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OZET

Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalari, miisteriler ile uzun siireli ve karsilikli
iliskiler gelistirebilmesi, memnuniyetsizlik yaratan durumlarin giderilmesi, liriin ve hizmetlere
yonelik eksiklerin giderilmesi gibi konularda sagladigi faydalardan dolayr isletme
uygulamalarinda 6nemli bir yere sahip olmaya baslamstir.

Miisterilerin  satin aldiklar1 {iriin veya hizmetlerin kusurlu ¢ikmasi misteri
memnuniyetsizligine yol agmaktadir. Bu memnuniyetsizlik giderilmezse sonuglart isletme
acisindan hig iyi olmamaktadir. Sikayetleri etkin bir sekilde ¢ozlilmemis miisteriler tepkilerini
bir daha satin alma yapmayarak, olumsuz iletisimde bulunarak veya isletmeyi boykot ederek,
olay1 yasal mercilere tasiyarak gostermektedirler. Isletmelerinde tiim bu olumsuzluklarla
karsilasmamasi i¢in miisterilerin sikayetlerine 6nem vermeleri gerekmektedir.

Bu calisma, miisteri sikayeti yonetimi uygulamalarimin miisteri memnuniyeti ve
sadakati lizerine etkisini bir 6rnek olay yardimi ile incelemeyi amaglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Sikayet, Sikayet

Y Onetimi



111

ABSTRACT

Customer complaints management applications have started to have an important place
in business applications due to the benefits provided on issues such as; developing mutual and
long-term relationships with customers, preventing conditions which create dissatisfaction and
the elimination of the products and service deficiencies.

Defective products or services, which customers buy, cause customer dissatisfaction. If
this dissatisfaction is not resolved, results are not good at all in terms of business. Customers
whose complaints unresolved in an effective way show their reactions by not buying anymore,
with negative communication or boycotting the company and by moving the event to law
enforcement authorities. Not to experience all this negativity; companies need to care about
the customers' complaints.

This study aims to analyze the effect of customer complaint management practices on
customer satisfaction and loyalty with the help of a sample case.

Keywords: Customer, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Complaints,

Complaints Management
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GIRIS

Giiniimiiz is diinyasinda, isletmeler i¢in en degerli varlik miisterileridir. Isletmelerin de
en temel amaci en degerli varliklart memnun etmek ve siirekliligini saglamaktir. Sayisiz {iriin
ve hizmet alternatifine sahip olan miisteriyi uzun siire ayni isletmeye bagl tutabilmek de
zorlagmaktadir. Miisteriler c¢ok kolay bir sekilde kullandiklar1 iiriin ve hizmetleri
degistirebilmektedirler.

Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasindaki en onemli araglardan biri de
misteri sikayetleri yoOnetimi uygulamalarndir. Misteri sikayetleri uygulamalar1 ile
memnuniyetsizlik yasayan bir miisterinin memnuniyetsizligi giderilebilmekte ve isletmeye
olan baghlig1 arttirilabilmektedir. Miisteri sikayetleri yOnetimi uygulamalart miisteri
memnuniyeti ve sadakatine olumlu katkis1 olmasi yaninda isletmenin is siireglerine de katki
saglamaktadir. Isletmeler aldiklar1 sikAyetler sonrasinda iiriin ve hizmet kusurlarini fark ederek
gelecekte de ayni hatalarin olmasmin Oniine ge¢mektedirler. Miisteri sikayetleri yOnetimi
uygulamalari, kendileri hakkinda yapilacak olumsuz iletisimlerin Oniine ge¢mek isteyen
isletmeler i¢in de oldukca 6nemlidir.

Bu calismanin amacit gida sektoriinde faaliyet goOsteren isletmelerin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatini arttirmada miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde kullanip
kullanmadiklarini belirlemektir.

Bu ¢aligmanin birinci bolimiinde, Miisteri Kavrami, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri
Sadakatinin Kavramsal Olarak Incelenmesi ana bashigi altinda, miisteri kavramu, iliskisel
pazarlama, miisteri iliskileri yonetimi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konular1 ve

aralarindaki iligkiler incelenmistir.



Ikinci béliimde, sikdyet kavrami ve miisteri sikayetleri yonetimi ana bashg: altinda,
miisteri sikayetlerinin tanimi ve 6nemi, miisteriler ve isletmeler agisindan sikayet etme siireci,
sikayet eden ve etmeyen miisterilerin davraniglar1 ve Ozellikleri, isletmelerin miisteri
sikayetlerinin yonetilmesi ve ¢Oziimiine iliskin yapmasi gerekenler ayrintili bir sekilde
anlatilmaya calisilmistir.

Ugiincii béliimde, miisteri memnuniyeti ve sadakatini arttirmada miisteri sikayetleri
yonetiminin etkinligi, bir 6rnek olay incelemesi bashigi altinda ele alinmistir. Arastirmanin
onceki boliimlerinde anlatilan konular Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S. ile derinlemesine
miilakat yapilarak miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarinin is hayatindaki isleyisi
incelenmistir. Ornek olay incelemesine ait bulgularmin yorumlanmasi ve sonug¢ bdliimii ile

¢alisma sonlandirilmistir.



BiRINCIi BOLUM
MUSTERI KAVRAMI, MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATINININ

KAVRAMSAL OLARAK iNCELENMESI

I.1. Miisteri Kavrami ve Esaslari

Modern pazarlama yaklasimi; isletmenin temel goérevinin hedef pazarin istek ve
gereksinimlerini saptayip, alicilar1 tatmin ederek kar saglama ve diger orglitsel amaclara
ulasma temeline dayanmaktadir. Bu nedenle modern pazarlama anlayisini miisterilere yonelik

pazarlama anlayis1 olarak tanimlayabiliriz (Ergiinda, 2002, http://www.danismend.com/ , E.T.

03.05.2011). Modern pazarlama anlayist ile isletme faaliyetlerinin merkezine yerlesen miisteri,
her isletmenin varliginin ve basarisinin temelini olusturur. Isletme calisanlarimin gercek
patronu miisteridir. Isletmenin gelirini, gelecegini, giivencesini miisteri saglar. Tiim giderleri,
calisanlarin {icretlerini 6deyen ve isletme yatirimlarini finanse eden de miisteridir. Bu sebeple,
miisteri, biitlin ilgi ve 6zeni, takdir ve tesekkiirii hak eden kisidir (Barutgugil, 2009: 11). Bir
baska tanima gore miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel
amaclari icin satin alan kisi veya kurulustur (Taskin, 2005: 20).

Acuner (2003) © e gore “ Bir isletmenin miisterisi kimdir? * sorusuna verilen cevaplar
asagidaki gibidir (Akin Acuner, 2003: 27):

e Miisteri, isletmenin iirlin veya hizmetlerinin son kullanicisidir.

e Miisteri, isletmedeki en 6nemli kisidir.



e Miisteri, karsilanmay1 bekleyen istek ve ihtiyaglar1 olan kisidir. Isletmenin
gorevi de hem kendisine hem de miisterilerine fayda saglayacak sekilde hizmet
etmektir.

e Miisteri, bir istatistiksel veri degildir. Duygular1 olan ve kendisine saygiyla
davranilmasini hak eden kisidir.

e Miisteri, isimiz i¢in bir ara¢ degil isimizin amacidir. Hizmet vererek biz ona
degil, bize boyle bir firsat1 verdigi i¢in, o bize iyilikte bulunur (Akin Acuner,
2003: 27).

Miisteri i¢in deger yaratilmasi konusu iizerine odaklanan isletmeler, zamanla en degerli
varliklarinin insan yani kendi calisanlari olduklarmi anlamiglar ve calisanlarin tatminini
sagladiklarinda miisterilerin de tatmin olacaginin farkina varmislardir. Nihai amaglar1 miisteri
tatmininin saglanmasi ve miisteriler i¢in deger yaratilmasi olan giiniimiiz isletmeleri, “Calisan
mi1? Yoksa miisteri mi?” ikileminden kurtulmanin yolunu miisteri kavramini i¢ miisteri ve dis
miisteri olarak ayirmakta bulmuslardir (Dogan ve Kilig, 2008: 62).

I¢ miisteri ile ifade edilmek istenen isletmenin ¢aliganlaridir. i¢ miisteri kavrami, bir
isletmenin tiretim siireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan dnemli bir yere
sahiptir. Isletme icerisindeki her birim, boliim kendinden Onceki safhanin miisterisidir.
Isletmeler, dis miisterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini, kaliciligimi ve karli olmalarmi talep
ediyorlarsa, ilk olarak i¢ miisteri olarak tanimlanan calisanlarinin tatminini saglamalidirlar
(Demirel, 2007: 22-23). I¢ miisterilerin tatmininin saglanabilmesi icin, i¢c miisterilerin
ihtiyaglarmmn belirlenmesi ve bu ihtiyaglarm isteklere doniistiiriilmesi gerekmektedir. I¢

miisterilerin timii ile karsilikli gorliisme ve fikir aligverisi yapma imkan1 olmasindan dolay1 i¢



miisterilerin ihtiyag¢ ve isteklerinin belirlenmesi dis miisterilere gore daha kolaydir (Simsek,
2006: 35). Isletme igindeki i¢ miisterilerin iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve
kisisel destek gibi konularla yakindan iliskilidir. isletme icinde kullanilan bu alanlarla ilgili
olarak i¢ miisterilerin etkinligi yiikseltildigi zaman, dis miisterilere sunulan iiriin ve hizmet
kalitesi de yiikselecektir. Boylece rekabet iistlinliigii saglanmis olacaktir (Taskin, 2005: 24).
D1s miisteri olarak ifade edilen miisteriler ise bir {irlin veya hizmetten kaliteli olmasi
kosuluyla en yiiksek fayday1 saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis kisilerdir.
Di1s miisteriler ile kurulan iligkilerde, ayn1 dili konusmak, miisterileri dinlemek ve anlagsmaya
varmak ic¢in gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglar1 6lgebilmek, gerekli diizenlemeleri
yaparak sifir hata diizeyinin yakalanmasi gerekir (Demirel, 2007: 23). Miisteri kavramini
sadece bir mal veya hizmetin son kullanici olarak tanimlamanin yanlis degil, fakat eksik
yonlerinin oldugu goriilmektedir. Aktif rekabet edebilmek ve gergek basari elde edebilmek
i¢in isletmelerin calisanlar (i¢ miisteri) cephesini, miisteri ¢alisan (dis miisteri- i¢ miisteri)
iligkisini, kurumsal olarak isletme miisteri iliskisini géz Oniinde bulundurmasi kag¢inilmaz

olmaktadir (Dogan ve Kilig, 2008: 84).

I.2. iliskisel Pazarlama Anlayisi
1.2.1. iliskisel Pazarlama Anlayisinin Tanimi ve Unsurlar:

Pazarlama uygulamalarinda meydana gelen pek cok degisimin basinda miisteri ile
kurulan iligkinin tek bir satis islemine yogunlastirilmasindan ¢ok misteri iligkilerine
odaklanmaya y&nelik bir degisim gelmektedir. Islem sayisini en iist diizeye ¢ikarmak yerine

miisterileri gergek bir deger olarak kabullenme ©nem kazanmaktadir. Endiistriyel mallar



pazarlayan ve hizmet sunan pek ¢ok isletme, pazarlama faaliyetlerinde diinya ¢apinda rekabet
edebilmek i¢in, iligki i¢inde olduklar1 miisteriler ile is birligi yapmay1 tercih etmekte ve *
iliskisel pazarlama” yontemlerini kullanmaktadir (Yurdakul, 2007: 283).

Pazarlama literatiiriinde iligkisel pazarlamasi terimi ilk kez 1983’te Berry tarafindan
kullanilmistir. Berry iliskisel pazarlamayi, “baglanti kurma, koruma, c¢oklu hizmet veren
orgiitlerde miisteri iliskilerini gelistirme” olarak tanimlamistir (Berry, 1995: 236). Tek’ e gore
iligkisel pazarlama, miisteriler ve diger iliski i¢inde bulunulan kisi ve kurumlarla (paydaslarla)
uzun siire niyetli ve deger yiikli iliskiler kurma, siirdiirme, gelistirme ve zenginlestirme
siirecidir (Tek, 2006: 285). Bir bagka tanima gore iliskisel pazarlama, belirli bir kisi i¢in bir
tutum veya davranis olusturma, yaratma ve bunu devam ettirmek veya bu kisi hakkindaki
tutum ve davranislart degistirmek i¢in yiiriitiilen ¢ok cesitli faaliyetler dizisidir (Taskin, 2005:
174).

Pazarlama i¢inde gelisen iliskisel pazarlama anlayisi, halkla iligkilere olduk¢a uygun
bir eylem belirlemektedir. Iliskisel pazarlamada, pazarlamacilar iliskiye orgiit cevresindeki
glic kavramin1 da dahil ederek, orgiitiin ¢evresiyle olan iligkisini, organize edilmis, kurumsal
ve yasal yapilar halinde ytiriitiilmesini saglamaktadirlar (Bozkurt, 2004: 149).

[liskisel pazarlama anlayisinin amaci, isletme ve miisterileri arasindaki bilgi alisverisini
en yogun sekilde gergeklestirmektir. Bu yogunlugu yakalamak iginde, karsilikli iyi niyetin
hissedilmesi, yine karsilikli gliven saglanmasi gerekmektedir. Miisterilerinin giliven ve iyi
niyetini kazanmak isteyen bir isletme, oncelikle miisterilerinin tutum ve davraniglarini anlama

cabasi icinde olmalidir (Giilmez ve Kitapet, 2003: 81-82). Yukaridaki tanimlamalar 1s181inda

iligkisel pazarlamay1 artan rekabet ortamindan isletmelerin yagamlarmi siirdiirebilmeleri igin



hem makro hem de mikro gevresi ile iyi, uzun siireli ve karl iligkiler gelistirme ¢abalarinin

tiimii olarak tanimlayabiliriz.

“Gelencksel Pazarlama” anlayis1i ile “Iliskisel Pazarlama” anlayis1 arasindaki

farkliliklar asagidaki tabloda belirtilmeye caligilmistir.

Tablo 1: Geleneksel Pazarlama anlays1 ile iliskisel Pazarlama Arasindaki Farklar

Geleneksel Pazarlama

Tliskisel Pazarlama

Tek bir satis islemi tizerine odaklanir.

Miisteriyi elde tutma iizerine odaklanir.

Uriin 6zellikleri tizerinde durur.

Uriin faydalari iizerinde durur.

Kisa donemli bakis agisina sahiptir.

Uzun donemli bakis agisina sahiptir.

Miisteri hizmetleri {izerinde az durur.

Miisteri hizmetleri {izerinde durur.

Miisteri beklentilerini karsilamaya daha az

Onem verir.

Miisteri beklentilerini karsilamaya daha

fazla 6nem verir.

Miisteri ile iligki orta diizeydedir.

Miisteri ile iligki yiiksektir.

Kalite dncelikli olarak iiretimin isidir.

Kalite, tiim boliimlerin isidir.

Kaynak: Varinli, 2008: 96

Yukaridaki tabloya gore geleneksel pazarlama anlayis ile iligskisel pazarlama anlayisi

arasinda, miisteriye bakis agisindan kalite anlayisina kadar Onemli degisiklikler

bulunmaktadir. Geleneksel pazarlama anlayis1 miisteri ile kisa siireli ve tek bir satis lizerinde
dayali iligkiler kurmaya odaklanirken, iligskisel pazarlama anlayisinda miisteri ile uzun siireli

ve karli iligkiler kurmaya odaklanilmistir.



Kotler (2005) iliskisel pazarlama anlayismin 4P (iiriin, fiyat, tutundurma, dagitim)
igerisinde de yeni uygulamalar gerektirdigini ifade etmistir.
Uriin:

e Daha fazla iiriin miisteri tercihlerine uyarlanir.

e Yeni driinlerin gelistirilmesi ve tasarlanmasinda tedarik¢iler ve dagitimcilarla is
birligine gidilir.

Fiyat:

e Isletme, miisteriyle olan iliskisine ve miisterinin siparis vermis oldugu &zellikler ile
hizmetler paketine dayanarak bir fiyat belirler.

e Isletmelere yonelik pazarlamada daha fazla goriisme gergeklestirilir, ciinkii iiriin ve
hizmetler genelde her miisteri icin 6zel olarak tasarlanir.

Dagitim:

e lliskisel pazarlama, daha ¢ok miisteri ile dogrudan pazarlama yapilmasindan yanadir;
dolayisiyla, araci kuruluslarin rolii azalir.

e Iliskisel pazarlama, miisterilere, siparis verme, ddeme yapma, teslim alma, kurulum
hususlarinda ve hatta {iriiniin tamirinde bile istedikleri yolu segmeleri i¢in alternatifler
sunmaktan yanadir.

Tutundurma:
e Iliskisel pazarlama, miisteriler ile daha bireysel iletisimden ve diyalogdan yanadir.
e lliskisel pazarlama, miisteriye ayn1 vaadi ve imaj1 iletmek igin biitiinlesik bir pazarlama

iletisimi uygulamaktadir (Kotler, 2005: 55-56).



1.2.2. iliskisel Pazarlama Stratejileri

[liskisel pazarlama planinin gelistirilmesi ve etkin bir sekilde uygulanmasi icin belli
bash stratejiler bulunmaktadir. Bu stratejiler birbirine bagli ve bir biitiin halinde islev
gormektedirler (Bozkurt, 2004: 154-155):

Merkez Servis Stratejisi: miisteri ile olan iligkilerde, miisteri ile siirekli iligki halinde
bulunulmal1 ve iligkinin gelisimi saglanmalidir.

Iliskiyi Geleneksellestirme: Isletmenin, belli basli miisterilerin bilinen 6zelliklerine
uygun olarak, karakteristik ve yeniliklere agik olmasidir.

Servis Arttirma: Diger isletmelerden farkli olarak yenilik¢i bir yaklasimla ekstra
hizmetler tiretilmelidir.

Iliski Fiyatlandirma: Isletmelerin en iyi ve en karli miisterileri icin en uygun fiyat:
sunmasidir.

I¢ Pazarlama: Miisterilerin organizasyonun bir parcast haline getirilmesidir.

1.2.3. iliski Pazarlamas: ve Bilgi Teknolojisi

Bilgi teknolojisindeki hizli gelismeler hem isletmeler icin hem de miisteriler i¢in pek
cok avantaj saglamaktadir. Bilgi teknolojisindeki geligsmeler iligskisel pazarlamayi daha
ekonomik, ulagilabilir ve giiclii yapmaktadir (Berry, 1995: 243). Isletme ve miisterileri
arasindaki iligkinin kurulmasinda ve karsilikli etkilesimin saglanmasinda bilgi teknolojileri
onemli rol oynamaktadir. iliski pazarlamasi stratejisinde isletmelerin kendi fiiriinlerini
tanitmasi ve kampanyalar1 hakkinda miisterilere bilgi vermesi bilgi teknolojileri kullanilarak

yapilmaktadir. Iliski pazarlamasi, bilgi teknolojisini en iyi kullanan bir pazarlama stratejisi
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olmasindan dolayr hem teorik hem de pratik olarak giiniimiiz rekabetci kosullarinda one
cikmaktadir. Bilgi teknolojisi ve diger teknoloji araglar1 nihai miisteriler ile diisiik maliyetli
yeni iliskiler gelistirmek i¢in igletmelere yeni firsatlar yaratmaktadir (Giilmez ve Kitapei,

2003: 84).

I.3.Miisteri Iliskileri Yonetimi - MIY ( CRM)
1.3.1.Miisteri Iliskileri Yonetimi Tanimi ve Kapsam

Miisteri iliskileri yonetimi kavrami, bilgi ¢ag1 pazarlama anlayisinin bir sonucu olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektdr ne olursa olsun, rekabet
edebilme giicii, her zaman farkli olmay1 gerekli kilmistir. Giiniimiizde, hizla degisen teknoloji
ile elde edilen farklilagsmalar kisa siirekli olmakta, miisterilere benzersiz bir satig Onerisiyle
gidebilmek miimkiin olmamaktadir. Bu yiizden, farklilagsmanin en 6nemli yollarindan birisi
olarak miisteri iligkileri yOnetimi gosterilmektedir. Misterilerin devam eden iligkisi, miisteri
sadakati ve artarak devam eden satin alma davraniglari, giiclii rekabet kosullarinda isletmeleri
koruyan degerlerdir. Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerle siirekli devam etmesi istenen bu
iligkileri, operasyonel ve analitik olarak ele almaktadir

(http://www.ito.org.tr/Dokuman/eTicaret/04.02.03.02.57.pdf E.T. 01.02.2011).

Misteri iliskileri yonetimi, iistiin miisteri degeri ve tatmini saglayarak karli miisteri
iligkilerinin muhafaza ve ingaa edilmesinin genel siirecidir ( Kotler ve Armstrong, 2010: 37).
Bir bagka tanima goére miisteri iligkileri yonetimi (CRM), miisteri merkezli isletme stratejileri
ve bu stratejileri destekleyebilecek satis, pazarlama, miisteri hizmetleri, muhasebe, {iretim,

lojistik vb. isletme fonksiyonlarini kapsayan is siireglerinin yeniden diizenlenmesini saglayan



11

ve bunlar1 yaparken teknolojiden faydalanan bir yonetim siirecidir ( Alagéz ve digerleri, 2004:
7).

Miisteri iligkileri yOnetiminin amaci, isletme modelleri, slire¢ metodolojileri ve
interaktif teknolojileri kullanarak miisteri kazanmak ve miisteri bagliligini1 yiiksek seviyelere
tastyarak siirdiirebilmektedir. Miisteri iliskileri yonetiminde Onemli olan dogru miisteriyi
hedeflemek ve o miisteriyi edinmek i¢in stratejiler gelistirmektir. Miisteri edinildikten sonraki
asamalardaki temel amag stirekliligi saglanan miisterinin sadakatini saglamaktir. ( Demirbag,

2004:7).

1.3.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Gelisim Siirecinin Asamalar

Misteri  iligkileri yoOnetimi  gelisim  siirecinin  asamalarini, miisteri secimi
(segmentasyon), miisteri kazanma (edinme), miisteri koruma, miisteri derinlestirme olmak
tizere 4 agsamadan olusmaktadir (Alagdz ve digerleri, 2004: 17-22).

Miisteri se¢imi (segmentasyon): Miisteri iliskileri yonetiminin bu ilk asamasinda amag
isletmenin en karli miisterilerinin kimler oldugunu belirlemektedir. Isletme yéneticileri bu
asamada asagidaki sorulara yanit bulmaya ¢alisirlar:

- Hangi tiir misterilere katkida bulunabilirim?

- Hangi miisteriler bize kar saglar?

- En sadik miisterilerimiz kimlerdir?

