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(YAVAS Furkan, Miisteri Sikayetleri Yonetimine Yonelik Yonetici Tutumlari: Aydin
Ziiccaciye Bayileri Uzerine Bir Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Burdur, 2022)

OZET

Bu arastirmanin amaci, misteri sikdyet yoOnetimine iliskin yoneticilerin
goriislerini incelemektedir. Isletmelerdeki sikdyet yonetim siirecleri arastirilmis ve iyi
yonetim slireclerinin ortaya konulmasit planlanmistir. Arastirma nitel arastirma
yontemlerinden fenomenoloji deseni ile yliriitiilmiistiir. Arastirmanin katilimcilar
amagh drnekleme yontemi ile belirlenen 10 isletme yoneticisidir. Katilimcilarin yedisi
kadin; ¢l erkektir. Katilimcilarla derinlemesine goriismeler yapilmistir  ve
goriismelerin ses kayd1 alinmistir. Veriler, MAXQDA 2020 paket programi kullanilarak

tiimevarim teknigi ile analiz edilmistir.

Analiz sonucunda su kategoriler ortaya ¢ikmistir: sikdyet bildirimi, miisteri
sikayetlerine ¢oziimler, miisteri sikayet yonetim siireclerinin katkilari, miisteri sikayet
yonetim siireglerinin dezavantajlari, miisteri ile iletisim yollari, personelden beklentiler,
etik ilke ve kurallara uyumdur. Miisteriler yiiz yiize, telefon ile ve sosyal medya ile
bildirimde bulunmaktadir. Y6neticiler ise miisteri ile telefon, mesaj ve e-posta aracili ile
iletisim kurmaktadir. Miisteri sikayetleri en ¢ok iiriin degisimi ve bilgilendirme yolu ile
coziilmektedir. Sikdyet yonetim siliregleri en ¢cok magaza itibar1 ve miisteri sadakati
konularinda katki saglarken miisteri kaybi ve marka imajinda zedelenmeye neden
olmaktadir. Miisteriler, magazadaki personelden en c¢ok diksiyonunun uygun ve
deneyimli olmasimi beklemektedir. Son olarak magaza personeli ve yoneticiler, yasal

stireglere, gizlilige ve etik ilkelere uygun hareket etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sikdayet yonetimi, miisteri, isletme ydneticisi, miisteri

sikdyet yonetimi



(YAVAS Furkan, Manager Attitudes Towards Customer Complaints Management: A
study on Aydin Glassware Dealers, Master Tesis, Burdur, 2022)

ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the opinions of managers on customer
complaint management. Complaint management processes in the businesses were
investigated and it was planned to put forward good management processes in the
businesses. The research was carried out with phenomenology which is one of the
qualitative research methods. The participants of the study were 10 managers
determined by the purposive sampling methods. Seven of the participants were female
and three of them were male. In-depth interviews were carried out with the managers
and the interviews were audio recorded. The data were analyzed by the inductive

analysis using the MAXQDA 2020 package program.

According to the results, the categories of complaint notification, solutions to
customer complaints, contributions and disadvantages of customer complaint
management processes, communication ways with customers, expectations from
personnel, ethical principles, and compliance with rules have emerged. Customers
report their complaints face-to-face, via the phone, and on social media. On the other
hand, managers communicate with the customers by phone, text, and e-mail. The
customer complaints are mostly resolved through product change and giving
information. The complaint management processes contribute most to customer loyalty
and store reputation, whilst the processes cause loss of customers and damage to brand
image. Customers mostly expect experienced staff and good diction from the staff in the
store. Finally, staff and the managers behave accordingly to legal process,

confidentiality, and ethical principles.

Keywords: Complaint management, customer, manager, customer complaint

management
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GIRIS
Piyasada ¢ok yogun bir rekabet bulunmakta, isletmeler bu rekabet karsisinda
kendilerini siirekli olarak gelistirmek ve yenilikler iiretmek isteyerek rakiplerinden
farklilasmak istemektedirler. Miisteri sikayet yonetimini basariyla uygulayan isletmeler
boylelikle 6n plana ¢ikmaktadir. Sikdyetlerin dnemsenmesi, dikkate alinmasi ve en
onemlisi sikayetlerden olumlu veya olumsuz geri bildirimlerin alinmasi ve
memnuniyete doniistiirilerek misterinin isletmeye bagl kalmasi ve boylece sadakatinin

olugmasi saglanmalidir.

Miisteri kaybinin esas sebebi miisteri tatminsizligidir. Tatminsizligin en 6nemli
belirtisi ise miisteri sikdyetleridir. Yalniz her miisteri sikayeti miisteri tatminsizligini
ifade etmeyebilir. Bu gibi durumda yapilacak olan sey aslinda var olan fakat miisterinin
sOylemekten c¢ekindigi/kacindig1r sikdyetlerin miisteriden alinmasidir. Sikayetlerin
miisterilerden kabul edilmesi ve degerlendirilerek olumlu yonde kullanilmasi da ancak

isletmelerde etkin bir “miisteri sikayetleri yonetimi” ile saglanabilir.

Miisterilerin sikayetleri ve onlarin istek ve ihtiyaclarinin isletmeler i¢in 6nemli
oldugu giiniimiizde artik daha 1yi anlasilmaktadir. Ciinkii miisteriler mal ve hizmetlere
olan sikayetlerini dile getirecek birden fazla araca sahiptirler. Televizyonlar, gazeteler,
dergiler, internet, tiiketici kuruluslar1 vb. bircok yolla sikayetlerini sadece cevrelerine
degil, tiim diinyada dile getirmektedirler. Miisteri sikayetleri Onemsiz gibi
algilanmamakta, dikkate alinmayan en kiigiik bir sikayet bile isletmeler i¢in biiyiik

problemler yasatabilmektedir.

Genel olarak caligmalarda perakende sektorii bir biitiin olarak ele alinmaktadir.
Ancak bu ¢aligma ile perakende sektoriinde daha dar kapsamli olarak ziiccaciye bayileri
ele alinmistir. Yoneticiler ile gerceklestirilen bu calisma ile birlikte miisteri sikayetleri
yonetimine yonelik bakis acilarina deginilmistir. Calismay1 diger ¢aligmalardan ayiran
diger bir 6zellik ise MAXQDA-2020 nitel analiz programinin kullanilmasi ve Aydin ili

zliccaciye bayileri lizerinde gerceklestirilmis olmasidir.

Bu ¢aligsma ile miisteri sikayetleri yonetimine yonelik yonetici tutumlarinin tespit
edilmesi amacglanmigstir. Veriler amagli 6rnekleme yontemi olan derinlemesine miilakat
yonetimi ile Aydin ili genelinde ¢alismaya goniillii katilim saglayan yoneticilerden elde

edilmistir. Caligmanin birinci boliimiinde miisteri, miisteri ile ilgili diger kavramlar,



pazarlama yonetimi anlayislart ve miisteriye bakis, miisteri memnuniyeti ve tatmini
kavramlarina iligkin literatiire yer verilmistir. Sikayet kavrami, miisteri sikayetlerinin
Onemi, sikdyetci miisteri tiirleri, sikayet bildirme yoOntemleri, miisteri sikayetleri
yonetim siireci, adalet (esitlik) teorisi, miisteri sikdyetleri yoOnetiminin avantajlari,
misteri ile temasta bulunan personelin nitelikleri ve egitimi, miisteri sikayetlerinin
mevzuat gergevesine iliskin konular ayrmtili alt bashklar halinde ele alinmistir. ikinci
boliimde calismanin metodolojisine ve on ziiccaciye isletmesindeki yoneticilerle yiiz
yilize goriisme yontemiyle elde edilen bulgular dogrultusunda ¢aligmanin analizine ve
bulgularma yer verilmistir. Calismanin sonug¢ boliimiinde ise analizler ile elde edilen

bulgular dogrultusunda degerlendirilmis ve yorumlanmustir.



BIiRINCi BOLUM

KAVRAMSAL VE KURAMSAL CERCEVE

1.1. Miisteri Kavramm

Insanlar yasamlar1 boyunca hayatlarini siirdiirebilmek icin birgok seye ihtiyag
duyarlar. Insanlarin sonsuz olan bu ihtiyaglarini karsilamak igin bazilarmi tabiattan
dogrudan karsilayabilme imkani bulabilirlerken, diger karsilayamadiklari biiyiik bir
kismi1 ise baska kisi, diger kurum ve kuruluslardan karsilanir. Giiniimiiz tliketim
toplumunda agik¢a bu goriilmektedir. Baz1 iiriinler ihtiya¢ halinde satin alinir. Bazilarini
ise o anda ihtiya¢ duyulmasa da sonrasinda ihtiya¢ haline gelebilecegi s6z konusu
olabilir. Bu tiir iriinler; hi¢ aklimiza gelmeyen ancak bagkalari tarafindan tavsiye edilen
veya bizlere reklamlarla vb. araglarla yapilan tiirden olabilir. Sonug olarak isletmeler
bazi {iriinleri tiiketicilerin ihtiyaclarini diislinerek iiretirler ve pazarlarlar bazilarini ise
daha sonradan tiiketicilerin potansiyel ihtiyaglara cevap verebilecek {iriin ve hizmetleri

de tireterek diger isletmelerin bir adim 6niinde olmak isterler (Seyran, 2009: 9).

Giin gectikge gelismekte olan ve degisen diinyada miisteri kavraminin anlami da
gelismektedir. Miisteri, bir isletmenin mal veya hizmetini, herhangi bir ihtiyacini
karsilamak amaciyla kisisel veya idari amagclar1 dogrultusunda satin alma iliskisi i¢inde
bulunan herkestir. Aslinda herkes bir miisteridir. Miisteri, isletmeler i¢in yasam
kaynagi, var olma sebebi, velinimeti ve gelir kapisidir (Seyran, 2009: 9-10; Aydin
Pekacar, 2017: 13).

Daha genis bir anlam olarak miisteri; isletmenin iriinlerini belirli bir iicret
karsiliginda satin alan, sayis1 ¢cogaldike¢a iiretimi de ¢ogaltan, sayisi azaldik¢a iiretimi
azaltan, isletmenin kar oranmi azaltan veya arttiran, isletme sahiplerini mutlu veya
mutsuz eden kisi ve kuruluslardir. Toplam Kalite Yonetimi ¢alismalarinin sonucunda,
gelisen miisteri kavramini daha genis anlamda incelerken “i¢ miisteri” ve “dis miisteri”

kavramlar1 olarak iki farkli agidan ele alinmistir (Seyran, 2009: 11).



1.2. Miisteri ile ilgili diger kavramlar
1.2.1. Tiiketici

Tiiketici, iktisadi mal ve hizmetleri ticari veya mesleki olmayan amaclarla bir
bedel karsiliginda satin alarak tiiketen kisilerdir. Tiiketici kavrami miisteri kavramindan
farklidir. Tiiketici bir {iriinii satin almasa da tiikketen, faydasini elde eden ancak miisteri

ise o iiriinii hem satin alan hemde kullanan kisi olabilir (Altumsik, Ozdemir, & Torlak,

2017: 118; Seyran, 2009: 12-13).

1.2.2. ic¢ ve Dis Miisteri

Ic miisteri, toplam kalite yonetimi c¢aligmalariyla elde edilen kavramlardan
biridir. Toplam kalite yonetimi anlayisi, bir isletmede, sadece mal ve hizmetleri satin
alan nihai musterileri degil, ayn1 zamanda, o isletmede mal ve hizmet {iretiminde gorev
alan, isletmenin tiim faaliyet alanlarinda c¢alisan kisilerden de olustugunu
savunmaktadir. Isletme icerisinde gorev alan ve calisanlarin amaci, miisterilerin istek ve
ihtiyaglart dogrultusunda onlari tatmin edebilecek mal ve hizmetleri iiretebilmektir.
Kisacasi bir igletmede ¢alisan tiim personeller o isletmenin birer miisterisidir; bu da “i¢

miisteri” olarak adlandirilmaktadir (Giinaydin, 2014: 50).

D1s miisteri ise isletmede c¢alisanlar ve gérev almayanlarin haricinde, isletmenin
irettikleri mal ve hizmetlerinden haberdar olan, bu tiriinleri satin alma ihtimali olan
veya satin alma eyleminde bulunan herkestir yani {retilen mal ve hizmetlerle

etkilesimde bulunan kisilerdir (Pekmezci, Demireli, & Batman, 2008: 3).

1.2.3. Miisteri Sadakati

Bir isletmenin iirlin ya da hizmetlerinden memnun olan miisteriler ayni iirline
tekrar ihtiya¢ duyduklarinda genelde ayni isletmeden alim yapma egilimindedir. Bu
nedenle miisteri tatmini ve memnuniyetinin dnemli verilerinden biri miisteri sadakatidir.
Sadakat, miisterinin bir isletme yada marka ile ilgili olan iligkisini devam ettirmek
istemesidir. Miisteri sadakati, miisterinin bir marka, iiriin, hizmet ya da isletme hakkinda
olusturdugu pozitif tutumudur. Bu pozitif tutuma goére miisteri, memnun oldugu marka,
iirlin ya da hizmetin stirekli kullanicis1 olmasi durumudur. Miisterinin sadik olmasi,
diger isletmelerden ve alternatif markadan vazgecerek o firmanin kendisiyle ‘duygu,
diistince, davranig’ olarak uzun siireli birliktelik kurma egilimidir.Bu dogrultuda

Ozellikle miisterinin isletme ile duygusal olarak bag kurmasi sadakat olarak



yorumlanmaktadir (Altunisik, Ozdemir, & Torlak, 2017: 34; Semiz, 2020: 26; Kogoglu
& Cati, 2008: 169).

Miisteri memnuniyeti, miisteriyi sadik hale getirmenin baslangici olarak kabul
edilmektedir. Pazarlama yoneticileri, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti saglama
yoluyla igletmelerinin kazanglarin1 daha uzun siireli, istikrarli ve siirdiiriilebilir hale

getirmeyi amaglamaktadirlar (Altunisik, Ozdemir, & Torlak, 2017: 34).

1.3.Pazarlama Yonetimi Anlayislar1 ve Miisteriye Bakis

Miisteri istek ve ihtiyaglarini 6n planda tutan ve miisteri memnuniyetini amag
olarak benimsemis olan bugiinkii modern pazarlama anlayisina gelene kadar cesitli
degisiklikler meydana gelmistir. Bu degisiklikler isletmelerin ve pazarlamacilarin
pazarlamaya bakis acilar1 Ve pazarlamanin islevi konularidir. Pazarlamanin
gelisimindeki bu degisiklikler pazarlama yaklasgimindaki degisim, pazarlama
anlayisindaki degisim veya pazarlama felsefesindeki degisim gibi basliklar altinda

incelenmektedir (Altunisik, Ozdemir, & Torlak, 2017: 38).

Jones ve shaw’a gore pazarlama anlayisindaki tarihsel degisimini en iyi
inceleyen akademisyen Robert Bartels’dir. Bartels pazarlama diislincesinin degisimini

1900-1970 yillar1 arasinda 8 donemde ele almaktadir (Jones & Shaw, 2002: 47);

e 1900-1910- Kesif Donemi

e 1910-1920- Kavramsallastirma Donemi

e 1920-1930- Entegrasyon Donemi

e 1930-1940- Gelisme Donemi

e 1940-1950- Yeniden Degerlendirme Donemi

e 1950-1960- Yeniden Kavramsallastirma Donemi
e 1960-1970- Farklilastirma Donemi

e 1970- Sosyallesme Donemi

Pazarlama disiplininin agiklanmasi i¢in ilk kez pazarlama terimi kullanilmaya
kesif doneminde baglanmistir. Ayrica kesif donemi, ilk Amerikan kolejleri tarafindan
pazarlama kurslarmin kaydedildigi donemdir. Kavramsallastima doneminde ise
geleneksel olarak bilinen pazarlama diisiincesine yaklasimlar, pazarlama hakkinda

akademik diisiinceye sahip oldular. Entegrasyon (biitiinlesme) donemi “altin on yil”



olarak adlandirilmistir. Ciinkii bu donemde pazarlama ilkeleri, satis yonetimi, reklam ve
saticilik gibi birgok alt disiplindeki bilgiyi biitiinlestirmektedir. Gelisme doneminde de
pazarlama ile ilgili birgok kaynak olusturulmus, dergi ve kitaplar yaymlanmaya
baslamistir. Pazarlamanin yeniden degerlendirme doneminde, pazarlama yonetimi ve
pazarlama sistemlerine yonelik iki yeni kavramin baslangi¢c asamasindaki gelisiminin
gerceklestigi donemdir. Bu yeni iki kavram biliylime ve degisime tabi, birbiriyle iligkili
parcalardan olusan organik bir biitiin olarak ele alinmaktadir. Pazarlamanin yeniden
kavramsallastirilmas1 doneminde ise geleneksel pazarlama yaklagiminin yerini modern
pazarlama yaklasimi almaktadir. Pazarlamanin islendigi konulara ek olarak tiiketici
psikolojisi, demografik 6zellikler ve orgiitsel davranis ile ilgili teorik ¢aligmalarada yer
verilmistir. Ayrica bu donemde akademisyenler tarafindan pazarlama yonetimini, mikro
ve makro pazarlama yonetimi olarak iki farkli bagliklar halinde ele almislardir.
Farklilasma doneminde, pazarlamada geleneksel yaklagimlar yerini neredeyse tamamen
pazarlamanin artan uzmanlik alanlar1 olan pazarlama ydnetimi, pazarlama sistemleri,
pazarlamada nicel analiz, uluslararasi pazarlama ve tiiketici davramiglari gibi yeni
spesifik konularda incelenmeye baslanmistir. 1970 ve sonras1 “toplumsallagsma donemi”
olarak adlandirilmistir. Bu dénemde, toplumsal olaylarin ve pazarlama disiplininin bir
biitlin olarak ele alinmasi gerektigi vurgulanmistir. Paylan ve Torlak’a (2009) gore bu
donemde pazarlama akademisyenleri tarafindan pazarlama diisiincesinin kuramsal
cergevesinin agiklanmasi adina, pazarlamanin sadece isletmeler tarafindan kar odakli
kullanildig1 bir arag m1 yoksa toplumsal olaylart ¢ozebilecek teknoloji ya da bir bilgi

birimi mi sorularini sormuslar ve yanit aramislardir (Paylan & Torlak, 2009: 4).

