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Abstract

Since local government discipline became an independent discipline, it has been related
to management science as well as politics and law. In time, relationships between management
science and local government caused adding various concepts related to business science such as
strategic planning and performance management, public management, total quality management
to modern local government perspective. New approaches application experiences of different
sized local government units make local governments as a laboratory for improving the public
services. Mystery shopping research which is a current observational technique in business
management and particularly in marketing field, has been started to be approached as one of the
participatory tools for improving the local service quality. Local governments serve both their
voters and visitors within the province borders, so “mystery shopper” who makes an audit, may
be considered as “mystery auditor” in local government field. This technique may contribute to
control municipal subsidiaries that serve in urban areas. Also, it may be used to measure and
compare the service quality of municipals. In this study, whether local governments can measure
and improve their service quality by mystery shopper technique or not will be discussed by
examining examples. The type of this research is conceptual.

Key Words: Local governments, mystery shopping research, service quality
measurement

YEREL YONETIMLERDE GiZLi MUSTERI
ARASTIRMALARININ KULLANILABILIRLIGi UZERINE BiR
DEGERLENDIRME

Ozet

Kamu y6netiminin bagimsiz bir disiplin olarak ortaya ¢ikist, bu alani siyaset ve hukuk
bilimleri yan: sira yonetim bilimleri ile de baglantili hale getirmistir. Zaman igerisinde yonetim
bilimi ile kamu yonetimi arasindaki iliskiler, modern kamu ydnetimi anlayisina stratejik
planlama ve performans yonetimi, kamu isletmeciligi, toplam kalite yonetimi gibi isletme bilimi
ile baglantili gesitli kavramlarin eklenmesine yol agmistir. Farkli dlgeklerdeki yerel yonetim
birimlerinin, yeni yaklagimlari uygulama deneyimleri, kamu hizmetlerinin gelismesinde yerel
yonetimlere laboratuar niteligi katmaktadir. Isletme yonetiminde, &zellikle pazarlama alaninda
glincel bir gozlemsel teknik olan gizli miisteri arastirmalari, yerel hizmet Kkalitesinin
geligtirilmesinde katilimer araglar arasinda ele alinmaya baglamistir. Yerel yonetimler ilge
smirlart iginde hem se¢gmenlerine, hem de ziyaretgilerine hizmet sundugu i¢in burada denetimi
yapan “gizli miisteri”, yerel yonetim alaninda “gizli denetci” olarak nitelendirilebilir. Bu teknik
kentsel alanda hizmet veren belediye istiraklerinin denetimine katki saglayabilir. Belediyelerin
hizmet kalitesini 6lgme ve karsilagtirmada bu yontem kullanilabilir. Bu g¢aligmada yerel
yonetimlerin gizli miisteri teknigi ile hizmet kalitelerini 6lgme ve iyilestirmelerinin miimkiin
olup olmadig: drnekler incelenerek tartigilacaktir. Bu aragtirmanin tiirii kavramsaldir.
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1. Giris

Kamu yonetimi alaninin baglica varlik nedenlerinden biri kamu hizmetleri
sunmaktir. Kamu hizmetleri dncelikle kamu yarar1 konusu ile baglantili olsa da modern
kamu yonetimi anlayis1 icinde hizmet kalitesini dlgme, degerlendirme ve denetim
siireglerinde igletme performans yonetimi ¢alismalarindan yararlanilmaktadir. Kamu
yonetiminde, kamu hizmetlerinin degerlendirilmesinde vatandag/miisteri odaklilik
konulart tartigilmaktadir. “Vatandas memnuniyetinin ve kalitenin esas alindigi yeni
kamu yonetimi anlayiginin temel yapitaglarindan birisi kamu hizmetlerinde kalite
siireglerinde miisteri/vatandas odakliliktir” (Sezer, 2008; s.150). McLaughlin ve dig.
(2002) kamu hizmetlerinde 06zel sektdr yonetim stratejilerini degerlendirirken
vatandasin kamu hizmetlerinden beklentisinde, miisteriye odakli hizmet kalitesi
standartlarinin  yakalanmasi1 gerektigini belirtmektedir. Bunun yaninda kamu
yonetiminde giincel yaklasimlar arasinda bulunan, Denhardt ve Denhardt’in (2015)
belirttigi sekildeki yeni kamu hizmeti anlayis1, miisteri degil vatandasa hizmet edilmesi
gerektiginin Onemini vurgulamaktadir. Kamu yararini temel alan yerel yo6netim
hizmetlerinin seffaf ve vatandas odakli olmasi, gelecek nesillerin daha iyi gevre
kalitesine sahip sosyal ortamlarda yasama haklariin gézetilmesi son derece 6nemlidir.
“Kamu yoneticilerinin yiiriittiigii hizmetler, kullandig1 yetki ve kaynaklar, onlarin daha
hesap verebilir olmalarin1 gerektirmektedir” (Eryilmaz ve Biricikoglu, 2011; s.20).
Vatandaslarin aidiyet duygularm giiglendirmek ve istikrarli toplum yapisi olusturmak
icin kamu hizmetlerinin kalitesi devlet agisindan 6nem tasimaktadir. “Kamuda kar
amacinin yerini temelde hizmetlerin en iyi diizeyde sunumu ve vatandas memnuniyeti
almalidir” (Ates ve Okur, 2009; s.104). Yerel yonetimler, performans degerlendirme
sistemlerini gelistirmek i¢in isletme alani temelli kapasite gelistirme yontemlerini géz
onlinde bulundurmaktadir (Sanderson, 2001; s.309). Stratejik performans yonetiminde,
yerel yonetimler yenilik¢i 6lgme ve degerlendirme yontemleri arayislarini
siirdiirmektedir (Poister ve Streib, 1999; Kloot ve Martin, 2000).