Stiphesiz ki bir isletme i¢in tim miisterileri ayni Onemi tagimamaktadir. Bazi
miisterilerin kaybedilmesi mutluluk yaratir, bazi miisteriler ¢ok az bir ¢aba ile elde tutulur ve

bazi miisteriler de isletmenin en degerli varliklaridir. Isletme uygun bir miisteri secimi ile
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miisterileri arasindaki ayrimi iyi belirlemelidir. En karlt miisterileri belirlemenin ilk asamasi
hedef kitlenin belirlenmesidir. Hedef kitle belirlendikten sonra segmentasyon ve

konumlandirma yapilir.

Miisteri kazanma (edinme): Miisteri iligkileri yonetimin ikinci agamasi olan miisteri
kazanma asamasinda amag belirli bir miisteriye en etkili yoldan satis yapabilmektir. Bunu
gergeklestirebilmek icin ise Oncelikle miisterilere yonelik ihtiyag¢ analizleri yapilir. Daha sonra
olusturma ve kapanig adimlar1 gergeklestirilir. Miisteri iliskileri yonetimi gelisim siirecinin
miisteri kazanma (edinme) asamasindaki ama¢ yeni miisterileri isletme biinyesine katmaktir.

Miisteri koruma: Bu asamasinda isletme kazanmis oldugu bir miisteriyi elde tutabilme,
onu isletmeye baglayarak iliskin siirekliligini saglayabilme amacindadir. isletmenin karli
miisterilerini elinde tutmasi ¢ok Onemlidir, ¢ilinkii kaybedilen her bir miisteri i¢in yeni
miisteriler kazanmak en az on kat zaman, enerji ve para harcamay1 gerektirmektedir.

Miigsteri derinlestirme: Miisteri iligkileri yonetimi gelisimin bu son evresinde
kazanilmis bir miisterinin sadakati korunarak miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi
icin yapilmasi gereken faaliyetleri kapsamaktadir. Bu agamadaki amag siirekliligi saglanan iyi

miisteri iligkilerinden yeni faydalar saglamaktir (Alagdz ve digerleri, 2004: 17-22).

1.3.3.Miisteri iliskileri Yonetiminin Pazarlama Faaliyetlerine Olan Katkisi

Miisteri iliskileri yonetimin isletmenin pazarlama faaliyetlerine olan katkisini dort ana

baslik altinda toplayabiliriz.
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e Kaybedilmis miisterilerin yeniden kazanilmasi: Yapilan arastirmalara gore miisteri
iligkileri yonetiminin isletmeyi terk eden miisterilerin yeniden kazanilmasinda %10
ile %20 arasi katki sagladigi belirlenmistir.

e Miisteri sadakati yaratma: Miisteri iligskileri yonetiminin amaci miisteriyi yasam
boyu elde tutmak oldugu diisiiniildiiglinde, miisteri sadakatini arttirmaya yonelik
katkis1 olduk¢a oOnemlidir. Bu konuda yapilan arastirmalar miisteri iligkileri
yOnetimin miisteri sadakatini arttirmadaki etkisini %15 ile %20 arasinda degistigini
gostermektedir.

¢ Yeni miisteri kazanma: Miisteri iliskileri yonetimin yeni miisteriler kazanmaya olan
etkisi %3 ile %4 arasinda degismektedir.

e (apraz satis yapma: Miisteri iliskileri yonetimin ¢apraz satis yapmaya olan katkisi

%2 1ile %3 arasinda degismektedir ( http://www.danismend.com/ , E.T.

01.02.2011).

1.4. Miisteri Memnuniyeti

1.4.1. Miisteri Memnuniyeti Tanimi ve Gelisimi

Gegmiste pazarlamacilar en 6nemli yeteneklerinin yeni miisteriler edinmek oldugunu
disiintirlerdi. Tiim c¢abalarii, mevcut miisteriler ile iliskilerini gelistirmek yerine, yeni
miisteriler edinmeye sarf ederlerdi. Edinilen her yeni miisteri biiyiik bir sevingle karsilanirdi.
Eski miisterilere daha az sevk ile hizmet edilirdi.

Bugiinkii durum ise ge¢miste olanin tam tersidir. Giiniimiiz isletmelerinin ilk amaci,

var olan miisterilerin isletmeye bagli kalmalarini saglamak ve yapilan is hacmini
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genisletmektir. Isletmeler, kazandiklari her bir miisteri elde etmek icin cok para
harcamiglardir; rakipleri ise her giin bu miisterileri ondan ¢almak icin ¢aba harcamaktadir. Bir
miisterinin kaybedilmesi sadece bir sonraki satis kaybedilmesi degil, o miisteriden elde
edilecek yasam boyu karin kaybedilmesi anlamina gelmektedir (Kotler, 2000: 172). Miisteriyi
elde tutmanin maliyeti, yeni misteriler elde etmekten daha diisiik oldugu igin isletmeler var
olan miisterilerini memnun ederek, onlarla uzun siireli iliskiler gelistirebilirler.

Miisteri memnuniyeti, “miisterinin, satin alma eyleminden 6nceki beklentiler ile satin
alma eylemi gerceklestikten sonra iirlinlin gosterdigi performans arasindaki farkliliklarin
degerlendirilmesine iliskin tepkisi” olarak tanimlanabilir

(http://www.pazarlamadunyasi.com/DesktopDefault.aspx?tabid=84&harfler=M, E.T.

08.02.2011). Tanima gore miisteri memnuniyeti, miisterinin iirlin ve hizmete yonelik
algilarindaki beklentileri ile {irlin veya hizmetin kullanilmasiyla elde edilen deneyim
arasindaki farkliligin ifade edilmesidir.

Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi iirlin veya hizmetin bir pargas: degil,
miisterinin kigisel olarak iirin ve hizmete yiikledigi bir algidir. Bu nedenle farkli miisteriler
ayn1 deneyim ya da hizmet ile karsilastiklarinda memnuniyet diizeyleri degiskenlik
gosterebilmektedir (Banar ve Ekergil, 2010: 42-43). Bir miisterinin iiriin veya hizmet
hakkindaki algisi, kendi deneyimlerinden, yasadigi sosyo-ekonomik ve kiiltiirel gevreden,
deger yargilarindan, egitiminden, inanglarindan, psikolojisinden ve cesitli iletisim
kanallarindan edindigi bilgilerden yararlanarak olusturdugu o6nsel tutumlardan etkilenerek
olusur. Miisterilerin iiriin veya hizmetlere yonelik bu algilar1 satin alma davranislarin1 ve
miisteri memnuniyetini dogrudan ve dolayli olarak etkiler. (Yilmaz ve Karpat Catalbag, 2007:

84). Bu acidan bakildiginda miisteri memnuniyeti, miisterilerin yasam tarzi, gecmis
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deneyimleri, gelecekten beklentileri ve bireysel ve toplumsal degerlerini igeren ¢ok faktorlii,
karmasgik bir kavram olarak ifade edilebilir (Mavis, Togram ve Togram, 2010: 166).
Miisterilerin isletmeden memnuniyeti arttikga, miisteriler daha fazla olumlu kulaktan
kulaga iletisim davranisi sergilemektedir (Tiiziin ve Devrani, 2008: 16). Memnun kalmayan
bir miisteri, bu deneyimini 10 kisiye anlatir. Bunlarin yilizde 13’ii de problemi 20 kisiye
anlatir. Bu agsamadan sonra da agizdan ¢ikan bu olumsuz sozleri diizeltmek i¢in higbir reklam
kampanyas1 ise yaramadigi goriilmektedir (Gerson, 1997: 21). Miisterilerin isletme ile olan
deneyimleri arttik¢a, miisterilerinin sadakat diizeyleri de artmaktadir (ilter ve Gokmen,

2009:9).

1.4.2. Miisteri Memnuniyeti Saglamak I¢in Isletmelerin Yapmas1 Gerekenler

Isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamak icin yapmasi gerekenler asagidaki gibi

stralanabilir (Tortop, 2005, www.plusvalue.net, E.T. 07.02.2011) :

e Miisteriler ile diizenli olarak temas kurmak: Belirli donemlerde miisteriler ile tirtinler,
hizmetler, fiyatlar, isletmenin yeni {irlinleri, sektorel gelismeler vb. gibi durumlar
hakkinda iletisim kurulmali. Miisterilerin 6zel giinleri hatirlanarak, onlarin yaninda
olma hissi uyandirilmal1 ve akilda kalic1 olunmalidir.

e Memnun olup olmadiklarini siirekli takip edin: Misteriler ile {irlin veya hizmetlerin
satildiktan sonra da iletisimde olunmalidir. Uriin veya hizmetlerden memnun olup

olmadiklar1 kontrol edilmelidir.
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e Miisterilerinizi taniyin: Misteriler ile ilk aligveris deneyimi yasandiktan sonra
miisteriler taninmaya calisilmali. Daha sonraki deneyimlerde miisteri kendini tanitmak
zorunda kalmamalidir.

e Miisterilerinize tesekkiiriiniizii ifade edin: Miisterilere verilecek olan kiigiik hediyeler,
miisterilerinizi memnun edecek ve isletmeye daha bagli olmalarini saglayacaktir.

e Miisterilerinize kars1 duyarli olun: Miisteri sikayetleri ciddiye alinmali ve miisterilerin
sorunlart miimkiin olan en kisa siirede ¢6ziime kavusturulmalidir. Sorunlar ¢oziiliirken
gegirilen tiim asamalardan miisteriler haberdar edilmeli ve sik sik bilgilendirilmelidir.

e Yerel isletmeler icin: Belirli bir bolgede (Etilerde bir restoran) veya belirli bir sektdrde
(cocuk giyim) faaliyet gosteren isletmeler, 6zel olay indirimleri, 6zel kampanyalar
diizenleyerek miisteri memnuniyetini arttirabilirler

(http://www.plusvalue.net/yayinlarimiz/Musteri_Memnuniyeti/Musteri Memnuniyeti

Icin_7 Ipucu/, E.T. 07.02.2011).

1.4.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri beklentileri ve gereksinimleri: Misteri memnuniyeti beklentiler ile dogrudan
iligkilidir. Bu nedenle, beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi i¢in onemlidir.
Beklentiler, kisisel ihtiyaglara gore farklilik gosterir. Bu da beklentilerin kisiden kisiye
degiskenlik gosterdigi anlamina gelir. Miisteri beklentilerinin seviyesini, deneyimler sonucu
elde edilen birikimler belirler. Daha 6nceki deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi diisiik,
deneyimler olumlu ise beklenti seviyesi yiiksek olusur (Demirbag, 2004: 22). Miisteri

beklentileri, memnuniyet {izerinde dogrudan bir etkiye sahip olmaktadir ve miisteri
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memnuniyeti bir miisterinin  beklentisi ile aldig1 hizmet performanst arasindaki
uyum/uyumsuzluktur (Ak¢ay ve Okay, 2009: 2).

Miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi ve bu gereksinimlerin memnuniyet diizeyini
nasil etkiledigi énemli bir konudur. Iste bu noktada, miisteri gereksinimlerini en iyi analiz
eden Kano modelinden yararlaniimaktadir (Uca ve Mentes, 2008: 77). Tokyo Universitesinden
Prof.Dr. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen ve miisteri memnuniyetini arttirmay1 hedefleyen
Kano modeli, temelde miisterilerin iiriinden bekledigi 6zellikleri 3 boyutta tanimlamaktadir.

Sekil 1: Kano Modeli

t
Heyecan
I
Ihtiyacin
karsilanma
diizeyi
Kaynak : http:/www.abasturk.com/erp/makaleler/makaleler-yeni-basari-stratejisi-musteri-

mukemmelligi.htm
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Temel dzellikler: Uriin veya hizmetlerde bulunmasi gereken, miisteriler tarafindan zaten iiriin
iizerinde bulacagr varsayilan Ozelliklerdir. Bu o6zelliklerin  olmasi memnuniyetini
arttirmamakla birlikte, bu oOzelliklerin eksikligi miisteri memnuniyetini olumsuz yonde
etkilemektedir.

Beklenen ozellikler: Bir miisteriye iiriin veya hizmetlerden ne bekledigi soruldugunda
alinan cevaplar beklenen 6zelliklerdir. Miisterilerin iiriinden bekledigi temel performanstir. Bu
gereklilikler yerine getirildiginde miisteri memnuniyeti, yerine getirilmediginde ise miisteride
tatminsizlige yol agmaktadir.

Heyecan verici Ozellikler: miisteriyi son derece memnun eden fiiriin ozellikleridir.
Miisteriler bu 6zelliklere karsi bir beklenti icinde degildir, ancak bu gerekliliklerin yerine
getirilmesi miisteriyi memnun etmektedir. Buna karsin bu o6zellikleri tasimayan {iriin
miisteride bir tatminsizlige neden olmaz. Bu ozellikler rakiplerden isletmeyi farklilagtiran

ozellikleridir (http://www.abasturk.com/erp/makaleler/makaleler-yeni-basari-stratejisi-

musteri-mukemmelligi.htm, E.T. 07.02.2011).

Ozetlemek gerekirse, miisteri beklentileri her miisteride farkliliklar gdstermektedir. Bir
miisteriyi memnun eden bir iiriin bir bagkasinda memnuniyetsizlik yaratabilmektedir. Ama
yine de isletmeler miisteri beklentilerini tahmin etmeye ¢alismali ve bu beklentiler ne kadar
farklilik gosterirse gostersin beklentileri karsilamaya ¢alismalidir. Kano modeli ile de
miisterilerin bir iirlin veya hizmetten bekledikleri o6zellikleri temel Ozellikler, beklenen
ozellikler ve heyecan verici 6zellikler olarak ti¢ boliimde toplamistir.

Kalite: “Kalite, miisterilerin, mal ve hizmetlerden beklediklerinin karsilanmasi, hatta
daha fazlasinin verilmesidir” seklide tanimlanir (Kogel, 2007:287). Diger bir tanima gore

“kalite, kullanima uygunluktur.” Kalite kavrami teknik anlamda miikemmellik ve saglamligin
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otesinde bir kavramdir. Kalite gorecelidir. Miisteri beklentileri degisirse verilen hizmet ve
satilan irtinle ilgili olarak kalite anlayis1 da degisir. Kalite anlayisi, miisterilerin beklentilerine
ve deger yargilarina gore degisir (Taskin, 2005: 53-54). Kalite miisteri memnuniyetini
etkileyen unsurlardan birisidir. Gorildiigii gibi kalite, teknik bir kavram olmanin Gtesine
geemis, miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile dogrudan ilgili bir kavram olmustur.

Rakipler: Misteriler ayni {riin kategorisindeki rakiplerin performansint da bir
kiyaslama standardi olarak kabul etmektedirler. Ornegin, x iiriiniinii kullanan bir miisteri,
iriinlin performansini rakip isletmelerin x {iriinii ile aym kategoride olan {iriinleri ile
kiyaslayarak memnuniyetine iligkin bir degerlendirme yapabilir. Degerlendirme sonucu pozitif
ise memnuniyet algisi, negatif ise memnuniyetsizlik algisi olusur (Akin Acuner, 2003: 57).

Pazarlamact vaatleri: “Misterilerin kabul ettigi standardi, ayrica satis elemanlari, iiriin
reklami, sirket temsilcileri ve diger bazi toplu iletisim sekillerince verilmis vaatlere de
dayanir.” Pazarlamacilarin vaatleri ile anlatilmak istenen, miisterilerin, isletmelerin
tutundurma ¢abalarinin bir sonucu olarak satin aldiklar iirlin ve hizmetlerde, verilen vaatlerin
iriin ve hizmetler araciligi ile yerine getirilme derecesine bagli olarak memnuniyet ve

memnuniyetsizliklerini belirlemeleridir (Akin Acuner, 2003: 58).

1.4.4. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Bir isletmenin nihai amaci, sadik miisterilerinin sayisim1 arttirmaktir. Bu da ayni
miisterilere tekrar tekrar satis yapmak demektir. Isletmenin sadik miisteriler kazanmasi,
misterilerin isletmeden memnun ayrilmasma baglidir (Rona, 2005: 63). Miisteri baglilik

oranmin dlismesi, miisteri memnuniyetinde de bir azalma oldugunu gdosterir. Boyle
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durumlarda isletmeler, memnuniyetsizligin ardindaki nedenleri arastirmali ve Onlemler
almalidir. Miisteri memnuniyetsizligi uzun siirerse bu durum karlara yansiyacaktir (Kotler,
2000: 267).

Miisteri memnuniyetinin Ol¢limii, miisteri sesini performans degerlendirmeleri ile
diizenli olarak takip eden bir yoOnetimsel bilgi sistemini ifade etmektedir. Miisteri
memnuniyetinin Ol¢lilmesinin ana hedefi, (1) miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin ne
oldugunun anlasilmasi, (2) isletmenin, kendisinin ve rakiplerinin bu ihtiya¢ ve beklentileri ne
Olclide karsiladiginin tanimlanmasi, (3) elde edilen sonuglara gore iirlin ve hizmet
standartlarinin  gelistirilmesi, (4) belirli bir zaman dilimi i¢inde miisteri egilimlerinin
incelenerek tam zamaninda davranis bicimlendirmenin saglanmasi ve (5) son olarak oncelikler
ve standartlar olusturarak, ulasilmasi istenen sonuglara ne kadar yaklasildiginin

yorumlanmasidir (http://www.ipsos-kmg.com/memnuniyet_olcumu , E.T. 10.02.2011).

Ulkemizde de ulusal ¢apta miisteri memnuniyetini Kalder 6lgmektedir. “Tiirkiye
miisteri memnuniyeti endeksi (TMME), Tirkiye icinde satin alinan iiriin ve miisteriler
nezninde memnuniyetin Ol¢iilmesi ve bunun 6zel bir ekonometrik model kullanilarak analiz

edilmesine dayanan ulusal, sektdrel ve kurumsal bir 6l¢ii sistemidir.” (www.tmme.org.tr, E.T.

10.02.2011).

1.4.4.1. Miisteri Memnuniyeti Olcme Teknikleri
1.4.4.1.1. Fokus Gruplan

Fokus grup goriigme teknigi son yillarda olduk¢a yaygin olarak uygulama alani bulan

bir tekniktir. Ozellikle, miisteri iliskilerinde sayisal olmayan o©nemli bilgilerin elde
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edilmesinde etkili bir aragtir (Odabasi, 2000: 152). Fokus grup goriismeleri, egitimli bir
moderator tarafindan, yapilandirilmis bir ortamda kii¢iik bir grupla yapilan goriismelerdir.
Fokus grup goriismelerinin asil amaci, daha 6nceden belirlenmis uygun bir hedef kitle ile
arastirmacinin ilgi duydugu bir konu iizerine yaptig1 tartismalar1 dinleyerek, konu hakkinda
derinlemesine bir bilgiye sahip olmaktir. Teknigin asil degeri, arasgtirmacinin serbest
tartismalar esnasinda ortaya ¢ikan beklenmedik bulgulara ulasabilmesidir (Davranis Bilimleri

Enstitiisii, http://www.dbe.com.tr/?SectionID=326 , E.T. 10.02.2011).

Tablo 2: Fokus Gruplarin Unsurlari

Ozellikler Fokus Grup
Sekil Grup oturumu
Biiytikliik 8-12 kisilik oturum; davet iki kadar
Uzunluk (stire) 1,5 ile 2 saat
Oturum sayis1 Degisken, 1’den fazla olabilir.

: Sadece davet ile segilenler
: Benzer 6zellikte olanlar

Katilimcilar

Veri Sekilleri : Ses tonu dahil goriisme

: Sessizlik (kelimeler ve sorunlar)

: Ses kaydi
: Kaydetme yontemi ile

Veri toplama

1
2
1
2
3: Viicut dili
1
2
1
2

Moderator : Esnek, heniiz odaklanmamis
Goriisme  rehberi  kullanir:  6nceki
oturumlara dayali degisimler yapar.
Raporlama sekilleri 1: Alintilar segerek
2: Tekrarlanan konu analizleri
Insani konular komitesi Diger sosyal aragtirmalar i¢in sunulur.

Kaynak : http://www.extension.iastate.edu/publications/pm1969b.pdf’, E.T. 10.02.2011

Fokus gruplarinin unsurlarimi inceledigimiz zaman, 8-12 kisilik yapilandirilmis gruplar
halinde, 1.5 saat ile 2 saat arasinda, gerektiginde bir’den fazla goriisme olacak sekilde,

moderatdriin esnekliginde veya bir rehber kullanilarak yapilan goriigmeleridir.
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1.4.4.1.2 Damisma Panelleri

“Paneller belli bir konu hakkinda daha 6nce planlanmis bir bigimde bir konu hakkinda
katilimcilara gerekli bilginin uzman kisilerce aktarilmasidir.” Danigma panellerine 6zellikli
miisteri ve miisteri gruplar1 dahil edilir (Demirel, 2007:289). Danigsma panelleri genelde iki
sekilde yuritiliir. Bunlardan ilki siirekli paneller, ikincisi ise silireksiz panellerdir. Siirekli
panellerde, tyeler diizenli bicimde belirlenmis konulari rapor ederler. Siirekli paneller
genellikle medya aligkanliklari, satin alma davranislari gibi konular gorisiiliir. Siirekli
danisma panellerinin igletmelere sagladiklart en onemli avantaj devamli bir bilgi akisinin
saglanmasidir. Tiiketici danisma gruplarinin konusu, miisterilerin igletme ile olan iligkisidir
(Odabasi, 2000:155). Danigsma paneli olusturma ve uygulama siireci asagidaki gibidir
(Odabasi, 2000:156):

e Katilimcilardan bilgi alinmasi istenen konularin belirlenmesi.

e Paneli olusturacak katilimcilarin tanimlanmas.

e Panelin igerik ve akiginin tanimlanmasi.

e Panelin yer ve zaman bakimindan gergeklestirilmesi.

e Sorunlarin tanimlanmasi, verilerin analiz edilmesi ve yoruma hazir hale getirilmesi.
e Analiz sonuglarinin raporlanmasi ve iist yonetime teslim edilmesi.

e Uygulamalar hakkinda ¢alisanlarin ve panele katilan miisterilerin bilgilendirilmesi.

e Panellerin sonuglarini yillik raporlar haline doniistiiriilmesi (Odabasi, 2000:156).
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1.4.4.1.3. Anket

“Anket, bilgi alinacak kisilerin dogrudan dogruya okuyup cevaplandiracaklar1 bir soru
listesinin hazirlanmasi seklinde yapilan gozlemdir” (Seyidoglu, 2009:39). Anket, agik ve net
bir sekilde anlasilabilecek, sorgulanmak istenen noktanin kisa ve 0z bir sekilde ifade
edilebildigi, belirli bir konu iizerine odaklanmis, cevaplayicinin kendisinden nasil bir bilgi
istenildigini agtk ve kesin bir bicimde anlayabilecegi sekilde hazirlanmalidir

(www.cozumvar.com.tr, E.T. 11.02.2011).