Miisteriye bakis agisini yansitan bir konuda pazarlama anlayislarindaki degisim
ile agiklanabilir. Bu degisim asamalar1 klasik ve modern pazarlama anlayisi olarak iki

baslik altinda toplanabilir.



Uretim Anlayisi

Uriin Anlayisi

Satis Anlayisi

Pazarlama Anlayisi

Toplumsal Pazarlama Anlayisi

Iliskisel Pazarlama Anlayisi

Sekil 1. Pazarlama Anlayisindaki Gelisim Siireci
Kaynak: Altunisik, Ozdemir, & Torlak, 2017: 39 yararlanilarak diizenlenmistir.

1.3.1. Klasik Pazarlama Anlayis1

Klasik pazarlama anlayisi; liretim yaklagimi, iirlin yaklasimi ve satis yaklasimi
olarak ii¢ alt baslikta ele alinmistir. Klasik pazarlama anlayigi iiretim yaklagimi ile
baslamakta olup satis yaklasimi ile son bulmaktadir. Klasik pazarlama anlayisinda amag
, kar1 ve islemleri maksimize etmek oldugundan, miisterilerin bilgilerine ve satin alma
gecmislerine 6nem verilmemektedir. Klasik pazarlama anlayigina gore isletmelerin
amaci Uretimi iyilestimek, siirekli {irlin iyilestirme ve daha ¢ok satis yapmak olarak

yaklasimlara gore degisim gostermektedir (Alabay, 2010: 230).
1.3.1.1. Uretim Yaklasim

Ozellikle ABD’de 1800’lerin sonlar1 ve 1930’lara kadar olan bu dénemde
yaygin olarak benimsenen bu yaklasima gore pazardaki talep, arzdan ¢ok daha fazladir.
Dolayisiyla pazar, genel olarak isletmelerin ve iireticilerin kontroliindedir. Uretim
yaklasiminda pazarlamanin amaci, liretimi iyilestirme ve dagitim kanallarinin etkin hale

getirilmesidir. Bu anlayisa gore miisteriler biit¢elerine gére bulabildikleri tirinleri satin



almaktadirlar. Isletmeler ve iireticiler tarafindan tiiketicilerin hangi mal ve hizmete
ihtiya¢ duyduklari belirlenip, {iriiniin tasarim1 ve {iriin dizisi kararlarida onlarin goriis ve
degerlendirmelerine gore sekillenmektedir. Uriiniin satin alinacagina kesin gdziiyle
bakilan bu donemde, tiiketici istek ve ihtiyaclarindan ¢ok iiretime ve maliyet diisiiriicii
iyilestirmelerin yapilmasina odaklanilmalidir (Bulut, 2012: 12-13; Altunisik, Ozdemir,
& Torlak, 2017: 39). Bu anlayisa sahip isletmelerin temel &zellikleri sunlardir (Unal &
Bozkurt, 2014: 7):

e Isletme tiim gayretini uygun fiyath iiriinlerin iiretilmesine y&nlendirme
saglamstir.

o Tiketiciler istek ve ihtiyaglarindan ziyade ({irlinleri satin almakla
ilgilenmektedirler.

o Tiiketiciler pazarda rekabet halinde olan diger firmalardan bilgi sahibidirler.

o Tiiketiciler kalite-fiyat denkligine gore isletme tercihinde bulunmaktadirlar.

Otomobil sanayisinin 6nemli ismi olan Henry Ford’un Model T ile ilgili “Siyah
olmasi kosuluyla istediginiz renkte otomobil secebilirsiniz” s6zii iretim anlayisini en iyi
ifade etmektedir. Giiniimiizde, genel olarak modern pazarlama yaklasimlari
kullanilirken, baz1 iilkelerde ve ucuz iiriine odaklanmis sektorlerde {iretim yaklagiminin

stirdiiriildiigii gortilmektedir (Bulut, 2012:13).
1.3.1.2. Uriin Yaklasim

Uriin yaklagimi iiretim yaklasimina bazi yonlerden benzemekle beraber bazi
yonlerden de farkliliklar gostermektedir. I.Diinya Savasi’nin sonu ile II.Diinya
Savagi’nin arasinda kalan donemde varligimi siirdiiren bu anlayis, iiretilen {riiniin
miktarindan ¢ok {iriiniin performansina ve kalitesine odaklanmaktadir (Ersoy, 2009: 10-
11). Uriin yaklasimima gére; tiiketiciler kaliteli, yenilikler igeren, yiiksek performansl
ve Ozellikleri bulunan iriinleri tercih edeceginden isletmelerin amaci siirekli iriin
iyilestirme olmalidir. Uretim yaklasimi déneminde pazarda arz miktar1 talep
miktarindan fazlaydi ancak iirlin yaklagiminin ortaya ¢iktigi donemlerde pazarda arz
talep dengesinin birbirine yaklagsmasiyla, rekabetin “kaliteli {irtin” {izerine
odaklanilmasma sebep olmustur. Isletmeler tarafindan iiriine ¢ok daha fazla
odaklanildigindan, tiiketicinin istek ve ihtiyaglar1 gézden kacirilmaktadir (Altunisik,
Ozdemir, & Torlak, 2017: 39; Bulut, 2012: 13).



1.3.1.3. Satis Yaklasimm

Satis yaklasimi 1930’lardan sonra ortaya ¢ikan ve 1960’lara kadar devam eden
donemde yaygin olarak benimsenmistir. Satis boliimii isletmede 6n plana ¢ikmaktadir.
Bu donemin en 6nemli 6zelliklerinden biride pazarda arz miktarinin talep miktarindan
fazla olmasiyla beraber arz fazlasi vermeye baslamasidir. Tiiketicilerin bilgisi yetersiz,
pazarlik giicii zayiftir. Uretim yaklasimi dénemindeki kar anlayigi, iiretimden
kaynaklanan kar; satis yaklasimi donemindeki ise, satistan kaynaklanan kar
yaklagimidir. Bu yaklagimdaki temel amac¢ satiglar1 arttirarak kar elde etmektir. Bu
donemin zihniyeti “iyi bir pazarlamaci iyi bir saticidir” ve vurgulanan temel mesaj ise
“verimli iiret, reklam yap; satilir ve kar elde edilir” seklinde 6zetlenebilir (Islamoglu,

2017: 12; Altunisik, Ozdemir, & Torlak, 2017: 40).

“Klasik pazarlama anlayis1” olarak da ifade edilen bu donemde, sadece arz
yoniine 6nem veren su pazarlama yaklasimlar: 6n plana ¢ikmaktadir (Bulut, 2012: 14-

15):

e Ne liretirsem satarim?

e Ne zaman Uretirsem satarim?

e Ne kadar iiretirsem satarm?

e Nerede iiretirsem satarim?

e Hangi sartlarda iiretirsem satarim?

e Hangi fiyattan istersem satarim?

1.3.2. Modern Pazarlama Anlayisi

Satis yaklagimi doéneminde yasanan ekonomik buhran ve daha sonrasinda
gerceklesen lkinci Diinya Savasi isletmeler agisindan sert bir donemin baslamasina
sebep olmustur. Bu donemde yasanan olumsuzluklar sebebiyle talepte c¢ok fazla
azalmalara neden olsa da savas teknolojilerin gelismesinin de etkisiyle sanayi alaninda
ciddi ilerlemeler kaydedilmistir. Sanayi alaninda yasanan bu hizli gelismeler iiretim
teknolojilerinde verimliligi artttirmis ve artan tiikketimin getirdigi talepten oldukca daha
fazla arzin olusmasina sebep olmus ve bu da isletmeler arasinda yasanan rekabeti
arttirmustir. Tiiketici bilincinin gelismeye basladigi bu yillarda isletmeler tarafindan

tiretilen mallarin satisinin  dogrudan gerceklesmedigi goriilmiistiir. Bu yasananlar



pazarlamada yeni bir anlayis donemini yani modern pazarlama déneminin baglamasini

beraberinde getirnistir (Kaplan, 2020: 24-25).

Modern pazarlama anlayisina geciste teknolojik gelismeler ve internetin
yayginlagmasi, egitim, kiiresellesme ve kisi basina diisen gelirin artmasi gibi faktorlerin

etkili oldugu goriilmektedir (Unal & Bozkurt, 2014: 8-9).

Modern pazarlama anlayiginda, pazarlama faaliyetleri, tiiketici istek ve
ihtiyaclarinin saptanmasi tiizerinde durur ve irlinler, pazarlama arastirmalarinin
sonucunda tiiketicilerden elde edilen verilere uygun olarak iiretilir ve dagitimi
gerceklestirilir. Isletmeler iiriinlerini iiretmeden nce pazarlamacilar tarafindan tiiketici
istek ve gereksinimlerini belirler, sonra bu dogrultuda uygun iirlin veya hizmet

tretmektedir (Tekin, 2014: 21).
1.3.2.1. Pazar Yonlii Anlayis (Pazar odaklhilik)

Pazar yonlii anlayis (pazar odaklilik) kavrami ise modern pazarlama anlayisinin
isletmenin tim organizsanyonu tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasini
aciklamaktadir. Isletme bu odaklanma ile miisteriye rakiplerinden daha farkli ve iistiin
deger saglamak amaciyla pazardaki miisteriyi tanimayr ve anlamayi hedefleyen ve
gayret eden yapidadir. Pazar odakli isletme anlayisi, isletmenin tiim faaliyetlerinin,
dolayisiyla tiim ¢iktilarinin degisimlere uygun hale getirilerek, yeniden ve yeniden
iiretilmesidir (Altumsik, Ozdemir, & Torlak, 2017: 42; Eren, Tokgdz, Giil, & Saylan,
2013: 5).

Kohli ve Jaworski (1996) pazar odaklilik, miisterilerin mevcut ve gelecekteki
ithtiyaglarina yonelik isletmenin tamaminda; pazar bilgisinin toplanmasi, bilginin
departmanlar arasinda yayilmasi ve bu bilgiye isletme tarafindan yanit verilmesini ifade

etmektedir (Jaworski & Kohli, 1996: 120).

Narver ve Slater’e gore ise pazar odaklilik {i¢ davranigsal unsurdan (1,2,3) ve iki
karar kriterinden (4,5) olusmaktadir: (1) miisteri odaklilik, (2) rakip odaklilik, (3)
islevler arasi koordinasyon, (4) uzun vadeli odaklanma, (5) karlilik olarak ifade
etmektedir (Jaworski & Kohli, 1996: 120).

1.3.2.2. Toplumsal Pazarlama Anlayis1

10



Toplumsal pazarlama anlayisi, isletmenin karlilik hedefine odaklanmasi ile
birlikte toplumun refah ve ¢ikarlarimi da gz Oniinde bulundurmalidir (Odemis &
Hassan, 2019: 133). Bu anlayisa gore isletmenin, topluma ve bireylere karsi olan
sorumluluklar1 yerine getirerek pazarlama calismalarin1 devam ettirmesi anlamina
gelmektedir. Ayrica isletmeler, kendi Orgiit amaclarina ulasirken, diger yandan da
toplumsal faydalar saglayan faaliyetleride gergeklestirmesi gerekmektedir. Ornegin,
ozon dostu deodorantlarin veya doga dostu elektrikleri araglarin miisterilere sunulmasi
bu pazarlama anlayis1 sonucunda ortaya ¢ikmustir (Altunisik, Ozdemir, & Torlak, 2017:
41; Unal & Bozkurt, 2014: 8).

1.3.2.3. Tliskisel Pazarlama Anlayisi

Glinlimiizde isletmeler, iirlin ve hizmetlerin birbirine yakin fiyat ve kalitede
olmasindan dolayi, yeni miisteriler bulmanin yaninda, mevcut olan miisterileriyle uzun
donemli iligkiler kurmak istemektedirler. Bu isletmelerin amaci, mevcut miisterilerine
birden ¢ok satisinin gergeklestirilmesidir. Yeni bir miisterinin elde edilme maliyeti,
mevcut miisteriyi elde tutmadan daha ¢ok maliyetli oldugu diistiniildiigiinde, iliski

pazarlamasinin 6nemi daha iyi anlagilmaktadir (Bulut, 2012: 17).

Iliskisel pazarlamanmn dort ana bileseni miisteriler, calisanlar, pazarlama
ortaklar1 (tedarikgiler, bayiler, acenteler, kanallar, dagiticilar) ve finansal toplulugun
tiyeleridir (yatirnmcilar, hissedarlar, analistler). Bu bilesenler arasinda pazarlamacilar,
refah saglamali ve tiim hissedarlara karsi geri dontigleri dengeli bir sekilde
uygulamalidir. Bu bilesendekilerle giiclii iliskiler olusturabilmek, onlarin hedeflerini,
kaynaklarini, ihtiyaglarini ve isteklerinin farkina varmayi1 gerektirmektedir (Kotler &

Keller, 2018: 21).

Iliskisel pazarlama durumunda dikkat geken bir diger uygulama ise bire-bir
pazarlamadir. Birebir pazarlama her miisterinin 6zel hisettirildigi ve 0Ozelliklerinin
arastiritlip ona gore Ozel ¢oziimler {iretilip sunulmasiin gerekliliginin {izerinde
durmaktadir. Pazarlarin gittikce bu durumda mikro 6lgekte tanimlanabilir hale geldigi,
gelecekte ise miisteri sayis1 kadar pazar dilimlerinin olugabilecegi ve iiriinlerin
kisisellestirilmesi ile birlikte c¢agin pazarlama stratejisi haline gelebilecegide

soylenebilir (Altunisik, Ozdemir, & Torlak, 2017: 44).
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Iliskisel pazarlama anlayisini uygulayarak pazarda etkin ve basarili olabilmek
amaciyla {izerinde durulmasi gereken bazi konulart asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Altunisik, Ozdemir, & Torlak, 2017: 44-45):

e Miisteri istek ve ihtiyaclar1 yaninda tiim paydaslarin menfaatleri de géz onilinde
bulundurulmali

e Pazar-odakli olunmali ve miisteri istek ve ihtiyaclarmin tiim pazarlama
faaliyetlerine yol gosteriyor olmasi

e Isletme amaclar arasinda miisteri tatmini ve miisteri degeri yaratma konularma
mutlaka yer vermeli

e Pazarlama birimi ayr1 bir igletme birimi olarak degil, isletme amaglarina
ulagsmada diger birimler ile beraber ve koordinasyon igerisinde ¢alisan bir birim
olarak diistintilmeli

e Pazarlama hizmetlerinin uzun siireli olmasi igin pazarlama deger zincirinde yer

alan tiim elemanlar arasindaki iligski yonetimine 6nem ve 6zen gosterilmeli

1.4. Miisteri Memnuniyeti ve Tatmini

Miisteri memnuniyeti veya diger bir ifadeyle miisteri tatmini, isletmeler i¢in
oldukca oOnemli stratejilerden biridir. 1980°li yillardan itibaren gilinlimiize kadar,
gelismis isletmeler tarafindan dikkate alman ana konulardandir. Isletmelerin karlilig,
pazar paylar1 ve biiyiime oranlarinda en 6nemli faktor olan miistert memnuniyeti, esas

olarak isletme sadakati (loyalty) ile iliskilidir (Eroglu, 2005 9).

Lovelock vd. (2006) ise memnuniyeti, bir mal ya da hizmetin satin alma islemi
i¢in yapilan bir dizi tiiketici {irlinii etkilesimi sonrasinda tiiketicinin o mal ya da hizmeti
satin alma tutumu olarak tanimlamislardir. Kotler ve Amstrong (1996), bir kisinin
herhangi bir liriinden (mal/hizmet) algiladig1 performansin sonucunu ya da beklentinin
ciktisint miisteri memnuniyeti olarak ifade etmislerdir. Eger algilanan performans
beklentilerden daha fazla ise miisteri mutlu ve memnundur. Bitner ve Zeithalm (2003)’
e gore ise misteri, kendi ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda satin aldig: iiriin veya
hizmetleri degerlendirir ve beklentisinin karsilanma diizeyine gore dikkate alir (Yasa,

2012: 79).

