bulunmmssa topluluk iginde alkislanmakia ve kuguk odiillerle
motive edilmektedir (Gtircii, 2007: 80).

2.1.5. Gizli Miigteri Uygulamalarmmim Avantajlar

Gizli miisteri uygulamalarinin sunduu en biyik imkan isletmelerin
kendilerini miigteri gozii ile gorebilmektir (Yiicel, 2010: 41). Gizli misteri
uygulamalarinin  diger avantajlt yonleri asagidaki sekilde maddeler halinde
belirtilmistir;

o Onceden konulan kriterlere gére saglanan hizmetin kalitesini Glgelbilme,

e Arastirmasi somuclanndan elde edilen bilgiler sonucunda problem
alanlarina yoénelerek ve operasyoniarin verimiilik diizeyleri arttinlarak
temas personelinin misteriler tarafindan degerlendirilen hizmet o6zellikleri
iizerinde durma (Ozdemir ve Eroglu, 2009: 361),

e Tiim birimlerinde aym hizmet kalitesini saglama (Yuldwrgan vd., 2016:
57),

e Miisteri memnuniyetinde artyg,



e (Calisanlarin performansinda ve miisteriye verdiigi &nemde artus,

® Rakipleri izleyebilme,

e Hizmet diireglerinde ve anlayislarinda aksayan ya da geliistirilmesi
gereken konulan teshis etme,

o Egitim ihtiyaglanimin etlkin gelilde tespiti (Girct, 2007: 76),

2.1.6. Gizli Misteri Uygulamalammmm Dezavantajlar:

Gizli misteri uygulamasinin amaci, hizmeti miigterinin gergekte nasil
algiladigidir, bir amirin dikkatli goézleri icin yapilan bir gosteri degildir. Ayrica,
herhangi bir musterinin performans ile ilgili ayrintilv bir rapor yazabilecegdi fikri
bliytik olasilikla bazi hizmet calisanlarim etkiler. Bununla birlikte, morali de
etkileyebilir. Nasil verildigi ve kullanildigma bagh olarak, giivensizlik mesaji da
verebilir. Cezalandirma Kkontrolii olarak algilanabilir ve “gizli mdisterinin yerini
belirleme™ gibi tetikleyici savunma mekanizmalarim tetikleyebilir (Harvey, 1998:
594). Gizli musteri uygulamalarinim dezavantajli yonleri asagidaki sekilde maddeler
halinde belirtilmistir;

o Test edilen 6rnegin bilyiik ollmamas,

e Personelin bir hizmeti saglayamadigi kotu bir giininde gengeiiegdhiimesi,

e Arastinmacimin biligsel yetemegiyle ilgili bazi ozellikler @restmmamn
dogrulugu etiilemesi (Ozdemir ve Erogiu, 2009: 362),

o Cok az sayndaki gizli musteri ziyareti nedeniyle ve bu ziyaretin olumsuz
bir ana denk gelmesi nedeniyle degerlendirmenin saglikli olmamasi,

e Gizli mugteri olarak gelen kisilerin kisilik ozellikleri, 6n yargilar1 vb. gibi
olumsuz olabilecek sartlardan dolayi is goérenin performansinin daha
diisiikmis gibi algilanabilomesi (Tukeltiirk, 2008: 60),

o Pearsoneli siirelili gizli miusteri tehdidi ile baski altina almanin ters

sonuglar dogurabilmesi (Yildingan vd., 2016: 66).
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2.1.7. Gizli Miigteri Secimi ve Egitimi

Gizli miisteri, gercek bir miisterinin Ozelliklerini tasiyor olmasmma 6zen
gosterilerek segilmis ve gerekli egitimleri almis ve daha oOnceden belirlenmis
senaryolara gore hareket eden kisidir (Tiikeltirk, 2008: 57). Gizli miisteriller hizmetin
daha onceden tanimlanmis Ozniteliklerini degerlendirirller ve bunun igin egitilirler
(Rood ve Dziadkowiiec, 2013: 373). Gizli misterilerin bagimsiz, ciddi, objektif ve
bilinmeyen kisiler olmasi gerekmektedir. Gizli mugteri uygulamasi, belirli bir
aligveris bolgesinde normal bir ¢aligma giintindeki durumun giivenilir bir resmini
ortaya gikarabilmelidir. Gizli musteri olacak kisilerin kisiligiyle iligkili segim gok
onemlidir, Clnkd birgok durum, gizli musterilerin hizmet karsilagsmasinda seldirgan
veya savunmacit bir yaklagimdan ziyade tarafsiz kalmasinn gerektirmektedir.
(Ozdemir ve Eroflu, 2009: 367). Gizli musterinin genel olarak 6znel bir yaklagimdan
ziyade cevap veren, kisiye gore degigmeyen gercekei cevaplari igeren ve objektif bir
yaklagimda olmasi gerekir. Bunun saflanmasi igin "yemek bedeli ne kadardi?" ve
"ne kadar siire beklediniz?" orneklerindeki gibi herkes tarafindan ayni diizeyde
cevaplanabilecek sorular gizli misterilerin degerlendirme kriterlerinde yer almaligir.
Silbjektif Bir seru blr gérighi yansitif. Gizli mugteriler Igin objekdf terimi; gizli
mister uygulamast puanlarini kaydeden kisiden nispeten bagimsiz eldugy anlamina
gelmelidir (Monifisen vd., 1997: 356; Reed ve Dziadkeowire, 2013: 363).

Gizli miisterilerin segimi ve egitimi isletme iginde yurutulebilir veya gizli
miisteri uygulamasi hizmeti saglayan profesyonel isletmelerden dis kaynakli olarak
tedarik edilebilic (Liu vd., 2015: 578). Gizli migteri uygulamasi kapsaminda
kullanilan gizli miisteriler projenin gerekliliklerime uygun profilde olmaldur. Gizli
musteriler segilirken soysal statiileri, gelir seviyeleri, yasam standartlari vb. kriterler
g6z dninde bulundurulmalidir (Glircll, 2007: 83-84). Gizli migteri uygulamasinin en
onemli avantaji 8l¢lim kalitesidir. Gizli migteriler iyi efitilerek siiregler hakkinda
bilgt sahibi olurlar ve bu nedenle kritik noktalan 6l¢ebiliiler (Wiele vd., 2005: 534).

Gizli miigteri, alisveris yapmayt seven, iyi bir gézlemci, keskin bir hafizaya

sahip kisidir. Gizli miigteri, aligveris merkezi, restoran, banka, benzin istasyonlar: ve



benzeri yerleri sanki normal yasantisina devam ediyormus gibi ziyaret etmektedir.
Ziyareti tamamlandiktam sonra, soru formunu doldurmaktadir (Giircti, 2007: 74).
Gizli misteri ziyaretinden elde edilen sonuglarin sadece tek bir ziyaretle degil,
onceki gizli musteri ziyaretlerinin kayitlariyla birlikte analiz edilmesi gergkmektedir
(Ozdemir ve Eroglu, 2009: 369). Gizli misteriler ve hizmet isletmesi arasindaki
etlilesimlerin video Kkayitlart altina alinmasi degerlendiricilerin egitimi igin yararh
olabilir. Ideal olarak, Kkayitlar gizli kameralar ile birlikte alinmalidir, béylece
calisanlar tarafindan farkli bir tutum olugmaz ancak bu genellikle pratik olmayabilir,
Hizmetlerin video kayitlarimi kullamarak yapilan deferlendirmeler gizli musteri
raporlariyla birlikte editim ve geribildirim saglamanin etkili bir yontemi olacaktir.
Pratikte, genel sorunlar, zor ayrimlar ve birkag tipik hizmet karsilagmasinin video
kayitlari, gelecek gizli musterileri egitmek ve ortak standartlar olusturmak igin
yararli olabilir (Mokrison vd., 1997: 356).

Egitim, 6zellikle gizli misteri uygulamalarinin kosullan ve ihtiyaglar tizerine
yapilan brifingle ilgili olmakla birlikte, veri toplama becerileri agisindan da
onemlidir. Gizli musteriler, semaryonun Kisisel Ozelliklerine, sormalan gereken
sorulara ve benimsemeleri gereken davranislara odaklanarak yiiriitecekleri aynntil
bir egitim alirlar. Daha sonra, bu 6geler lizerinde, hizmet karsgilasmasinin gergekgi
oldugundan emin olmak ve gizli musteri uygulamast yapan Kisinin gergek kimliginin

tespit edilememesi igin cesitli testlere tabi olurlar (Willson, 2001: 728).

Veri toplama becerilerinin egitimi, géz éniine alinacak hizmetin unsurlarmmn
yani sira bilgilerin akilda tutulmasi ve kaydedilmesi konularima odaklanmaktadir.
Gizli miisteri uygulamasi esnasinda gizli migsteriler bir degerlendirme formu
dolduramadiklarindian bilgilerin akilda tutulmasi ve kaydedilmesi ozellikle
onemlidir. Bu nedenle, aligveris yapan Kigiler genellikle bellek testleri ve egitimi
almaliduclar. Belirli durumlarda, verileri kaydetmek ve muhafaza etmek icin hafiza
destekleyecek seyler Kullamabiliiler, ancak aksi takdirde bilgiler karsilasma
tamamlanincaya kadar ve hafizadan silinmeden kayit altina ahinmalidir, Bir gizli

musteri uygulamasi icin iki seatlik bir ziyaret; hatirlanmasi gereken bliytik bir miktar

34



veriyi ortaya cikarabilir. Sonug olarak, iki kisilik aligveris ekipleri siklikla kullanilir
(Wilson, 2001: 728).

2.2. Tutum

Tutum, bir bireye atfedilen ve onun psikolojik bir obje ile ilgili diisiince,
duygu ve davraniglarim diizenli bir bigimde olusturan egilimdir (Kagtcibasi, 2013:
110). Kog (2013: 272)" a gbére tutum bir nesne, bir kisi veya kisiler, bir konu, fikir
veya bir nesne hakkindaki olumlu, olumsuz veya ilgilenmeme yéniindeki
degerlendirmelerimiz ve bu degerlendirmelere goére belirli sekilde davranma
egilimimizdir. Bir baska deyisle tutum bireyin bir bilgi veya durum hakkinda aldig
zihimsel bir durusu veya bir his veya bir duyguyu ifade eder. Tolan ve arkadaslarina
(1985: 259) gore ise tutum, kisinin sahip oldugu degerler sistemine bagh olarak bir
simgeyi, bir nesneyi bir kisiyi ya da diinyay: iyi veya kotii, faydali veya zararh
y6nleriyle algiladifn bir én diisiince seklidir, Diiglince, duygu ve davranis egilimi
ayni zamanda literatlirde tutumun &geleri olarak incelenmigtic ama bir twtumun
olabilmesi igin bu O6gelerin aymt anda var olmasinin gerekmedigi yapilan
arastirmalarda ortaya konulmustur. Bununla birlikte tutumlar her zaman davranis ile
sonuglanmayabiliit (Kagiteibasi, 2013: 111-114; Keog, 2013: 274) ama davrani§i
meydana getiren etkenlerden biri oldugu igin tutum &nemlidic (Kagitcibasi, 2013:
139). Tutumlar bir odrenme siireci sonucunda gerceklesmektediiiler. Tutumlarin
olugmasinda gesitli kaynaklar veya vasitalar etkili olabilmektedir (Kog, 2013: 273).
Baz tutumlar insanlarin kendi deneyimlerine dayanirken bazilar baska kaynaklardan
elde edilic. Tutumlar genelde; degrudan deneyim, pekistirme, taklit ve sosyal
ggrenme yeluyla elde edilir (Kagiteibast, 2013: 127).

Bir tutum, bireyin diistince, duygu ve davranis egilimllerini birbirleriyle
uyumliu hale getirir. Tutumlarda genellikle birbirleriyle uyum halinde bulunan iig
faktére tutumun bilesenleri denir. Bumlar tutumun duyusal, biligsel ve davranigsal
bilesenleridir. Duyusai bilesen, bireyin tutum nesnesine iliskin duygu ve

degerlendirmelerinden olusur. Biligsel bilesen, bireyin tutum nesnesine iliskin
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diistince, bilgi ve inanglarindan olusur. Dawvramigsal bilesen, bireyi tutum nesnesine

iliskin davraniglarda bulunmaya egilimli kilar. (Kirel, 2011: 75 -719).

2.2.1. Tutumlarmm Fonksiyonlar: ve Unsurlari

Bireylerin ¢esitli tutumlara szhip olmalarinin temelinde sahip olunan bu
tutumlarin o bireylere pratik faydalarinin olmasi ve o bireylerin hayatlarim daha
kolayca siirdiirebilmelerine yardimci olmalari yer almaktadir. Tutumlarmm temel
fonksiyonlari, yani tutumlarin var olus sebepleri (alintilayan Kog, 2013: 274 -275);
(aktaran Katz, 1960: 163 -204):

e Fayda fonksiyonu (6diil ve cezalarla ilgilidir),

e Deger ifade etme fonksiyonu (tiiketicinin degerlerini ve bemligini
ifade etmesine yardimel olur),

o Ego-saunma fonksiyonu (tiketiciyi psikolojik ve sosyal dis tehditler
ile kendi his ve duyguiarindan korur),

e Bilgi fonksiyonu (diizen, yap1 ve anlam ihtiyaglarim karsilar) olarak
aciklanmusgtor.

Tutumlarnt olusturan ¢ temel alt unsur vardir. Bunlar bilissel, duygusal ve
hareketsel unsurlardir. Yeni bir tutum olusturulmast veya mevcut tutumlarin
degistirilmesinde bu ui¢ unsuru etkin bir sekilde kullanmak olduk¢a ¢nemlidir. Kog,

tutumlarin unsurlarini asagidaki gibi aciklamustur (2013: 277 -224D):

« Biligsel unsur tutumlarin fikir, bilgi ve inanglardan olusan rasyonel unsurudur
ve anlama, deferlendirme, planlama, karar verme ve disinme ile ilgilidir.
Biligsel unsurlarin temel islevleri kisisel deneyimlerin 6nemli yanlannin
anlagilmasi, bunlara mana verilmesi ve yorumlanmas: ile bu yorumlar ve

anlamlarin bir biligsel gorev yerine getirme amaciyla islemmesidir.

e Duygusal unsur, bilgi unsurunun aksine, tarafsiz bilgiden ziyade olumlu ve
olumsuz bir his ve duygu barindirir. Duygusal sistem bllylik 6lclide realktiftir
ve insanlar duygusal tepkiler Uzerinde ¢ok az bir kontrole sahiptirler.

Duygusal tepkiler; kan basincinin artmasi, tenin solmasi, ellerin ve sesin
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titremesi gibi viicutta fiziksel olarak hissedilirler. Bununila beraber duygusal

tepkiler 8grenilmis tepkilerdir.

o Hareketsel unsur bir tutumun davranisa déniisme egilimini ve olasiligini ifade
eder. Ornegin iiriin fiyat1 ve iiriinle birlikte verilen promosyonlar tiiketicin

harekete gegmesini seglayabilir.

Bir bireyin sahip oldugu herhangi bir tutumun alt unsurlart kendi aralannda
ne kadar tutarlilik ve uyum icerisindeyse o tutumun degistirilmesi de o kadar zor
olacaktir. Bu durumda insanlarin mevcut tutum unsurlart hakkindaki diistincelerini
degistirmek gerekecektir. Bunumla beraber bir tutuma szhip olmak diger bir tutuma
sahip olmayi da etkileyebilir (Kog, 2013: 294).