Yerel yonetimlerde, vatandasi miisteri gibi gérmek ve miisteri memnuniyetini
ilk siraya koymak, kamu yarar1 kavraminin temel bilesenleri (¢evre sorunlari, kamu
etigi ve sosyal adalet gibi) ile kimi zaman ¢elismektedir. Kamu ydnetiminin temelinde
tilkelerin hukuk diizeni, biirokrasi ve kamu yarar1 gibi temeller yer aldigi i¢in farkli
disiplinlerden gelen kavramlarin yorumlanmasinda onemli siizgecler bulunmaktadir.
Ote yandan toplumun yasam kalitesini artirabilecek ulasim, gida denetimi, gevre
temizligi, kiiltiirel etkinlikler ve halkla iligkiler gibi ¢esitli alanlarda daha etkin denetim
araglarma ihtiya¢ duyulmaktadir. 1974 yilinda giindeme gelen yerel ombusmanlik,
yerel yonetimlerin denetimleri i¢in Onemli araglar arasinda yer almaktadir (Stoker,
1996). Yerel Giindem 21, arama konferanslari, kent konseyleri ve halk toplantilar1 gibi
katilim siiregleri de yerel yonetimleri elestiren, denetleyen ve yeni Oneriler sunan
araglar arasindadir. “Gizli miisteri” teknigi de hizmetlerin denetiminde kullanilabilecek
araglardan biri olarak yerel yonetimlerin giindemine girmistir.

Gizli misteri tekniginde ger¢ekte miisteri olmayan bir degerlendirici 6nceden
belirlenen bir dizi kritere gore ¢alisanin verdigi hizmetin kalitesini degerlendirir. Ancak
bu gizli ve etkilesimli gézlem tekniginde, ¢alisan degerlendiricinin gergek bir miisteri
oldugunu disiinmektedir. Boylece denetlendiginin farkinda olmayan c¢aligsanlarin
davraniglart dogal ortamlarinda en iyi sekilde gozlemlenebilir (Bradbury ve Milford,
2002; s.175). Birgok sektorde kullanilan bir arastirma teknigi olan gizli miisteri
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uygulamalar1 kamu ve yerel yonetimler alaninda katilime1 denetleyici araglar arasinda
yerini almaktadir.

2. Gizli Miisteri Kavrami

Miisteri memnuniyeti arastirmalar;, miisteri (kim olduklari, ne siklikla ve
neden hizmet saglayici ziyaret ettikleri vb.) ve hizmetten genel memnuniyet diizeyi
hakkinda bilgi toplama siirecini igermektedir. Miisteri analizleri, kalitatif veya kantitatif
olabilir veya bu iki yaklagim birlikte kullanilabilir. Anket ve derinlemesine miilakat
gibi teknikler genellikle toplam hizmet deneyimini ve miisterinin deger algisini
Olgerken sinirli bir iggérii saglamaktadir (Minghetti ve Celotto, 2014; s5.568).
Misterilere iliskin daha anlamli i¢gériiler elde etmek igin gizli misteriler
kullanilabilmektedir.

“Dikkat ¢ekmek icin bir gizem kullanimi, insan etkilesimlerinde yeni bir sey
olmamakla birlikte, gliniimiizde pazarlama stratejileri arasinda popiilerlik kazanan bir
alandir” (Hill ve dig., 2016; s.1028). Gizli miisteri, normal misteriler gibi davranan
ama aslinda verilen hizmetin ne kadar iyi oldugunu ve neyin iyilestirilebilecegini
gozlemleyen bir insandir ve miisteri hizmetlerinin hem somut hem soyut bilesenlerini
6legmektedir (Oni ve dig., 2015; s.511). Gizli miisteri teknigi miisteri anketleri gibi geri
bildirim igeren tekniklere alternatif saglar ve hizmet sunumunun memnuniyet gibi
¢iktilarina degil hizmet aktarim siirecinin kendisine odaklanir. Bu teknigin gegerliligi,
calisanin gizli miisteriyi gergek bir miisteri sanmasina dayanmaktadir. Bunu saglamak
i¢in gizli miisteri, ¢alisandan yanitlar almasini tegvik eden belli bir senaryoyu takip
etmelidir. Etkilesimden hemen sonra degerlendirici, alinan miisteri hizmetinin
kalitesini dnceden belirlenmis kriterlere gore puan vererek derecelendirir (Bradbury ve
Milford, 2003; 5.206).