Miisteri memnuniyeti hem uygulamada, hem de akademik alandaki ¢aligmalarda

onemli bir yere sahiptir. Cilinkii miisteri memnuniyeti, firmalarin pazarlama
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uygulamalarinin baslica ¢iktilarindan biridir. Miisterinin memnun hale gelmesi demek,
iriin ve hizmetlerle ilgili sikayetlerine bagli olarak miisterilerin fiyata olan
duyarlhiliginin azalmasi demektir. Miisteri memnuniyetinin miisteriyi elde tutma, tekrar
satin alma ve miisteri sadakati olusturma iizerindeki etkisini arastiran birgok ¢alisma
bulunmaktadir. Bu ¢alismalara gére, memnun olan miisteriler bir iirlin veya hizmetten
elde ettikleri deneyimlerini cevresindeki 4-5 kisiye sOylerken, memnun kalmayan
miisteriler ise en az 10 kisi ile paylagsmaktadir. Giiniimiizde ise miisteriler sosyal medya

ve diger internet tabanli uygulamalar sayesinde memnun olmadiklarini milyonlara

ulasgtirabilmektedir (Semiz, 2020: 22-23).

Yapilan arastirmalarin sonuglarina gore isletmeler performanslarini tatmin
edilmis miisteriler ile gelistirmektedirler. Miisteri memnuniyetinin esas sonucu miisteri
sadakatini olusturmaktadir. Isletme karliligini arttiran en dénemli unsurlardan biri ise

sadik miisterilerdir (Alabay, 2010: 141).

Miisteri Satin Alma

Sonrasi Degerlendirme

Tatmin

Tatminsizlik

Dog ikayet
ogru Sikaye ) Sikayet Kanallari
Ydnetimi -

Sekil 2. Tiiketicinin Satin Alma Sonrasinda Sikayetlerin Tatmine

Dontistiirtilmesi
Kaynak: Alabay, 2010: 141 yararlanilarak diizenlenmistir.

Sekil 2, miisteri satin alma sonrasi degerlendirme asamasinda dogru bir sikayet
yonetiminin uygulanmasi miisteri tatminini ortaya ¢ikarmada ki roliinii de

gostermektedir.
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1.5. Sikayet Kavram

Miisterilerle iligkilerde bir boyut olarak ele alinan, sorunlari olan ya da
sorunlarla karsilastigini diisiinen kisilerin olusturduklar1 miisteri sikayetleridir. Bu konu
hem isletmeler tarafindan hemde bu konu ile ilgili bilgi ve beceri sahibi satigcilar
tarafindan &nemsenmektedir. Isletmeler tarafindan 6nem verilen miisteri sikdyetleri
sayesinde miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmak miimkiindiir. isletmeden aldig
bir {irlin veya hizmet ile ilgili sikayeti, isletme tarafindan ilgilenildigi takdirde ve
sorununa ¢oziim getirildiginde, hi¢ sorunu olmayan bir miisteriden daha fazla o markaya
bagli bir hale doniisebilir. Miisteri iliskilerinin giivenilir bir sekilde g¢alismalarini
yiriitebilmesi i¢in, miisterilerden gelen geri bildirimlerin yonetimi énemlidir (Karalar,
2015: 3).

Miisteri sikayetleri ile ilgili birgok calisma yapilmistir ve bunun sonucunda
cesitli sikdyet tanimlarmi da ortaya koymustur. Sikayet; istek ve ihtiyaglarin,
miisterilerin beklentilerini karsilamadig1 anda ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin, sézli
veya yaziyla igletmelere bildirilmesidir. Sikayet kelimelere dokiilmiis, sdylemlerin yada
yazili climlelerin olusturduklar1 sorunlardir. Baska bir degis ile sikayet, miisterilerin
satin alma sonrasinda olusan memnuniyetsizliklerinin bir ifadesidir. Yapilan tanimlarda
da aciklandigi gibi sikdyet, miisterilerin yasadiklar1 sorunlar ile olusan
memnuniyetsizligin  bir sonucu olarak ortaya ¢ikan ve miisterilerin bu
memnuniyetsizlige kars1 yazi, s6z ve davraniglartyla bildirdikleri yanitlardan olusan bir

tepkidir (Tastan, 2008: 32-33).

1.6. Miisteri Sikdyeti Kavram ve Miisteri Sikayetlerinin Onemi

Sikayet, miisterinin olumsuz geri bildirimi olarak ifade edilmektedir.Kelimelere
dokiilmiis sozlii ve yazili sorunlar1 dile getiren sikayetler ¢cok dnemli uyari isaretleridir.
Sikayetler olmazsa, kiigiik problemler, uygunsuzluklar, performans diigiikliikleri daha
biiyiik problemlere yol agmadan ulasilamaz ve c¢oziilemezler. Genelde, sikayetci olan
miisteriler isletmenin caligmalarini iyilestirmek i¢in distlincelerini dile getirirler,
isletmeyi rahatsiz edebilecek durumda birakmazlar. Her miisteri sikayeti, miisteri ve
isletme ile arasinda olan tehlikeli ikili iliskiyi diizeltmek iginde bir firsattir. Isletmenin
sikayetci miisteriler ile nasil ilgilendigi ise isletmenin etkinligini belirleyicilerindendir

(Eregez, 2009: 9).
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Miisterilerin satin alma silirecinde olusan tatminsizlik algisi sonucunda ortaya
¢ikan eylemler kiimesinini sikayet davranislar1 olarak agiklamaktadir (Kitapgi, 2008:
113). Sikayetin ortaya ¢ikmasinda, miisterilerin iiriin ve hizmeti satin aldiktan sonraki
deneyimleri ile satin almadan 6nceki beklentileri arasinda meydana gelen farkin etkili

oldugu ifade edilebilir (Apaydin, 2020: 12).

Bir igletmenin miisteriler tarafindan olumsuz tepkiler almak isteyecegi seyler
degildir. Ama, bir ¢ok ¢alismada belirtildigi lizere sikayet yonetiminin isletmeye pozitif
etkileri oldugunu agiklamaktadir. Miisteri sikdyetleri sayesinde isletmeler asagidaki

yararlar1 saglamaktadirlar (Burucuoglu, 2011: 44):

e Miisteriler memnuniyetsizliklerinin sonucunda gordiikleri hata bosluklarinin
giderilmesine izin vererek gerekli iiriin gelistirme ve tekrar satin alma ihtimalini,
misteri memnuniyetini yiikseltir.

e Miisteriyi elde tutma oranini arttirir.

e Olumsuz agizdan agiza pazarlama iletisiminin zararlarini sinirlar.

e Tekrar satin alma davraniginda bulunma ihtimalini arttirir.

e Miisteri baghlig iizerine pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

Mevcut istatistiklere bakildiginda, iiriin ve hizmetlerden memnun olmayan
miisterinin durumu 10 kisiye soyledigini, %]13’ilinlin de sorunu 20 kisiye sOyledigi
gercegini dikkate almak gerekir. Bir isletme veya tirlinleri ya da hizmetleri hakkindaki
kararlarin bir kisiden diger kisilere ulastirmasina kulaktan kulaga iletisim denir. Bu
iletisimin hiz1 o kadar ¢ok yiiksektir ki, isletme konuyu goérene kadar ¢ok fazla zarar
gormiis olur. Isletmelerin karsisina ¢ikan bu olumsuz durum sebebiyle mevcut olan
miisterilerinin  yok olabilecegi gibi, potansiyel miisteriler olan kisilerinde

kaybedilmesine yol acacaktir (Seyran, 2009: 88).

Sikayette bulunan miisteriler genellikle mal veya hizmet gruplarini ¢ok
kullananlardir ve iriinli normal bir kullanicisindan daha maddi durumlar1 yerinde
kisilerdir. Farkli bir ifadeyle, isletmelerin vazge¢mek istemeyecekleri miisterilerdir
¢linkii tatminsizlik yasamis bir miisteri sikayette bulunuyorsa, o isletme ile hala alisveris
yapmay1 siirdiirmek istiyordur. Eger sikayette bulunmuyorsa, isletmeyle iligkisine ya

son vermis ya da son vermek iizeredir. Miisteri sikdyetlerinin yanitlanmasi ve var olan
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problemlerin ¢dzlimlenmesinin isletme i¢in yararlart karliligin artmasina yonelik,

miisterilere yararlar ise algiya yoneliktir (Keles, Ates, & Kiling, 2016: 212-215).

1.7. Sikayetci Miisteri Tiirleri
Literatiire bakildiginda goriilmektedir ki kisiler iirlin veya hizmetlerde yasadigi
sorunlara verdikleri tepkilere gore farkli gruplara ayrilarak incelendigini gérmekteyiz.

Bu gruplar asagida goriildiigii gibi inceleyebiliriz (Gliryil, 2017: 22).

1.7.1. Sakin (Pasif) Miisteri Tipi Sikayetci

Bu tiir misteriler, adindan da anlasilacag lizere sikayet edilmesi gereken bir
durum meydana geldiginde veya tatminsizlik durumunda sessiz ve sakin kalmayi tercih
etmektedirler. Bu miisteriler herhangi bir olumsuzluk karsisinda isletmeye tepki
gostermezler ve yakin gevrelerine de yasadigi durum ile ilgili herhangi bir sey
sOylemekten kaginirlar. Cogunlukla sakin miisterilerin diisiinceleri sikayet etmede
harcayacaklar1 zamana degmeyecegidir. Bu 6zellikleri dolayisiyla bu tlir miisterilerin
sikayetlerinin alinmasi i¢in fazla emek gerekmektedir. Sikayetlerinin alindiginda ise
hizla ¢6ziim getirilmeli ve durumu hakkinda kendisine bilgi verilmelidir (Giiryil, 2017:

22; Seyran, 2009: 82).

1.7.2. Saldirgan (Ofkeli) Miisteri Tipi Sikayetci

Bu tiir miisteriler ise sikayet edilmesi gereken bir durumda kolaylikla sikayet
eder ve giriiltli yaparak dikkatleri iizerine ¢cekmeye calismaktadirlar. Sakin miisteri
tipinin aksine tam tersi bir 6zelligine sahiptirler. Bu tiir sikayetcilerle dikkatli bir sekilde
ilgilenilmesi gerekir. Bu durumda var olan problem hakkinda miisteri ile ayn1 goriiste
olunmali ve problemin ¢oziimiiniin nasil olacagi hakkinda bilgilendirilmeli ve ¢éziim

zamani hakkinda bilgi verilmelidir (Seyran, 2009: 82).

1.7.3. Paral (Zengin) Miisteri Tipi Sikayetci

En iyi olani1 isletmeden talep eden ve buna karsilik olan her tiirlii bedeli 6demeye
raz1 olan misterilerdir. Bu tiir miisteriler de digerleri gibi belirli sinirlar icerisinde
sikdyet edebilirler ancak herhangi bir memnuniyetsizlikte, saldirgan miisteri tipi
sikayetci olabilmesi s6z konusudur. Bu tiir sikdayet edenlerin Oncelikle sorunlari

dinlenmeli ve sikayetin gercek sebebini ortaya ¢ikarmak icin sorular yoneltilmelidir

(Seyran, 2009: 82-83).
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1.7.4. Firsat¢i1 Miisteri Tipi Sikayetci

Bu tiir sikayetgiler, elde etmek istedikleri farkli amaglar dogrultusunda sikayette
bulunurlar. Esas amaclari memnuyetsizliklerine sebeb olan durumlarmin giderilmesi
degildir. Isletmeden faydalanmak istedikleri igin sikdyeti bir ara¢ olarak kullanmaya
caligmaktadirlar. Bu tiir sikayet ile isletmeye gelen kisilere karsi objektif olunmalidir.
Miisterilerle bu tiir sikayetler hakkinda konusurken kesin yargilara ve mevzuata dayali
cevaplar verilmelidir. Bulunduklar iddialar karsisinda gergek verileri sunmaniz halinde

bu davranislarindan vazgecirecektir (Seyran, 2009: 83).

1.7.5. Kronik Miisteri Tipi Sikayetci

Bu tiir miisterileri tam anlamiyla memnun etmek miimkiin degildir ve tatminden
bahsedilemez. I¢inde bulunduklar ruhsal durumlarina dayanan siklikla bir itiraz etme,
sorunlarmni dile getirme ve yakinma s6z konusudur. Her zaman sikayette bulunacak bir
sorunla karsiiza gelebilirler. Isletmeler veya iireticiler alanlarinda ne kadar basarili ve
iyi olursa olsun bu miisteriler i¢in bunlar yeterli olmayacaktir. Bur tiir miisterileri
memnun etmek miimkiin degildir ve higbir sorun giderici ¢oziimde bu kisilerin tatmini
icin yeterli degildir. Kronik miisteriler i¢in sikayet etmek, bir yasam bi¢imidir. Bu tiir
miisterilerin dinlenmesi gerekir ancak biran Once sorunlari giderilmeli ve isletmeden
ayrilmalar1 saglanmalidir. Clinkii isletmede sesini yiikselterek diger miisterileri tedirgin
ve insanlar1 rahatsiz edebilir. Bu tiir sikdyet¢i tipi miisterilerin kaybedilmesinde
isletmenin bir zarar1 s6z konusu degildir ve kaybetmekten korkulmamalidir (Seyran,

2009: 85).

1.8. Sikayet Toplama ve Bildirme Yontemleri

Miisteriler memnuniyetsizlik yasadiklar1 durumlarda sikayet edebilecek kanallar
aramaktadirlar. Isletmeler miisteriler igin sikdyet kanallarin1 miimkiin oldugunca gok ve
acik tutmalidirlar. Ciinkii miisterilerin ¢ok az kismi firmaya memnuniyetsizliklerini

iletmekte ve sikayetini dile getirmektedir (Ozdal, 2016: 40).

Bu konuda TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti —Kuruluslarda Sikayetlerin Ele
Alinmas1 adli standartta, sikayetlerin isletmeye sikdyetciler tarafindan kolaylikla
ulastirilmasi (erisilebilirlik) i¢in su bilgiler yer almaktadir (TS EN ISO 10002, 2006;
Alabay, 2012: 145)
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o Kurulus, sikdyetcilerin sikayetlerini ele alma siirecine uygun yer ve uygun
zamanda erisim saglayabilmelerine izin vermesi gerekmektedir..

o Sikayet siirecinin sikayetcilere acik, etkili ve kullanimi kolay olmalidir.

o Sikayet, tedarik zincirindeki diger katilimcilarini da ilgilendirdiginde, ortak
¢Ozlim ile hareket edilebilen bir plan yapilmalidir.

e Siireg, sikayetlerden dogan bilginin sikayetle ilgili olan isletmenin tedarikgileri
ile paylasilmasina izin verilmelidir. Boylece tedarikgiler de eksikliklerini

giderebilirler.

Yapilan arastirmalar sonucunda sikayet toplama yontemleri, iliskiye dayali
sikayet toplama yontemleri ve teknolojiye dayali sikdyet toplama yontemleri olarak iki

boliime ayrilmistir (Timur & Sartyer, 2004: 11).

lliskiye dayali sikdyet toplama yontemleri, miisteri ve isletmenin, ikili
iligkilerine dayal1 etkili bir iligki olusturdugu ve bu iliski arasinda paylasimin devam
etmesiyle yeni degerlerin ortaya ¢iktig1r yontemlerdir. Bu yontemler; miisteri anketleri,

miisteri destek masalari, sikayeti personele yiiz yiize iletme, sikayet kutularidir (Timur

& Sartyer, 2004: 11).

1.8.1. Miisteri Anketleri

Miisteri anketleri, bir isletmenin sikayetlerini toplamasinda yararlandigi en
bilinen ve kolay yonteminden biridir. Anket formlari, miisteriden {irlin ve/veya hizmet,
isletme, marka, fiyat, ambalaj vb. konularda geribildirim almak ig¢in
kullanilmaktadir.Yalniz, iliskiye dayali sikdyet toplama yontemlerinden biri olan
miisteri anketleri ile bilgi formlar1 birbiri ile karistirilmamalidir. Bilgi formlari,
misterilerden yalnizca herhangi bir konu ile ilgili bilgi almak i¢in kullanilir. Anketler
ise miisterilerin Ozellikleri (kisisel bilgileri, demografik ozellikleri, satin alma sekli,
satin alma miktar1 vb.) hakkindaki bilgileri sorulur. Anketlerin nihai amaci, miisterinin
isletmedeki; isletme, iiriinler, calisanlar, ortam ve miisteri hizmetleriyle ilgili sikayet,
istek ve/veya Onerilerini alarak miisteri veri tabani olusturmaktir. Son olarak yapilan
anketlerin analizi degerlendirildiginde, isletme i¢in Onemli bulgular elde edilebilir

(Timur & Sartyer, 2004: 12).

