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ONSOZ

Bu yiiksek lisans tez ¢aligsmasinda miisteri memnuniyetine, sikayetlerin yonetimi
kapsaminda yaklasilmis ve geri bildirimlerin etkili yOnetilmesinin miisteri
memnuniyetine etkisi aragtirllmigtir. Bu hedefe ulasabilmek i¢in de isletmeler i¢in en
onemli olan miisteri profilinin o6zellikle sikayet egilimleri demografik o6zellikler
cergevesinde ele alinarak hedef kitle analiz edilmeye ¢alisilmistir.
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OZET

MUSTERI MEMNUNIYETINDE DEMOGRAFIK OZELLIKLER
BAGLAMINDA GERIiBIiLDiRIiMIN OLCULMESI:
SIKAYET YONETIMIi — SONAX TAI ORNEGI

SEMERCIOGLU, Haci Mustafa
Yiiksek Lisans, Isletme Bilim Dali
Tez Danismani: Do¢. Dr. Fatma Zehra TAN
Temmuz — 2017, 82 sayfa

Isletmelerin devamlilig agisindan &nemli bir yere sahip olan miisteri
memnuniyeti olgusu son yillarda {izerinde daha ¢ok ¢aligma yapilan konular arasina
girmistir. Bununla birlikte teknolojik gelismelerle birlikte insanlarin bilgiye ve
ulagsmak istedikleri yere kolaylikla erisim imkanlarindaki artis miisteri memnuniyeti
acisindan 6nemli olan sikdyet kavraminin da iizerinde durulmasi gerekliligini ortaya
cikartmistir. Bu noktalardan hareketle bu tez calismasinda sikayetlerin etkili
yonetilmesinin miisteri memnuniyetine etkisi dl¢iilmeye calisilmis ve sikayet etme
egilimi ile miisterilerin demografik ozellikleri karsilagtirilmistir. Cinsiyet faktorii
konusunda sektorlere gore farklilik ¢ikmasi beklenti dahilinde iken yas, egitim
seviyesi ve gelir seviyesi sikayet etme egilimine dogrudan etki eden faktorler olarak
331 kisinin katilimiyla gerceklesen anket calismasi sonuglarina da yansimistir. Bu
calisma da alandaki diger calismalara benzer sekilde 6zellikle artan egitim ve gelir
seviyelerinin miisterilerin sikayet etme davranislar tizerindeki pozitif etkisini ortaya

koymustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri memnuniyeti, sikdyet yonetimi, geri bildirim, hizmet

kalitesi.
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ABSTRACT

THE IMPORTANCE OF FEEDBACK ON CUSTOMER SATISFACTION IN
CONCEPT OF DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS:
COMPLAINT MANAGEMENT - SONAX TAI CASE STUDY

SEMERCIOGLU, Haci Mustafa
Master’s Degree, Business Administration
Advisor: Assos. Prof. Fatma Zehra TAN
July — 2017, 82 pages

Customer satisfaction, which has an important role in terms of business
continuity, has become a subject that has been studied often in recent years. Along with
technological developments, however, the increase in people's accessibility to
information and access to where they want to reach has led to the need to emphasize
the concept of complaints, which is important in terms of customer satisfaction.
Moving from these points, this thesis study tried to measure the effect of complaint
management on customer satisfaction and compared the demographic characteristics
of customers with their tendency to complain. Differences in the gender factor with
respect to the sectors were in the anticipation, but reflected in the results of the survey
study with the participation of 331 people as factors directly influencing the tendency
to complain about age, education level and income level. Similar to other studies in
the area, this study has shown a particularly positive effect of increased education and

income levels on customers' complaining behaviors.

Keywords: Customer satisfaction, complaint management, feedback, service quality.
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GIRIS

Arag piyasasindaki hizli gelismeyle birlikte arag bakim ve her gesit uygulama
sektorli de hizli bir degisim icine girmis ve bu sayede miisteri sayisi artmig ve bu
artisa paralel olarak miisteri beklentileri de artis gostermistir. Hem bireysel hem de
kurumsal tiiketicilerin beklentileri sektor gelistikge artmaya da devam etmektedir.
Gerek artan  beklentiler gerekse artan tiiketici  bilinci, beraberinde,
memnuniyetsizlikleri ifade etmeyi de getirmistir. Hizmet alim1 sonrasinda memnun
kalmayan miisteriler farkli kanallar kullanarak sikayetlerini dile getirmekte ve
hizmetin devamliliginda sikayetlerinin optimum yonetimi 6nemli hale gelmektedir.

Cok hizl1 bir sekilde degisiklik gosterebilecek miisteri memnuniyeti isletmeler
icin son 20 yilda oldukg¢a 6nemli hale gelmistir. Ozellikle teknolojik gelismelerle
birlikte iletisim kanallarinin farklilagsmasi, misterinin, memnuniyetsizligini daha
kolay iletebilir hale gelmesine ortam hazirlamistir. Bu sebepledirki isletme sahipleri
kendilerine para kazandiran ve finans kaynagi saydiklari miisterilerine, sadece iyi ve
yeterli hizmet verebilmek i¢in degil, memnun kalmalarin1 saglamak igin de
kendilerini siirekli gelistirmek durumunda kalmislardir.

Miisteri memnuniyetinin farkinda olan igletme sahipleri, isletmenin devamlilig
i¢in miisteriyi olmazsa olmazlar arasinda sayar ve bu sebeple onlarin memnuniyet
derecelerine yonelik caligmalar yaparlar. Bunun aksi durumlarda ise miisterilerine
sikdyet kanallarin1 acarak memnuniyetsizliklerini ve yetersizliklerini belirtmelerini
isterler ki, bu sayede, hem isletme imajin1 koruyabilirler hem de misterilerinin
belirtmis oldugu memnuniyetsizlikleri gidererek yeniden tercih edilir olmaya
caligirlar.

Bu tez calisgmasi da miisteri memnuniyetinde Onemli bir yeri olan
memnuniyetsizligin dinlenmesi yani sikayetlerin yonetilmesi konusuna odaklanmis
ve sikayet yonetiminin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini aragtirmay1

amaclamistir.



Belirtilen hedef dogrultusunda tezin birinci boliimiinde; hizmet ve miisteri
memnuniyeti kavramlari ile segilen konu agisindan ele alinmasinda fayda saglayacagi
diisliniilmiis tanimlar tizerinde durulmus, sikayet kavrami ve sikayet iletim kanallar
arastirilarak etkili sikdyet yonetimi ile ilgili literatiir aktarilmaya caligilmistir.
Calismanin ikinci boliimiinde amprik ¢alismanin yapildigi, arag bakim ve uygulama
sektorll ile anket sorularini yanitlayan ornekleme ait bilgiler aktarildiktan sonra
ticlincii boliimde yontem ve arastirma sorulari ile birlikte bulgular sunulmus ve tez

calismas1 degerlendirmelerin ardindan sonug¢landirilmistir.



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI VE SIKAYET YONETIiMi ACISINDAN
KAVRAMSAL CERCEVE

Miisteri memnuniyeti ile ilgili isletme alaninda yapilmis oldukea fazla ¢alisma
bulunmakla beraber son yillarda memnuniyetsizligin dinlenmesi ve giderilmesine
yonelik ¢alismalarin da 6nem kazandigi goriilmektedir. Sikayetlerin etkin yonetiminin
faydasindan bahsedebilmek i¢in de konu ile ilgili kavramlar1 agiklamak gerekmektedir.
Bu nedenle; miisteriyi sikayet etme davranigina gotiiren siirecte etkili olan kavramsal

cergeve tez ¢aligmasinin ilk boliimiinde aktarilmaya calisilacaktir.
1.1 Hizmet Kavram ile Ilgili Literatiir

Hizmetin pazarlanabilir bir kavram olarak goriilmesi 1970’1 yillarda baslar ve
giintimiize kadar bu 6zelligini siirdiiriir (Kasim, 2000:8). Hizmet kavrami; mala baglh
hizmetler ve mala bagli olmayan hizmetler olarak iki sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu simiflandirmayla birlikte hizmet ve hizmet kalitesi kavramlari da farkli kaynaklarda
karmasaya sebep olabilecek tanimlamalara sahiptir (Kasim, 2000:8). Dolayisiyla tez
calismasinin bu bdliimiinde, daha 6nce de deginildigi lizere, mevcut kavramlarla ilgili

aciklamalar yapilmaya calisilacaktir.
1.1.1 Hizmetin Tanim

Ulkemizde liberal ekonomiye gegis siireciyle beraber kullanilmaya baglanmis
olan bir kavramdir ve oldukga fazla sayida calismaya konu olmustur. Temel olarak;
bireylerin yaptig1 aligveristen faydalarini maksimize ederek mutlu ayrilmalar1 seklinde
ifade edilebilir. Hizmet kavrami; farkli durum ve hallerde farkli yorumlandigi gibi
temel anlamda; bir kurulus ya da kisinin bagka bir kisi veya kurulusa sundugu,

sagladig1 fayda, sunum ya da faaliyet olarak tanimlanabilir (Tarcan:2001).



Hizmet, Iktisat Terimleri Sozliigii’nde (2004), “Gereksinimleri karsilama ve
tiretildigi anda tiiketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik™ olarak tanimlanmustir.
Ana Britannica’ da (1986) ise “Ekonomide, elle tutulur maddi iirtinler disinda her tiirlii
yararli ¢alisma ve etkinligin tiretildigi sektor” diye ifade edilmistir.

Tiirk Dil Kurumu ise hizmet kavramini “birinin isini gérme veya birine yarayan
isi yapma” olarak tanimlamaktadir (TDK). Bu basit tanima ek olarak; Genel Isletme
isimli kitap “Hizmeti” “elle tutulamayan ve saklanmasi miimkiin olmayan, insan
ihtiyaclarinin giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya organize edilen, turizm,
haberlesme, danismanlik gibi faaliyetler” olarak tanimlamistir (Karalar, 2001:8).

1990’11 yillar itibariyle akademik ¢alismalarin da ilgi odagi haline gelen hizmet
konusu ile ilgili olduk¢a fazla calisma yapan Gronroos ise hizmet kavramim
tanimlayabilmek i¢in cabalayan arastirmacilarin basinda gelmektedir. Alana yaptig
katkilarla birlikte hizmet kavrami i¢in gelistirdigi tanimlara bir sonraki paragrafta yer
verilmistir. (Gronroos, 2000:26-27).

Gronroos’a gore hizmet; faaliyetlerin, faydalarin veya tatminlerin satin alma
yoluyla saglanmasi veya satilan mallarin saglanmasi1 demektir. Hizmetler, ulasim ve
ev ihtiyaglar1 gibi dogrudan insan ihtiyaclarini karsilayan ve insan ihtiyaglarini tatmin
eden, diger mallar gibi satin alinabilen ihtiyaglardir. Ona gore tiiketici i¢in hizmetler,
degeri bilinen faydalar1 ve ihtiyaglar1 saglayan faaliyetlerdir. Kisi bu faaliyetleri
kendisi saglayabilecegi gibi satin da alabilir. Bu yoniiyle hizmet; faaliyetleri saglanmis
ve satin alinabilen, faydalari ve tatminleri saglamaya yonelik, seklinde fiziksel
degisimi olmayan mallarin tiretimidir (2000:26).

Hizmetler ayr1 ayr1 tanimlanabilen, elle tutulamaz faaliyetlerdir ve hizmetlerin
amaci; insanlarin isteklerini tatmin etmek ve ayni zamanda treticilerin ihtiyaglarini
karsilamak ve tedarik etmektir.

Hizmetler; tliketicilerin beklentileri ile satis ve 6n satis aktivitelerinin bir takim
siireclerden gecerek rekabet ve iyiyi bulma yarisi i¢inde karli hale getirilmesidir
(Gronroos, 2000:27).

Bunlarin disinda akla ve mantiga en uygun bir baska tanim da 1998 yilinda
yapilmistir. Ozer, hizmeti; miisterilerin ihtiyacim1 karsilamak ve miisteriyi tatmin
etmek amaciyla sunulan, maddi olmayan, herhangi bir sahiplenmeyle sonu¢lanmayan

faaliyetler ve faydalar seklinde ifade etmistir (1998:53).



Bu tanimlamalarin farklilik gdstermesinin en temel sebebi; farkli alanlardaki

uzmanlarin kavrami kendi ¢ergevelerinde tanimliyor olmasidir.

1.1.1.1 Hizmet sektoriiniin tarihsel gelisimi

Hizmet kavramu ile birlikte ekonomide tarim ve sanayiden sonra yeni bir sektor
daha tanimlanmis ve siniflandirilmistir. Sanayi Devrimi’ne kadar ekonomik faaliyetler
sadece tarim sektorii ile agiklanmaya g¢alisilirken, Sanayi Devrimi sonrasinda sanayi
sektorii dogmus ve tliretim ve tiiketim taleplerindeki degisiklikler neticesinde de hizmet
sektorii konusulur hale gelmistir. O nedenle, her ne kadar, insanligin baslangicina
kadar hizmet faaliyetlerinin tarihini gotlirebiliyor olsak da ekonomik olarak
siiflandirilmasi ve ayri bir sektor olarak algilanmasi son iki yiiz yilin tartigmasidir.

Hizmetler de iiretim siirecine tabii faaliyetler oldugu i¢in kavramin tarihte
tanimlanmasini Tablo 1.1°de yer verildigi sekilde iktisat diisiiniirleri gercevesinde

yapmak gerekmektedir.

Tablo 1.1: Hizmet sektoriiniin tarihsel gelisimi (Oztiirk, S. A. (2012). Hizmet Pazarlamas1: Kuram, Uygulama ve
Ornekler, Ekin Yayinevi, Istanbul, s. 3).

Tanim
Fizyokratlar ( -1750) Tarimsal faaliyet disinda iiretilen biitiin faaliyetler.
Adam Smith (1723-1790) g;e&;tzgl eg:rgeklestiginde elle tutulamayan yani somut olmayan tiim
J.B. Say (1767-1832) Imalat dis1 iiretimin hepsi olup iiriinlere fayda katan faaliyettir.
Alfred Marshall (1842-1924) |Ortaya ¢iktig1 anda var olan mallardir.
Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan faaliyetler.

Tablodan da goriilecegi iizere; tarima dayali liretime dnem vermis ve iktisadi
olaylar1 sadece tarimla agiklamis olan Fizyokratlar’a gore hizmet; tarimsal faaliyet
disinda kalan biitiin faaliyetleri ifade etmektedir. Klasik Iktisat Ekolii’niin ortaya
cikmasindaki en 6nemli isim olan Adam Smith ise hizmeti somut yani elle tutulamayan
faaliyetler olarak tanimlamigtir. Atdlye tipi iiretimin baglamasiyla fikirleri deger
kazanan Jean Baptiste Say ise hizmet i¢in liretim disinda kalan ve fayda saglayan tiim
faaliyetler ifadesini kullanmistir. Kavrama farkli bir agidan bakan Alfred Marshall ise

hizmeti, tiretildigi anda bahsi gecebilecek bir faaliyet olarak tanimlamstir.



1.1.1.2 Hizmet kavraminin bilesenleri

Soyut bir kavram olan hizmet fiili; temel, kolaylastirici ve destekleyici hizmet
olmak tizere li¢ bilesenden olusmaktadir. Bu ayrimlarla birlikte hizmet tanim1 yapmak

biraz daha kolay hale gelmis ve ¢alismalar bu dogrultuda ilerlemistir.
1.1.1.2.1 Temel hizmetler

Gronroos’a gore bir isletmenin pazarda bulunma sebebi temel hizmettir (2000:
26-27). Temel hizmet; piyasada var olan talep sahiplerinin ve ayni1 zamanda hedef
kitlenin ihtiyaglarmin giderilmesi igin olusturulmus bir pakettir (Oztiirk, 2012:3). Bu
paketin igerigi isletmenin tiirliine ve talebin niteligine gore degisebilmektedir. Ancak
adindan da anlagilacagi iizere temel ihtiyaglara yonelik hizmetleri ifade etmektedir.
Omegin banka sektorii i¢in fayda, finansal yarar saglamak iken saglik sektoriinde
fayda, hastalarin tedavi edilmesi ve sagliklarina kavusturulmasi demektir. Basit olarak

ifade etmek gerekirse; ihtiyaca yonelik iiretim yapmaktir.
1.1.1.2.2 Kolaylastiric1 hizmetler

Hizmeti sunabilmek igin sunulan kolayliklar olarak tanimlanmaktadir. Ornek
olarak; kutu igecek talebinin mobil bir sekilde karsilanabilmesi icin yerlestirilen
makinalarin gorevi i¢ine atilan bir miktar para ile tiiketiciye ihtiya¢ duydugu anda kutu
icecek saglamaktir ve bu noktada makinalar, icecek temin edebilmek icin kolaylastiric
hizmetlerdir (Oztiirk, 2012:3). Pazardaki rekabet ortami; sirketlerin ya da hizmet
sektoriindeki diger isletmeleri, miisteriye daha hizli ve daha kolay erisebilmek
acisindan kolaylastirict hizmetlere yonlendirmektedir ve bu sebeple indirim ve ¢ekilis

kuponlar1 gibi farkl satis politikalarini da kolaylastirict hizmet sinifinda ele alabiliriz.
1.1.1.2.3 Destekleyici hizmetler

Destekleyici hizmetin ana unsuru; rakiplere kiyasla farklilik yaratarak hizmetin
degerinde artis saglamaktir. Kolaylastirict hizmetlerle ¢ok yakin bir iliski igerisindedir.
Araglara yol yardimi i¢in sunulan hizmetler destekleyici iken servislerde yapilan
indirim kolaylastiric1 hizmetlere girmektedir. Isletmeler hizmet politikalarma énem

veriyorlarsa kolaylastirici hizmeti aksi halde rekabet ettigi diger firmalardan miisteri



cekmek istiyorlar ise destekleyici hizmeti politika olarak benimsemelidir. Bunlarin
tersi durumlarda ise isletme pazarda tutunamaz ve zaman iginde piyasadan ¢ekilme
noktasina gelir (Islamoglu, 2000:329). Bu durumun gergeklesmemesi igin ise pazar iyi
analiz edilmeli ve miisteri talepleri siki bir sekilde takip edilmelidir.

Ayrica isletmeler, destekleyici hizmet unsurundan yararlanip rakiplerine
farkatmak zorundadirlar. Mallarin taklit edilebilir olmasi cabuk tiiketilebilecegi
anlamina gelir ve bu nedenle destekleyici hizmetler isletmenin kisa siireli atak

yapmasina yardimei olur (Ors, 2007:52).
1.1.2 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Daha once de bahsedildigi gibi hizmet ile ugrasan her arastirmaci hizmet
kavramini kendisine 6zgii bir sekilde tanimlamistir (Kasim, 2000:8). Tanimlamalarda
oldugu gibi smiflandirmada da farklhiliklar géze ¢arpmaktadir. Temel olarak insan
giiclinli esas alan hizmetler ve makinalara bagli hizmetler olarak siniflandirilmistir.
Insana bagl olan hizmetler; hemsirelik, 6gretmenlik, doktorluk vb. hizmetlerdir.
Uretilebilmesi i¢in insana ihtiyac vardir. Bunun yaninda makinalasma ile birlikte daha
once insanin yaptigi hizmetler, makinalar araciligiyla temin edilir hale gelmistir.
Hesaplamalar yaparken hesap makinasinin kullanilmasi ve benzeri bir¢cok 6rnek de bu
siifa dahil edilmektedir.

Bu temel smiflandirmanin yaninda; hizmete ihtiyaci olanin hazirda beklemesi
gereken hizmetler ve hizmete ihtiyaci olanin hazirda beklemesi gerekmeyen hizmetler;
bireysel ihtiyaclar1 karsilayan hizmetler ve kurumsal ihtiyaglar1 karsilayan hizmetler
ile ¢cikar amaci olan ve olmayan hizmetler seklinde de siniflandirmalar yapilmistir
(Kasim, 2000:8).

Giderek farklilasan hizmet sunumlar1 siiflandirilmalart konusunda da tartigsma
konusu olmustur. Bu noktada tarihi akis i¢erisinde hizmet kavraminin siniflandirilmasi

ile ilgili katkilar Tablo 1.2°de 6zetlenmistir (Uygug, 1998:23).



Tablo 1.2: Hizmetlerin siniflandiriimasi (Uygug N. (1998). Hizmet Sektoriinde Kalite Yo6netimi, Dokuz Eyliil

Yaynlari, izmir, s. 25).

Yazar

Onerilen Siniflandirma

Judd (1964)

Kiralama esasina gore hizmetler
Sahip olunabilen hizmetler
Mallara bagimli olmayan hizmetler

Rathmell (1974)

Papop| oo

Saticinin tiiriine gore hizmetler

Alicinin kullanma 6zelligine gore hizmetler

Satin alinan ihtiyaca gore hizmetler

Satin alim bigimlerine gore hizmetler

Hizmetlerin 6nemsellik derecelerine gore hizmetler

Shostack (1977)

Hizmet sepetindeki mallarin fiziksel ve soyutluk derecelerine gére hizmetler

Sasser (1978)
Hill (1977)

Poo0 o |

Hizmetten etkilenen kisiler ya da metalar

Hizmetten etkisinin gegici veya kaliciligina gore
Etkilerin ¢ift tarafli faydalarina gore

Fiziksel ve zihinsel etkileri

Bireysel ya da biitiin olarak kullaniligina gére hizmetler

Thomas (1978)

L

Hizmetin sunumu sirasinda nitelikli ya da niteliksiz olarak isgiiciiniin
sundugu hizmetler
Hizmetlerin sunulusu sirasinda ortaya ¢ikan nitelikli is ya da niteliksiz is

Chase (1978-
1981)

oo T

Hizmetin sunumu sirasinda karsilikli etkilesim
Yiiksek etkilesim (saglik hizmetleri)
Diisiik etkilesim (kargo hizmetleri)

Armistead (1987)

Miisteri merkezli hizmetler
Isletmenin bulundugu ortamda alinan hizmetler

Millesve
Margulies
(1980)

oo T

Isletmeye duyulan giivende artis saglayan hizmetler
Isletmenin uzmanligin artiran temel hizmetler
Miisteri memnuniyeti ve huzuruna odaklanilan hizmetler

Lovelock (1983)

oo ow

Hizmetin biitiinselligi (icerik ve faydalar1)

Isletmenin hizmeti talep edenlerle ile iliskisi

Hizmet sunan personelin ger¢eklesenler karsisindaki yaklagimi
Hizmetin sahip olmak isteyenlere ulastiriimasi

Hizmet kavramini daha iyi agiklayacak tanimlamalar yapabilmek i¢in, hizmetin

genel 6zelliklerini ve hizmetten yararlanan kisilerin 6zelliklerini daha iyi analiz etmek

gerekmektedir.

1.1.3 Hizmet Kavramimin Genel Ozellikleri

Hizmet terimi, {izerinde diisiinen, caligmalar yapan herkes i¢in farkl

tanimlamalara sahip olsa da ilk akla gelen 6zelligi soyut olusudur. Bununla birlikte

hizmet kavraminin farkli 6zellikleri de bulunmaktadir. Mucuk’a gore bu 6zellikleri;

soyutluk (dokunulamaz), ayrilmaziik (aymi anda tiretim ve tiiketim), dayaniksizlik

(depolanamama) ve degiskenlik (heterojen olma) olmak iizere dort ana baslik altinda

toplamak miimkiindiir (1994).




1.1.3.1 Soyutluk (Dokunulmazhk)

Hizmet, bir madde (iirlin, meta) olmadigindan en temel 6zelligi soyutlugudur.
Tikettigimiz mallar bes duyu organimizla algilanabilirken hizmet i¢in boyle bir durum
s0z konusu degildir.