Gizli miisteri arastirmast hizmeti veren bir¢ok ajans bulunmaktadir. Bu
arastirma ajanslart misterilerinin kendi organizasyonlari, aracilart (perakendeciler,
lojistik sirketleri, finansal aracilar vb.) ve rakipler igin bu hizmeti sunmaktadir. Gizli
miisteri arastirmalarinda gizli gézlem, gizli ziyaret, gizli telefon aramalari, gizli posta
veya faks, gizli e-posta veya web site ziyareti tekniklerinden biri ya da birden fazlasi
ayni arastirma igin kullanilabilir (https://www.esomar.org/). Genellikle amag¢ miisteri
hizmeti kalitesinin Ol¢iimii olsa da gizli miisteriler bagska amaglar i¢in de
kullanilabilirler. Bu amaglar arasinda rakipleri arastirarak kiyaslama yapmak, kurum igi
egitim programlarinin etkinligini 6lgmek, caligsanlarin insanlara ayrimcilik yapip
yapmadigimi kontrol etmek vb. bulunmaktadir. Gizli miisteri raporlarinin sonuglar
asagida belirtildigi gibi ¢esitli sekillerde kullanilabilir (Hesselink ve Wiele, 2003):

+*Etkin iletisim gelistirilebilir (Kontrol listeleri neyin olmasi gerektigini agik¢a
gosterir).

*Raporlar siireglerde neyin dogru gitmedigini agiga ¢ikarir ve boylece miisteri
kaybi1 onlenebilir. Bazen ger¢ek miisteriler siireclerdeki hatalari fark etmeyebilir veya
fark etse bile sikayet etmeyebilir (sikayette bulunmayan miisteriler muhtemelen rakibe
gideceklerdir).

*Egitim programlari iyilestirilebilir.
*Miisteri i¢in 6nemli olan konular1 gelistirmeye odaklanilabilir.

*Calisanlarin olumlu davraniglar 6diillendirilebilir.
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Oni ve dig. (2015; s.517-518) tarafindan yapilan ¢alismanin sonuglarina gore
calisanlar gizli miisteri uygulamalarindan ve bu degerlendirmelerde kullanilan
kriterlerden (temel performans gostergeleri) haberdardir. Katilimeilarin ¢ogunlugu bu
uygulamalarin disiplin amagh (cezalandiric) kararlar i¢in kullanildigini belirtirken, ¢ok
azi Odiillendirme i¢in kullanildigini distinmektedir. Ayrica ¢alisanlarin ¢ogu kimin
gizli misteri oldugunu bilmedikleri i¢in uygulamayir kaygi ve stres ile
iligkilendirmektedir. Buna ragmen ¢alisanlar, karsiliginda bir 6diil olmasa bile olumlu
gizli miisteri raporlarinin motive edici oldugunu da vurgulamaktadir. Bu ¢alismanin
sonunda yazarlar, gizli miisteri uygulamalarinin iist diizey miisteri memnuniyeti
yaratmada ve ¢aligan performansini 6lgmede en etkin ve hatasiz araglardan biri oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Bu uygulamalarin etkinligi arttirmak igin ise degerlendirme
sonuglar1 hakkinda caligsanlara geri bildirimde bulunulmasini 6nermislerdir. Bir diger
onerileri ise hizmet kalitesine iligskin bilgi toplamada gizli miisteri uygulamalarini
miisteri memnuniyet anketleri ve sikayet analizleri gibi ek araglarla desteklemektir.

Gizli Misteri Saglayicilar Birligi (MSPA)’nin 2011°de Avrupa, Afrika, Asya
Pasifik ve Latin Amerika bolgeleri i¢in yayinladigi Gizli Miisteri Kilavuzu’na gore bu
teknikte  uyulmasi  gereken  etik  ilkeler  sunlardir  (https://www.mspa-
ea.org/files/documents/ethics&standards/):

Gizli misteri tekniginin amaci, planlari gelistirmek ve hizmeti iyilestirmek
icin siireglerle ve/veya hizmet Kkalitesi ilgili yonetime bilgi saglamak olmalidir.
Hedeflenen miisteri tatmini, taraftarlig1 ve sadakatini arttirmaktir.

Gizli misteri raporlari, isten ¢ikarmalar veya kinama cezalari i¢in tek gerekce
olarak kullanilmamalidir.

Her gizli miisteri ajansi, miisterilerinin bu kilavuzdaki hiikiimlerin farkinda
olduklarindan ve kabul ettiklerinden emin olmalidir.

Bu kilavuzun teklif ve sozlesmelere eklenmesi veya MSPA’nin web sitesinde
ilgili boliime atif yapan bir link verilmesi dnerilir.

Biitiin isler, ajansin koken iilkesinden bagimsiz olarak, alan g¢aligmasinin
gerceklesecegi iilkenin yasalarina (sosyal, vergisel, veri koruma vb.) uygun
yiriitilmelidir.

Ayni kilavuzda belirtilen teknik ilkeler ise sunlardir (https://www.mspa-
ea.org/files/documents/ethics&standards/):

Kapsam: Gizli miisteri projelerinde tiim ana kitleyi temsil edecek minimum bir
orneklem biiyiikliigii igin evrensel bir kabul yoktur.

Gizli misteri caligmalarinda, miisterinin hizmet aktarimi objektif bir sekilde
kaydedilir. Bu nedenle kapsam, misteri deneyimi durumlarinin birgok ¢esidini
ozellikle igermelidir ve bu durumlarin bazilari ¢ok temsil edici olmayabilir.