18



1.8.2. Miisteri Bilgi/Destek Masalari

Miisteri bilgi/destek masalar1 sikayet etmekten kaginan, ¢ekinen miisterilerin
goriis  bildirmelerini saglamak amaciyla kurulmaktadirlar. Misteri tiplerinde de
bahsedildigi gibi, ¢cogu miisteriler, sikdyetlerinden yana konugsmamay1 tercih etmektedir.
Bu nedenle isletmeler, sakin olan miisterilerden de bildirim almak i¢in farkli yontemler
gelistirmislerdir. Uygulamada bu yontem; isletme yoneticilerin miisteriyi dinlemesi,
miisteriyi isletmeye davet etme, sirdas miisteri edinme, dinleme gruplar1 olusturma ve

miisteri mektuplar olarak bes farkli sekilde kullanilmaktadir (Alabay, 2012: 147).

1.8.3. Sikayeti Personele Yiiz Yiize iletme

Isletmede gorev alan personel, miisterinin sikAyetini ulastirmak icin denedigi ilk
ve Onemli bir yoldur. Bundan dolay1r bu yonteme ayr1 bir 6zen gosterilmeli ve 6nem
verilmelidir. Miisteri memnuniyeti olusturabilmek ve igletme i¢in algiy1 degistirebilmek
icin her isletme, kendi personel sistemininde calisanlart egitimden gecirmelidir.
Ozellikle sikdyet ¢dzmenin mutsuz miisterilerin isletmeyi terk etmesine engel olma
sisteminin oldugu st yonetimden en alt kademedeki calisana kadar herkese
anlatilmalidir ve bu konuya inanmalar1 gerekmektedir (Timur & Sariyer, 2004: 12;

Alabay, 2012: 146).

1.8.4. Sikayet Kutular

Sikdyet kutulari, isletmeler tarafindan kullanilan en basit ve en ucuz
yontemlerden biridir. Isletmenin farkedilebilir bir yerine sikayet kutusu konularak
miisterinin sikayetlerini bildirmesi beklenir. Miisterilerin bu yontemi tercih etme

sebepleri sunlardir (Strauss & Hill, 2001: 64-67):

e Miisteri, sikayetini kime iletecegini bilmemekteyse,
Miisterinin ayiracagi zamani yoksa.
e Miisteri, yasadig1 sorunlarini yiiz yiize sdylemekten rahatsiz oluyorsa,
e Miisteri kendisinin sozlii sikdyetlerine verilen cevaplardan memnun kalmamissa,

e Miisteri; karmasik,uzun ve zorlu sikayet prosediirleriyle ugragmak istemiyorsa,
Bu gibi problemler yasayan kisiler sikayet kutularini tercih etmektedirler.

Teknolojiye dayali sikdyet toplama yontemleri ise, ¢agr1 merkezleri ve iicretsiz

telefon hatlaridir.
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1.8.5. Cagr1 Merkezleri

Birinci teknolojiye dayali sikdyet toplama yontemi, ¢agr1 merkezleridir. Bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki gelismeler sayesinde ortaya ¢ikan, giiniimiizde de ¢ok siklikla
kullanilan ¢agri1 merkezleri, belirli olan bir isletmenin miisterilerinden gelen telefonlar
kabul eden ve c¢ok sayida telefon operatorlerinin bir arada calistig1 bir sektordiir. Bu
merkezlerin ana islevi, sorunlarin bir telefonla kisa siirede sona erdirilmesini
saglamaktir (Timur & Sariyer, 2004: 13).

Cagr1 merkezlerine yatinm yapan isletmeler, pazarlama stratejilerine deger
katacak nitelikleri bulmak ve yararlanmak i¢in yiiksek kalitede miisteri bilgisi edinmeye
calisirlar. Ayrica isletme, miisteri istek ve ihtiyaclarina cevap verirken kaliteli bir
misteri etkilesimini de saglamas1 gerekmektedir. Cilinkii bu isletmeler, miisteri
bagliligin1 ve memnuniyetini yiikselterek kazanclarini artirmay1 da amaclamaktadirlar.
Ayn1 zamanda ¢agr1 merkezi uygulamalari, miisterilerin kisisel hizmet modeline uygun
olarak etkin ve yetkin bir sekilde sorunlari1 ¢ozmeyi saglamaktadir. Miisterilerin, istek
ve ihtiyaglar1 dogrultusunda o6zel teklifler gelistirmekle hem isletme igin degerli
misterileri korunmakta hem de potansiyel miisterilerin degerli olmasi saglanmaktadir.
Bunu "dogru zamanda, dogru yerde, dogru miisteriye, dogru teklifi gotiirerek"
gerceklestirmek gerekir. Boylelikle miisteri, isletmeyi kendine daha yakin ve samimi

hisseder (Timur & Sariyer, 2004: 13).

1.8.6. Ucretsiz Telefon Hatlar

Ucretsiz telefon hatlarmm kullanilmas, kolaylikla herkesin evinden, cep
telefonundan veya is yerinden rahatlikla isletmeye ulasabildikleri en kolay araclardan
biridir. Ucretsiz olmas1 ise, miisteriye hicbir maliyet yiiklenmeden aramalarmni ve
sikayetlerini kolaylikla iletmeleri saglamaktadir. Sikdyet etme oranlarinda, iicretsiz
telefon hatlarinin kullanimi ile sikdyet eden miisteriler tarafindan Onemli artislar

goriilmektedir. (Alabay, 2012: 147).

1.9. Miisteri Sikayetleri Yonetim Siireci
Sikayet yonetimi, yogun rekabet ortaminda isletmelerin basarilarini etkileyen en
onemli etkenlerden biridir. Isletmeler sikdyetleri ne kadar basarili yénetirlerse o kadar

basarili olmaktadir. Basarili ve/veya basarisiz isletmelerin arasindaki en 6nemli fark
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sikayetleri isletmede {iretim ve hizmet degisimine imkan saglayabilecek sekilde
yonetebilmeleridir (Kilig, 2018: 18).

Miisteri iliskileri esas olarak, sikdyet yonetimine dayanmaktadir. Isletmeler
ve/veya calisanlarin kendileri sikayet almaktan hosnut olmazlar ancak sikayetler dogru
yonetildigi zaman miisteriyi elde tutma avantaji elde ederler. Sikayet yonetimi, satilan
mal ve/veya sunulan hizmetin kusurunun diizeltilerek miisteri memnuniyetini artirmay1
ve sadik birer miisteriye déniistiirmeyi 6ngoriir. Uriin/mal sektoriinde sikayet yonetimi
oldukga kolayken hizmet sektoriinde bu durum daha sikintilidir. Bunun nedeni hizmet
sektoriinde temas diizeyinin yiiksek olmasi ve kusurun telafisinin ¢okta miimkiin
olmamasindan kaynaklanmaktadir. Sikdyet yonetimi, baska bir ifadeyle sikayetlerin
isletmeler tarafindan degerlendirilerek bir degere donilismesini ifade eder (Kilig, 2018:

18-19).

Isletmeler icin &nemli olan bir strateji, miisterileriyle iliski kurma ve
gelistirmedir. Isletmeler, iiriin ve/veya hizmet iiretimi ve satis1 siriasinda ne kadar dzenli
olurlarsa olsun sorunlar ve sikdyetler ortaya ¢ikmaktadir. Yalmiz bu sikayetleri
isletmelerin ele almasi ve c¢odziime ulastirmast halinde miisteri memnuniyeti ve
sadakatini saglamaktadir. Miisteri problemlerini ve sikayetlerini ¢dzebilmenin yolu,
etkili bir miisteri sikdyet yonetim siireci olusturmaktan gecer. Yapilan caligsmalar
incelendiginde, miisteri sikayet yonetimi isletmelerin kalite gelistirme hedeflerinde
kullanabilecekleri sikayet sayilarini arttirmaktadir. Sikayet yonetim siirecinde dikkat
edilmesi gereken unsurlardan biri de ¢alisanlardir. Sikayetleri etkili bir sekilde saptamak
ve ¢ozmek, i¢ miisteri olarak adlandirilan personellerin memnuniyetinden geger (Tastan,

2008: 49).

Sikayet yonetim siireci birbiriyle baglantili dort asamadan olugmaktadir. Sikayet
yonetim siireci, sunulmasi gereken iiriin ve/veya hizmetin standartlarinin belirlenmesi
ile baslar, standartlardan nerede sapildiginin yani problemin saptanmasi ve olasi ¢dziim
yollarinin belirlenmesi ile devam eder, sikdyet veri tabani olusturmayla da sona

ermektedir (Tastan, 2008: 49).

1.9.1. Standartlarin Belirlenmesi
Isletmeler, iirettikleri iiriin ve/veya sunduklari hizmetler igin belirli standartlar

ortaya koymak zorundadir. Bu standartlar, miisteriye verdileri vaatlerin yerine
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getirilmesiyle yakindan ilgili, miisteri beklentisi ve tatminiyle baglantili olmalidir (Kola,
2019: 49).

Ornegin, ziiccaciye sektdriindeki bir isletmede satilan {iriiniin garantisi var
oldugu halde, arizalanan {iriin i¢in ticret talep edilmesi belirlenen standartlarin yerine

getirilmedigi anlamina gelir ve sikdyete neden olabilmektedir.

1.9.2. Problemin Saptanmasi

Isletmelerin, hatali yanlarmi gorebilmeleri ve/veya eksik olduklar1 taraflari
belirleyebilmelerinin yolu miisteri sikayetlerinden ge¢mektedir. Miisteri sikayetleri, bu
konuda isletmelere yardim etmekte, ayni zamanda gelecekte hangi sorunlar ile
karsilagabilecegi hakkinda bilgi vermektedir. Sorunlu alanlar1 belirlemede kullanilan ve
en ¢ok Onerilen yontem igerik analizi ya da kritik yol analizi yontemidir. Kullanilan
yontem fark etmeksizin buradaki amag¢, gecmiste sikayete konu olan verilerden

hareketle gelecekte ne tiir problemlerle yiizlesebilecegini belirlemektir (Kola, 2019: 50).

1.9.3. Coziim Yollarinin Belirlenmesi

Yasanmas1 muhtemel olabilecek problemler belirlendikten sonra bir isletmenin
yapmas1 gereken bu problemlerin ¢6ziim yollarin1 aramali ve bu konuda calisanlarini
bilgilendirmelidir. Calisanlar bilgilendirilirken onlara ayni zamanda, sikayet ¢6zmede
yetkide verilebilir. Calisanlarin yasanan sikayetleri nasil ¢6zecekleri hakkinda bir fikri
veya ¢0zim yetkisi olmazsa miisterilere yardime1 olamazlar. Sikayetlere ¢oziim yollari
aranmaktayken, miisterinin ihtiyaglarma ve beklentilerini karsilayacak bigimde
olunmasi tutarli ve adil davranilmasi igletmenin miisteri goziindeki degeri i¢in 6nem

tasimaktadir (Tastan, 2008: 50-51).

1.9.4. Sikayet Veri Tabaninin Olusturulmasi

Sikayetler toplandiktan ve ¢oziim yollar1 belirlendikten sonra veri tabaninin
olusturulmalidir. Sikayetlerin isletmeyi gelistirmesi ve sikayetlerden c¢ikarimlarda
bulunulmasi, sikdyet veri tabami olusturarak kaydetmeyle baslamaktadir. Isletmenin
tutacag1 kayitlarda sikdyete konu olan problem, problemin ortaya ¢ikma tarihi, kim
tarafindan gerceklestirildigi ve kime ulastirildigi, nasil ¢oziildiigii gibi bilgiler yer
alabilmektedir. Ornegin sikayetlerin saptanmasi asamasinda iiriinler ile ilgili alinan

sikayetler, sikayetlerin ¢6ziim yontemleri ve kimlerin ¢6zdiigli hakkindaki bilgiler bir
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yerde toplanirsa, gelecekte yasanabilecek benzer sikayetlerle nasil basa ¢ikilacagi

konusunda hazirlik yapilmis olur ve yol gosterici niteliktedir (Tagtan, 2008: 51).

1.10 Adalet (Esitlik) Teorisi

Adalet teorisi miibadeleye konu olabilecek birgok farkli alanda
uygulanabilmektedir. Bu acidan pazarlama tarihinin miibadele siirecine dayanmasi ile
adalet teorisi pazarlama literatiirinde de ele alinmaktadir. Adalet teorisine gore
algilanan adalet, miisterilerin iirlin ve hizmet aksakliklarindan ve telafilerinden sonraki
tahminlerinin tespit edilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu durumda adalet algisi,
iriin ve hizmet aksakliklarinin sonrasinda yapilan iirlin ve hizmet telafisinin hem
isletmenin hem de miisterinin bakis acistyla degerlendirilmesinde odak noktasi

olmalidir (Demirel, 2019: 58).

Yapilan arastirmalarda c¢ok sayida miisterilerin sikdyet sonrast ¢dziim
yontemlerinden memnun olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Miisteriler problemlerinin ve/veya
sorunlarmin ¢éziimiinde, esitlik ve adalet istemektedirler. Literatiirde telafi incelenirken
daha ¢ok adalet teorisinin kullanildigi goriilmektedir. Adalet torisinin temeli sosyal
degisim teorisine dayanmaktadir. Sosyal degisim teorisine gdre bir liriin veya hizmet
siirecinde karsilikli degisim esitligi s6z konusudur. Bu degisim esitligi, miisteriler
tarafindan yapilan yatinmin sonucunda ulasilan ciktinin diger yatirimlar sonucunda
ulasilan ciktilarla karsilastirilmasina iliskin olarak yiiriitiilmektedir (Olcay & Ozekici,
2018: 481-482). Adalet teorisi sikdyet ¢oziim siirecinin asil noktasidir. Buna bagh
olarak gelistirilen teori ¢6ziime yonelik adalet teorisidir. Adalet teorisi sadece problemin
coziilip ¢oOzllmedigiyle alakali degildir, sonuca nasil ulasildig1 ve/veya sonuca
ulasirken hangi tiir davranislar icerdigi ile de ilgilenmektedir. Sikayet ¢oziim siirecinde
isletmelerin tepkilerine yonelik adalet li¢ gruba ayrilmistir. Bu boyutlar (Kola, 2019:
51);

e Sonuca yonelik adalet
e Prosediire yonelik adalet

e Etkilesime yonelik adalet

1.10.1. Sonuca Yonelik Adalet
Sonuca yonelik adalet, miisterilerin sikayetlerine karsin aldigr yanitlar

kapsamaktadir ve aldiklar1 yanitlarin adil olup olmadigiyla ilgilenmektedir. Bu aldiklar
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yanitlar, sonuca yonelik adalet yontemine gore her miisteri i¢in ayni, esit ve adil
olmalidir. Benzer problemlerden olan sikdyetlerin sonucunda ¢6zliim yontemi her
miisteri icin farkli olursa, memnuniyetsizlik durumu agiga ¢ikar ve miisterilerin
tekrardan sikdyet etmesine neden olur. Omegin ziiccaciye isletmesinden iiriin alan
herhangi iki miisterinin arizalanan triinlerinin, birinin daha erken ¢dziime kavugmasi

digerinin ise daha uzun siire siirmesi yeni bir sikayete neden olabilir (Tastan, 2008: 52).

Sonuca yonelik adalet, glindeme gelen hizmet hatalarini ortadan kaldirmak i¢in,

geri Odemeler, kuponlar, licretsiz hediyeler vb. telafi uygulamalari Onermektedir

(Karatepe, 2006: 75).

1.10.2. Prosediire Yonelik Adalet

Prosediire yonelik adalet, islemelerin sikayetler hakkinda ki ¢6ziimiine karar
verirken kullandiklar politika ve/veya kriterlerin uygunluguna yonelik algilardir. Adil
prosediirler gercek bilgiye dayali, 6n yargidan uzak, tarafsizlarin ¢ikarlarini temsil eden
ahlaki standartlara dayandiriimalidir. Ornegin isletmenin miisteri iliskileri departmanina
ayni konudan sikayete gelen herhangi iki misteriden birinin sesi tonunun yiiksek olamsi
nedeniyle ona Oncelik verilip diger miisteriyle ilgilenilmemesi durumunda bagka

sikayete sebep olacaktir (Kola, 2019: 52).

1.10.3. Etkilesime Yonelik Adalet

Etkilesime yonelik adalet, ¢oziim siirecinde isletmenin miisteriye nasil
davranista bulundugu ile iliskilidir. Sikayetin ¢6ziimii sirasinda taraflar (isletme ve/veya
miisteri) arasindaki iliskiyi ifade etmektedir. Yapilan arastirmalarda etkilesime yonelik
adalette karsilikli iligki ile ilgili bir takim unsurlar saplanmistir. Bu unsurlar, agiklama,
samimiyet, giiler yiizliliikk, samimiyet, kibarlik, hassasiyet, ilgi, dolaysizlik, diirtistliik
ve empatidir. Bir miisteri sikayeti olustugu durumda kabul edilen diger iki 6nemli faktor
ise sikdyetin kabul edilmesi ve miisteriye 6ziir sunulmasidir (Unur, Cakici, & Tastan,
2010).