2.2.2. Tutumiarm Ol¢iilmesi

Pazarlamada tutumlarin olusturulmasi ve uygulamada kullanilabilmesi igin
tutumlarin olgiilebilir olmasi gereklidir (Kog, 2013: 290). Bir tutum dogrudan
Olgiilemez ancak dolayli olarak davranis yoluyla &lgllebilir. Bu 6lgmede genellikle
kullanilan davranis sorulara cevap vermek ya da fikir belirtme seklinde beliren sozel
davranistir (Kagutgibasi, 2013: 144). Tutum Olgegi hazirlamanin ilk asamasi
tutumlarin hangi noktalarda olusacaginin belirlenmesidir. Belirlenen noktalardan
hangisi Olgulilyor olursa olsun oncelikle tutum ifadeleri literatlirden ve ilgili ana
kitleden toplanmalidur. Toplanan bu ifadelerin bir dlgefiin tek boyutlu veya g¢ok
boyutlu olmadigina karar verebilmek igin kullanillan en yaygin ilk agama faktdr
analizidic. Faktor analizi sonucunda tutumlar efer tek bir faktdr grubu altinda
toplaniyoisa tek boyutlu, birden fazla grup altinda toplaniyensa ¢ok boyutlu tutumlar
olarak adlandirilmalidir (Kavak, 2013: 173 - 174). Uzerine ealisilan tutum kenusu
tek boyutlu ise birinel faktor yilkii en biytk Ifadeler (ciimleler) segiliv. Bu yapilirken
olumlu ve elumsuz ifadelerin esit sayida olmasina dikkat ediliv. Tutum kenuswinun
g6k beyutlu eldugu durumlarda cimle segiminde bBirden fazla faktor altinda toplanan
ifadeler alimir. Yiglmalanin en fazla eldugu faktdrler bulunarak bBu fakiéeler ile
yiiksek iliski gésteren maddelerden fakter yikil en yiksek elanlar segilir. Belirli
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faktorler altindaki climieler incelenerek buniarin ifade ettikleri ortak konu ile o boyut

isimlendirilmeye calisilir (Koklii, 1995: 92).

Tutum Olgekleri gelistirmek dort temel varsayima dayandinimaktadir.
Bunlardan birincisi 6lgegin sireldiligidir. Olgegin siirekli olmasi bir seye iliskin
tutumun olgiilmesi igin kullanilan &lgedin olumludan olumsuza giderek azalan
sekilde derecelendirilmesi anlamina gelir, ikincisi, bir sey hakkinda 6l¢giilmek istenen
tutumun bagimsiz olarak tek basina tanimlanabilmesi anlamima gelen tek boyutluluk
varsayimidir. Ucglinclisi ise dogrusallk varsayimidic. Bunun anlami ise &l¢iim
boyutunun dogrusal bir ¢izgi ile bu dogrusal ¢izgi tizerindeki arahklarin da birimlerle
gosterilebilmesidir. Sonuncusu da UretilebiLiitiltir 4i, Gilgeetan ebdide eelditen biiigltaee
dayanarak yeni bilgiler elde edebilmek anlamina gelir (alintilayan Semiz ve
Altumisik, 2016: 580); (aktaran Judd vd., 1991; 147).

En yaygin kullanilan 6lceklerden Likert, Thurstone, Guttman olcekleri ifade
ciimleleri igermekte Duygusal Anlam Olgegi ise bir dizi iki uclu degerlendirme
sifatlarindan olusmaktadwr (Koklii, 1995: 87). Ajzen'e (aktaran 2005); (@hntilayan
Kog, 2013: 292) gore genel tutum ve belirli spesifik Ozelliklere ait inang ve
degerlendirmeleri 6grenmek pazarlamacilar igin yeterli degildir. Inang¢ ve
degerlendirmelerin tiiketici agisindan ne kadar 6nemli oldugunun ne derece ©onem
tasgididinin, yani hangi inanglarin éne ¢iktifinun bilinmesi gerekmektedir. Tiiketicinin
bir driine karg: tutumunu deferlik, asirilik derecesi, direng, 1srarfikalicihk ve gliven
belirler (Kog, 2013: 292). Tutumlarin 8iglilmesinde kullanilan ySntemler asagida

incelenmistir:

2.2.2.1. Likert Oligekderi (Toplamalh Siralama Teknigi)

Rensis Likert'e ait olan 6lcegin orijinali Organizasyon ve Yémetim Bilim dali
icin gelistinlmis daha sonra pazarlama alaninda da kullaniimaya baslanmistir.
Pazarlamaya rahatlikla transfer edilmesi bu élcedin tutum 6lgme amaciyla

gelistirilmis olmasidir. Likert 6l¢egdinin orijinali i¢ cevap segenekli olup besli, yedili.
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dokuzlu ve on birli segenekli olanlar “Litkert Tipi Olgek" olarak adlandinlir (Kavak,
2013: 166).

Likert 6lcedi, tutumlari élgmek icin kullanilan en kolay, kullanisit ve direk
yontemlerden biridir (Kagntcibasi, 2013: 147; Kokli, 1995: 89). Likert olgekleri
tiikketicilerin tutumlarint diizenli ve anlamh bir sekilde ifade edebilmelerine olanak
saglamalari ve pazarlama arastirmalari yapanlar i¢in uygulamalarimn kolay olmalari
sebebiyle yaygin bir sekilde kullanilmektadir (Kog, 2013: 290). Bu olgekler bir
sahsin tek bir objeye karsi gosterdigi tutuma iligkili olarak hazirlanmis ciimle serisi
icerir. Bu olgeklerde olumlu ve olumsuz olmak iizere iki tip ciimle yapisi
gorilmektedir. Likert dlgekte bir soru sormak yerine agik bir ciimle olusturulur ve
cevaplayiclya bu ctimlenin onun goérislerini yansitip yansitmadigy sorulur (Koklii,

1995: 89 -90),

Likert (aktaran 1932); (alintilayam Kagitgibasi, 2013: 147 - 148) olcek
kurmak igin gereken doért islemi séyle suralamistir:

a) Belli bir tutumia iliskili oldugu tahmin edilen ¢ok sayida tutum ciimliesi
(madde) bir araya toplanir.

b) Bu maddeler bir denek grubuna verilir. Deneklerin bu ciimielere bes
kategori lizerinden tepki vermeleri istenir: Kesinlikle Katiliyorum, Katiltyorum, Orta
Derecede Katiliyorum, Katilmiyorum, Kesinlikle Katilmiyorum.

c) Her denek i¢in toplam puan hesaplanir. Yukarndaki bes kategori sirasiyla
54,321 puan arahgi almak tzere her kisinin biitin Ol¢gek maddelerine verdigi
cevaplar toplanarak toplam bir puan elde edilir.

d) En ayirict maddeleri segmek icin madde analizi yapilir. Madde analizi, her
madde i¢in o madde (izerinden grubun aldifi puanlarin, grubun biitiin 6lgek
maddeleri tizerinden aldii toplam puanlarla korelasyonudur. Madde analizinde tiim
Olcek puanlariyla yiiksek korelasyon gosteren maddeler tutulur ve digerleri atilir. Bu
sekilde olcek bazi maddelerden armndirildiktan sonra Olgtiigil diistinilen twtumu

olguyor olarak kabul edilir ve tutumlarim Slgmek istenilen kisilere wygulanabilir,
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Ancak bir 6lgegin ol¢mesi gereken tutumu gergekten Olgiip Slgmedigini, yani

gecerlilik derecesini saptayabilmek igin baska tekniklere de basvurmak gerekebilir.

Likert tipi lcedin cevap alternatiflerinin fazla sunulmasiyla aradaki farklar
ihmal edilebilecek diizeyde azaltilmis olur. Boylece aralik dlgeginin sazhip oldugu
uzaklik ozelligi belli olciide saglanabilir. Likert tipi Olcekteki ifadelerin

olusturulmasinda dikkat edilmesi gereken ii¢ durum vardir. Bunlar;

a) Bu olcekte kullanilan ifadelerin herkesin cevaplayacagi tiirden
olmamalidir. Béyle olunca verilen cevaplari smiflandirmanin bir anlam kalmaz.
Halbuki Likert tipi 6l¢egin amaci arastirmaya katilanlan verdikleri cevaplara gore
kategorilere aymrmaktir.

b) Oligekte tarafsiz veya yansiz ifadelerin kullanilmasi uygun degildir.

c) Likert tipi Olgekte olumlu ve olumsuz ifadelerin birlikte swmulmasi
cevaplayicinin sunulan ifadeleri daha dikkatli okumasim saglayacaktir (Kavak, 2013:

167 - 1689).

2.2.2.2. Thurstome - IEgiitt Gdriinen Avralulklzr Tieddami i

Thurstone (aktaran 1928); (alintilayan Kagmtcibasi, 2013: 145) sosyal
tutumlarin Glgiilebilecegini ilk defa 6ne siiren kimsedir (Edwards, 1957: 20).
Thurstone ve arkadaslarinim uzun siireli arastinrmalarinin baslangi¢ noktasi akademik
psikolojideki psikofizik arastirmalarda ¢ok kullamilan “ancak farkedilebilecek
farkhilik” kavramidir. Bu teknik duyarhihigin incelenmesinde birbirine ¢ok yakin
agirhk, ses tonu, renk gibi Ozelliklleri olan fiziksel uyaranlarin denekler tarafindan
birbirinden ayirt edilmesi ve uyaranlarin birbiriyle Kkarsilastirip farkli olanlari
belirtmeleri istenir. Thurstone fiziksel uyaranlar yerine belirli sosyal tutumlari
belirten tutum clmlelexi (maddeler) kullanarak deneklerden istenen, her bir ¢ift
climleyi birbiri ile karsilagtirarak bu iki ciimlenin hangisinin sdz konusu tutum
tarafindan daha elumlu ya da elumsuz elduduna karar vermesidir. Bu teknige “e¢iftli
kargilagtirma yontemi” denir. Ameak ¢ok sayida tutum ciimlesi kullanildig: zaman her

40



bir cimlenin birbiriyle karsilastiriimast ¢ok fazla islem gerektirir. Bundan dolayi
Thurstone “eifitli karsilagtirma tekmigi” yerine kullanilmak iizere *“esit goriinen
araliklar telkmigini” gelistirdi. Bu teknikte ¢ok sayida tutum ciimlesinin birbirinden
esit arahiklh farkliliklar gosteren 1Ll 1gyniieeagyritnes isstenir. Buratia biir ttitum obhgssi
hakkindaki ciimlelerin ne derecede olumlu ya da olumsuz olduguma hakemler
tarafindan karar verilic. Amcak tutum objesine kargi goriisler belirtilmez. Uzerine
gorus birligi ortaya ¢ikmayan ciimleller tutumu belirgin bir sekilde Glgmedigi icin
olcege sokulmaz ve oOlgek bu cilimlelerden arindinilarak hazirlandiktan sonra
uygulanie (Kag@ntcibasi, 2013: 145 - 1147). Thurstone dlgegi tutum Ol¢iimiimde ¢ok
bilinen bir olgek olmasina rafmen az kullanilmektadsr. Ciinkd uygulamasi ve

dederlendirmesi oldukea zordur (Kavak, 2013: 165).

2.2.2.3. Guttman —Scalogram —Birikimli Olgekieme Teknigi

Guttman Olgeklerinde de Likert dlceklerinde oldugu gibi denekler ¢ok sayida
maddeye tepkilerini belirtirler. Guttman tekniginin amaci birkag¢ tutum ciimlesinin
bir tek tutumu olglip 6l¢medigini saptamaktir. Guttman icin temel iki sorun tek
boyutluluk ve tiretilebilirliktir. Tek boyutluluk bir 6lgegin butiin maddelerinin ayn1
tutum boyutlarim  6lgmesidir. Uretilebilirlik (tekrarkamabilirlik) ilkesi de tek
boyutlulugun mantiksal bir sonucudur, Bu ilkeye goére bir kimsenin bir 6lgekten
aldig toplam puam bilirsek o 8lgekteki her bir maddeye ne sekilde cevap verdiiini
(retebilir ya da dogru tahmin edebiliriz. Ornegiin agirlik dlgen bir dlcek Guttman
Blcegidir. Boyle bir dlgekte;

(1) Ben 40 kilodan fazlayim

(2) Ben 60 kilodan fazlayim

(3) Ben 80 kilodan fazlayim maddelerinin igerisinden igiincii maddeye
olumlu cevap veren bir kimse birinci ve ikinci maddelere kesinlikle olumlu cevap
verdigini sdyleyebiliriz. Bir kiginin Guttman 6lceginde aldig: toplam puan biliniyarsa
hangi maddelere evet denildigi kesinlikle tayin edilebilir (Kagmtcibasi, 2013: 149 -
150).
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2.2.2.4. Osgood - Samantilk Falk (Duygusal Amltam Olioei))

Sementik fark modelinde tiiketicilere bir deger yargisi ifadesine olumludan
olumsuza kadar bir derecelendirme yelpazesi {izerindeki cevap segeneklerinden birini
isaretlemeleri istenir. Olumlu - cdlumsuz, gizEl - gickinnmaanddal - maretnk sz za faladah -
faydasiz gibi 6rnekler verilebilir (Kog, 2013: 291). Sementik fark clgegi kullamlarak
pek ¢ok kavramm duygusal anlami Olgilmistic. Bu teknik uluslararasi
kargilastirmaln élgmeye de ¢ok uygundur. Bu yolla gesitli kultidirlerin gesitli olay, obje
ve kavramlara verdikleri degerler karsilagtirilabilir (Ka@tgibasi, 2013: 150 - 151).
Anlamsal farklilastirma 6lgedi olarak da adlandirilan sementik fark modeli birey,
marka, rln gibi objelere ve fikirlere ylklenecek anlami belirlemeye g¢alisit. Bu
anlamda bireyin benlik algisi, marka ve trin tanimlama, kenumlama gibi konulara
yOnelik aragtirmalarda etkili olarak kullanilabilir (Kavak, 2013: 168).

2.3. Boliim Ozeti

Bu boélimde ¢alismanin temel kavramian olan gizli misteri, gizli musteri
uygulamalar: ve tutum ile ilgili literatiir taramasi yapiimustir. Oncelikie gizli miisteri
kavraminin literatiirde edindigi yer ile hangi alanlarda kullanildig: hakkinda detayl
bilgiler sunulmustur. Ardindan gizli misteri uygulamalam hakkmmda yapilan
akademik calismalar alan gozetmeksizin tarihi sira ile kisaca belirtilerek gizli miisteri
uygulamalarinin gesitli alan calismalarinda nasil kullanildign hakkinda ornekler
verilmis ve ileriki caligmalara 11k tutmasi amaci ile incelenmistir, Gizli mugsteri
uygulamalarmnm birgok alanda kullamimasn ile ilgili yapilan incelemenin ardindan
yiyecek igecek sektdriinde yapilan gizli musteri uygulamalarn hakkinda
deferlendirme ve literatlr olusturulduktan sonra tutum fizerine literatlr bilgisi
verilerek tutumlarin 8lgtilmesi, 8lgeklerinin hazirlanmasi ve uygulanmasy konusunda
one ¢ikan teknikler incelenmistir.
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UCUNCU BOLUM
YiYECEK ICECEK ISLETMELERI CALISANLARININ GiZLi MUSTERI
UYGULAMAILARINA YONELIK TUTUWMLARI

Caligmanin bu bolimiinde, teorik kismu Onceki bolumlerde verilen
aragtunmanin yontemine yonelik ¢alisma modeli, evreni ve 6rneklemin belirlenmesi,
anket formunun hazirlamast ve verilerin toparlanmasi, giivenirlik ve gegeullilik
bilgileri ile aragrmanin bulgularina yer verilmigtir. Son olarak arastimmanin amaci

dogrultusunda sonug ve tartismaya yer verilerek oneriler sumulmustur.