Dinger’e gore hizmetlerin; herhangi bir 0Ol¢lim birimleri yoktur. Duyu
organlarimizla algilamak miimkiin degildir. Dolayisiyla isletmelerin, miisterilerine
vaat ettikleriyle miisterilerin talep ettikleri ortiismelidir (2007:459).

Oztiirk ise, hizmet kavramimin dokunulmazlik 6zelligini, “fiziksel bir bedene
sahip olmamasindan” dolaytr oldugunu savunmus ve bu konudaki goriislerini su
sekilde ifade etmistir. Ona gore hizmetlerin depolanma olasilig1 yoktur, noter
tarafindan onaylatilabilir olmasi zordur, hizmet pazara ¢ikarilip sunumu yapilabilir bir
olgu degildir, hizmete paha bigmek zordur ve miisteri neye, nasil kaliteli diyecegini

bilememektedir (Oztiirk, 2012:43).
1.1.3.2 Ayrilmazhk (Uretildigi anda tiiketim)

Hizmet herhangi bir tesiste iiretilen bir madde olmadig1 i¢in onu saklamak ve
depolamak miimkiin degildir. Bu 06zelligi nedeniyle iiretildigi anda tiiketilmesi
gerekmektedir. Bu ylizden hizmet, onu saglayan ve iiretenlerden ayirt edilemez bir
unsurdur (Mucuk, 1994:304). Ornek olarak; herhangi bir araba, bir iilkede iiretilip
baska bir tilkede tiiketilebiliyorken hizmet i¢in boyle bir sey miimkiin degildir. O
yiizden hizmet iiretildigi anda onu tiiketmek isteyen kisi de orada bulunmalidir.
Hizmette miisteri bizzat orada olmali ve iiretime katilmalidir (Oztiirk, 2012:21).
Ayrica hizmette geriye yiirime miimkiin olmadigindan sorunlar da beraberinde gelir.
[k sorun hizmetin stoklanamamasi, ikinci sorun ise arz talep meselesidir (Zeithaml ve

Bitner, 1996:19).
1.1.3.3 Dayaniksizlik (Depolanamama)

Hizmetin stoklanamamasi onu o anda tiiketme ihtiyact dogurur. Daha sonrasi
icin saklanip kullanilamaz. Bu da hizmetin mal sektoriinde oldugu gibi
depolanamamas1 (stoklanamamasi) anlamina gelir. Hizmet sektorii mevsimlik oldugu
gibi anlik degismeler de gosterir (Devebakan, 2001:41). Deneyimlerle hizmetten fayda

saglanir. Hizmetin dayaniksiz olmasinin en biiylik sebebi pazardaki hareketliliktir



(Mucuk, 1994:304). Bir firmaya ait otobiis koltugunun satilmadiginda daha tiiketilmek
tizere saklanamamasi bu duruma Ornek olarak verilebilir. Hizmetin bu 6zelligi

sebebiyle, pazar analizleri daha iy1 yapilmali ve dalgalanmalar daha iyi yonetilmelidir.
1.1.3.4 Degiskenlik (Heterojen olma)

Tirk Dil Kurumu heterojen kelimesini “degisik karakterlere veya yapilara sahip
olma; ayr1 cinsten veya degisik yapida olan, degisik O0gelerden olusan ve ayrigik”
olarak ii¢ sekilde tanimlamaktadir. Hizmetler, insan iiriinii oldugundan insanin
performansindaki degisiklik, hizmetin degisiklik gdstermesine sebep olur (Oztiirk,
2012:20). Palmer’ a gore hizmetin basarisi, hizmeti sunan ile hizmeti alan arasindaki
etkilesimin giictidiir (1997:320). Yani hizmet, insan elinden ¢iktigindan dolay1, insana
has ozellikler tasir ve bunun sonucu olarak da ayni isi farkli sekillerde yapmak
miimkiin hale gelir. Buna sebep olan da insan ruhunun degiskenlik gostermesi ve bu

degisikligin dis diinyaya yansimasidir.
1.1.4 Hizmetleri Mallardan Ayiran Ozellikler

Hizmeti mallardan ayiran en temel 6zellik; hizmete sahip olmanin mimkiin
olmamasidir (Perili, 2004:27). Mal satin alindiginda kisiye ait olurken, hizmet i¢in
boyle bir sey s6z konusu degildir.

Fiziksel mallar ile hizmeti ayiran oOzellikler Tablo 1.3°te gosterilmeye

caligilmistir.

Tablo 1.3: Fiziksel mallar ile hizmetlerin karsilagtiriimasi (Gronroos, C. (2000). Service Management and
Marketing, Second Edition, John Wiley&Sons Ltd, United Kingdom, s.47).

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Ayni Ayni degildir
Uretim, dagitim ve tiiketim ayridir Uretim ve tiiketim es zamanlidir
Elle tutulur bir nesnedir Bir etkinlik ya da olusumdur

e . Hizmet, iiretici ve tiiketicinin kars: karsiya
Nesne iiretim aglarinda meydana gelir 3 3y

geldigi anda gelisir
Miisteriler iiretimde yer almaz Miisteri tiretimde aktif rol oynarlar
Depolanabilir Depolanamaz
Uriin baska kullanicilara gecebilir Hizmet o anda tiiketildigi i¢in el degistiremez
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1.2 Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti Ile lgili Literatiir

Genel hatlartyla hizmet kavramui ilk baslikta okuyucunun dikkatine sunulmustur.
Hizmet ve hizmete 6zgii tanimlamalar yapilmadan miisteri ve onun memnuniyeti ya
da memnuniyetsizligini anlayabilmek pek olas1 sayllmamaktadir. Hizmetin kendine
0zgl tanimlamalariyla birlikte miisteri kavrami da bu baglik altinda aktarilacak

hususlar agisindan 6nemlidir.
1.2.1 Miisteri Kavramm

Herhangi bir igletmenin {iriiniinii, malin1 veya sundugu hizmeti alan belirli bir
kisi veya kurulusa miisteri denir. Mevcut miisteri ise kisi veya kurulustan siirekli
aligveris yapan kisi veya kuruluslara verilen addir. Genellikle miisteri denildigi zaman
bir iirlinii en son elinde bulunduran kisi, kisiler veya kurum gelmektedir (Uzmanlik
yayinlari, 2000:11).

Bir kisi veya kurulusun bir marka veya magazadan siirekli olarak alisveris
yapmak istemesi giiniimiiz ekonomi ve pazarlama sisteminin olmazsa olmazlari
arasinda yer almaktadir. Ancak satin alan kisiyle magaza ya da kurum arasinda
siiregelen bir iliski s6z konusu ise ancak o zaman bu kisi ve kurulusa miisteri
denmektedir (Statt,1997).

Isletme biliminin {izerinde en ¢ok durdugu bir diger kavram ise “tiiketici”
kavramidir. Ancak bu kavram “miisteri” kelimesinden ¢ok daha genis bir alani
kapsamaktadir. Herhangi bir nedenle kendisi ya da bir baskasi i¢in mal ya da hizmet
satin alan kisi ya da olusuma tiiketici denir. Miisteri kavrami yukarida belirtildigi gibi
bir kisi veya kurulusun bir magaza veya kurulusla siirekli bir iliskisi oldugu
durumlarda kullanilir hale gelmistir.

Miisteri kazanabilmenin en etkili yolu ise kisi, kurum ve kuruluslar igin
miisterileri taleplerini en iyi sekilde tatmin etmekten gegmektedir. Ihtiyaclar:
karsilanan kisi tiikketim fiilinin gerceklesmesiyle birlikte yalnizca bir tiiketici degil aym

zamanda hizmet sunanin daimi miisterisi haline gelmis bulunmaktadir.
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1.2.1.1 I¢ miisteri

I¢ miisteri genel olarak; disarida hizmet satin alacak kisilerin memnuniyetinin
saglanmasi i¢in isletme i¢inde birbirine hizmet/iiriin anlaminda yardimci olan bireyleri
ifade etmektedir (Akkaya, 2002).

Isletme iginde galisanlar da isletmenin miisterileridir ve onlarin memnuniyeti de
tiretime etki edecegi icin takim halinde ve uyumlu bir sekilde c¢alisabiliyor olmalari
gerekmektedir. Bu kavrami; isletmeyi yoneten yonetim kurulu iiyelerinden en alt
kademede calisan isciye kadar genisletip ¢alisanlarin ige uyumu ve igini tam olarak
yapmalar1 seklinde de tanimlayabiliriz. Isletmenin iiriin/hizmet ¢iktisim1 kullanan her
birey ister iceride ister disarida olsun o isletmenin miisterisidir. Birbirinden farkli
beklenti ve ihtiyag¢ sahibi birgok miisteri vardir (Acuner ve Keskin, 2000: 30).

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in giinliik/rutin yapilan islerin
aksamamasidir. Rutin iglerin aksamamasi da yine i¢ miisterinin ¢alisma ve
performanslariyla ilgilidir. Bu performansi artirmak ve verimli hale getirmek ise bir
list kademe yoneticilerin isidir. Isletme icerisinde her birim, bir iist birimin miisterisi

durumundadir (Demirel, 2006: 22; Simsek, 2001: 512).
1.2.1.2 Dis miisteri

Herhangi bir iiriin ya da hizmet i¢in bir¢ok secenegin bulunmasi isletmelerin
miisteri kazanabilmek adma ciddi rekabet igine girmelerine sebep olmustur. Yeni
miisteri bulmak daha maliyetli ve zor olacagindan isletmeler var olan miisterilerini
korumaya ¢alismaktadirlar. Bu sebeple isletmeler tamamen miisteri odakli ¢aligmak
zorunda kalmigslardir. Aksi halde piyasada tutunabilmek imkansiz hale gelecektir
(Taskin, 2000: 187).

Miisteriyi kazanmak ilk defa gelen bir kisiyi kazanmakla baglar. Bu da ancak ve
ancak iyi bir iletisim becerisi ve tam olarak kisinin ihtiyacina seslenebilmekle miimkiin
olacaktir. Bunun i¢in de hem i¢ hem de dis misteriye hitap edecek iyi bir ekibin
kurulmasi gerekmektedir.

Dis miisteri, isletmenin sunmus oldugu friin/hizmetleri tiiketen ve kisisel
anlamda fayda saglayan miisteridir. D1s miisteriler, isletme ¢alisanlarinin iicretlerinin

odenmesini de saglamis olurlar (Oger ve Bayuk, 2001:26).
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Bir diger tanima gore ise, isletmeyle herhangi bir bagi bulunmayan ancak,
isletmenin tretmis oldugu iirlin ve hizmetten haberdar olan, tiikketen veya tiiketme
ihtimali olan herkesdir (Pekmezci vd, 2008:145).

Isletmenin i¢ miisterisi olarak tanimlanan kisilerin iirettikleri {iriin/hizmetleri
tilketen dis miisterilerle anlagabilmek, iyi bir dinleyici olmak ve kisiyle ayn1 dili
konusabiliyor olmak, geri bildirimleri almak, bunlar1 test etmek ve anlamlandirarak
sonuglar ¢ikarabilmek temel hizmet hedefleri arasinda olmalidir (Demirel, 2006: 23;
Dogan ve Kilig, 2008).

1.2.2 Miisteri Memnuniyeti ile lgili Literatiir

Miisteriler, ihtiyaglarin1 karsilayabilmek i¢in mal ya da hizmet tiiketirler. Mal
tiketimi ile ilgili memnuniyeti tespit etmek hizmet ile ilgili memnuniyeti tespit
etmekten nispeten daha kolaydir. Uretilen mal ya da hizmetin tiiketimi sonucunda
ortaya ¢ikan tatminin seviyesi i¢in miisteri memnuniyetini ifade ettigini s6ylemek
yanlig olmayacaktir. Ancak bu c¢alisma agisindan 6l¢iilmeye ¢alisilan degiskenlerden
bir tanesi oldugu icin mevcut baslik altinda miisteri memnuniyeti ile ilgili

tanimlamalar aktarilmaya calisilacaktir.
1.2.2.1 Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti kavram tiiketicinin nasil devamli bir kisi ve kurum oldugu
ayrimini en 1yi anlatan kavramdir. Sebebi ise tiiketici bir {iriin veya hizmet satin aldigi
bir kurum veya kurulustan eger ki memnun kalmaz ise o kisi yalnizca, o kurum i¢in
bir tliketici olarak kalacaktir. Gliniimiizde bu durumu degistirmek i¢in pek ¢ok calisma
yapilmis ve yapilmaya da devam etmektedir. Bu ¢abalarin en temel sebebi ise en basta
belli bir kesime ve tiiketiciye hitap ederek onlar1 kendilerine daimi miisteri yapabilme
istegidir. Bunu basarmanin en etkili yolu da miisteri odakli ¢alismalar yapmak ve geri
bildirimleri (feedback) dnemsemektir.

Miisteri memnuniyeti, isletmeler i¢in en 6nemli kavramdir sebebi ise kendilerine
sadik miisteri kitleleri yaratmak ve kar maksimizasyonunu saglamaktir. Bunu
yapmanin en temel prensibi ise, kusursuz ve kalitesi yiiksek iirtinler hazirlamak ve

miisterilerin memnuniyetine sunmaktir (Kotler ve Armstrong, 2006). Halihazirda elde
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bulunulan miisteriyi kaybetmeme ugrasinin temelinde yatan diislince ise, yeni miisteri
kazaniminin eldeki miisteriyi tutmaktan daha maliyetli olmasidir.

Miisteri sadakati, miisteriye sunulan deger, gosterilen ilgi, liriinlin kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve tatmini gibi faktorlere bagl olarak gelisir (Aydm, Ozer,
2005:910-925). Buna karsin miisteri tatmini ve beklentilerini bilmek her zaman
mimkiin olmamaktadir. Bunun sebebi ise misterilerin geri bildirimlerde
bulunmamalari ve bundan dogan kayiplarin ve beklentilerin Ogrenilememesidir.
Miisteri memnuniyeti, sunulan mal ve hizmetin kigilerin yani miisterilerin
beklentileriyle paralellik gosterip gostermedigiyle aldkalidir. Bu beklenti ve
memnuniyet durumu ise kisa stireli duygusal bir durumdur (Selvi, 2007).

Miisteri memnuniyeti tespit edilmeye c¢alisilirken sadece anketlerden ve
arastirmalardan yararlanilmamali, isletmenin tiim birimlerinin misterilerle iliskileri
dikkate alinmali ve degerlendirilmelidir. Isletmenin birimleri arasindaki koordinasyon
iyi bir sekilde saglanmali ve bu uyumun miisteri memnuniyetine yansimalari

gozlemlenmelidir (Ozgelik, 2007).
1.2.2.1.1 i¢ miisteri memnuniyeti

Hizmeti gergeklestiren ve hizmet, birbirinden ayrilamaz unsurlardir. isletmeden
hizmet/iiriin alan misteriler aslinda hizmeti degil, onu gerceklestiren kisiyi
almaktadirlar. Performans 6l¢iimiinde en kolay yontem, tatmin diizeyini belirlemekten
gecer (Anderson ve Sullivan, 1993:125).

I¢ miisteriler, dis miisterilerin isteklerine uygun hizmet sunarken her zaman
birbirleri ile iliski igerisindedirler. Bu anlamda tam olarak aslinda bir dis miisteriye
sunulan hizmette birden fazla kisinin emegi yer almaktadir. Ancak bu hizmeti dis
miisteriye yalnizca bir kisi sunup birebir muhatap olabilir. Hizmetler 6l¢limii zor olan
ve hemen tiiketilen faaliyetler oldugundan i¢ miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi son

derece zorlasmaktadir.
1.2.2.1.2 Dis miisteri memnuniyeti

Isletmenin en temel bilesenlerinden biri yani var olma sebebi dis miisterilere
hizmet sunabilmektir. Bu nedenle de isletmeler temelinde i¢ miisteri memnuniyetini

sagladiktan sonra kaliteli hizmet sunmak ve bunun yani sira miisteri elde tutabilmek
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icin her zaman dis miisteriye odaklanmak zorundadirlar. Bu sebeple isletmeler
miisterilerinden aldiklart geri doniislere daha fazla 6nem ve ciddiyetle yaklagmaya
baslamiglardir.

Miisteri memnuniyeti kavraminda bes temel ilke bulunmaktadir. Bunlar
asagidaki gibi siralanabilmektedir (Kilig, 1998:33).

a. Miisteri memnuniyeti, pazar payinda ve kar artisinda en 6nemli etkendir.

b. Yo6netim birimi, miisteri memnuniyetinde en 6nemli role sahiptir.

C. Miisteri memnuniyeti isletmedeki tiim birimleri ilgilendirmektedir.

d. Isletmenin biitiin galisanlar1 miisteri memnuniyetini sahiplense dahi yeterli

olmamaktadir.

e. Miisteri memnuniyeti tanimlanabilmeli, 6l¢iilebilmeli ve izlenebilir olmalidir.
1.2.2.2 Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

Miisteri memnuniyeti herkes agisindan farklilik gdsteriyor olsa da memnuniyeti
etkileyen faktorler bulunmaktadir. Temel olarak iiriiniin kalitesi memnuniyete etki eder.
Kaliteyi, miisterinin beklentileri, iireticinin performansi ve son olarak da fiyat

etkilemektedir. Bu faktorlerin siralanisi da miisteriler arasinda farklilik gosterir.
1.2.2.2.1 Uriin Kalitesi

Uriin kalitesinin kisilerin tercihlerine etki eden en 6nemli faktdér oldugu
sOylenebilir. Bu sebeple bir iirlin ne kadar kaliteli ise kisinin memnuniyet derecesi de
o kadar artmaktadir. Yapilan arastirmalar neticesinde rekabet halinde bulunan sirketler
arasinda en kaliteli lirline sahip olan isletmenin karliliginin arttig1 gézlenmistir. Bu
kalitenin siirekliligi sayesinde isletme, her zaman rakiplerinden bir adim 6nde olacaktir.
Genellikle tiiketiciler, miisteri haline doniistiikleri zaman isletmenin marka degeri ve

reklam gibi unsurlarin1 g6z ontinde tutmaktadirlar (Solomon, 1994:323).
1.2.2.2.2 Beklentiler

Herhangi bir iirtin/hizmet alim1 6ncesinde miisteri memnuniyetini etkileyen en
faktorlerden bir digeri de miisterilerin beklentileridir. Bunun sebebi ise kisinin tiikkettigi
iriiniin beklentilerini ne kadar karsiladigi ya da karsilamadig: ile orantili tiikketim

yapiyor olmasidir. Eger kisinin beklentileri olumlu bir sekilde karsilaniyor ve tiiketim
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fiili ihtiyaglarimi karsiliyorsa kisi tatmin seviyesine ulasmis kabul ediliyor. Aksi bir
durum s6z konusu oldugunda ise kisinin beklentileri karsilanmamis oluyor ve kisi
yasadig1 tatminsizlik sebebiyle bahse konu olan mal ya da hizmeti tekrar tiiketmeme

karar1 aliyor.
1.2.2.2.3 Performans

Kullanilacak bir iirlinlin islevi, amaca uygunlugu vb. durumlar {iriiniin
performansin1 ifade eder. Kisi {iriini kullanarak beklentilerinin karsilanip
karsilanmamasi agisindan degerlendirir ve iiriinle ilgili olumlu ya da olumsuz bir
goriise sahip olur. Eger tiiketilen {irtiniin performansi yiiksek ise kisinin beklentileri
kargilanmis olur ve bu durum memnuniyet derecesini artirir. Yani iirlin, kiginin
ithtiyacin1 bekledigi ya da beklediginden daha yiiksek bir seviyede karsiliyor ise
memnuniyet derecesi de o kadar yiiksek olacaktir (Aktaran, Okkalr).

1.2.2.2.4 Fiyat

Fiyat belirleme ve koyma hem isletmelerin hem de isletmeden {iriin ya da hizmet
satin alan kisilerin memnuniyet seviyesini belirleyen en 6nemli etkenlerin basinda
gelmektedir. Kisiler en az fiyat1 6demek ve maksimum fayda saglamak hedefine sahip
iken isletmeler de minimum maliyetle maksimum kar hedefine sahiptirler.

Uriinlere/hizmetlere yonelik fiyat mekanizmalarini; isletme, ticari hayat ve
miisteri beklentileri a¢isindan farklilastirmak imkanina sahiptir (Giilgubuk, 2008: 16).

Isletme Agisindan Fiyat: Pazar payinda herhangi bir artis ve siiriimden kazanma
gibi etkilerle isletme fiyat politikasini degistirebilir. Isletme agisindan fiyat, isletmenin
kar hedeflerine ulagabilmesi ve varligini siirdiirebilmesi agisindan en 6nemli etkendir.

Ticari Agidan Fiyat: Isletmenin sahip oldugu biiyiikliigii gelistirmek ve mevcut
kanallar1 1yilestirmek adina ve pazarda meydana gelen degisiklikleri karsilayabilmek
i¢in fiyat farklilastirmasina gitmeden bu uygulamalar1 giivence altina alabilmektir.

Miisteriler Acisindan Fiyat: Uriiniin fiyat1 ve kalitesi arasinda bir denge
saglayarak rekabet ortaminda en iyi iiriinii en iyi fiyata alabilmektir ve bu yolla kisiler;

fiyat, irin ve Uirliniin kalitesi baglamimda memnuniyet derecelerini belirlerler.
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1.2.2.3 Miisteri memnuniyeti ile ilgili teoriler

Miisteri memnuniyeti bireyin ekonomik, sosyolojik, kiiltiirel ve psikolojik
durumundan etkilenen bir faktordiir. Ekonomik ac¢idan memnun olan miisteri,
psikolojik acidan tatmin olmadiginda da miisteri memnuniyeti bu durumdan
etkilenecektir. Bu gibi durumlar psikoloji alaninda ¢alisilmis ve isletme bilimi
acisindan da incelenme dnemine sahip teorilere doniigmiistiir (Vavra, 1999:61-64). Bes
baslik altinda toplanan bu teoriler asagidaki gibidir.

a. Benzesim-Zitlik Teorisi

b. Zitlik Teorisi

c. Celiski Teorisi

d. Olumsuzluk Teorisi

e. Hipotezin Testi Teorisi

Benzesim-Zitlik Teorisi: Bu teorinin gelisiminde Sherif ve Houland rol almustir.
Sherif’in, Sosyal Yargi, mantifina gore miisteri kendi zihninde onaylayabilecegi
performans durumlar1 ve olasi bir zithk karsisinda kayitsiz kalabilecegi bolgeler
olusturmustur. Bu teoriye gore; performans beklenenin gerisinde kalsa dahi miisteri,
sunulan hizmetin ya da iiriiniin performansi iyi ise ihtiyacini karsilanmis sayacak.
Ancak hizmetin ya da iirlinlin performansi, beklenenin altinda gergeklesirse zitlik
teorisine gore ihtiyacini tatmin edilmemis kabul edecek ve memnun olmayacaktir.

Zitlik Teorisi: Bu teoriye gore eger kisinin beklentileri ve tecriibeleri arasinda
farklilik varsa bu farkliliklarin derecesine gére memnuniyetle ilgili sonug abartilacaktir.
Ve boylece herhangi bir zitlik durumunda performans beklenenin altinda kalirsa
ithtiya¢ karsilanmis sayilmayacaktir. Aksi halde ise performans beklenenden fazla olur
ise kabul durumu gercgeklesecektir.

Celiski Teorisi: Celigki teorisine gore miisteri beklentisinin karsilanamadigi
durumlarda, kisi zihninde olusan ¢eliskileri aza indirmeye ¢abalayacaktir. Bu durumda
kisi ya beklentilerini diislirecek ya da performans esnasinda algiladigin1 daha olumlu
diisiinerek ihtiyacini karsilanmis kabul edecektir.