Sikayet ¢Oziim slireci hem isletme hem de miisteri i¢cin maddi ve manevi
maliyetlerin iistlenildigi bir siirectir. Bu siire¢ siiresince her iki tarafin da duygusal
olarak hassas oldugu diisiiniilebilir. Ornegin, sikdyette bulunan miisterinin siirekli
soziinlin  kesilmesi, dinlenmemesi, Onemsiz hissettirilmesi ve sert davranislar

sergilenmesi durumunda sorunu ¢oziime kavusturulusa bile miisteride olumsuz bir
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izlenim birakacaktir. Etkilesime yonelik adalette esas olarak, kisiler arasindaki
iligkilerin hizmet aldiklar1 an siirecinin kaliteli olmasi gerektigi 6nemsenmektedir

(Tastan, 2008: 53).

1.11. Miisteri Sikayetleri Yonetiminin Avantajlari
Isletmelerin miisteri sikdyetleri yonetimi konusuna sistematik bakis acisiyla ve
konuya gerekli 6zen ve ilgi gostermeleri halinde bir¢ok avantaj saglayabileceklerdir. Bu

avantajlar asagidaki gibi siniflandirilabilir (Seyran, 2009: 132):

1. Isletmenin mevcut iiriinlerinin gelistirilmesini saglayacak giizel fikirler ortaya
cikar.

2. Isletmenin iiretim esnasinda olusan darbogazlarin ortaya cikarilmasma ve

diizeltilmesine veri kaynag saglar.

Yeni iiriin fikirlerinin gelistirilmesinde katkida bulunur.

Hizmetlerin ve iligkilerin gelistirilmesini saglar.

Markanin ve marka imajinin korunmasini saglar.

Miisterilerin isletmeden vazge¢cmelerini onler.

Uriin ve/veya hizmet kalitesinin degisimleri hakkinda bilgi sahibi olunur.

© N o 0o b~ W

Isletme hakkindaki olumsuz gériislerin agizdan agiza yayilmasimi engeller.

1.12. Miisteri ile Temas Kuran Personelin Nitelikleri ve EZitimi

Isletmeler igin siirdiiriilebilir rekabet avantaji olusturmak ve firma performans
ciktilarinin daha yiiksek olabilmesi, calisanlarin sundugu hizmet kalitesinin yiiksek
olmasma baghdir. Bu nedenle son yirmi yildir bircok firma miisteri deneyimini
gelistirmenin, miisteriler ile iyi iliskiler kurmanin, miisteri istek ve ihtiyaclarin1 goz
oniinde bulundurmanin ve miisteri degerinin Olglimlenmesinin  6nemini anlamig
bulunmaktadir. Bu duruma uyum gosterebilmek i¢in firmalar Orgiit kiltiirlerini,
felsefelerini ve oOrgiit yapilarini degistirerek miisterileri faaliyetlerinin merkezine
konumlandirmaktadirlar. Tiim bu faaliyetleri uygulayarak miisteriye iletmek i¢in de

miisteri ile tamas kuran personellerinden yararlanmaktadirlar (Aksoy, 2020: 313).

Miisteri ile temas kuran personelin sahip olmasi gereken nitelikler Merit ve

Don’un ¢alismalarinda su sekilde siralanmaktadir (Aksoy, 2020: 317):

e lyi iletisim becerisine sahip olmak,

e Miisterilerin problemlerine sempatik bir yaklagim sergilemek,
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Kibar/Nazik bir kisilik yapisina sahip olmak,
Miisterileri giiler yiizle karsilayabilmek,
Giiven verebilmek,

Ekip ¢alismasina uyum saglayabilmek,

Bilgi sahibi olmak ve 6grenmeye agik olmak,
Problem ¢6zme becerisine sahip olmak,
Esnek diistinebilmek,

Baski altinda kalindiginda dogru karar verebilmek,
Detaylara odaklanabilmek,

Onceliklendirme yapabilmek,

I¢sel motivasyona sahip olmak,

Y 6netim becerilerine sahip olmak.

Personel egitimi, bireylerin ya da bireyler tarafindan olusturulan gruplarin

isletme igerisinde yiiklendikleri veya yiiklenecek oldugu gorevleri daha etkin ve basarili

yapabilmeleri iin onlarin mesleki bilgi goriislerini genisleten, rasyonel karar alma,

davranig ve tutum, aliskanlik, diisiince ve anlayislarinda olumlu degisimler yapmay1

amagclayan bilgi, beceri, yeterliliklerini yiikseltmek ve gilincellemeyi kapsayan egitsel

eylem ve caligmalarin tiimiidiir (Cagil, 2007: 10).

Personel egitiminin sagladig: yararlar su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Cagil,

2007: 11-13):

Orgiitiin tiim boliimlerindeki personelin bilgi, beceri ve yeterlililklerini arttirir.
Personelin moral ve motivasyonunu yiikseltir.

Isci-isveren iliskisini giiclendirir.

Personelin orgiitsel amaclar1 6grenmesinde katki saglar.

Isletmenin saglikl1 bir bicimde biiyiimesini saglar.

Sorun ¢6zme ve karar verme yetenegini gelistirir.

Kendine giiven ve basarma diisiincesini gelistirir.

Iletisim becerilerini ve liderlik bilgisini arttirir.

Is tatminini arttirir.

Kisisel amaglarin gerceklestirilmesine yardimct olur.
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e Kisiler ve orgiit gruplari arasindaki iletigsimi arttirir.

e Orgiit ici baghlig arttirr.

e Personelin yonetimsel politikalar ve yasal stire¢ler hakkinda bilgi edinmesini
saglar.

e Personelin firsat esitligi konularinda bilgi diizeylerini arttirir.

1.13. Miisteri Sikayetlerinin Mevzuat Cercevesi

Miisterinlerin isletmeden aldiklar1 iiriin ve/veya hizmetler hakkinda memnun
olmadiklar1 takdirde yasal olarak haklar1 vardir. Sikdyet nedeni olusturan her durum i¢in
miisterilerin  bagvurabilecekleri ve haklarin1 arayabilecekleri birgok mevzuat
diizenlemesi bulunmaktadir. Her isletmenin kars1 karsiya kaldigi miisteri sikayetlerinin

mevzuatinda basvurulabilecek diizenlemeler asagidakilerdir (Seyran, 2009:173):

o Tiiketicinin korunmas1 hakkinda kanun

o Tiiketicilerle ilgili bazi internet siteleri

o Tiiketici haklar1 evrensel beyannamesi

. Tiiketici sorunlar1 hakem heyetleri yonetmeligi
o Temel tiiketici haklari

Bu diizenlemelerle miisteriler koruma altina alinmaktadir. Tiiketicinin
korunmas1 hakkinda kanun birgok maddeyi kapsamakta ve tanimlamaktadir. Uriin
ve/veya hizmet ile iligili yasanacak problemlerin ¢oziimiinde miisterinin korunmasi
amacglanmaktadir. Tiiketicilerle ilgili bazi internet siteleri ise giliniimiizde kullanilan
bilgisayarlarin ve teknolojinin etkili olmasi nedeniyle tiiketiciler i¢in fayda
saglamaktadir. Bu siteler hem sikayetleri bildirmek icin hem de miisterilerin
bilgilendirilmesine yonelik olarak hizmet sunmaktadir. Tiiketici dernekleri, resmi
kurumlar, sikayet siteleri, tiiketici hukuku ile ilgili siteler gibi bir¢ok internet sitesi
bulunmaktadir. Tiiketici haklar1 evrensel beyannamesi ise biitiin ilkelerdeki,
tiikketicilerin konunmasina iligkin temel esaslar1 aciklamaktadir. Tiketici sorunlari
hakem heyetleri yonetmeliginde ise tiiketicilerin il ve/veya ilce merkezdelerinde
yonetmelikle beraber kurulan heyete basvuruda bulunabileceklerini ve mevzuatta yer
alan hiikiimleri aciklamaktadir. Temel tiiketici haklari; kisilerin temel ihtiyaglarinin

karsilanmasi hakki, giivenlik hakki, bilgi edinme hakki, segme hakki, temsil edilme
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hakki, tazmin edilme hakki, egitilme hakki, saglikli bir ¢evreye sahip olma hakkidir
(Seyran, 2009: 173-242).
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IKiINCIi BOLUM

ARASTIRMA

2.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin  konusu, misteri sikdyetleri yOnetimine yonelik yonetici
tutumlariin arastirilmasi {izerinedir. Yoneticilerin, sikdyet yonetimi sonucunda ortaya
cikan degisimlere olan tutumlari nitel arastirma yontemi kullanilarak ortaya
konulmaktadir. Pazar yerinde ¢ok yogun bir rekabet bulunmakta ve buna bagl olarak da
sirketler siirekli kendilerini gelistirerek ve yenilikler yaparak rakiplerinden farkli
olmaya calismaktadir. Sikayetler ise miisteriler tarafindan verilen, sirketlerin mal ve
hizmetlerdeki aksakliklar1 gosteren ve bu dogrultuda kendilerini gelistirebilecekleri ve
yenilikler uygulayabilecekleri bir alandir. Sirketlerin sikayetleri iyi yonetebilmeleri igin
oncelikle sikayeti, sikdyetin kaynagini ve dnemini kavramis olmalar1 gerekmektedir. Bu
calisma, Aydin ilinde bulunan ziiccaciye bayilerinde calisan yoneticiler ile goriiserek,
sikayet yoOnetim  siirecleri  hakkindaki  tutumlarini  ¢ozliimlemek amaciyla
gerceklestirilmistir. Stiphesiz ki, misteri sikayet yonetimi sirketlerin olmazsa olmazidir.
Ciinkii 1yi bir sikdyet yoOnetiminin uygulanmasi isletmeye miisteri sikayetleri
dogrultusunda kendisini ve faaliyetlerini diizeltmesini ve sadik bir miisteri kitlesinin

yaratilmasi ve elde tutulmasini da beraberinde getirir.

2.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin  amaci, misteri sikayetleri yOnetimine yonelik yOnetici
tutumlarinin tespit edilip ortaya konulmasidir. Isletmelerdeki miisteri sikdyet yonetim
stireci nasil uygulanmakta ve iyi bir yonetim siirecinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir.
Isletmeler miisteri sikayetlerini nasil karsilamakta ve nasil bir ¢oziim iiretmekteler bu
sorulara yanitlar aranarak konunun Onemi vurgulanmak istenmektedir. Yapilan
aragtirmalara gére memnun olmayan miisterilerin ¢ok biiyiik bir kismi isletmeye sikayet
etme karar1 vermedigi, bircogunun sadece igletme ile bir daha aligveris yapmadigini
gostermektedir (Karalar, 2015: 5).Bu durumda miisteri sikdyet yonetiminin yoneticiler
tarafindan nasil yonetildiginin 6nemi 6n plana c¢ikmaktadir. Calisma sonucunda

ziicaciye isletmelerine goriis, Oneriler ve yol gostericilik yapilmasi da istenmektedir.
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2.3. Arastirmanin Yontemi ve Deseni

Ziicaciye sektorlerinde miisteri sikdyet yontemlerini belirmeyi amaglayan bu
calisma, nitel arastirma yontemi kullanilarak gerceklestirilmistir. Saruhan ve
Ozdemirci (2018: 332)’ye gore nitel arastirmalar insan ve grup davranislarinin nedenini
ve nasilin1 anlamaya yonelik yapilan arastirmalara denir ve ayrica nitel arastirmalar
kisilerin kanaatleri, tecriibeleri, algilart ve duygulart gibi 6znel verilerle mesgul olur.
Aragtirmanin desenini olusturan olgubilim (fenomenoloji) deseni, farkinda oldugumuz
ancak derinlemesine ve ayrintili bir anlayisa sahip olmadigimiz olgulara

odaklanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2021: 66).

2.4. Arastirmamin Kisitlar

Yapilan ¢alisma Aydim ili ile sinirlidir. Calismada katilimcilarin listeleri Ticaret
odalarindan temin edilmistir. Calismada Aydin Merkez, S6ke, Kusadas1 olmak iizere bu
bolgelerdeki ziicaciye bayileri belirlenerek gerceklestirilmistir. Yaz sezonu olmasi
nedeniyle isletme yoneticileri yogun tempoda c¢alistigi icin zamansal kaynakli
yetersizlik olmustur. Bunun yani sira bolge biiyiik bir alana sahip oldugundan dolay1
gerekse fiziki ve ekonomik kaynakli yetersizliklerden dolayr kisitlar altinda

gerceklestirildigi goz ardi1 edilmemelidir.

2.5. Arastirmamin Sorular

Arastirma sorusu arastirmaya konu olan problemin soru olarak yazilmis
bi¢imidir. Bir bagka deyisle arastirmanin yapilmasinin temelini olusturur (Yildirim ve
Simsek, 2021: 80). Bu hareketle arastirmanin ana sorusu ayni zamanda arastirmanin ana
problemi olan, =ziicaciyelerin miisteri sikdyet yOnetimleri nasildir? Sorusudur.

Arastirmanin alt sorular1 ise;

» Misteri sikayetleri isletmenize hangi yollarla ulagtirilmaktadir?

> Isletmenizde sikdyet yonetimi ile ilgili ¢aligmalarimiz var mu, sikdyet ydnetimi
yapiyor musunuz?

> Isletmenize herhangi bir miisteri sikdyeti geldiginde hangi adimlar atilarak bu
sikayet ile ilgili diizeltme eylemleri yapiyorsunuz?

» Misteri sikayetleriniz ile ilgili ¢6ziim yollariniz neler olmaktadir?

» Sikayette bulunan miisteri ile sikdyet konusunda yaptiginiz islemleri paylasiyor
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musunuz, paylasiyorsaniz hangi yollarla iletisim kuruyorsunuz?

» Misteri sikayetlerini kargilarken dikkat ettiginiz etik ilkeler ve yasalar var mu,

varsa nelerdir?

» Misteri sikayet yoOnetim siirecini uyguladiginizda isletmenize avantaj ve

dezavantajlar1 nelerdir?

> Isletmenizde miisteri ile temas kuran personelin nitelikleri ve egitimi nedir, bu

konu hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

2.6. Katilimcilar

Arastirmanin katilimcilart amach 6rnekleme yontemine gore se¢ilmistir. Sigr1

(2021: 126)’e gore amach Ornekleme aragtirmacinin kendi amaci/yargisina gore neyi

inceleyecegine kendisinin karar vermesidir. Burada dikkat edilmesi gereken husus,

arastirmacinin gercekten bir amacinin olmasi ve bu amag ile hareket etmesidir.

Arastirmanin sonucuna ulasabilmek amaciyla isletmeler 6zellikle bayi olarak faaliyet

gosteren kurumlardan secilmesine dikkat edilmistir. Katilimecilarin 6zel bilgileri olmasi

nedeniyle sadece isimleri belirtilmistir. Arastirmanin katilimcilarina iliskin bilgiler tablo

1’ de gosterilmistir.

Tablo 1: Demografik Veriler

Isim Yas Sektor yili Mezuniyet
Funda Hanim 45 9 Lise
Adnan Bey 26 2 Universite
Salih Bey 62 15 Tkokul
Zeynep Hanim 21 3 Lise
Hiilya Hanim 48 12 Universite
Hafize Hanim 50 16 Lise
Eda Hanim 42 5 Lise
Oktay Bey 64 40 Lise
Hatice Hanim 36 13 Ortaokul
Vahide Hanim 30 7 Onlisans
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Ayrica arastirmamizda katilimcilar ile goriisme gerceklestirilirken, goriigme

tarih ve zaman araligi kayit edilmis olup bunlar tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2: Gorlisme tarih ve zaman araligi

Katilimci Tarih Goriisme zaman arahgi
Funda Hanim 17.06.2022 16:15/16:47
Adnan Bey 18.06.2022 14:15/14:52
Salih Bey 17.06.2022 17:30/18:07
Zeynep Hanim 17.06.2022 18:30/19:02
Hiilya Hanim 15.06.2022 15:00/15:50
Hafize Hanim 08.06.2022 16:15/16:48
Eda Hanim 07.06.2022 17:00/17:54
Oktay Bey 17.06.2022 14:35/15:09
Hatice Hanim 08.06.2022 17:10/17:55
Vahide Hanim 20.06.2022 16:00/16:37

2.7. Arastirma Verileri
Bu boéliimde verilerin toplanmasi, verilerin gegerliligi ve giivenirliligi, verilerin

analizi konular1 ele alinmistir.