Bir miisterinin isleri {izerine birden fazla zamanda gizli miisteri aragtirmalari
yapilmasi oOnerilir. Farkli durumlarin tiimiini kapsamak icin, eger miimkiinse bu
arastirmalar giiniin ve/veya haftanin farkli zamanlarinda gergeklestirilmelidir. Ayrica
orneklemler belirlenitken cografik konum ve/veya magaza biiylkligi gibi ilgili
degisken tiirleri g6z oniine alinmalidir.

Gegerlilik: Her calismanin gegerliligi, kullanilan aligveris senaryolarinin
tasarimina ve uygulanmasma dayalidir. Senaryolar konuyla ilgili, giivenilir, etik,
uygulanabilir, gizli miisteriler i¢in giivenli ve objektif olmalidir.
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Esomar Global Pazar Arastirmasi 2017 Raporu’na gore diinya capinda
arastirma cirosu bir dnceki yila gore yiizde 2,3 artarak 44,5 milyar dolara ulagsmistir ve
bu rakamin yiizde 1’1 (445,1 milyon dolar) gizli miisterilerin kullanildig:
arastirmalardan olugmaktadir. Gizli Misteri Saglayicilart Birligi (MSPA)’nin
tahminlerine gore, gizli miisteri arastirmalarina odaklanan sirketlerin ¢ok azi Esomar’in
caligmasina katildigi igin, bu rakam gergekte 2 milyar dolarin {izerindedir
(https://mspa-ea.org/). Pazarlama arastirmalari igerisinde gizli misteri ¢caligmalarina bu
kadar ¢ok kaynak ayrilmasi, bu sayede miisteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin
arttirilmasimin miimkiin oldugunu disiindiirmektedir.

Gizli miisteri arastirmalari, geleneksel yontemlere kiyasla avantajlart olan bir
pazarlama arastirmasi teknigidir. Ancak bu teknigin de gegerlilik ve giivenilirligi ile
ilgili potansiyel sorunlari bulunmaktadir. Bu sorunlardan bazilar1 degerlendiricinin
hafizasindan ve onemli detaylar1 kaydetmeyi unutmasindan kaynaklanir. Bazilar1 ise
degerlendiricilerin miisteri ana kitlesinin temsil edici bir 6rneklemi olmamasi ile
iligkilidir. Ayrica ¢alisan ve miisteri arasinda ¢ift yonli bir etkilesim vardir ve bu
etkilesim iki tarafin da goriiniimleri ve davraniglart ile sekillenir. Bu nedenle
degerlendiriciler arasindaki bireysel farkliliklar degerlendirme siirecini etkilemektedir
ve ayn1 ¢calisani farkli degerlendiriciler ¢ok farkli yorumlayabilmektedir. Bir diger konu
degerlendirme kriterlerinin ne kadar objektif oldugudur. Degerlendirme kriterlerinin
siibjektif yargiya agik olmasi da degerlendiriciler arasinda farkliliklara yol agarak
aragtirmanin kalitesini diisiirecektir. Bu sebeple 6rnegin “Hizmet hizli miydi?” yerine
“Hizmet 3 dakikada verildi mi?” gibi bir kriter arastirmanin daha etkin gerceklesmesini
saglayacaktir. Hafiza sorunlarini en aza indirgemek i¢in ise gozlemlerin kayit altina
alinmasi dogru olacaktir. Ayrica arastirma hatalarini dnlemek igin degerlendiricilerin
konuyla ilgili egitilmeleri ¢ok dnemlidir (Morrison ve dig., 1997; s.356-358).

Tiirkiye’de gizli miisteri aragtirmalarint en yogun kullanan sektorlerin basinda
bankacilik, restoran ve perakendecilik gelmektedir ve onlar otelcilik, ¢agr1 merkezleri,
e-ticaret, sinema-tiyatrolar, kargo-nakliye sirketleri ve hastaneler izlemektedir
(Yildirgan ve Met, 2016; s.60). Gerek Diinyada gerekse Tiirkiye’de gizli miisteri
arastirmalarinin isletmeler tarafindan yaygin olarak kullanilmasina ragmen yerel
yonetimlerin bu arastirma tiiriinden yeterince faydalanmadigi gézlemlenmektedir.
Oysaki isletmeler kadar yerel yonetimlerin de gesitli hizmet faaliyetlerinde modern
pazarlamanin arastirma teknik ve stratejilerini kullanmalar1 avantajlar yaratabilir.

Kamu sektoriinde kaliteli vatandas hizmetlerinin 6nemi son derece yiiksektir.
Ciinkii herhangi bir vatandas sadece belirli araliklarla kamu ¢aligani ile irtibat kurar ve
bu birka¢ deneyim vatandasin yerel yonetim hizmetlerinin kalitesine iliskin algisim
sekillendirir. Bu nedenle gizli miisteri uygulamalari, c¢alisan-vatandag/miisteri
etkilesimlerini stirekli degerlendirmede degerli bir Olgiim aracidir (Bradbury ve
Milford, 2003; 5.213).