Olumsuzluk Teorisi: Carlsmith ve Aronson’a (1963) gore kisinin beklentileri ve
performans arasindaki uyumsuzluk kisinin zihninde olumsuz algilarin olugsmasina

sebep olacak ve bu olumsuzluk uyumsuzluk giderilene kadar devam edecektir.
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Hipotezin Testi Teorisi: Bu teori Deighton (1983) tarafindan gelistirilmistir.
Teoriye gore misteriler aldiklar1 iiriin/hizmete iliskin tecriibelerini pozitif

degerlendirmek istemektedirler.
1.2.2.4 Miisteri memnuniyetinin belirlenmesinin 6nemi

Isletmelerin en ¢ok iizerinde durduklari ve iiretim kadar énem arz eden bir diger
konu da miisteri memnuniyetidir. Bunun sebebi miisteri memnuniyetinin isletmenin
devamlilig1 igin esas teskil etmesidir. Isletmeler hem var olan miisteriyi elde tutmak
hem de yeni miisteriler kazanabilmek icin siirekli degisen piyasa kosullarina ayak
uydurmak zorunda kalirlar ve bu durumun neticesinde stirekli olarak miisteri odakl
caligmalar yapmak zorunda kalirlar.

Bir isletmeden aldig1 iiriin/hizmetten memnun kalan miisterinin, o isletmeye olan
baglilig1 artmakta ve bundan dolay da isletme agisindan kar artis1 ger¢eklesmektedir
(Titiinct ve Dogan, 2003:130). Memnuniyetin herhangi bir sinirt bulunmamaktadir.
Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerinin ve koruyabilmelerinin en énemli araci
tiiketicilerin istek ve beklentilerini yakindan takip edebilmekten geger (Tiirk,
2005:197).

Firmalar miisteri memnuniyetine her gegen giin daha fazla 6nem vermektedirler.
Bunun bir¢ok nedeni mevcuttur ancak en temel olanlari asagida verilmeye ¢aligilmistir
(Tiirk, 2005:200).

a. Yeni miisteri kazanmak maliyetli oldugu icin eldeki mevcut miisterinin

memnuniyetini daha da yiikseltmeye odaklanmak.

b. Miisterinin hafizasinin gii¢lii olmasini bir stratejiye dontistiirmek.

c. Misterinin tatmin seviyesinin mal/hizmet Kkalitesi agisindan onemli bir

rekabet arac1 olmas1 durumudur.

Yapilan bir¢ok ¢aligmaya gore piyasada yogun bir rekabet ortami mevcut ise, bu
rekabette var olabilmek ve rekabeti siirdiirebilmek adina miisterilerin elde tutulmasi
ve korunabilmesi ve bu sayede miisteri sadakatinin ortaya ¢ikarilmasina ihtiyag

duyulmaktadir (Oliver, 1999:34).

18



1.2.2.5 Miisteri maliyeti

Fiyatin bir baglantis1 olarak deger, musterilerin katlanmis olduklar1 maliyetle
miisterilerin algiladiklar1 fayda arasindaki fark olarak degerlendirilmektedir. Bir
hizmete yonelik olan degeri belirlemede, algilanan faydaya yonelik maliyetler kisinin
on planda tuttugu maliyetlerdir. Kisinin bir hizmeti alirken g6z 6niinde bulundurdugu
maliyetler, parasal maliyetler, zaman maliyeti (iiriinden faydalanmak i¢in harcanan
zaman), arastirma maliyeti, 6grenme maliyeti, duygusal maliyet gibi maliyetlerle
finansal maliyetlerdir. Bu maliyetlere, sosyal ve psikolojik maliyetleri de eklemek

miimkiindiir (Korkmaz vd. 2009: 312).
1.2.2.6 Miisteri kaybi ve miisteri kaybinin maliyeti

Gliniimiizde bir¢ok isletmenin temel prensiplerinden birisi daha fazla miisteriye
sahip olmak ve elindeki miisterinin tatmin diizeyini maksimumda tutarak miisteri
kayb1 yasamamaktir. Eger ki miisteri kendisine sunulan hizmette istedigi tatmin
diizeyini yakalayamazsa kendisine baska bir isletme segecektir. Giiniimiizde
misterilerin memnun kalmadiklar1 icin isletme/firma degistirme durumlari yapilan
aragtirmalara gore %60-%70 araliginda deger almaktadir.

Miisteri kayb1 yasayan isletmeler genellikle yeni miisteri arayisi igine
girmektedirler. Ancak yapilmasi gereken; eksikliklerin tespit edilmesi, miisterinin
tatmin diizeyinin belirlenmesi ve bu kayiplarin yaganmamasini saglayacak dnlemler
alabilmektir. Yapilan ¢caligmalara gore bu kaybin miisteri bosluklarindan kaynaklandig:
goze carpmaktadir.

Miisteri Bosluklari: Miisteri bosluklari, miisterinin bekledikleri ve algilayacagi
hizmet arasinda gerceklesen durumdan meydana gelir. Bu sebepten dolayi firmalar bu
aradaki boslugu kapatarak miisteri kaybetmemeyi hedeflemektedirler.

Hizmet Kalitesindeki Bosluk: Kisilerin beklentileri ve isletmeler tarafindan
sunulan hizmetin performansi arasindaki farki miisterilerin eksik algilamasindan
kaynaklanmaktadir (Temelli, 2000:35).

Miisteri Kaybmin Maliyeti: Isletmeler igin iiretimden sonra gelen en biiyiik
maliyet, miisteri kayb1 ve bu kayip sonrasinda yeni miisteri elde edebilmek i¢in

katlanilan yeni maliyetlerdir.
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1.2.2.7 Miisteriyi elde tutmanin degeri

Isletmeler yeni miisteri kazanmanin yiiksek maliyeetinden dolay1 su an elinde
var olan miisterilerin tatminini siirekli yiiksek tutmaya ¢alisarak miisterilerini
kaybetmemek icin caba gosterirler. Isletmeler rekabet ortaminda miisterilerini
ellerinde tutmanin yaninda onlara bir miisteri degeri vererek daha fazla tatmin diizeyi
saglama amacindadirlar. Miisteriyi elde tutmanin diger adi ise “miisteri degeri” dir.
Miisteri degeri; kisilerin aldiklar1 {riin/hizmet ile ilgili sahip olduklar1 6zel
durumlarinin karsilanip karsilanmadigina iliskin algilaridir.

Miisterilerin memnuniyet diizeylerini ¢ok az bir maliyetle artirmak miimkiindiir.
Yeni miisteri kazanmaya gore daha az bir maliyetle bu politikay1 gerceklestirmenin
miimkiin oldugundan daha Once de bahsedilmisti. Kisiler aldiklari hizmetler
karsihiginda bir bedel oderler, isletmeler ise verdikleri hizmet i¢in maliyetlere
katlanirlar. Yapilan ¢caligmalara gore; yeni miisteri kazanmak eldeki miisteriyi tutmaya
kiyasla yaklasik alt1 kat daha maliyetlidir. Bu nedenle isletmeler katlandiklar
maliyetlerin  artmasini  istemiyorlarsa  miisterilerine iyi  hizmet sunmak

durumundadirlar (Gerson, 1997:10).
1.2.2.8 Miisteri memnuniyeti 6l¢me kriterleri

Isletmelerden iiriin/hizmet alan kisiler miisteri tatmini saglayamadiklar1 zaman
ayni Uriin veya hizmeti baska bir isletme veya firmadan satin almak isteyebilirler. Bu
yiizden firmalar eldeki misteriyi tutmanin 6nemini kavrayabilmislerdir (Coyles ve
Gokey, 2005).

Yapilan analizlerin neticesinde isletmeler miisteri memnuniyetini lgmeye de
thtiyac duymaya baslamiglardir. Bu Olgiimler ve degerlendirmeler neticesinde
isletmeler, elde edilen verilerle; iiriin, hizmet, siire¢ ve miisteri odakli olarak iiretim
sistemini iyilestirmeye caligirlar. Mevcut rekabet ve piyasa ortaminda isletmeler
varliklarimi siirdiirebilmek igin farkli stratejiler gelistirmek ve uygulamak zorunda
kalmiglardir (Eren, 2003:131).

Miisterinin neyi satin alacagi ve karsiliginda ne gibi bir bedel ddeyecegi en
onemli etkendir. Bu Kkararlar da isletmenin ne iiretmesi ve nasil hizmet vermesi

gerektigi konularinda yol gosterici temel etkenlerdir (Kotler, 2006:106).

20



Miisterilerin, daha oOnceden de belirtildigi gibi, en biyiik isletme/firma
degistirme nedenleri arasinda ilk siray1 memnuniyetsiz kalmalari aliyor demek yanlis
olmaz. Miisteriler memnun edilir ve tatminleri tam olarak saglanabilirse sahip
olduklar1 tatmin diizeyinin devamlilig1 i¢in firmadan iirtin/hizmet alimina devam

edeceklerdir.
1.2.2.9 Miisteri memnuniyeti 6l¢me teknikleri

Miisteri memnuniyetinin Olgiilmesinin bir ihtiya¢ olarak ortaya ¢ikmasinin
ardindan bu konuda farkli teknikler gelistirilmis ve miisteri ile pazarmin durumuna
gore kosullara uygun olan bir yontem segilerek seviye tespiti yapilabilmektedir.
Isletmeler agisindan karne niteligi tasiyan bu degerlendirmeler maliyetler iizerinde
olumlu etkilere de sahip olmalar1 sebebiyle giin gectikce daha da tercih edilir hale

gelmistir. Bu tekniklerden en sik kullanilanlarina asagida deginilmistir.
1.2.2.9.1 Fokus gruplar

Son yillarm en ¢ok kullanilan teknikleri arasinda sayilmaktadir. Ozellikle
matematiksel olarak ifade edilmedigi i¢in kullanilan bir yontemdir (Odabasi, 2000:
152). Fokus grup goriismeleri kiigiik bir grubun olusturdugu ve bir moderator
tarafindan kontrol edilen goriismelerdir. Amag belirli bir grup ile daha 6nceden

belirlenmis konular {izerine konusarak daha derin bilgilere sahip olmaktir.

Tablo 1.4: Fokus gruplarin unsurlari (http://www.extension.iastate.edu/publications/pm1969b.pdf,E.T.

10.02.2017).
Ozellikleri Fokus grup
Sekil Grup oturumu
Biyiikliik 8-12 kisilik gruplar
Siire uzunlugu 1,5-2 saat
Oturum sayist Birden fazla olabilir
1) Davet edilenler
Katilimeilar

2) Aym yapida olanlar

1) Ses tonu ile goriisme

Veri sekilleri 2) Sessizlik
3) Beden dili
. 1) Ses kayit
Veri toplama 2) Kaydetme yontemi
Moderator 1) Esnek heniiz odak noktaya sahip degil

2) Goriisme kitap¢ig1 meveut: 6ncekilere gore farklilik yapilabilir

1) Alintilar1 segerek

Raporlama sekilleri 2) Tekrarlanan bagliklarda analizler

Insani korumalar komitesi | Farkli sosyal arastirmalar icin kullanilabilir.
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Fokus gruplar belirli bir say1 ve moderator esliginde yapilan esnek veya belirli
bir kaliba gore yapilan oturumlardir. Avantajlarinin yaninda kisilerinin fikirlerini

Ozgiirce sOylemekten kaginmalar1 gibi dezavantajlar1 da olan bir tekniktir.

1.2.2.9.2 Damsma panelleri

Panel, belirli bir konu iizerinde, uzmanlarin, toplantiya katilanlara bilgiler
aktardiklar1 oturumlardir. Danigma paneline daha ¢ok miisteri gruplar1 ve miisteriler
davet edilebilmektedir (Demirel, 2007:289).

Panellerin en biiyiik 6zelligi siirekli oldugu zaman isletme i¢in siirekli bir veri
akis1 saglamasidir. Tiiketici gruplarinin konusu ise miisterilerin isletme ile olan
iligkileridir. Panel olusturma ve igerik asagida verilmistir (Odabasi, 2000:156).

a. Bilgi aktarilacak konularin belirlenmesi

b. Katilimcilarin belirlenmesi

Panel akis1 ve igeriginin belirlenmesi

o o

Panelin mekan ve zamaninin belirlenmesi
Sorunlarin tespiti, analizi ve yorumlanmasi
Analiz sonuglarini raporlamak ve {ist yonetime sunmak

Miisterilerin bilgilendirilmesi

o Q —Hh o

Panel sonuglarimin yillik raporlara dontistiiriilmesi (Odabasi, 2000:156).

1.2.2.9.3 Anket

Belirli kisiler iizerinde yapilan ve daha Onceden hazirlanmis sorular
katilimcilarin yanitlamasi ile veri elde etmeye yarayan ara¢ olarak tanimlanabilir.
Anketlerin en 6nemli 6zellikleri; kisa, net ve anlasilabilir olmasi seklinde siralanabilir.
Anket, dogrudan kisilere uygulanan ve cevaplarinin yazili oldugu bir uygulamadir
(Seyidoglu, 2009:39).

Miisterilere en ¢cok uygulanan ve isletmelerin en ¢ok lizerinde durduklar1 konular
arasinda sayilan bir uygulamadir. Anket ¢alismalari, gelisen teknoloji sayesinde hem
miisteriye ulasma imkanlarinin artmas1 hem de anket sonuclarinin veri tabanlarinda
tutulabilir hale getirilmesi ile isletmelerin ge¢mislerinden stirekli 6grenerek gelecege

yiirlimelerine olanak saglamaktadir.
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1.2.2.9.4 Kritik olay teknigi

Kritik olay teknigi; miisteri ve ¢alisanlarin kritik donemlerdeki davranislarini
Olcebilmek ic¢in uygulanan bir yontemdir. Teknigin genel yapisi, insan davranis ve
hareketlerini 6lgmeye yonelik bir grup siirecinden gegcen yapidan olugmaktadir
(Odabasi, 2000: 157).

Bu teknikte i¢ miisteriler ve dis miisteriler kendilerini tatmin eden ve tatmin
seviyesini yakalayamadiklar1 durumlar1 gézlemektedirler. Bu gozlemler sonucunda da
bir rapor hazirlayarak isletmeye sunarlar (Odabasi, 2000: 158). Cok tercih edilmese de

kritik 6neme sahip mal ve hizmetler i¢in elzemdir.
1.2.2.9.5 Kiyaslama (Benchmarking)

Miisterileri en iyi anlayan ve bunlar neticesinde miisterilerini en yiiksek seviyede
tatmin edebilen isletmeler, miisteri beklentilerini en iyi karsilayabilenlerdir. Bunu
saglayabilmek i¢in de isletmeler en iyi uygulamalar1 tercih etmeli ve siirecleri iyi
analiz edebilmelilerdir (Erdem, 2006: 66).

En ayrintili tamim olarak kiyaslama (Benchmarking) rekabet ortamindaki
firmalar1 analiz ederek, en basarili olanlar1 takip edip, nasil basardiklarini arastirip
inceleyerek yaptiklar1 analizler neticesinde kendilerinin de yiliksek basar1 elde

edebilmelerini saglamaktir (Kogel, 2007: 313).
1.2.2.10 Miisteri sadakati

Miisteri sadakati, miisterinin sectigi tedarikgilere bagli kalmasi ve miisteri
iligskisinin devamliligin1 saglamasi olarak tanimlanabilir (Ercan, 2006: §).

Kavram olarak ise miisteri sadakati; pozitif bir yaklasim ve 6zel ilgiye dayal
olarak kisinin bir isletmeye ve ondan sagladig: iirlin/hizmeti tiiketmeye devamlilig
olarak ifade edilebilmektedir (Kitapgi, 2006: 66).

Farkli bir yaklagima gore; isletmeleri ayakta tutmanmn ve devamliliklarini
stirdiirebilmelerinin tek yolu “sadik miisteri” yakalayabilmektir. Sebebi ise bir sadik
miisteri yakalandiginda hem kar kazanimi devam ediyor hem de bu kisinin ¢evresi

sebebiyle yeni miisteriler kazanma sans1 yakalaniyor (Ozgiil, 2007: 10).
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Bir baska caligma ise miisteri sadakatini; rakip isletmeler daha fazla indirim,
kupon vs. teklif etseler dahi, herhangi bir miisterinin her ne olursa olsun ayn1 firmadan
hizmet almaya devam etmesi olarak tanimlamistir (Y1ldiz ve Cilingir, 2010: 413).

Miisteri sadakati bir merdivenin basamaklari gibidir. Her bir basamak bir
digerinden daha yiiksekte olmayi hedeflemektedir basamaklar ¢ikildik¢a sadakat
diizeyi biraz daha yilikselmektedir.

1.2.2.10.1 Miisteri sadakatinin saglanabilmesi icin isletmelerin yapmasi
gerekenler

Ellerinde miisteri tutabilmek her isletmenin olmazsa olmazlarindandir. Bunun
amaci ise rekabet ortaminda tutunabilmektir. Bunu yapabilmek icin ise dort temel
politika vardir. Bunlar konumlandirma, hizmet kalitesi, miisteri iliskileri yonetimi ve
tutarlilik olarak siralanmaktadir (Barutgugil, 2009: 31-33).

Konumlandirma: Miisterinin hissettiklerinde 6zel bir yer kazanabilme ¢abasidir.
Bu zamanla kazanilmali ve miisteride bir sadakat olusturmalidir. Miisterinin zihninde
belli bir konuma sahip olan isletme bu sayede rakiplerinden bir adim 6ne gec¢mis
sayilacaktir.

Hizmetler: Firmalar yaptiklari, sunduklart hizmette kusursuzluga 6nem vererek
miisteri sadakati olusturabilmelidirler. Belki de isletmeler i¢in en zor olani da budur
sebebi ise hizmeti sunan kisinin insan olmasindan kaynaklanir.

Miisteri iliskileri yonetimi: Isletmeler miisterilerinden gelen geri bildirimleri
degerlendirerek miisterilerine daha 1yi hizmet sunma anlayisinda olmalilardir. Aym
zamanda daha once belirtildigi gibi kisilerin tatmin diizeylerinde asmalar olmasi
halinde daha fazla miisteri sadakati yakalamak miimkiin olacaktir.

Tutarlilik: Miisterilerden sadakat beklemek ve bunu saglamak i¢in isletmeler
tutarli davramslar sergilemek durumundadirlar. Isletmelerin biitiin birimleri bir arada

ve birbirleriyle tutarli bir sekilde ¢alismalidir (Barutgugil, 2009: 31-33).
1.2.2.11 Miisteri sadakati ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski

Miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki fark aslinda, var olan miisterinin
tatmin diizeyinin biraz daha artirilarak elde tutmayr ve o kisinin daimi bir miisteri
olmasini saglamaktir. Ancak bunlar arastirilirken sadece isletme bazli diisiiniilmemeli

miisterinin iirlin veya hizmete bakis acgisina gore de degerlendirilmeler yapilmalidir.
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Miisteri memnuniyeti, miisteri kazanmada ve sadakatinde bir arag rolii tistlenmektedir
(Bayruk ve Kiiciik, 2007: 290).

Miisteri sadakati ve memnuniyeti arasinda bir¢ok farkl: iliski mevcuttur ancak

en temel olanlar1 asagidaki gibidir.

a. Tatmin olmus ancak sadik olmamis miisteriler: Bu tarz miisteriler, bir
iiriin/hizmetten memnun olmuslar ancak o isletmeye kars1 herhangi bir iligki
icine girmemislerdir.

b. Tatmin olmamis ancak sadik olan miisteriler: Bu tarz miisteriler ise aldiklar:
hizmetten memnun degillerdir ancak herhangi bir sebeple aldiklar1 hizmet

yerini/isletmeyi degistirmeyenlerdir.

1.2.2.12 Miisteri memnuniyeti ve tiiketici odakli olmanin 6nemi

Her isletme kurulurken ya da isletme faal anlamda bir hizmet gerceklestirirken
aklinda yalnizca kar maksimizasyonu elde etmek gibi bir diisiinceye sahiptir. Ancak
bunu gerceklestirmenin Otesinde bunun devamliligt igin Dbirtakim gerekler
bulunmaktadir. Bunlarin basinda da oncelikle tiiketici kitlesi yaratmak ve bu kitlenin
istek ve arzularinin neler oldugunu anlayarak o kitlenin tatmin diizeyinde maksimumu
hedeflemelidir. Ancak ve ancak bunlar1 yapabildikten sonra bir isletme hem miisteri
kazanimina devam edebilir hem de elindeki miisterileri kaybetmemis olur. Bunlari
gerceklestiremeyen isletmelerin giiniimiiz rekabet ortaminda tutunabilmeleri pek
mimkiin goziikmemektedir. Bu gibi nedenlerden dolay1 isletmeler, oncelikle
tilketicilerin isteklerini anlayabilmeli ve bunun yani sira bu isteklere gore
tirtin/hizmetlerini  gelistirerek miisteri memnuniyetine odaklanmalidirlar. Bunlari
yaparken de sahip olduklar1t magaza/marka vb. seyleri kullanan insanlarla iletisimde
olmal1 ve buralardan aldiklar1 her bir bilgiyi islemelidirler.

Yukarida saydigimiz etkenleri bir araya getirebilen igletmeler giiniimiiz rekabet
ortam1 ve piyasa olanaklarinda basarili olabilmekte ve islerinin siirekliligini

saglayabilmektedir.
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1.3 Sikayet ve Sikdyet Yonetimi Ile Ilgili Kavramsal Cerceve
1.3.1 Sikayet Kavram

Sikayet genel olarak kisinin memnuniyet diizeyine ulasmadigi ve beklentisinin
gerceklesmedigi durumlarda sorununa ¢oziim arama yolu olarak tanimlanabilir.
Sikayet kavramini bir farkli bakis agis1 ise, miisterilerinden gelen olumsuz
geridoniigler olarak tanimlar (Bell vd., 2004 :113).

Bir bagka caligma ise sikayeti, hizmet esnasinda yasanan tatminsizlik
durumunun {igiincii bir sahsa veya kuruma iletilmesi olarak tanimlamistir (Lovelock
ve Wright, 1999:210).

Lam ve Tang da sikayeti; miisterinin memnuniyetsizliginden dogan bir eylem ve
eylemler serisi halide ger¢eklesen durumlar olarak ifade etmistir (2003:71). Isletmede
sunulan triin/hizmetler ile miisterinin beklentilerinin karsilanmadigi durumlarda
olusan miisteri memnuniyetsizligi olarak da tanimlanmistir (Baris, 2006:30).

Sikayet, bir isletmeden bir iiriin/hizmet satin almip memnun kalinmadig
durumlarda ortaya ¢ikan, miiseri ve isletme arasinda iletisim kurmaya yarayan siireg
olarak da tanimlanabilir.

Sikayet, isletmeler ile misteriler arasinda, igletmenin {iriin veya hizmeti
sunmasini takiben gergeklesir ve hizmetin baslangi¢ noktasi olarak kabul edilir. Bunun
altinda  yatan sebep; isletmelerin  sunduklar1  iriin/hizmet anlayisinin
dengelenememesidir.

Isletmelerin miisteri memnuniyeti agisindan kendilerini gelistirebilmeleri igin
miisterilere ¢cok fazla rol diismektedir. Ancak isletmelerin sikayetle karsilasmamalari
cok 1iyi hizmet sunduklari anlamina da gelmemelidir. Aksine bazi durumlarda
miisteriler, memnuniyetsizliklerini dile getirmekten ¢ekinebilirler. Hicbir sirket ya da
isletme bdyle bir durumla karsilagsmak istemez ¢iinkii miisterinin tepkisiz kalmasi
isletmelerin gelisimlerini engelleyen bir durumdur (Heppel, 2006:154).

Tepkisiz kalmayip, sikayetini isletmeye bildiren ve karsilifinda profesyonel
anlamda yardim alan ve sikayeti ¢o6ziime kavusturulan miisteri ise yeni bir miisteriden
¢ok daha sadik olacaktir (Barutcugil, 2009:58).