2.7.1. Verilerin Toplanmasi

Arastirma verileri yliz ylize derinlemesine goriisme teknigi ile yapilmigtir.
Calismada arastirmaci ve danigman tarafindan hazirlanmis yar1 yapilandirilmis ve agik
uclu sorulardan olusan goriisme formu hazirlanmigtir. Gortismeler katilimcinin iznine
(EK 1), baghh olarak not alma ve ses kayit cihaz1 ile toplanmistir. Goriismelere
gecmeden Once arastirmaci, goriisme gergeklestirecegi katilimeilar: belirlemek icin tez
danigmanindan ve uzman bir 6gretim iyesinden yardim almistir. Katilimeci listesi
olusturulduktan sonra arastirmaci tarafindan iletisime gegilen katilimcilar ile goériisme
tarihi ve zamani belirlenmistir. Gortisme teklifini kabul eden katilimcilar ile arastirmaci
bir araya geldiginde arastirmaci tarafindan katilimciya caligmanin amaci ve kapsami

detayli bir sekilde aciklanmis ve goriisme formunda yer alan sorular1 dogru, agik ve
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anlasilir sekilde ifade edilerek daha verimli veri elde edilmistir. Fakat goriismeyi ret
eden katilimcilarin yerine de goriigme listesi giincellenerek yeni katilimeilar arastirmaya
dahil edilmistir. Yani arastirma bir nevi amagli 6rnekleme yonteminden 6l¢iit 6rnekleme
yontemin yaninda yine amagh ornekleme yontemlerinden biri olan kartopu 6rnekleme
yontemi ile arastirmanin verileri elde edilmistir. Goriisme bitiminde Katilimcidan gergek
isminin kullanilmayacag1 sdylenmis ve bunun yerine kendi istedigi bir kod isim varsa

onun sdylenmesi rica edilmistir. Biitiin kod isimler katilimcilar tarafindan belirlenmistir.

2.7.2. Verilerin Gegerliligi ve Giivenirliligi
Toplanan verilerin ayrintili olarak rapor edilmesi ve aragtirmacilarin sonuglara
nasil ulastigini agiklamasi nitel bir arastirmada gegerliligin 6nemli Olgiitleri arasinda yer

almaktadir (Yildirim ve Simsek, 2021: 282).

Nitel arastirmalarda gilivenirligin saglanmasi1 i¢in bir takim sorularin

yanitlanmasi gerekir bu sorular (S1gr1, 2021: 138);

» Arastirmanin asamalari ve yontemleri ayrintili bir sekilde agiklanmis
mi1?

» Verilerin toplanmasi, iglenmesi ve analizi en sonunda da
yorumlanmasi agik bir dille agiklanmig m1?

» Sonuglar1 agiklanan verilerin iligkilendirilmesi agik bir dille yapilmis
mi1?

» Arastirmacinin rehber olarak kullandig1 yontemler ve siiregler
konusunda agiklamalar yapilmis mi1?

» Aragtirmaci kigisel onyargilariin farkinda mi1?

» Calismada farkl goriisler dikkate alinmig m1?

» Verilerin ham hali farkli kisiler tarafindan da incelenmesi agisindan

uygun halde saklanmig mi1?

Inandiriciligin ve tutarliligin saglanmasi amaciyla atilan adimlar su sekilde

siralanabilir.

1. Arastirma sorularinin hazirlanmasinda danisman hocam ile birlikte literatiire
bagli kalarak nitel arastirma ve analiz tekniklerine uygun bir bi¢imde
hazirlanmstir.

2. Pilot goriigmelerin ardindan arastirma sorulari tekrar diizenlenerek asil goriisme

formu elde edilmistir.
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3. Arastirma siiresi igerisinde goriismeyi ret eden katilimcilar yerine yeni
katilimcilar  eklenmis, bu nedenden dolayr katilimci listesi devamli
giincellenmistir.

4. Veriler isletmelere gidilerek oradaki yoneticiler ile yiiz yiize derinlemesine
goriisme yapilarak elde edilmistir.

5. Arastirma 10 katilimcidan itibaren tekrara diistiigli i¢in sonlandirilmistir.

6. Verilerin toplanmasi bir ay zaman almistir. Baslangi¢ tarihi olarak 20.05.2022
bitis tarihi ise 20.06.2022°dir.

7. Daha oncesinde olusturulan kavramsal ¢erceve ile analiz sonucunda elde edilen
bulgular arasinda uyumluluk ortaya ¢ikmuistir.

8. Arastirmaci, aragtirma siiresince uzman goriisii alarak ilerleme saglamistir. Yani
bulgularin kavramsal cerceve ile iligkisi, ulagilan bulgularin temalastirilmasi,
verilerin yorumlanmasi, arastirma sorulari ve birgok unsur arastirma ile
baglantisi olmayan disaridan uzman goriisii almistir.

9. Ulasilan bulgularin bir ¢iktis1 alinarak ilk kodlama yapilmais, ii¢ giin sonra tekrar
ikinei bir kodlama yapilmistir. Kod olusturulan veriler alt tema ve iist tema
kavramlar1 olusturulmustur.

10. Kod olusturulan veriler tema halini aldiktan sonra danigman hoca ile birlikte
kod-alt-iist tema tartismasi gergeklestirilerek temalar son halini almistir.

11. Verilerin analizi ve tasnifi igin ve verilerin son hali MAXQDA-2020 programina
aktarilmistir.

12. Aragtirma sistematik analiz yontemi ile analiz edilmistir.

13. Toplanan veriler ayrintili olarak ifade edilmistir.

2.7.3. Verilerin Analizleri

Nitel arastirmalarda veri analizi cesitlilik, yaraticilik ve esneklik anlamina gelir
(Yildirim ve Simsek, 2021: 237). Arastirma sonuglart kapsamli ve sistematik sekilde
analiz edilmelidir (Saruhan ve Ozdemirci, 2018: 368). Bu sistematik analiz kisaca

sekilde 3’de gosterilmistir.
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» Kodlandirma

« Kategorize etme

» Temalarim bulunmasi

* Bulgularin yorumlanmasi

€€€L

Sekil 3: Igerik Analizi Yontem Uygulama Ve Basamaklari

Kaynak: Ekiz, 2009; Yildirim ve Simsek, 2016; Avci ve Atik, 2020.

Cevaplar, MAXQDA-2020 programina kaydedilmis ve bu program araciligi ile
nitel arastirma tekniklerinden biri olan timevarim analizi teknigi araciliiyla kodlamalar
gerceklestirilmistir.  Yapilan bu arastirmalar sonucunda ilk asamada veriler
kodlandirilmis, ikinci asamasinda iliskili olan kodlar kategori altinda birlestirilmistir.
Kodlandirma asamasinda anlasilmayan ifadeler, katilimcilara bir kez daha sorulup

diizenlenmistir.

Katilimcilarin aragtirma sorularina vermis olduklari cevaplarin analizi asagida
aciklandig1 gibi 4 adimda gerceklestirilmistir. Isletme yoneticilerinden alinan yanitlar,
once kodlandirilmis, ardindan kodlar bir araya getirilerek kategoriler olusturulmus ve
kategoriler iligkili temalar ile birlestirilmistir. En son olarak ise elde edilen temalar

151g¢1nda bulgular yorumlanmaistir.

2.8. Bulgular

Aragtirmanin sonucunda elde edilen bulgular su sekilde siralanmastir;

Sikayet bildirimi; yiiz yiize bildirim, telefon ile bildirim ve sosyal medya ile
bildirim, miisteri sikayetlerine ¢oziim yollary; bilgilendirme, iiriin degisimi, para
iadesi, tamir ve omnarim, yonlendirme, kontroller, siireci hizlandirma isletmenin
miisteri sikayetlerinde uyguladig1 adimlar; dinleme, problemi tespit etme ve iiriin

faturast ve garanti belgesi miisteri sikayet yonetim siirecinin katkilari; magaza
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itibari, miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti, marka itibari, potansiyel miisteri
olusumu dezavantajlar; miisteri kaybr, marka imajinda zedelenme, memnuniyetsizlik,
sayginligin  azalmas: miisteri ile iletisim yollari; telefon araciligiyla, mesaj
aracitligiyla, e-mail araciligiyla personelden beklentiler; diksiyon, deneyim, fiziksel
bakim, diploma, kariyer etik ilke ve kurallara uyum; nezaket ve saygi, yasal siiregler,
gizlilik

Bu bulgulara iliskin tablo, kelime bulutlar1 ve yorumlar1 verilmistir. Sikayet
bildirimi ile ilgili soruya ait gorsel Sekil-4’de gosterilmektedir. Sikayet bildirimi ile

ilgili katilimcilarin en sik tekrarladigi kelimeler yiiz yiize ve telefon kelimeleridir.

... gorusme
aracih@iyla®™ ">
viiz . Yize

magaza agizdan ziccacive

¢-mail Urin
agiza i W/
sikayet 7 Biti

ucret instagram

Sekil 4: Miisteri sikayetleri isletmenize hangi yollarla ulastirilmaktadir? Sorusuna
Verilen Cevaplara Gore Olusturulan Kelime Bulutu

» Sikayet Bildirimi
Miisteriler satin aldigi liriinlerde her ne kadar istenmese de bir takim sikayetleri
bulunabilmektedir. Bu sikayetler; Telefon ile Bildirim, Sosyal Medya ile Bildirim, Yiiz
Yiize Bildirim kodlarinin  birlesimiyle sikdyet bildirimi kategorisi altinda

yapilandirilmistir. Bu kategori ve koda iligkin veriler tablo 3’de gosterilmektedir.
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Tablo 3: Sikayet Bildirimi

Kategori |Kodlar Sikhg
(Frekans)
Yiiz Yiize Bildirim 10
SIKAYET .
.. . .|Telefon ile Bildirim 10
BILDIRIMI
Sosyal Medya ile Bildirim 2

Sikayet bildirimi kategorisi altinda en sik tekrar eden kodlar; yiiz yiize bildirim
(f:10) ve telefon ile bildirim (f:10) kodlaridir. Bu kodlarin sik tekrarlamasi, yasanan
sorunlarin isletmeye geri bildiriminde en hizli yolun tercih edilmesinden kaynakli

aciklanabilir.
Bu kodlara verilen ifadelerde asagida siralanmustir:

“Miisteri sikdyetleri isletmemize direk olarak yiiz yiize bildirilmektedir.” (Hafize

Hanim)

“Miisterilerimizle daha ¢ok telefon yoluyla iletisim halinde olarak sikdyetlerini
dinliyoruz.” (Adnan Bey)

Buradan anlasilacagi {izere sikayetleri en hizli ve saglikli iletisim araglarindan
yiiz yilize yontemi ile gergeklestirerek miisterilerinin sorunlarini yakindan takibini
gerceklestirmek hedeflenmistir.  Bunun yaninda, yoneticiler, telefon ile goériisme

saglayarak miisteriyi yormadan sorunlarina yardimci olmak icin ¢aba gostermislerdir.

Son olarak miisteriler, diger iki bildirim yonteminden biraz daha yavas ulagim

saglayan yontem olan, Sosyal Medya ile Bildirim y6ntemini tercih etmislerdir.
Bu yonteme iligkin ifade su sekildedir;

“Miisteri sikayetleri isletmemize E-mail, facebook, instagram, sikdyetvar.com

internet sitemiz araciligiyla ulagtirmaktadw. ” (Eda Hanim)

Yoneticinin vermis oldugu ifadeye gore, sikdyet bildirimi alinmada sosyal

aglarda kullanmaktadirlar.
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Sikayetin ¢ozlim yollar1 ile ilgili soruya ait gorsel Sekil-5’te gosterilmektedir. Sekil 5’te
goriildiigii iizere katilmcilarin verdigi cevaplar farklilk gostermektedir. Isletme
yoneticileri, miisterilerin sikayetlerine getirdikleri ¢oziimleri oldukca g¢esitlendirmekte

ve miisteri memnuniyeti olusturmak istemektedirler.

Tl avanla] dezavantaj
SIKAYet iloilendirme

tes 11
m§k3 One“ffxldmlatlu AT
. ucret
1let1$1ml l ll ISterl
sevk

- 07|tn‘tdm1r1
> axKip
surcu takiy satian

Sekil 5: Miisteri sikayetleriniz ile ilgili ¢c6ziim yollariniz neler olmaktadir? Sorusuna
Verilen Cevaplara Gore Olusturulan Kelime Bulutu

Tablo 4: Miisteri Sikayetlerine Coziim Yollari

Kategori Kodlar Sikhg
(Frekans)
Bilgilendirme 10
Uriin Degisimi 10
MUSTERI Para ladesi 10
SiKAYETLERiNE Tamir Ve Onarim o
COZUMLER Y 6nlendirme 6
Kontroller 6
Siireci Hizlandirma 5

Isletme sahipleri yasanan sikayetlere yonelik ¢esitli ¢dziim yollarina
bagvurmuslardir. Bu ¢6ziim yollarindan bilgilendirme (f:10) miisterilerin iiriin hakkinda
sikayetlerine dair bilgilendirme yapilmak amaciyla isletme sahipleri tarafindan ifade

edilmistir.
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“Hangi asamada oldugu ile alakali telefon ve mesaj yoluyla bilgilendirme
saglamaktayiz.” (Hiilya Hanim)

“Islemler paylasiliyor, telefonla irtibata geciyoruz. Siire¢ hakkinda miisterimizi
bilgilendirerek gerekli bilgi paylasiminda bulunuyoruz.” (Hafize Hanim)

“Evet paylasiyoruz. Kendilerini telefon, mail ve masaj yoluyla bilgilendiriyoruz.
Hangi siiregte oldugunun bilgisini paylasiyoruz.” (Eda Hanim)

“Miisterinin sorunlu iiriin siireci ¢ok onemlidir. Eger uzun siirerse onu
bilgilendirerek rahatlamasini saglariz.” (Hatice Hanim)

Yoneticiler, miisterilerini ariza yapan iriinlerinin hangi asamada olduklarina
dair bilgilendirmelerde bulunmus ve bu sekilde miisteri memnuniyeti kazanmayi
arzulamiglardir. Buna benzer, ariza olusturan friinlerinin servis esnasinda hangi
asamada olduklarmma dair misterileriyle paylasimda bulunmuslardir. Bunlarin
neticesinde, yoneticiler, miisterilerde rahatlama oldugunu sezmislerdir.

Bu kodun devaminda en sik tekrarlayan kodlar ise iiriin degisimi (f:10), para
iadesi (f:10) kodlaridir.

Bu kodlara iliskin ifadeler su sekilde siralanmastir:

“Termos ornegi vererek agiklamak isterim. Uriin miisteriye satilirken ozellikleri
cok iyi bir sekilde anlatilmaktadir. Termosu eve alip gotiirdiigiinde denemesi istenir ve
denedikten sonra tirtinden kaynakli bir sorun varsa firmaya gonderilir. Firma iiriiniin
degisimini saglamaktadir.” (Oktay Bey)

Miisteri memnuniyeti isletmeler agisindan olduk¢a onemlidir. Artan rekabet
kosullarinda rekabet avantajin1 kazanmak isteyen isletmeler miisteri memnuniyetini
saglamakla miikelleftir. Burada yoneticiler, iiriin satisin1 yaparken ozelliklerini iyi
anlatma ve sonrasinda evde yasanabilecek sorunlara kargin miisteriyi denemesi igin
tavsiyede bulunmaktadir. Ayrica sorun ¢ikmasi durumunda degisim sozii verilerek, ikna
cabasina girildigi goriilmektedir.

Yine bu kodun yaninda bulunan para iadesi (f:10) koduna iligskin yoneticiler
degisimin gergeklesemedigi durumlarda para iadesi yaparak misteri memnuniyeti ve
magaza itibar1 artirma gayreti i¢inde girmislerdir.

Yasanan bazi arizalarin tamir ve onarimi miimkiin olabilmektedir. Bu durumda
yoneticiler, zarari minimum seviye indirme c¢abasi icine girmektedirler. Buradan

hareketle tamir ve onarim (f:9) koduna iligkin verilen ifadeler su sekildedir:
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“Tencerelerde ise tiriiniin bakimi ve tamiri igin firmaya gonderilir. Bakimi ve
tamiri miimkiin degil ise tiriin degisimi ger¢eklestirilir.” (Oktay Bey)

Bakimi ve onarimi miimkiin olan iiriinleri tamire gonderildigini miimkiin
olmayanlarin ise degisimlerin yapildigin1 ifade ederek verilmis olunan ifadeyi
desteklemistir.

Bu ana kadar gergeklesen islemler miisterileri daha fazla magdur etmemek adina
isletme yoneticileri tarafindan kontrol edilir, slire¢ hizlandirilir ve yonlendirilmeler
yapilir. Buradan hareketle yonlendirme (f.6), kontrol (f:6) ve siireci hizlandirma (f:5)
ifadelerine dair veriler elde edilmistir.