3.1. Arastirmammm Yéntemi

Bu aragtirma, gizli migteri uygulamasi yapilan yiyecek icecek
igletmelerindeki calisanlarin gizli musteri uygulamalanna yonelik tutumlarinin
belirlenmesi amaciyla yapilan bir aragbrmadic. Calismanun bilimsel arastirma

siirecine uyulmasi ve amaglarina ulasabilmesi igin sirasiyla;

e Arastirma probleminin segimi ve arastirma Onerisinin olustunuiimasi,

® Gizli musteri, gizli misteri uygulamasi ve calisanlarin tutumlan ile ilgili
literatiir taramas! yapilmasi,

e Arastirma sorusu ve hipotezlerin beliirlemmesi,

e Evren ve omeklemin belirlenmesi,

e Olgegin gelistirilmesi ve veri toplanmasi,

e Elde edilen verilerin anallizi,

e Analiz somugclan ile elde edilen bulgularin yorumlanmasi ve raporlanmasi
olarak belirtilebilir.
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3.1.1. Arastirmammm Calisma Modeli

Arastirmanin ¢alisma modeline yer verilen bu béliimiinde gizli miisteri, gizli
migteri uygulamast ve tutumlar ile ilgili mevcut durumu aragbrmak ve belirlemek
icin betimsel yontem tercih edilmistir. Modelde once literatiir taramasi yapilarak
aragunmanin temel noktalarinin tanimlamasmma yardimct olabilecek iliskili bilgi ve
kaynaklar belirlenmistir. Kaynak taramasi yapilirken konu ile ilgili veri tabanlari
(basili kaynaklar, tezler, elektronik dergiler, Google akademik, Ebsco veritabani vb.)
“gizli musteri”, “gizli musteri arastunmalars”, “gizli migteri uygulamalar’”, “tutwm”,
“cahsan tutumu” Tlrkce ve Ingilizee anahtar kelimelerle taranmistir. Literat(r
taramasinin ardindan goériisme sorulan belirlenmis ve nitel veriler toplanarak anketin
gelistirilmesi sadlanmigtir. Literatlic taramasi ve nitel goértismelerin ardindan
gelistirilen anket, 8n test uygulamasina tabii tutularak ankete son sekli verilmistir. Bu
kisim ilerleyen bélumieide detaylica agiklanmigtir. Son sekli verilen anket verileri
ilgili  igletmelerden toplanarak analizleri yapilmig ve analiz sonuglari
dederlendiri] misti.

3.1.2. Arastirma Evreni ve Omelklemiim Belirlenmesi

Arastirmanin  evrenini  Tirkiye'de faaliyet gosteren gizli miisteri
uygulamasiyla hizmet kalitesini Olgen yiyecek icecek isletmeleri olustwrmaktadir.
Arastirma kapsaminda gizli miisteri uygulamalar: ile ilgili gerekli literatiir taramasi
gerceklestirilerek olasihga dayali Ornekleme yomtemlleri igerisinden kolayda
orneklem yontemiyle isletmeler belirlenmistiir. Isletmelerin gizli misteri uygulamasi
yapip yapmadikllarn nitel gdrlsmeler esnasinda belirlenmigtir ve igletmelere veri
toplama Oncesi ulasilarak teyit alinmusur. Isletmeler belirlenirken aragtirma
sorularinin tespiti esnasinda sektdr temsileilerinin verdikleri bilgiler ile iki igletme
belirlenmis, devaminda kartopu 6rneklem yoéntemiyle diger isletmelere ulagilmistir.
Orneklemin evreni en iyl temsil etmesi gerektifi @6z 6niinde bulundurularak
mimkiin oldugumea farkli oOzellikteki isletmelere ulasilmaya calisilmistir.
Orneklemde evrendeki gizli misieri uygulamasi yapilan Isletme ve galisanlarin sayis!
bilinmedidginden sayisal verlye ulagmada % S hata payi ile bilyfik ana kiitieler igin
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kabul edilebilir 6rneklem biiyiikliigii 384 yeterli sayilmaktadir (Sekeran, 2003). Bu
sebeple toplanan veri setiinin biiyiikligi 432 olup evreni temsil ettigi kabul
edilmistir. Saha calismasi icin tespit edilen isletmeler Amkara, Amtalya, Aydin,
Istanbul, izmir, Gaziantep ve Mugla illerinde bulunmalktadir. Saha calismas: yedi
farkl ilde gerceklestirilmesi planlansa da yogun olarak dort ilden (Amkara, Antalya,
Istanbul ve Mugla) veriler toplanabilmisgtiir. Veriler toplamda on bir adet bes yildizli
otel igletmesi ile birinci sumf lokanta isletme belgeli zincir bir restoran isletmesinden
toplanmigtr. Veri toplanmast planlanan ama yeterli sayida veri toplanamayan
illerdeki isletmeler de degerlendirmeye alinmustir. Gizli musteri uygulamasi
denetimini hali hazirda kullanan, gesitli illerde faaliyet gésteren bes yildizhi otellerin
yiyecek igecek departmanlarinim ve birinci simf lokanta belgeli isletmelerinin
yoneticileri ile isgOrenlerinin gizli miigteri uygulamalarna yonelik tutumlar
aragtirma sonucunda degerlendirilmigiic. Gizli misteri uygulamalamma ydnelik
tutumlarin aragtirmasiy anket formu aracilidiyla gergeklestirilmistir. Amket formunun
hazirlanmasi ile ilgili agamalar bir sonraki boluimde detayitandirilimigtir.

3.1.3. Anket Formunum Hazirlamnessi ve Verilerin Toparlanmasi

Arastrmanin  hipotezlerini test etmek amaciyla birincil verilerden
faydalanilmugtar. Bu amagla nicel arastirma yontemieri dogrultusunda anket y6ntemi
kullamlmstor. Bu yodntemin secilmesindeki amag; ¢ok sayida yiyecek icecek
isletmesinin oldugu bu sektorde bilgilere daha kisa siire igerisinde enerji ve
maliyetten tasanuf saglayarak ulasabilmek, alman cevaplar neticesinde standart
birligi saglayarak, analizlerin daha kolay olmasim saglamaktic (Altumgik vd, 2012;
68). Anket formu literatlirdeki caligmalar temel alinarak hazirlanmgtie (Allison,
2009; Su ve Tsai, 2014, Liu vd., 2014). Konu ile ilgili caligmalar genel itibar ile
gizli migteri uygulamalarinin igletmeler agisindan uygulanabilirligi, yararlilig ve
gvenilirligi (Moririson vd., 1997; Erstad, 1998; Willson, 1998a; Willson, 1998b; Finn
ve Kayande, 1999; Wilson, 2001; Beck ve Miao, 2003; Beck vd., 2004; Calvert,
2005; Wiele vd., 2005; Douglas ve Douglas, 2006; Giireti, 2007; Tukelttirk, 2008;
Yiieel, 2010; Finn, 2011; Tarantola ve., 2012; Taskin, 2012; Bradbury ve Milford,
2013; Reed ve Dziadkewire. 2013; Liu vd.. 2014; Su ve Tsal. 2014; Zokica vd.,



2014; Adams vd., 2015; Liu vd., 2015; Yddwrgan vd., 2016) baslklarinda
incelenmektedir. Temel alman literatir calismalarina ek olarak gizli musteri
uygulamalarma yonelik pek ¢ok arastirma bulunmasina ragmen isletme g¢ahsanlarina
yonelik iki kaynak belirlenmistir. ilgili calismalardan biri Tiirkiye'deki bes yildizh
zincir otellerin onbiiro ¢alisanlarinin gizli musteri degerlendirmelerini duygusal
emek ve davramgsal sonuglarinin tespiti amaci ile yapilmis bir caligsmadir (Sarag,
2015); digeri ise Tagkinin (2012) gizli mugteri uygulamalarimi turizm
isletmelerindeki c¢alisanlar acgisindan deferlendirmek amaciyla yapilmig bir
caligmadur. Anketin uygulanma slirecinde (Altumigik vd., 2012) problemin ifade
edilmesi, kaynaklarin taranmasi, hipotezlerin olusturulmasi, 8rneklemin belirlenmesi,
anket formunun dtzenlenmesi, gegerlilijin sorgulanmasi (6n test ve anket

uygulamasi) adimlar sirastyla izlenmistir.

Amnket formunun gelistirilmesi i¢in nitel goériismelere de yer verilmistir.
Calismanin baslangicinda gizli miisteri uygulamalarn ile ilgili literatir taramasi
yapilmus, ikincil verilere basvurulmustur. Arastirmanin amacina uygun oldugu igin
nitel arasgtirma yontemi kullanilmis ve arastirma sorulari gelistirilmistir. Bu baglamda
verilerin toplanmasinda yol gosterici olmasi acisindan yari yapilandirilmis goriigme
formu olusturulmustur. Gérisme formunun sorularnin olusturulmasinda; literatiir
taramasi, konu ile ilgili caligmalart bulunan (¢ akademisyen ve yiyecek igecek
isletmelerinde hem yonetici hem de gizli musteri olarak caligmis bir sektor
temsilcisinden yararlanilmigtie. Gérdgme yonteminim tercih edilmesinin nedeni
aragtirma konusu ile ilgili veri kaynaginin smirli olmasi, meveut durum ile ilgili daha
derin ve detayli bilgi alinmak istenmesidir. Béyllece calismada gbrisme igerisinde
geligen ve eklenen yorumlara da yer verilmigtir. Nitel gériigsme igin Srnekleme
ulagmada kartopu 6rneklem yontemi kullamimigur. Kartopu drneklem yénteminin
belirlenme sebebi isletmelerin gizli musteri uyaulamalarim kendi igerisinde ya da
gzel sirketler araciliiyla ¢ok gizli bir sekilde yiiriitiiyor olmasidie. Delayisiyla
Isletmelerde gizli misteri uygulamalary ile ilgili beyan edilen resmi ve agik kayitlara
ulagmak ve sraeklemi farkli bir sekilde Belirlemek miimkiin degildir. By dyrum aynl
zamanda calismanin en Blyllk smiFhhigdi. Bu kisith durdmu  asmak igin
FFaSHMACIAIR SEKIBFIR iginden gelmesi, temsilellerini tanimast ve ¢aligma keAusH
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hakkinda sektér deneyimlerinin olmasi etkili olmugtur. Orneklemin evreni en iyi
temsil etmesi gerektigi géz Oniinde bulundurularak miimkiin oldugumca farkh
ozellikteki isletme yoneticilerine ulasiimaya calisimugtir. Gorligmeler 12.08.2016 —
03.10.2016 tarihleri arasinda istanbul, Antalya ve Mugla’da calisan yoneticiler ile
aragtrmact tarafindan yapilmustir. Nitel gorismelerin yapildign katlimcilar
calistiklan isletmede gizli miisteri uygulammast bulunan ve yiyecek icecek sektoriinde
en az on bes yil deneyimli olan kisilerdir. Katilimcilarin profili genel olarak; yiyecek
icecek isletmesi koordinmatorii, gizli miisteri olarak ¢alismis ve hava yollar ikram
isletmesinde c¢ahsan dretim mudirid, otel isletmesinde c¢alisan genel midir
yardimeisi, insan kaynaklari miduri, yiyecek igecek mudirleri, restoran madurleri,
otel ve restoran servis sefleri ve otel mutfagi yometicileri olmak Uzere toplamda on
iki kisiden olusmaktadir. Gériismeler telefonla ve yliz ylize yar yapilandirilmug bir
gbrisme formu kullanilarak gerceldestirilmistir. Gorigmelerden dnce ydneticilerden
randevu alinarak g8rligme zamani 8ncesinde planlanmigfir. Gériigmeliex eshasinda ise
katilimeilardan izin alinarak ses kayit cihazi ile gérismeler kayit altina alinmisur,
Her bir katilimei ile ortalama gorligme siiresi 10 ile 30 dakika arasinda degigmistir.
Yiiz ylize randevu alinamayan (i¢ katilimei ile de telekonferans yolu ile gbrligmeler
gergeklestirilmigtir. Gorlismeller esnasinda katilimeiliara yoneltilen sorulara verileeek
yanitlarin sadece arastirma amael ile kullanilaead: ve bu bulgular yerwmlanicken
herhangi Bir gsekilde isim ya da kurum adinin kullanlmayaead: ifade edilerek
gériigmenin giiven lginde gergeklesmest amaglanmistir. GorismelRrFin ardindan elde
gdilen ses kaytar gozlimiRiRiek yaziya aktarimis ve elde edilen bulgular ile anket
farmu  elusturulmustur. Senug elarak katilimediardan ikisine tekrar ulasilarak
arastirma senueu kendilerine anlatiimis ve gorlislert serulmustur. Her iki katilime: da
aragtirma bulgularinin kenei dilgiinme ve deneyimlerint yansittigin belirtmislerdir.
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Tabl 1. Nitel/ Goriigmetéeins Yapildig Yoneticilbrivy Demorgadikk (Gzdlikleri

Degiskenler n Degiskenler | n
Yas Setiir

26 -30 - - L | Antalya 4
31-35 2 Istanbul 5
36 -40 7 Muggia 3
41 ve iistl 2 Meslkiitte Babwnma Siiresi

Cinsiyet 115 yil — 16 il arasi il
Kadin il 16 yil — 17 yil arast 2
Erkek Jik 18 yil — 19 yii arasi il
Mesidlii Pozisyom (Wdnetim 19 yil ve daha fazla 8
Kademnsil)

L Yiyecek Igecek isletmesi L Egtiim Diizeyi

Koordinatérii

2. Catering igletmesinde Calisan L ilkokul ve Ortaokul -
Uretim Miidiirii

3. Genel Miidiiir Yardimeisi (Otel) il Lise ve Dengi Okul 5 |
4. insan Kaynaklar Miidliirii (Otel) il Onllisans ve Lisans 5
5. Yiyecek icecek Miidiiri (Otel) il Lisansiistii 2
6. Restoran Miidiirli il Kbtrmede Balwmmar Siiresi

7. Restoran Mudiirli L 1L ay —1 yyhlasass il
8. Servis Sefi (Otel) il 1L yil — 2wl arzs 3
9. Servis Sefi (Restoran) il 2 y1l - 3 yil arasi 4
10. Servis Sefi (Restoran) Ji§ 3 yil ve daha fazla 4
11. Ascibast (Otel) il

2. Ascibasi (Restoran) il

Arastirmanin pilot calismast 2016 yili Agustos ve Eyliii aylarinda daha
énceden belirtilen ve ana calismanin yiiriitiilecegi Ankara, Amtalya, Aydin, istznbul,
lzmir, Gaziamtep ve Mugla’da gizli miigterisi bulunan isletmelerde
gerceklestirilmiigtir. Arastirmanin nicel olarak gergeklesecek anket wuygulama
asamasinda ornekleme ulasmada kolayda orneklem yontemi kullanilmugtir.
Toplamda 50 (elli) anket verisinin gecerliligi test edilmis ve sorularin uygunlugu ile
anlagihirhfn kontrol edilmistir. Soru formunda uygun olmayan veya amlagilmayan
ifade olmadigandam sorularda herhangi bir degisiklige gidilmemis ve soru formuna
son sekli verilmigtir. Pilot calismada, gizli migteri uygulamalam ve gahisanlarin
tutumuna yonelik lgek bdlimi igin Cronbach’m Alfa givenirlik katsayisimim 0,92
oldugu sonucuna ulasilmmgtne. Cronbach’'mm Alffa katsayilarimm 0,90'dan ylksek
olmasi Olcedin ylksek dlizeyde gliveniliv oldugunum bir gostergesidir (Kalayet, 2010:
405). Elde edilen pilot ¢alisma sonuglan neticesinde anketin dedisiklik yapilmadan
kullanilmasima karar verilmistic. Pilot calismada yer alan sorularin anlagilabilirligi ve
Bletim araeinin igerlk geeerlilidinin test edilmesine olanak salanarak anket formuna
sen hall verilmistir. Belirlenen érieklem degrultusunda 2016 yili 1 Ekim = 25 Aylik
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tarihleri arasinda 432 anket arastirmaci tarafindan uygulanmus ve toplanmistir.
Toplanan anketlerden hatali ve eksik veri bulunmameiktadir. Calismada kullanilabilir
432 anket analize tabi tutulmustur.