Bu anlatilanlar 1s181inda sikayetler isletmeler i¢in son derece Onem tegkil

etmektedir. Sikayet degerini arastiranlara gore, sikayet eden miisteriler isletme planini
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hazirlyanlardan daha 6nemlidir. Ciinkii herhangi bir {icret talep etmeksizin isletme
tirtinleri hakkinda gelisim ve planlama yapmaktadirlar (Baris, 2006:30).

Yapilan arastirmalar géstermektedir ki her on fikrin sekiz tanesi igsletmeye geri
bildirim yapan sikayetci miisteriler sayesinde gelistirilmektedir. Bunun altinda yatan
sebep ise miisterilerin o an, son derece diiriist ve ¢dziim odakl1 olmalaridir. Ozet olarak;
isletmeler, piyasa ve rekabet ortaminda en zahmetsiz ve hizli sekilde kullanima hazir

bilgiye miisteri sikayetleri sayesinde ulasmaktadirlar (Eskinat, 2009:42-43).
1.3.2 Sikayet Eden Miisteri ve Ozellikleri

Yapilan arastirmalar neticesinde miisteriler arasinda sikayet edenler ve
etmeyenler i¢in farkli sonuglar elde edilmistir. Bu tez ¢alismast da oncelikli olarak
secilen orneklemdeki sikayet etme egilimini arastiracaktir ve demografik 6zellikler bu
egilimi ne derece etkiliyor sorusuna yanit arayacaktir. O nedenle sikayet eden

miisterilerin 6zelliklerini bilmek sonuclar1 yorumlayabilmek agisindan énemlidir.
1.3.2.1 Demografik ozellikler

Miisterilerin yas, cinsiyet, egitim, gelir gibi demografik farkliliklar1 ve bu
farkliliklara yonelik sikayet etme egilimleri asagida aktarilmaya c¢aligilmistir (Mutlu,
2011:27-31).

Cinsiyet: Yapilan calismalar; erkek ve kadin miisterilerin isletmelere sikayet
bildirme davranislar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugunu tespit etmislerdir. Ornegin
Endonezya’da yapilan bir arastirma ortaya koymustur ki erkek miisteriler kadinlardan
daha fazla sikdyet etmek durumundalardir. Ancak yine Wolfe’un yaptig1 ve tiniversite
ogrencilerine yonelik arastirmada erkek ve kadinlar arasinda bir fark ortaya ¢ikmadig:
goriilmektedir. Ulkemizdeki duruma bakildiginda “Restoran Hizmetlerinde Miisteri
Sikayet Davraniglar1” adli ¢alismaya gore erkekler kadinlara kiyasla %66 oraninda
daha fazla sikayet etme egilimine sahipken, “Tiiketicilerin Sikayet Diislincesini
Etkileyen Faktorler” adli bir baska calismada ise tam aksi sekilde kadinlarin sikayet
etme oraninin daha fazla oldugu gozlemlenmistir.

Bu calismalar neticesine kisilerin isletmeye yonelik sikayetleri arasinda

cinsiyete yonelik bir ayrim yapmak ve tam anlamiyla bir kaniya varmak miimkiin
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goriilmemektedir. Kadin ve erkeklerin tiikettikleri mal ya da hizmete yonelik
beklentilerinin farkli olmasi sikayet etme egilimlerini de etkilemektedir.

Yas: Yas faktorii insanlarin aldiklar1 {iriin/hizmete neticesinde olumsuz bir
sonugla karsilastiklarinda sikayet etme egilimlerini etkileyen bir 6nemli bir faktor
olarak kargimiza c¢ikmaktadir. Bunker ve Ball’in yaptiklar1 ¢aligmalar neticesinde
kisilerin 36 yas Once ve sonrasi arasinda sikayet etme egilimlerinde farkliliklar oldugu
tespit edilmistir. Aragtirmalarina gore gen¢ grupta bulunan bireylerin daha fazla kin
tutma egiliminde olduklar1 saptanmistir. Diger grup ise olumsuzluklari daha olgun
kargilayarak tam aksi bir tutum izlemektedirler. Geng grubun kin tutma durumu,
memnun kalmadiklar1 durumlarda daha fazla sikdyet etme egiliminde olduklarini
gbstermis ve onlart bir sonraki seferde ayni {iriinii veya hizmeti almama egilimine
itmistir. Yash grup ise daha fazla pasif kalmay: tercih etmis ve s6z konusu {iriin veya
hizmet ile ilgili yasadiklar1 olumsuzluklari sikdyet etmektense kullanmamay: tercih
etmislerdir.

Gelir: Kisilerin yasamlarint devam ettirdikleri gelir diizeyi incelenmeye
calisildiginda karsimiza ¢ikan durumlar, Matthew ve Ball’a gore farkli gelir gruplar
karsilastirildiginda anlamli bir iligki s6z konusu olmazken, Singh ve Pandy’e gore ise
diisiik ve ortanin tizerindeki gruplar sikayet konusunda birinci sirada yer alirken orta
gelirin iizerindeki kisiler ikinci sirada yer almaktadir. Yine bir bagka calismaya gore
de sikayet egiliminde bulunan miisterilerin etmeyenlere gore daha yiiksek gelir
diizeyine sahip olduklar1 gdzlenmistir. Ulkemizdeki yapilan arastirmalar da farklilik
gostermekle birlikte gelir durumunu sikdyete etki eden tek faktor olarak
gormemektedir. Tiiketilen mal ya da hizmetin miisteri acisindan énemine gore tepki
farklilik gostermektedir. Sahip olduklari mallara para harcayan yiiksek gelirlilerin
herhangi bir olumsuzlukla karsilastiklarinda diisiik gelirlilere kiyasla daha ytiksek
oranda sikayet egiliminde olduklar1 gozlemlenmistir.

Egitim: Egitim seviyesi yiikseldik¢ce biling arttig1 icin miisteriler sikayet
mekanizmalarima daha hakim olabilmekte ve bu nedenle daha fazla sikayet etme
egiliminde olmaktadirlar. Bir farkli arastirma da ortaya koymustur ki kisilerin egitim
seviyesi arttik¢a sikayet etmenin vermis oldugu duruma ve kiilfete katlanma seviyeleri

artmistir.
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1.3.2.2 Sosyo-psikolojik faktorler

Isletmelerin miisterilerine sunmus olduklar1 hizmet karsiliginda memnun
olmayan miisteriler, yasadiklar1 toplumun tutum ve davranislarindan etkilenerek
sikdyet egiliminde olabiliyor ya da tepkisiz kalabiliyorlar. Volkov ve arkadaslarinin
yapmis olduklar1 ¢caligmalara gore kisisel degerler, kisilik faktorleri, sikayete yonelik
tutum, is ve hiikkiimet ile ilgili tutumlar, kisisel giiven diizeyleri, ge¢cmisteki sikayetlere
yonelik tutumlar, toplum baskis1 ve bireyin bakis agisi etkili sikayet etme davranisinda
etkili olmaktadir (Mutlu, 2011:32). Miisterilerin bazilar1 bir takim sikayetleri
bildirmenin uygun olup olmayacagi {iizerinde dusiiniirken, bazi miisteriler de
sikayetlerinin kisisel veya sosyal anlamda faydali olup olmayacagi konusunda

diistiinmektedirler.
1.3.2.3 Kiiltiirel faktorler

Isletmelerden hizmet veya iiriin alan miisterilerin sikdyet etme egilimleri
tilkeden iilkeye hatta aynmi iilke icerisindeki sehirler arasinda bile farklilik
gosterebilmektedir. Liuve McClure yaptig1 arastirmalar neticesinde miisteri sikayetleri
arasinda farkliliklar oldugunu tespit etmistir. Bir farkli ¢alisma ise 6zellikle Avrupali-
Amerikal1 kadinlar, Afrikali-Amerikali kadinlara gore sikayet konularinda fazla egilim
gostermislerdir. Afrikali-Amerikali kadinlar ise toplumsal ve cevresel konulara
odaklanmiglardir.

Buradan hareketle 6zetlemek gerekirse; kisilerin, sikdyet egilimlerine yonelik
tutumlarinda demografik, sosyo-psikolojik ve Kkiiltiirel faktorler etkili oldugu gibi
bunun tam aksi durumlar da s6z konusu olmustur. Bu durumun bir sonucu olarak

kisilerin sikayet etme egilimleri topluma ve kiiltlire gore de degismektedir.
1.3.3 Sikayet Eden Miisterilerin Siniflandirilmasi

Literatiir incelendiginde goriilmektedir ki bireylerin isletmelerden aldiklari {irtin
veya hizmetler i¢in olumsuz durumlarda sikayet etme egilimleri farkli kisilik gruplari

altinda incelenebilmektedir. Bu gruplar asagida siralanmistir (Odabasi, 2006:78).
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1.3.3.1 Pasifler

Konuya ismini vermesinden de anlasilacagi gibi bir problem iizerine tatminsiz
kaldiklar1 zaman sessiz ve pasif kalan miisterileri ifade etmektedir. Bu tarz miisteriler,
isletmeye soylemedikleri gibi ¢evrelerine de bir sey sdylemezler. Zihinlerindeki genel
diistince ise sikayet etmenin herhangi bir ise yaramayacagidir.

Bu tarz miisteriler yasadiklar1 problem ve tatminsizlige ragmen hizmet almaya
devam etmektedirler. Bu miisterilerin bir harekete gegmeleri i¢in genellikle hizmet
aliminda problemin devam etmesi gerekmektedir. Ancak her ne kadar bekleyisleri
uzun siirse de bu bekleyisleri uzun zamanda biiyiik zararlar vermektedir. Bu tarz
miisteriler geri bildirimlerde bulunmadiklart i¢in igletmenin {iirlin veya hizmet
gelisimine de herhangi bir katki yapmamaktadirlar. Bu alan iizerine yapilan ¢aligmalar
ise miisterilerin %95 nin herhangi bir problemde sessiz kalmayi tercih ettigi bulgusuna
ulasmistir. Yenilik¢i ve gelisim odakli olamayan isletmeler bu tarz miisterileri
biinyelerinde daha fazla barindirmak isterler. Bu tarz miisterilerin ortak 6zellikleri ise
genel hatlartyla memnuniyetsizlikleri devam etmesi halinde bile isletmeden iiriin veya
hizmet alimini siirdiirmeleridir. Genel olarak birbirini takip eden safthalarin {igiincii

durumunda harekete gegmeleri beklenmektedir (Timur ve Sartyer, 2004:9).
1.3.3.2 Konusanlar

Konusan miisteriler ise herhangi bir problem aninda isletmelere ileten ancak
cevreleriyle iletisime gecmeyen miisteri tipleridir. Bunun altinda yatan sebep ise
miisterilerin igletmeye bir ikinci sans vermis olmalaridir. Pasif miisterilerden farklari
ise sikayet egiliminde bulunduklari i¢in isletmenin tiriin/hizmet  gelistirmesine katki
saglamalaridir. Ancak devam eden siireglerde bu tarz miisteriler aktivist miisteri
grubuna gegerler. Isletmelerin zor durumlarda kaldigi miisteri tipleri bunlardir. Ancak
isletmeler bu tarz miisterilere 6nem vererek, konusan miisterilerini kendi saflarina

cekmek ve isletmeye katki saglamalari i¢in ¢alismalidirlar (Sartyer, 2003:10).
1.3.3.3 Ofkeliler

Bu grupta yer alan miisterilerin en belirgin 6zellikleri arasinda yakin ¢evrelerine
olumsuz diisiincelerini anlatarak onlar1 da etkileme egiliminde olmalaridir. Bir diger

farklilik ise {igiincii parti ve gruplara da sikayetlerini iletmeleridir. Isletmeden hizmet
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aliminin arkasinda olumsuz bir diisiince ve fikir olustugu anda, isletmeye ikinci bir
sans1 vermezler. Isletme igin en tehlikeli olan bu gruptur. Sebebi ise bu gruptaki

miisterilerin kisa siirede isletme degistirebilmeleridir.
1.3.3.4 Aktivistler

Bu grubun en temel 6zelligi yukarida sayilan biitiin sikdyet etme davraniglarina
sahip olmalaridir. Bu grubun isletme agisindan en tehlikeli oldugu anlar, isletmenin
misteri sikayetine gerekli nemi gostermedikleri zamanlardir.

Bu durumla kars1 karsiya kaldiklar1 zaman isletme icin sadece sikayet etmekle
kalmaylp aynt zamanda hem yakin c¢evreleri hem de tigiincli kisi olarak
paylasabilecekleri ve sikayetlerini dile getirebilecekleri herkesle konusup sikayetlerini
iletmeleridir. Bu 6zellikleri sebebiyle bu grup miisteriler, isletmenin potansiyel tehlike

olarak gordiikleri miisterilerdir.
1.3.4 Miisterilerin Sikayet Kanallar:

Isletmeler sikayet kanallarini oldukca cesitli ve miisterilerin ulasabilecekleri
sekilde a¢ik tutmalidirlar. Ciinkii misteriler yasadiklari olumsuzluklari ve
memnuniyetsizlikleri bildirme konusunda ¢ok fazla istekli goériilmemektedir. ISO
10002 Miisteri Memnuniyeti - Kuruluslarda Sikayetlerin Ele Alinmasi1 adli ¢alismada
gelistirilen  standartlara  gore, tiiketicilerin  firmalara  gsikdyet ya da
memnuniyetsizliklerini iletebilmeleri i¢in asagidaki yollara yer verilmelidir (Alabay,
2010:145).

a. Kurulus, sikayetcilerin sikayetlerini ele alma siirecine, makul yer ve makul

zamanda erisebilmelerine izin vermelidir.

b. Sikayet prosesi agik bir dilde ve her miisterinin ulasabilecegi formatta

olmalidir.

c. Sikayet, farkli katilimeilart ilgilendiriyor ise, ortak ¢oziim gelistirilebilmelidir.

d. Miisteri sikayetleri sonucu ortaya ¢ikan durum tedarik¢i firmalar tarafindan

da erisilebilir olmalidir. Bdylece o firmalar da kendilerini gelistirme firsatina
sahip olurlar.

Miisterilerin sikayet kanallarin1 agagidaki gibi gruplamak miimkiindiir (Demiray,

2010:59).
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1.3.4.1 Halka acik kanallar

Halka acik kanallar denildigi zaman akla en basta herkesin erisip,
kullanabilecegi web siteleri gelmektedir. Miisteriler bu kanallar1 kullanarak kendisi
gibi isletmelerden iirtin/hizmet alan kisilerle iletisime gegebilmektedir. Ayn1 zamanda
bu gibi platformlarda miisteriler arasinda bilgi ve fikir aligverisi de miimkiin

olmaktadir.
1.3.4.2 Dogrudan online sikayetler

Isletmeler online olarak dogrudan kendilerine iletilen geri bildirimleri birer is
firsat1 kabul ederek kendi lehlerine c¢evirmeye baslamislardir. Boylece isletmeler
sikayet eden miisterilerine daha fazla 6nem vererek isletmelerinin eksiklerini
gidermeyi amaglamiglardir. Bu sekilde sikayet eden miisterilerine Onem veren

isletmeler ayn1 zamanda kendi biinyelerinde miisteri hizmetleri birimi kurmuslardir.
1.3.4.3 Dolayh online sikayetler

Bu gruptaki miisteriler genellikle dogrudan sikayet etmek yerine yasal yollara
ve tiiketici derneklerine bagvurmaktadirlar. Online olarak sikayet edilen kanallardan

29 ¢ 29 <6

bazilar1 sunlardir; “sikayetim.com”, “sikayetvar.com”, “tiiketici.tumer.org”.
1.3.5 Sikayet Yonetimi Kavram ve Gelisim Siireci

Sikayet yonetimi, miisterilerin memnuniyetsizlik sebeblerinin neler oldugunu ve
bu sebeplerin ortadan kaldirilmasi i¢in nasil ¢oziimler sunulmalidir gibi konular
tizerine ¢alisan bir sistemdir. Miisterilerin sikayetlerini ve isteklerini 6grenip raporlar
haline getirme gorevini tistlenmistir (Bozkurt, 2001:25).

Isletmeler her ne kadar kaliteli iiriin/hizmet vermek icin ugrassalar da sikayet
almaktadirlar. Bunun sebebi ise her miisterinin tatmin diizeyi ve memnuniyet
derecesinin farkli olmasidir (Baris, 2006:25). Isletmeler, miisterilerinin istek ve
onerilerine daha fazla dikkat etmek zorundadir. Eger ki bir miisteri memnuniyetsizlik
yasar ve bunu ¢evresi ile paylasirsa bu durum isletme i¢in olumsuz bir reklam niteligi

tagtyacaktir (Sar1, 2008:33).
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Bu nedenle isletmelerin sikayet yOnetimi mekanizmalarin1 daha etkin
kullanmaya baslamalilardir. Bu da ancak sikayetleri dikkate alarak ve ¢oziime
kavusturmakla miimkiin olabilmektedir. Isletmeler bu alan1 daha etkin kullanabilmek
icin politika iiretmeli, planlar yapmali, seffaf ve iletisimi kolay olmalidir. Bunlara ek
olarak ilgili ekibe gerekli egitimler aldirilmali ve bu alana gerekli finansman kaynagi
ayrilmalidir. Bunlarn sagladiginda isletmeler, sikdyet yonetimini mekanizmalarini
etkin bir sekilde kullanmis olacaklardir (Baris, 2006:26).

Yazili politika ve planlamaya rehber olacak hususlar asagida siralanmistir;

a. Politikalar butlin isletme birimlerinin bir uyum halinde c¢aligmasini

saglamalidir.

b. Miisteri ve isteklerine saygili olmalidir.

c. Sikdyet eden miisterilere karst olumlu hareket sergileyen calisanlar

odillendirilmelidir.

d. Sikayetlerin ¢6ziimii i¢in gerekli planlamalar, operasyonel siirecleri,

analizleri icermelidir.

e. Sikayetin baslangicindan bitisine kadar olan siirecte tiim ihtiyaglar ve ilgili
kisilerin listesi detayl1 bir sekilde yer almalidir.

Sikayetin ¢ozlime kadar biitiin kayitlar detayl1 bir sekilde tutulmalidur.

Sikayet ile ilgili personelin bilgilerini igermelidir.

> @

Hem miisteri hem de isletme i¢in kazangli ¢ikilabilmelidir.

I. Sikayetin ¢6ziimii i¢in gerekli siire belirtilmelidir.

Ornegin; isletmeye ulasan sikayetlerin %85-90’1 en fazla yedi giin igerisinde
¢Oziime ulagtirilmalidir. Ancak daha uzun siirecek olan ¢éziimler i¢in miisteriye gerekli
bilgilendirme yapilmalidir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili arastirmalar 1970’li yillarda Amerika’da
baglamistir. Buna yonelik ilk konferans 1980 yilinda yine Amerika’da verilmistir.
Konferans, miisteri tatmini ve olumsuz anlamda tatminsizligi konularina odaklanmistir
(Usta, 2006:122).

Isletmelerin miisterilerinden sikAyetler almas1 ve sikdyetlerden haberdar olmasi
demek; isletmenin iyilestirmesi ve gelistirmesi gereken yonlerinin farkina varmasi
demektir. Isletme eksik yonlerini diizelterek miisteri memnuniyeti saglamis olur.
Sikayet yonetimi bu gibi durumlarda sikayetleri diizeltmek ve miisteriyi elde tutarak,

mal ve hizmet olumsuzluklarini ortadan kaldirmak ve gelistirmek icin gereklidir.
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Sikayet yonetimi; isletmenin marka bilinirliligine, degerine ve marka baghiligina da

etki edecektir (Demiray, 2010:51).

1.3.5.1 Miisteri Acisindan Sikayet Siireci

Herhangi bir isletmeden {iriin/hizmet alan miisteri, beklentilerinin
karsilanamamasi durumunda, tatmin diizeyi saglanamamis olur ve bunun sonucunda
bu memnuniyetsizigi isletmeye bildirir ve en kisa siirede bu memnuniyetsizliginin
ortadan kaldirilmasini ister. Sikayet yonetimine onem veren isletmeler ise en kisa

siirede bu durumu diizelterek miisteriye geri bildirim yapmalidirlar.

i Sann Alms
BEEIENTI - PERFORMANS
Armlanan-tahmin edilen Almdis dibgimilen

— /

Olamsur fark varsa

TATMINSIZT K
—
______._-"'r l ﬁajznﬁm elde sdilecekler
-—"f ;E[
‘_-—"
SIKAYET ETME SIKAYETET
‘“—-___‘\_\\ Utetilen cozime yanelik veniden
L.\\ Tatmin deferlemesi yapibhr
e
ah

YENIDEN AL M MARKEA DEGISTIRME

Sekil 1.1: Miisteri penceresinden sikéyet siireci (Giilfidan, B. (2006). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti i¢in
Sikayet Yonetimi, Birinci Basim, MediaCat Kitaplari, Istanbul, s.25.)

Miisteri beklentilerini ISO 10002°de Miisteri Memnuniyeti/Kuruluslarda
Sikayetin ele alinmasi konulu ¢alisma ile daha once belirtmistik. Burada belirtilen
kriterler ise asagida verilmistir.

a. Uriin iadesi

b. Degistirme

Tamir etme

o o

Yerine esdeger liriin verme
Teknik yardim
Diger yardimlar

Bilgilendirme

o Q —+H~ o

Telafi etme

Oziir dileme vb. gibi kriterlerdir (Kése, 2007:27).
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1.3.5.2 Miisteri acisindan sikayet yonetimi

Isletmeler sikAyet yonetimine 6nem verip siireci iyi bir sekilde yonettikleri
zaman, miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in daha fazla bilgi sahibi olurlar ve
isletmenin ileriye yonelik eksiklerini gidermek i¢in planlamalar yapabilirler (Sari,
2008:59).

Miisteri acisindan sikayet yonetimi; miisterilerin memnun olmadiklar
durumlarin i1yi anlasilmasi, kisa siirede bilgi sahibi olarak ne zaman ve ne sekilde
karsilastiklar1 sorunun ¢Oziime kavusacagini bilmeleri adina Onemlidir. Ancak
bilinmelidir ki sikayet yalnizca miisterinin olumsuzluk yasadig i¢in yaptig1 bir geri
bildirim degildir. Herhangi bir isletmenin daimi miisterisi de kullandigi tirtin/hizmet

icin, gelisim asamasinda Oneride bulunarak isletmeye katki saglayabilir (Eskinat,

2009:34).
1.3.5.3 Isletme acisindan sikayet yonetimi

Isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri icin ¢ok iyi ydnetilen bir
sikayet yonetim siirecine ihtiyaglar1 vardir. Ayrica igletmenin ne tiir bir hizmet sundugu
da bu durumda ¢ok 6nem arz etmektedir. Calisanlarin sahip olduklar: yetenek, bilgi ve

beceri de miisteri memnuniyetinin artmasi konumunda ¢ok énemlidir (Kose, 2007:39).

Mutsuz Miisteri
Satin alma agamast Yensassuan
Sikayeti Kurum Admma Alan
Uretici ve'veya arac kurumlar
‘ .........
Sikayet ¢ozme ajamasy
Cozum bulamyorsa ya da gerekli buluyorsa
Sorun ¢ozaca
Sonmun nuisteri i¢in oz
Sikayet sonras: takip
asamast <
Sikayet yoneticisi

Sekil 1.2: Isletme agisindan sikdyet yonetim stireci (Emel K6se (2007), Miigteri Sadakati Saglamada Aragsal Bir
Yontem Olarak Sikayet YOnetimi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek lisans tezi, s.39)
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Isletmenin, miisterilerinden gelen sikayetleri siniflara ayirarak, sorunlari
¢ozmesi ve sonuca ulagmasi daha kolay olacaktir. Bu siniflara ayirma sonucunda
coziilemeyecek sikayetleri ayirmis ve zaman kazanmis olurlar. Ancak bdyle bir
sikayetle karsilasildiginda miisteriye gerekli bilgi verilmelidir (Eskinat, 2009:38).