Miisteri iliskilerinde, miisteri memnuniyet diizeyinin Olgiilmesi isletme yoneticilerin
Ozenle iizerinde durduklar1 konulardan birisidir. Anket de miisteri tatmin programlarinin temel
taslarindan birini olusturmaktadir. Miisteri iliskileri anketleri hem nitel hem de nicel 6lgtimleri
bilinyesinde barindirir. Miisteri tatmini Ol¢iim programlar gelistirilirken her isletme icinde
bulundugu duruma gore hareket etmelidir. Misteri iliskileri anketi olusturulurken isletme
amacini agik ve net bir sekilde belirlemelidir. Bu amag¢ kolay anlasilabilir, ulasilabilir ve

Olciilebilir bir diizeyde olmalidir (Odabasi, 2000: 160).

1.4.4.1.4. Kritik Olay Teknigi

“ Kritik olay teknigi, miisterilerin ya da ¢alisanlarin kritik nitelik tastyan isler ya da olaylar
karsisindaki davranislarinin degerlendirildigi bir yontemdir. Teknigin genel yapisi, insan
davraniginin gozlemlerinin toplanmasinda kullanilan bir grup siireci igeren bir siiflandirma
yontemidir” (Odabasi, 2000: 157). Bulut (2004) kritik olay tekniginin hazirlanis asamasinda
uzun zaman aldiginin; ancak degerleme yapan is gorenin zayif ve eksik yonlerinin kolay tespit

edilmesi ve degerleme yapan kisiye giivenilir geri bildirimler saglamasi agisindan yararli
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oldugunu belirtmistir (Bulut, 2004, www.mevzuatdergisi.com, E.T. 13.02.2011). Kritik olay

tekniginde i¢ miisteriler (calisanlar) ve dis miisteriler, kendilerini memnun eden veya

memnuniyetsizlik yasatan durumlar1 yasadiklar1 olaylar cercevesinde anlatip raporlarlar

(Odabasi, 2000: 158).

1.4.4.1.5. Kiyaslama (Benchmarking)

Miisterileri i¢in en iyiyi, en uygun kosullarda onlara sunan isletmeler, miisteri
beklentilerini karsilamakta ve onlart memnun etmektedir. En iyi mal ve/veya hizmeti iiretip
sunabilmek ise en iyi uygulama ve siireglere sahip olmakla miimkiindiir (Erdem, 2006: 66).
Kiyaslama (benchmarking) da bu uygulama ve siireclerden bir tanesi olarak, herhangi bir isin
yapilis sekliyle ilgili diinyadaki en iyi uygulamalarin 6rnek alinmasini Ongdrmektedir
(Demirel, 2007: 287).

Daha ayrintili bir tanima gore kiyaslama (benchmarking), “bir isletmenin, siirekli
olarak ve bilingli bir sekilde, kendi dallarinda ve sektorlerinde en iyi (basarili) olan
isletmelerin belirli isleri nasil yaptiklarini arastirmasi, incelemesi, kendi usulleri ile
karsilagtirarak sonu¢ ¢ikarmasi, ¢ikardigi bu sonuglari bir uygulama plan1 cergevesinde
uygulayarak daha yiiksek bir basar1 diizeyine ulagsma cabasi” olarak tanimlanabilir (Kogel,
2007: 313).

L.5. Miisteri Degeri

L.5.1. Miisteri Degerinin Tanimi ve Gelisimi

Pazarlamada, miisteri odakli pazarlama anlayis1 Peter Drucker, Theodore Levitt ve

diger uzmanlar tarafindan 1950’11 yillarin sonuna dogru ilk kez giindeme getirilmistir. Miisteri
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odakli pazarlama anlayigina gore, miisteri ihtiyaclarini tatmin etmenin, isletmelerin nihai
amaci oldugu ileri siiriilmiistiir. Bu goriise gore karlar ve hissedar zenginligi, isletmenin iyi
hizmet sunmasinin karsiligidir. Theodore Levitt de ele aldig1 yazilarinda isletmelerin asil
amacinin “miisteri yaratmak ve elde tutmak™ ifade etmistir (Wayland ve Cole, 2000: XIV).
Kotler de pazarlamanin isinin, miisteri degeri yaratmak, iletmek ve yakalamak oldugunu
sOylemektedir (Kotler, 2005: 25).

Deger yaratmada pazarlama yaklasimi ii¢ temel ilke iizerine kurulmustur. Birincisi;
rekabet eden isletmeler arasindan se¢im yaparken miisteri, en iyi deger olarak algiladigini
secer. Ikincisi; miisteriler iiriin veya hizmeti kendileri igin istemez, bunun yerine ihtiyaci
karsilamak i¢in isterler. Bu ihtiyaclar duygusal ya da ekonomik, veya her ikisinin karisimi da
olabilirler. Deger de iiriin veya hizmetlerin bu ihtiyaglar1 karsilayabilmesine yonelik miisteri
tatminidir. Ugiinciisii ise miisteriler ile tek bir islem yapmaktan ziyade onlari siirekli hale
getirerek uzun siireli iliskileri inga etmektir (Dolye, 2003: 142).

Miisteri i¢cin deger yaratmadan bahsetmeden Once isletme diizeyinde degeri
tanimlamak faydali olacaktir. Isletme diizeyinde deger, miisterilerin bir {iriin veya hizmeti elde
etmek i¢in vazgectikleri (para, zaman, enerji vb. gibi) kaynaklara yaptiklar1 6deme ile bunun
karsiliginda elde ettikleri yararlar arasindaki fark olarak tanimlanir (Tek, 2006: 71).

Arora ve Singer sektorden sektore farklilik gosterse de degerin ortaya cikis sekillerini
su sekilde ifade etmektedirler (Emir ve Celik, 2010: 71):

e Ekstra alinan unsurlar,

e Tatmin edilmis ihtiyaglar,

e Karsilanmis beklentiler,



e Diisiik fiyat ve temel {iriinden daha fazlasinin sunumu,

e Rakiplerden daha iistiin {irlin veya hizmet sunma ve

e Yiiksek kaliteli iiriin ve hizmetler sunmadir (Emir ve Celik, 2010: 71).
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Miisteri i¢in deger yaratmak ise, miisterinin bedensel, zihinsel ve duygusal ihtiyaglarini

karsilayan bir iiriin ve hizmet karmasi olusturarak, miisteri sadakatini saglamak bunu uzun

stireli kilma g¢abasidir (Altuntug, 2009: 3). Miisteri i¢in deger, satin alinan iiriin ve/veya

hizmetlerden elde edilen faydalardir (Uzunoglu, 2007: 11). Miisteri i¢in deger yaratmanin bir

baska 0gesi de miisteri beklentilerini karsilayan degerler yaratmaktir (Savasci ve Giinay, 2008:

253-254). Deger yaratmak; hizmet ile kalitenin bir sentezi ile olabilmekte ve hizmet, kalite ve

miisteri tatminin biitlin unsurlar1 kapsamaktadir. Bu iliski asagidaki sekildeki gibidir

(Odabasi, 2000: 49):

Sekil 2: Miisteri Tatmini, Miisteri Baglilig1 ve Miisteri i¢in Deger Yaratma

UYGUN
KALITE
-S6z verileni
sunma
-Standartlar
kargilama

MUSTERI
TATMINI
-Miisterilerin
istedigini
sunma
-Miisteri
Sikayetlerini
Cevaplama

MUSTERI
BAGLILIGI
-Miisterileri
siirekli kilma
-Miisteri
tavsiyelerine
uyma

A 4

MUSTERI
DEGERI
-Hedef
miisterilerin
ihtiyaglarini
karsilama
-Rakiplerin
ontine ge¢mek-
-Yeni, 6zgiin
yararlar
olusturma

Kaynak: Odabasi, 2000: 49
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Miisteri degerinin boyutlarini inceledigimizde; miisteriler kendilerine sunulan {iriin
veya hizmetler arasinda, algiladigi en yiliksek degere sahip iirlin ve markay1 sececektir. Bu
durum miisterilerle yasanan ilk satin alma deneyiminde olduk¢a onemlidir (Odabasi ve
Oyman, 2002: 296-297).

Sekil 3: Miisteri Degerinin Boyutlari

Fiyat

l

Hizmet . . .
Kalitesi —» | Miisterinin algiladig1 deger «— Uriinkalitesi

1

Imaj

Kaynak: Odabas1 ve Oyman, 2002: 296

Miisteriye deger saglama, yalnizca isletmenin verdikleri ile degil, miisterinin
algilamalariyla da ilgilidir. Misterilerin algilamalar {iriin ve hizmetin fiyati, kalitesi, faydasi
gibi oOzellikleri icermektedir. Miisterilerin bekledikleri faydalar fiziksel ozellikler, servis
ozellikleri ve teknik desteklerin sagladigi faydalardan olusmaktadir (Alagéz ve digerleri,

2004: 27).

1.5.2. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Gerson’ a (1997) gore isletmeler miisteri hizmetlerini 10’lar kurali ile yiiritiirler. Bu
kurala gore yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti 10000 sterlin ise, o miisteriyi kaybetmek 10
saniye siirer, bu kaybin telafisi veya sorunun ¢oziimii ise 10 yil siirer. Bu yilizden var olan

miisteriler kaybedilmemelidir (Gerson, 1997: 22). Goriildiigii gibi bir miisteriyi kazanmanin
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maliyeti ¢ok fazla, ancak onu kaybetmek ¢ok kisa slirmekte ve geri kazanilmasi uzun zaman
almaktadir. Bu durumda var olan miisterilerin ne kadar degerli oldugu bir kez daha
anlagilmaktadir.

Miisteri i¢in deger yaratma kavraminin diger bir 6nemli yonii de miisteri yasam boyu
degerinin Olglilmesi, bilinmesi ve yonetilmesidir. Miisteri yasam boyu kavrami, yeni
miisteriler bulmak ve onlarin siirekliligini saglamak yerine, mevcut misterilere odaklanmay1
ve onlarin sadik miisteriler icinde uzun siire yer almasini saglamaktir (Odabasi, 2000: 57-58).

Miisteri yasam boyu degeri, belli bir miisteriden, belli bir zaman iginde elde edilen
gelirlerin, o miisteriyi elde etmek, hizmet etmek ve satis yapmak i¢in yapilan harcamalardan
farkina gore belirlenir. Bir miisteriyi yasam boyu elde tutmanin 6nemini kiigiik bir 6rnek ile
anlatmak gerekirse, Tansas ya da Migros, bir miisteriden ayda 100 TL kazaniyorsa ve miisteri
12 ay boyunca aligveris ediyor ve o bolgede 10 yil yasiyorsa, o iilkede enflasyon yoksa o
miisteriden yilda 12000TL kazanmay1 bekleyebilir. Yasanan kotii bir deneyim sonucu o
miisteri kaybedilirse, isletme 12000 TL kazanma ihtimalini de kaybedecektir ve miisteri bu
deneyimini bagkalarina da anlatirsa, isletmenin kaybi1 daha da artacaktir (Tek, 2006: 299).
Ayrica miisteri yasam boyu degeri ile isletmeler diisiik ve yiiksek degerli miisterilerini de

belirlerler (Alagoz ve digerleri, 2004: 31).

I.6. Miisteri Sadakati ve Unsurlan
1.6.1. Miisteri Sadakatinin Tanimi

Tirk Dil Kurumu sadakati, “i¢ten baghlik, saglam, gilicli dostluk” olarak

tanimlamaktadir (www.tdk.gov.tr, E.T. 21.02.2011). Dick ve Basu sadakat davranisinin ¢esitli
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sekilleri olmasina ragmen, sadakati, gelecekte, iiriin veya hizmetin tekrar satin alinmasi veya
var olan is iligkisinin siirdiiriilmesi olarak tanimlamaktadir (Flint ve digerleri, 2010: 4). Jacoby
ve Kyner miisteri sadakatini, tercih edilen bir tutum tiirii ve belli bir donemde sergilenmeye
devam eden davranis olarak ifade eder (Lee ve digerleri, 2010: 396). Bir baska tanim miisteri
sadakatini, “rakiplerin daha diislik fiyatlar ve kuponlar teklif etseler dahi, bir miisterinin
herhangi bir alternatifi yerine tek bir markay1 tekrar tekrar arama ve satin alma yetenegi”
olarak tanimlar (Yildiz ve Cilingir, 2010: 413). Daha kapsamli bir tanim ise miisteri
sadakatini, “miisterinin kendisi i¢in bagka alternatiflerinde mevcut oldugu bir ortamda, belirli
bir isletmeye, saticiya ya da iiriin veya hizmete (markaya) yonelik duydugu, hissettigi, igten
(duygusal) baglilik ve tesadiifi olmayan aligveris egilimi (tutumu), arzusu ve eylemi (stirekli
tercihi) dir” seklinde tanimlar (Bayruk ve Kiiciik, 2007:287).

Miisteri sadakati bir merdivene benzetilebilir. Bu merdivenin basamaklarinda yukariya
dogru cikildikca sadakat diizeyi de ylikselir. Miisteri sadakati merdiveninin ilk basamagini
isletmeye bazen ugrayan, en az sadik olan miisterileri olusturur. Sadakat merdivenin ikinci
basamagini, igletmeye ara sira ugrayan ve %10’luk bir i hacmi saglayan miisterileri olusturur.
Sadakat merdivenin {i¢iincii basamagini, isletmenin devamli miisterileri olustur bu miisteriler
ile bir ¢cok kez is yapilmistir. Bir ¢ok isletme i¢in sadakat merdiveninin son basamagi

burasidir.
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Sekil 4: Miisteri Sadakat Merdiveni

Miisteri
Sadakat

Diizeyi

Devaml
gelen

Arada
Sirada
Gelen

Bazen
Ugrayan

»
»

[ Miisteri Ozellikleri ]

Kaynak: Taskin, 2005: 45

Sadakat merdiveninin son basamagimi taraftar miisteriler olusturmaktadir. Bu
miisteriler, igletmeyi potansiyel miisteri olmaya aday baska miisteri ve kurumlara tavsiye
ederler. Isletmeye kars1 duygusal baghliklar: yiiksektir. Isletmelerin de bu duygusal baglilig
etkin bir sekilde kullanarak canli tutmali ve satisa doniistiirmeleri gerekmektedir (Taskin,
2005: 44-45).

1.6.2. Miisteri Sadakati Modelleri

Miisteri sadakati modelleri, davranigsal (satin alma) yaklasim, tutumsal (duygusal) ve
miisteri 6zellikleri ile satin alma durumuna iliskin detaylar1 (kosullar) harmanlayan karma bir
yaklasim olmak iizere, sadakati kavramlastirmak i¢in gelistirilen ii¢ temel yaklasim baslig1

altinda simiflandirilabilir (Keiningham ve digerleri, 2006: 193).
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Sekil 5: Sadakat Modeli

Davramissal Sadakat Modeli

Marka ve rakiplerin satin alma
tarihi

Davranigsal Sadakat (Boliinmiis
sadakat= "cok yonlii davranis™ )

Memnun edici tecriibeler
(pekistirme)

Tutumsal Sadakat Modeli

Marka veya sirkete yonelik > Tutumsal Sadakat (Giiglii

tutum veya inanislar sadakat= “tek yonlii davranig™)

Sosyal etmenler, diger 6nemli
seylerin ve toplulugun etkisi

Ozelliklerle Kosullar1 Birlestiren Sadakat Modeli

Durum ve ondan faydalanma

Yardimci Olan Etmenler (Zayif
Sadakat= “tutarsiz davranis™)

\ Secenekleri Belirlemede

Tiiketici 6zellikleri ve gesitlilige
duyulan istek

Kaynak: Keiningham ve digerleri, 2006: 193

1.6.2.1. Davramssal Sadakat Modeli

Davranigsal miisteri sadakati, tekrar satin alma egilimleri miisterinin hedefledigi veya
gergek satin alma davranisina dayanmaktadir (Alagoz ve digerleri, 2004: 33). Bu asamada

sadakat davranis1 yonelimlidir. Sadakat, belli bir {iriin veya hizmete yonelik tekrar satin
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almalar ve olumlu egilimlerden etkilenir. Miisterilerin, iirlin veya hizmetleri tekrar satin
almalar1 egilim sadakati olarak tanimlanir. Davranigsal sadakat modelinde 6nemli olan nokta
satin alma eyleminin tekrar edilmesi ve satin almaya yonelik olumlu bir davranis egilimi

gelistirmektir (Altintag, 2000: 32).

1.6.2.2. Tutumsal Sadakat Modeli

Tutumsal (duygusal) sadakat boyutu ile tatmin olmus miisterilerin iiriin veya hizmete
yonelik gelistirdigi duygusal tutumlar kastedilmektedir. Duygusal sadakat, tatmin tanimindaki
memnuniyet boyutunu agiklar. Tutumsal (duygusal) sadakat asamasinda, miisteriler {iriin veya
hizmete yoOnelik duygusal bir gelisim gec¢irmistir. Ancak, {irlin veya hizmete yonelik
gelistirilen bu duygusal baglilik her zaman miisteri sadakatine donlismeyebilir. Miisterilerin
duygusal bagliligi saglansa bile bagka isletmeler tercih edilebilir. Bu nedenle, daha yogun
katilimin saglandig miisteri iliskileri gelistirme hedeflemelidir (Altintag, 2000: 32). Tutumsal
(duygusal) sadakatin diger bir yonii ise, duygusal baglilig1 saglanmis bir miisteri, kendisi i¢in
cesitli sebeplerle aligveris yapamadigi bir isletmeyi (Ornegin, isletmenin uzak olmasi),

baskalarina tavsiye edebilir ve olumlu seyler sdyleyebilir ( Tugrul, 2009: 9).

1.6.2.3. Ozelliklerle Kosullar1 Birlestiren Sadakat Modeli

Bu sadakat modeli 1limli bir yaklasgimdir. Bu yaklasimda, miisterilerin, markaya veya
tedarik¢ilere yonelik belli duygular gelistirmelerine ragmen, bunlarin, her zaman kosullara
bagl olarak ortaya g¢ikan (ve diger yaklasimlarda genellikle kosula etki eden degiskenler

olarak tanimlanan) faktorleri gecersiz kilamayacagi mantigindan yola ¢ikar. Bu sebeple,
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tiikketici tercihleri, iyi tanimlanamadiklar1 zaman, bu kosula etki eden degiskenlerin etkisine
bagl olarak yapilandirilabilir. Biitge, zaman kisitlamasi, yenilik ihtiyaci, risk toleransi, sosyal
onay ihtiyaci gibi tiiketici kosullari; aligkanlik, gesitlilik ihtiyaci, risk toleransi ve uyum
saglama ihtiyact gibi tiiketici Ozellikleri ve {riinlin mevcut olma durumu,
promosyonlar/pazarliklar ve firsattan istifade etmeyi kapsayan satin alma durumu etkenleri
olmak {iizere ii¢ tane kosullu degisken tanimlanmistir. Bu nedenle nihai segimler, tiiketici
hedefleri ve secimi yapabilmek icin harcanacak caba ile satin alma durumunun etkenleri

arasindaki yer degistirmeden etkilenecektir (Keiningham ve digerleri, 2006: 194).

1.6.3. Miisteri Sadakatinin Boyutlar:

Dick ve Basu Miisteri sadakatinin boyutlarini, tekrar satin alma davranisi ile
miisterilerin nispi tutumlar1 arasinda iliskiler kurarak agiklamistir. Bu sekil 6’ da ki gibi
gosterilir (Dick ve Basu, 1994: 101):

Sekil 6: Dick ve Basu’nun Sadakat Modeli

Tekrar Satin Alma Davranisi
Yiiksek Diisiik
Nispi Tutum Yiiksek Sadakat Belirgin Olmayan
Sadakat
Diisiik Gergek Olmayan Sadakatin
Sadakat Olmamasi

Kaynak: Dick ve Basu, 1994: 101
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1.6.3.1. Sadakatin Olmamasi

Sadakatin olmamasi, diisiik nispi tutum ile tekrar satin alma davraniginin birlesiminden

olusur. Sadakatin olmamasinin ¢esitli nedenleri vardir. Bu nedenlerden birincisi, diisiik nispi

tutum, yeni bir sunum ve/veya farkli iletisim avantajlarinin eksikliginin gdstergesidir. Ikincisi,

diisiik nispi tutum, rakip mallarin benzer olarak goriildiigii belli bir pazar boliimiinde faaliyet

gostermesinden dolayidir (Dick ve Basu, 1994: 101). Sadakatin olmamasi durumu cesitli

nedenlerden kaynaklanirlar. Bu nedenler asagidaki gibidir (McGoldrick ve Andre, 1997: 75-

76):

Akillilik: Misteriler capraz aligveris ile daha iyi fiyatlar, aym fiyata daha kaliteli ve
ayni fiyata daha ¢ok miktar gibi daha iyi firsatlar yakaladigini hissederler.

Baglilik- Adama: Miisteriler ¢apraz aligverisi bir gorev olarak diisiiniirler ve daha iyi
bir firsat olarak algilarlar. Misteriler bircok isletme ile aligveris yapmay1 bir gorev
olarak gortirler.

Coklu eglence: Miisteriler daha fazla aligveris deneyimi yasamayr daha eglenceli
bulurlar.

Para tasarrufu: Miisteriler gelirlerinin hem kisithh olmasindan hem de biit¢elerinin
biiyiik bir kismini tatil, sosyal hayatlari, elbiseler vb. seylere harcamak igin biit¢elerine
dikkat ederler.

Meraklilik: Miisteriler market sekilleri, iirinler ve markalar hakkinda bilgi edinmek ve
bu bilgileri giincel tutmak isterler.

Zaman durumu: Miisteriler zamanin kullanilabilirligini hesaba katarlar.
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e Zaman Oldiirme: Her giin ¢ok fazla zamana sahip olan miisteriler, ¢capraz aligveris
yaparak, her giin bir aktiviteye sahip olur ve sikilmaktan kurtulur (Mcgoldrick ve

Andre, 1997: 75-76).

1.6.3.2. Ger¢ek Olmayan Sadakat Diizeyi

Gergek olmayan sadakat diizeyinde miisteriler, siklikla aligveris yapmalarina ragmen,
isletmenin iirlin veya hizmetlerine yonelik duygusal baglilig1 yoktur. Gergek olmayan sadakate
sahip miisterilerin yiiksek oranda yaptigi satin almalar, aligkanlik haline gelmis satin alma,
finansal tesvikler, kolayliklar, alternatiflerin yoklugu ve de bireysel miisteriler ile ilgili

faktorler ile agiklanabilir (Baloglu, 2002: 48-49).