Veri toplama araci i¢ béliimden olusmaktadir. Birinci béliimde katilimcilarin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular, ikinci bélimde gizli
miigterilerin isletmede fark edildiginde ¢alisanlarin davranislarina yonelik ifadeler,
tglinci boliimde gizli miisteri uygulamalarit ve ¢alisanlarin tutumlarina yoénelik
ifadeler yer almaktadir. Arastirmada gizli miisterilerin isletmede fark edildiginde
calisanlarin davranislarima yonelik toplam 23 (22 + diger) ifade yer almaktadir.
Belirlenen ifadeler her bir anket igin birden fazla (1 ile 22 adet) isaretleme yapilacak
sekilde tasarlanmustir. Goklu olarak cevap verilmesi beklenen ifadelerde
katihmcilarin segenek smirlamasi bulunmanmaktadnr. Diger secenegii ile bos birakilan
alana calisan personelin anket formunda yer almayan bir ifade eklemesi beklenmistir.
Diger segenedine anketin uygulandigr higbir personel cevap vermedi@i igin bu
bblimde toplamda 22 adet ifade deJerlendirilmeye alinmugtr. Gizli musteri
uygulamalari ve galisanlarin tutumuna ybnelik ise toplam 24 ifade S’'li Likexrt tipi
derecelendirme (1-Kesinlikle Katiliyorum, 2-Katliyorwm, 3-Orta Derecede
Katiliyorum, 4-Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katiimiyorum) kullanilarak &lgilmustir.

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Stalistical Packace for Social Sciences)

for Wimdows 21.0 programi kullamilarak analiz ediilmistir.

3.1.4. Giivenirlik ve Gecerlilik

Arastirmada kullanilan veri toplama formunun giivenilirligini tespit etmek
iizere Olgegin Cronbach’s Alfa (Alfa katsayisi) degeri test edilmistir. Guvenilirlik
katsayisi (Cronbach’s Alpha en yaygin kullanilan giivenilirlik katsayisidir), O ile 1
arasinda degerler alir ve bu deger |"e yaklastikca glivenilirlik artmaktadir (Ural ve

Kihg, 2011: 286). Bu yontemle oOlgekte yer alan k sorununun homojen bir yapi
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gosteren biitinii ifade edip etmedigini agiklamasi amaglanarak Alfa katsayisinin

degerlendirilmesinde asagidaki deger araliklari kullamlmstir (Kalayci, 2010: 405):

e 000< a <040 ise dlgek givenilir degildir,

o 040< a < 0,60 ise dlgegin guvenirliligi disiiktir,

e 060< a < 0,80 ise dlgek oldukea giiivenilirdir,

e 080< a < 1h00ise dlcek yuksek diizeyde giivenilir bir dlgektir.

Anket formunda kullanilan gizli miigteri uygulamalari ve ¢alisanlarn
tutumuna ybnelik béllimde yapilan faktér analizinin ilk asamasinda 4. falktorin
maddelerinin (¢16 ve ¢22) glivenirliginin distik ¢ikmasi (a=0,419) nedeniyie faktdr
analizinin yeniden yapilmasima karar verilmistir. Madde ¢ikarma islemi yapilirken
€22 adli maddenin ortak varyans (commumalities) degerinin madde clé'ya gére
distik olmasi nedeniyle sadece madde ¢22 6lgekten gikartilmustir. Ardindan yeniden
bir faktér analizi yapilarak yeni giivenirlik katsayilar hesaplanmistir. Geri kalan 23
madde i¢in Cronbach’s Alfa i¢ tutarlilik katsayisi a=0,92 olarak hesaplanmugtir. Gizli
misteri uygulamalari ve c¢alisanlarin tutumuma yonelik bolimde belirlenen
faktorlerin giivenirlilifi madde ¢ikarma islemi ardindan yapilan iglemler
dogrultusunda aragbrma Kriterlerini 6lgme agisindan yiiksek giivenirlilik diizeyinde

yer aldifi anlagiimaktadir.

Anketin givenilirlik derecesinin tespit edilmesinden sonra gecerliligini tespit
etmeye yonelik uzman goriiglerine bagvurulmugtur. Bu kapsamda konu ile ilgili
calismalari bulunan {i¢ akademisyen ve yiyecek igecek isletmelerinde hem yonetici
hem de gizli miigteri olarak ¢aligmis bir sektdr temsilcisinin gorisleri dogrultusunda
ve arastirma problemi ¢ergevesinde hazirlanan o&lgek degerlendirillenek odlgegin

konuyu arastirdidi, dogrudan problemi 8l¢tigl karari verilmistir.

3.2. Arastirmamun Bulgulari

Arastirmanin bu bélimiinde yiyecek igecek isletmelerinde galisanlarin gizli

miisteri uygulamalari hakkindaki tutumlarini 6lgmeye yonelik yapilan aragtirmada
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elde edilen bulgulara yer verilmistir. Analizllerin dogru olarak gergaklestinilebilmesi

icin ilk olarak veri setinin normal dagilim ilkesine uyup uymadig test edilmigtir.

Sonrasinda betimleyici istatistiklere ve agiklayici faktér analizi sonuglarina iliskin

bilgilere yer verilmigtir. Buna ek olarak, farklihk analizlerinin sonuglari da bu

boliimde verilmis ve bulgular sunulmustur (p<0,05). Bu baglamda arastirma

kapsaminda elde edilen bulgular asagidaki bagliklar altinda agciklanmistir:

« Kanlimcilarin demografik ézellikleri

¢ Coklu yanitlara iligkin bulgular

« Normal dagihm testllerine iliskin bulgular

o Aciklayici faktér analizine iliskin bulgular
« Farlkhhk analizlerine iliskin bulgular

3.2.1. Katilumcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin demografik &zelliklerine Tablo 2'de yer

verilmigtir.
Tabito 2. Kataineizrdarin Dewoggritfik Odedlifderi
Degiskenler n V Degiskenler n
18-24 191 [ Lyn-3ylama | 152
25-34 154 | Meslekte 3 yil —S5yyhlaanssi 99
| Yas 35-49 73 Bulunma Siiresi | 5 yil — 7 vl arasi 52
| 50 ve lstii 4 - 7 yil ve daha fazla 129
Yometici (F&B
Miidiirti, Asgibasi,
Cimsiyet Kadin 138 | Pozisyon Restoran Sefi ve I8
| yardimcilan
Erkek 294 isgbren 357
Ascl 235 ilkokul ve Ortaokul | 69
Servis 109 Lise ve Dengi Okul | 151
Elemani
Bulasik 30 _..ooo .| Onlisans ve Lisans | 198
Meslek Elemant Egitini Diizeyi
Diger '
(me‘yd‘an e 58 Lisansiistti 14
temizlik
orevlileri)
Ankara 95 1 ay — Iyylilaeaigsi 209
Antalya 94 | igletmede Iyl — 2 yil vz 61
Aydin 7 Bulunma Siiresi | 2 yil —33yyilaanss 52
Sehir ]sltaanl L mss | 3yl vedaha fazla | 110 |
Izmir 5 Var 156
Gaziantep 5 Gizli Misteri Yok 276
! Bilgisi
| Mugla 69 | }
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Tablo 2'de goriilecedi lizere, calisanlarin cofu 18-24 (%44,2) ve 25-34
(%35,6) yas aralhginda bulummaktadir. Arastirmaya katillanlarin 138'i kadin, 294
erkektir. Mesleki diizeyler bakimindan incelendiginde, cogunun as¢i1 (%54,4) oldugu
goriilmektedir. Sehirlere bakildiginda katilimcilarin gogunlugu istanbul'da (%36,8)
yasamaktadir. Ayrica, % 1.7.4'ii yonetici, % 82,6's1 isgoren pozisyonundadir.

Calisanlarin meslekte bulunma siireleri incelendiginde, ¢ogunlukla 1 yil — 3
yil arasi (%35,2) ve 7 yil ve daha fazla (%29,9) meslekte bulunduklar
anlasiimaktadur. Egitim diizeyleri agisindan bakildiinda, ¢cogunun 6nlisans ve lisans
egitimi (%45,8) aldiklart goriilmektedir. Arastirmaya katilan galisanlarin isletmede
bulunma siireleri incelendiginde ise ¢ogunun (%48,4) isletmede I ay — 1 yil arasi
cahstiklan anlasiimaktadir. Son olarak codunun (%63,9) gizli misteri kavramina

iliskin bilgisinin olmadi gériilmektedir.

3.2.2. Coklu Yamitlara iliskin Bulgular

Anmnket formunun ¢oklu yanitlarina iliskin bulgularinda, isletme ¢ahsanlarmin
isletmede gizli miisteri oldugunu fark ettiklerinde neler hissettiklerine iliskin
verdikleri cevaplara y6nelik bilgiler yer almaktadir. Bu dogruituda, Tablo 3'de ¢oklu

yanitlara iligkin bulgular sumulmaktadir.

Tablo 3 incelendiginde, 432 katthmcium verdigi gecerli 2763 cevap
bulunmaktadiwr. Buna gére isletme galisanlarinin %65,5°1 isletmede gizli miisteri
oldugunu fark ettiklerinde memnun olduklarini, %61,8'i dikkatlerinin artttigm,
%58,1'i servisin ¢cabuk ve dofru olmasmna 6zen gosterdiklerini, %49,8°i nazik
davrandiklarimi, %37,7"si yokmus gibi davrandiklarim, %35,9'u heveslandiklerini,
%30,6°s1 yiksek degerlendirmeller almak igin gizli misterilere iyi hizmet
sunduklarini, %28,5'i fark edilmeyi sagladiklarinn ifade etmislerdir. Ayrica, isletme
calisanlarimin %26,9'u strese girdiklerini, %25,9°u heyecanlandiklarini, %25,7"si
baski altinda hissettiklerini, %24.98’i tedirgin olduklarini, %24.,3’ii rahat
davranamadiklarmui, % 22,5'i diger migterilerden daha iyi hizmet sunmak igin
cabaladiklarin, %21,5%i 6n plana ¢ikmak igin cabaladiklarin, %20,1% diger
musgterilerden daha c¢ok ilgi gosterdiklerini, %19.9°w kaygilandiklarini, 915,30
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rahatsiz hissettiklerini, %15°i sinirlendiklerini, %10'4° miigteri 6niine ¢ikmaktan
kagindiklarimi, %10'u ozglivenlerini yitirdiklerini, %9,5'ti ise miisteriye hizmet

etmekten kagindiklarint belirtmislerdir.

Tabito 3. Colily Yamutbwaa iiigdiv Blgular

Klitrmedde Gizli Migtanii Oldiagunu Fark % Kiinmiii batiif

Etti@imdde; %
Memnun olurum. - | 283 102 65,5% |
Dikkatim artar. . 267 9,7 61,8%
Servisin ¢abuk ve dogru olmasina ézen - 251 9,1 58,1%
gosteririm.
Nazik davraminm. 215 7.8 49,8%
Yokmus gibi davraminm. 163 59 | 37, 7%
Heveslenirim. 155 56 35,9%
Yiiksek degerlendirmeler almak icin gizli 132 4.8 30,6%
miisterilere iyi hizmet sumanim.
Beni fark etmesini sajlamm. 123 45 28,5%
Streslemirim. 116 4,2 26,9%
Heyecanlanirim. 112 4,1 25,9%
Baski altinda hissederrim. 111 4,0 25,7%
Tedirgin olurum. | ho7 3,9 24,8%
Rahat davranamam. 105 38 24,3%
Diger miigterilerden daha iyi hizmet summak 97 | 35 22,5%
icin cabalarim.
On plana gikmaya gabalarm. 93 3.4 21,5%
Diger miisterilerden daha ¢ok ilgi g6steriirim. 87 31 20,1%
Kaygilanirim. 86 34 19,9%
Rahatsiz hissedeirim. 66 2,4 15.3%
Sinirlenirim. 65 24 15,0%
Miigtteri 6niine ¢ikmaktan kagimirim. 45 1,6 10.4%
Ozgiivenimi yitiririm. 43 1,6 10.0%
Miigteriye hizmet etmekten kagiinm. 41 .5 9,5%

Toplam | 2763 100 639,6

3.2.3. Normal Dagilim Testlerine fliskin Bulgular

Elde edilen verilerin normal dagilim ilkesine uyup uymadigum 6l¢mek lizere
Kolmogomaw-Smirnov (K-S) testinden yararlanilmustnr. K-S testi ile verilen bir
dagilmin teorik bir dagilima (normal, poisson dagilimu gibi) uygunlugu
smanmaktadir (Ural ve Kilig, 2013: 285). Ayrica, verilere iliskin histogram ve Q-Q

grafikleri incelenmis; verilerin mod, medyan ve aritmetik ortalama degerlerinin
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birbirine yakin degerler aldiklari saptanmigtir. Bununia birlikte, basiklik ve cammiklik
katsayilari da incelenmis ve analize dahil edilecek verilerin +1 ile -1 arasinda deger

aldigr anlasilmustir (Altumgik vd., 2012: 165).

Tablln 4. Norwatillik Testi Seomgiar

\
Basikhk | Carpikhik n ‘ Sig: (p)
el 416 T8l 432,000
Cc2 =57 =547 432 ,000 |
C3 88 =307 432 ,000
C4 197 =372 432 ,000
C5 203 =823 432 ,000
Cé6 =250 =347 432 ,000
C7 —42li 4188 432 ,000
C8 =55 =303 432 ,000
Cco =309 478 432 ,000
Cio =653 445 432 ,000 |
et ,142 -B48 432 ,000
Ci2 =450 =400 432 ,000
C13 11084 S50 432 ,000
Cl14 - B8li 424 432 ,000
C15 ~=653 ,523 432 ,000
C16 918 =194 432 ,000
€17 =7 ,520 432 ,000 |
Ci8 &7 ,290 432 ,000
C19 -1,197 -034 432 ,000
C20 =3% ,643 432 ,000
c21 330 =805 432 ,000
C22 =206 =929 432 ,000
C23 =358 ,830 432 ,000
C24 =20li =49l 432 ,000

Yapilan incelemelerin sonucunda dagilimin normal dagilim ilkesine uygun
oldugu gorilmiistiir. Elde edilen sonuclar dogrultusunda; aritmetik ortalama, mod ve
medyan degerlerinin birbirlerine yakin degerler almasi ve carpikhk ve basiklik
degerlerinin normalden asiri sapma gostermemesi nedeniyle parametrik testlerin

uygulanmasima karar verilmistir,
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3.2.4. Aciklayica Faktor Analizime {liskin Bulgular

Bu arastuirmada, ¢ok sayidaki degiskeni uygun saylya indirgeyerek yeni
yapidaki degiskenleri ortaya koymak, baska bir ifadeyle veri derleme aracinin alt
boyutlarint belirleyebilmek (Weaver, Kaufman ve Yoon, 2002: 217) amaciyla
aciklayict faktor analizi yapilmugtir. Aciklayict faktér analizinin wygulanmasinda,
temel bilegenler analizi (principal compoments analysis [PCA]) tercih edilmistir.
Verilerin, faktor analizi igin uygun olup olmadigi Ornekleme Yeterligi Testi (Kaisr-
Meyer-Olkin [KMO]) ile degiskenler arasinda yiikksek korelasyonlar olup olmadigi
ise Barlett Kiresellik Testi (Bartlett’s Test of Sphericity) ile test edilmistir,
Orneklem biiylikluginiin uygun olarak kabul edilebilmesi icin KMO oraninin 0,5in
Uizerinde olmasi gerekmektedir (Kalayei, 2010: 321-322). Veri setinin faktor analizi
igin uygun olup olmadigum belirlemek tzere yapilan Bartlett Kuiresellik Testi’'ne gore
veri setindeki defiskenler arasinda ylksek korelasyonlar olmasi gerektigi
belirtilmektedir (Nakip, 2006: 428).