Sikayet yonetiminin en temel amaclarindan biri de isletmeye gelen sikayetlerin
azalmasina yonelik yapilacak g¢alismalardir. Bir digeri ise miisterilerin tatminini

saglamak ve sadik miisteri sayisini artirmaktir (Demiray, 2010:55).
1.3.6 Sikayet Davramisi ve Miisterilerin Sikayet Tutumlar:

Miisteriler aldiklar1 iirin/hizmet karsiliginda egerki memnun kalmazlarsa bir
sikayette bulunurlar. London’un gelistirmis oldugu miisteri tatminsizlik modeline
(1977) gore; memnun kalmayan miisteri iki davranig sergiler. Bunlar tepki veren ve
tepki vermeyenler olarak ikiye ayrilirlar. Tepki gosterenler; isletmenin portallarina ya
da birimlerine sikdyette bulunan ve acik tepki verenlerdir, bunlardan farkli olarak
cevresiyle olumsuz diisiincelerini paylasanlar ise 06zel tepki gdsterenler olarak
simiflandirilirlar. Tepki vermeyenler ise kisilikleri ya da onceki tecriibelerinden

kaynakli olarak tepki vermemeyi secerler (Kiling, 2011:17).

Migterinin Tatminsizlik Durumu

—

Tepki gosterenler Tepld gostermeyenler
l .
Acik Tepki Gosterenler Ozel Tepki Gosterenler:
¢ Isletmeye ya da yasal organizasyonlara +Satic1 ya da iiriinii boykot edenler.
sikayetlerim bildirenler. _
¢Yakm cevresim trimii kullanmamaya

Sekil 1.3: Miisteri t.atminsizlik modeline gore siké}yet davraniglari s1n1ﬂand1rznas1 (Kiling Ugur, Sikayet
Yonetimi: Miisteri-Isgoren Etkilesiminde S6zsiiz Iletisim, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2011, Aydin, s.18).
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1.3.6.1 Miisteri tatminsizlik modeline gore sikidyet davranislari
siniflandirilmasi

Tatmin seviyesini yakalayamamis miisteri, tepki vermeyen bir tutum
sergileyebilir ancak isletmeden iirin/hizmet alimini1 birakabilir (Lyons, 1996:39).
Misilleme yapabilir.

Misilleme; miisterilerin bilerek ve isteyerek isletmeye kars1 zarar verici tutumlar
benimsemesidir. Isletmeyi ya da iiriinii kotiileyici konusma ya da hareket de misilleme
sayilir. Miisterilerin bir iirlin satin alim1 ya da kullanimi sonucunda davranislarinin,
kendi deneyimleri ya da g¢evrelerinden aldiklar1 duyumlar neticesinde degisebildigi
gozlemlenmistir. Tatminsiz olan miisterinin ise fikirleriyle ¢evresini olumsuz bir
sekilde etkileyecegi sdylenebilir. Day, sikdyet etmekte olan miisterinin; sikayet etmesi
ya da etmemesi lizerine bir model (1984) gelistirmistir. Bu model de Day, miisteriyi
etkileyen olumsuz diisiinceleri arastirmistir (Kiling, 2011:20). Hizmetin miisteri i¢in
Onemi, miisteri tecriibesi, bilgisi ve sikayeti bildirmenin giicliikleri sikdyet basarisini
etkileyen degiskenlerdir.

Tatmin olmamis misterinin, diizeltilebilir sikayete yonelik sahip oldugu
tutumlar, sikdyet etme egilimini etkilemektedir. Miisterilerin sikayetlerini igletmeye
iletmelerini olumlu ya da olumsuz etkileyen faktorler vardir. Sikdyet etmeyi segen
miisteriler isletmenin kendisini yenileyebilecek ya da onarabilecek durumda oldugunu
diisiiniir. Boylece onlara iyilestirme i¢in olumlu katki sagladiklarini distiniirler.
Sikayet etmenin ise yaramayacagini diisiinen miisteriler ise kisilik yapilar1 ya da

tecriibelerinden dolay: sikdyet egiliminde bulunmamaktadirlar (Egkinat, 2009:60).

1.3.7 Sikayet Etme Siireci ve Sikiyet Yaratabilecek Durumlarin
Belirlenmesi

Hizmet/iriinlerde olusan bazi hata ve noksanliklar yasalarla koruma altindadir
ve olusabilecek herhangi bir olumsuz durumda yasalarla ¢éziime kavusturmak
gerekmektedir. Barlow ve Moller yaptiklar1 caligmada sikdayet durumlart ve

olusabilecek isletme tepkilerini anlatan bir matris gelistirmislerdir (Mutlu, 2011:63).
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Urlin/Hizmet Hatasiz Urlin/Hizmet Hatasiz

Mdsteri tepki vermiyor Mugteri memnun degil ve bunu
dile getiriyor
Orgtiin Tepkisk: Kutlama
Orgutun Tepkisi:
Proaktif Mugsteri Egitimi
1 2
3 1
Urlin/Hizmet Basanisiz Uriin/Hizmet Hatasiz
Musteri tepki vermiyor Musteri memnun degil ve bunu

dile getiriyor
Orgutin Tepkisi:
Musterileri Sikayete Cesaretlendirmek Orgtitin Tepkisi:

Dizeltici Eylemler

Sekil 1.4: Sikayet yaratabilecek durumlara ve kurum tepkilerine yonelik olasilik matrisi (J. Barlow ve C.
Moller, Her sikayet Bir Armagandir, Isler Ters Gittiginde Miisteri Sadakatini Yeniden Nasil Kazanirsiniz? Rota
Yaynlari, Istanbul, 2009, s.44).

1.3.8 Sikayetlerin Coziimii

Isletmeler sikyet eden miisterilerini olumsuz bir tutumla karsilamamalidirlar.
Aksine boyle miisterilerinin onlara fayda saglayacagini bilerek hareket etmelidirler.
Ciinkii miisteri sikdyet eder ve miisterinin memnuniyeti saglanamazsa isletme
acisindan kotii bir tutum olacagi bilinmelidir. Aksi miimkiin olmadig1 siirece
miisterinin sikayetine onem verilmelidir.

Boyle durumlar i¢in igletmenin sikdyet yonetimi farkli stratejiler gelistirmis
olmalidirlar. Boylece miisteri, sikayetine 6nem verildigini bilecek ve isletme de hizli
bir ¢oziime kavusacaktir. Ayrica isletme calisanlarina egitimler verilerek inisiyatif
alabilmeleri ve sorunu ¢oziime kavusturmak i¢in yardimci olmalarina da katki
saglamis olurlar (Ekiz, 2008:15).

Sirketlerin sikdyet birimleri olusturmasi, miisteri memnuniyeti i¢in atilan ilk
adim olarak anlagilabilir. Daha sonra ise asagida verilen adimlarin izlemesi
gerekmektedir.

a. Miisterilere ticretsiz ulasim imkani1 sunarak, sikdyet siirecini kisaltip

miisteriye giiven verilmelidir.

b. Isletme calisanlarina gerekli bilgi birikim igin egitimler aldirilmali, boylece

misteriler karsilarinda bilingli ¢alisan gorerek ciddiye alindigini bilmeye
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baglayacaktir. Ancak sistemin islerligini tespit icin performans
degerlendirilmesi gerekmektedir.

C. Miisteriler i¢in bilgi formlar1 olugturulmalidir.

d. Ayrica misterilerin sikayetlerini tespit etmek igin ¢alisanlar i¢in de bilgi
formlart olusturulmalidir, bodylece farkli bir yol denemek istemeyen
miisteriler i¢in hizli ve aninda tespit miimkiin olacaktur.

e. Daimi miisterilerle devamli iletisimde kalarak, firma i¢in yeni bir takim
caligmalara katilmalar1 istenmeli ve yenilikgi fikirleri 6grenilmelidir (Kd&se,

2007:48-52).
1.3.9 Miisteri Memnuniyeti ve Sikdyet Yonetimi Iliskisi

Glinimiiz hukuk sisteminin vermis oldugu haklar neticesinde her miisteri
sikayette bulunma hakkina sahiptir. Bir miisterinin memnun kalmadigi bir durum
neticesinde sikayet etme fiili gerceklesir. Fakat az gelismis lilkelerde bu sistem tam
olarak aktif degildir.

Aktif olmayan sistemler yiizinden isletmeler, miisterilerinin memnun oldugu
diisiincesine kapilmaktadirlar. Boyle bir durumla karsilagildiginda miisteri sikayet
etmemesine ragmen, bir daha isletmeden aligveris yapmamaktadir. Isletmeye sikayette
bulunan ve memnuniyeti saglanmis miisteri ise isletmeden iiriin/hizmet aligverigine
devam edecektir ve boylece isletme i¢in sadik miisteri grubuna girecektir. Yeni bir
memnuniyetsizlik karsisinda ¢6ziim odakli olduklar i¢cin daha fazla sikayet etme
girisiminde bulunacaklardir. Boylece isletmenin gelisiminde daha fazla fayda saglamis
olacaklardir. Ayn1 zamanda sadik bir miisteri yeni miisterilerin kazaniminda da daha
fazla rol oynamaktadir (Sar1, 2008:32).

Sadik misterilerin isletmelere sagladiklart kazanimlar asagidaki gibi
siralanabilir:

a. Isletmeler yeni miisteri maliyetine girmemis olurlar.

b. Isletme mevcut kar potansiyelini korumus ve sadik miisterilerin getirdigi yeni

miisterilerle karinda artig saglanmis olur.

c. Sadik miisteriler zamanla bagliliklarini artirirlar.

d. Sadik miisteriler; isletmenin iiriinlerini daha yakindan tanirlar. Bu da sirket

i¢cin miisteri anlaminda bir kazang saglar.
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e. Fiyat degisikliklerine olan tepkileri diger misterilere gore daha disiiktiir.
Boylece diger miisterilere gore kar farklilig: yaratirlar (Kose, 2007:5).

Miisterilerin sikayet durumlarini pozitife ¢cevirecek davranislar tespit edilmeli ve
calisanlar da bilgilendirilmelidir. Boyle bir durumda ilk agama 6ziir dilemekle baglar.
Boylece miisteri yasanan durumun istenilerek gerceklesmedigini ve gerekli islemlerin
yapilamasi i¢in adimlar atilacagini anlayacaktir. Daha sonra ise miisteriyi
bilgilendirme asamasi gelir.

Boylelikle miisteri sadakati ve 6nemi i¢in pozitif bir adim atilmig olacaktir. Daha
sonrasinda ise yasanan sorunun ¢oziime kavusturulmaya calisilmasi ve bu durum
karsisinda miisteri ile mutabakata varmaya ¢alisilmalidir. Bu igslemler kisa ya da uzun
stirebilecegi icin durum sonuna kadar miisteri ile iletisimde dikkatli olunmalidir.
Miisteri bu islemlerin sonucunda bir karar alacagi icin bu asamalarda dikkatli
olunmalidir. Burada isletme i¢in en 6nemli sey miisterinin sorunu i¢in hizli bir ¢dziim
tiretebilmektir. Ciinkii sikayet yonetimi i¢in en dnemli siire¢ burasidir.

Boyle bir durumu avantaja ¢evirmek i¢in Barlow ve Clause’nin yapmis oldugu
calismanin aktarilmasi ile tez ¢alismasinin bir sonraki boliimiine gegcilecektir.

Tesekkiir ederim deyin,

o o

Geri bildirime neden deger verdiginizi anlatin,

Hata icin oziir dileyin,

a o

Sorun i¢in sorumluluk alin ve birseyler yapmaya s6z verin,

@

Hatay1 gecikmeden diizeltin,

f. Miisteri memnuniyetine 6nem verin, gelecek hatalar1 dnlemeye ¢aligin.
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BOLUM 2

CAR CARE (ARAC UYGULAMA VE BAKIM) SEKTORU

2.1 Car Care Sektorii ve Tiirkiye’deki Durum

Otomobil boya koruma ve detayli temizlik sistemlerinin genel adidir. Ingilizce
“car care systems” olarak ifade edilmekte Tiirkce karsiligi ise oto boya koruma ve
detayli i¢ temizlik sistemleri bi¢iminde ifade edilmektedir.

Oto boya koruma denildigi zaman sifir kilometre, yeni alinmis araglarin boya
korumalar1 akla gelmelidir. ikinci el araglarda ise dnce boya temizligi ve parlatmasi
daha sonra da boya koruma islemi anlagilmalidir. Boya parlatma ve korumanin standart
pasta ciladan farki vardir. Pasta cila gecici bir parlaklik saglarken boya parlatma ve
koruma uzun siireli koruma saglamaktadir. Bu islemin yapilabilmesi i¢in de 6zel olarak
gelistirilmis triinler kullanilir. Boya parlatma ve koruma uygulamalarinin pasta
ciladan bir farki da uygulama siirecidir. Uygulama cihazlari, polisaj makineleri,
makine pedleri, bu pedlerle uyumlu wax’lar hep sistemin pargalaridir. Yillarca siiren
bilimsel arastirmalar sonucunda birbirini tamamlayan kimyasallar ve 6zel formiillii
tirtinler kullanilarak yapilan uygulamalarin tiimii “car care” olarak ifade edilebilir.

Car care kapsaminda; detayli i¢ temizlik ve koltuk koruma uygulamalar1 da yer
almaktadir. Arag biitlinliigii icerisinde detayl1 bir temizlik konsepti uygulanmakta, tiim
alanlar 6zel kimyasal maddelerle temizlenmekte ve anti-bakteriyel koruma altina
alinmaktadir. Herhangi bir yerde yaptirilan arag¢ i¢ dis yikama islemi i¢in car care
uygulamalarinin baslangi¢ noktasi denilebilir.

Car care uygulamalari baglaminda motor temizlik ve koruma, cam filmi,
aksesuarlar, klima temizligi, far parlatma, ses yalitim, pas 6nleme, motosiklet temizlik
ve koruma iglemleri de yapilmaktadir.

Car care sistemleri uygulayan firmalar biitiin hizmetleri bir paket halinde

sunabilecegi gibi aracin ihtiyacina yonelik uygulama 6nerilerinde de bulunabilirler. Bu
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uygulamalar profesyonel ve egitimli ekipler tarafindan gerceklestirilir. Miisterilerin
araglart bireysel yatirimlar1 ve birikimleri olarak degerlendirildiginde bu uygulama
merkezlerinde yapilan islemler de yatirimin degerinin korunmasi ve bazi durumlarda
yatirimin deger artisina sebebiyet vermektedir.

TOBFED (Tim Otomotiv Bakim Dernekleri Federasyonu) verilerine gore
tilkemizdeki 20 milyon ara¢ yilda yaklasik 300 milyon kez yikanmaktadir. Bu da
ortalama 6 Milyar TL’lik bir toplama yaklagmaktadir. 20 milyon aracin yaklasik %40°1
UM (Uygulama Merkezi) Boya Koruma, Cam Filmi, Detayli I¢ Temizlik gibi
hizmetler almis olup ortalama 500 TL’ye mal olan uygulamalar ile yaklasik 4 Milyar
TL’lik bir pazarin olusmasina sebep olmaktadir. Artan arag sayisi ile birlikte araclarin
mekanik bakimi kadar estetik bakimi da miisterilerin ihtiyaclar1 arasina girmis oldu.
Dolayisiyla 90’11 yillarda iilkemizde yayginlagsmaya baslayan ara¢ uygulama ve bakim
merkezleri giinlimiizde miisteri ihtiyaglariyla dogru orantili kendini gelistirmis
durumdadir.

Son yillarda aligveris merkezleriyle markalasma siirecine giren oto yikama
sirketleri, yeni bayiliklerle hem Tiirkiye’de hem de yurtdisinda biiyiimektedir.
Miisteriler ozellikle bliylik sehirlerde sayilart son yillarda oldukca artan aligveris
merkezlerinde vakit gecirirken araglarinin temizligini de yaptirma imkanina sahip

olabilmektedirler.
2.2 Ulkemizde Ara¢ Uygulama ve Bakim Hizmetleri Sunan Firmalar

Diinyayla birlikte lilkemizde de ara¢ uygulama ve bakim hizmeti sektorii hizl
bir gelisme trendini yakalamistir. Daha once de deginildigi gibi o6zellikle biiyiik
sehirlerde sayilar1 siirekli artan aligveris merkezleri ve toplu halde yasamin tiim
imkanlarini sunan konut projeleri sayesinde de araglar i¢in de hizmet veren firmalara
olan ihtiya¢ artmistir.

Tiirkiye’deki firmalar1 inceledigimizde toplamda 54 sirketin bulundugu bir
listeye ulasabiliyoruz. Ancak bu listede yer alan firmalarin hepsi ayn1 islemi yapmayip
cogunlugu uygulama hizmeti sunan sirketlere iiriin tedarik eden firmalar olarak
goziikmektedir. Ara¢ uygulama ve bakim hizmetlerinin tiimiinii profesyonel bir sekilde,
egitimli bir ekiple sunan firmalar1 simiflandirdigimizda ise karsimiza 18 tane sirket

ismi ¢ikmaktadir. Listede yer alan markalarin bir kismi Tiirk markalar1 iken bir kismi
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da uluslararas1 markalardir. Bahsi gegen markalarin isimleri asagida verildigi
sekildedir:

a. Hibatech Proffessional Car Care

b. Autowax Oto Boya Koruma ve Temizlik Sistemleri

Kawax Oto Yikama

e o

Carismax Car Care

Point German Art of Car Caring
AutoClub

Clean-Art Oto Bakim Koruma

> Q —h o

Surface Car Care Systems

Dry Car Care

J- Sonax Tiirkiye

k. Carwinwax

I. AutoRoy Car Care Systems

m. OtoSauna Car Clean

n. Beni Yika Oto Yikama ve Boya Koruma

0. Autowash

p. Meguiars

r. Ziebart

Belirtilen sirketler i¢erisinde marka degeri en yliksek olan sirket de diinyada da
Tirkiye’de de Sonax markasidir. Bu sebeple bu tez calismas1 miisteri memnuniyetinde
sikayet yonetiminin etkisini 6lgebilmek i¢in belirtilen sirketi ana kitle olarak se¢mistir.

Sikayet yonetimi ile ilgili literatiir aktarilirken deginilen noktalarin, arag
uygulama ve bakim hizmetini profesyonel bir sekilde ve kurumsallagsmis bir marka
olarak verebilmek i¢in oldukca gayret sarf eden Sonax, konu i¢in optimum se¢im

olarak degerlendirilebilir.
2.2.1 Sonax Ara¢ Uygulama ve Bakim Hizmetleri

Bu sektoriin Onciilerinden, ara¢ temizlik ve bakim iirtinlerinin lideri olan Sonax
1950 yilinda Almanya’da kurulmustur. Yaklagik 70 yil 6nce otomobil bakim iiriinleri
iretimi ile hizmet vermeye baslamis olan sirket giiniimiizde 100 iilkede temsil edilerek

uluslararasi prestijli bir marka haline gelmistir.
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2.2.1.1 Sonax markasinin hikayesi

Sonax markasinin hikayesi geride birakmis oldugumuz yilizyillin baslarina
dayanmaktadir. Bugiinkii sirket sahibi Manfred Hoffmann’in biiyiikbabasi
1903 yilinda Almanya/Neuburg’ta silisli toprak ticareti yapmaktaydi. Silisli topragin
icerdigi mineraller; renk pigmentleri, araba boyasi, kozmetik, cila malzemeleri ve
bakim {iriinlerinin hammaddesi olarak kullanmilmaktadir. ikinci Diinya Savasi’ndan
sonra temizlik malzemelerinin yanisira bir de bakim iiriinleri iiretimine baslayan sirket
iki alanda iirlin kazanarak markanin patentini almistir. Evlerde giimiis parlatmada
kullanilan “Sona” markasina otomobil temizlik ve bakimi i¢in kullanilan Wax’in X
harfinin eklenmesi ile markanin ismi Sonax olarak dogmustur.

1960 ile 1973 yillar arasindaki 13 yilda otomobil sayis1 dort katina, otoyollarda
katedilen mesafeler {i¢ katina ve otoyollar iki katina ¢ikmistir. Yani tekerlekli toplum
zamani baglamigtir. Bdoylelikle insanlarin giinliik yasantilarinda da bazi degisiklikler
olmustur. Artik cumartesi gilinleri geleneksel olarak ara¢ yikama ve temizleme giinii
olarak ilan edilmisti. Zamanla bu i akaryakit istasyonlarinda degil, ara¢ sahiplerinin
kendi evlerinin 6niinde yapilir hale gelmistir. Tiiketiciler kendi araglarini yikarken arag
temizleme Uriinlerine talebin artmasina sebep olmus ve bu sayede Sonax markasi da
hizla biiyiime firsat1 yakalamistir.

1960 yilinin ilk yarisinda ilk tam otomatik ara¢ yikama tiinelleri iiretilmistir.
Sonax bu siireci yakindan takip ederek gerekli adimlar1 zamaninda atmis ve yikama
tiinellerinin ihtiyact olan iiriinleri piyasaya siirmiistiir. Bunun yami sira amator

iirtinlerde de gesitlilik siirekli artirilmastir.
2.2.2 Sonax Tiirkiye Distribiitorii Auton A.S.

Sonax markasinin Tiirkiye’de hizmet verebilmesi igin distribiitorliik s6zlesmesi
yapan Auton A.S. 2000 yilindan itibaren Tiirkiye pazarina girmistir. Pazara girmesinin
ardindan ihtiyaglar tespit ederek 2003 yilinda, SUM (Sonax Uygulama Merkezi)
Konsepti Projesini baslatarak ara¢ temizlik, bakim ve koruma hizmetlerini Alman
standartlarinda misterilerine sunmaya baslamistir. Auton bu projeye gelen yogun ilgi
ve talep iizerine Tiirkiye geneline bayilik vermeye baslamis ve giintimiizde 100'i bulan
Sonax Uygulama Merkezleri ile Tirkiye'deki Car Care Sektoriiniin de Onciisii

olmustur.
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Sonax’in igletmelerinde sunulan her isin ve hizmetin bir tanimi ve standardinin
olmasi bu calisma i¢in de se¢ilmesine neden olmustur. Hizmette standardizasyona
onem veren Sonax Tiirkiye, TUV Kkalite sertifikalar1 ISO 9001 ve 14000’e sahip olan

tek car care firmasidir.
2.2.3 Sonax'ta Bayilik Sistemi

Sonax bayisine, igyerinin mimari i¢ ve dis dizayni, isletmede uygulanacak
hizmet basliklari, tanimlar1 ve standartlari, egitim manueli, is prosediirleri, alet ve
destek ekipmanlari, makine parki, profesyonel uygulama iiriinleri, perakende satis
triinleri, reklam tanmitim materyalleri, servis programi ve kurumsal kimlik
standartlarini igeren bir konsept kurulum paketi olarak verilmektedir. Isyeri bu
konsepte gore kurulurak hizmete hazir halde teslim edilir.

Isyerinin basta isletme sahibi olmak iizere tiim personeli 1-2 hafta hizmet ve satis
egitimleri almaktadir. Bayi ise basladiginda egitim uzmanimiz bu kez is yerine
giderek 1 hafta isletmede kalarak bayinin ihtiyag duyabilecegi ek egitimleri vererek

hizmete baslamasinda yardime1 olmaktadir.
2.2.4 Sonax ve Miisteri Memnuniyeti

Diger tiim markalarda oldugu gibi Sonax Uygulama Merkezleri’nde sunulan
uygulama hizmetleriyle ilgili olarak da zaman zaman misteri sikayetleri s6z konusu
olmaktadir. Bu sikayet ve elestiriler bayiler tarafindan sunulan hizmetlerdeki lokal
sorunlardan kaynaklanabildigi gibi bazen de miisterilerin ger¢ek durumla
bagdagsmayan iddia, istek, tutum ve davranislarindan da ortaya ¢ikabilmektedir. Bir
isletme i¢in en iyi, en kisa ve en kalici yatirimin miisteri devamliligini saglayan kaliteli
hizmet {iretimi ile miisteri memnuniyetinin yiiksek tutulmasi bilincinde olan sirket,
miisteri memnniyeti konusunda da standartlara sahiptir.

