Golge Musteri ya da diger adiyla Gizli Musteri Nedir?

Golge musteri projesi, musteri gozi ile performans 6lgimudir. Cogu zaman sirketler galisanlarini,
satislarini, pazar imkanlarini, reklam degerlendirmelerini, egitimler sonucunda ulastiklari noktalari
cesitli sekillerde degerlendirmek isterler. Teknolojinin sundugu imkanlar sonucunda stirekli olarak
sirketlerin musteri portféylerini, misteri memnuniyetini, ¢calisanlarin performansini, sadakatini, satig
gulglerini, organizasyon ve planlamadaki performanslarini, sirketin zayif ve gi¢li yanlarini ortaya
cikarmak isterler. (SWOT analizi)

Golge Musteri Arastirmasi herhangi bir zamanda herhangi bir misteri tarafindan hizmet
performansinin dederlendirilmesidir.

Golge musteri projesi uygulanirken gizli kamera ¢ekimleri (s6zlesmede belirtilen kosullar kapsaminda)
ile durum saptamasi yapilir, yapilan ¢ekimler sonucunda c¢alisanlara bire bir feedback verilir. Belli
periyotlar da izleme-degerlendirme yapilir, durum degerlendirmesi sonucunda yeni gizli gekimlerle
performans artiglari gézlenir. Sirketin géren gozu ile zayif ve gucli yanlari tespit edilip uygulamadaki
aksakliklar ortaya konur ve performans artirnmina gidilir.

Golge Musteri Arastirmalarinin sirkete sagladigi faydalar nelerdir?

Performans degerlendirmesindeki problemler cogu zaman sirketlerin kendilerini gelistirmek, misteriye
daha iyi hizmet vermek adina agsmalari gereken énemli bir problemdir. Bu problemi fark eden sirketler;
e Musteri Memnuniyetinde Artig,
e Calisan Performansinda Artis,
e Calisanlarin Misteriye Verdigi Onemde Artis,
e Rakipleri izleyebilme,
e Egitim intiyaglarinin Etkin Sekilde Tespiti,
e Organizasyon Gelirinde Artis,
e Organizasyon Hedeflerine Ulasmada Kazanilan Hiz,
e Organizasyon Performansinin "Misteri Goziyle Olglilmesi",
e Organizasyon Gelisim Siirecini izleyebilme,
e Hizmet Kalitesinde Artigin izlenmesi
maksadiyla Golge Musteri Arastirmalarini kullanmaktadirlar.

Sirketler bu uygulamadan neler bekliyorlar?

Artan sube sayisi sonucu zorlagsan kontrol sebebiyle hizmet sektdrindeki firmalar gizli magterilerini
calisanlarini ve magazalarini denetlemeye génderiyorlar. Sirketler her yil bayik miktarlarda paralar
harcayarak calisanlarina sundugu egitimlerin ne kadar hayata gegtigini, personelin sundugu ve
pazarlamasini yaptigi triin hakkinda ne kadar bilgiye sahip oldugunu ya da musterilerine nasil daha
iyi hizmet sunabilecegini gérmek ve bu hizmet igin koydugu kurallarin ne kadar uygulandigini gérmek
icin golge musteri arastirmasi yaparlar.

Arastirma Yontemleri
Proje igeriginin Belirlenmesi,

Egitim Planlamalart,

Musteri Deneyimi Gelistirme Programi,

Musteri Memnuniyeti Arastirmalari,

Calisan Memnuniyeti Arastirmalari,

Senaryolarin Hazirlanmasi,

Kontrol Kriterlerinin ve Uygulama Asamalarinin Saptanmasi,
Proje Siresinin Belirlenmesi,

Gizli Musterilerin Yonlendirilmesi,



Sire¢ Yapilandiriimasi Calismalarinin Hazirlanmasi,
Musteri Deneyimi Gelistirme Programinin Hazirlanmasi,
I. Gizli Kamera Cekimlerinin Saptanmasi,

ilk Kamera Cekim Usulleri,

Sonraki Periyotlardaki Durum Saptamalari,

Birebir Performans Feedbacklerinin Hazirlanmasi,
Performans Degerlendirme Sisteminin Hazirlanmasi,

Il. Gizli Kamera Cekimlerinin Saptanmasi

Son Kamera Cekimlerinin incelenmesi,

Olgme Degerlendirme Tekniklerine Gére Son Durumun Belirlenmesi,
Raporlama,

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetlerin Belirtiimesi