Tabito 5. KD ve Bamtéert Testi Seomgdiare

i KMO ve Bartlett Testi W
Kaiser-Meyer-@lkin érneklem yeterligi degeri 923 |
Bartlett Kiiresellik Testi ' Ki-kare degeri | 6040,582

‘ sd 253
' Sig- (P) 000
i 1

Tablo 5 incelendiginde arastirmada 6rneklem yeteuliiligini temsil eden KMO
orant 0,923'tiir. Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda ise anlamlilik degeri
p=0,000<0,05 olarak tespit edilmigtir. Bu dogrultuda, verilerin faktor analizi igin

uygun oldugu anlasiimistir.

Veri derleme aracinin faktor yapisim gérebilmek igin yaygin kullanilan
(Kalayci, 2010: 322) dik (orthogonal) dondiirme yontemlerinden “Varimax™ yontemi
kullanulmvsstior. Faktor analizine, 0,45°ten yiiksek faktor yiiklemesi olan maddeler

kullanifarak devam edilmistir. Yapilam faktor analizi sonucunda ilk asamada 4.
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faktoriin (16. ve 22. maddelerin yer aldifi fakt6r) giivenirliginin disiik ¢ikmasi
(Cronbach Alfa: 0,42) nedeniyle faktér analizinin yeniden yapilmasina karar
verilmistir. Madde ¢ikarma islemi yapilirken 22. maddenin agiklanan ortak faktor
varyansi (communalities) degerinin 16. maddeye gore diisiik olmasi nedeniyle 22.
maddenin 6lgekten gikarilmasi uygun goriilmiistiir. Bu asamadan sonra geri kalan 23
maddeye yeniden faktor analizi yapilmigtir. Arastirmada Kaiser olguti temel
alinmistic. Bu olgiite gore 6z degeri (eigenvalue) |"dlen biiylik olan ifadeler dort
faktor altinda toplanmustur. Bu dort faktériin dlgefie iliskin agikladiklart varyans %
64,93"tur.

Geri kalan 23 madde igcin Cronbach Alfa i¢ tutarhlik katsayisi 0,92 olarak
hesaplanmistir. Bu da verilerin giivenilirliginim, kabul edilebilen alt sinir olan 0,60 m
(Bagozzi ve Yi, 1988) iizerinde oldugu anlamma gelmektedir. Dolayisiyla
aragtirmada kullanilan verilerin, giivenilir oldugu sdylenebilir. Elde edilen faktérler,
literatiirden ve dagilimlardan yararlanilarak isimlendirilmistir (Kog, 2013: 277-290).
Analiz sonucunda biligsel (cognitive) faktor ile ilgili olarak on adet, duygusal
(affective) faktor ile ilgili olarak yedi adet, dusumsel (intellectual) faktor ile ilgili
olarak dort adet ve davramgsal (conativeN\dagiravioural) faktor ile ilgili olarak iki adet
ifade belirlenmisgtir. Her ne kadar iki maddeli faktérler, (i¢ veya daha fazla maddeli
faktorlere gbre daha az kabul gbrse de 6z deferinin birden bllyllk olmasi nedeniyle
(Beh ve Bruyere, 2007: 1467) bu iki maddenin de bir faktr olusturdugu kabul
edilmistir. Digiinsel (intellectual) faktdr tutumlar olusturan unsurlardan biligsel
unsurun alt boyutu olarak belirtilse de (Kog¢, 2013: 279) arastirma kapsaminda
diigtinsel faktordi ayri bir baslik altinda ele almanin daha dedru tespitler elde etmek
igln kullanigl olacadn distindlmiistir. Belirlenen faktorlere ait isimlendirmeler,
dzdeger ve varyans ylizdelerine iligkin dederler, Table 6°da swnylmusgtur.



Tabibo 6. Faxbsr Ansditizi Songdrari

BILISSEL Faktor Yiikleri

Gizli musteri uygulamasi igletmelerin rekabet
edebilirligi agisindan 6nemlidir.

Gizli musteri uygulamasi isletmelerin karlihig
acisindan 6nemlidir.

Calistigim isletme gizli misteri
degerlendirmelerini 6nemser.

Gizli musteri uygulamasi isletmelerin

Gizli musterilerin baslica isi isletmeye
yardimeci olmaktir.

Calistiim igletme gizli musteri
degerlendirmelerini bir egitim araci olarak
kullanir.

Gizli musteri uygulamasi isletmenin hizmet
kalitesini artirmada 6nemlidir.

Gizli musteriler igletmenin daha iyi hizmet
tretmesi icin gereklidir.

Calstigim igletmede gizli musteri uygulamasi
olmasi kendimi ayricalikli hissetmemi saglar.
Gizli musteri uygulamas. isletmeye
kurumsallik katar.

DUYGUSAL

Gizli misteri uygulamasi benim salona
cikmaktan korkmama sebep olur.

Gizli musteri uygulamasi beni tedirgin ettigi
icin kaliteli hizmet sumamam.

Gizli musteri uygulamasinin olmast beni
tedirgin eder.

Gizli musteri uygulamasi abartil
davranmamda etkendir.

Gizli misteri uygulamasinin olmasi beni strese
sokar.

Gizli musteri uygulamasinin olmasi tiim

musterilere rol yapmama sebep olur.

Gizli musteri uygulamasi oldugumdan daha
farkl davranmamda etkendir. !

0,78

0,76

0,74

0,73

0,72

0,67

0,61

0,58

0,56

0,52

0,85

081

0,80

0,79

0,79

0,77

0,68

0,65

0,65

061

0,63

0,61

051

0,60

0,61

053

0,45

0,77

0,71

0,68

0,64

0,67

0,67

0,68

Ort

X)

357 |

3,37

3,83

3,50

3,54

3,53

385

3,83

317

351

2,26

2,25

2,63

2,45

2,56

2,54

2,73

S. 8.

1,12

118

1,10

L19

112

1,10

L17

.19

129

1,32

.23

.25

118

1,20

1,26

1.222

57



DUSUNSEL

Gizli misteri uygulamasinin mesleki bilgi ve

0,81 0,79 | 3,35 128
becerimi artirdig1 diGgiincesindeyim.
Gizli misteri uygulamasinin kisisel olarak !

0,80 | 0,79 | 354 1,27
bana katki sagladi§ digiincesindeyim.
Gizli misteri uygulamasi isimi benimsememde ‘

0,79 075 | 3,71 | 1,26
onemli bir etkendir.
Gizli misteriler benim daha iyi hizmet

0,65 0,68 | 3,39 1,27
Uretmem igin gerelklidir.
DAVRANISSAL
Gizli musteri uygulamasinin olmasi kendime

0,74 0,73 | 3,23 n.22
daha ¢ok dikkat etmemde etkilidir. i
Gizli musteri uygulamasli hep giiler yiizlii
049 | 054 | 307 13!
olmam saglar.
Oz deferler | 522 | 4,78 | 332 | 162 |
Aciklanan Varyans %°si | 22,70 | 20,76 14,44 7,03 i
Olgegin Toplam Cronbach Alpha Degeri 0,92
Cronbach Alpha | 0,90 l 0,90 ] 0,89 ] 0,64
Aciklanan toplam varyans degeri (%)

64,93 1

Extraction Method: Principal Component Analysis; Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization;

Rotation converged in 7 iterations.

Tablo 6'da goriilecedi lizere, toplam varyansm 9%22,70°i biligsel faktor,
%20,76°s1 duygusal faktér, %14,44'l dusinsel faktér ve %7,03'ii davranissal faktor

tarafindan agiklanmustur. Eaktor analizi sonucunda elde edilen dort faktore iliskin

yapilan giivenilirlik analizi sonucunda faktorlerin Cronbach Alfa katsayilan biligsel

boyut igin 0,90; duygusal boyut igin 0,90; diisiimsel boyut igin 0,89 ve davranissal

boyut igin 0,64 olarak hesaplanmistir. Olgege ait toplam Cronbach Alpha degeri ise

0,92 olarak hesaplanmigtir. Faktorlere iliskin tim glivenirlilik katsayilarimin kabul

edilebilen alt simir olan 0,60’m (Bagozzi ve Yi, 1988) lizerinde oldugu anlasiimistir,

3.2.5. Farklilik Analizlerime iliskin Bulgular

Calisanlarin gizli migteri uygulamalarma iliskin tutumlarim yas, meslek,

sehir, meslekte bulunma siiresi, egitim diizeyi ve isletmede bulunma siresi gibi

dzelliklerine gore farklilik gosterip gdstermedigini saptamak amaciyla tek yonlii
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varyans analizi uygulanmugtwr. Calisanlarin gizli miisteri uygulamalarima iliskin
tutumlarini cinsiyet, pozisyon ve gizli miisteri bilgisine gore farkhlik gosterip
gostermedigini  belirlemeye yonelik ise bagimsiz 6rneklem t-testinden
yararlamlmustir. Ardindan kurulan hipotezlere iliskin degerlendirmeler demografik
degiskenliere gore belirtilmistir.

3.2.5.1. Cahisanlarim Gizli Miiigteri Uygulamalarma iliskin Twtwmlarinin
Cinsiyete Gére Degerlendirilmesi

Calisanlarin gizli misteri uygulamalarma iliskin tutumlarinin cinsiyete gére
farkhlik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla bagimsiz &6rneklem t-testi

uygulanmggr. Elde edilen bulgular, Tablo 7'de sunmulmustur.

Tabbo 7. Catlggoiedavin Giaii Mlisseeri Uygndmatadaaina ftighdn Futemidarninin Ciinsiyete

Giree DePepbelediifimesi
Faktoriler Cimsiyet n X S.S. t p
Kadin 138 3,66 0,79
Biligsel L1501 | 0,134
Erkek 294 3,53 0,89
l Kadin 138 2,60 0,98 Loas I 061 |
? Erkek 294 243 0,08 ' ’
y Kadin 138 3,68 101 2303 | 0017
: Erkek 294 341 i3 ' ’
Kadin 138 3,30 1,07
Davranigsal 1,857 0,064
Erkek 294 3,10 1L10
p<0,05

Analiz sonuglar incelendiginde calisanlarin biligssel, duygusal ve davranissal
boyuta iliskin tutumlart cinsiyete goére anlamli bir farkhlik gostenmemektedir
(p>0,05). ilgili boyutlara yonelik farklilik t-testi sonucunda gozitkmese de aritmetik
ortalamalar incelendiginde calisanlarin gizli miisterilere yonelik tutumlarimin bilissel,
duygusal ve davranissal boyutlarda kadinlarin erkeklere gére daha fazla onemli
bulduklacini sdylemek mumkiimdiis. Bununla birlikte, calisanlarin disinsel boyuta
iligkin tutumlary cinsiyete gore anlamhli farkliliklar (p<0,05) sergilemektedir.

Digiimsel boyuta iliskin ortalamalar incelendiginde, kadinlarin (X= 3,68) diistinsel
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boyuta iliskin goriislerinin, erkeklerin (X= 3,41) goriislerine gore daha 6nemli oldugu
soylenebilir. Calisanlarin gizli misteri uygulamalarma yonelik tutumlar
cinsiyetlerine gore farklililk gostermektedir. Buna gére Hi, hipotezi kismen kabul
edilmistir.

3.2.5.2. Cahsanlarm Gizli Miistteri Uygulamalarma iliskin Twtumlarinin

Yasa Gore Degerlendirilmesi

Cahsanlarin gizli miisteri uygulamalarima iliskin tutumlarimn yasa gore
farkhlik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yo6nlii varyans analizi

uygulanmusitr. Elde edilen bulgular, Tablo 8'de sunulmustur.

Tabito 8. Cangaolalm 1 Giaili Mlisseeri Uygndmatardaaina iéggkin Tutwmdaninin Yasa (@bre

Diggeletenniimésnesi
Faktorller Yas n X S.S. F p
18-24 91 | 361 075
_ 25-34 154 | 355 0,90
Biligsel T 0398 0754
35-49 73 3,53 0,98
50 ve iistii 14 341 1,21 }
: —
18-24 191 2,53 0,96 ‘
25-34 154 241 0,95 |
Duygusal 0,618 0,604
35-49 73 2,57 1,16
50 ve iistil 14 2,38 072
18-24 191 3,61 1,00
5 | 25-34 154 348 | 110 o| o100
iisiinse 1,55 ki
35-49 73 3,30 1,29
50 ve ilstii 14 3,32 1,31
18-24 191 3,38 1,03
25-34 154 2,98 1.04 4,900
Davramssal 0,002*
35-49 73 2,97 1,28 (1-2)
50 ve iistii 14 3,18 1,10
L: 18-24. 2: 25-34. 3: 35-49. 4: 50 ve iistil | p<0,05

60



Analiz sonuclan incelendiginde galisanlarin bilissel, duygusal ve diisiinsel
boyuta iliskin tutumlari yasa gore anlamli bir farklilik gostermemektedir (p>0,05).
ilgili boyutlar ile ilgili aritmetik ortalamalar incelendiginde biligsel ve diisiinsel
boyutlarda 18-24 yas arahifinda olan ¢alisanlarin diger yas gruplanndaki
calisanlardan daha o6nemli oldugu sonucuna vanlabilir. Duygusal boyutla ilgili
aritmetik ortalamalar incelendiginde ise 35-49 yas arah§indakilerin daha 6nemli bir
tutum gerceklestirdiklerini sdylenebilir. Bunumnla birlikte, calisanlarin davranigsal
boyuta iliskin tutumlar yasa goére anlamli farkliliklar (p<0,05) sargilemektedir.
Levene testinin sonuglarina gore varyanslarin esit olmadig (p=0,013) anlagiimistir.

Bu nedenle, gruplar arast farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla

Tamhane T2 testinin sonuglar incelenmistir.

Tabito 9. Waryansielarin Haowieieiolioi Testi

Dawvranigsall
Levene Statistic dfl df2 Sig.
3,661 B 428 ,013

Tabibo 16. Yasa Giiee Gruplar Hvass! Farkk Toddlosu

Ortalama | Standart 95% Giiven Arahg
Fark | Haa | ® | Alt Limit Ust Limit
25-34 ,80085% | 22388 | ,002 2172 1,4025
Tamhane | g 7, 35-49 ,81919 | ,33398 | ,091 757 1,7141
50 ve iistl ,40726 | ,60786 | ,987 14375 2,2520

Tamhane T2 testinin sonuglarina gére, anlamli farkhihgn 18-24 ve 25-34 yas

arahgmdaki

calisanlardan (p=0,002) kaynaklandig:

anlasilmustir.