3. Yerel Yonetimlerde Gizli Miisteri Arastirmalarinin incelenmesi

Yerel yonetimlerde hizmet kalitesinin denetim siiregleri arasinda yerel
ombudsmanlik bile 1970’lerde giindeme gelmisken, gizli miisteri arastirmalari
giintimiizde oldukg¢a yeni ve sinirlidir. Ombusmanlik genelde telefi edici bir uygulama
iken, gizli misteri uygulamasi Onleyici 6zelliklere sahiptir. “Kamu hizmeti sunan
kurumlarin giiniimiizdeki ¢agdas gelismelere ve halkin beklentilerine kesintisiz cevap
verebilmeleri i¢in kalite anlayisina iliskin bir kiiltiir olusturmalart gerekir” (Sezer,
2008; s.162). Wilson (1998) gizli miisteri arastirmalarini kullanan baglica sektdrler
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arasina devlet yonetimlerinin birimlerini de eklemistir. Belgika’da yerel yonetimlerin
kalitesini derecelendirme iizerine yapilan bir arastirmada cesitli yontemlerle birlikte
gizli miisteri de kullanilmigtir (Van Roosbroek ve Van Dooren, 2010; s.334). Yilmaz
(2013) piyasa arastirmasima bagli bir teknik olarak belirttigi gizli miisteri teknigini
halkin yonetime katilim araglari arasinda gruplandirmistir. Yerel yonetim hizmetleri
icindeki o6nemli konular arasinda yer alan toplu tasima alaninda gizli miisteri
aragtirmalarindan yararlanilmaktadir (Wilson ve Gutman, 1998; Gonzilez-Diaz ve
Montoro-Sanchez, 2011). Yine ulasim alaninin bilesenleri arasinda yer alan park alani
belirleme politikalarinda vatandaslarin egilimlerini incelemek i¢in de gizli miisterilerin
kullanildig1 ¢aligmalar bulunmaktadir (Rye ve Ison, 2007). Kent konseyleri ve yerel
otoriteler gibi ¢esitli iilkelerin katilim araglarinin etkinliklerinin gézlemlenmesi igin de
bu yaklagimin kullanildigi goriilmektedir (Kirklees Council, 2018). Kosava Yerel
Yonetimler Enstitiisii belediyeler iizerine uygunluk, giivenilirlik, pratiklik, takdir ve
kisisel giivenlik konularini temel alan ve pilot gizli miisteri arastirmasini kullanan bir
proje gergeklestirmistir (Qamili, 2012). Yerel yonetimlerin, vatandag/miisteri
iligkilerinde hizmet kalitesini 6l¢iimii i¢in de gizli miisteri programi uygulanmistir
(Bradbury ve Milford, 2003). Farkli yonetim modelleri ve yerel yonetim yaklasimlari
olan iilkelerde, gizli miisteri uygulamalarinin yerel yonetimlerin cesitli hizmet
alanlarindaki performans degerlendirme yontemleri arasinda ele alindig1 goriilmektedir.

Tiirkiye’de yerel yonetim alaninda, Ozellikle toplu tasimacilikta hizmet
kalitesine iligkin giincel uygulamalar dikkat g¢ekmektedir. Kocaeli Biiyiiksehir
Belediyesi otobiislerde binden fazla gizli yolcu uygulamasi yaparak havalandirma, arag
i¢ ve dis temizligi, giivenlik ekipmanlari, aracin duraklarda kalig siiresi ve soforiin
kisisel bakimi gibi konular1 degerlendirmistir (Kocaeli Biiyliksehir Belediyesi, 2017).
Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinin degerlendirmesinde gizli
miisteri arastirmasi yapacagini belirtmistir (Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi, 2018).

Kagithane Belediyesi, gida giivenligi yonetim sisteminde gizli misteri
uygulamasi ve aylik periyodik denetimler yaparak bu uygulamayi farkli bir alanda
kullanmistir (Kagithane Belediyesi, 2018).

Insani Gelisme Vakfi tarafindan Tiirkiye’de belediyelerin yonetisim, sosyal
kapsama, ekonomik durum, egitim, saglik, sosyal yasam, g¢evresel performans ve
ulasim endekslerine gore degerlendirildigi bir arastirma yapilmistir. Bu arastirmada
istatistiki verilerin diginda, belediyelerin faaliyet raporlari, kurumsal internet siteleri,
sosyal ag paylagimlart ve “gizli miisteri” teknigi ile elde edilen veriler de kullanilmistir
(Insani Gelisme Vakfi, 2017). Bu calisma, listede 6n siralarda yer alan belediyelerin
web sitelerinde haber olarak yer almistir ve belediyeler bu haberlerinde, gizli miisteri
kavramini da agiklayan bilgilere yer vermistir (Cankaya Belediyesi, 2017; Odunpazari
Belediyesi, 2017; Kadikdy Belediyesi, 2017; Besiktas Belediyesi, 2017). Bu aragtirma,
Tiirkiye’de belediyelerin gizli miisteri konusunda daha fazla bilgilenmesine ve yerel
yonetimlerde katilimci ve denetleyici araglar arasinda yaklasimin yerini almasinda
etkili olmustur.