1.6.3.3. Belirgin Olmayan Sadakat

Belirgin olmayan sadakat diizeyinde miisterilerin satin alma sikliklar1 diisiik, fakat
isletmeye kars1 duygusal bagliliklar1 ytliksektir. Diislik diizeyde satin alma; miisterilerin satin
almalarin1 arttiracak kaynaklara sahip olmama, isletmenin fiyatlari, ulasilabilirligi veya
dagitim stratejilerinin miisterileri yeterince yeniden satin almamaya tesvik etmemesi gibi
nedenlerden kaynaklanabilir (Baloglu 2002: 48). Durumsal faktdrler tutumsal faktorlerden
ziyade tekrar satin almayi belirler. Belirgin olmayan sadakate sahip olan miisterilerin tekrar
satin almalarin1 arttirmak i¢in ilk olarak neden diisiik satin alma yaptiklar1 belirlenmeli ve
daha sonra durumsal faktorlerin iistesinden gelmek icin stratejiler gelistirilmelidir

(Shoemarker ve Lewis, 1999: 349-350).
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1.6.3.4. Sadakat

Sadakat, gii¢lii tutumsal bag ile yiiksek diizeyde tekrar satin alma olarak ifade edilir
(Baloglu, 2002: 48). Isletmeler, nispi tutum ile tekrar satin alma arasinda gergeklesen dortlii
sadakat diizeylerinden, en ¢ok sadakat diizeyini tercih ederler (Dick ve Basu, 1994: 102).

Sadakat, cesitli nedenlerden dolay1 gergeklesir. Bu nedenler asagidaki gibidir
(McGoldrick ve Andre, 1997: 75):

e Usengeclik: Giinliik hayatinda para tasarrufu amaci olmayan miisteriler tembellikten
dolay1 tek bir isletmeden aligveris yapmay1 segebilirler.

o Algkanlik: Siirekli aym1 isletmeden aligveris yapanlar, bu aligkanliklarimi
degistirmekten hoglanmazlar.

e Kolaylik: Miisteriler, uzaklik, iirlin se¢imi, acilis saati, park etme, petrol satis1 gibi
kolayliklardan dolay1 belli bir igletmeyi tercih ederler.

e Zaman Tasarrufu: Is hayatinda ve sosyal hayatinda ¢ok mesgul olan miisteriler, alis
veris i¢in tek bir isletmeyi tercih ederler.

e Tam anlamiyla mutluluk: Misteriler siirekli aligveris yaptig1 isletmeye tam anlamiyla

mutluysalar isletmelerini degistirmek istemezler (McGoldrick ve Andre, 1997: 75).

1.6.4. Miisteri Sadakatinin Saglanabilmesi icin Isletmelerin Yapmasi Gerekenler

Miisteri baghligi yaratmak isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmek igin
kullandiklar1 stratejik araglardan birisidir. Miisteri bagliliginin saglanabilmesi igin yapilmasi
gerekenleri konumlandirma, hizmet kalitesi, miisteri iligkileri yonetimi ve tutarlilik olarak dort

baslik altinda siralanabilir (Barutgugil, 2009: 31-33).
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Konumlandirma; isletmenin miisterilerinin goziinde 06zglin bir yere sahip olma
cabasidir. Isletmenin olusturdugu imaj miisterileri tarafindan kolayca anlasilabilmeli ve zaman
icinde tutarli bir sekilde pekistirilerek miisteri baghlig1 (sadakati) yaratilmalidir.
Konumlandirmanin amaci, isletmenin miisterilerin zihninde rakiplerinden farkli ve iistiin
oldugunu imajmin yaratilmasidir. Bu imaji1 yaratmak icinde farkli bir pazarlama karmasi
olusturmak ve bunu uygulamak gerekir. Isletme kendi imajmin ne oldugunu bilmeli ve
aragtirmalidir. Bu imajin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri ile tutarli oldugundan emin
olmalidir.

Hizmetler; isletmeler kusursuz miisteri hizmeti sunarak miisteri bagliligir (sadakati)
yaratabilirler. Ancak, kusursuz bir hizmet sunmak her zaman miimkiin olmamaktadir. Bunun
nedeni hizmeti sunanin insanlar olmasidir. Insanlarin davranislarinda ve tutumlarinda belirli
bir standardi yakalamak zordur. Boyle bir zorlugun bilincinde olan isletmeler galisanlarina,
kusursuz miisteri hizmeti sunmanin énemini ve yontemini benimsetmekte ve bunun i¢in ¢ok
caba harcamaktadir. Iyi ve kaliteli hizmet sunmak isletmeler icin stratejik bir deger
tasimaktadir. Iyi ve kaliteli hizmetleri ile bilinen bir isletme, bunu rekabet avantaji olarak
rakiplerine kars1 kullanabilecektir.

Miisteri Iliskileri Yéntemi; isletmeler, miisterilerini daha iyi tanimak, onlarm satin
alma davraniglarin1 6grenmek icin veri tabanlari olusturarak, misterileri i¢in en iyi iirlin ve
hizmeti sunabilir ve pazarlama karmasini, veritabanindan elde ettigi bilgilere gore
olusturabilirler. Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini bilmek ve bu ihtiya¢ ve beklentileri
agmak, miisteri memnuniyetini arttiracaktir. Artan miisteri memnuniyeti de miisteri sadakatini
olusturacaktir. Isletmeler i¢in 6nemli olan nokta dogru miisteri veri tabanlar1 olusturmak ve

veri tabanlarini giincel tutabilmektir.
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Tutarhlik; misteri sadakati olusturabilmek igin isletmeler tutarli bir pazarlama
karmasi olusturmalidirlar. Isletmenin imajiyla uyumlu olacak sekilde hizmetler, fiyatlar,
tanzim ve teshir tutarlih@ saglanmalidir. Isletmenin tiim pazarlama karmasi birbiri ile uyumlu

ve tutarl bir sekilde ¢alismali ortak bir amaca hizmet etmelidir (Barutgugil, 2009: 31-33).

1.6.5. Miisteri Sadakatinin Miisteriler ve isletmeler A¢isindan Degerlendirilmesi

Sadakat, hem miisteriler hem de isletmeler agisindan pek cok avantaj saglamaktadir.
Miisteriler agisindan degerlendirildiginde; psikologlar sadakat davramisimi risk ile basa
¢itkmanin bir yolu olarak gormektedirler. Tercih edilen isletmeler ile iligkileri slirdiirmek
miisterilere iirlin ve hizmet aliminda alt1 risk tiiriinli azaltma ya da bunlardan kurtulma imkani
saglamaktadir (Keiningham ve digerleri, 2006: 27-28):

1-Performans riski: Uriin ya da hizmetin beklenen/gerektigi/reklammin yapildig
sekilde performans gostermeme riskini azaltmis olur.

2-Psikolojik risk: Kullanilan {iriin ya da hizmetlerin tercih edilmis olmasinin kendinden
emin olmama ya da basarisizlik duygularina neden olma riskini azaltmis olur.

3-Parasal risk: Uriin ya da hizmetin verilen paraya degmemesi ya da ileri siiriildiigii
0lciide ekonomik olmama riskinden kaginmis olur.

4-Giivenlik riski: Uriin ya da hizmetin fiziksel olarak zarar verme riskinden kaginilmus
olur.

5-Sosyal risk: Uriin ya da hizmetin tercih edilmesi dolayisiyla miisterinin sosyal

¢evresinden kinanma riskini azaltmis olur.
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6-Zaman riski: Alternatif {irlin ya da hizmetlerin tercih edilmesi siirecinde ¢ok fazla
zaman harcamak gerekebilir bu zaman, harcanmaya deger olabilir veya olmayabilir, miisteriler
bu riskten kaginmak isteyebilir (Keiningham ve digerleri, 2006: 27-28).

Sadakat kavramini isletmeler agindan degerlendirdigimizde ise, isletme ile uzun siireli
iligkileri olan miisteriler isletmeler i¢in asagidaki nedenlerden dolay1 daha karlidirlar (Kotler,
2000: 189-190):

1-Isletme ile uzun siire iliski i¢inde olan miisteriler, ileri diizeyde memnun olmuslarsa,
zaman i¢inde daha fazla alim yaparlar. Miisteriler ile ilk kez satis iligkisi kurulduktan sonra bu
iliski uzun donemde siirdiiriildiigiinde miisteriler daha fazla alim yaparlar. Isletmeler uzun
donemli miisteri iligkileri kurarak, ayni miisteri grubuna capraz satis yapma ve satis yiikseltme
imkani elde ederler.

2-Isletmeye bagh tutulan bir miisteriye verilen hizmetin maliyeti zaman iginde azalir.
Tekrar eden satin almalarla islemler rutine doniisiir. Isletmeler ve miisteriler karsilikli olarak
birbirlerini tanirlar ve gliven olusmus olur bu giiven her iki tarafa da zaman ve para tasarrufu
saglar.

3-Memnuniyet diizeyi yiiksek olan miisteriler genellikle isletmeyi diger potansiyel
alicilara da tavsiye ederler.

4-Uzun donemli miisteriler isletmenin yapacagi makul diizeydeki fiyat artiglarina karsi

daha az duyarhidirlar (Kotler, 2000: 189-190).
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1.6.6. Miisteri Sadakati ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Miisteri tatmini ve miisteri memnuniyetinin arastirilmasinin altindaki temel mantik, var
olan miisterilerin s6z konusu isletmeye, saticiya, iiriin veya hizmet ile aligveris iligkisinin
devamliliginin, kaliciliginin saglanmasi, yani miisterileri sadakatinin kazanilmasidir. Miisteriyi
degerlendirirken, yalnizca miisteri tatmin ve memnuniyetinin degil, miisterinin isletmeye veya
iiriin ve hizmete ne kadar bagli oldugu iizerine yogunlasilmasi gereken esas konudur. Ciinkii
miisteri tatmini ve memnuniyeti, miisteri sadakatinin kazanilmasinda ve miisterilerin siirekli
hale getirilmesinde kullanilan ara bir kavram ve arag¢ olarak islev goriir (Bayruk ve Kiiciik,
2007: 290).

Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti arasinda kurulan ikili bir kombinasyon ile

aralarma iligki su sekilde ifade edilebilir (www.managementstudyguide.com , E.T.

22.02.2011):
1-Memnun olmus fakat sadik olmayan miisteriler: Bir miisteri tamamen tatmin
olmus olabilir ama asagidaki nedenlerden dolay1 sadik bir miisteri olmayabilir.

e Girisimci Miisteri: Bu tip miisteriler pek ¢cok deneme yapar ve dolayisiyla en
fazla faydayi saglamak i¢in ¢esitli segenekleri denerler. Bu yiizden tatmin
olsalar bile pazardaki diger ulasilabilir secenekleri saptarlar.

e Rakiplerin Baskisi: Pazardaki baskidan dolay1 miisteriler rakiplerin ¢izdigi yolu
takip etme egilimindedir ve var olan tedarikgilerini degistirmekten ¢ekinirler.

e Eski Tedarikgiler: Bir misteri mevcut miisteriler ile memnun olabilir. Fakat,
bazen kullandig1 iiriin ve hizmetlerin pazarda modasi gectigini hisseder.

Teknolojik degisimlerden dolayi, eski iirlin ve hizmetler tatmin edici olsa bile,
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tirtinlin 6zelliklerinin ve teknik yOnlerinin her zaman giincellenmeye ihtiyaci
vardir. Uriin ve hizmetlerin bu yonlerine odaklanan miisteriler, normal olarak

gereksinimlerini karsilamak i¢in diger tedarikgilere gidecektir.

2- Memnun olmamis fakat sadik miisteriler: Diger anormal durumda miisterilerin

sadik oldugu ama memnun olmadigi durumdur. Bunun nedenlerini asagidaki gibidir.

Ulagilabilir seceneklerin yoklugu: miisteriler icin ulasilabilir secenekler
bulunmayabilir. Bu durum, iiriinlerin belirli bir segmentinde monopol bir
tedarik¢i mevcutsa veya biitiin diger rakipler mevcut olan tedarik¢iden daha
kotii oldugu durumda artar. Boyle bir durumda miisteri kendini saplanmis
hisseder ve tedarik¢iye sadik olmaya zorlanir fakat sonunda miisteri kendini
tatmin olmamis hissedecektir.

Gelismis Tedarik¢i: Diger bir durumda tedarikgiler, yakin gelecekte gelismis
iirlin ve hizmet sunacagina miisterileri ikna ederek onlarin giivenini kazanabilir.
Sadik ve vefali miisterilere sahip olmak ve miisteri odakli olmaya baglamak
pazarlama stratejilerindeki tedarik¢i uygulamalar1 6nemli bir taktiktir. Saglikli
bir iligki igcinde miisteriler de sadik kalacaklar fakat, altta yatan bir
memnuniyetsizlik duygusuna sahip olacaklar. Ama nihayetinde tedarikgiler
irlin ve hizmetlerin sunumlarini siirekli diisiirtirlerse, miisteriler de yoOniinii
kendileri i¢in daha iyi kaynaklara kolayca c¢evireceklerdir.

Misteri Ataleti: Bazi miisterilerin tedarikgilerini degistirme korkusu vardir.
Tedarikgileri ile kotii bir deneyim yasasalar bile onlarla is yapmay siirdiirtirler.

Bu duygusallik ve is anlagsmalar1 veya bazi tedarikgilere miisterilerin
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baglanmasindan dolay1 olabilir. Miisteriler karmasik siirecler igerisinde, bir ¢ok
nedenle kendi taleplerini karsilayabilecek baska tedarikgiler bulmaktan
¢ekinmektedirler. Bu durum altinda miisteriler, tedarik¢ilere sadik kalma ve
memnuniyetligin ~ baslamast  hislerini gz ard1i  etmeye calisirlar

(http://www.managementstudyguide.com/customer-loyalty-and-

satisfaction.htm, E.T. 22.02.2011) .
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IKiNCi BOLUM

SIKAYET KAVRAMI VE MUSTERI SIKAYETLERI YONETIMI

I1.1. Miisteri Sikayetleri Tanimi ve Onemi

Miisteri iligkilerinin 6nemli bir boyutunu sorun yasayan ya da sorun yasadigini
diisiinen miisterilerin sikayetleri olusturmaktadir. Bu konuda beceri gelistiren satis¢ilar ve bu
konuya Onem veren isletmeler, miisteri memnuniyetini ve bagliligin1 6nemli Olciide
arttirmaktadir. Sorun yasayan ve sikayet eden bir miisteri eger sikayeti ile profesyonel bir
bigimde ilgilenilir ve sorunu ¢oziiliirse, hi¢ sorun yasamamis bir miisteriden daha coskulu ve
sadik bir miisteri haline gelebilir (Barutgugil, 2009: 58). Diger bir deyisle miisteri iliskilerinde,
miisteriden gelen geri bildirimler, miisteri iligskilerinin saghikli bir sekilde yiiriitiilmesini
kolaylastirmaktadir (Kozak, 2007: 139).

Heppell (2006) miikemmel miisteri memnuniyeti saglamada miisterilerden gelen
sikayetlerin 6nemli bir rolii oldugunu belirtmektedir. Miisteri sikayetleri konusunda énemli bir
noktaya dikkat ¢eken Heppell isletmelerin hi¢ sikayet almamasinin kusursuz miisteri hizmeti
sundugu veya miikemmel miisteri memnuniyeti yakaladigi anlamina gelmedigini, sadece
memnun olmayan miisterilerin bunu isletmeye bildirmedigini ifade etmektedir. Bu agidan
bakildiginda memnuniyetsizligini ve sikayetlerini isletmeye bildirmeyen miisteriler, isletme ile
bir daha is iliskisine girmeyecek ve yasadiklar1 bu olumsuz deneyimi baskalar: ile

paylasacaktir (Heppell, 2006: 11-152).



44

Sikayet, miisterilerden gelen olumsuz geri bildirimler olarak tanimlanmaktadir (Bell,
Mengii¢ ve Stefani, 2004: 113). Sikayet, miisteri memnuniyetsizliginden dogan bir eylem ve
eylemler serisi (Lam ve Tang, 2003: 71) ve isletmenin sundugu {iriin ve hizmetler ile miisteri
beklentilerinin ortiismedigi durumlarda olusan tatminsizligin ifade edilmesidir (Baris, 2008:
22). Diger bir deyisle sikayet, karsilanmayan beklentilerin sozle ifade edilmesidir. Bir iiriin
veya hizmetin sorun ¢ikarmasi halinde isletmenin miisteri ile baglant1 kurmasini saglayan bir
firsattir. Bu anlamda sikayet, miisterilerin is diinyasina sunduklar1 armaganlardir (Barlow ve
Moller, 2008: 38).

Negatif tepkiler bir isletmenin duymak isteyecegi seyler degildir. Fakat, bir ¢ok
caligma sikayet yOnetiminin olumlu etkileri oldugunu gostermistir. Miisteri sikayetleri ile

isletmeler asagidaki faydalar elde ederler (Larivet ve Brouard, 2010: 540):

Miisteriler memnuniyetsizlik boslugunun giderilmesine izin vererek iiriin gelistirme
ve satin alma ihtimalini, miisteri memnuniyetini artirir.

- Misteri tutma oranim yiikseltir.

- Negatif ag1zdan agza iletisimin zararlarini sinirlar.

- Tekrar satin alma ihtimalini gelistirir.

Miisteri sadakati iizerine pozitif bir etkisi vardir ( Larivet ve Brouard, 2010: 540).

I1.2. Miisteri Acisindan Sikayet Etme Siireci

Beklenti diizeyini elde edemeyen, bir baska deyisle yaptigi aligverisin kendisi igin
deger iiretmedigini diisiinen miisteri, Oncelikle mutsuzlugunu sikayet ederek dile getirip
getirmeyecegine karar verir. Bu asamay1 gegen miisteri degisik bicimlerde iirlin ya da hizmeti

liretene/satana basvurur. Miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletmesi ile yeni bir siireci
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baslatir. Bu siirecte sikayetci miisteri “ Sikayetim uygun, adil ve yerinde ¢oziiliip yanitlandi
mi1?” sorusunu sorup ikinci bir tatmin degerlendirmesi yapar. Eger sikayetine tatminkar bir
¢Oziim tretilmedigine inaniyorsa alimlarin1 tamamen durdurarak ya da bir baska markaya
gecis yaparak yanit verir.

Yalnizca tatmin olmamis miisteriler degil, ayn1 zamanda tatmin olmus miisterilerde
minik noktalar1 sikdyet ederek, memnun olduklar1 kurumlarin, gurur duyduklari markalarin
daha iyiye gitmesine, Omiirlerinin uzamasma yol agmak isteyebilirler. Yani, sikayet etme
davranisi sadakatten de kaynaklanabilir (Baris, 2008: 24).

Sekil 7: Miisteri Agisindan Sikayet Etme Siireci

BEKLENTI PERFORMANS
Arzulanan-Tahmin | ——* Satn Alma | | Alindig1 disiiniilen
Edilen
Olumsuz Fark Varsa
TATMINSIZLIK

Sikayet edildiginde elde

edilecekler

degerlendirilir

A
SIKAYET ETME SIKAYET ET

Uretilen ¢dziime yonelik
yeniden tatmin
degerlendirmesi yapilir

v

YENIDEN ALIM- MARKA DEGISTIRME
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Kaynak: Baris, 2008: 25

Miisterilerin isletmeden kopmasi veya buharlasip ugmasi icin pek ¢ok yol vardir ve
bazi isletmeler bu yollarin hepsini denerler. Bunlardan en yaygin iki tanesi; olumsuz
geribildirimlerin dikkate alinmamasi1 ve sikayetlerin iyi cevaplandiriimamasidir. Gereken ilgi
gosterilip, ¢Ozlime kavusturulan sikayetler, miisteri ile isletme arasindaki bagi
giiclendirmektedir. Bu bazen, miisteriye kendisine deger verildigini gostermek gibi ¢ok basit

bir yolla halledilebilmektedir (Barlow ve Moller, 2008: 50).

I1.3. Miisteri Sikayet Etme Davranisi

Tatmin olmayan alim sonrasinda miisterilerin tatminsizligiyle basa ¢ikma
yaklasiminin, ne tiir bir eylem igerisine girecegini belirledigi soylenebilir. Problem odakl1 basa
c¢ikislar, problemin ortadan kaldirilmasin1 gerektirir. Duygu odakli basa ¢ikislarda ise isletme
ile dogrudan yiizlesmekten ¢ok pasif eylemler tercih edilmektedir (Barig, 2008: 47-48).

Miisteriler bir tiriinden memnun kalmadiklarinda, eger iirlin pahali bir sey degilse, ¢ok
az1 sikdyet etme zahmetine katlanir. Insanlar eger parasal kayiplara ugranuslarsa, sikdyet
etmeye daha yatkin olmaktadir (Barlow ve Moller, 2008: 119). Hizmet, agisindan bakildiginda
hizmetler, maddi mallardan daha fazla sikayet edilme egilimindedir. Bu durum, hizmetlerin
benzersiz Ozelliklerinden dolayidir. Bu benzersiz ozellikler, {retimin ve tiiketimin
ayrilmazligi, dayaniksizligi, heterojenligi ve soyutlugudur (Haverila ve Naumann, 2009: 74).

Memnuniyetsizlik sonucunda miisteri tepkileri iki bdliime ayrilabilir. ki, miisterinin,

bir iiriin veya hizmet igin ticari isleme yonelik tepkileri. ikincisi, is’e veya isletmeye yonelik
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tepkileridir. i1k tepki Hirschman’m tipolojisi ile agiklanabilir. {1k olarak memnuniyetsizlik terk
etme ve dile getirme olarak iki ana kategoriye ayrilir. Terk etme tepkisi, miisterilerin satin
almay1 durdurmasi ve satin aldigi yeri degistirmesinden dolayi isletmeler i¢in muhtemelen
kot bir durumdur. Dile getirme tepkisi, dogrudan isletmeye yonelik olabilir, fakat
arkadaslara ve miisteri organizasyonlarina yonelik de olabilir. Bu sikdyet mercilerine
sikayetler, boykot organize ederek veya protesto amagli web sitesi kurarak kamu forumunda
veya yasal sistemde tartisilabilir. Tkinci miisteri tepkisi ise miisteri memnuniyeti ile iyilestirme
(geri kazanma) yanitina baghdir (Larivet ve Brouard, 2010: 539-540).

Miisteri memnuniyetsizliginden dogan miisteri tepkilerini asagidaki sekilde gorebiliriz.



Sekil 8: Memnuniyetsizlige Yonelik Miisteri Tepkisi ve Sikayet Davranisi

MEMNUNIYETSIZLIK
Davranigsal Davranissal
Tepki Olmayan
Tepki

. 4 ) Eylemsizlik Tutumun
Isletmeye Pazara desismesi
yonelik Yonelik i

. \ /
Isletfme Isletme
t'c}rallﬂdif}l tarafindan
algilanabilen algilanamayan

/\ / \ Tekrar Satin  Alma veya

_ Davranigsal Sadakat
Yasal Terk Negatif
eylem etme iletisim

Kaynak: Crié, 2003: 63
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Bir kez tatmin olmamis bir satin alma eylemi yasandiginda, miisteri sikdyet etme
davranis1 bunu ii¢ sekilde ¢dziimler. Birincisi, miisteri higbir sey yapmaz. Ikincisi; miisteriler
markalarin1 veya tedarikgilerini degistirerek 0zel bir tepki gosterirler, iirlin veya hizmeti
boykot ederler veya aile ve arkadaslarini o iiriin ve hizmetleri kullanmamasi konusunda
uyarirlar. Uclincii olarak miisteriler, dogrudan iiretici ve/veya perakendeciden tazminat
arayarak kamu eylemi yapma ve/veya dolayl olarak yasal bir eylem getiren medyaya sikayet
etme ve/veya bir miisteri birligi ile sikayeti kayit almay1 yapabilirler (Lam ve Tang, 2003: 71-
72).