Ortalamalar

incelendiginde, 18-24 yas araligmdaki calisanlarin ortalamasinin (X= 3,38), 25-34
yas arahgmdaki c¢ahsanlarin ortalamasindan (X= 2,98) daha ylksek oldugu
goriilmiistiir. Buna gore 18-24 yas arahgmdaki ¢alisanlarin davranigsal boyuta iligkin
tutumlarinin, 25-34 yas arah@mdaki ¢alisanlarin tutumlarindan énemli bulundudu
sonucuna varilabilir. Caliganlarin gizli musteri uygulamalarina yonelik tutumlar: yasa

gore farklihk g8stermistir. Buna gére Hilp hipotezi kismen kabul ediilmistir.
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3.2.5.3. Calbisanlanm Gizli Miisteri Uygulamalarmma [liskin Twtumlarinin
Maslege Gire Degerlendirilmesi

Calisanlarin gizli misteri uygulamalarma iliskin tutumlarinin meslege gore
farkhilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi

uygulanmisgtur. Elde edilen bulgular, Tablo 11 die ssumul touwgtuer.

Tabibo 11. Carlauimdarin Gili Migpeeri Uyguidmatariaaina Tligdoin Futumidaring Mesdege

Giree DePepbelediiimesi
Faktorler = Meslek n X S.S. F p
Asql 235 3,56 0,85
Servis Eleman 109 | 357 | 089
Bilissel Bulasik Eleman: 30 3,62 0,85 | 0,046 0,987
Diger (meydanci, temizlik 1
= Y 58 3,59 0,88
gorevlileri)
' Asc 235 2,45 0,97
Servis Eleman 109 2,58 0,99
Duygusal Bulasik Elemani 30 2,19 0,80 1,733 0,159
Di@er (meydanci, temizlik
ger (mey 58 2,62 1,09
gorevlileri)
Ascl 235 3,37 1,11
Servis Elemani 1G9 3,72 1,06
2,700
Diisiinsel Bulasik Elemani 30 3,63 112 0,045*
Diger (meydanci, temizlik
- Y 58 3,55 L,10
gorevlileri)
Ascl 235 3,22 1,12
Servis Elemani 109 3,06 1,02
Davranigsal Bulasik Elemani 30 312 1,07 0,580 0,629
Diger (meydanci, temizlik
a Y 58 3,12 15
gorevlileri)

I: Asci 2: Servis Elemam 3: Bulasik Elemani 4: Diger (meydanci, temizlik gorevlileri)

p<0,05
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Analiz sonuglan incelendiginde calisanlarin bilissel, duygusal ve davranisgsal
boyuta iliskin tutumlart meslege gore anlamhi bir farklilik gostenmemektedir
(p>0,05). Fakat aritmetik ortalamalar incelendiginde biligsel boyutta bulagik
elemanlarinin (X= 3,62) as¢ilara gore (X= 3,56); duygusal boyutta diger (meydanci,
temizlik gorevlileri) (X= 2,62) calisanlarin bulasik elemanlarina gore (X= 2,19);
davranigsal boyutta ise asgilarin (X= 3,22) servis elemanlarina (X= 3,06) gére daha
onemli bir tutum sergilediklerini sdylemek mumkimdiir. Bunumla birlikte,
calisanlarin distimsel boyuta iligkin tutumlari meslege gore anlamlt farkhliklar
(p<0,05) sergilemektedir. Levene testinin sonuglarina gore varyanslarin esit oldugu
(p=0,760) anlasilmugtir. Bu nedenle, gruplar arasi farklarin hangi gruplar arasinda
oldugunu bulmak amaciyla Scheffe testinin sonuglari incelenmistir. Scheffe testinin
sonuglarina gore diisinsel boyut igin ortaya ¢ikan gruplar arasi anlamly farkliligin
tnemli olmadifn (p>0,05) anlasilmigte. Fakat distnsel boyut igin aritmetik
ortalamalar incelendidinde servis elemanlarinin (X= 3,72) asgilara (X= 3,37) gbre
daha 6nemli bir tutum sergilediklerini sdylemek mumkiindiin. Calisanlamn gizli
misterl uygulamalaiima yonelik tutumlary yaptiklai meslede gore fanklilik
géstermistir. Buna gore Hie hipotezi kismen kabul edilmistir.

3.2.5.4. Cahisanlarim Gizli Miigtteri Uygulamalarina {liskin Tutamlarinin
Meslekte Calisma Siiresine Gére Degerlendirilmesi

Calisanlarin gizli misteri uygulamalarma iliskin tutumlarinin meslekte
calisma siiresine gore farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyila tek yonli

varyans analizi uygulanmigtit. Elde edilen bulgular, Tablo 12'da sumulmustur.

Amaliz sonuglari incelendiginde c¢alisanlarin biligsel ve davramgsal boyuta
ilisgkin tutumlart meslekte c¢alisma siiresine gore anlamh bir farkhilik
gostermemektedir (p>0,05). Biligsel boyuta iligkin yapilan aritmetik ortalama
incelemesinde 5 yil = 7 yil (X= 3,76) arasinda galisanlarin 7 yil ve daha fazla (X=

3,50) calisanlara gore tutumlarinim daha 8nemli oldugunu sdyleyebiliriz.
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Tabibo 12. Cargoiadar1n Giiaii Mlisseeri Uygdmararioaina isdoin Futamdaniin MWieslekre
Catgmara Siinesiige Girse DePepbeleddifimesi

Measlekte '
Faktérler .. n X S.S. F p
Bulunma Siiresi |
Lyl —33yhlaeassi | 152 3,60 0,81
Biliissel 3 yil - 5yl arasi 99 3,52 0,81 1,297 0,275
5 yil — 7 il aras 52 3,76 0,77
7 yil ve daha fazla 129 3,50 0,99
L yil - 3 yil aras: 152 2,64 0,96
3 yil - 5yl arasi 99 | 249 0,94 3,024
Duyeusal 0,029*
5 y1l —77yyhlazsas! 52 2,52 1,02 (14)
7 yil ve daha fazla 129 2,29 1,00
Lyl —33yilaesasi | 152 3,61 1,01 ]
3yil-Syllarasi | 99 | 357 1,00
Dgiimsel it 2 | 2,966 | 0,032%
5 y1l — 7 y1l arasi 52 3,62 1,06
7 yil ve daha fazla 129 | 326 1,26
Lyl — 3yl avas 152 3,32 Lot | ]
i‘ " 3 yil —S5yyhlanasi 99 3,15 1,07
- Davramgsal il o 2,010 | 0,112
5 yil — 7 yl arasi 52 3,14 1.04
7 yil ve daha fazla 129 3,00 1,21
1: I ywil—33yyllaanss122:33yyil—S5yyl laanasi33: S5y 1—77yyilaaeasid4 : 77yyl I weedddtzat fed ta
p<0,05

Davramigsal boyuta iliskin yapilan aritmetik ortalama incelemesinde ise I yil
- 3 yil (X= 3,32) arasinda calhsanlarin twtumlart 7 yil ve daha fazla (X= 3,00)
calisanlara gore daha onemli oldugunu soyleyebiliriz. Bununla birlikte, ¢cahsanlarin
duygusal ve diigiinsel boyuta iliskin tutumlart meslekte galisma siiresine gére anlaml
farkliliklar (p<0,05) sergilemektedir. Levene testinin sonuglarina gore varyanslarin

esit oldugu (p=0,862) anlagilmistir,
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Tabito 13. Naryansklowin Havoiidighi sl Testi

L Duygusa 1
Levene Statistic | dfi a2 | sig |
250 3 428 862 |

Gruplar arasi farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla
Scheffe testinin sonuglari incelenmistir. Duygusal boyut igin yapilan Scheffe testinin
sonuglarina gore, anlamlt farkhligin meslekte 1 yil - 3yil arasi ve 7 yil ve daha fazla

caligmis olan ¢alisanlardan (p=0,030) kaynaklandign anlagiimistir.

Tahibo 14. Mestérkee Bullmmaa Siesiise Gitse Guupidlar Mvagss! Farkk Todolosu

Ortalama | Standart 95% Giiven Arahg
Fark | Haa | ®) | AtLimit | Al Limit
i
S-Sl | 0e902 | 88316 | 671 | n3re | 35778
arasi
Scheffe Lyl =33byil =Tasil  g000 | Loose2| 881 | 2ues? 3,9812
arasi arasi
Tytivedaha | , \ses0t | 81864 | 030 | 1613 4,7565
fazla ‘ |
Ortalamalar incelendiginde, meslekte 1L yil - 3yl arasi cahsanlarin

ortalamasmin (X= 2,64), 7 yil ve daha fazla g¢alisanlarin ortalamasindan (X= 2,29)
daha yiiksek oldugu goriilmiistir. Buna gore meslekte 1 yil - 3yil arasi cahganlarin
duygusal boyuta iliskin tutumlarinin, 7 yil ve daha fazla ¢alisanlarin twtwumlarindan
daha onemli oldugu sonucuna varilmgtie. Ayrica, diisinsel boyut igin Levene
testinin sonuglarina gore varyanslarin esit olmadign (p=0,001) anlasilmstir. Bu
nedenle, gruplar arasi farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla
Tamhane T2 testinin sonuglari incelenmigtir. Yapilan Tamhane T2 testinin
sonuclarina gore dsumsel boyut igin ortaya ¢ikan gruplar arasi anlamln farkhilidin
onemli olmadig1 (p>0,05) anlagilmistur. Digiinsel boyuta iligkin yapilan aritmetik
ortalama incelemesinde S yil = 7 yil (X= 3,14) arasinda ¢aliganlarin tutumlarinin 7 yil
ve daha fazla (X= 3,00) galiganlara gore daha 6nemli oldugunu sdyleyebiliriz.
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Calisanlarin gizli miisteri uygulamalanma yoénelik tutumlari meslekte bulunduklari

yila gore farklilik gostermektedir. Buna gore H3 hipotezi kabul ediilmistir.

3.2.5.5. Calisanlarin Gizli Miisteri Uygulamalarma iliskin Twtwmlarinin
isletmedeki Pozisyona Gére Degerlendirilmesi

Calisanlarin  gizli miisteri uygulamalarma iliskin tutumlarinin islettmedeki
pozisyona gore farkhlik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla bagimsiz

orneklem t-testi uygulanmstur. Elde edilen bulgular, Tablo 15'de sumulmustur.

Tabbo 15. Carlganimdor1n Giili Misséeri Uygidmmariaaina fligdan Timaoadatarmn
iglbempeelaki Podsyoona Giree DePebbelediiiimesi

Faktorler Pozisyon n X S.S. t p
iy, ™ Yametici 75 3,92 0,77
Biliyeel Isgoren 357 3,50 0,86 3977 | 00007
Yometici 75 241 0,95
Doy isgoren 357 2,50 0,99 Hs | 0457
iy Yametici 75 368 | ILIO
Duisiimsel isgoren 357 346 | L10 1598 104t
Da\v:am@sal Yometi c,' ® o 329_ e L,143 | 0254
isgoren 357 3,13 1,09
T i i ~ p<0,05

Analiz sonuglari incelendiginde calisanlarin duygusal, diisinsel ve
davranigsal boyutlara iliskin tutumian isletmedeki pozisyona goére anlamli bir
farkhlik gostermemektedir (p>0,05). Bununla birlikte, ¢alisanlarin diigiinsel boyuta
iligkin tutumlar igletmedeki pozisyonma gbre anlamli farklihklar (p<0,05)
sergilemektedir. Biligsel boyuta iliskin ortalamalar incelendiginde, yoneticilerin (X=
3,92) gbrisleri, isgérenlerin (X= 3,50) gbrlslerine gére daha &nemlidir gellinde
yorumlanabilii. Bununla birlikte dtstinsel ve davranigsal boyutta ortalamalar
incelendiginde yoneticilerin iggorenlere gore daha dnemli bir tutum sardilediklerini
sdylemek mumkiindiiic. Duygusal boyutta ise iggorenlerin (X=2.50) yéneticilere
(X=2,41) gére daha onemli Bir tutum sergilediginden bahsetmek mimkindir.
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Calisanlarin  gizli migsteri uygulamalarma yonelik tutumlar  igletmedeki
pozisyonlarina gore farklhlik gostermektedir. Buna gére H2 hipotezi kismen kabul

edilmistir.

3.2.5.6. Calisanlarim Gizli Miigteri Uygulamalarina fliskin Tutemlarinin
Egitim Diizeyine Gore Degerlendirilmesi

Caliganlarin gizli miisteri uygulamalimma iliskin tutumlarinin egitim diizeyine
gore farkhlik gosterip gostemmedigini belirlemek amaciyla tek yonlil varyans analizi

uygulanmstr. Elde edilen bulgular, Tablo 16’da sumulmustur.

Tabibo 16. Catlsaoialavin Gidli Mlgseer] Uygudmatardaaina liggkan Futwntdonin Fgitim
Dliiegivisre Gitee DePepbelediiilimesi

Faktériler Egitim Diizeyi n X 8.8. F p

{lkokul ve Ortaokul 69 3,57 0.88
Lise ve Dengi Okul 151 347 0,84

Billigsel 1,130 0,337
Onllisans ve Lisans 198 3,64 0,85
Lisansiistii 14 3,62 116
ilkokul ve Ortaokul 69 2,45 0,91
Lise ve Dengi Okul 151 2,53 1,04

Duygusal : 0,164 0,920
Onllisans ve Lisans 198 2,47 0,95
Lisansiistii 14 2,44 1,20
Ilkokul ve Ortaokul 69 3,50 1,07
Lise ve Dengi Okul 151 3,37 Li6

Diisiinsel 1,304 0,273
Onlisans ve Lisans 198 3,58 1,07
Lisansiistii 14 3,73 1,08
Ilkokul ve Ortaokul 69 3,23 0,96
Lise ve Dengi Okul 151 3,06 hid

Davranigsal ! 0,781 0,150
Onllisans ve Lisans 198 325 b,i1
Lisansiistii 14 2,71 .24

1: llkokul ve Ortaokul 2: Lise ve Dengi Okul 3: Onlisans ve Lisans 4: Lisansiistii p<0,05
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Analiz sonu¢lan incelendiginde calisanlarin tiim faktérlere iliskin tuwtumlar
egitim dizeyine gore anlamh bir farklilik géstermemektedir (p>0,05). Calisanlarin
gizli miisteri uygulamalanina yonelik tutumlarn aldiklan egitime gore fanlklilik

gostermemektedir. Buna gore Hia hipotezi kabul edillmemistir.

3.2.5.7. Calisanlarin Gizli Miigteri Uygulamalarina {liskin Tutumlarinin
Gizli Miigtieriilerin {sletmede Bulundugu Bilgisine Gore Degerlendirilmesi

Calisanlarin  gizli migteri uygulamalanma iliskin tutumlarinin  gizli
magterilerin isletmede bulundugu bilgisine gore farklilik gosterip gostemmedigini
belirlemek amaciyla bagimsiz érneklem t-testi uygulanmugtir. Elde edilen bulgular,

Tablo 17°de swnulmustur.

Tabibo 17. Catlggoialovin Giali Mlisseer! Uyguidomtariaaina Migkan Turamdanwn @izl
Misseei'i Biigizisine Giree DePepbeieddifimesi

Gizli Miisteri
Faktorler n X S.S. t p
Bilgisi
Var 156 3,74 0,82
Biligsel 3,177 0,002*
Yok 276 347 0,87
Var 156 2,51 1,05
Duygusal 0,402 0,688
Yok 276 2,47 0,94
Var 156 3,68 1,05
Diisiimsel 2,579 0,010*
Yok 276 3,40 1,12
Var 156 3,23 1,09
Davwranmigsal 0,981 0,327
Yok 276 312 1,10
p<0,05

Analiz sonuglan incelendiginde c¢alisanlarin duygusal ve davranigsal
boyutlara iligkin tutumlarn gizli musteri bilgisine goére anlamh bir farkhilik
gostermemektedir (p>0,05). Bununla birlikte, c¢ahsanlarin biligsel ve diistinsel
boyutlara iligkin tutumlarn gizli musteri bilgisine gore anlamli farkliliklar (p<0,05)
sergilemektedir. Biligsel boyuta iligkin ortalamalar incelendiginde, gizli musteri

bilgisi olanlarin (X= 3.74) biligsel boyuta iligkin gorligleri, gizli musteri bilgisi
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olmayanlarin (X= 3,47) gorislerine gore daha onemlidir seklinde yorwmlanabilir.
(X= 3,68) dusiinsel boyuta iliskin goriiglerinin, gizli miisteri bilgisi olmayanlarin (X=
3,40) goriiglerine gore daha onemli oldugu sonucuna varilabilic. Calisanlarin gizli
migteri uygulamalarima yonelik tutumlan isletmedeki gizli musteri bilgisinin

verilmesine gore farklilik géstermektedir. Buna gore H4 hipotezi kabul edilmistir.