Yine bu kodlara iliskin ifadeler su sekilde siralanmaktadir;

“Miisterinin sikayetlerini dinleyip, rahatsiz olduklari durumu anlayip, konu ile
ilgili nasil bir yol ¢izmesi gerektigini kendisine aydinlatici bilgiler ile sunuyoruz.” (Eda
Hanim)

“Miisteri sorunu olan tiriinii magazaya getirmektedir. Bizler de burada tirtiniin
arizasint kontrol etmekte ardindan fisi, faturasi ve garanti belgesini istemekteyiz.”
(Zeynep Hanim)

“Sikayet yonetimini isletmemizce ¢ok onemsemekteyiz. Ciinkii her sikayet bir
armagandir. Uriin ile olan sikdyetler iiriinlerimizin gelismesinde ve iyilestirilmesinde
katki  sunmaktadir. Magazamizda benimle beraber iki yonetici bulunmaktadir.
Sikdyetlerle bizler ilgilenmekte bu siiregte miigterimizi magdur etmeden en hizli sekilde
gerceklestirilmektedir.” (Vahide Hanim)

Miisterilerden gelen sikayetleri dinlediklerini ve sikayetlerinin ne olduklarina
dair fikirlerini oldugunda gereken yerlere yonlendirme yaptiklarint belirtmislerdir.
Ayrica magaza yoneticileri, arizali gelen iirlinii almadan Once ariza kontrollerini
gerceklestirmekte ve gereken belgeleri talep etmektedirler. Yasanan tiim bu siirecte
miisteri sorunlarini hizli ¢ozebilmek amaciyla yoneticiler, stireci hizlandirma cabasina
girmektedirler. Yoneticiler, sikayetleri birer firsat olarak degerlendirmekte ve bu siirecte
miisterilerin sorunlarini ¢éziimiinii hizlandirarak onlart magduriyetlerinin giderilmesini
saglayarak miisteri memnuniyeti saglamay1 hedeflemektedirler.

Katilimcilara, isletmeye bir miisteri sikayeti geldiginde hangi adimlarin atildigini
ogrenmek amaciyla “Isletmenize herhangi bir miisteri sikdyeti geldiginde hangi adimlar

atilarak bu sikdyet ile ilgili diizeltme eylemleri yapiyorsunuz?” sorusu yoneltilmistir.
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Katilimcilar tarafindan verilen ciimleler dogrultusunda kelime bulutu olusturulmustur.

Sekilde 6’da bu gorsel verilmistir.

tespit

akla lm 'H uxl]l\]1a
lemas ®e o S €ll$lm

musterl

kd\c VOTICLIIN ng\el]l

i . )xoblcm
blrt)lkndumc I pd7dl’]dm’d

Sekil 6: Isletmenize herhangi bir miisteri sikayeti geldiginde hangi adimlar atilarak bu
sikayet ile ilgili diizeltme eylemleri yapiyorsunuz? Sorusuna Verilen Cevaplara Gore
Olusturulan Kelime Bulutu

> Tsletmenin Miisteri Sikdyetlerinde Uyguladigi Adimlar

Tablo 5: isletmenin Miisteri Sikayetlerinde Uyguladigi Adimlar

Kategori Kodlar Sikhig
(Frekans)

. Dinleme 5

Isletmenin

Miisteri Problemi tespit etme 4

Sikayetlerinde

Uyguladig1 . - .

Adimlar Uriin faturasi ve garanti belgesi 4

Isletme yoneticileri karsilastiklar1 sorunlarin ¢6ziim siirecinde ilk olarak dinleme

(f:5) yontemine bagvurmuslardir.

Bu koda verilen ifade su sekildedir:
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“Sikdyeti tam anlamiyla anlayp sirketin gerekli prosediirleri dikkate alinarak

gerekli adimlar anlir.” (Adnan Bey)

Burada yonetici, olusan sorunu tam olarak dinleyip sirketteki prosediirlere uygun

sekilde hareket edildigini ifade etmistir.

Daha sonra ¢6ziim yolunun devaminda tercih edilen yontemlerden problem

tespiti (f:4) kodunu vurgulamislardir. Bu koda iliskin verilen ifade;

“Uriin magazamiza geldiginde kontrol edilir. Ariza ile ilgili sistemden kayit
acilir ve iiriin fabrikaya gonderilir. Fabrikadaki siirecten ¢ikan ¢oziime gore islemler

gerceklestirilir. Miisteriye iiriin teslim edilir.” (Vahide Hanim)
Yukarida verilen demegde problem tespit siirecinden bahsetmistir.

Uriinlerin isletme tarafindan ¢dziime kavusturulmas: igin de idiriin faturas: ve

garanti belgesi (f:4) olmas1 gereklidir. Bu koda iliskin ifade su sekildedir:

“Oncelikle iiriinii ne zaman aldigin, faturasi var mi garanti kapsaminda mi gibi
bilgileri ogrenerek, Eger garanti kapsaminda ise iiriin genel merkeze sevk edilir. Genel
merkez tarafindan degerlendirilir. Genel merkezden gelen cevaba gére, iiriiniin iiretimi
bulunuyorsa aym yeni iiriin génderilir. Uriiniin iiretimi yoksa iade faturasi kesilerek
magazadan emsal bir iiriin alma yolu agilir. Ornegin iiriiniin garantisi yoksa (elektronik
tirtinlerde) merkeze faturasiz iiriin olarak sevk edilir. Miisteri tarafindan ariza ya da
sikayetin  kaynaklandigr sorun tespit edilip, miisteriye doniis yapilip (iicret
bilgilendirmesi i¢in) eger miisteri kabul ederse tamiri ve bakimi yapilip miisteri
adresine gonderilir. Elektronik iiriinlerde cagri merkezi tarafindan iletisime gecip
miisteri bu adimlari kendisi gerceklestirir. Ornegin kahve makinasi alan bir miisteri 3
kez makinasini servise gondermis 3’tinde de ariza halen devam etmis, miisteri tiiketici
hakem heyetine basvuruda bulunmus merkez tarafindan iiriiniin yenisi ile degisim
vapilmasina karar ¢tkmigtir. Merkez satici firmaya (aldigi yere) mail yoluyla miisterinin
trtintiniin - degisimi  yapilip memnuniyetsizliginin giderilmesini talep etmistir. Bu

dogrultuda miigteri memnuniyetsizligi ortadan kaldirilmistir.” (Eda Hanim)

Yoneticiler, miisterilerden gelen iirlin ile ilgili sikdyetlerde {iriin faturasi ve
garanti belgesinin olmasina dikkat etmistir. Eger {irliniin garantisi bitmis ise yine sorun

tespit edilip ticret karsiliginda sorunu ¢6ziime kavusturma teklif edilmistir.
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Miisteri sikdyet yonetim siirecinin katkilar1 ile ilgili gorsel Sekil-7°de
gosterilmektedir. Sekil-7’de belirtilen soru i¢in katilimeilarin en sik tekrar ettigi ifade
“memnuniyet” kelimesidir. Bir miisteri, almis oldugu {iiriin ya da hizmetten
memnuniyet duymadiginda, bu deneyimini 10 kisi ile paylagsmaktadir. Bu miisterilerin
yiizde 13’1 ise problemi cevresindeki 20 kisiye anlatmaktadir (Giimiis, 2014: 9). Bu
ifadeden, miisteri memnuniyetinin isletmeler agisindan ne derecede Onemli oldugu

anlasilmaktadir.

avant dj memnuniyeti

itibar1 @ @ “k‘ptPO/l“f -

musteri

potansiyelinin kclln ngl/;
iletigim >1°4Y

Sekil 7: Miisteri sikdyet yonetim siireci uyguladiginizda isletmenize avantaj ve
dezavantajlari nelerdir? Sorusuna Verilen Cevaplara Gore Olusturulan Kelime Bulutu

Tablo 6: Miisteri Sikayet Yonetim Siirecinin Katkilar

Kategori Kodlar Sikhig
(Frekans)

Magaza Itibar 10

Miisteri Miisteri Sadakati 10

Sikayet

Yonetim Miisteri memnuniyeti 9

Siirecinin _

Katkilar Marka itibari 6
Potansiyel miisteri olusumu 5
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Isletmeye gelen sikayetlerin ¢dziime kavusturulmasiyla isletme hakkinda bir
takim olumlu diigiinceler gelismektedir. Bu diislincelerin basinda magaza itibar: (f:10)

ve miisteri sadakati (f:10) gelmektedir.
Bu kodlara iliskin verilen ifadeler su sekildedir:

“Sikdyetinin giderilmesi sonucunda memnuniyetini ¢evresinde dile getirmesi ile

beraberinde magaza itibarint artirmaktadir.” (Eda Hanim)
“Mevcut miisterimizin devamliligr saglaniyor.” (Funda Hanim)

Buradan sikayetlerin giderilmesi sonucunda, magaza itibarinda artis yasandigi
gozlemlenmektedir. Ayrica miisterilerin bagliliklarin1  kazandiklar1  yoneticilerin

dikkatini gekmisgtir.

Tiim bunlara ek olarak ayrica, isletmeler arasi rekabette olmazsa olmaz olan
miisteri memnuniyeti (f:9), marka itibari (f.6) ve potansiyel miisteri olusumu (f:5) kodu
da ¢ikan sonuglar arasindandir.

Bu kodlara iligkin verilen ifadeler;

“Miisteri memnuniyetinin olusur” (Oktay Bey)

“Marka giiveni ve itibar1” (Hiillya Hanim)

Miisteri sikdyet yonetim siirecini iyi yoneten isletmelerin kazanimlar1 bunlar ile
siirli kalmayip ayni zaman da miisterini elde tutulmasi, marka ve magaza giiveni gibi

olumlu kazanimlarda elde etmektedir.

Miisteri sikayet yoOnetim siirecini uygulamayan isletmelerde olusabilecek
dezavantajlar ile ilgili gorsel Sekil-8’de gosterilmektedir. En sik tekrar eden ifade
“miisteri” kelimesidir. Miisterinin isletmeden vazgeg¢mesi olusabilecek en koti

durumlardan birisi olabilir.
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Sekil 8: Miisteri sikdyet yonetim siireci uyguladiginizda isletmenize avantaj ve
dezavantajlar1 nelerdir? Sorusuna Verilen Cevaplara Gore Olusturulan Kelime Bulutu

Tablo 7: Dezavantajlar

Kategori Kodlar Sikhig
(Frekans)
Miisteri kayb1 9

Marka imajinda zedelenme
DEZAVANTAJLAR

8
Memnuniyetsizlik 7
8

Sayginligin azalmasi

Isletmelerin sattig1 {iriinlerden bazilarinin arizali olmasi isletmelerde birtakim
dezavantajlar olusturabilmektedir. Bunlarin basinda miisteri kaybi (f:9), marka
imajinda zedelenme (f:8), sayginlhigin azalmas: (f:8) ve memnuniyetsizlik (f:7)

gelmektedir.
Bu kodlara iliskin ifadeler su sekilde siralanmistir;
“Miisteri sikdyet yonetim siirecini uygulamaz isek; miisteri kaybedilir.” (Funda Hanim)

“Olumsuz fikirlerini her yerde paylasip magazamizin giiveninin, itibarinin sarsitimasi ve
beraberinde magazamizi tercih etmemelerine sebep olmasi gibi bir¢ok zarara

ugrayabiliriz.” (Eda Hanim)
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“Sikayet yonetim siirecini uygulamamalart sonucunda memnuniyetsizligin devam
ettigi” (Adnan Bey)

Isletmeye gelen bir sikdyetin ¢oziimlenmemesi ya da miisterinin ¢dziimden
memnun kalmamasi durumunda Tablo-7°de yer alan durumlar ortaya ¢ikabilir. Bundan
dolay1 isletmeler miisteri sikdyet yonetim silirecini dogru bir sekilde uygulamasi

gerekmektedir.

Sekil 9: Sikayette bulunan miisteri ile sikdyet konusunda yaptiginiz islemleri paylastyor
musunuz, paylasiyorsaniz hangi yollarla iletisim kuruyorsunuz? Sorusuna Verilen
Cevaplara Gore Olusturulan Kelime Bulutu

Tablo 8: Isletmenin Miisteri Ile Iletisim Yollar1

Kategori | Kodlar Sikhig
(Frekans)

Isletmenin | Telefon araciligi ile 10

Miisteri

ile fletisim Mesaj araciligl ile 8

Yollart E-mail aracilig1 ile 4

Yoneticiler, miisterileri ile c¢esitli iletisim yollar1 kullanarak iletisimlerini
gerceklestirmig, bunlar miisteri ile iletisim yollar1 Kkategorisinde altinda
birlestirilmistir. Bu kategori igerisinde bulunan kodlar; telefon araciligiyla (f:10), mesaj

araciligi (f:8) ve e-mail araciligiyla (f:4) seklindedir.
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Bu koda iliskin verilen ifadeler;

“Miisterilerimizle daha ¢ok telefon yoluyla iletisim halinde oluyoruz.” (Adnan
Bey)

“Mesaj yoluyla bilgilendirilmektedir. ” (Zeynep Hanim)

“Paylasiyoruz, kendilerini telefon, e-mail, mesaj yoluyla bilgilendiriyoruz.”

(Eda Hanim)

Isletmeler miisteri sikdyeti siirecinde, miisteri ile iletisim kurarken siklikla
telefon ve mesaj yollarin1 kullanmaktadirlar. Boylelikle miisterilere hizli bir bigimde
ulagsmay1 amacglamakta ve ayrica miisterinin giivenini kazanmak igin siire¢ hakkinda

bilgi paylasiminda bulunmaktadirlar.

Isletme yoneticilerine “Isletmenizde miisteri ile temas kuran personelin
nitelikleri ve egitimi nedir, bu konu hakkinda ne diisiiniiyorsunuz? Sorusu yoneltilmistir.
Belirtilen soru i¢in katilimcilarin en sik tekrar ettikleri ifade “diksiyon” kelimesidir.

Yoneltilen soruya iliskin sik tekrarlayan kelimeler sekilde 10’da gosterilmistir.

fiziksel bakim
Deneyim

diksiyon

diploma

Sekil 10: Isletmenizde miisteri ile temas kuran personelin nitelikleri ve egitimi nedir, bu
konu hakkinda ne diisiiniiyorsunuz? Sorusuna Verilen Cevaplara Gore Olusturulan
Kelime Bulutu
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Tablo 9: Personelden Beklenenler

Kategori Kodlar Sikhigi
(Frekans)
Diksiyon 10
Deneyim 6
Personelden  Fiziksel Bakim 5
Beklenenler i
Diploma 5
Kariyer 4

Miisterileri magazada ilk karsilayacak kisiler magaza personelleridir. Bu yiizden
gelen miisterinin memnun kalmasit ve bos donmemesi i¢in magaza personellerinin
sergiledigi tavir ve davranislar olduk¢a Onemlidir. Bu bakimdan, magazada calisan
personelden beklenen tavir ve tutumlar bulunmaktadir. Burada ilk husus, iletisimin ve
iknanin olmazsa olmazi olan diksiyon (f:10), deneyim (f:6) dikkatlerden

kagmamaktadir.

“Personel, iyi iletisim becerilerine sahip ve ikna kabiliyeti yiiksek olmalidir.”

(Hiilya Hanim)

“Burada oncelikle personel iiriinii iyi bir sekilde tanimali ve bilmelidir.” (Oktay

Bey)

“Ziiccaciye sektoriinde tecriibeli ve deneyimli olmast gerekir.” (Vahide Hanim)

Yoneticilerin verdikleri cevaplara gore bir isletmede miisteri ile temas kuran
personelin  diksiyonunun 1iyi olmast ve deneyiminin olmas1 gerekliligini
vurgulamislardir. En sik tekrar eden ifade diksiyon (f:10) isletmelere personel alinirken

dikkat edilen en 6nemli niteliklerden biri oldugu ortadir.

Magazaya giren misteri ilk olarak satis gorevlisinin dig goriliniisii ile
karsilagacaklar1 i¢in personelin fiziksel bakimi (f:5), diploma (f:5) ve kariyer (f:4)

kodlarida vurgulanmistir.

“Dis goriiniimiine ozen gosteren personellerimiz bulunmaktadr.” (Vahide

Hanim)
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“Miisteri ile iletisim kuran personelin niteliklerini ve egitimini onemsiyoruz.”

(Zeynep Hanim)

Yoneticilerin vermis olduklar1 ifadelere bakilinca, miisteri ile temas kuran

personelin nitelikleri ve egitimi isletmeler tarafindan dikkate alindig1 ortadadir.

Miisteri sikayetlerini karsilarken dikkat edilen etik ilke ve yasalar ile ilgili gorsel
Sekil-11’de gosterilmistir. En sik tekrar eden ifade “yasal” kelimesidir. Yoneticilerin

verdikleri ifadelerde yasal siireclere uygun bir sekilde hareket edildigi anlasilmaktadir.

misSyon | \L \uyon
gizlilik

nezaket ve saygi
yasal surecler

Sekil 11: Miisteri sikayetlerini karsilarken dikkat ettiginiz etik ilkeler ve yasalar var mi,
varsa nelerdir? Sorusuna Verilen Cevaplara Gore Olusturulan Kelime Bulutu

Tablo 10: Etik Ilke Ve Kurallara Uyum

Kategori | Kodlar Sikhig:
(Frekans)
Etik Ilke |Nezaket ve saygi 6
Ve m
Kurallara Yasal Siirecgler 10
Uyum | Gizlilik )

Ticari hayatta ahlak ve yasalar agisindan uyulmasi gereken bir takim etik ilke ve
kurallar bulunmaktadir. Burada en ¢ok goze carpan husus etik ile ve kurallarin olmazsa
olmazlari olan nezaket ve sayg: (f:6) ve yasal siire¢ler (f:10)’dir.