Tatminsizlik yasayan bir miisteri, eyleme ge¢me ya da eyleme gegmeme Kkarari
verdikten sonraki agamada dogrudan eyleme ge¢me ya da gegmeme kararmi verir (Baris,
2008: 50). Odabas1 ve Baris (2003) memnuniyetsizlik sonucundaki davraniglar1 eyleme gecme
ve eyleme gecmeme davraniglari olarak ikiye ayirir. Eyleme gegmeme sikdyet konusunda
hi¢bir seyin yapilmamasidir. Eyleme ge¢me karar1 veren miisterilerin davranislar1 edilgin
davranislar ve etkin davraniglar olmak iizere iki boyutta incelemektedirler.

Edilgin Davranislar,

e Ayni markay1 bir daha satin almamak,
e Isletmeyi boykot etmek,
¢ Yakinlarmi uyarmak olarak ifade edilebilir.

Etkin Davranislar,

e Uriin ya da hizmetteki kusuru diizeltme ile ilgili eylemler. Onarim ya da iiriin

degisimini talep etmek, paray1 geri istemek.
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e Yarg: yollarmma bagvurma. Ticaret ya da tiiketici mahkemelerine bagvurarak zararin
Onlenmesini talep etmek.

e Sikayet merkezlerine bagvuru. Uriiniin saticisina ya da iireticisine bagvurmak, tiiketici
derneklerine, ticaret odalarina ve ticaret miidiirliiklerine konuyu aktararak durumun

diizeltilmesini istemek (Odabasi ve Baris, 2003: 393-394).

Memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin davraniglarin1 ayrintili bir sekilde inceleyen
arastirmalardan biri Case Western Reserve Universitesi tarafindan gergeklestirilmistir. Bu
arastirmayla kotii deneyimleri karsisinda nasil bir tavir takindiklar: 6grenilmis oldu ve verilen
cevaplara gore sikayet tepki seviyeleri li¢ boliime ayrilmigtir.

1. Seviye: Sikayeti isletmeye iletmek. Miisteri konusur ve saticiya, perakendeciye veya

hizmet saglayiciya kotii deneyimini dogrudan anlatir.

2. Seviye: Bagkalarina sikayet etmek. Miisteri kotii deneyimini firmaya degil de
bagkalarina anlatarak olayr bilmelerini saglar. Onlarin firmadan aligveris etmelerini
oOnler.

3. Seviye: Ugiincii bir gruba sikayet bildirmek. Miisteri, drnegin yasal yola basvurmak
icin bir gazete editoriine veya daha resmi bir kurulus i¢in resmi bir kuruluga bagvurur

(Barlow ve Moller, 2008: 128).

Miisterilerin sikdyet etme davraniglarinin isletmelere bir maliyet getirmesi sonucu
kagmilmazdir. Her sikdyet davranisinin, isletmeye ayr1 bir maliyet getirdigini sdyleyebiliriz.
Davidow ve Dacin (1997) misterilerin sikayet etme davraniglarimi ve isletmeye olan

maliyetlerini asagidaki gibi ifade etmislerdir (Davidow ve Dacin, 1997: 452).



Tablo 3: Sikayet davranisi ve isletmeye maliyeti

Davrams Tipi

Potansiyel Pazar Maliyeti

Potansiyel Bilgi Kazanimi

Terk etme veya Boykot

Miisterinin kaybedilmesi

Satis istatistiklerinde bir

diistis

Agizdan agiza iletisim

Bazi miisterilerin

kaybedilmesi

Satis istatistiklerinde bir

diistis

Sikayetin isletmeye

bildirilmesi

Miisteriyi elde tutmak igin

katlanilan maliyet

Sorunun nedenini ve nasil

coziilecegini 6grenme

Sikayet mercilerine

Ele alma maliyeti,

Sorunun nedenini 6grenme
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sikayetin bildirilmesi miisterinin kaybedilmesi

Kaynak: Davidow ve Dacin, 1997: 452

Yukaridaki tabloda smiflandirildigr gibi misterilerin, her bir sikdyet davranismin
isletmeye maliyetleri farkli olmaktadir. Miisterilerin isletmeyi terk etmesi veya boykot
etmesinden dolayi, isletme kendini affettirme firsatlarini yakalamaksizin, miisteriden gelecek
gelirleri kaybeder. Tablodan da goriildigli gibi miisterinin isletmeyi terk etmesi satis
istatistiklerine bir azalma olarak yansir. Misterilerin igletmeyi terk etmeleri kotii olmasina
ragmen, negatif agizdan agiza iletisim bir¢ok insani etkilediginden dolay1 daha kotiidiir.
Miisterilerin isletmeyi terk etmesiyle, isletme bir sorunu oldugunu fark etmeyebilir ve satis

istatistiklerindeki diisiisiin nedenini anlamayabilir. Ve uzun siire pazar bilgisi elde edemez.
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Sikayet mercilerine sikayetin isletme i¢in olumlu sonuglar1 vardir. Sikayet mercileri ile
sorunun varligl, sorunun dogasi fark edilir ve daha sonra sorunlar1 diizeltme firsatlar
yakalanir. Miisteriler sikayetlerini isletmeye bildirerek memnuniyetsizliklerinin sinyalini
verirler. Yapilan arastirmalara gore, sikayetlerini isletmeye bildiren miisteriler bildirmeyen
miisterilere gore daha sadiktirlar. Isletmeye bildirilen sikayetlerle, isletme sorunun nedenini
anlama ve ¢Ozliimi icin yapilmasi gerekenlerin maliyetlerine katlanir (Davidow ve Dacin,

1997: 452-543).

I1.3.1. Sikayet Eden Miisterilerin Davramslar ve Ozellikleri

Memnuniyetsizlik yasan miisteriler, negatif iletisim, isletmeyi terk etme, sikayet
mercilerine bagvurma veya alisilmis sekilde satin almaya devam etme gibi c¢esitli farkli
davraniglarla mesgul olurlar (Fernandes ve Santos, 2008: 584). Miisteriler yapacaklari
sikayetin, istedikleri sekilde sonuglanacaklarina inandiklarinda bu durum miisterileri motive
edecek ve gelecekte de kararli bir sekilde bu konulara egilmelerine neden olacaktir (Akan ve
Kaynak, 2008: 6). Miisterilerin sikayet etmeye yonelik niyetleri incelendiginde; iyi
belgelendirilmis bir sikdyetin basarili olma ihtimali sikdyet etme niyetini olumlu
etkilemektedir. Tiiketiciler sikayetlerinin isletmeler tarafindan kabul edilip etkili bir sekilde
yonetilecegine inandiginda, duygularmi isletmeye ifade etme ihtimali vardir ve negatif
agizdan agza iletisim yapmazlar veya tedarik¢ilerini degistirmezler (Fernandes ve Santos,
2008: 585).

Miisteri sikayetleri konusunda ilk sayilan bir ¢alismada, sikdyet eden miisterilerin

etmeyen miisterilerden farkli demografik Ozelliklere sahip oldugu ve farkli tutumlar
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sergiledikleri goriilmiistiir. Bu arastirma ile sikdyet edenler geng, varlikli, eylemci-liberal
olarak tanimlanirken, kizipta sikayet etmeyen miisterilerin yasli, daha diisiik gelirli, politikaya
uzak olarak tespit edilmistir. Bu arastirmayi takip eden arastirmalarda da zaman zaman
birbiriyle tutarli, zaman zamanda ¢elisen miisteri profilleri ¢izilmistir (Barig, 2008: 83).

Crié (2003) miisterilerin sikayet davranmiginin 6zelliklerini psikolojik saha, ekonomik
saha ve etik saha olmak {lizere ii¢ boliimde incelemistir. Psikolojik saha, miisteri sikayet
davranigint yansitan bireysel degiskenlerden olusmaktadir. Ekonomik saha, maliyet ve
degisim unsurlarinin bilesiminden olusur. Etik saha, isletme ile olan baglantinin degeri ve
verilen bilginin dogrulugu ve yapilan is biriligini kapsamaktadir (Crié, 2003: 66).

Asagidaki sekilde Cri¢ (2003) miisteri sikayet etme davranigini, psikolojik saha,

ekonomik saha ve etik saha olarak biitlinsel bir sekilde incelemistir.
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Sekil 9: Miisteri Sikayet Davramsinin Belirleyicileri ve Onciileri

Psikoloiik Saha MEMNUNIYETSIZLIK
K Sosyo-kiiltiirel \

faktorler
- Hayal kiriklig/
glvence
-Ogrenme
-Tutumlar . N
-Sikayetler
-Deneyimler L -negatif
-Egitim Diizeyi \ agizdan agza
iletisim
TEPKININ - Sikayet,
TiPi < Yasal eylem
-Eylemsizlik
T -Ogrenme

\_ /
KPazarm yapisl \ \ ;/

-Satin alma siklig1
-Alici/satict
etkilesimi
-Sikayetin maliyeti
-Basar1 ihtimali

-Beklenilen kar Ftik Saha
-Gelirler

-Bariyerlerin - Esitlik
degismesi - Sadakat
- Bilgi

\ /

Kaynak: Crié, 2003: 66
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I1.3.1.1. Sikiyet Eden Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Demografik faktorler, sikdyet davranislarini agiklamada kullanilan en yaygin ve en
eski belirleyicilerdir (Fox, 2008: 25).

Cinsiyet: Sikayet ile cinsiyet arasindaki iligski incelendiginde kadin olma ile sikayet
arasinda pozitif bir iliski mevcuttur (Baris, 2008: 83-84). Kadinlar genel olarak erkekler ile
ayn1 sekilde sikayete yonelik iletisim kurmalarina ragmen, kadinlar sikayetlerini isletmeye ve
arkadaslarina erkeklerden daha sik dile getirirler (Fox, 2008: 27). Akan ve Kaynak yaptiklari
arastirmada, erkek tiiketicilerin kadin tiiketicilere nazaran isletmeye karst daha az soguma
egiliminde olduklarini bulmuslardir (Akan ve Kaynak, 2008: 17-18).

Gelir: Sikayet etme davranisini etkileyen diger bir demografik degiskende gelirdir.
Aile geliri arttik¢a sikayet etme azalmaktadir. Diislik gelirli kimseler igin, gelirlerini zorlukla
paylastiklar1 alimlar ve iirlinlin 6nemi daha fazla olabilir. Bir bagka arastirmaya gore yiiksek
geliri olanlar az sikayet ederler, ¢iinkii yiiksek kaliteyi almak i¢in gereken fiyati 6derler ve onu
elde ederler (Barig, 2008: 86). Gelir diizeyi ile sikdyet etme davraniginin diger bir boyutunda
da miisterilerin gelir diizeyleri arttikga duyarliliklarinin da arttigin1 gostermektedir (Akan ve
Kaynak, 2008: 17-18).

Yas, Egitim ve Medeni Durum: Yapilan arastirmalar sonucunda miisterilerin yasi ile
sikayet etme davranigi arasinda pozitif bir iligki oldugunu gostermektedir. Yani yas arttikca
sikdyet etme olasiligi artmaktadir. Diger bir arastirmada, saticilarin yasli miisterilere
genglerden daha farkli davrandiklari, yani yash miisterilerin sikayetlerine daha olumlu tepkiler

verdikleri bulunmustur. Bir diger bulgu, evliligin sikdyet etme olasiligini azalttigidir. Bu
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bulgu, evli olanlarin eslerine olani biteni anlatip rahatlattiklar1 i¢in saticiya sikayet etmeye
gerek kalmamasi nedeni ile iliskilendirilebilir.
Sikayet etme davranisi egitim seviyesi agisindan degerlendirildiginde, egitimli

(13

olanlarin sikayetin “ yapilmaya deger bir davranis” olduguna yonelik inanglarmin yiiksek

oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni olarak, egitim seviyesinin artmasi ile birlikte {iriin ve

[

hizmetlerden beklentilerinde dogrusal olarak artmasi gosterilebilir. Egitimin “ bilgi gilicii”
sagladigini ifade eden Singh, bazi iirlin kategorileri i¢in egitimin sikdyet etme davranisini
belirlemede etkin olabileceginden s6z etmektedir.

Daha az bilgiye sahip olan miisterilerin {iriiniin performansini degerlendirme
yetenekleri de az olur, bdyle miisterilerin zararlarinin nasil karsilanacagina yonelik bilgileri de
sinirlt olur, bu sikdyet davranisinin dniine geger. Uriine yonelik bilgi, egitim ile ilgili olsa da,

yas cografik unsurlar ve etnik faktorler de sikdyet etme davranisini etkileyen diger faktorler

arasindadir (Baris, 2008: 87-88).

11.3.1.2. Sikayet Eden Miisterilerin Psikolojik - Sosyolojik Ozellikleri

Uriin ve hizmetlerden kaynaklanan faktdrlerin yani sira, miisterilerin sikdyet etme
davranisini etkileyen psikolojik ve sosyolojik faktorler de mevcuttur. Miisterilerin kisiligi,
tutumlar1 sikayet etme davramisina katkida bulunmaktadir. Sikayet etme davranisinda
psikolojik bir riskin varlig1 agiktir.

Sikayet ettiginiz ortamda insanlar sizi nasil algilayacaktir? Bu sizin algilanmanizi
istediginiz 6zelliklerle celisecek midir? Ornegin is arkadaslarinin kibar ve sakin bildigi Bay X,

sikayet ettiginde kaba ve gii¢ kullanan biri konumuna diiser mi? Sikayet ederseniz birileri zor
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durumda kalir m1? Ya da sikayetinizi ilettiginiz kimsenin tepkisi nasil olacaktir? Tiim bu
sorular psikolojik risk arttik¢a sikayet etme davranisinin azaldigini gostermektedir.

Miisterilerin ~ sikdyete  yonelik tutumu da sikdyet edip etmeyeceginin
belirleyicilerindendir. Tutum kisinin nesne, fikir ya da ortamlara yonelik olumlu ya da
olumsuz bir bigimde tekide bulunma egilimidir. Tutum agisindan bakildiginda; sikayet etme
davranisinin onaylanmayacagi, sikayet eden kimsenin sinirli kimseler olduklari, sikayetin
sinirlerin daha fazla bozulmasina neden oldugu gibi inanislar besledigi tutumlardan ya da
sikdyet etmenin alicinin hakki oldugu, sinirlendiginde bunu disa vurmanin rahatlatic1 oldugu
seklindeki tutumlardan bahsedilmektedir.

Ofke, sikayet davramsini tetikleyen bir unsurdur. Miisteriler dfkelerini ya yanlis alim
yaptiklar i¢in kendilerine ya da kendilerini bu duruma diisiiren isletmeye gosterirler. Sikayet,
catisma, utang ve rahatsizlik getirebilir. Bazi durumlarda sikayet etmenin, hos ya da en
azindan rahatlatict bir deneyim olabilecegini ¢ok az sayida kimse onaylamaktadir (Baris,

2008: 88-91).

I1.3.1.3. Sikdyet Eden Miisterilerin Kiiltiirel Ozellikleri

Kisilerin isteklerinin en temel nedeni veya belirleyicisi olan kiiltiir, insanlarin yarattig1
deger sisteminin, Orf, adet, ahlak, tutum, inang, davranig, sanat ve bir toplumda paylasilan
diger sembollerin birlesiminden olusur. Kiiltiirel faktorler yasamin onemli bir kismini
olustururlar ve insan davraniglarinin pek ¢ok yoOniiniin belirleyicisidir (Mucuk, 2004: 72).
Hayatin her alaninda belirleyici olan kiiltiir sikayet etme davranisini da etkilemektedir.

Yasanilan kiiltiirdeki bireyselcilik ya da toplumsalcilik yaklasimi sikayet davranislarinda etkili
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olmaktadir. Bireyselcilik yaklasimin baskin oldugu kiiltiirlerde bagimsizlik ve kendi kendine
yetmek ve “ben” e dayanarak diisinmek makbuldiir, toplumsallik yaklagimimin oldugu
kiiltiirlerde ise bireyler sosyal uyumun stirekliligi i¢in olusturulmus sosyal normlara gore
davranmakta ve “biz”’e dayanarak diistinmektedir. Bu durumda 6rnegin “biz diisiincesi” ne tiir
bir sonu¢ yaratir? Sikdyet mercilerine bagvurup sikadyetlerin ¢6ziimii yoluna gitmek
toplumsalligin yogun oldugu toplumlarda daha ¢ok tercih edilen bir yontem olabilir. Cilinkii
sikayet mercilerinin tepkileri iiretici ile ya da satic1 ile dogrudan ylizlesmek olmayacagi i¢in
daha rahat olunabilir (Baris, 2008: 92-93).

Ringberg, Oderken-Schroder ve Christensen miisterilerin hizmet basarisizliklarina
yonelik tepkilerin cogunu daha iyi anlamak i¢in miisterilerin problem ¢d6zmesinde kiiltiirel
yapilarini da hesaba katmiglardir. Ringberg ve digerleri kiiltiirel yapiya zihinsel yaradilis veya
miisteri probleminin oryantasyonu olarak atifta bulunmuslardir ve miisteriler arasinda iki
baskin kiiltiirel yapiy1 tanimlamiglardir. Bunlar iligkisel kiiltiirel yapt ve muhalif kiiltiirel
yapidir. liskisel kiiltiirel yapida miisteriler, problemin ¢dziime daha katiimcidirlar ve
uzlagmaya aciktirlar. Aksine, bireyler muhalif kiiltiirel yapida, isletmeye karsi stipheli bakarlar
ve hizmet basarisizliklarimi “diismanca hareket” olarak goriirler ve buna goére daha az

affedicidirler (Ashley ve Varki, 2009: 24).

I1.3.2. Sikdyet Etmeyen Miisteriler ve Ozellikleri

Miisteri sikayet etme davranislarinin incelenmesinde Onemli noktalardan birisi de
sikayetini isletmeye bildirmeyen yani sikayet etmeyen miisteriler ve 6zellikleridir. Sikayetler,

miisteri memnuniyetini arttirmaya yarayacak onemli verileridir. Ancak ¢ogu insan sikayette
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bulunmaz (Foster, 2008: 92). TARP, en ciddi sorunlarla karsilasilan durumlarda bile,
sikayetlerin aslinda gizlendigi sonucuna ulagsmistir. Bu, isletmelerin “6grenilmis umutsuzluk”
dedigi bir durumdur. TARP’ tan John Goodman, “Miisteriler; sistem tarafindan, bu sorunlart is
yasaminin bir pargast olarak kabul etmeleri yoniinde egitildiler. Higbir diizeltme sansi
olmayinca sikayet etmenin ne anlami var? ” diyor (Barlow ve Moller, 2008: 95). Miisterilerin
sikayet etmeme nedenlerini su sekilde ifade edilmektedir (Odabasi, 2000: 135, Baris, 2008:
55, Ekez ve Koker, 2010: 2862):

e Miisteriler, sikayet etmeyi zaman ve ¢aba agisindan degmez bulurlar.

e Sikayetin hicbir sey degistirmeyecegine inanilir. Kimse sorunlar1 duymak

istememektedir.

e Nereye ne zaman sikayet edilecegini bilmemektedir.

e Alinan hizmet {iriin ucuzdur.

e Problemin 6nemi azdir.

e Marka degistirmek kolaydir.

e Satin alma deneyimi miisteri i¢in 6nemsizdir.

e Miisteri sikayet etmenin maliyetini, duygusal maliyet dahil, ytliksek algiliyordur.

e Sikayet etmesi halinde bir sonug alacagma inanmiyordur.

e Durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyordur.

e Sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunu algiliyorsa miisteri

sikayet etmemeyi tercih eder.
e Tim calisan ve sirketler kotii haberleri duymak istemez, bu yiizden miisteri geri

beslemelerini desteklemezler.
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e Sikayet etmenin onlar1 kotli gdsterecegini diisiinebilirler.

I1.4. isletme Agisindan Sikayet Siireci ve Miisteri Sikayetleri Yonetimi
I1.4.1. isletme Acisindan Sikayet Siireci

Miisteri, bir {liriin veya hizmetten memnun kalmadigi takdirde, iki segenege sahiptir: Ya
bu konuda bir sey soyleyebilir veya c¢ekip gidebilir. Cekip gitmesi halinde,
memnuniyetsizligin giderilmesi i¢in igletmeye bir sans tanimamis olur. Sikayet¢i miisteriler,
sikayetci olduklar1 andan itibaren isletme ile konusmay1 siirdiirerek, isletmeye isteklerini
anlama firsati vermektedirler ve belkide, daha sonra da miisteri olmaya devam edeceklerdir.
Her ne kadar olumsuz geri bildirimler almak istenen bir durum olmasa da, sikayetler dogrudan
isletmeye iletildiginde bir armagan olarak degerlendirilmelidir (Barlow ve Moller, 2008: 33).

En iyi isletmeler icin bile hizmet aksamalarinin ve hatalarinin olmasi kagmilmazdir.
Isler yanlis gittiginde, miisterilerin hizmeti sunan kurulusu degistirmesi icin iyi bir ortam
dogmus olur ve miisteri yasadigi kotii deneyimi bagkalarina aktarmasina olanak saglamis
olabilecektir (Odabasi, 2000: 129). Miisteri sikayetleri, isletmelere mutsuz miisterilerini tatmin
etme firsat1 saglar; boylelikle tiiketicilerin marka degistirmeleri ve firma hakkinda olumsuz
iletisimde bulunmalarinin 6niine gegebilir. Bu yiizden sikayetlerin incelenmesi, sorunlarin
tekrarlanmasin1 dnlemek i¢in politikalarin ve prosediirlerin degistirilmesini saglayarak miisteri
memnuniyetini yaratacak yonetim stratejilerinin gelistirilmesine yardimci olmaktadir (Nastr,
2005: 46-47).

Bir sikayetin isletmeye iletilmesi ile sikayet isletmenin is silireglerine dahil edilmis olur.

Sikayeti alan yonetici yalnizca sikayet¢i olan miisteri i¢in degil, ileride olusabilecek tiim
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miisteri memnuniyetsizliklerinin 6niine gegmek icin politikalarda ve prosediirlerde bir
degisiklige karar verir iste bu noktada sikayetler yonetilmeye baslar. Ogrenen 6rgiit olmaya
Oonem veren isletmeler i¢in sikdyet yonetimi; sikayetin yaratildigr bilgi birikiminin kurumun
tamami i¢inde kullanilarak siirekli gelisme saglanmasini ifade eder (Baris, 2008: 25-26).