3.2.5.8. Calisanlarm Gizli Miigteri Uygulamalarina fliskin Twtwmlarinin
Isletmede Cailisilan Siireye Gore Degerlendirilmesi

Calisanlarin gizli miisteri uygulamallarma iliskin tutumlarimin isletmede
cahigilan siireye gore farkhlik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii

varyans analizi uygulanmustir. Elde edilen bulgular, Tablo 18’de sumulmustur,

Tabito 18. Cabaolelavin Giiaii Mligseer! Uyguidmatarinaina Thigdoin Tutemdanmin [§getmede
Catlggatun Siiegpe Giree DePepbelediiiimesi

Isletmede
Faktoriler n X S.S. F p
Calisilan Siire
1l @y —1 yyllasass 209 3,68 0,78
1yl — 2 will @ras 61 3,42 0,80
Bilissel 2,211 | 0,086
2 yil - 3 yil arasi 52 3,44 0,97
3 w1l ve daha fazla 110 3,52 0,97
I ay— Lyl aras 209 2,58 1L.00
Loyl — 2 will @rasa 61 2,69 1,01
Duygusal 3,841 | 0,010*
2 yiul = 3 w1l aras 52 2,20 0,98
3 yil ve daha fazla 110 2,34 0,89
1 ay— Lyl @rasa 209 3,66 0,98
1Lyl — 2 yul aresa 61 354 1,10 4,122
Diistimsel 0,007*
2 yil = 3 yil aras) 52 3,20 .28 1-4)
3 yil ve daha fazla 110 3,30 L,i8
Lay— 1yl aras 209 3,34 1,08
Lyl — 2 will a@ras 61 314 1,00 4,423
Davranigsal 0,004*
2 yil - 3 y1l arasi 52 2,83 1,02 1-3)
3 y1l ve daha fazla 110 3,00 Li5
t: hay- Lyl arasi 2: 1yil — 2 yil arasi 3: 2 yil - 3 yil arasi 4: 3 y1l ve daha fazla p<0.05
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Analiz sonuglan incelendiginde calisanlarin biligsel boyuta iliskin tutumlari
isletmede c¢alisilan siireye gore anlamhi bir farklilik gostermemektedir (p>0,05).
Bununla birlikte, calisanlarin duygusal, dusiimsel ve davranigsal boyutlara iliskin
tutumlan  isletmede c¢alisilan sireye gore anlamli farkhiliklar (p<0,05)
sergilemektedir. Levene testinin sonuglarina gore varyanslarin esit oldugu (p=0,125)
anlasilmustir. Bu nedenle, gruplar arasi farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu
bulmak amaciyla Scheffe testinin sonuglari incelenmigtir. Duygusal boyut igin
yapilan Scheffe testinin sonuglarina goére ortaya ¢ikan gruplar arasi anlaml

farkhligin 6nemli olmadig anlasilmstur (X= 2,69; X= 2,20).

Diisiimsel boyut igin Levene testinin sonuglarmma goére varyanslarin esit
olmadig (p=0,000) anlagiimistir.
Tabibo 19. Vargawswhan i Heowpiaislioi Testi

Diissimsel ]
Levene Statistic dfl | di2 Sig.
6,102 3 428 ,000

Bu nedenle, gruplar arasi farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak
amacityla Tamhane T2 testinin sonuglan incelenmigtir. Tamhane's T2 testinin
sonuglarina gore, anlamh farkhlhigin bulundugu ve isletmede 1L ay — 1 yil arasi ve 3
yil ve daha fazla ¢alismis olan c¢alisanlardan (p=0,040) kaynaklandigt anlagilmistir.
Tabhbo 20). Tskatmedde Catlygakan Siiegee Giise Guupiskar Avass! Earkk Todtiosy

B | Ortalama | Standart| (p) |  95% Giiven Arah
Eark Hata
‘ Alt Limit Alt Limit
-
Lyl =201 | 40157 | 62763 | 968 | -1,1970 2.1801
arasi
Tamhane 2
Lay—112yl =33Wil | ) geo04 | 75888 | 095 = 1908 3,9246
yil arasi |arasi ‘
ylvedaha | yyrzoe| 52444 | 040 | 0430 28316
fazla ‘
|

Ortalamalar incelendiginde, 1L ay — 1 yil arasi galisanlarin ortalamasinin (X=
3,66), 3 yil ve daha fazla galisanlarin ortalamasindan (X= 3,30) daha yiiksek oldugu

goriilmisstiir. Buna gore 1L ay - IL yil arasi g¢alisanlarin dusiimsel boyuta iliskin

70



tutumlarinin, 3 yil ve daha fazla calisanlarin tutumlarindan daha énemli oldugu

sonucuna vanlabilir.
Davranigsal boyut igin Levene testinin sonuclarina gére varyanslarin esit
oldugu (p=0,147) anlasilmugtir. Bu nedenle, gruplar arasi farklarin hangi gruplar

arasinda oldugunu bulmak amaciyla Scheffe testinin sonuglan incelenmistir.

Tabbo 21. Naryanstlonn oyl Testi

Dawvramigsal
Levene Statistic dfl dfiz Sig-
1,795 3 428 ,147

Tabbo 22. Iskatweaele Catlggatun Siivegpe Girve Guugisar Msss1 Farkk Todthosu

Ortalaﬂla Standal‘t (P) 95% Gﬁ\ven Ara]lgl
Fark | Hata Alt Limit Alt Limit
Lyl 290 1 40074 | 31478 | 655 407 1.2842
arasl
Scheffe LA IL2YI -3 |y oseen 33801 026 0848 1L9664
yil arasi arasi
?aZlIz]a vedaha | (ooco | 25480 | 064 — (266 14036

Scheffe testinin sonuglarina gére anlamli farklhhgin bulundugu, isletmede 1
ay — L yil ile 2 yil —33yllazessi caddssm s oddan codd sgarl bartian (5= (0226) kiayyrakikhaddg
anlagilmustur. Ortalamalar incelendiginde, 1 ay - 1L yil arasi ¢alisanlarin ortekamasinin
(X= 3,34), 2 yil -3 yil arasi ¢alisanlarin ortalamasindan (X= 2,83) daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Buna gore 1L ay - 1 yil arasi c¢alisanlarin davramssal boyuta
iligkin tutumlarinin, 2 yil -33yyllazeasi caddsaantarin ttwtun barindian ddda sirenili odddgau
sonucuna varilabilir. Caliganlarin gizli mugteri uygulamallarina yonelik tutumlari
isletmedeki ¢alistiklari zamana gore farklilik géstermektedir. Buna gore Hs hipotezi
kabul edilmistir.
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3.2.5.9. Cahisanlarm Gizli Miiigteri Uygulamalarima {liskin Tutumlarinin

Sehire Giore Degerlendirilmesi

Calisanlarin gizli miisteri uygulamalarima iligkin tutumlarinin sehire gore
farkhlik gosterip goéstermedigini belirlemek amaciyla tek yénlii varyans analizi

uygulanmsttur. Elde edilen bulgular, Tablo 23'de sumulmustur.

Analiz sonuglari incelendiginde galisanlarin biligsel, diisiinsel ve davranigsal
boyutlara iliskin tutumlart sehire gére anlamli bir farkhlik gostenrmemektedir
(p>0,05). Bununla birlikte, ¢alisanlarin duygusal boyuta iliskin tutumlan sehire gore
anlaml farkhiliklar (p<0,05) sargilemektedir. Duygusal boyut i¢in Levene testinin
sonuglarina goére varyanslarin esit oldugu (p=0,058) anlasiimigtic. Bu nedenle,
gruplar arasi farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla Scheffe

testinin sonuglari incelenmistir.

Scheffe testinin sonuglarina goére ortaya gikan gruplar arasi anlamli farlulhigin
onemli olmadin (p>0,05) anlasilmustir. Duygusal boyut icin bakilan aritmetik
ortalamalara gore ise Gaziantep‘te (X= 3,00) c¢alisanlarin tutumlarinin Amkara‘dia (X=
2,27) cahsanlara gore daha onemli oldugunu sdylemek muimkindiir. Calisanlarin
gizli musteri uygulamalarma ydnelik tutumlan calistiklan sehire gore farkhlik

gOstermektedir. Buna gbre He hipotezi kismen kabul edilmistir.

Tabilo 23. Carlaamiarn Giaii Misseer! Uygudmatarioaina llléggkin Tutamidarmin Sgehire

Giree DePeplelediifimesi
Faktorler Sehir n X S.S. F p

Ankara 95 3437 0,94

Antalya 94 3,49 0,87

Aydin 7 3,16 0,93 |

Bilisel istambul 159 3,65 0,82 l 0,761 | 0,601

[zmir 5 3,76 0,66 ‘

Gaziantep 3 3,77 0,80

Mugla 69 3,57 0,84 !
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Duygusal Ankara 95 2,27 0,94
Antalya 94 2,75 1,02
Aydin 7 2,96 0,89
istambul 159 251 1,03 2,749 | 0,012*
izmir 5 2,57 1,03
Gaziantep 3 3,00 0,86
Mugia 69 2,31 0,80
Ankara 95 3,40 1,15
Antalya 94 3,59 1Li5
Aydm 7 3,18 0,85
Diistinsel istambul 159 3,47 1,06 0,620 | 0,714
Izmir 5 3,50 1,20
Gaziantep 3 4,25 1,09
Mugla 69 3,56 1,08
Ankara 95 3,28 1,24
Antalya 94 2,90 1,11
Aydin 7 3,07 0,67
Davranssal istambul 159 3,30 103 1,845 | 0,089
Izmir 3,20 0.45
Gaziantep 3,67 0,76
Mugla 69 3,02 1,02
1: Ankara 2: Antalya 3: Aydin 4: Istanbul 5: [zmir 6: Gaziantep 7: Mugla
p<0,05
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3.3. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu aragtrma; Ankaia, Amtalya, Aydin, istanbul, izmir, Gaziantep ve
Mugla’da  buluman gizli miigteri uygulamasimi  kullanan isletmelerde
gerceklestirilmistir. Hizmet kalitesini degerlendirmek igin gizli misteri uygulamasini
kullanan yiyecek icecek isletmelerini ele alan arastirma kapsaminda 432 cgalisandan
anket yontemi araciifiyla veri toplanmugtir. Yigeoek igecek isletmelerinde ¢alisan
personelin evren olarak alindifi bu arastirmada; yiyecek igecek isletmelerindeki gizli
musteri kavramini, ¢alisanlarin tutumlarim degerlendirmek ve isletme calhisanlarinin

gizli mugteri uygulamallaimna bakis agilarini belirlemek amaglanmistir.

Arastirmaya katilan cahsanlarin cinsiyetlerine iliskin oranlara bakildiginda
erkeklerin kadinlardan daha fazla yer aldigi belirlenmistir. Bunun yaninda
katihmcilarin ¢ogunlugunun asgi ve servis elemant olarak ¢alisan Kkisilerden
olustugunu sdylemek miimkiimdiiir. Calisanlarin yiiksek oranda 18-34 yas araliginda,
lise ile lisans diizeyleri arasinda egitim aldid1 ve yarisina yakininin igletmede 1 ay ile
1 yil mwzsi bir zaman diliminde buwlundugu samucwna wlagimistir. Yiyecek iigecek
isletmeleri ¢alisanlarinin ¢odunlugunun ise alimlarinda gizli musterilerin igletmede
bulundugunun ya da hizmet Kalitesini Olgmek igin gizli misteri wygulamasinin
kullanildigr bilgisinin verilmedigi tespit edilmigtir. Giircii (2007: 86), Tukeltiirk
(2008: 59), Su ve Tsai (2014: 271) gizli musteriler ile ilgili yaptiklari ¢aligmalarda
isletme calisanlarina gizli misteri uygulamasina dair bilgilendirme yapilmasinin
bnemli ve gerekli bir unsur olduguna dikkat gekmislerdir. Fakat bu bilgilendirme
Oter ve digerleri (2015: 381)’nin de belirttigi gibi gizli musteri wygulamasinin
gergeklegecedi glin ve zaman hakkwnda herhangl bir uyari ya da bilgilendirme
seklinde olmamalidir.

Arastirmada oncelikle c¢alisanlarin  tutumlarima yonelik bir inceleme
gerceklestirilmigtir. Anket formunda yer alan ve c¢alisanlarin tutumlarint tespit
etmeye yonelik hazirlanan 24 ifadeye verilen yanitlara uygulanan faktor analizinin
sonucunda bir ifadenin diisiik faktér yliki nedeniyle elenmistir. Geri kalan 23 ifade

dort faktdr grubu altinda toplanmistic. Bu baglamda caliganlarin tutumlari; biligsel
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(cognitive), duygusal (affective), diisiinsel (intellectual) ve davranissal
(conative\dzgtravioural) seklindeki bir yapi ile agiklanmugtir. Bu faktérlerin digii
tutumlarnt olusturan alt unsurlardir. Bu kapsamda Kog¢'un (2013: 277-279) ilgili
calismasinda goriilen tutumlan olusturan alt unsurlar (biligsel, duygusal ve
davranigsal) ve bu alt unsurlarin boyutlan (disiinsel) seklinde faktér gruplart olarak

ifade edilmistir.