2017 yilinda izmir Biiyiiksehir Belediyesi, vatandas memnuniyetini arttirma,
daha dogru kararlar alma ve is siireglerini hizlandirma amaglariyla "gdlge vatandas"
uygulamasini baslatmistir. Vatandaglarn Izmir Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerinden
memnuniyet derecesini dlgen uygulama, hem yiiz yiize verilen hizmetleri hem de
telefon ve e-belediyecilik iizerinden sunulan hizmetleri kapsamaktadir. Gizli miisteri
teknigi uluslararast alanda kabul goéren bir teknik oldugu igin projeden elde edilen
sonuglar sayesinde diinyadaki diger belediyeler ile kalite performansini karsilastirma
imkani da elde edilecektir (http://www.hurriyet.com.tr/). Giincel belediye haberlerinde

193



BJSS Balkan Journal of SocialSciences / Balkan Sosyal Bilimler Dergisi Cilt:7, Say1 14, Temmuz 2018

goriildigii gibi, gizli ya da golge miisteri konusu yerel yonetimlerde bir degerlendirme,
denetim ve kalite yaklagimi olarak ilgi ¢cekmeye baglamistir.

Fransa’nin Ulusal Demiryollar1 2000 yilinda ‘kullanici deneyimini
iyilestirmek i¢in g¢alisanlarin profesyonel yeteneklerini ve uygulamalart doniistirmek
ve standartlagtirmak’ hedefiyle kullanicilara sunduklart hizmet kalitesini gelistirmek
icin gizli misteri arastirmalar1 gergeklestirmistir. Bu aragtirmalarin sonuglarina goére
caligsanlara 6diil ve cezalar verilmistir ve yeni stratejik kararlar alinmistir. Benzer
sekilde Fransa’nin Ulusal Posta Hizmeti de yilda iki kez gizli miisteri arastirmalarini
kullanarak tiim subelerini degerlendirmektedir. Bu arastirmalardaki en 6nemli kriter
miisteri iligkilerinin kalitesi olmaktadir (Jacob ve dig., 2018; s.175-176).

Bu orneklerden de anlasilacagi gibi son yillarda kamu sektorii, gizli miisteri
aragtirmalarma ilgi gostermeye baslamigtir. Bu sayede kamu politika veya
programlarinin uygulamasi yasalara uygunluk, vatandasa davranis, etkinlik vb.
kriterlere gore degerlendirilebilir. Bu teknik, hastalarin temel saglik hizmetlerine
ulasabilirligini degerlendirmek i¢in de kullanilmaktadir. Ancak elbette gizli miisteri
degerlendirmeleri ancak bir kamu hizmeti faaliyete basladiktan sonra yapilabilir. Kamu
sektoriinde gizli miisteri ¢aligmalart dogrudan bir kamu kurumu tarafindan
yapilabilecegi gibi bu arastirma hizmeti bir arasgtirma sirketinden de satin alinabilir
(Jacob ve dig. 2018; s.174-175).

4.Sonug¢ ve Oneriler

Sonug olarak gizli miisteri arastirmalarinin kamu kurumunun kendisi yerine,
bagimsiz kuruluslar olan arastirma sirketleri aracilig ile yapilmasi onerilebilir. Boylece
arastirma siirecinin daha objektif hale gelecegi diisiiniilmektedir. Bunun yaninda,
belediyelerin gizli miisteri ¢alismalarini, kurum digi hizmetlerinin kalitesini 6lgmek
icin gerceklestirmeleri kamusal orgiit kiiltiirii agisindan daha uygun goriilmektedir.
Ciinkii imar midirligii gibi cesitli alanlarin denetiminde, hukuk kurallari ve hiyerarsik
denetim, kamu etigi ve kamu yarar1 adina vatandas ve memurlar arasindaki mesafenin
korunmasi gerekmektedir.

Cogu iilkede kamuda yonetsel reformlar, birgok kamu hizmeti saglanirken
vatandaglara miisteri gibi davranilmasini beraberinde getirmistir. Vatandaslarin da
kamu sektoriinden aldiklar1 hizmetlere iliskin kalite beklentileri giderek artmaktadir.
Bu trendlere uyum saglamak i¢in kamu kurumlarinda yonetim teknikleri degismekte ve
hizmet kalitesi Ol¢lim araglar1 daha onemli hale gelmektedir (Jacob ve dig., 2018;
s.174). Vatandas1 miisteri olarak gérmek elestiriler alan bir konudur. Aslinda bu durum
pazarlama kavraminin yarattigi olumsuz c¢agrisimlardan kaynaklaniyor olabilir.
Gegmiste ve giliniimiizde isletmeler tarafindan miisterileri aldatici birgok uygulama
gerceklestirilmistir. Ancak giinlimiizin yogun rekabet ortaminda modern pazarlama
mantigina uymayan bu tiir uygulamalar giderek azalmaktadir. Miisteriyi dnemseyen,
ona deger katmak i¢in ugrasan, kendisi kazanirken miisteriyi ve hatta toplum ¢ikarini
da gozeten isletmeler gogaldik¢a pazarlamanin da itibari artacak ve belki de “miisteri”
olmak daha olumlu g¢agrisimlar yaratmaya baslayacaktir. Aslinda gelecekte, kamu
yonetiminin normlar1 géz Oniine alinarak, modern pazarlama ve toplumsal pazarlamay1
tam anlamiyla igsellestiren ve uygulayan isletmelerin miisterilerine verdikleri hizmete
paralel belirli hizmetleri kamu kurumlarindan alan biitiin vatandaslar bu durumdan
memnun kalabilir.
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Gizli misteri uygulamalarinin etkinligini arttirmak igin ise degerlendirme
sonuglar1 hakkinda galisanlara geri bildirimde bulunulmast 6nemlidir. Aksi halde
calisanlar yaptiklar1 hatalar1 fark etmeyebilir ve kendilerini gelistirme firsatini
kagirabilirler. Ayrica pazarlama arastirmalarindaki her teknikte oldugu gibi gizli
miisteri arastirmalarinin da giiclii yonleri ve zayif yonleri bulunmaktadir. Dolayisiyla
bu teknigi diger arastirma tekniklerinin yerini alacak degil, onlarin tamamlayacak bir
yontem olarak gérmenin daha dogru olacag: diisiiniilmektedir.