Isletme acisindan sikdyet yonetim siireci asagidaki sekilde gosterilmektedir (Baris,

2008: 26).
Sekil 10: Isletme Ac¢isindan Sikayet Etme Siireci

Mutsuz Miisteri

Sikayeti alma agamasi —

Sikayeti Kurum Adina Alan

Uretici ve/veya araci kurumlar

Sikayeti ¢ozme agamasi )
(C6ziim bulamiyorsa ya da gerekli buluyorsa
v
Sorun Coziicii
Sikayet sonrasi takip asamast —
Sorunun miisteri i¢in ¢6zimil
v

Sikayet yoneticisi
Politika ve prosediirlerde degisiklik yapilmasi

Kaynak: Barisg, 2008: 26
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Bir isletmede miisteri sikayetleri degerlendirilirken, isletmenin c¢alisanlarmin da
miisteri sikdyetlerine bakis acis1 ¢ok onemlidir. Isletmenin her ¢alisan1 miisteri sikayetlerini
karsilarken kisisel duygularinin denetimine, alinacak dnlemlerin kararlagtirilmasina, yapilacak
eylemlerin planlanmasina, miisteriden gelebilecek muhtemel tepkilerin cevaplandirilmasina ve
giivenilir degerlendirme icin gerekli bilgilerin 6nceden toplanmasina dikkat etmelidir. Bunun
icin isletmelerde biitiin ¢alisanlar miisterilere karsi dogru bir tavir i¢inde olmalidir. Miisteri
iligkilerinde her ¢alisanin dogru bir tavir i¢inde olmasi demek yapici, misteriye yardimci,
katilimc1 ve kendisinin yerine koyan bir tarzda olmasi anlamina gelmektedir (Taskin, 2005:
40).

Isletme calisanlarinin miisterilerden gelen sikdyetleri karsilayabilmesi igin yapmasi
gerekenler su sekilde ifade edilmistir (Taskin, 2005: 41-42):

e Once kendisini ve gorevini sikdyet eden miisteriye tanitmali ve karsisindaki

miisteriye yardimci olmak istedigini sdylemelidir.

e Sikayet telefonla geliyorsa, ¢oziilmesi i¢in hizla ilgili kisiye baglanmalidir. Sikayet
eden miisteriyi kesinlikle telefonda fazla bekletmemelidir.

e Misteri sikayet edince hemen savunmaya gecmemeli veya Oziir dilemeye
girismemelidir. Oziir dileme kismi, miisteriye sikayeti icin tesekkiir edildikten
sonra gelmelidir.

e Miisteriyi cevaplandirirken ne yapmasinin miimkiin olmadigi iizerine degil, miisteri
i¢cin ne yapabilecegi iizerine konugmaya agirlik vermelidir. Agiklama yaparken ¢ok

fazla alttan alan bir tarz kullanmamalidir.
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e Olaym gercek nedenini agik uclu sorular sorarak iyi 6grenmelidir. Biitiin bilgileri
toplamadan ve miisteriyi iyice dinlemeden hemen sonuca atlamaya ¢alismamalidir.

e Daha sonra eger bir hata varsa kabul edilmeli ve Oziir dilenmelidir. “Sirket
politikasi, bilgisayar veya bu baska boliimiin su¢u” seklinde gereksiz konusmalara
girisilmemelidir.

e Teknik dil veya sirketin iginde konusulan misterilerin anlamadig1 sozciikler
kullanilmamalidir. Temel iletisim ilkeleri ile ac¢ik ve anlasiir bir dille
uygulanmalidir.

e Her calisan sadece kisisel olarak yapabilecekleri konusunda miisteriye soz
vermelidir.

e Miisteriye verilen sozler mutlaka tutulmalidir. Bu miisterinin sikayetinin
karsilanmasindan memnun kalmadigi arastirilmalidir.

e Gelecekte ayni sikayetin ortaya ¢ikmasini onlemek icin en kisa zamanda yapilan

hatalar diizeltilmelidir.

I1.4.2. Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Glinlimiiz pazar kosullarinda miisteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin bulunup
bunlarin nedenleriyle birlikte ¢oziimlerinin arastirilmasi olarak tanimlanan miisteri sikayet
yonetimi, mal ve hizmetlerdeki kusurun giderilmesi yoluyla miisteriyi memnun ederek elde
tutabilmenin en degerli araclarindan biridir (Saridald1 ve Sevim, 2009: 111). Ayrica miisteri
tutma ve kazanmanin 6nemli bir boyutunu, miisteri sikayetlerini etkin bir bi¢imde ele almak

olusturmaktadir (Odabasi, 2000: 135).
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Sikayet yonetimi, ayni sorunla karsilasan tiim miisterilere ayni ¢oziimii sunmak ve
isletme iginde tutarlilik saglayabilmek igin gereklidir. Tatmin olmamis miisteriler sikayet
etmiyorsa; isletmeye ya veda etmistir ya da etmek iizeredir. Eger sikayette bulunuyorsa onunla
hala is yapabilecegi anlami tasimalidir. Careleri bulunmus sikayetler, geri doniis yaratan temel
pazarlama degiskeni olarak goriilebilirler (Demiray, 2010: 60).

Miisteri  sikayetleri yoOnetimi, sikayetleri ele almadan daha fazlasidir. Misteri
sikayetleri yoOnetimi ile isletmeler, memnuniyetsizlik yasayan miisterilerini geri
kazanabileceklerdir (Larivet ve Brouard, 2010: 540). Ayrica miisteri sikayetlerinin etkili bir
sekilde ele alinip ¢ozlilmesi, miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyetleri ve agizdan agiza
olumlu iletisimin yayilmasi {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Siddiqui ve Tripathi, 2010:
121). Ve bir ¢ok miisteri, sikayetlerinin isletme tarafindan ciddi bir sekilde ele alinacagini
diisiindliglinde tekrar satin alma yapmaktadir (Hansen, Wilke ve Zaichkowsky, 2009: 2).
Misteri sikayetleri, ancak miisteri sikayet yonetimi ile birer firsata doniigebilirler ve bu
firsatlar su sekildedir (Saridaldi ve Sevim, 2009: 112):

e Sikayet, tipki reklam ve satig arttirict ¢abalar gibi geri doniis yaratan birer pazarlama
degiskeni olarak kullanilabilir.

e Sikayet, hizmet kalitesini diisiiren faktorlere 151k tutarak, kalitenin arttirilmasi igin
yapilmasi gerekenleri gosterir.

e Sikadyet eden miisteri, mal ya da hizmete iliskin eksikliklerin isletme tarafindan
6grenilmesini saglamaktadir.

o Sikayet, miisterilerin isletmeye hala gelebilecekleri konusunda sinyal vermektedir.

Memnun kalmamis sikdyet eden miisterilerin memnun kalmamis sikdyet etmeyen



65

miigteriye nazaran tekrar o isletmeye gelme olasiligi daha yiiksektir. Alim sonrasi
memnuniyet ile yeniden alim arasinda gii¢clii baglar bulunmazken, sikayet sonrasi
¢Oziime kavusturulmus memnuniyet ile yeniden alim arasinda giiclii baglar mevcuttur.
Yani, sikayetlerin etkili bir sekilde ¢O6ziimii tekrar satin alma niyetini
giiclendirmektedir.

e Siirekli bir degisim i¢inde olan pazar kosullarinda sikayet, buna paralel olarak degisen
miisteri gereksinimlerinin anlagilmasini saglar.

o Isletmeler sikdyete sadece ¢oziim bulmakla kalmayi, sorunu yaratan faktdrlere ulasip
gerekli diizenlemeleri yaparak, toplam kalite yonetimi (TKY)’nin temellerinden biri
olan miisteri odakli siirekli gelisim dislincesini de uygulama imkanma sahip
olmaktadir.

o Sikayet, isletmelerin miisterileri ile daha giiglii baglar kurmasii saglar (Saridaldi ve

Sevim, 2009: 112).

Miisteri  sikayet yOnetiminin amaclar1 miisteri iligkileri yOnetimi agisindan
degerlendirildiginde pazarlama amaglar ve isletme amagclar1 seklinde incelenebilir (Demirel,
2007: 150):

Pazarlama Amaclari:

e Miisterilerin rakiplere gecisini engellemek.
e Miisteri tatminini iyilestirmek.
e Miisterilerle dogrudan iletisim sirasinda ortaya g¢ikacak negatif etkiyi engellemek.

Miisteriyle etkilesimde pozitif etkiyi cesaretlendirmek.

e Miisterilere capraz satis1 arttirmak.
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¢ Yasal gerekliliklere uyum.

e Miisteriyle diyalogu gelistirmek.

e Devlet miidahalelerini engellemek.

e Miisteri tepkisini olumlu kilmak seklinde siralanabilir.

Isletme Amagclan:

e Isletmenin iirin veya hizmet hakkindaki zayif noktalarini tanimlamak igin bilgi
toplamak. Miisteri sikayetleri sayesinde pazar degisimlerini kesfetme imkani saglanir.
Tekniksel kaliteyi gelistirmek.

e Hata maliyetlerini azaltmak.

e Miisteri sikayetleri ile ilgili erken uyar isaretlerini fark etmek.

e Personelin miisterilerle olan iligkilerinin diizeyini belirlemek.

e Personelin genel performansinin yeterli olup olmadigini belirlemek.

e Miisteri iliskileri yOnetiminde isletme kaynaklarmin daha rasyonel kullanilmasini

saglamakdir (Demirel, 2007: 150).

Etkili bir sikayet yonetimi i¢in Oncelikle isletme icinde sikayet ile ilgili ortak bir
anlayis olmalidir. Sikayetin isletme i¢in kotii olmadig1 tam tersine isletmeye gelisme imkani
sunan bir firsat ayrica énemli bir geribildirim oldugu biitiin ¢alisanlar tarafindan algilanmig
olmalidir. Isletmenin sikdyetler karsisindaki tutumu da bu anlayisi desteklemelidir (Uyar,

2005,http://www.plusvalue.net/yayinlarimiz/Musteri Memnuniyeti/Sikayetlerden_Sikayet Et

meyin/, E.T. 25.03.2011).
Miisteri sikayetleri yonetim siireci asagidaki gibi siralanabilir (Demiray, 2010: 61-62);

1- Miisteri Sikayetlerinin siniflandirilmasi
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2- Sikayetlerin analiz edilmesi ve raporlanmasi
3- Sikayeti yonetim silirecine katmak

4- Sikayet siireci gelisimin devami

Miisteri Sikayetlerinin smiflandirilmasi: Sikdyet yonetimi siirecinin ilk asamasini
misteri sikdyetlerinin siniflandirilmasi olusturmaktadir. Siniflandirma, bireysel sikayetler,
irin/hizmet ile ilgili sikayetler, calisanlarin davraniglarindan dolay1 sikayetler olarak
yapilabilir.

Sikayetlerin analiz edilmesi ve raporlanmasi: Sikayetleri siniflandirdiktan sonraki
asama, sikayetlerin analiz edilmesidir. Miisterilerin sikdyette bulunma sebepleri arastirilir,
sorunlar tespit edildikten sonra ¢oziim yollar arastirilir. Son olarak da elde edilen veriler
rapor halinde hazirlanir.

Sikayetleri yonetim siirecine katmak: Ugiincii asama, miisteri sikayetlerinin ydnetim
siirecine dahil edilmesidir. Isletme, ydnetim siirecine dahil edilen sikayetler sayesinde,
miisterilerini daha iyi tanima, miisterilerle iletisimi gliclendirme ve iirlin ve hizmetlerin
gelistirilmesi gibi firsatlar1 yakalar.

Sikdyet siirecinin gelisiminin devami: Sikayet yOnetimi siirecinin nasil isledigi tiim
calisanlar tarafindan anlagilmis olmasi gerekir. Miisteriler i¢in bu sistemi kullanmak kolay
olmalidir. Sikayeti olan bir miisteri, gidilecek ilk yer olarak isletmeyi hatirlamalidir. Eger
uygulanan sikayet yonetimi iyi gelistirilebilirse, isletme hakkinda yapilacak olan agizdan

agiza kotili reklamin Oniine gegilebilecektir (Demiray, 2010: 61-62).
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2.4.2.1. Sikayet Yaratabilecek Durumlarin Belirlenmesi

Isletmelerin higbir problem cikmadan c¢alisan diriinler iiretmesi veya hicbir sekilde
sekteye ugramadan hizmetler sunabilmesi miimkiin degildir. Is diinyasinda her zaman sorunlar
olacaktir. Bu durumda, isletmeler sorunlarin neler oldugunu ve bu sorunlarin nasil iistesinden
gelecegini 6grenmeleri gerekmektedir. Isletmelerin iyi bir hizmet verebilmeleri icin, 6ncelikle
bir sorunun ortaya ¢iktigin1 ve ¢alisanlardan hi¢ birinin tiim sorunlar tek basina kesfetme
imkan1 olmadigini bilmeleri gerekir (Barlow ve Moller, 2008: 73-74).

Sekil 11: Isletmenin Cevap Verme Siirecine Bagl Olarak Miisterilerin Muhtemel Davranislari

Uriin/hizmette herhangi bir hata | Uriin/hizmette herhangi bir hata
yok. yok.
Eger miisteri bu konuda konusursa, [ Miisteri sikayet ederse ona yardim
sansiniz vardir. Tesekkiir edin. etme sansi var.
Isletmenin Davramsi: Isletmenin Davramsi: Tesekkiir
Miisteriyi Kutlamak ederek miisteriyi egitmek.
1 2
Uriin/hizmette hata varsa. Uriin/hizmette hata varsa.
Miisteri bu konuda herhangi bir Miisteri memnuniyetsizligini
tepki vermiyorsa. isletmeye bildiriyorsa.
Isletmenin Davramsi: Sorular Isletmenin davramsi: Miisteriye
sorarak miisteriyi sikayet etmeye tesekkiir ederek hatanin
cesaretlendirmek. diizeltilmesini saglamak.
SE

Kaynak: Barlow ve Moller, 2008: 74

Birinci ¢eyrekte yer almak goriiniirdeki durumun ¢ok iyi oldugunu gostermektedir.

Ciinkii isletme agisindan herhangi bir sorun yoktur, miisteri sikdyet etmeyerek veya iltifat
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ederek isletmeyi onayladigini gosteriyor. Gergekte ise, miisteri hicbir sey sdylemedigi icin
isletme miisterilerinin yilizde kaginin memnun olup olmadigini sormadan 6grenemez.

Ikinci ceyrekte ki durum, miisteriye ¢ok yumusak bir sekilde davranmay1 6grenmis
olmay1 gerektirir. Bazen miisteriler, isletmenin hicbir sugunun olmadigi, bazi konulardan
dolay1 sikayette bulunabilirler.

Uciincii ceyrekte isletmeler icin tehlikeli bir durum yaratabilecek olan, sikayetlerini
dile getirmeyen miisteriler yer almaktadir. Eger miisteriler hi¢ ses ¢ikartmiyorlarsa ve isletme
bunun hig¢bir iirlin veya hizmet hatas1 yapmadiklarin1 gosterdigini kabul ediyorsa, ii¢lincii
ceyrekte yer alan miisterilerin yerini inkar ediyor demektir.

Dordiincii ceyrekteki miisterilerin sikayetlerini isletmeye bildirdigi durum biiyiik bir
beceri gerektiriyor. Miisterilerle en yakin temasin kuruldugu sikayet bildirme ani; miisteriden
kalic1 iyilestirmenin yapilmasi ve hizmetin iistesinden gelinmesi i¢in gerekli en fazla bilginin
alinabilecegi andir. Eger isletme sorunu ¢6zebilir, miisteriler sorumlulugunu tistlenir, kibar ve
dost¢a davranirsa, miisteriler isletmeye ikinci bir sans tanima konusunda daha istekli olurlar
(Barlow ve Moller, 2008: 73-79).

Uriin veya hizmetlerin basarisizliklarinin bir kismi yasalarm garantisi altindadir (Baris,
2008: 101). 4077 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun ile birlikte amaglanan;
“ekonominin gereklerine ve kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglik ve gilivenligi ile
ekonomik ¢ikarlarin1 koruyucu, aydinlatici, egitici, zararlarin1 tazmin edici, g¢evresel
tehlikelerden korunmasini saglayict onlemleri almali ve tiiketicilerin kendilerini koruyucu
girisimleri 6zendirmek ve bu konuda politikalarin olusturulmasinda goniillii 6rgiitlenmeleri

tesvik etmeye iliskin hususlar1” diizenlemektir (Mucuk, 2004: 364).
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Ortaya ¢ikabilecek bazi tatminsizlik durumlarmin 4077 sayili Tiiketiciyi Koruma

Kanununa gore ¢oziimlenme sekilleri asagidaki gibidir (Baris, 2008: 101-102; Mucuk, 2004:

364-365; Taskin, 2005: 233-234):

1-

Ayiph mal ve hizmetler: Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma
kilavuzunda belirtilen, satic1 tarafindan vaat edilen standardinda saptanan niteligine
ve/veya miktarma aykiriliklardan, kullanim amaci bakimindan degerini veya
bekledigi yararlar1 azaltan ya da ortadan kaldiran eksikliklerden birini tagimasi
durumunda bu mal veya hizmet ayiplhidir. Miisterinin satin aldig: iirtin ayiph ¢iktig
takdirde, teslim tarihinden 15 giin i¢inde saticiya basvurarak degistirme, bedelin
iadesi, Ucretsiz onarimi, ayibin neden oldugu deger kaybinin iiriin bedelinden
indirimi se¢eneklerinden birini talep edebilir.

Taksitli satislar: Taksitli satiglarda, tiikketici bor¢landigi toplam miktar1 veya
birkac taksiti bir arada 6deme hakkina sahip olup, satict 6denen miktara gore
gerekli faiz indirimini yapmakla sorumludur. Bu tiir satiglarda satict su bilgileri
yazili olarak aliciya bildirmek ve yapilan s6zlesmenin bir siiretini tiiketiciye
vermek zorundadir; mal ve hizmetin pesin fiyati, vadeye gore faizi ile birlikte
O0denecek toplam satis fiyati, faiz miktari, oran1 ve gecikme faiz orani, 6n
degerlendirme tutar1 ve 6deme plani.

Kampanyah Satislar: Teslimatin zamaninda yapilmasi, fiyat, nitelik ve miktarda
sozlesmeye aykirt davranilmasi halinde satici, bayii, acente, temsilci imalatgi,
iiretici ithalate1 birlikte ve zincirleme olarak sorumludur.

Kapidan Satis: Alict 7 giin i¢inde mali1 hicbir gerekce gostermeden reddetme

hakkina sahiptir, satic1 ise 10 giin i¢inde borca ait belgeleri ve bedeli iade eder.
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5- Tiiketici kredisi: Banka ve benzeri finans kuruluslar tiiketiciye s6zlesme vermek
zorundadir.

6- Indirimli Satiglar: Malin alis veya imalat fiyat1 ile indirimli satis fiyatinin etiket
lizerine veya fiyat listelerinde goriilmesi zorunludur.

7- Garanti belgesi: Bakanlik¢a belirtilen sanayi mallarinin garanti belgesi ile
satilmasi zorunludur. Garanti siiresi malin teslim tarihinde baslar ve en az bir yildur.
Garanti siiresi i¢inde siirekli arizalar ile maldan yararlanilmamasi1 durumunda
tiikketici malin yenisi ile degistirilmesini talep edebilir.

8- Tamitma ve kullanma kilavuzu: Bakanlik¢a belirlenen, hem yerli hem de ithal
tirlinlerin bakim, onarim ve kullanimi Tiirk¢e tanitim ve kullanim kilavuzu ile
birlikte satilmak zorundadir.

9- Servis hizmetleri: Ithalatci ve imalat¢ilar, malin bakanlikca belirlenen Omrii
sliresince bakim, onarim ve servis hizmetlerini yliriitecek istasyonlar1 kurmak ve

yeterli teknisyen kadrosu ile yedek parga stokunu bulundurmak zorundadir.

11.4.2.2. Miisteri Sikayetlerinin Coziimii

Miisteri sikayetlerinin ¢6ziimii incelenmeden Once, bir isletmenin yoneticileri veya
calisanlariin karsilastiklar1 herhangi bir sorun karsisinda nasil davranmalar1 gerektigini
incelemek yerinde olacaktir. Ortaya ¢ikan sorunlarin etkili bir sekilde ¢oziilebilmesi igin
yonetici ve/veya calisanlarin yapmasi gerekenler (1) sorunun dinlenmesi, (2) sorunun
arastirilmasi, (3) amaclarin saptanmasi, (4) destekleme ve (5) izleme seklinde olmalidir

(Bedoyere, 1995: 22-23).
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Dinleme: yonetici durumu sorunu olan kisinin bakis acisindan gorebilmek i¢in onu
dinlemelidir.

Aragtirma: yonetici ile sorunu olan kisi bu sorunun gergek nedenini anlamak ve onu
¢6zmek i¢in neyin degistirilmesi gerektigini saptamak tizere sorunu arastirmalidir.

Amag saptama: bu degisikligi gerceklestirebilecegine inandiklar1 somut ve olgiilebilir
amaglar iizerine anlagilmalidir.

Izleme: amagclara ulasilip ulasilmadigimi ve sorunun ¢oziiliip ¢oziilmedigini anlamak
i¢in siirecin nasil gelistigi takip edilmelidir (Bedoyere, 1995: 23).

Sorun ¢ozme odakli bir yaklagimdan yola ¢ikarak isletme, miisteri sorunun ¢iktigi
yerde ve anda ele alip ¢oziimlenmesine yonelik, yonetsel agidan verimli bir yaklasim iginde
olmalidir. Sorunun farkina varilmasi, 6ziir dileme, agiklama yapilmasi ve soruna bir ¢oziim
getirilmesi miisterinin isletmeden istedikleridir (Odabasi, 2000: 132). Miisteri sikayetlerinin
¢Oziimiine 1iliskin model Barlow ve Moller (2008)’in gelistirdigi, isletmenin miisteri
ihtiyaglarin1 karsilamak icin iiretim agsamasinda, hizmet seklinde ve pazara odaklanmada,
miisterilerin isletmeye sunduklar1 hizli ve ucuz geri bildirimler olarak gordiikleri sikayetlerden
yola ¢ikarak olusturduklar1 armagan formiilasyonu ile incelenecektir (Barlow ve Moller, 2008:
145-157).

1- Sikayet icin tesekkiir edilmesi: isletmeler, yazili ve sozlii olarak aldiklar1 sikayetlerin
hepsinde miisterilerine sikayetlerini isletmeye bildirdiklerinden dolay1 tesekkiir
etmelidirler. Isletme igin ¢ok énemli bir bilgiyi paylasacak olan miisteri ile olumlu bir
ortamin yaratilmasi i¢in tesekkiir etmek ¢ok 6nemlidir.

2- Geri bildirimin nicin degerli oldugunun ac¢iklanmasi: Tesekkiir etme davranisi,

sikayetin isletme i¢in neden degerli oldugunun agiklanmasi ile pekistirilmelidir.
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“Tesekkiir ederim. Bunu bana sdylemeniz iyi oldu, ¢iinkii bize kalitemizi gelistirme
sans1 veriyor.” gibi bir ifade o6rnek verilebilir.