Sonax Tiirkiye Genel Distribiitorii Auton A.S.; miisteri memnuniyetinin ana
unsurlari arasinda yer alan fiyat, hizmet kalitesi, hiz, glivenirlilik, satis sonrasi servis
hizmetleri, giiler yiiz, miisteri sikayetleri vb. faktorlerin lizerinde itinayla durarak
miisteri sikayet, oneri ve beklentilerine biiyiikk 6nem vermektedir. Dolayisiyla bayi
performans degerlendirmelerinde, miisteri sikayetleri ve ¢oziime kavusturulma

konularina hassasiyetle yaklagmaktadir.
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2.2.5 Sonax TAI Subesi

2015 yilinin temmuz ayinda bayi olabilmek i¢in gereken sartlar1 yerine getirerek
hizmet vermeye baslayan TAI Subesi diger bayilerle kiyaslandiginda kurumsal bir
sirketin blinyesinde yer alan tek bayidir. TAI Yerleskesi Ankara merkeze 35 km
uzaklikta olup calisanlarinin ihtiyaci olabilecegini diislindiigii hizmetler i¢in farkl
firmalardan kira s6zlesmeleri karsiliginda hizmet satin almaktadir. Kiracilari tizerinde
dogrudan etkisi bulunan yonetimin yerleske i¢indeki hizmet saglayicilar agisindan da
baglayic1 0Ozelligi vardir. Bu yoniiyle de Sonax TAI Subesi diger bayilerden
ayrigsmaktadir.

5.900 galisantyla kiigiik bir ilge konumunda olan TAI galisanlarin egitim ve gelir
seviyelerinin yiiksekligi acisindan da diger bayilerin karsilastiklar1 miisteri
portfoyilinden farklilik gostermektedirler.

Her ne kadar bolgede ara¢ uygulama ve bakim hizmeti sunan bagka bir firma
bulunmuyor olsa da TAI’deki yonetimin hassasiyeti ve miisteri biling seviyesinin
yiiksekligi sebebiyle Sonax TAI Subesi sikdyet yonetimi konusunda diger bayilere
kiyasla ayr1 bir pozisyonda degerlendirilmektedir.

Standart Sonax bayi sartlari1 tasiyan sube TAI’'nin merkez otoparkinda
kendisine ayrilan toplam 400 metrekarelik alanda ac¢ik ve kapali bolimleriyle hizmet

vermektedir.

2.2.5.1 Sonax — TAI’de sikayet yonetimi siireci

Sonax TAI Subesi diger Sonax bayileri ile karsilastirildiginda miisteri portfoyii
acisindan ayrigmaktadir. Tiirkiye genelindeki bayiler c¢ogunlukla aligveris
merkezlerinin otoparklarinda ya da sehirlerin niifus yogunlugu yasanan caddelerinde
konuslandig1 i¢in siirekli olarak degisen miisteri kitlesine hizmet vermektedirler.
Ancak Tiirkiye’de kurumsal bir sirketin kiracisi olarak hizmet veren Sonax TAI Subesi
TAI’de calisan toplam 5.900 kisiye hitap etmektedir. Ankara sehir merkezine 35 km
uzaklikta bulunan bayi, bolgesinde tek olmasina ragmen miisteri kitlesinin
memnuniyetine odaklanarak hizmet vermeye calismaktadir. Calisanlarin egitim
seviyesinin yliksekligi ve bu durumun sikdyet etme egilimine etkisi géz Oniine
alindiginda Sonax TAI subesi diger bayilerlere kiyasla miisteri sikayetlerinin

degerlendirilebilecegi en uygun bayi olma 6zelligini tasimaktadir.
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Bayinin miisteri kitlesine tiim sikayet kanallar1 agiktir. Oncelikli olarak bayiye
sikintilarint aktarabildikleri gibi bayinin kiracis1 oldugu yonetime de sirket ig¢inde
iletisim kurduklar1 portal sayesinde dogrudan ulasma imkanina sahip olan miisteriler
geri bildirimleri agisindan da oldukga yiiksek 6nem tasimaktadirlar. Diger bayilerin
kargilasma imkaninin olmadigi bu portal, Sonax TAIl bayisi i¢in hem avantaj hem de
dezavantaj olusturmaktadir. Herhangi bir aligveris merkezinin otoparkinda hizmet
veren bayi, sikdyet durumunda tek yetkili nokta iken TAI’de yonetim, kiracilarinin
verdigi hizmetleri ¢alisanlarinin memnuniyeti i¢in siirekli takip etmekte ve
denetlemektedir.

Dolayistyla TAI ¢alisanlart hem Sonax Tiirkiye genel merkezine hem Almanya
Sonax’a hem TAI yonetimine hem de subenin kendisine dogrudan sikdyet etme
imkanina sahiptirler. Miisteri memnuniyetinin saglanmadig1 durumlar, portalda aninda
herkese ulasabildigi icin TAI Sonax subesi i¢in gelen her bildirimi degerlendirmek
mecburiyeti dogmaktadir. Bunun diginda websitesi iizerinden ya da telefonla da
miisteriler diger bayilerde oldugu gibi merkeze her zaman ulasma imkanini ellerinde

bulundurmaktadirlar.
2.2.5.2 Ornek sikayetler

Amprik calismanin bulgularimin paylasilacagi {iglincii boliime gecmeden
miisterilerin, anket calismasmin yapildig1 tarith araliklarinda, farkli kanallardan
ilettikleri sikayetlere yer vererek bu boliim sonlandirilacaktir. Miisterilerin kisisel
bilgilerinin mahremiyeti agisindan plaka numaralarin1 paylasan miisterilerin plakalar
eksik yansitilmis ve yazimda herhangi bir diizeltme yapilmadan oldugu gibi

aktarilmistir.
2.2.5.2.1 Sonax Almanya’ya yapilan sikayetlere érnekler

a. 06.04.2017 tarthinde Sonax Tai subesinde Alman kalitesi diye giivenerek
detayli i¢ temizlik hizmeti i¢in biraktigim aracima sdylenen sekilde uygulama
yapilmadigimi gordiim. Cikar denilen bir¢ok leke duruyordu. Sikayetimi
kendilerine ve Sonax Genel Merkeze bildirdim fakat geri doniis olmadi.

b. 14.04.2017 Tarihinde Sonax Tai subesi ile detayli temizlik ve boya koruma

hizmetleri hakkinda bilgi almak amach goriistim. Kullandiklart
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malzemelerin kimyasal olmadigini1 sdylediler fakat icerik hakkinda bilgi

veremediler.
2.2.5.2.2 Sonax Genel Merkez’e yapilan sikayetlere érnekler

a. 02.04.2017 Tarihinde Sonax Tai subesinde Sonax MTV kampanyasi ile
indirimli “Sonax hybrid boya temizleme parlatma ve koruma paketi” satin
alarak uygulattim. Aracimi temiz ve kusursuz bir sekilde teslim aldim fakat
uygulanan cilanin kalitesini hi¢ begenmedim. Aracin bu kisi boyasini
koruyarak gecirebilecegini diistinmiiyorum ¢iinkii su anda boya iizerinde
koruma neredeyse yok vaziyette. Eger Sonax MTV Kampanyasinda gergek
hybrid koruma paketi uygulaniyorsa bunun vasatin altinda oldugunu
soylemem gerekir.

b. 19.04.2017 Tarihinde Sonax Tai subesinden detayli i¢ temizlik + far parlatma
+ klima dezenfeksiyonu + su kaydirma uygulamalarini satin aldim. Sabah
7.30°da aracimi biraktim aksam 18.00’de teslim almaya gittigimde heniiz
tamamlanmamis oldugunu gordiim. Aceleyle dis yikama ve su kaydirma
islemini yaptilar. Aracit aldigimda blue&me o6zelligi ve usb okuyucu
calismiyordu. Yetkili servise gotiirdiiglimde {initenin su almis oldugunu
sOylediler. Sonug olarak aldigim hizmetten memnun kalmadim ve basima
gelen sorunlardan dolay1 son derece mutsuzum.

€. 21.04.2017 Tarihinde Kurumsal bir firma oldugunu diisiindiiglim i¢in boya
koruma yaptirmak i¢in aracimi Sonax Tai subesine verdim. Kendileri sonra
telefon ederek aracta biitiinliik saglamasi i¢in motor koruma yapmak istediler.
Makul bir fiyat istedikleri i¢in kabul ettim. Araci teslim almaya gittigimde
motor korumanin fazla siiriildiigiinii ve kurumadigimi fark ettim. O sekilde
teslim aldim fakat giderken aracim yolda kaldi. Ve ¢ekici ile servise gotiirdiim.
400 tl ile baglayan masraf 1000 TL’yi gecti.

d. 27.04.2017 tarihinde Sonax Tai bayinizden hybrid boya koruma paketi aldim.
Aksam araci teslim almaya gittigimde, aracin sag On tarafindaki boya
lekelerinin temizlenmedigini, Internet sitenizde yazan asamalardan ikincisi
olan ¢izik giderme igleminin yapilmadigini goérdiim. Sonu¢ olarak verilen

hizmetten memnun kalmadim.
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2.2.5.2.3 Sonax Tai Subesi’ne yapilan sikayetlere 6rnekler:

a. 07.04.2017 Tarihinde sabah 7.30 da aracimi i¢-dis yikanmak iizere subenize
teslim ettim. Daha 6nce gilizel yikandig1 i¢in kontrol etmedim. Eve gidip
bagaj1 actigimda bagajin temizlenmedigini gérdiim. 30 lira alip 20 liraya
yikayan kara diizen ¢alisan yikama firmalarindan bile kotii yikanmig araci
goriince insan sinirleniyor.

b. 1995 model Opel marka aracima ustaniz giines yanigini Onler diyerek boya
koruma yaptirmami 6nerdi. 6 aylik boya koruma hizmeti satin aldim ama
uygulama giines yaniklarini engellemedi.

C. 21.04.2017 tarihinde 06DD26** plakali aracima detayli i¢ temizlik, klima
temizleme ve dezenfekte, motor temizleme ve koruma ve ozonla
dezenfeksiyon yaptirdim. Arabamin koltuklarindaki izler ¢ikmis yalmiz 25
liraya yapilan temizlikten hig¢bir farki yok. Klima temizligi dediniz hala koku
geliyor. Hi¢ memnun kalmadim.

d. Merhabalar,

Bir dnceki uygulamada sizinle goriistiikten sonra aracim tekrar temizlendi ve

lekeler ¢ikartildi. Bunun icin dncelikle size tesekkiir ediyorum. Simdi bu isler

hep beni buluyor ama araci detayli temizlik ve ayn1 zamanda boya koruma

pasta cila paketi yaptirmistim. Son ara¢ yikamasinda arkadaslar arabanin

pasta cila ve boya koruma yapilmasi gerektigi yorumunda bulundular (Bu

yapilan uygulama c¢ok giizel).

Plaka 06 DD 69**

Fakat size birka¢ sorum olacak;

a. Araglara yapilan hizmetler sizde kayitli degil mi?

b. Yapilan hizmetin 1 senesi dolmadan bir araca tekrar boya koruma ve pasta
cila yapilabilir mi?

c. Bu arabaya siz boya koruma ve pasta cila yaptiniz ve begenmediniz, dogru
mu?

d. Benim araci tekrar TAI subesine birakip, uygulamay diizgiin yapamadiniz
ayni uygulamayi yeniden yapmaniz gerektigini iletebilir miyim?

Iyi Caligmalar Dilerim.
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e. Birkag giin 5nce 06HA*** plakali aracim1 yikatmaya biraktim. i¢ -dis yikama
dedigim halde icinin temizlenmedigini gérdiim. Aracin gogsii, vites kolu
silinmemisti. Paspaslar camurluydu.

f. 06ED9*** plakali aracimi cumartesi giinii yikamaya biraktim. Teslim alan
arkadas vip ytkama yaptirmami dnerdi. iki kat1 fiyata vip yikama yaptirdim
ama normal yikamadan hi¢ farki yoktu. Ozenilmemisti ve dis1 da
cilalanmamusti.

0. 11.04.2017 tarihinde aracimi saat 12.00’de alacagimi belirterek ticreti 6dedim
ve yikamaya biraktim. Soyledigim saatten daha da geg gittigim halde aracim
hala yikanmamisti. Hemen alacaklarin1 kargasada unutuldugunu soylediler
fakat acelem oldugu i¢in yikatmadan almak durumunda kaldim. Daha 6nce

de birkac kez ayn1 durumla karsilastim.
2.2.5.2.4 Sirkete ait Portala yapilan sikayetlere érnekler

a. 26.04.2017 tarihinde aracimi i¢ yikama i¢in biraktim. Teslim aldigimda i¢
gosterge 1siklart hata veriyordu. Servise gotiirdiim alttaki baglanti
kablolarimin kopmus oldugunu sdylediler. Araci biraktigimda dyle bir hasar
yoktu. Servis iicretinin karsilanmasini talep ediyorum.

b. 06EC9*** plakali aracimi sali giinli yikamaya biraktim. Teslim aldigimda
sag arka tamponun siirtiildiigiinii ve ¢izilmis oldugunu fark ettim. Yetkili
arkadasa bildirdim onlardan kaynakli olmadigini daha Once olmus
olabilecegini sdylediler. Oncesinde herhangi bir cizik yoktu. Bu konuda
zararimin karsilanmasini istiyorum.

C. Aracima boya koruma ve detayli temizlik yaptirdim. Araci teslim aldiktan
bir siire sonra otomatik camlarin ¢alismadigini fark ettim. Ertesi giin
gittigimde aracin i¢ine su ka¢gmis olabilecegini bildirdiler ve kendi
ustalarina yonlendirdiler. Bir siire sonra tekrar calismamaya basladi
bildirmek i¢in gittigimde araci yaptirdiklarini sonrasinda ¢alismamasinin
kendilerinin hatas1 olmadigin1 sdylediler. Bu konuda sikint1 yasiyorum ve
yardimci olunmasint istiyorum.

d. Aracimi i¢-dis yikamaya biraktim. Kapi igleri ve bagaj temizlenmemisti.

Icindeki sise ve kagitlar atilmamust.
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Aracimi i¢-dig yikama igin biraktim. Camlar silinmemis, paspaslar
yikanmamis.

Aracimi yikama i¢in biraktim teslim aldigimda fitilinin kesilmis oldugunu
gordiim. Daha 6nceden oldugunu onlarin kullandig1 tazyigin o sekilde
yapmayacagini sdylediler. Bir daha oradan hizmet almay1 diisiinmiiyorum.
I¢c yikama igin biraktigim aracimin torpido kismi ¢izilmisti. Sikayetimi
ilettigimde ellerinde o kismi1 ¢izecek malzeme olmadigini sadece nemli bez
kullandiklarini1 soylediler. Israr edince usta personel diizeltmeye calisti.

Ustiine diismesem, orda olmad: diyerek ilgilenmeyecekler.
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BOLUM 3

ARASTIRMANIN METODOLOJIiSi VE BULGULARI

3.1 Arastirmanin Amaci ve Arastirma Sorulari

Bu tez c¢aligmasmin amaci miisteri memnuniyetinde sikayet yOnetiminin

etkinligini analiz etmektir. Miisterilerin geri bildirimlerinin sistematik bir sekilde

yOnetiminin, miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi literatiiriin temel olarak

isletmelere ifade etmek istedigi noktadir. Bu noktadan hareketle segilen 6rneklemin

sikdyet etme egilimlerinin demografik ozelliklerden etkilenip etkilenmedigini ve

sikayetlerinin giderilmesinin memnuniyet seviyesine etki edip etmedigini analiz etmek

bu ¢alismanin ana amacini destekleyen alt amaclaridir. Bu amaglara ulasabilmek i¢in

de yapilan uygulama ile asagidaki sorulara yanit aranmaya ¢aligilmistr.

a.

Sonax TAI Subesi miisterilerinin cinsiyetleri sikayet egilimleri {izerinde ne
kadar etkilidir?

Sonax TAI Subesi miisterilerinin yaslar sikayet egilimleri tizerinde ne kadar
etkilidir?

Sonax TAI Subesi miisterilerinin egitim seviyeleri sikayet egilimleri izerinde
ne kadar etkilidir?

Sonax TAI Subesi miisterilerinin gelir seviyeleri sikayet egilimleri lizerinde
ne kadar etkilidir?

Sonax TAI Subesi miisterileri sikayetlerini iletme konusunda ne durumdalar?
Sonax TAI Subesi miisterileri sikayetlerinin geri doniislerinden ne kadar

memnunlar?

. Sonax TAI Subesi miisterileri bayiyi yakinlarina 6nermeyi diisiiniiyorlar m1?
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3.2 Arastirmanin Onemi

Ikinci boliimde bahsedildigi iizere Sonax TAI Subesi’nin miisteri kitlesinin
sikayet kanallarina erisiminin diger bayilerle karsilastirildiginda daha kolay olmasi ve
bayinin TAI’ye bagli sirketin kiracis1 konumunda olmasi sebebiyle miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ve miisterilerin sikayetlerinin sistemli bir sekilde takip
edilmesi Tiirkiye’de baska hi¢bir subenin yasamadigi bir durum oldugu i¢in 6nemlidir.
Bayinin 6zelinde bu 6neme sahip olan ¢alisma literatiirde de bugiline kadar yapilmis
olan miisteri memnuniyeti ¢calismalarina farkli bir a¢idan yaklasip sikayet yonetimi
konusuna odaklanmasi ve bahsi gecen sektorde daha 6nce yapilmamis bir ¢aligma

olmasi agisindan da 6zgiindiir.
3.3 Arastirmanin Simirhhiklar

Diger calismalarda oldugu gibi bu tez calismasinin da belli simirhiliklar
bulunmaktadir. Calismanin yapildig: sirketteki iiretimin hassasiyetinden kaynakli veri
paylasimi ve anket ¢aligmasi yapilmasi olduk¢a zordur. Bu nedenle saha ¢alismasinda
stire kisit1 yonetimin koydugu sekilde gerceklesmistir.

Miisterilerin araglarini sabah mesaiden nce birakip mesai ¢ikisi acele bir sekilde
teslim almalar1 sebebiyle sorulara verdikleri yanitlar glivenilir varsayilmistir.

Lojmanlarda konaklayan miisteriler ve TAI Merkez’de calisan miisterilerin hizmet
alma agisindan alternatifleri farkli olabileceginden 6rneklem tabakalandirilmustir.

Anket sorularinin hepsinin samimiyetle yanitlandig1 varsayilmistir.
3.4 Arastirmanin Yeri ve Zamani

Arastirmanin uygulama yeri sabit degildir. Anketler, bayiye hizmet almaya gelen
araclara, sirketin servislerine ve lojmanlarda konaklayan calisanlar i¢in yOnetime
birakilarak veriler toplanmaistir.

Anket calismasi i¢in yonetimden 1 aylik izin alinabilmistir ve 04.04.2017°den
05.05.2017 tarihine kadar gelen anketler degerlendirilmistir.
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3.5 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini TAI ¢alisanlar temsil etmektedir. Toplam 5.900 kisinin
calistign TAI’de 4.000 kisi servis kullanmaktadir. Sirkette calisan 1.100 kisi kendi
araclanyla yerleskeye gelmektedirler. Kalan 800 kisi de lojman imkanlarindan
yararlanmaktadir. Lojmanda kalanlarin 600’i arag¢ kartina sahiptir.

Bu evren biiytikliigl i¢in yapilan hesaplama sonucu 6rneklem biiyiikliigii 354
olarak hesaplanmistir. Tabakalandirilan Ornekleme erisebilmek i¢in lojmanlarda
konaklayanlar i¢in 95 anket doldurulmasi, yerleske disindan gelenler i¢in de 259 anket

doldurulmasi hedeflenmistir.
3.6 Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Sayisal analize dayanan nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi bu
calismada veri toplanmasi asamasinda kullanilmistir. Anketler daha once belirtilen
noktalara birakilarak en ge¢ 04.05.2017 tarihine kadar bayiye ya da yonetime teslimi
notu diisiilerek geri toplanmustir.

2017 yilinda Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali Pazarlama Programi’nda Hidayet Bur¢in Giiryil’in hazirladig: yiiksek
lisans tezi olarak sunulup kabul edilen Sikdyet Yonetiminin Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Etkisi (Filo Ara¢ Kiralama Sektériinde Bir Uygulama) bashikhi calismadaki
anket sorular1 gegerlilik giivenirliligini etkilemeyecek diizenlemeler yapilarak TAI
calisanlar i¢in uyarlanmis ve bu ¢alismada kullanilmistir.

Giliryi’m (2017) kullandig1 6lgek igin yapilan tiim analiz ve testler sosyal
bilimlerde de tercih edilen 0.05 anlamlilik diizeyindedir. Ilgili anketin giivenilirliginin
test edilebilmesi i¢cin Cronbach Alpha degeri, gecerliliginin sinanabilmesi i¢in ise
Kaiser-Meyer-Olkin istatistigi kullanilmistir. Bunlara ek olarak ankette yer alan
demografik faktorlerin analizinde ise grafik ve tablolar kullanilmistir.

Sikayet yonetimi Olgeginin KMO istatistigi sonucunda, 6lgegin 0,736 ile orta
diizey gecerlilige sahip oldugu goriilmiistiir. Bu sonucun da yeterli oldugu sdylenebilir.

Gegerlilige ek olarak yapilan testin anlamli oldugunu anlamak i¢cin de ANOVA
tablosundan Sig degerine bakmak gerekir ve bu deger 6l¢ek icin 0.05°den kiiciik
oldugunda giivenilirlik testi i¢in anlamhidir ifade kullanilir. Bu veriler 1s181inda 6lgek

icin elde edilmis 0,721 diizeyindeki Cronbach Alpha katsayis1 da 6l¢egin oldukca
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giivenilir oldugunu gostermistir. Bu tez ¢aligmasi i¢in de anket sorularinda herhangi
bir degisiklik yapilmadig i¢in ayn1 gegerlilik ve gilivenirlik diizeyleri kabul edilerek
tekrar analize gerek duyulmamastir.

Orneklem biiyiikliigii 354 olan ¢alismada belirlenen siire igerisinde 331 anket
cevaplanmis olarak bayiye ulagmistir. Boylece anket geri doniis oran1 da %93,50
olarak gerceklesmistir.

Toplanan anketlerdeki veriler SPSS.18 Istatistik programma girilerek analiz
edilmistir. 331 anketten gelen veriler gruplandirilarak arastirma sorularma yanit

bulabilmek i¢in frekans analizine tabi tutulmustur.
3.7 Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin sayis1 bir aylik siirenin sonunda 331’e ulagsmistir. Tablo
3.1’de detaylarinin yer aldig1 katilimeilarin yiizde 66,8°1 erkeklerden, yiizde 33,2’si
kadinlardan olusmaktadir. Katilimcilarin yilizde 58,9°u iiretimde ¢alisanlar olup
kalanlar sirketin farkli departmanlarinda gérev almaktadir. Uretimde gérev yapanlarin
da ylizde 27,8’ini miihendisler olustururken yiizde 42’si teknisyenlerdir. Anket
sorularini cevaplandiranlarin ylizde 60,1°1 35 yas ve altinda iken, yiizde 39,9’u 36 yas
ve lizerindedir. Yaklasik ylizde 40’1 lisans mezunu olan katilimcilarin diger yiizde 40’1
da lise ve meslek lisesi mezunudur. Lisans {istii egitim yapanlarin genele orani ise
yiizde 6,9’dur. Gelir seviyelerine bakildiginda da yiizde 55,6’s1 2.500 ile 4.500 TL
arasinda iicret almaktadirlar. 4.500 TL’den daha ytiiksek iicret alanlar genelin yiizde

14,8’ini olusturmaktadir.