Bu calismanin baslica sinirliligi ampirik bir ¢alisma yapilmamis olmasidir.
Gelecek aragtirmalarda yapilacak kalitatif veya kantitatif bir ampirik calisma ile s6z
konusu teknigin yerel yonetimlerde kullanilabilirligine iliskin daha anlamli sonuglara
ulasilabilir. Bir diger smirlilik ise gizli miisteri arastirmalarinin yerel yonetimlerde
kullaniminin 6zellikle Tirkiye i¢in yeni bir konu olmasidir. Dolayisiyla iliski kurulan
ornekler sinirli kalmistir. Konuya iligkin literatiir de oldukga sinirlidir.

Isletme alaninda, hizmet kalitesi dlgiim ve denetim araci olarak kullanilan bir
teknigin, yerel yonetim alaninda tartisilmasi, isletme ve kamu yonetimi disiplinlerinde
farkli yorum ve elestiriler alabilecek 6zellikler tagimaktadir. Bunun yaninda, 6zellikle
yonetisim, yeni kamu ydnetimi ve kamu isletmeciligi alanlarinda yapilan arastirmalar,
kamu yonetiminde yenilik arayislarimi gostermektedir. Kamu yonetiminin, hukuki
altyapist ve kamusal sorumluluklar1 yenilik arayislarina denge getirmektedir. Yerel
yonetimler dlgek ve kurumsal yapilar itibari ile yeniliklerin uygulanmasinda daha
esnektir. Bu nedenle kamu yonetiminde gizli miisteri gibi ¢esitli yeni denetim
araglarinin uygulamasina yerel yénetimlerden baglanmasi uygun bir stratejidir.

Sonug olarak, kimi zaman laboratuar, kimi zaman akademi gibi gériilen yerel
yonetimlerin en etkin kurumlari olan belediyeler, gizli miisteri arastirmalarini
ajandalarina katmistir. Bu aragtirma, yerel yonetimlerde gizli miisterilerin kullanimina
iligkin kesifsel bir 6n ¢alisma olarak nitelendirilebilir.

Kaynakc¢a

Ates, H., Okur, Y. (2009). Kamu kurumlarinda performans ve denetimin
etkinliginin artirilmasi igin bir alternatif: Yurttas sartlar;, Kocaeli Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 18(2), 101-125.

Besiktas Belediyesi (2017) Besiktas, Ekonomik Durum ve Egitim Endeksi’nde
1. Sirada, http://www.besiktas.bel.tr/Sayfa/14454/besiktas-ekonomik-durum-ve-egitim-
endeksi-nde-1-sirada, E.T. 23.4.2018.

Bradbury, M. D., Milford, R. L. (2003). Measuring Customer Service:
Georgia's Local Government Mystery Shopper Program. State and Local Government
Review, 35(3), 206-213.

Bradbury, M. D., Milford, R. L. (2002). Measuring customer service in
Georgia’s local governments: The mystery shopper program, Proceedings from the
Tenth Annual Conference of the Network of Institutes and Schools of Public
Administration in Central and Eastern Europe, Cracow, Poland: NISPAcee, 172-185.

Cankaya Belediyesi (2017) Cankaya Insani Geligmislikte Tiirkiye Birincisi,
http://www.cankaya.bel.tr/news/6144/Cankaya-Insani-Gelismislikte-Turkiye-Birincisi/,
E.T. 23.4.2018.

Denhardt, J., Denhardt, R. (2015). The New Public Service. New York:
Routledge.

Eryilmaz, B., Biricikoglu, H. (2011). Kamu ydnetiminde hesap verebilirlik ve
etik. Is Ahlaki Dergisi, 4(7), 19-45.

195



BJSS Balkan Journal of SocialSciences / Balkan Sosyal Bilimler Dergisi Cilt:7, Say1 14, Temmuz 2018

Gonzalez-Diaz, M., Montoro-Sanchez, A. (2011). Some lessons from
incentive theory: promoting quality in bus transport. Transport Policy, 18(2), 299-306.

Hesselink, M., Wiele, T. (2003). “Mystery Shopping: In-depth Measurement
of Customer Satisfaction.”, ERIM Reports Series Research in Management,
https://pdfs.semanticscholar.org/3fd2/df715b7e9b044561bd379aa300ed1616¢c8ed.pdf ,
E.T. 24.4.2018.

Hill, K. M., Fombelle, P. W., Sirianni, N. J. (2016). Shopping under the
influence of curiosity: How retailers use mystery to drive purchase motivation. Journal
of Business Research, 69(3), 1028-1034.

Insani Gelisme Vakfi, 2017, Ilgelerin Insani Gelisme Asamalari Aciklandi,
Insani  Gelisme  Endeksi -  Ilgeler IGE-I Raporu  Belli  Oldu,
http://ingev.org/haberler/ingev-haberleri/ige-i-sonuclari-belli-oldu, E.T. 23.04.2018.