Hata icin oziir dilenmeli: Sikayeti olan bir miisteri kendisinden igtenlikle 6ziir
dilendigini hissederse, bir sorunla karsilastiginda hemen bagka bir isletmeye gitmesinin
oniline gecilmis olur. Kendisinden 6ziir dilenen miisteriler, karsilastiklar1 sorun her
neyse 0zrii duyduklarinda sorunun o kadar da kotii bir sey olmadigimi diistindiiklerini
sOylemektedirler. Somut bir 6neri igerdigi icin Oziir dilerim ifadesi biitiin siradan
sozlerden daha etkilidir.

Sorunun c¢oéziimii icin derhal bir seyler yapilacagina so6z verilmesi: Miisteriye
sorunun ¢dzimii i¢in bir seyler yapilacagina séz verilmelidir. Bu konuda hizmet iki
yonde gerceklestirilir: duygusal ve maddesel. Duygusal yon, miisterinin
memnuniyetsizlik yaratan durumlara daha yumusak bakmasini saglamaktir. Maddesel
yon ise hatay1 diizeltebilecek bir seyler yapmaktir.

Gerekli bilgilerin 6grenilmesi: Miisteriye sorunu ile ilgili gerekli tim bilgiler
sorulmalidir. Miisterinin sonunu tam olarak anlasilana kadar gerekli bilgiler miisteriden
edinilmelidir. Sadece sorun ile ilgili degil, miisterinin yasadig1 tatminsizlik sonrasinda
ne yapilmasi gerektigine dair istedikleri ile de bilgi alinmalidir.

Hatanin hemen diizeltilmesi: Miisteriler sikayetlerinin acil bir sekilde giderilmesini
isterler. Isletmelerde miisteri sorunlarina hizli, etkili ve sonucundan miisterinin de
tatmin olacag: sekilde cevap verirlerse, miisterilerinde algisi isletmeye karsi olumlu
yonde gelisecektir.

Miisterinin tatmin olup olmadiginin kontrol edilmesi: Isletmeler e-mail, telefon

veya yiiz yiize goriismeler ile miisterilerini takip etmeli ve memnun olup olmadiklarini
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sormalidirlar. Ayn1 sorunun tekrarlanmamasi igin neler yapildig: anlatilarak miisterinin
memnun olmasi saglanmalidir. Bazen sorunlarin ¢6ziimii ¢ok fazla kaynak kullanimi
gerektirebilir. Boyle durumlarda miisteri durumdan haberdar edilerek sorunun ¢oéziimii
icin calisildigi miisteriye bildirilmelidir. Sikayet takibiyle miisteriyle kurulan her
iletisim bir pazarlama etkinligidir.

Gelecekte olabilecek hatalarin  onlenmesi: Miisteri sikayetleri yoOnetilmeye
baslanarak gelecekte olusabilecek ayni tiirden hatalarin 6niine gecilmis olur. Sikayetler
isletme siireclerine dahil edilerek sistemin iyilestirilmesi i¢in bir ara¢ olarak

kullanilabilirler (Barlow ve Moller, 2008: 145-157).

Miisterilerin sikayetlerini dile getirmelerinin en temel sebebi, sikayetleri sonucunda bir

sey yapilacagma yonelik inanglaridir. Miisterilerin yasadiklar1 mutsuzluk ile sikayetlerini dile
getirme konusundaki kararlarini birbirinden ayirmak gerekir. Miisteri son derece mutsuz
oldugu halde agzini agip bir sey sdylemeyebilir; ama kiiciiciik bir sorun karsisinda, eger

isletmenin bir seyler yapacagina inaniyorsa sikayetlerini isletmeye bildirebilir.

Isletmeler, miisteri mutsuzlugu ile sikdyet etme istegini bir araya getirmek icin bazi

yontemler kullanirlar. Bu yontemler su sekildedir (Kose, 2007: 48-53):

Ucretsiz telefon hatlari: Bugiin iireticilerin neredeyse iigte ikisi iicretsiz telefon servisi

vermektedir. Bu konuda dikkat edilmesi gereken nokta, eger miisteri hizmeti sistemi, bireysel
miisteri hizmeti islemlerinin etkili bir sekilde yiiriitilmesini ve alinan bilgilerin sorunlarin
temel nedenini ortadan kaldiramayacak sekilde kullanilmasi amacina hizmet etmiyorsa,

sirketin boyle bir ise hi¢ kalkismamasi daha saglikli olacaktir.

Ucretsiz telefon hatlarmin yararlar1 su sekilde siralanabilir:
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- Miisterilerin giiveninin artmasi

- Miisteriden aninda geribildirim alinabilmesi

- Ortak sorunlarla ilgili sikayetin azalmas1

- Sirket aleyhine dava agilma olasiliginin azalmasi
- Pazar ve iiriin hakkinda bilgi toplanmasi

- Ek iirtinler satma firsat1 sunmasi

- Ozel miisterilere 6zel ilgi gosterebilme olanag1

- Baska miisterilerin olup olmadiginin arastirilmasina olanak saglamasi.

Calisanlarin sikayetleri dinlemede istekli olacak sekilde egitim verilmesi:
Isletmenin tiimii etkili bir sorun ¢dziimleme politikasinin mutsuz miisterilerin isletmeyi terk
edip gitmelerine engel olma mekanizmasi oldugunu 6grenmelidir.

Sikayetleri duymak istediginiz gercegini herkes tarafindan bilinmesinin
saglanmasi: Isletmeler, miisterilerini dinlemek istediklerini reklamla, brosiirle, magaza
icindeki afislerle ya da satig noktalarindaki promosyonlar ile duyurabilirler.

Sirket ici sikAyet mekanizmasimn degerlendirmesinin yapilmasi: Isletmeler,
verdikleri garantileri incelemeli, miisteri sikayetlerine ne kadar acik olduklarmi arastirmali ve
miisteri iligkileri departmanlarini gézden gecirmelidir.

Dinleme merkezleri olusturulmasi: Ucretsiz telefon hatlar1 ya da bazi biiyiik
magazalarda bulunan miisteri hizmet telefonlar1 dinleme merkezleri arasinda sayilabilir.
Sikayet etmekten hoslanmayan miisterilerin konusmalarini saglamak i¢in miisteri bilgi/destek

hatlar1 da denebilir.
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Miisteri bilgi formlarinin Kkolayca kullanilmasimin saglanmasi: Bu formlarin
kolayca doldurulabilmesi i¢in gerekenler yapilmalidir. Bilgi formlariin ¢ogunda sorularin
karsisindaki kutulara isaret konmasi istenir, ancak bu sinirli bilgi saglayabilir. Miisterilerin
eklemek isteyecekleri genel goriisleri i¢in yeterince yer birakildigindan emin olunmalidir.

Miisteri sikayetlerini yakalamak icin personel bilgi formlarinin hazirlanmasi:
Calisanlara basili formlar verilmelidir. Bu sekilde miisterinin kendilerine sdylediklerinin
kaydini tutabilirler. Bu uygulama ile miisteriler, sikdyet konusunda isletmenin ciddi oldugunu
anlayacaklardir.

Miisterilerin sikayetlerini 6zel olarak dile getirmelerine izin verilmesi: Eger
sikayet eden miisterinin telefon numarasi isletmede varsa kendisi aranmali ve daha fazla bilgi
istenmelidir. Boylece, sikayetlerin ciddi bir sekilde ele alinacagi kanitlanmis ve miisteri ile
isletme arasindaki iliski gliglenecektir.

Sirdas miisterilerin edinilmesi: isletme, en iyi miisterilerinden birkac tanesini segip
sik sik arayarak isletmenin ¢abalarini nasil bulduklart sorulmasi ile sikayetini duymak igin
¢aba sarf edilmelidir.

Deger ve Kkaliteye iliskin ol¢iimlerin yapilmasi: Kalite ve deger Olgiimleri,
miisterilerin elde tutulmasi agisindan daha saglam gostergelerdir.

Miisterilerle her zaman iliski icinde olmak: Isletmeler, miisterileri ile isletmenin
tirtinlerini kullanirken isletmeye ulagmalarini saglayacak uygulamalar yapilmalidir (Kose,

2007: 48-52).
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI VE SADAKATINI ARTTIRMADA MUSTERI

SIKAYETLERI YONETIMININ ETKINLIiGi: BIR ORNEK OLAY iNCELEMESI

I11.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Iliskisel pazarlama anlayis1 ile birlikte miisteriyle kurulan iliski tek bir satis iizerine
odaklanmaktan vazgecilerek miisteriyle uzun donemli bir satis iligkisi gelistirme anlayisina
gecilmistir. Bu anlayisin gelismesi ile birlikte miisteri kavramu isletmeler i¢in daha 6nemli
olmaya baslamustir. Isletmenin merkezine yerlestirilen miisteriler ile uzun dénemli ve siirekli
iligkiler kurmak giiniimiiz pazar kosullarinda rekabet edebilmenin 6n kosulu haline gelmistir.
Uzun soluklu ve siirekli iliskiler kurmakta miisteri memnuniyetinin saglanmasi hatta asilmasi
ile miimkiin olmaktadir. Miisterilerin beklenti ve isteklerini bilmek, bunlar1 karsilamak, {iriin
ve hizmet kalitesini siirekli ylikseltmek, miisterilerin sorun, sikayet, dnerilerini dikkate almak,
rakiplere gore benzersiz hizmet sunmanin ve miisteri memnuniyeti saglamanin anahtar
noktalarini olusturmaktadir.

Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalariyla isletmeler miisterilerin sorunlarini
anlayarak, miisterilerin Onerilerini dikkate alarak ve miisterilerini memnun edecek ¢oziim
oneri gelistirerek miisteri memnuniyet diizeyini yiikseltme firsati yakalayabilirler. Bu firsati
degerlendiren isletmeler, kizgin miisterilerinin isletmeyi terk etme, negatif agizdan agiza
iletisim, boykot gibi isletmeye zarar verecek olumsuz davranislarini onleyebilirler ve bu

miisterilerini sadik miisteriler haline getirebilirler.
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Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarina sahip isletmeler sikayet yonetimi i¢in
hazirladiklar1 prosediirler, uluslar arasi standartlar ve ¢esitli yonetim uygulamalariyla ayni
sorunlarin tekrar yasanmasini engelleyebilir ve ayni sorunu yasayan biitiin miisterilere adil
davranabilirler.

Bu 6rnek olay incelemesinin ana amaci miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini
arttirmada, misteri sikayetleri yonetiminin etkin bir sekilde kullanilip kullanilmadigim

belirlemektir.

II1.2. Arastirmanin Yontemi ve Simirhliklar:

Bu ¢aligmanin 6nceki boliimlerinde miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri
sikdyetleri yonetimi konular1 teorik olarak incelenmistir. Ornek olay incelemesi ile
arastirmanin teorik boliimiinde ayrintili olarak incelen miisteri sikayetleri yoOnetiminin
uygulama seklini ve silirecini ortaya koymak amaglanmistir. Arastirma yapisi ve siiregleri

3

itibariyle nitel arastirma Ozelligi tasimaktadir. Nitel arastirmalart “ gozlem, goriisme ve
dokiiman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal
ortamda gergekei ve biitiinciil bir bigimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi
arastirma” olarak tanimlanabilir (Yildirim ve Simsek, 2008: 39).

Nitel arastirma yontemi olarak 6rnek olay monografileri (vak’a metodu) kullanilmustir.
Ornek olay monografileri (Vak’a metodu): Temsil niteligine sahip tek bir kisi, kurum veya

olaym ele alarak ayrintili bigimde tanitilmasina yonelik ¢alismalar seklinde tanimlanabilir

(Seyidoglu, 2009: 30).
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Arastirmada ilk olarak “ Misteri sikayetleri yonetimi uygulayarak miisteri sikayetlerini
degerlendirmek, gida sektdriinde yer alan isletmelerin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatini nasil etkilemektedir?” seklinde temel problem tanimlanmistir. Arastirmanin temel

(13

probleminden hareketle Miisteri sikayetleri yoOnetimi uygulamalarima neden gerek
duyulmaktadir?”, “ Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarinin satiglara ve karliliga nasil bir
etkisi olmaktadir?” , “ Misteri sikayetleri yonetimi siireci nasil islemektedir?” , “ Miisteri
sikdyetleri yOnetimi uygulamalarmin genel olarak isletme yonetimine etkileri nasil
olmaktadir?” seklinde alt sorular tanimlanmustir.

Aragtirmanin orneklemi zaman ve maliyet kisitlar1 gibi nedenlerden dolay1 sadece
Karaman ilinde gida sektoriinde faaliyet gosteren Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S ile
yapilmistir. Ornek olay incelemesinde Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S’ nin secilmesinde
TS ISO 10002 Kalite Yonetimi- Miisteri Memnuniyeti- Kuruluslarda Sikayet Yonetimi
Standardi belgesine sahip olmasi, Toplam Kalite Yonetimi anlayisini benimsemesi, hem ulusal
pazarda hem de 95 iilkeye yapilan ihracatlariyla uluslar arasi pazardaki yeri gibi faktorler
etkili olmustur.

Ornek olay monografisinde bilgi edinme araci olarak derinlemesine miilakat (Ek 1:
Derinlemesine miilakat formu) yontemi kullanilmistir. Derinlemesine miilakat soru formu,
Emel Kose (2007) Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii “ Miisteri Sadakati
Saglamada Aragsal Bir Yontem Olarak Sikayet Yonetimi” konulu yiiksek lisans ¢aligmasi,
konuyla ilgili yurt i¢inde ve yurt disinda yapilmis calismalar incelenerek olusturulmustur.
Derinlemesine miilakat soru formu isletmeyi tanimaya yonelik sorular, isletmenin miisteri

memnuniyeti ve sadakatine yonelik tutumunu belirlemeye yonelik sorular ve miisteri

sikayetleri yonetimi uygulamalarini tanimlamaya yonelik sorular olarak {i¢ boliime ayrilmistir.
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Ornek olay incelemesi olarak secilen Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S. ile goriisme
gerceklestirilmeden Once miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri sikayetleri
yonetimi konularina ydnelik ayrintili bir literatiir taramasi yapilmis, aragtirmanin teorik alt
yapist olusturulmustur. 01.03.2011- 14.03.2011 tarihleri arasinda olusturulan soru formu
goriisme Oncesi On hazirlik yapilmasi amaciyla Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S. Sikayet
Yénetim Temsilcisi Kemal SAKIRGUN’ e gonderilmistir.  15.03.2011 tarihinde Hazal
Biskiivi ve Gida Sanayi A.S. Sikdyet Yonetim Temsilcisi Kemal SAKIRGUN ile gériisme
gergeklestirilmistir. GOrlisme sirasinda veriler not alinarak kayit altina alinmistir. Miisteri
sikayeti yonetimi ile ilgili miisteri sikayet — Oneri is akis semasi, miisteri sikayet dneri formu,
isletmenin web sitesi de incelenerek veri kaynaklarina eklenmistir.

Secilen orneklemin ana kiitleyi temsil edemeyecek kadar kiigiik olmasi ve elde
edilecek veriler istatistiksel agidan gecerlilikten yoksun oldugu i¢in yorumlanmustir.
Arastirmanin yapisi geregi herhangi bir genelleme yapilamamaktadir. Arastirma bulgularinin

sonunda genel bir degerlendirme yapilmustir.

I11.3.Arastirma Bulgularn
1- Genel olarak isletmenin yapis1 hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Hazal Biskiivi 1995 yilinda kurulmustur. Bugiin 40.000 metre kare kapali alanda
faaliyetlerini siirdiirmektedir. 200 ton tiretim kapasitesi ile biskiivi, gofret, kek, cikolata,
kraker, special gruplarinda 200’ e yakin iiriin ¢esidi ve 700 calisan1 ile Tiirkiye’nin saygin

markalarindan biridir.
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Sektoriinde tiim {iretim siirecinde ortaya koydugu toplam kalite anlayisi ¢ergevesinde
malzeme kalitesinden sevkiyata, hijyen standartlarindan calisan kalitesine kadar bir biitiin
olarak goren Hazal Biskiivi tiim iiriinlerinde son derece saglikli ve uluslar arasi akredisyona
sahip bir slireci basari ile yiiriitmektedir.

Urettigi her bir iiriiniin tiim Hazal ailesini temsil ettigi bilinciyle faaliyetlerini siirdiiren
firmamiz iiriinlerinde kalite ve damak zevkinden asla taviz vermeden tiim miisterilerine en iyi
hizmeti verebilme hassasiyeti ile ¢aligsmalarini stirdiirmektedir.

2- Isletmenin misyonu ve vizyonu hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Isletmenin misyonu: Yasalar ve mevzuatlar cercevesinde imkan ve yetkileri planls,
programli, etkin ve adil bir sekilde tamamen diinya halkinin yararina kullanarak en iyi hizmeti
sunmaktir.

Isletmenin vizyonu: En iyi hizmeti vererek Hazal Biskiiviyi bir diinya markas1 haline
getirmektedir.

3- Isletmenin faaliyet gosterdigi yerel ve uluslar arasi pazardaki yeri hakkinda bilgi

verebilir misiniz?

Ihracat boyutunda 200 tona yakin iiretim kapasitemiz ile iigiincii diinya iilkelerinden
Avrupa’ya, Amerika’dan Fildisi Sahillerine kadar 95 iilkeye ihracat yapiyoruz. Yerel
pazarimizda da 6nemli bir pazar payna sahibiz.

4- Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konular1 hakkinda neler

soyleyebilirsiniz?
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Pazardaki yerimizi saglamlastirmak, kalici olmay1 saglamak, miisteri beklentilerini
algilayarak siirekli dinamizmi hedeflemekteyiz. Mesru otoriteye kars1 gorevlerimizi eksiksiz
yaparak, yasadigimiz topluma karsi sosyal sorumluluklarimizi yerine getirerek, huzurlu bir
diinyada yasamak i¢in miisteri memnuniyetini en iist diizeyde tutmay1 hedeflemekteyiz.

Miisteri memnuniyetini ¢alisanlarimiz dahil tim miisterilerimizin {irtinlerinden
beklentilerinin karsilanmasidir.

Miisteri sadakati ise Hazal Biskiivi’yi evrensel bir marka haline getirmek icin miisteri
ile gereken biitiin iletigimlerin siirekliliginin saglanmasidir.

5- Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini arttirmaya yonelik ¢calismalarimiz

nelerdir? Bu calismalarin oncesinde ve sonrasinda bir 6lciim yapmakta misimz?

Miisteri sikayetleri yonetimi el kitabimiz ve buna bagh olarak olusturulan alt dokiiman
misteri sikayetleri degerlendirme prosediiriine bagli kalinarak bu dokiimanlarda belirtilen
zaman araliklarinda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine yonelik Olgiimler
yapmaktayiz. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati en iyi uygulama takip formu ve bire
bir yapilan goriismeler ile dl¢lilmektedir.

6- Miisteri sikdyeti kavramn hakkinda neler séyleyebilirsiniz? Isletmenizin miisteri

sikayetine bakis acis1 nasildir?

Miisterilerimizin {iriinlerimiz ile yasadiklari memnuniyetsizlikleri ve onerilerini sikayet
olarak kabul etmekteyiz. Isletmemize gore kusursuz iiriiniin sikdyetten gectigi anlayigini

benimseyip bu anlayisla miisteri sikayetlerini degerlendirmekteyiz.
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7- Miisteri sikdyetleri yonetimi hakkinda neler séyleyebilirsiniz? Isletmenizin

miisteri sikayetleri yonetimine bakis acis1 nasildir?

Miisteri sikayetleri yonetimi isletmemizin gelisimi ve ilerlemesi i¢in énemli araglardan
birisidir. Miisteri sikayetleri yonetimi miisterilerimizden gelen tiim bildirimleri:
- Miisterilerimize mali yiikiimliilik getirmeden yasal sartlara uygun olarak
incelemeyi,
- Memnuniyetsizlikleri memnuniyete doniistiirmeyi,
- Kusursuz iiriin sikayetten gecer ilkesini her zaman benimsemeyi taahhiit ederek
hizmet etmeyi ifade eder.

8- Miisteri sikayetleri yonetimine hangi nedenlerden dolayi ihtiya¢c duydunuz?

Miisterilerimize en iyi hizmeti sunmak, siirekli gelistirme ve ilerlemelerle Hazal
Biskiivi’yi bir diinya markasi haline getirmek, diinya standartlarinda {iriin ve hizmet tiretmek
icin miisteri sikayetleri yonetiminden de faydalanarak rekabet edebilmeyi ve kaliciligi
saglayabilmek i¢in miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarina ihtiya¢ duyduk.

9- Miisteri sikdyeti yonetimi prosediiriiniiziin isleyisi hakkinda bilgi verebilir

misiniz?

Hazal Biskiivi olarak sikayet yonetimi prosediiriimiizii su sekilde ifade edebiliriz:
Miisteri sikayetleri bizzat, telefon, mektup-faks- email, anket, web sikayet sayfalar1 ve diger
yollar ile alinmaktadir. Sikayetlerin alinmasinda iki yol izlenmektedir. Bunlardan ilki miisteri

sikayetleri yonetimi temsilcisine sikayetin dogrudan iletilmesi ile alinan sikayetler, ikincisi
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mesai dig1 siirecler olan mektup-faks-email, anket web sikdyet sayfalarindan alinan
sikayetlerdir.

Sikayet dogrudan miisteri sikayetleri yonetimi temsilcisi tarafindan alindiginda, sikayet
veya Oneri dogrudan temsilciye veya ilgili birime iletilir. Alinan sikdyet veya Oneri miisteri
sikayet formuna kaydedilir hemen ardindan sikayetin alindig1 bilgisi miisteriye iletilir.

Sikayet mesai dis1 diger siiregclerden alindiginda mesai giinleri dahilinde bir giin
igerisinde sikayet 6neri formuna kaydedilir ve alindi bilgisi miisteriye iletilir.

Hem dogrudan hem de mesai dis1 diger siire¢lerden alinan sikayetlerin geri doniis
bilgisi telefon, mektup-faks-email veya bizzat iletilmektedir.

Miisteriden gelen sikayet {iriin ile ilgili ise numune ihtiyact dogmaktadir. Numunenin
gonderilmesi i¢in miisteriye dort giinliik bir siire verilmektedir. Ve bu siire uzaklik, kargodan
kaynakli aksakliklar gibi nedenlerden dolayr uzatilabilmektedir. Bu siire sonunda sikayete
konu olan fdriinle ilgili fiziksel, kimyasal ve biyolojik testler yapilarak sorunlar
tanimlanmaktadir.

Miisteriden gelen sikayet {iriin ile ilgili degilse mesai saatleri i¢erisinde maksimum {i¢
saatte sikayet durumunun 6nceligi belirlenmektedir.