Tablo 3.1: Demografik dzellikler.

Lojmanlar TAI Merkez Toplam = 331
N | % N | % N | %
Calisilan Departman
Uretim 45 52,3 150 61,2 195 58,9
Satin Alma 4 4.7 10 4.1 14 4,2
Idari Isler 8 9,3 20 8,2 28 8,5
Insan Kaynaklari 2 2,3 13 53 15 45
Finans Muhasebe 5 5,8 9 3,7 14 4,2
Diger 22 25,6 43 17,6 65 19,6
Gorev Tanimu
Miihendis 20 23,3 72 29,4 92 27,8
Teknisyen 41 47,7 98 40,0 139 42,0
idari personel 25 29,1 75 30,6 100 30,2
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Tablo 3.1 (Devam): Demografik 6zellikler.

Lojmanlar TAI Merkez Toplam = 331
N | % N % N %
Cinsiyet
Kadin 29 33,7 81 331 110 33,2
Erkek 57 66,3 164 66,9 221 66,8
Yas
35 yas ve daha az 46 53,5 153 62,4 199 60,1
36 yas ve daha fazla 40 46,5 92 37,6 132 39,9
Egitim
Lise-Meslek Lisesi 39 45,3 83 33,9 122 36,9
Yiiksekokul 12 14,0 41 16,7 53 16,0
Lisans 29 33,7 104 42,4 133 40,2
Yiksek Lisans 6 7,0 17 6,9 23 6,9
Gelir
1500 - 2500 15 17,4 18 7,3 33 10,0
2501 - 3500 27 31,4 65 26,5 92 27,8
3501 - 4500 24 27,9 68 27,8 92 27,8
4501 - 5500 12 14,0 53 21,6 65 19,6
5501 ve tizeri 8 9,3 41 16,7 49 14,8

3.8 Arastirmanin Bulgulari

Anket calismasinin ana sorusu olarak yer alan “Firmadan hizmet satin aldiniz
mi1?” sorusuna verilen yanitlarin frekanslarinin verildigi Tablo 3.2 incelendiginde;
katilimcilarin yiizde 78,8’inin Sonax TAI subesinden hizmet aldiklar goriilmektedir.
331 kisinin yanitladig1 anketlerde yasa gore dagilima bakildiginda yiizde 58,7°si 35
yas ve altindadir. Egitim seviyesi sniflamasinda en yiiksek pay ise yiizde 40 ile lisans
mezunlarina aittir. Gelir seviyeleri incelendiginde de ylizde 55’lik bir ¢gogunlugun
2.500 ile 4.500 TL arasinda ticret aldigin1 gézlemlemek miimkiindiir.

Orneklem ile ilgili genel bir degerlendirme yapildiginda; egitim seviyesinin
yiiksek olusu ilk basta goze carpan husustur. Bununla birlikte 35 yasin altinda cevap
verenlerin oraninin %58 ¢ikmasi da TAI’de calisanlarin geng¢ niifus oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir. Bu nedenle literatiirle bu detayin oOrtiistiigli noktada
hizmet kalitesinde beklentinin 35 yas iizeri bireylerden daha fazla olacagi 6ngoriisiiyle

sikayet egilimlerine de titizlikle yaklasmak gerekecektir.
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Tablo 3.2: “Firmadan hizmet satin aldiniz mi1?” sorusunun yanitlarma ait istatistikler.

Lojmanlar TAI Merkez

Kadin Erkek Kadin Erkek Toplam
N % N % N % N % N %
Evet 23 79,3 50 87,7 61 75,4 127 77,4 261 78,8
Hayir 6 20,7 7 12,3 20 24,6 37 22,6 70 21,2
Toplam 29 8,7 57 17,2 81 24,5 164 49,6 331 | 100,0

Yas
35 ve alt1 36 ve lizeri Toplam
N % N % N %
Evet 151 77,8 112 81,8 263 79,5
Hayir 43 22,2 25 18,2 68 20,5
Toplam 194 58,7 137 41,3 331 100
Egitim Diizeyi
Lise-Meslek Yiiksekokul Lisans Yitkagk Toplam
Lisesi Lisans
N % N % N % N % N %
Evet 96 793 44 815 | 104 78,2 | 19 82,6 | 263 79,5
Hayir 25 20,7 10 18,5 29 21,8 4 17,4 68 20,5
Toplam 121 | 36,6 54 16,4 | 133 40,0 | 23 70| 331 100,0
Gelir Diizeyi

1500-2500 | 2501-3500 | 3501-4500 | 4501-5500 | 5501ve iizeri Toplam
N %| N % | N % | N % N % N %
Evet 26| 788 | 72| 791| 79| 868 | 51| 785 35 68,6 | 263 79,5
Hayir 71 212] 19| 209 12| 132 | 14| 215 16 31,4 68 20,5
Toplam 33| 99| 91 275] 91| 275 | 65| 196 51 155 | 331 100

Tablo 3.3: “Sirketimizden aldiginiz hizmetler ve hizmet kalitesinden genel anlamda memnuniyet derecesini
belirtiniz?” sorusunun yanitlarina ait istatistikler.

Kadin Erkek Toplam
N % N % N %
Cok yeterli 32 38,0 43 24,1 75 28,6
Yeterli 46 54,7 119 66,8 165 62,9
Fikrim yok 2 2,3 7 3,9 9 3,4
Yetersiz 3 3,5 4 2,2 7 2,6
Cok yetersiz 1 1,1 5 2,8 6 2,2
Toplam 84 32,1 178 67,9 262 100,0

35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam

N % N % N %
Cok yeterli 35 22,5 40 36,6 75 28,6
Yeterli 103 66,4 62 56,8 165 62,9
Fikrim yok 7 4,5 2 1, 9 34
Yetersiz 5 3,2 2 1,8 7 2,6
Cok yetersiz 5 3,2 1 0,9 6 2,2
Toplam 155 59,1 107 40,9 262 100,0
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Tablo 3.3 (Devam): “Sirketimizden aldigmiz hizmetler ve hizmet kalitesinden genel anlamda memnuniyet
derecesini belirtiniz?”” sorusunun yanitlarina ait istatistikler.

1500-2500 | 2501-3500 | 3501-4500 | 4501-5500 | 5501 ve lizeri Toplam
N % | N % | N % | N % N % N %
Cok yeterli 2 76| 24| 328 |19 | 234 |16 | 326 | 14 424 | 75| 28,6
Yeterli 22 | 84,6 | 42 57, |56 | 69,1 |28 | 57,1 | 17 51,5 | 165 | 62,9
Fikrim yok 1 38| 4 54| 2 24| 2 4,0 0 0 9 3,4
Yetersiz 0 0| 1 13| 3 30| 2 4,0 1 3,0 7 2,6
Cok yetersiz | 1 38| 2 27| 1 12] 1 2,0 1 3,0 6 2,2
Toplam 26 99|73| 278|81| 309|49| 188 | 33 12,6 | 262 | 100,0
Lise-meslek lisesi | Yiiksekokul Lisans Yiiksek lisans Toplam
N % | N % N % N % N %
Cok yeterli 23 23,7 | 15 340 | 28 0,2 9 473 | 75| 28,6
Yeterli 66 68,0 | 24 545 | 67 0,6 8 421 | 165 | 62,9
Fikrimyok 6 6,1 1 2,2 2 0,01 0 0 9 3,4
Yetersiz 0 0 3 6,8 3 0,02 1 5,2 7 2,6
Cok yetersiz 2 2,0 1 2,2 2 0,01 1 52 6 2,2
Toplam 97 370 | 44 16,8 | 102 389 | 19 7,3 | 262 | 100,0

Sirketten aldiklar1 hizmetin kalitesinden memnuniyetlerinin soruldugu sorunun

yanitlarini igeren Tablo 3.4’den ise ylizde 62,9’unun hizmeti yeterli bulundugunu,

yiizde 28,6’smin da ¢ok yeterli bulundugunu gorebilmekteyiz. Bu durumda toplam

memnuniyet oranin yiizde 91,5 oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Yas

siiflandirilmasi agisindan memnuniyet derecesine baktigimizda ise 35 yas ve

altindakilerin toplamda yiizde 88,9 memnun olduklarini, 36 yas ve tizerindekilerin ise

yiizde 93,4 oraninda memnuniyete sahip olduklarini gérebilmekteyiz. Gelir ve egitim

seviyesi arttik¢a hizmetten memnun kalanlarin ve soruyu yeterli olarak yanitlayanlarin

yiizdesi diismektedir. Bu da literatiirii destekleyen bir bulgudur.

Tablo 3.4: “Bugiine kadar memnun kalmadigimniz bir olayla karsilastiniz mi?”” sorusunun yanitlarina ait

istatistikler.

Kadm Erkek Toplam
N % N % N %
Evet 20 24,3 57 32,4 77 29,8
Hayir 62 75,7 119 67,6 181 70,2
Toplam 82 31,8 176 68,2 258 100,0

35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam
N % N % N %
Evet 49 32,4 28 26,1 77 29,8
Hayir 102 67,6 79 73,9 181 70,2
Toplam 151 58,6 107 414 258 100,0
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Tablo 3.4 (Devami): “Bugiine kadar memnun kalmadiginiz bir olayla karsilagtiniz mi1?” sorusunun yanitlarina ait

istatistikler.

1500-2500 | 2501-3500 | 3501-4500 | 4501-5500 | 5500 ve tizeri | _ Toplam
NI %] N| %] N| %| N| %] N % N| %
Evel 61 241 23| 319 22| 2471 19| 387 7| 212| 77| 298
Hayr | 19| 76| 49| 681 57| 643 30| 613 | 26| 788 18| 702
Toplam \ 251 96| 70| 269|890 | 334 | 49| 179| 33| 122 258 | 1000

Lise-meslek lisesi Yiiksekokul Lisans Yiiksek lisans Toplam
N % N % N| %] N % N %
Evetl 26 2711 12| 272 34| 343 5| 263 77| 298
Hayir 70 7201 32| 7281 65| 657 14| 737 181| 702
Toplam 9% 372 | 44| 171 99| 384 19 7.3 | 258 | 1000

Aldiklar1 hizmetten memnun kalmayanlarin verdigi yanitlarin yer aldigi Tablo

34’den de katilimcilarin yiizde 29,8’inin  olumsuzlukla karsilastiklarini
anlayabiliyoruz. Yine 35 yas ve iizerindekiler diger grupla karsilastirildiginda
memnun kalmadiklari olayla daha fazla kars1 karsiya kaldiklarini belirtmislerdir. Gelir
seviyesi ve egitim seviyesi arttikca burada da memnun kalmadiklar1 bir durumla

karsilasanlarin oran1 artmaistir.

Tablo 3.5: “Memnun kalmadiginiz hizmet ile ilgili sikdyette buldunuz mu?” sorusunun yanitlarina ait

istatistikler.
Cinsiyet Kadm Erkek Toplam
% % N =263 %
Evet 40,47 36,73 53 20,15
Hayir 59,53 71,43 210 79,85
Yas 35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam
% % %
Evet 35,30 24,60 20,15
Hayir 64,70 75,40 79,85
Gelir 1500-2500 | 2501-3500 | 3501-4500 | 4501-5500 5501ve iizeri | Toplam
% % % % % %
Evet 10,5 24,3 31,7 50 46,1 31,1
Hayir 89,5 75,7 68,3 50 53,9 68,9
Toplam 13,7 29,7 29,7 17,4 9,5 100,0
Egitim Lise -meslek lisesi Yiiksekokul Lisans Yiiksek lisans Toplam
% % % % %
Evet 16 40 37,1 55,5 31,1
Hayir 84 60 62,9 445 68,9
Toplam 36,2 18,2 39,1 6,5 100,0

59




Memnun kalmadiklar1 hizmet ile ilgili sikayette bulunup bulunmadiklarinin
soruldugu soruya verilen yanitlarin yer aldig1 ve tez ¢aligmasi i¢in en yiiksek 6onemi
arz eden Tablo 3.5’e baktigimizda toplamda 263 kisinin bu soruya yanit verdigini ve
bunlarin da yiizde 79,85’inin sikdyette bulunmadiklarin1i gozlemleyebiliyoruz.
Cinsiyetler arasindaki farkliliga bakildiginda ise hizmet alan kadinlarin erkek
miisterilere kiyasla memnun kalmadiklar1 hizmet i¢in daha fazla sikdyet etme egilimi
igerisinde oldugu gorilmektedir. Kadinlarin yiizde 59,531 sikayet¢i olmazken
erkeklerde bu oran yiizde 71,43’tlir. Verilen hizmetin hedef kitlesinin genel olarak
erkekleri kapsadig1 yanilgisi bu oranlarla sorgulanir hale gelebilir. Bu durumda kadin
misterilerine arabalarina zaten 0zen gostermezler 6n yargisi ile yaklasan sektor
calisanlar1 dnemli bir miisteri kitlesini kaybetme noktasina gelebilirler. Literatiirle
dogru orantili olarak 35 yas ve altindakilerde sikayet etme egilimi daha yiiksek
cikmustir. Yine literatiirli destekleyen bir sonug da gelir ve egitim seviyesi yiikseldikce

sikdyet etme egiliminin yiikselmis olmasidir.

Tablo 3.6: “Cevabiniz “evet” ise sikayetinizi hangi kanal yoluyla ilettiginizi 6grenebilir miyiz?” sorusunun
yanitlarina ait istatistikler.

Kadin Erkek Toplam
N % N % N %
Telefon 2 11,7 3 8,3 5 9,4
Firmanin genel merkezine mail 2 11,7 4 11,1 6 11,3
Yiiz ylize 10 58,8 24 66,6 34 64,1
Sirkete ait portal 3 17,6 5 13,8 8 15,0
Toplam 17 32,1 36 67,9 53 100,0
35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam
N % N % N %
Telefon 5 13,5 0 0 5 9,4
Firmanin genel merkezine mail 4 10,8 2 12,5 6 11,3
Yiiz yiize 24 64,8 10 62,5 34 64,1
Sirketeait portal 4 10,8 4 25 8 15,0
Toplam 37 69,9 16 30,1 53 100,0
1500- 2501- 3501- 4501- 5501 ve Toplam
2500 3500 4500 5500 lizeri
N % | N % | N % | N % | N % | N %
Telefon 0 0| 1 76| 4] 266| 0 0| O 0| 5 9,4
Firmantn genel 1] 20| 0 0| © 0| 4|285| 1| 166| 6| 11,3
merkezine mail
Yiiz yiize 4| 80|10| 769| 10| 666 | 6| 428 | 4| 666 |34 | 64,1
Sirkete ait portal 0 0| 2| 153 | 1 66| 4| 285| 1| 166 | 8| 150
Toplam 5| 95| 13| 245 | 15| 28,3 | 14| 26,4 6| 11,3 |53 100,0
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Tablo 3.6 (Devami): “Cevabiniz “evet” ise sikdyetinizi hangi kanal yoluyla ilettiginizi 6grenebilir miyiz?”
sorusunun yanitlarina ait istatistikler.

Llseli-srggislek Yiiksekokul | Lisans Si;;l;zzk Toplam

N % N % | N % N % | N %
Telefon 0 0 2 182 | 2| 8,3 1 16,7 | 5 9,4
Firmantn genel 1 84| o0 o| 5/208| o o| 6] 11,3
merkezine mail
Yiiz ylize 9 75 7 63,6 | 14 | 58,3 4 66,6 | 34 | 64,1
Sirkete ait portal 2 16,6 2 182 | 3|125 1 16,7 | 8| 15,2
Toplam 12 22,7 | 11 20,8 | 24 | 45,2 6 11,3 | 53 | 100,0

Sikayet kanallarindan en ¢ok ylizde 64,1 oranla yiiz yiize sikayet etmenin tercih
edildigi ve sirkete ait portalin geri bildirimlerde yiizde 15°1ik bir etkiye sahip oldugunu
Tablo 3.6°daki verilerden gorebilmekteyiz.

Tablo 3.7: Sikayet etmeme nedenleri.

Sikayet Etmeme Nedenleri Yiizde
(5a) Sikayet etmenin ige yaramayacagini diisindiim. 19,7
(5b) Nereye sikdyet edecegimi bilemedim. 49
(5¢) Sikayetimin cevaplanmasi igin uzun siire beklemem gerektigini diigiindiim. 3,3
(5d) Sikayet formlarini bulamadim. 1,7

(5¢) Telefonlarima cevap verilmedi. -

(5f) Sikayet ederek maddi anlamda zarara ugrayacagimi diisiindiim. (Telefon, mektup,
internet, yol iicreti vb.).

(5g) Uzun siire telefonda bekletilmem beni yildirdi. -

(5h) Bir daha firmadan ara¢ bakim hizmeti almama kararina vardigimdan dolay1 sikayet 9,8
etmeye gerek duymadim.

(51) Yararlandigim hizmetin fiyatinin sikéyet etmeye degmeyecegini diisiindiim. 24,6
(5j) Diger nedenler yiiziinden sikdyet etmedim. 36,0

Sikayet etmeme nedenlerinin soruldugu soruda yiizde 36°lik bir kesim diger
nedenleri isaretlemistir. Sikayet edenlerin 6zellikleri diisiiniildiiglinde pasif davranis
sergileyenlerin firma tarafindan daha detayl1 incelenmesi miisteri kazanimi agisindan
onemlidir. Toplamda 53 kisinin sikdyette bulundugunu belirttigi calismada yaklagik
yiizde 10 firmadan tekrar hizmet almayacag i¢in sikdyet etmeye gerek duymamustir.
331 kisi icerisinde yaklagsik 6 kisiye tekabiil eden bu say1 toplama yansitildiginda bayi
i¢in ¢oziilmesi gereken bir sorun olarak algilanabilir. Yiizde 20 ise sikayet etmenin ise
yaramayacagint diisiinmiistiir. Bu kisilerin de memnuniyetsizlikleri devam ederse

yakin zamanda kayip miisteri olarak degerlendirilmeleri miimkiin olacaktir.
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Tablo 3.8: “Yagadiginiz memnuniyetsizligin nem derecesini agagidakilerden hangisi ile ifade edebilirsiniz?”
sorusunun yanitlarina ait istatistikler.

Kadin Erkek Toplam

N % N % N %

Cok 6nemli 4 17,3 11 15,4 15 15,9

Onemli 10 43,4 23 32,3 33 35,1

Fikrim yok 1 4,3 4 5,6 5 5,3

Onemli degil 4 17,3 27 38,0 31 32,3

Hig 6nemli degil 4 17,3 6 8,4 10 10,6

Toplam 23 245 71 75,5 94 100,0

35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam

N % N % N %

Cok 6nemli 12 21,0 3 8,1 15 15,9

Onemli 19 33,3 14 37,8 33 35,3

Fikrim yok 3 5,2 2 5,4 5 10,3

Onemli degil 18 31,0 13 35,2 31 32,9

Hig¢ dnemli degil 5 9,5 5 13,5 10 5,6

Toplam 57 60,7 37 39,3 94 100,0

1500-2500 | 2501-3500 | 3501-4500 | 4501-5500 | 5501 ve iizeri | Toplam

N % | N % | N % | N % N % | N %

Cok 6nemli 2| 133 | 4| 142 | 4 16| 5| 26,3 0 0|15| 159

Onemli 2| 133 | 6| 214 | 9 36|11 | 57,8 5 714 | 33| 351

Fikrim yok 1 66| 1 3, 2 8|1 0 0 1 1421 5 53

Onemli degil 7| 46,6 | 13| 464 | 8 32| 2| 105 1 142131 | 329

Hig Snegl 3| 20| 4| 142| 2| 8| 1| 52| o0 0|10| 106
degil

Toplam 15| 159 (28| 298 |25| 266 |19 | 20,3 7 7,4 | 94 | 100,0

Lise - Meslek lisesi | Yiiksekokul Lisans Yiiksek lisans Toplam

N % N % | N % N % | N %

Cok 6nemli 3 8,3 5 3,2 | 6| 17,6 1 125 | 15| 15,9

Onemli 7 19,4 6 375 | 16 | 47,0 4 50 | 33| 35,1

Fikrim yok 3 8,3 0 0| 1] 29 1 125 5| 53

Onemli degil 18 50 3 18,7 | 9| 26,4 1 125 | 31| 32,9

Hi¢ dnemli degil 5 13,8 2 126 | 2| 5.8 1 125 | 10 | 10,6

Toplam 36 38,3 16 | 17,1 | 34| 36,1 8 85| 94| 100

Yaklagsik yiizde 50’lik bir oranla katilimcilar yasadiklart memnuniyetsizlikleri
onemli ve ¢cok dnemli olarak degerlendirmislerdir. Gelir seviyesi ve egitim seviyesi
arttikca yasadiklart memnuniyetsizligin 6neminin yiiksek oldugunu sdyleyenlerin

orani da artmustir.
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Tablo 3.9: “Sikayetinizi ilettikten sonra geri bildirim siiresini nasil degerlendirirsiniz?” sorusunun yanitlarina ait

istatistikler.
Kadin Erkek Toplam
N % N % N %
Cok yeterli 2 10,5 9 17,6 11 15,7
Yeterli 11 57,8 26 50,9 37 52,8
Fikrim yok 0 0 7 13,7 7 10
Yetersiz 6 31,5 5 9,8 11 15,7
Cok yetersiz 0 0 4 7,8 4 57
Toplam 19 27,2 51 72,8 70 100
35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam
N % N % N %
Cok yeterli 7 15,9 4 153 11 15,7
Yeterli 20 45,4 17 65,3 37 52,8
Fikrim yok 5 11,3 2 7,6 7 10
Yetersiz 8 18,1 3 115 11 15,7
Cok yetersiz 4 91 0 0 4 5,7
Toplam 44 62,8 26 37,2 70 100
1500-2500 | 2501-3500 | 3501-4500 | 4501-5500 | 5501 veiizeri | Toplam
N % | N % | N % | N % N % | N %
Cok yeterli 1 9,1 2| 105| 5] 263 2| 133 1 16,6 | 11 | 15,7
Yeterli 5| 454 | 9| 473] 11| 578| 8] 533 4 66,6 | 37 | 52,8
Fikrim yok 3| 272 3| 157] O 0 1 6,6 0 0| 7 10
Yetersiz 1 91| 3| 157| 2| 105| 4| 266 1 16,6 | 11 | 15,7
Cok yetersiz 1 9,0 2| 105 1 521 0 0 0 0| 4| 57
Toplam 11| 156 ] 19| 272 | 19| 272 | 15| 215 6 85| 70| 100
Lise- Meslek lisesi Yiiksekokul Lisans Yiikseklisans Toplam
N % N % | N % N % | N %
Cok yeterli 4 16,6 2 53| 3 12 2 25| 11| 157
Yeterli 12 50 6 46,1 | 16 64 3 375 | 37| 528
Fikrim yok 6 25 0 0] O 0 1 125] 7 10
Yetersiz 1 4,1 3 230 | 6 24 1 125 | 11| 157
Cok yetersiz 1 4,1 2 53] 0 0 1 125| 4] 57
Toplam 4 34,3 | 13 185| 25| 358 | 88 114 ] 70| 100
Sikayetin geri bildirim siiresini, sikayet iletildikten sonra gegen siireyi ve

sikayete getirilen ¢ozliimii genel olarak tiim gruplar ylizde 70’e yakin bir oranla yeterli

ve c¢ok yeterli bulmuslardir (Tablo 3.9, Tablo 3.10, Tablo 3.11). Misteri

memnuniyetini onemseyen firmalarda bu sonug sasirtict olmamakla beraber rehavete

de sebebiyet vermemelidir.
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Tablo 3.10: “Sikayetinizi ilettikten, ¢6ziimlenene kadar gegen siireyi nasil degerlendirirsiniz?” sorusunun
yanitlarina ait istatistikler.