Jacob, S., Schiffino, N., Biard, B. (2018). The mystery shopper: a tool to
measure public service delivery?. International Review of Administrative Sciences,
84(1), 164-184.

Kadikdy Belediyesi (2017) Belediyeye “Yesil’ Odiil,
http://www.kadikoy.bel.tr/Haberler/belediyeye-yesil-odul, E.T. 23.04.2018.

Kayseri  Biiyliksehir Belediyesi (2018) Ulasimda Yeni Hedefler
https://www.kayseri.bel.tr/haberler/ulasimda-yeni-hedefler, E.T. 22.04.2018.

Kagithane Belediyesi (2018) Faaliyetler,
http://www.kagithane.istanbul/kagithane belediyesi/mudurlukler-
detay/Faaliyetler/260/1756/0 , E.T. 23.04.2018.

Kirklees Council, 2018, Mystery Shopping,
https://www kirklees.gov.uk/involve/document/MysteryShopping.pdf, E.T. 22.4.2018.

Kloot, L., Martin, J. (2000). Strategic performance management: A balanced
approach to performance management issues in local government. Management
Accounting Research, 11(2), 231-251.

Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi (2017) Otobiislere Gizli Denetim,
http://www.ozgurkocaeli.com.tr/otobuslere-gizli-denetim-316079h.htm, E.T.
22.04.2018.

McLaughlin, K., Osborne, S. P., Ferlie, E. (Eds.). (2002). New public
management: Current trends and future prospects. Psychology Press.

Minghetti, V. Celotto, E. (2014). Measuring Quality of Information Services:
Combining Mystery Shopping and Customer Satisfaction Research to Assess the
Performance of Tourist Offices. Journal of Travel Research, 53(5), 565-580.

Morrison, L. J., Colman, A. M., Preston, C. C. (April 1997). Mystery customer
research: cognitive processes affecting accuracy. Journal of the Market Research
Society, 39(2), 349-361.

Odunpazar1 Belediyesi (2017), Odunpazari Cevre ve Ulasim Kategorisinde
Tiirkiye’ nin En Tyisi, http://www.odunpazari.bel.tr/haber-268-
odunpazari_cevre_ve ulasim kategorisinde_turkiyenin en iyisi, E.T. 23.04.2018.

Oni, O. O., Oni, O. O., Oni, T. M. (2015). Mystery Shopping: A Tool for the
Evaluation of Service Quality in the Nigerian Deposit Money Banks (DMBs),
American Journal of Economics, Finance and Management, 1(5), 510-519.

Poister, T. H., Streib, G. (1999). Performance measurement in municipal
government: Assessing the state of the practice. Public administration review, 325-335.

Rye, T., Ison, S. (2007). The importance of public attitudes in developing
parking policy. In 11th World Conference on Transport Research World Conference on
Transport Research Society.

Sanderson, 1. (2001). Performance management, evaluation and learning in
‘modern’local government. Public administration, 79(2), 297-313.

196



BJSS Balkan Journal of SocialSciences / Balkan Sosyal Bilimler Dergisi Cilt:7, Say1 14, Temmuz 2018

Sezer, O. (2008). Kamu hizmetlerinde miisteri (vatandas) odaklilik:
Tiirkiye’de kamu hizmeti anlayis1 agisindan bir degerlendirme. Uluslararas1 Yonetim
Iktisat ve Isletme Dergisi, 4(8), 147-172.

Stoker, G. (1996). The struggle to reform local government: 1970-95. Public
Money & Management, 16(1), 17-22.

Qamili, S. (2012). Mystery shopper in Municipality (Project Report), Kosovo
Local Government Institute, 02 March, 2012.

Yilmaz, M. (2014). Kamu yo6netiminde katilim: modeller ve Tiirkiye'de yerel
diizeyde uygulama drnekleri (Yiikseklisans Tezi, Adnan Menderes Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii).

Van Roosbroek, S., Van Dooren, W. (2010). The quality of local governance—
ranking local governments in Belgium. International Journal of Public Sector
Performance Management, 1(4), 330-345.

Wilson, A. M. (1998). The role of mystery shopping in the measurement of
service performance, Managing Service Quality: An International Journal, 8(6), 414-
420

Wilson, A., Gutmann, J. (1998). Public transport: the role of mystery shopping
in investment decisions. International Journal of Market Research, 40(4), 28.

Yildirgan, R., Met, O. L. (2016). Miisteri iliskileri Yénetimi Kapsaminda
Gizli Miisteri Aligverisi: Zincir Otel Ornegi. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 13
(3), 56-67.

https://mspa-ea.org/news/newsitem/S8-mystery-shopping-how-big-is-the-
market.html , E.T. 09.03.18

https://www.mspa-
ea.org/files/documents/ethics&standards/MSPA%20Guidelines%20Full%20Global_Up
dated%20August%202011.pdf, E.T. 07.05.18.

https://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-
guidelines’ ESOMAR_Codes-and-GuidelinesMysteryShopping.pdf E.T. 07.05.18

http://www.hurriyet.com.tr/belediye-birimlerine-golge-vatandas-denetimi-
40536764 , E.T. 08.05.18.

197