Isletme yoneticileri sikdyet yonetimlerini gergeklestirirken bu kurallara rivayet

gostermistir.
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“Sikdyet yonetimini 6nemsiyoruz. Miisteriyi tizmemek icin siireci ¢ok iyi bir
sekilde yonetiyoruz. Sikdyet yonetim siirecini olabildigince hizli, miisteriyi magdur
etmeyecek sekilde tamamlamaya ¢alistyoruz.” (Salih Bey)

“Sakin olmak en énemli ilke bence, onu dinlemek ve yardimci olmak, isyerimizi

ve markayt karalatmamak adina ona her sekilde yardimci olmaktayiz.” (Hatice Hanim)

Burada yoneticiler, miisteriye nezaket ve saygi cercevesinde davranilmasi
gerektiginden bahsetmislerdir.
Bunlar ile birlikte yasal siiregler (f:10), miisteri gizliligi (f:8) isletme

yoneticileri tarafindan goz ardi edilmemektedir.
“Yasal siireglerin hepsi gegerli bir sekilde uygulanmaktadur.” (Salih Bey)

“Evet dikkat ettigimiz ilkeler bulunmaktadir. Miisteri kaydimin olusturulmasi,
kisisel bilgilerin gizli tutulmasi, saklamas: ve sirket amaglar: disinda hi¢hbir sekilde

kullanilmamasi saglanmaktadwr.” (Eda Hanim)

Yoneticiler, yasal siireclere ve miisteri bilgilerinin gizliligi konularmma dikkat

ettiklerini ifade etmislerdir.

Genel cevaplara gore olusturulan kod bulutu Sekil-12°de gdsterilmistir. Burada

yapilan ¢alisma sonucunda elde edilen kodlar ifade edilmistir.
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Sekil 12: Genel Cevaplara Gore Olusturulan Kod Bulutu
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SONUC VE ONERILER

Bu c¢alisma, misteri sikayetleri yonetimine yonelik yonetici tutumlarini
incelemek amaciyla hazirlanmistir. Arastirma igin toplanan veriler, ziiccaciye
bayilerinde yoOnetici olarak calisan kisilerin miisteri sikayet yonetimi ile ilgili
goriiglerinden elde edilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda elde edilen veriler literatiir
taramast sonrasinda olusturulan goriisme sorular1 tiizerinden analizleri yapilarak
ulagilmigtir. Arastirmanin miisteri sikayet yonetimi iizerinde yapilmasinin sebepleri
arasinda, miisteri sikayet yonetimi ile ilgili cok az arastirma olmasi ve bu siirecin etkili
ve etkin bir sekilde nasil yiiriitiilebileceginin agiklanmasidir. Arastirma verilerinin
analizi sonucunda; miisteri sikayet yonetimi ile ilgili bulgular ortaya konulmus ve bu
bulgular yoluyla bu sektorde ¢alisan isletmelere, pazarlama yoneticilerine ve pazarlama

literatiirline katki ve yol gostericilik yapmak amaglanmistir.

Yoneticiler miisterilerin sikayetlerini iletme yollar1 olarak isletmelerinde en ¢ok
yiiz yiize ve telefonla iletildigini agiklamiglardir. Bu sikayet bildirim yollarinin en hizl
ve saglikli oldugunu diisiindiikleri ifade etmislerdir. Boylelikle miisteriler sorununu
daha iyi bir sekilde ifade ederken, isletme yoneticileri tarafindan da daha hizli bir
sekilde kayit altina alinmakta ve ¢0ziim {iretilmeye calisilmaktadir. Ayrica sosyal
medya ile iletisim de kullanilmakta ancak daha yavas sonu¢ alindigi i¢in diger iletisim
yollarina gore sik tercih edilmemektedir. Derinlemesine miilakat yaptigimiz isletmeler
agirlikli olarak bayilerden olusmaktadir. Isletmeler kurumsal olmadig: igin sosyal
medya kullanimina yeterli 6nemi gostermiyor olabilir. Sosyal medya uygulamalarini
beceremeyen teknik olarak yeterlilik ve bilgiye sahip olmayan elemanin olmasi, boyle
bir istihdam edilmesi ile ilgili istegin isletme sahipleri tarafindan alinamamasi gibi
nedenlerden kaynaklanmis olabilir. Isletmelerin giiniimiiz teknolojisinin gelisim seyri
dogrultusunda yine yiiz yiize iletisim kadar dnemli sosyal medya platformunu da etkin
kullanmaya yonelik coziimler iiretmesi gerekmektedir. Ciinkii miisterilerin en kisa
zamanda ve ¢ok fazla ¢aba harcamadan sikayetlerine ¢oziim getirecek isletmelere

yonelmektedir.

Miisteri sikayet ¢oziim yollar1 hakkinda yoneticilerin verdikleri cevaplara gore
bilgilenme, iiriin degisimi ve para iadesi en sik kullanilan ¢oziim yollaridir. Miisteri
sikayeti ile ilgili oncelikle siire¢ hakkinda bilgilendirme yapilmakta, eger iiriin hataliysa

iiriin degisimini ya da miisteri {riinii istemez ise para iadesine basvurmaktadirlar.
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Bunlarin diginda tamir ve onarim, yonlendirme, kontroller, siire¢ hizlandirma gibi diger
yollar1 da kullanmaktadirlar. Tamir ve onarimi miimkiin olan bir {irlin ise fabrikaya
gonderilip islemini gerceklestirmektedirler. Uriiniin servis imkam1 bulunuyorsa
yonlendirme saglanmaktadir. Magazada {iriiniin arizali oldugunun kontrolii yapilmakta
ve siireci hizlandirmak i¢in ¢aba gostermektedirler. Ancak bu cabalarin miisterinin
istegi dogrultusunda ve miisteriyi magdur etmeyecek tarzda yapilmasi 6énemlidir. Bu
nedenle miisteriyi tatmin edecek davranis, sdylem ve hediye uygulamalari gibi yollar

izlenmelidir.

Isletmeler miisteri sikdyet yonetimi uygularken ilk olarak miisteriyi dinleme
tizerine odaklanmalidir. Ciinkii miisteri sikayetinin 6nemsenmedigi izleniminin
yaratilmamasi ic¢in dinlemek hem sikdyetin igeriini ve uygun ¢Oziimii sunmak
acisindan 6nem arz etmektedir. Bu nedenle sikdyet konusunda yiiz yiize gelen
personelin bu konuda deneyimli ve egitimli bireyler olmasi gerekmektedir. Tkinci adim
sikayete konu olan problemin dogru tespiti lizerinedir. Burada iiriiniin kendisinden mi,
kullanimindan m1 ya da miisterinin bilgi eksikliginden kaynakli bir problem olup
olmadigimin tespitinin yapilmasi gerekmektedir. Bunun iginde iriin bilgisine sahip
personelin yetkilendirilmesi gerekir. Ugiincii adim fatura ve garanti belgesi ile ilgilidir.
Bu konuda miisterilere zorluk c¢ikarmayacak bir yonetimin gerceklesmesi, fiziki
belgelerden c¢ok sanal ortamda bu belgelere erisim saglayarak hizli bir ¢6zliim

getirilmesi saglanabilir.

Ziiccaciye isletmelerinin yoneticileri miisteri sikayet yOnetim siirecini
uyguladiklarinda sagladiklar1 avantajlarin; magaza itibari, miisteri sadakati, miisteri
memnuniyeti, marka itibar1 ve potansiyel miisteri olusumu gibi katkilar sundugunu
sOylemektedirler. Miisteri sikdyet yoOnetimi siirecini uygulanmadigi durumlarda
karsilasabilecekleri dezavantajlar; miisteri kaybi, marka imajinda zedelenme ve
isletmeye olan sayginligin azalmasi olarak ifade etmektedirler. isletmede uygulanan
sikdyet yonetiminin 1yi veya kotli olmasi burada olusabilecek avantaj ve dezavantajlar
belirlemektedir. Sikayet yonetiminden memnun olmayan bir miisterinin agizdan agiza
olumsuz sdylemleri hem isletme hem marka imajin1 zedeleyecek ve ayni zamanda
potansiyel miisteri kaybina da neden olacaktir. Bu nedenle isletmeler sikdyet yonetim
sirecinin her bir adimin1 miisteri memnuniyetsizligine yol agmayacak sekilde sikayet ile

ilgili ayr1 bir birim veya personel yoluyla ¢oziim getirecek stratejiler gelistirmelidir.
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Isletme yoneticileri, miisterilerini siire¢ hakkinda bilgilendirmektedir. Siireg
hakkinda bilgilendirme yollar1 olarak genellikle telefon, mesaj ve ¢ok nadir olarak e-
mail yolunu kullanmaktadirlar. Miisteriye Uriinliniin hangi asamada ve hangi islemler
yapildig1 bilgisi paylasilmaktadir. Bilginin giderek 6nem tasidigi giiniimiizde miisterileri
stireci her bir adim1 hakkinda bilgilendirmek ve miisteriyi bu yolla 6énemsendigi hissi
yaratmak miisteriyi memnun etmektedir. Uriiniine yonelik yapilan uygulamalar
hakkinda ayrintili bilgi almak isteyen miisteriler de disiiniilerek e-posta yoluyla

bilgilendirme yapilmas1 da dnerilir.

Isletmeye almacak personeller ile ilgili nitelik ve egitimi konusunda ise
yoneticiler, diksiyonunun iyi olmasi, ziiccaciye sektoriinde deneyim sahibi olmasi,
fiziksel bakimina 6zen gosteren biri olmasi, tiniversite egitimi almis olmasi ve kariyer
sahibi ya da kariyer hedefi olan kisileri tercih etmektedirler. Isletme yoneticileri
calisacak personellerden bu oOzelliklerin olmasini beklemekte ve bu 6zellige sahip
kisileri ise alim yaptiklarin1 belirtmektedirler. Bu alanda calisacak personeller de
aranacak beceri ve nitelikleri uygun secimler yapilmasi siirecin iyi yOnetilmesi

agisindan dnemlidir.

Yoneticiler, miisteri sikayet yonetimi siirecini uygularken dikkat ettikleri etik
ilke ve kurallarin; gizlilik, yasal siirecler, nezaket ve saygi oldugunu sdylemektedirler.
Miisterinin sikayeti ne olursa olsun nezaket ve saygi gosterilmesi gerektigini, yasal
stireclerin gecerli bir sekilde uygulanmasi gerektigini ve gizlilik igerisinde bilgilerinin

paylasilmamasi konusundaki hassasiyetlerini dile getirmislerdir.

Bu c¢alisma yoneticilerin miisteri sikayeti yonetimi ile ilgili tutumlar {izerine
yapilmistir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarin miisteriler, ¢alisanlar, isletme sahipleri ya
da diger perakende sektorleri lizerinde yapilmasi Onerilebilir. Ayrica zaman, mekan ve
maliyet kisitlart dolayisiyla arastirma yalnizca Aydin ili genelinde gergeklestirilmistir.
Daha kapsayic1 bir 6rneklem olusturulup calisma yapilmasi, gelecek calismalar i¢in

Onerilmektedir.
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EKLER
EK 1. Onay Formu

Bilgilendirilmis Goniillii Onay Formu
Saym Katihmei; ..........

Adim Furkan Yavas ‘Miisteri Sikdyetleri YOnetimine Yonelik YoOnetici
Tutumlar: Aydin Ziiccaciye Bayileri Uzerine Bir Arastirma’ isimli yiiksek lisans tez
calismamda, miisteri sikdyetleri yonetimine yonelik yonetici tutumlarini tespit etmeyi

amaglamaktayim.

Bu calismanin size herhangi bir sakincast bulunmayacaktir. Arastirmanin
herhangi bir riski yoktur. Arastirmanin Mayis 2022- Haziran 2022 tarihleri arasinda
yapilmasi planlanmaktadir. Bu aragtirma tamamen bilimsel amagh yapilmaktadir. Elde
edilen veriler higbir alanda kullanilmayacaktir. Uygulanmanin herhangi bir agamasinda

aragtirmadan ayrilabilirsiniz. Goriisme stiresi en fazla 25-30 dakika siirecektir.

Bilgilendirilmis goniilli olur formundaki tiim aciklamalari okudum. Bana,
yukarida konusu ve amaci belirtilen aragtirma ile ilgili yazili ve sozlii aciklama asagida
ad1 belirtilen arastirmaci tarafindan yapildi. Arastirmaya goniillii olarak katildigima,
istedigim zaman gerekceli veya gerekgesiz olarak arastirmadan ayrilabilecegimi
biliyorum. Bu kosullarda s6z konusu arastirmaya hicbir baski ve zorlama olmaksizin

kendi rizamla katilmayi1 kabul ediyorum.

Goniilliilerden elde edilen verilerimi;

() sadece yukarida bahsi gegen aragtirmada kullanilmasina izin veriyorum.
Goniilliiniin adi/soyadi/imzasy/tarihi:

Arastirmay1 yapan arastirmacinin

Adi soyadz:

Imzasy/Tarihi:

Arastirma siiresince 24 saat ulasilabilecek Kisi

Adv/Soyadi/Imzasy/Tarih

Gerekiyorsa Yasal Temsilcinin

Adv/Soyadi/Imzasy/Tarih
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EK 2. Arastirma Sorulari
GORUSME FORMU

Sayin katilimec1 bu miilakat sorulari Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Tezli Yiiksek Lisans Programinda yiiriitiilmekte olan
danismanhgini Prof. Dr. Kiirsat OZDASLI tarafindan yapilan “Miisteri sikayetleri
yonetimine yonelik yonetici tutumlart: Aydin ziiccaciye bayileri iizerine bir aragtirma”
isimli tez calismasina veri toplamak amaciyla yapilmaktadir. Calismanin higbir
asamasinda isminiz ge¢cmeyecektir. Elde edilen veriler bulgular halinde sunulurken kod

adlar ile yazilacaktir. Katiliminiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Furkan YAVAS
Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Tezli Yiiksek Lisans

Ogrencisi
ARASTIRMA SORULARI

1. Bize kendinizi tanitir misiniz?
Yas:
Cinsiyet:
Medeni durum:
Egitim:
Kac yildir bu iste ¢calisiyorsunuz:

2. Miisteri sikayetleri isletmenize hangi yollarla ulastirilmaktadir?

3. Isletmenizde sikdyet yonetimi ile ilgili ¢alismalarmiz var mu,

sikdyet yonetimini yaptyor musunuz?
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4. Isletmenize herhangi bir miisteri sikdyeti geldiginde hangi adimlar

atilarak bu sikayet ile ilgili diizeltme eylemleri yapiyorsunuz?
5. Miisteri sikayetleriniz ile ilgili ¢6ziim yollariniz neler olmaktadir?
6. Sikayette bulunan miisteri ile sikdyet konusunda yaptiginiz
islemleri paylasiyor musunuz, paylasiyorsaniz hangi yollarla iletisim

kuruyorsunuz?

1. Miisteri sikayetlerini karsilarken dikkat ettiginiz etik ilkeler ve

yasalar var mi, varsa nelerdir?

8. Isletmenizde miisteri ile temas kuran personelin nitelikleri ve

egitimi nedir, bu konu hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

9. Miisteri sikayet yoOnetim siirecini uyguladiginizda isletmenize

avantaj ve dezavantajlari nelerdir?
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EK 3. Etik Kurul izin Belgesi

HEp | Burdur 2 oo A
Mehmet AKif Ersoy | X
Universitesi 4 zﬂ_/

A

ARASTIRMA PROJESI DEGERLENDIRME RAPORU

Toplant: Tarihi: 11.05.2022 Carsamba
Toplant1 No:2022/05
Karar No: GO 2022/667

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisi I5letme Anabilim Dali Isletme Yiiksek lisans
ogrencisi Furkan YAVAS' m Prof. Dr Kiirsat OZDASLI damgsmanhginda yiiriitecegi
“Miisteri Sikayetleri Yonetimine Yonelik Yonetici Tutumlari: Aydin Ziiccaciye Bayileri
Uzerine Bir Caligma” bashkli proje onerisi aragtirmanin gerekge, amag, yaklasim ve
yontemleri dikkate alinarak incelenmis olup, calismamin fikri, hukuki ve telif haklar
bakimindan sorumlulugu arastirma ekibine ait olmasi kosulu ile etik agidan uygun
bulunmustur.

Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi
Girisimsel Olmayan Klinik Aragtirmalar Etik Kurulu 15100-BURDUR
Telefon : 0-248-213 1029-1032 / Faks: 0-248-213 1028
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Kisisel Bilgiler

OZGECMIS

Ad1 ve Soyadi

Egitim Durumu:

Lisans Ogrenimi

Yiiksek Lisans Ogrenimi

Yabanci Dil ve Diizevi

: Furkan YAVAS

: Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi [iIBF

Isletme Boliimi.

: Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi SBE
Isletme Ana Bilim Dali.
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: Tiirk Ekonomi Bankasi Anonim Sirketi 2021

Bilimsel Yayinlar ve Calismalar
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