Kadin Erkek Toplam
N % N % N %
Cok yeterli 3 15,7 9 17,6 12 17,1
Yeterli 10 52,6 25 49,1 35 50,0
Fikrim yok 1 5,3 9 17,6 10 14,2
Yetersiz 5 26,4 6 11,7 11 15,7
Cok yetersiz 0 0 2 3,9 2 29
Toplam 19 27,2 51 72,8 70 100
35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam
N % N % N %
Cok yeterli 19 20,5 3 11,5 22 17,1
Yeterli 7 38,6 18 69,2 25 50,0
Fikrim yok 8 18,2 2 7,6 10 14,2
Yetersiz 8 18,2 3 11,5 11 15,7
Cok yetersiz 2 46 0 0 2 2,9
Toplam 44 62,8 26 37,2 70 100
1500-2500 | 2501-3500 | 3501-4500 | 4501-5500 | 5501 ve iizeri | Toplam
N % | N % | N % | N % N % | N %
Cokyeterli 2| 181 2| 105 6| 315 1 6,7 1 66,6 | 12 | 17,1
Yeterli 5| 454 8| 421| 11| 57,8 9 60 2 33,3 | 35| 50,0
Fikrim yok 2| 181 6| 315 0 0 1 6,6 1 16,6 | 10 | 14,3
Yetersiz 1 9,1 2| 105 2| 105 4| 26,7 2 33,3 | 11 | 15,7
Cokyetersiz 1 9,1 1 5,4 0 0 0 0 0 0 2 2,9
Toplam 11| 157 19| 271 | 19| 271 | 15| 215 6 8,6 | 70 | 100
Lise - Meslek lisesi Yiiksekokul Lisans Yiiksek lisans Toplam
N % N % | N % N % | N %
Cok yeterli 5 20,9 3 23,1 3 12 1 125 | 12| 171
Yeterli 13 54,1 4 30,7 | 14 56 4 50 | 35| 50,0
Fikrim yok 5 20,8 1 7,6 3 12 1 125 | 10 | 14,2
Yetersiz 1 4,2 3 230| 5 20 2 25| 11| 15,8
Cok yetersiz 0 0 2 15,3 0 0 0 0| 2 2,9
Toplam 24 34,2 13 18,6 | 25 | 35,8 8 11,4 | 70 | 100
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Tablo 3.11: “Sikayetinize getirdigimiz ¢oziimii nasil degerlendiriyorsunuz?” sorusunun yanitlarina ait

istatistikler.
Kadin Erkek Toplam
N % N % N %
Cok yeterli 3 15,7 7 13,8 10 14,3
Yeterli 10 52,7 29 56,8 39 55,7
Fikrim yok 0 0 8 15,7 8 11,5
Yetersiz 6 31,6 5 9,8 11 15,7
Cok yetersiz 0 0 2 3,9 2 2,8
Toplam 19 27,2 51 72,8 70 100
35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam
N % N % N %
Cok yeterli 6 13,6 4 15,4 10 14,4
Yeteli 22 50 17 65,4 39 55,7
Fikrim yok 6 13,6 2 7,6 8 11,4
Yetersiz 8 18,2 3 11,6 11 15,7
Cok yetersiz 2 4,6 0 0 2 2,8
Toplam 44 62,8 26 37,2 70 100
1500-2500 | 2501-3500 3501-4500 | 4501-5500 S?i(z)ir\i/e Toplam
N % | N % | N % | N % | N % N %
Cok yeterli 2 18,1 | 2 106 | 3 158 | 2 13,3 | 1| 16,6 10 | 14,3
Yeterli 5 454 | 10 52,6 | 14 736 | 8 533 | 2| 334 39 | 55,7
Fikrim yok 2 18,1 | 3 157 | 0 0| 2 134 | 1| 16,6 81| 115
Yetersiz 1 92| 3 157 | 2 106 | 3 20| 2| 334 11 | 15,7
Cokyetersiz 1 9,2 1 5,3 0 0 0 0 O 0 2 2,8
Toplam 11 15,8 | 19 27,2 | 19 27,2 | 15 214 | 6 8,5 70 | 100
Lise - Meslek lisesi Yiiksekokul Lisans Yiiksek lisans Toplam
N % N % | N % N % | N %
Cok yeterli 5 20,8 0 0 4 16 1 125 | 10 | 14,3
Yeterli 13 54,1 8 61,6 | 14 56 4 50 | 39 | 55,7
Fikrim yok 5 20,2 1 7,7 1 4 1 12,5 8| 115
Yetersiz 1 4,9 2 15,3 6 24 2 25| 11| 15,7
Cok yetersiz 0 0 2 15,4 0 0 0 0 2 2,8
Toplam 24 34,3 13 185 | 25| 35,8 8 11,4 | 70| 100
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Tablo 3.12: “Hizmet ihtiyaciniz oldugunda firmamizi tekrar tercih eder misiniz?” sorusunun yanitlarina ait

istatistikler.
Kadin Erkek Toplam
N % N % N %
Evet 76 93.8 166 93,2 242 93,4
Hayir 5 6.2 12 6,8 17 6,6
Toplam 81 31,2 178 68,8 259 100
35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam
N % N % N %
Evet 137 89,5 105 99,1 242 93,4
Hayir 16 10,5 1 0,9 17 6,6
Toplam 153 59,1 106 40,9 259 100
1500-2500 | 2501-3500 | 3501-4500 | 4501-5500 5501 ve tizeri Toplam
N % | N % | N % | N % N % N %
Evet 25| 96,2 | 65| 89,1 | 75| 96,1 | 46 | 93,8 31 939 | 242 | 934
Hayir 1 38| 8] 109 3 39 3 6,2 2 6,1 17 6,6
Toplam | 26| 10,1 | 73| 282 | 78| 30,1 | 49| 189 33 12,7 | 259 | 100
Lise - Meslek lisesi Yiiksekokul Lisans Yiiksek lisans Toplam
N % N % N % N % N %
Evet 91 94,7 | 40 90,9 95| 941 16 88,8 | 242 | 934
Hayir 5 5,3 4 9,1 6 5,9 2 11,2 17 6,6
Toplam 96 37,1 | 44 17,0 101 | 39,0 18 6,9 | 259 | 100

259 kisinin yanitladigi hizmet ihtiyaci oldugunda tekrar firmanin tercih
edilirliginin soruldugu soruya yiizde 93,4 evet cevabii vermistir (Tablo 3.11). Bu
soruyu yanitlayanlar arasinda her ne kadar evet cevab1 vermis olsalar da yine 35 yas
ve altindakiler diger gruba oranla daha diisiik kalmislardir. Katilimecilar kendileri
tekrar tercih edeceklerini belirttikleri gibi firmayir yakinlarina da tavsiye etme
durumuna yiizde 89,8 gibi yiiksek bir diizeyde olumlu yaklasim sergilemislerdir
(Tablo 3.12).

66




Tablo 3.13: “Firmamizi ve hizmetlerimizi yakin ¢evrenize tavsiye eder misiniz?” sorusunun yanitlarina ait

istatistikler.

Kadin Erkek Toplam
N % N % N %
Evet 73 92,4 157 88,8 230 89,8
Hayir 6 7,6 20 11,2 26 10,2
Toplam 79 30,9 177 69,1 256 100

35 ve daha az 36 ve daha fazla Toplam

N % N % N %
Evet 132 86,8 98 94,3 230 89,8
Hayir 20 13,2 6 5,7 26 10,2
Toplam 152 59,3 104 40,7 256 100

1500-2500 | 2501-3500 | 3501-4500 | 4501-5500 | 5501 ve iizeri Toplam

N % N % | N % N % N % N %
Evet 23| 884 | 63| 875 | 71| 923 ] 43| 895 30 90,9 | 230 | 89,8
Hayir 3| 116 9] 125 6 7,7 5] 105 3 91 26 | 10,2
Toplam 26| 102 | 72| 282| 77| 300] 48| 188 33 12,8 | 256 | 100

Lise - Meslek lisesi Yiiksekokul Lisans Yiiksek lisans Toplam
N % N % N % N % N %
Evet 86 905 | 37 88,1 91 | 90,1 16 88,8 | 230 | 89,8
Hayir 9 9,5 5 11,9 10 9,9 2 11,2 26 | 10,2
Toplam 95 37,1 42 16,4 | 101 | 394 18 7,1 256 | 100

Ankette son olarak sorulan soruya verilen yanitlara baktigimizda da firmadan
hizmet alanlarin yakin c¢evrelerine sunulan hizmeti yiizde doksan oraninda
onerebilecekleri yoniindedir. Oldukga yiiksek olan bu oran miisteri memnuniyet orani
ile de ortiismektedir.

Hizmet sektorii ¢alisanlarinin en zorlandiklar1 konulardan birisi olan miisteri
memnuniyeti ve memnuniyetle birlikte ortaya c¢ikan tavsiye edilme hususu yapilan
calisma sonucunda 6rneklemde basari ile gergeklestirilmis olarak tespit edilmistir.
Hizmet esnasinda ya da sonrasinda gerceklesen memnuniyetsizliginin giderilmesi

yoniindeki ¢abalarin firmaya olumlu doniisler sagladigi bulgular 15181nda sdylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Miisteri memnuniyetinde sikdyet yonetiminin etkinliginin analiz edilmeye
calisildigi bu tez c¢alismasinda yapilan saha uygulamasi sonucunda arastirma
sorularina yanitlar aranmis ve bulgularin analizi ile de bu yanitlar alinmistir. Bazi
sorularin yanitlar1 literatiiri destekler nitelikte c¢ikmisken, bazilarinda durumun
farklilik gosterdigi gdzlemlenmistir.

Sonax TAI Subesi’nin misteri kitlesine yoneltilen sorularin yanitlari,
demografik ozellikler agisindan incelendiginde; dncelikle hizmetin verildigi sektorde
kadinlarin erkeklere kiyasla daha fazla sikdyet etme egiliminde olduklar1 tespit
edilmistir. Bu durum 6zellikle konu otomobil oldugunda 6n yargiyla yaklasilan kadin
misteri profiline daha 6zenli yaklasilmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Arag satig
ilanlarinda kadindan otomobil almanin bir avantaj olarak degerlendirildigi iilkemizde
otomobil sahibi kadinlara hizmet verilirken ayni yaklasimin sergilenmedigi de
sOylenebilir. Kadinlar1 erkeklerden ayiran o&zellikler de  disiiniildigiinde,
memnuniyetsizliklerini dile getirme konusunda daha girisken olmalar1 anlamli
karsilanmalidir. Bu durumda; bu sektdrde hizmet verenlerin de yararlanabilecegi
sonuclardan belki de en onemlisi; kadin miisteriye yaklasimda sektor ¢alisanlarinin
hizmet standartlarin1 daha yiiksek seviyede tutmalar1 hususudur.

Literatiir incelendiginde yapilmis olan yas siniflamasi bu ¢aligmada dogrudan
kullanilmis ve daha 6nce yapilan ¢alismalar1 destekler sekilde 35 yas ve altindakilerin
sikdyet egilimlerinin daha yiiksek oldugu sonucu elde edilmistir. Bagta Sonax TAI
Subesi olmak {lizere yine sektor calisanlari, bu ayrimi, miisteri memnuniyetini
yiikseltmek adina bir politika olarak kullanabilirler. 35 yas ve altindaki miisterilerle
kurulacak iletisim hizmetin kalitesiyle de birlesince memnuniyet netice olarak
yiikselecektir.

Literatiirii destekleyen diger bir sonu¢ da egitim ve gelir seviyesi arttikca
katilimcilarin da sikdyet egilimlerinin artmis olmasidir. Egitimle birlikte artan biling

ve sikdyet kanallarma erisim rahatligi misterilerin 6nem verdigi konu haline
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gelmektedir. Ornek sikdyetlerde Almanya’ya bile sikayetlerin gerceklestirilmis
olmasimi orneklemin egitim seviyesinin yiiksekligiyle agiklamak miimkiindiir. Bu
durumda Sonax TAI Subesi hizmet verdigi kitleyi degerlendirirken egitim seviyesini
g0z ard1 etmemelidir. Miisterilerin tatmin olmadiklar1 durumlarda aldiklar1 yanitlarin
da onlara eksik gelmesi marka imajin1 zedeleyecegi gibi miisteri kaybina da sebep
olacaktir. Egitim seviyesi yiiksek olan kitle aldig1 hizmette nemsenmek isteyecegi
gibi pek ¢ok konuda da yapilan aciklamalar1 inandirici bulmayarak sorgulayacak ve
arastiracaktir. Bulgulari, kendisine verilen cevaplardan farkli oldugunda da firmaya
olan inancin1 kaybederek hizmet almamay tercih edebilecektir.

Bu noktada ozellikle Sonax Tiirkiye’nin farkli fazlarda egitim toplantilart
gerceklestirerek calisanlarini farkli diizeylerde egitmesi gibi bir Oneri getirilebilir.
Sadece bayi kurulumu sirasinda gerceklesen egitimlerin yeterli olmadigi bu tez
calismasinin tespiti olmasa da 6ngoriilmesi hata olacak bir ¢ikt1 degildir. Bayilerde
sadece yonetici kadroya degil yikamaci ve uygulamaci sifatlartyla istihdam edilenlere
de egitimin siirekliligi bir ihtiya¢ olarak tespit edilmistir. Her ne kadar egitim olgusu,
sirketler i¢in maliyet artis1 olarak degerlendirilse de toplam getirideki artis1 goz Oniine
alindiginda 6nemsenmesi gereken temel bir konudur. Egitim yatirimi yaptigimiz
personelin devamliligini saglamakta yine is sozlesmeleriyle tesis edilebilir. Isveren ve
isgoreni karsilikli sorumluluk altina alacak sozlesmelerle egitim maliyeti hem sirket
hem de calisanlar1 olumlu yonde etkileyecektir. Alaninda uzmanlastigini hisseden
1sgorenin de bu durumda isyerine kars1 aidiyet duygusu artacaktir. Béylece sektoriin
en sik dile getirdigi yiiksek isglicii devir oranlar1 sebebiyle karsilagilan zararlarin da
Oniine ge¢ilmis olacaktir.

Egitim seviyesi gibi gelir seviyesi de yiikseldikce sikayet etme egiliminin arttig
anket sonuclarma yansimistir. Bu durum kisilerin gelir seviyesi arttikca daha pahali
otomobilleri tercih etmeleri olasiligiyla aciklanabilir. Bu gibi durumlarda; aldiklari
hizmetin kalitesi otomobillerine verdikleri degere yaklastikca memnuniyetleri
artacaktir. Memnun kalmayan miisteri de parasmi o6dedigi diisiincesiyle sikayet
etmekten geri durmayacaktir. Gelir seviyesi diisiik kisiler hizmet saglayici ile his
birligi yapma potansiyeline, gelirleri yiiksek kisilere kiyasla daha fazla sahip
olabilirler. Bu nedenle memnun kalmasalar da sikayetci olmayabilirler.

Katilimeilarin yaklasik yiizde sekseni memnun kalmadiklari bir olay yasadiklar

halde sikdyet etmemislerdir. Caligmanin iizerinde durmasi gereken bir diger 6nemli
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noktast da burada karsimiza ¢ikmaktadir. Arastirma sorularindan besinci sorunun
yanitt olan bu durum gostermektedir ki miisterilerin yiizde sekseni pasif miisteri
konumundadir. Toplamda 53 kisinin yanitladigi sorunun genele oranlanmasinda, bu
durumun devamlilifinin, ilerleyen zamanda miisteri kaybina sebebiyet verebilecegi
akilda tutulmalidir. Sikayet etmeme nedenlerine bakildiginda da bu kesimin yiizde
10’unun zaten firmadan bir daha hizmet almayacagi i¢in sikdyet etmeyi gerekli
gormedigi sonucuna ulagilmistir. Kaybedilen miisteri olarak isimlendirebilecegimiz bu
kitle TAI’nin kendine 0zgii durumu diisiiniildiigiinde yine gelecekte sorun teskil
edebilir diye degerlendirilmelidir. Miisteri kaybinin yiiksek maliyeti kisa zamanda
degilse de uzun zamanda bayi i¢in sorun olma niteligi tagimaktadir. Sikayet etmeme
nedenlerinden dikkat ¢eken bir diger nokta da yaklasik yiizde 20’lik bir kisimin sikayet
etmenin ise yaramayacagini diistinmesidir. Pasif miisteri olarak degerlendirilen bu
durum da ilerleyen zamanda daha 6nemli hale gelebilir.

Sikayet edenlerin geri doniisler karsisindaki yiiksek memnuniyet seviyeleri
Sonax TAI Subesi’nin sikdyet yonetimi siirecini etkili bir sekilde iglettiginin gostergesi
olarak kabul edilebilir. Genel merkezin miisteri memnuniyetine gosterdigi hassasiyeti,
subenin de gosterdigi sonuglara yansimistir. Sikayet siireglerinin etkin ydnetimi,
miisteri memnuniyetini yiikselterek, miisterilen bir sonraki hizmet ihtiyaclarinda
bayiyi tercih etmelerini olumlu yonde etkilemistir. Miisteriler bir sonraki hizmet alimi
icin bayiyi tercih etmeye devam etmenin yaninda, yakinlarina da tavsiye etme
konusunda firmaya destek saglayacaklarini belirtmislerdir.

Bu calisma sikayet yonetiminin etkili yonetiminin miisteri memnuniyeti {izerine
etkisinin olumlu yo6nde oldugunu gostermis ve bunun demografik ozellikler
baglaminda aciklamaya calismistir. Bu durumda miisteriye yaklasimda ortaya
konulmas1 gereken davramis kaliplarinin da gercevesini genel hatlariyla ¢izmistir.
Kadin miisterilerle, 35 yas ve altindakilere daha 6zenle yaklasilmasi gerekliligini
vurgulayan sonuglar sektérde hizmet veren diger firmalar i¢in de 6nem tasimaktadir.

Standartlagsmis bir sikayet siirecinin firma agisindan katkilar1 da yine bu ¢alisma
ile ortaya ¢ikan ama amprik caligmalara ihtiyact olan bir konudur. Miisteri geri
bildirimlerinin firmalarin gelisimlerine ne kadar yansidigi sorunsali da alanda

arastirma yapmak isteyenlerin ilgisini ¢ekebilecek niteliktedir.
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EK-A: Anket Sorulari

Bu anket Calismast THK Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii biinyesinde
hazirlanan “Miisteri Memnuniyetinde Geribildirimin Onemi: Sikdyet Yonetimi —
SONAX TAI Ornegi” isimli tez calismasinda kullanilmak {izere hazirlanmustr.
Bilimsel ¢calismamiza vereceginiz destek ile alana katki saglamamiza yardimci olurken,

hizmet aldiginiz firmamizin iyilestirilmesi i¢in de bize yol gostermis olacaksiniz.

Yiiksek Lisans Tez Ogrencisi Tez Danismani

Haci1 Mustafa Semercioglu Dog. Dr. Fatma Zehra Tan

Demografik Bilgilere Yonelik Sorular

Sirketinizde ¢alistiginiz departmani 6grenebilir miyiz?
Uretim () Satinalma () idari isler () Insan Kaynaklari () Finans-Muhasebe () Diger ()

Liitfen gorev tanimizi belirtiniz.
Miihendis () Teknisyen () Idari personel ()

Liitfen cinsiyetinizi belirtiniz.
Kadin () Erkek ()

Liitfen yasimiz1 belirtiniz.  ......... Liitfen sirkette calistigimniz siireyi
belirtiniz. .........

Egitim diizeyiniz nedir?

Lise oncesi () Lise () 2 Yillik Yiiksekokul () 4 Yillik Fakiilte () Yiiksek Lisans ()
Doktora ()

Liitfen gelir durumunuzu belirtiniz.

1.500 —2.500 () 2.501 —3.500 () 3.501 —4.500 () 4.501—5.500 () 5.501 ve iizeri

1- Firmamizdan hizmet satin aldiniz m1?

Evet () Hayir ()
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Not: Anketin bundan sonraki sorularina liitfen firmamizdan hizmet satin aldiysaniz
cevaplaymiz.

2-

7-

8-

O-

Sirketimizden aldigimiz hizmetler ve hizmet kalitesinden genel anlamda
memnuniyet derecenizi belirtiniz.
Cok yeterli () Yeterli () Fikrim yok (') Yetersiz () Cok Yetersiz ()

Bugiine kadar memnun kalmadiginiz bir olayla karsilastiniz mi?
Evet () Hayir ()

Memnun kalmadiginiz hizmet ile ilgili sikdyette bulundunuz mu?
Evet () Hayir ()

Cevabiniz “Evet” ise sikayetinizi hangi kanal yoluyla ilettiginizi 6grenebilir miyiz?
Telefon () Firmanin genel merkezine mail () Yz yiize () Sirkete ait portalda ()

Cevabiniz “Hayir” ise asagidaki sikayet etmeme neden yada nedenlerinizi

isaretleyiniz.

o Sikayet etmemin ise yaramayacagini diistindiim.

Nereye sikdyet edecegimi bilemedim

Sikayetimin cevaplanmasi i¢in uzun siire beklemem gerekecegini diistindiim.

Sikayet formlarini bulamadim.

Telefonlarima cevap verilmedi.

Sikayet ederek maddi anlamda zarara ugrayacagimi diistindiim (telefon, mektup,

internet, yol iicreti vb.).

Uzun siire telefonda bekletilmem beni yildirdi.

o Bir daha firmadan ara¢ bakim hizmeti almama kararina vardigimdan sikayet
etmeye gerek duymadim.

o Yararlandigim hizmetin fiyatinin sikdyet etmeye degmeyecegini diigiindiim.

o Diger nedenler yiiziinden sikayet etmedim.

O O O O O

(@)

Yasadiginiz memnuniyetsizligin dnem derecesini asagidakilerden hangisi ile ifade
edersiniz?
Cok énemli ( ) Onemli () Fikrim yok ( ) Onemli degil ( ) Hi¢ énemli degil ()

Sikayetinizi ilettikten sonra geri bildirim siiresini nasil degerlendirirsiniz?
Cok yeterli () Yeterli () Fikrim yok () Yetersiz ( ) Cok Yetersiz ()

Sikayetinizi ilettikten ¢oziimlenene kadar gegen siireyi nasil degerlendirirsiniz?
Cok yeterli () Yeterli () Fikrim yok () Yetersiz ( ) Cok Yetersiz ()

10- Sikayetinize getirdigimiz ¢oziimii nasil degerlendirirsiniz?

Cok yeterli () Yeterli () Fikrim yok () Yetersiz ( ) Cok Yetersiz ()

11- Hizmet ihtiyaciniz oldugunda firmamizi tekrar tercih eder misiniz?

Evet () Hayir ()

12- Firmamizi ve hizmetlerimizi yakin ¢evrenize tavsiye eder misiniz?

Evet () Hayir ()
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EK-B: Anket Cahsmasi Yapilabilmesi i¢cin izin Talebi Belgesi

TAI SPOR KUKUBU DERNEGI'NE

1403810359 Ggrenci numarasi ile kaynh bulundugam Turk Hava Xarumy Universitesi Sosyal
Bilimler Enstituso Isletme Yuksek Lisans Programe kapsaminda haarlaniakt furum U
Memnauniyetin de Geri Qildirimin QnemisSikayet Yonetiow SONAX TAI Qrmegl” isamb tes galigmamin
anket bolumdne gegcmis bulunmaktayim | kte sunmus pldugum sorular de ge sirketing pessoneling

04,04.2017-05.05.201 7 tarihlori arasinda ankel yapabilmex igin gorekli iznm verilmesi konusunug are

[

ve talop edenim.03.04.2017
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EK-C: Anket Calismas: Yapilabilecegine Dair izin Belgesi
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