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Gizli Miisteri Projesinin Amaci Nedir?

GizLi MUSTERI EGiTiM DOKUMANI

Gizli musteri projelerinin temel amaci;
e  Gergek musteri deneyimini objektif bicimde 6lgmek,
e Hizmet kalitesini standartlara gore degerlendirmek,
e  Guglu ve gelisime agik alanlari tespit etmek,
e  Egitim ve gelisim sUreglerine veri saglamak,
e Marka deneyimini tim noktalarda ayni seviyeye tasimaktir.

Gizli Misteri Projeleri Neden Onemlidir?

e Gergek zamanli ve sahaya dayali veri sunar,

e Muasteri gbozunden hizmet kalitesini ortaya koyar,
e  Personel performansini somut kriterlerle olger,

e YOnetim kararlarinin verilere dayanmasini saglar,
e Siregiyilestirmelerine dogrudan katki saglar.

Gizli Misteri Kimdir?

Gizli musteri; bir markanin, magazanin veya hizmet noktasinin gergek musteri deneyimini 6lgmek amaciyla, kimligini
aciklamadan ziyaret gergeklestiren ve gozlemlerini belirlenen kriterler dogrultusunda raporlayan kisidir. Gizli musteri, ziyaret
sirasinda kendisini denetgci gibi degil, tamamen dogal bir misteri gibi konumlandirir.

Gizli Miisteri Ne is Yapar?

Gizli musteri;
e Kendisine iletilen senaryoya uygun sekilde ziyareti gergeklestirir,
e Hizmetin tum asamalarini dikkatle gozlemler,
e  Personelin davraniglarini, iletisimini ve sireglere uyumunu degerlendirir,
e Ziyaret sonrasi formu eksiksiz ve dogru sekilde doldurur,
o Talep edilen belgeleri belirtilen strede sisteme yukler.

Gizli musteri yorum yapmaz, yonlendirme yapmaz; yalnizca goézlemler ve raporlar.

Verilerin Dogrulugu Neden Onemlidir?
Gizli musteri raporlari;
e Performans degerlendirmelerinde,
e Egitim planlamalarinda,
e  Primve 6dul sistemlerinde,
e Operasyonel karar stireglerinde dogrudan kullanilir.

Bu nedenle eksik, yanlis veya varsayima dayali veri;
e Yanlis degerlendirmelere,
e Haksiz sonuglara,
e Yanlis aksiyonlara neden olabilir. Gizli musteri yalnizca yasadigi ve net olarak gézlemledigi bilgileri aktarmalidir.

Ziyaret Senaryolarina Uyum Neden Onemlidir?

Her gizli musteri ziyareti belirli bir senaryo ¢ergevesinde gerceklestirilir. Senaryolar;
e Tum ziyaretlerin ayni kosullarda degerlendirilmesini,
e Karsilastirilabilir sonuglar elde edilmesini,

o  Objektif puanlama yapilmasini saglar.

Senaryoya uyulmamasi, ziyaretin gegersiz sayilmasina veya verinin kullanilamamasina neden olabilir.




X

Ziyaret Asamalari ve Tanimlari

Karsilama
Karsilama; musterinin magazaya giris anindan itibaren personelle ilk temasini kapsar.
Degerlendirilen baslica unsurlar:

e GOz temasi kurulmasi

e Gulerylz

e Selamlama ifadesi

e Yardim teklif edilmesi

ihtiyac Analizi
Personelin musterinin ihtiyacini anlamaya yonelik soru sorma ve dinleme surecidir.
Degerlendirilen unsurlar:

e Acikuglu sorular

e Masteriyi dinleme

e ihtiyaca uygun yénlendirme

Uriin Sunumu
Musterinin talep ettigi trtinin 6zelliklerinin anlatildig asamadir.
Degerlendirilen unsurlar:

e Uriin bilgisi

e Dogruydnlendirme

e Netve anlasiliranlatim

Alternatif Uriin Sunumu
Talep edilen uriintin uygun olmamasi veya farkli segenek sunulmasi durumunda gercgeklesir.
Degerlendirilen unsurlar:

e ihtiyaca uygun alternatif

e Fiyat, kalite veya kullanim avantaji agiklamasi

Ek Uriin Sunumu
Ana urunle birlikte tamamlayici Grunlerin 6nerilmesi asamasidir.
Degerlendirilen unsurlar:

e Dogruzamanda Oneri

e Urinleiliskilendirme

e Zorlayici olmadan sunum

Kabin Hizmeti (Varsa)
Musterinin deneme surecinde aldig1 hizmeti kapsar.
Degerlendirilen unsurlar:

e Kabinydnlendirmesi

e Deneme surecindeiilgi

e  Yardim teklif edilmesi

Kasa Hizmeti
Satin alma slirecinin tamamlandigi asamadir.
Degerlendirilen unsurlar:

e Hizlive dogruislem

e Guleryuzlu iletisim

e Tesekkurve ugurlama

8. Ziyaret Belgelerinin Eksiksiz Gonderilmesi Neden Onemlidir?

Ziyaret sirasinda talep edilen belgeler (fis, fatura, fotograf vb.);
e  Ziyaretin dogrulugunu kanitlar,
e Raporun onaylanmasini saglar,
e Verinin guvenilirligini artirir.
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Eksik veya hatali belge;

e Ziyaretin iptal edilmesine,

¢ Odemenin yapilamamasina,

e  Proje kalitesinin dugsmesine neden olabilir.
Gizli musteri; gozlemci, tarafsiz ve dikkatli olmalidir. Tum sirecglerde dirustlik, senaryoya baglilik ve veri dogrulugu temel
ilkedir. Yapilan her ziyaret, hizmet kalitesinin gelisimine katki saglar ve markalar i¢cin dnemli bir geri bildirim kaynagidir.