Arasgtirma kapsaminda elde edilen bulgular icerisinde calisanlar gizli
migsterileri fark ettiklerinde tutumlarinin ne olacagina iliskin ¢oklu cevaplar da
incelenmigtir. Toplamda 432 c¢ahsanin verdigi gegerli 2763 ¢oklu cevabin
sonucunda; yiiksek oranlardan diisilk oranlara dogru ve ayni zamanda olumludan
olumsuza dogru bir tablo olugturmustur. Calisanlarin biiyiik ¢ogunlugunun memnun
olduklarimt (%65,5) ve dikkatlerinin arttidint (%61,8) belirterek aslhinda gizli
miisterileri fark etmenin ¢alisanlar agisindan yiiksek oranda olumlu bir durum olarak
algilandiginn  sdylemek mumkimdiin. Durumum olumsuz denilebilecek yonleri
incelendiginde ise en ylksek ylizdelik ortalamayla c¢alisanlarin &ncelikle
stresllandiiklerini (%26.9), heyecanlandiklarinn (%25,9) ve baski altinda hissettiklerini
(%25,7) Dbelirtmiglerdic. Calisanlarin musteri Ontine ¢ikmaktan kaginma,
Ozguivenlerini yitirme ve mugteriye hizmet etmekten kaginma gibi olumsuz olarak
degerlendirilebilecek tutumlar ise % 10,4 ve daha alti kimulatif ylizde oranlari ile
agiklanabilmeiktedir. Sarag’m (2015: 62) da belirttidi gibi gizli musteri wygulamalari
¢alisanlarin {izerinde stres ve baskiya neden olabilir ve bu durum g¢alisanlann
memnuniyetini azaltabilic ve farkli sorunlara yel acabilif. Fakat Sarag’m (2015)
ifadelerine ek olarak glzli miisteri uygulamasinin calisanlarin fizerinde siresten ok
memnuniyet ve dikkat artigi glbt unsurlari tetikledigi ve galiganlar {izerinde olumly
Bir etkiye sahip olduklarinn sSylemek de milmkiimelir. Bunun temel sebebi gizli
mustert uygulamasinin ealisanlarn islerini daha iyl yapmaya yomelien Bir arag
sldugunun farkinda elmalar elabilir. By durum ise igletmenin ve galisanlarin daha
istendilke bBir ig perfermansind yBnelmesini sadlayabilir. Ciinkti gergek Kimligi
misieriden ayirt edilemeyen bir kigi tarafindan denetlenmek ve Bu kisinin kim
sldugy hakkinda belirsiz Bif dufumun elmasy ealiganlarin igleFini elmas) serakisi
giBt yapmasina y8neltmekiedir:



Gizli miigteri uygulamasmma iligkin calisanlarin  verdikleri cevaplar
incelendiginde; gizli miisteri uygulamalanma iliskin tutumlarinin kadin ¢alisanlarda
erkek calisanlara gore az bir fark ile de olsa daha 6nemli olarak degeriendirdiklerini
soylemek mimkiindiir. 18-24 yas arahgmdaki calisanlarin davranissal boyutta diger
yas araligmdaki calisanlara kiyasla gizli miisterileri uygulamasimim daha dikkatli
davranmalarini sagladigin belirtebiliriz. Bu durumun sebebi meslekte yeni olmalari
ve tecriibe kazanmalarima yonelik hazir bulunusluluk hali olabilir. Bununla beraber
calisanlarin meslek hayatinda bulunma siireleri incelendiginde meslefe yeni
baslayanlarin (1 yil = 3 yil aras1) meslekte daha tecriibeli olan calisanlara gére
duygusal boyutta tutumlarinin daha 6nemli oldugu gérilmektedir. Bu sonuca gore ise
gizli misteri uygulamalarimin meslek hayatina yeni baslayanlarda tedirginlik, stres,
abartili davranma gibi etkilere yol agtifini sdylemek mumkiimdii. Meslek hayatina
yeni baslayanlar gizli musterilerin varlifinin temel sebeplerini anlamadiklari igin ve
isletmenin de gizli musteri uygulamalary ile ilgili yeterli bilai vermediginden dolayi
bu tedirgin durumu yasadiklarim sdylemek mtmkimdiin. Ozellikle isletme ve meslek
lgerisinde ilkk defa yer alan bir ¢alisana gizli musteri uygulamasy ile ilgili bilgi
aktarmak elumsuz olabilecek davranislar: da ertadan kaldirabilecektir.

Yiyecek icecek sektoriindeki calisanlarin mesleki 6zelliklleri incelemdiginde
gizli miisteri uygulamasinin ¢alisanlarin yaptiklart isi benimsemelerinde onemli bilx
etken oldugu sonucuna ulagilmistir. Buna ek olarak servis elemanlarinin gizli musteri
uygulamasint asgilara gore daha ¢ok oOnemsedikleri sonucuna ulasilmigtir. Servis
elemanlarinin gizli misteri uygulamasunt ascilardan daha fazla ©nemsemesinin
sebebi musteri ile yliz ylze karsilagmasi ve daha fazla temas halinde olmasinin dogal

bir sonucu olabilir.

Gizli misteri uygulamalart meslekte ¢aligilan  yillar  agisindan
degerlendirildiginde; bes ile yedi yil arasi meslekte bulunan kisilerin yedi yil ve daha
fazla zamandir meslekte bulunan Kkisilere goére daha ¢ok oOnemli gordiikleri
soylenebilir. Sonug olarak uzun siiredir aym1 meslegi yapan Kkisilerin kendilerine ve

islerine olan glvenleri sayesinde gizli migteri uygulamallarina yoénelik rahat bir
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tutum sergiledikierini sdyleyebiliriz. Bu rahat tutumun temel sebebi ise islerini

kendilerinden emin bir sekilde yiiriitiiyor olmalari olarak degerliendirilebilir.

Yiyecek icecek isletmeleri yoneticilerinin ve isgorenlerinin isletmenin hizmet
kalitesinin artmasi, iyi hizmet tretimi gibi konularda gizli musteri wygulamalarini
onemsedigi belirtilebilir. Eger bir aynm yapmak gerekirse; yoneticiler cogunlukla
biligsel olarak igletmenin rekabet edebilirligi ile karlihgum artiracak unsurlar tizerinde
yogunlastign sdylenebilir. Iggorenler ise gogunlukla duygusal olarak gizli miisteri
uygulamasindaki denetimin kendilerini tedirgin ettifi igin iyi hizmet sunamama

korkusu sebebiyle bu uygulamay: dikkate almaktadur sonucuna ulagilmistir.

Bu calismaya gore gizli miisteri uygulamallarima iliskin katilimcilarin egitim

diizeylerine gore istatistiksel agidan anlamli bir farkhlik ortaya gikmamustir.

ise alimlarda gizli misteri uygulamas: hakkinda bilgi verilmesi dnemli bir
unsurdur (Giircii, 2007: 86; Tiikeltiirk, 2008: 59). Calisanlarin ise alindiklarinda gizli
miigteri uygulamasin isletmede kullanildign bilgisinin verilmesi biligsel ve diistinsel
boyutta farklilik yaratmaktadir sonucuna ulasabiliriz. Bu sonuca gore bilissel boyutta
isletmenin hizmet kalitesini artiran; kurumsallik, siirdiiriilebilirlik, karlilik, rekabet
Ustiinlig  gibi unsurlarin  ¢alisanlarin  {izerinde etkili oldugunu sdylemek
mumkindin. Dugilinsel boyutta ise bu durumun calisanlarin mesleki bilgi ve
becerilerini artirmakla beraber isi benimseme anlaminda olumlu Kkatkilarindan
bahsedilebilir.

Calisanlarin isletmedeki calisma siireleri incelendiginde mesleki bilgi ve
becerilerini gelistirmeleri, kisisel olarak sagladign katki, islerini benimsemeleri ve
daha iyi bir hizmet tretmeleri icin gerekli bir uygulama olarak goérduklleri gizli
musteri uygulamallary is yerinde yeni olan ¢alisanlarin daha dikkatli davranmalarina
sebep olacaf sonucuna ulasilmustir. Ise yeni baslayan calisanlarin bu dikkati ise
uyum sadlamak igin gdsterdikleri dogal bir durum ve igletmeye uyum sirecindeki
gerekliliklerden kaynaklandiginy sdylemek mimkundir.
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Bu calismaya gore gizli misteri uygulamalamma iliskin katilimcilarin

calistiklan illere gore istatistiksel agidan anlamli bir farklilik ortaya gikmamuistir.

Bu aragtirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda gerek literatiire gerekse

yiyecek icecek sektoriinde yer alan paydaglara yonelik oneriler gelistirilmistir. Bu

oneriler asagidaki gibi suralanmistir:

Gizli musteriler ve gizli miisteri uygulamalari ile ilgili net diegenliendirmeler
yapmak icin sektére ve calisanlara yo6nelik benzer calismalarin yapilmasi

yararl olacaktir.

Calisanlar bir isletmenin hizmet sunma sisteminde miisterilerle Gmemli
deneyimler yasamaktadirlar. Bu siirecte problemler ortaya ¢iktiginda isletme
bu problemleri ¢ozecek stratejiler gelistirilmelidir (Eren vd, 2015: 401 -44112).
Gizli musteri uygulamalan kapsaminda ele alinacak birgok sektor ve konu
olmakla birlikte gelecek caligmalarda isletme caliganlarimin gizli misterileri

degerlendirebilecegi bir geri donut mekanizmas {izerinde calisilabilir,

iggorenlerin ise almlarinda gizli misteri uygulamasinin perfonmans
degerlendirme araci olarak kullanildigimin sdylenmesi ve bu konunun onemi
sektordeki yoneticilere hatirlatlmalidir. Bununla beraber gizli miisterilerin
isletme performansim 6lgmek igin kullanilan bir yontem oldugu da agik ve

net bir sekilde calisanlara anlatilmalidir.

ise yeni baglayan ya da ilk defa meslek hayatina amilmis kisilere gizli miisteri

ve gizli miisteri uygulamast konusunda detayli bilgi verilmelidir.
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Bundan sonraki akademik calismalara 6rnek olusturulmasi agisindan gizli
miigterilerin gercekten gizli oldugunun anlasilmas: agisindan daha kapsamli
ve detayli calismalar yapilabilir. Bunun ig¢in gizli misterilerin c¢ahisanlar
tarafindan fark edilip edilmedigdi ya da nasil fark edildigi ile ilgili alkademik
calismalar yapilabilir. Yapilan benzer calismalar neticesinde de gizli mugteri

hizmeti veren isletmelere doniitler saglkanabilir.

Ozdemir ve Eroglu'mum (2009: 358) da belirttigi gibi Tiirkge literatiirde gizli
miigteri arastirmalari g6z ardi edilmis konulardan biridir. Tutumlarin
davranislar Uzerindeki dogrudan etkili oldugu, ancak bunun nedenlerinin
saptanmasinin  olduk¢a gili¢ oldugu sdylenebilir. Ciinkid twtwmlarin
davraniglari etkilemesi siirecinde normlar, degerler, aliskanliklar, kisilik,
ogrenme siiregleri ve gevresel faktorler rol oynamaktadurlar. Bu nedenlerle,
aragtirmalarda degisik Olgiim tekniklerinin farkli araliklarla wygulanmasi,
insanlarin degisken varliklar olduklarinin unutulmameast: gerektigi sdylenebilir

(Kirel, 2011: 77).

Yiyecek icecek isletmeleri disinda bulunan diger isletmelerde galisan ve gizli
miigterilerle birebir karsilasan personelin gérisleri ve gizli miisteri

uygulamalzmma yonelik tutumlari degerlendirilebilir.

Ele alinabilecek bir isletme 6rnedi ile gizli miisgteri uygulamasinin doéngiisii

takip edilerek isleyisin aksayan noktalari tespit edilebilir.

Gizli miisteri hizmeti saglayan isletmelere ulasilip uygulama esmasinda nasil
bir yol izledikleri ve yaptiklari ¢alismalar neticesinde uyguladikiar: yéntemler

hakkinda detayli bir ¢alisma gergaliestitnillelbilir.
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YiYECEK ICECEK ISLETMELERI CALISANLARININ GIiZLi MUSTERI

UY GULAMALARINA YONELIK TUTUMILARI
Bu arashrmada elde edilen veriler sadece bilimsel amagilarla kullanikcakin ve Kisisel bilgiler gizli kalacaktr.

Tesekkiir ederiz.

Emrah YILBIZ (Yiiksek Lisans Ogrencisi) MSKD) — Turizm Eakiiltesi

A. Sosyo-IDemografik Bilgiler

Ankara (17)' Antalya (2) Aydin (3)

Istanbul (4) Izmir (5) {‘Gazinnlep (6) | Mugla (7) 1

:

Cimsiyet Isletmedeki pozisyon
1 () Kadin 1L () Yonetici ((F&B Miidiirli, Asgibasi,
2 () Erkek Restoran Sefi ve yardumcilar)
2() i@ﬁren

Yasiniz Egitim Durumunwz Nedir?
L() hs-24 1 () lliolkul Ortzzolkul
2 () 25-34 2 () Lise ve Dengi Okul
3() 3549 3 () Onlisans / Lisans
4 () 50 ve Ustii 4 () Lisans Ustii
Mesleginiz Personel aliminda gizli miisterilerin
1 () Aseu isletmede bulundu@unum bilgisi verilir.
2 () Servis Elemam L () Evet
3 () Bulasik ve Tamizlik 2 () Hayir

Elemant
4 () Diger
Kag yildir bu meslegi Isletmede Ne Kadar Siiredir
yapiyorsunuz? Calisiyorsunuz?
L) Lyl - 3wl arasa 1() hay- 1wyl aas
2() 3yl -5 yl arasi 2 () byl - 2 yil arasi
3 () 5yl - 7wl arasi 3 () 2yl - 3 yil arasi
4 () 7 y1l ve daha fazla 4 () 3 yil ve daha fazla

B. Isletmede Giizli Miisteri Oldugunu Hissettigim/Duydugum Zaman

Memnun olurum

Rahatsiz hissederim

Baski altinda hissederim

Rahat davranamam

Streslenirim

On plana ¢ikmaya ¢abalanm

Sinirlenirim

Beni fark etmesini saglanm

Heyecanlanirim

Yokmus gibi davramnm

Ozgiivenimi yitiririm

Servisin ¢abuk ve dogru olmasina 6zen

gosteririm
Tedirgin olurum Diger miisterilerden daha ¢ok ilgi
_gosteririm
Heveslenirim Diger miisterilerden daha iyi hizmet
sunmak igin ¢cabalanm

Kaygilanirim

Yiikksek degierlendinmeler almak igin gizli
miisterilere iyi hizmet sunanm

Nazik davrammnm

Miistteri oniine ¢ikmaktan kacininm

Dikkatim artar

Miistteriye hizmet etmekten kagininm

Varsa diger disiincelerinizi de belirtiniz
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€. Gizli Miiigteri Uygulamalan ve Galisanlarnm Tutumuna Yémelik Bilgiler

g
£ i1 f :
(=]
™ ] =
j 28738 8
i Gizli miigteri uyguiamasi isimi benimsememde 8nemli bir
etkendir
2 Gizli miigteri uyguiamasinin kisisel olarak bana katki sagladig
diisiincesindeyim
3 Gizli miigteri uyguiamasinin mesleki bilgi ve becerimi arturdig
distincesindeyim
4 Gizli miigteri uygulam:zst isletmenin hizmet Kalitesini artummada
6nemiiidir
5 Gizli miigteriler isletmenin daha iyi hizmet {iretmesi i¢in
gereklidir
6 Gizii miigteriler benim daha iyi hizmet iiretmem i¢in gerellidir
7 Gizli miigterilerin baslica isi isletmeye yardimci elmaktir
8 Gizli miigteri uygulamasi isletmelerin karhhin agismdan
6nemiiidir
9 Gizii miisteri uygulamasi isletmelerin rekabet edebilirligi
acisindan énemlidir
10 Gizli miigteri uygulamasi isletmelerin siirdiiriilebilirli§i agismdan
6nemiidir
11 | Calisufim isletme gizli miigteri deferlendirmelerini énemser
12 Calistfim isletme gizii miigteri degerlendirmelerini bir e@itim
araci olarak kullanir
i3 Calistifim isletmede gizii miigteri uygulamas: olmasi kendimi
ayncalikii hissetmemi saglar
14 | Gizli miigteri uygulamasinin olmast beni tedirgin eder
15 | Gizii miligteri uygulamasinin olmasi beni strese sokar
Gizii miigteri uyguiamasimn olmasi kendime daha ¢ok dikkat
16 e
etmemde etlkilidir
17 Gizli miigteri uygulamasinin olmasi tiim miigterilere rol
yapmama sebep olur
18 Gizli miigteri uyguiamast oldugumdan daha farkl davraumamda
etkendir
19 | Gizli miigteri uyguiamasi hep giiler yiizli olmamu saglar
20 | Gizli miigteri uygulamasi abartili davranmamda etkendir
21 Gizli miigteri uygulamas: benim salona ¢ikmaktan korkmama
sebep olur
22 Profesyonelligimden 8diin vermeden her miigteriye ayni
davranirnim
23 Gizli miigteri uygulamast beni tedirgin ettigi i¢in kaliteli hizmet
sunamam
24 | Gizli miigteri uyguiamasi isletmeye kurumsaliik katar
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