Hem iiriin kaynakli hem de diger siireclerden kaynakli sikayet ve onerilerde dncelik
durumlar belirlenir. Bu dncelik sikayet risk analizi ¢izelgesinden ve gerekli talimatlara gore
belirlenir. Sikyetler onceliklerine gore ii¢c sekilde siniflandirilmaktadir. Diisiik Oncelikli
Sikayetler ( Mesai dahilinde 9 giin), Normal Oncelikli Sikayetler (Mesai dahilinde 6 giin),

Acil Oncelikli Sikayetler (Mesai dahilinde 3 giin) dir.
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Bir sonraki adimda, onceligi belirlenen sikayetler misteri sikayetleri yonetimi
temsilcisi onderliginde sikayetin ilgili oldugu birim ile olusturulacak bir ekip ile sikayetin
nedeni arastirilir ve ¢6ziim Onerisi getirilir.

Sonraki adimda diizeltici/Onleyici faaliyetin gerekip gerekmedigine karar verilir.
Diizeltici ve onleyici bir faaliyet gerekiyorsa siire¢ baslatilir ve sonlandirilir. Miisteriye konu
hakkinda bilgilendirme yapilir. Sonuca iliskin karsilagilan durumlar;

- Misteri ¢oziimden memnun ise sikayet kapatilir.

- Miisteri ¢oziimden memnun degilse sikdyet acik birakilir ve dis siirecler
onerilir.

- Misterinin farklt bir ¢6ziim Onerisi varsa farkli ¢6ziim Onerisinin
degerlendirilmesi yapilir. C6ziim uygun ise kabul edilir, kayit tutulur, sikayet
kapatilir. Coziim uygun degilse sikayet agik birakilir, farkli bir ¢éziim Onerisi
arastirilir.

- Teknolojik yonden zaman gerektiren sikayetlerde sikayet agik birakilir,

miisteriye ¢0zlim igin gerekli olan siire bildirilir ve bu siire en ¢ok alt1 aydir.

Sikayet siirecinin tiim asamalar1 sikayetcilere email, telefon, faks ve diger iletisim
araclari ile bildirilir.
10-Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalar1 ile gerceklestirmek istediginiz

hedefleriniz nelerdir?

Miisteri sikayetleri yonetimi ile milkemmel bir miisteri memnuniyeti saglamak ve tiim

stireclerin iyilestirilmesi amaglanmaktadir.
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11-Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarimin isletme maliyetleri ac¢isindan

getirdigi avantajlar1 ve dezavantajlari nelerdir?

Miisteri sikayetleri yonetimi sisteminin kurulug asamasi kurulus maliyeti getirmistir.

Fakat sistemin getirdigi avantaj ve faydalar kurulum maliyetlerini karsilamis ve kar elde etme
boyutuna getirmistir. Isletmemiz sikayet yonetiminin getirdigi maliyetleri Snemsemektedir.

12- Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalar1 oncesinde ve sonrasinda miisteri

memnuniyeti 6lciimleri yapmakta misiniz? Bu konuda bilgi verebilir misiniz?

Evet yapmaktayiz. Olciimlerimiz miisteri geri doniis hizimin arttiginmn, miisterilerin
birebir goriisecek bir temsilci bulmasiin giiveni arttirdiging, isteki ¢6ziim hizinin arttigini, her
seyin dokiimante edilmesinin miisteri memnuniyetini arttirdigin1 gérmekteyiz.

13-Miisteri sikdyeti yonetimi uygulamalarimin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatini arttirmada nasil bir etkiye sahip oldugu konusunda bilgi verebilir

misiniz?

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini arttirmada olumlu bir etki yaratmaistir.
14- Miisteri sikayeti uygulamalarinmin genel olarak isletme yonetimine nasil bir

yansimasi olmustur?

Miisteri sikayetleri yonetimi isletme uygulamalarinda pozitif bir etki yaratmistir. Tiim
birimlerin aktif olarak siireglere dahil olmasi yoOnetim faaliyetlerinin etkinligini ve
verimliligini arttirmigtir. Sikayete konu olan birim sikayet yonetim siirecine aktif olarak dahil
olmakta ¢oziimiin bir par¢asi olmaktadir. Sikayetlerden 6grenme saglanarak ayni sorunun bir

daha ortaya ¢ikmamasi i¢in 6nlemler alinmaktadir.
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15-Memnuniyetsizlikle sonu¢lanmis bir sikdyet sonrasinda nasil bir yol

izlemektesiniz?

Memnuniyetsizlikle sonuglanmis sikayetlerde miisterilere Tarim ve Koy Isleri
Bakanligi, Tiketici Haklar1 Mahkemeleri ve c¢esitli resmi kurumlara basvurma yolu agik
birakilmigtir. Miisterilerin bir 6nerisi varsa bu degerlendirilmektedir.

16- Alinan sikayetler isletme proseslerine nasil dahil edilmektedir bu konuda bilgi

verebilir misiniz?

Alnan sikayetler hangi birim ile ilgili ise sikayet o birime iletilmekte ve ¢oziim Onerisi

o birim ile gelistirilir. Sevkiyat ile ilgili bir sikdyet sevkiyat boliimii yoneticileri ile

degerlendirilmekte ve ¢dziime kavusturulmaktadir. Uretim ile ilgili bir sikdyette iiretim
boliimiinde degerlendirilmektedir.

17-Miisteri sikayetlerini ele alma prosesi ile ilgili miisteri memnuniyetini 6l¢gmekte

misiniz?

Evet bir 6l¢iim yapmaktayiz.
Olciim yapihyorsa sonuclari hakkinda bilgi verebilir misiniz?
2010 yilinda % 90’lik bir miisteri memnuniyeti saglamistir. 2011 yili yonetim gdzden
gecirme toplantisi yapilmadigindan bu yil ki 6l¢tim sonuglar1 hakkinda bilgi verememekteyiz.
18- Miisteri sikdyetleri yonetiminde karsilastigimz sorunlar nelerdir? Bu Kkonu

hakkinda bilgi verebilir misiniz?
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Kotii niyetli bazi miisterilerin misteri sikayetleri yonetimi uygulamalarini istismar
edecek yonde davraniglart s6z konusu olmaktadir. Sistemin isleyisi ile ilgili her hangi bir

sorun yaganmamaktadir.

II1.4. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Bu boéliimde literatiir kisminda yer alan kavramlar, Hazal Biskiivi ve Sanayi A.S.” nin
Miisteri Sikayet- Oneri Y&netimi uygulamasi, derinlemesine miilakat sirasinda isletmeden elde

edilen belgeler ve www.hazalbiskuvi.com sitesinden elde edilen bilgiler referans alinarak

arastirma bulgular1 yorumlanmaya ve analiz edilmeye ¢aligilacaktir.

Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S. bir iiretim isletmesi olarak toplam kalite yonetimi
(TKY) anlayisii benimseyerek tiim isletme boliimlerinde siirekli iyilestirme ve gelismeyi ilke
edinmistir. Yine toplam kalite yonetimi (TKY) anlayisinin bir geregi olarak miikemmel
misteri memnuniyetini saglamak da isletmenin hedefleri arasinda yerini almaktadir.
Isletmenin sahip oldugu yonetim anlayisi giiniimiiz pazar ve diinya kosullarma ayak
uydurdugunu gostermektedir. Isletmenin tiim diinya halk: yararma hizmet etmeyi ve bir diinya
markast olmay1 hedeflemesi; yeni teknolojilere, yeni isletme uygulamalarina ve uluslar arasi
standartlara sahip olmay1 gerekli kilmaktadir. Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S. de sahip
oldugu uluslar aras1 akredisyonlar, kalite standart belgeleri ile tiim yeni uygulamalar takip
ettigini gdstermektedir. Isletme hakkinda genel olarak siirekli gelisme ve ilerlemeye acik,
miisteri memnuniyetini 6n planda tutan, ulusal ve uluslar aras1 pazarda etkin bir sekilde yer

alabilmek i¢in ¢aba sarf ettigini sdyleyebiliriz.
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“Miisteri ~memnuniyetini, ¢alisanlar dahil tiim miisterilerimizin iiriinlerden
beklentilerinin karsilanmasidir.” Isletme literatiirde yer alan tanimlamalara uygun bir ifade ile
miisteri memnuniyetini dogru tanimlamis goriinmektedir. Isletme miisteri memnuniyeti
kavramina calisanlarini dahil ederek gergek bir memnuniyet diizeyi saglanmasinin ¢aliganlarin
memnuniyetinden gectigini vurgulamistir.

““

Isletmenin miisteri sadakati tamminda yer alan “...miisteri ile gereken tiim iletisimlerin

i3]

stirekliliginin saglanmasi...” ifadesi literatiirde yer alan “miisteri ile uzun stireli ve siirekli
iliskiler ““ kurma tanimina uymaktadir. Yukaridaki ifadeden yola ¢ikarak igletmenin satis dahil
tiim iletisimleri miisteri sadakati saglamanin bir parcasi olarak gordiigiinii sdyleyebiliriz.

“ Miisterilerimizin tiriinlerimiz ile yasadiklari memnuniyetsizlikleri ve oJnerilerini
sikdyet olarak kabul etmekteyiz. Isletmemize gore kusursuz iiriin sikdyetten gecer anlayisini
benimseyip bu anlayisla miisteri sikdyetlerini degerlendirmekteyiz.” Ifadesi isletmenin miisteri
sikayetlerini yasanan memnuniyetsizliklerin bildirilmesi ile sinirlandirmadigini, miisterilerin
driinler hakkindaki Onerilerini de sikdyet yonetimi cer¢evesinde degerlendirdigini
gormekteyiz. Isletme iiriin kalitesini arttirmak ve iiriinlerinde miikemmelligi yakalamak igin
sikayetleri bir geri doniisiim olarak degerlendirmekte ve hatalar1 gidermek igin iiretim siirecine
dahil ettigini gormekteyiz. Bu anlayisla isletme miisterilerinin memnuniyetini iyilestirmenin
yaninda kendi siireglerini iyilestirme firsat1 da yakalamaktadir.

Isletme miisteri sikAyetleri yonetimi el kitab1 ve bu el kitabma baglh alt dokiimanlarda
belirlenen zaman araliklarinda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini 6l¢mektedir. Bu

“«

Olctimleri “en iyi uygulama takip formu”, *“ anketler”, “birebir yapilan gériismeler” ile

yapmaktadir. Isletme miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini yaptig1 dlciimlerle siirekli
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takip altinda tutmaktadir. Bu ol¢timler, isletmeye ortaya ¢ikan sonuglara gore planlar yapma
imkan1 saglamaktadir.

I3

Isletme miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarinda “ miisteriye mali bir yiikiimliiliik
getirmeden, memnuniyetsizlikleri memnuniyete doniistiirerek hizmet etme” anlayisina sahiptir.
Misterilere mali bir ylikiimlilik getirmemek ifadesi misterileri sikdyet etmeye
cesaretlendirecek Onemli noktalardan birisidir. Teori boliimiinde bahsedildigi gibi bazi
miisteriler sikayetin kendilerine mali bir yiikiimlilik getirecegini disiindiikleri i¢in
sikayetlerini igletmeye bildirmemektedir.

Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S.” nin Sikayet — Oneri Yonetimi uygulamasinin
degerlendirilmesi (Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi’ye ait Sikayet Yonetimi Standardi
Derinlemesine miilakat sirasinda incelenmis; ancak isletmenin gizlilik politikalar1 nedeniyle

bu ¢aligmada yer verilememistir.) ;

Isletme www.hazalbiskuvi.com resmi web sitesinde ilan ettigi miisteri sikdyet ve dneri

hatti, mektup - faks - e-mail, anket, web sikdyet sayfalar1 ve diger yollar ile miisteri
sikayetlerini aldiklarin1 agikca belirtmistir. Isletmenin sikayetleri, sikAyet ydnetim temsilcisi,
sikayetin ilgili oldugu boliim ve tiim isletme yonetimi ile ortak bir sekilde Hazal Biskiivi
biinyesinde ¢oziilecegi belirtilmektedir. Isletme miisteri sikdyet- &nerilerini acik ve net bir
sekilde degerlendirdigini ifade etmektedir.

Isletme sikdyetin nasil ¢oziime kavusturulacagi ve ¢oziim sirasinda nasil bir yol

’

izlenecegini agikca resmeden “Miisteri Sikdyet- Oneri Is Akis Semasi” m hazirlayip, ilgili
herkesin rahatca ulagabilmesi i¢in web sitesinde yaymlamistir. Bu semanin isleyisi ve siirecleri

arastirma bulgular1 kisminda ayrintili olarak anlatilmistir. Isletmenin sikyetleri ele alip

degerlendirme ile ilgili tiim asamalar1 ifade eden bir sema hazirlamasi ve bunu herkesin
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kolayca erigebilecegi sekilde paylagmasi ulasilabilir bir yonetim uygulamasina sahip oldugunu
gostermektedir.

Miisteri sikdyet ve Onerisi mesai saatleri icerisinde miisteri sikayetleri yonetimi
temsilcisine iletildiginde sikayet, miisteri sikayet oneri formuna kaydedilerek hemen sikayetin
alindig1 bilgisi misteriye gonderilmektedir. Sikdyet veya Oneri mesai dis1 siireclerden
alindrysa sikayet en gec bir giin igerisinde miisteri sikayet oneri formuna kaydedilerek alindi
bilgisi misteriye iletilmektedir. Her iki siiregte de sikdyet veya Oneri miisteri sikdyet Oneri
formuna kaydedildikten maksimum 3 saat sonra alind1 bilgisi miisteriye iletilmektedir. isletme
sikdyetin alindig1 tiim siireglerde en kisa zamanda miisterisine cevap vererek sorunun
¢Oziimiinii baslatmaktadir. Bu da isletmenin miisterilerine en kisa siirede cevap verebilir bir
uygulamaya sahip oldugunu gostermektedir.

Isletme sikdyetleri veya nerileri ele alma prosesini herkesin erisimine agik bir sekilde
web sitesinde ilan etmistir. Bu proseste kisilerin kim olduguna bakilmaksizin herkes i¢in ortak
bir sekilde hareket etmeyi saglayan bir akis semas: hazirlayarak tarafsizligini ortaya
koymustur. Ayni tiir sikayetler i¢in ayni ¢oziim Onerilerinin gelistirilmesi ve ayni sonuca
varabilmek i¢in sikdyet yonetimi prosediirii hazirlanmistir. Bu da bize isletmenin sikayetleri
degerlendirirken adil davrandigmi gostermektedir. Isletme sikdyet veya oOneride bulunan
miisterinin kimligini gizli tutarak sikayet etmeyi tesvik etmektedir. Tiim miisterilere esit
mesafede yaklagmak miisteri sikdyetleri yonetiminin tarafsiz bir sekilde uygulandigini
gostermektedir.

Isletme “miisterilerimize mali yiikiimliiliik getirmeden yasal sartlara uygun olarak

incelemeyi...” ifadesi ile miisterilerinden higbir iicret talep etmedigini agikca belirtmektedir.
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Miisteri sikayet- Onerilerinin {cretsiz bir sekilde degerlendirilmesi miisteri sikayet etme
davranmisini desteklemektedir.

Isletme sikdyet- Oneride bulunan miisterilerinin bilgilerini, sikdyet- oneri ydnetimi
uygulamalar1 geregi gizli tutmaktadir.

Isletme sikdyet veya oOneride bulunan miisterilerine sikdyetin alindi bilgisinden
sikdyetin kapatilmasina kadar var olan tiim siirecleri telefon, mektup- faks- e-mail, bizzat
olmak iizere bildirmektedir. Sikdyet veya Oneri miisteri memnuniyeti saglanana kadar devam
etmektedir. Isletme sikdyeti miisterinin yararina kapatmak igin tiim ¢dziim Onerilerini
degerlendirmektedir. Bu da isletmenin sikdyet- Oneri yOnetimi uygulamalarinin tiim
evrelerinde miisteri merkezli bir yaklasim benimsedigini gosterir.

Yapilan goriismede “...her seyin dokiimante edilmesi... ” ifadesi yapilan tiim igslemlerin
belgelendirildigini ve raporlandigini gdstermektedir. Isletme yiiriittiigii faaliyetler ve verdigi
kararlar1 belgelendirerek ve raporlayarak miisterilerinde giiven unsurunu arttirmaktadir.

Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalar1 6ncesinde ve sonrasinda yapilan dl¢limlerde
isletme “miisteri geri doniis hizimin arttigini, miisterilerin birebir goriisecek bir temsilci
bulmasimin giiveni arttirdigini, isteki ¢oziim hizimin arttigint ve her seyin dokiimante
edilmesinin miigteri memnuniyetini arttirdigini” 1ifade etmektedir. Buradan hareketle
isletmenin miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarina yaptigi yatirimin sonuglarinin olumlu
oldugunu ve isletmeye fayda sagladigini soyleyebiliriz. Bu uygulama ile yalnizca miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arttirilmakla kalmamis ayn1 zamanda tiim isletme bdliimleri

uygulamadan olumlu etkilenmistir.
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Isletme tiim ¢oziim Onerilerini sunmasma ragmen miisterisini memnun edemiyorsa
misteriye tim resmi kurumlar ve laboratuarlara bagvurma yolunu agik birakarak higbir
sikayetin miisterinin istemedigi bir sekilde sonu¢lanmasina izin vermemektedir.

Miisteri sikayetleri veya oOnerileri isletme proseslerine dahil edilirken sikayet hangi
birimi ilgilendiriyorsa o birimle ¢oziim Onerisi gelistirilmektedir. Bu da diger boliimlerin
calisma akisina miidahale etmeden sorunu yerinde ¢6zme olanagi tanimaktadir. Alinan bilgiler
15181nda bu siire¢ genel isletme yonetimine olumlu yansimaktadir.

Miisteri sikayeti yonetimi uygulamalar1 sonucunda yapilan 6lgiimlerde 2010 yilina ait
miisteri memnuniyeti oran1 % 90 dir. Bu oran sistemin ¢ok iyi bir sekilde isledigini ve miisteri
odakl1 anlayisa sahip olmanin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S.’nin sahip oldugu sikayet yonetimi standardina
uyum sagladigi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati konularina 6nem verdigini ve siirekli
gelisme ve ilerleme ilkesinden hareketle siirekli gelistigini sOyleyebiliriz. Miisteri sikayetleri
yonetimi uygulamalariyla sikayetleri degerlendirmeme durumunda ortaya cikabilecek tim

olumsuz iletisim ¢abalarinin 6niine gecilmistir.
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SONUC

Pazarlama {iretim anlayis1 doneminden giiniimiize kadar pek ¢ok degisim gegirmistir.
Bu degisimlerin basinda {riin odakli bir anlayistan miisteri odakli bir anlayisa gegis
gelmektedir. Miisteri merkezli yonetim anlayisini benimseyen isletmeler, miisterilerini
memnun etmeye daha fazla 6nem vermek zorundadir. Ama bugiin miisterileri sadece memnun
etmek isletmelerin faaliyetlerini silirdiirebilmeleri igin yeterli olmakta, memnun olmus
miisterilerinden sadik miisteriler yaratmak gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamak i¢in kullanilan isletme
uygulamalarindan biriside miisteri sikayetleri yonetimidir. Bu uygulamalar ile isletmeler
miisteri ile olan iliskisini giiclendirme, miisteri memnuniyetsizliklerini giderme, yasal yollara
bagsvurmadan miisterileri sorunlarmmin ¢oziilmesi, tekrar satin alma niyetinin olumlu
desteklenmesi gibi c¢ok oOnemli rekabet distiinliikleri yakalamaktadirlar. Ancak tiim bu
firsatlarin  yakalanabilmesi i¢in isletmenin miisterilerinin sikayet etme veya etmeme
davraniglarimi incelemesi, miisterilerini sikayet etmeye tesvik etmesi ve cesaretlendirmesi,
sikayetlerin miisteriyi memnun edecek sekilde ve ticretsiz bir sekilde ¢cozmesi gerekmektedir.

Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi A.S. ile yapilan derinlemesine miilakat sonucunda
isletmenin miisteri sikayet — Onerilerini;

e Kusursuz {irlin ve hizmetin bir pargasi olarak gordiigiinii,

e Sikayetlerin tiim is siireclerine dahil edilerek gelecekte ayni olumsuz
durumlarin yaganmasinin énlendigini,

e Miisteri memnuniyetsizliklerini memnuniyete doniistiirmek i¢in kullandigina,

e Rekabet iistiinliigii saglamadaki iistiinliiklerden biri olarak gordiigiinii,
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e Uygulamanin sikayet- Oneriyi ilgili boliimlerle degerlendirme olanag:
saglamasinin zaman, enerji tasarrufu sagladigini,

e Miisteri sadakatini pozitif etkiledigi sonuglarina ulasilmistir.

Bu caligmada miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamada miisteri sikayetleri
yonetiminin etkinligi teorik olarak incelenmis ve Hazal Biskiivi ve Gida Sanayi ile yapilan
goriisme ile de teori bdliimiinde anlatilanlarin  uygulamadaki durumu gosterilmeye
caligilmistir. Arastirma oOrneklemini tek bir isletmenin olusturmasi nedeniyle arastirma
sonuglar1 genellenememektedir. Sonug olarak Hazal Biskiivi ve Gida Sanayinin sahip oldugu
sikayet yonetimi uygulamalariyla elde ettigi rekabet {stlinliikklerini, sektordeki diger
isletmelerde, kendi yapilarina uygun olan sikayet yonetimi uygulamalarmi gelistirip

uygulayarak benzer sonuglar1 elde edebilirler.
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EK: Derinlemesine Miilakat Soru Formu
Sayin Cevaplayic,

Bu c¢alisma; Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
isletme Ana Bilim Dah Yiiksek Lisans 6grencisi Murat BURUCUOGLU tarafindan,
Yrd. Do¢c. Dr. Selda Basaran ALAGOZ damsmahginda yiiriitiilen, “Miisteri
Memnuniyeti ve Miisteri Sadakatini Arttirmada Miisteri Sikayetleri Yonetiminin
Etkinligi: Bir Ornek Olay incelemesi” isimli tez calismasinda kullamilmak iizere
hazirlanmistir.

Bu goriismeden elde edilecek veriler sadece bu calismada kullanilacaktir.

Yrd. Do¢. Dr. Selda Basaran ALAGOZ Murat BURUCUOGLU
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Karamanoglu Mehmetbey Universitesi
seldalagoz@hotmail.com murat_burucuoglu@hotmail.com
SORULAR

1- Genel olarak isletmenin yapis1 hakkinda bilgi verebilir misiniz?

- Isletmenin kurulus tarihi
- Isletmenin kurulus amaci
- Isletmenin personel sayisi
- Isletmenin faaliyet alam

- Isletmenin departmanlar

2- Isletmenin misyonu ve vizyonu hakkinda bilgi verebilir misiniz?



3- Isletmenin faaliyet gosterdigi yerel ve uluslar arasi pazardaki yeri hakkinda bilgi
verebilir misiniz?
4- Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konularn1 hakkinda neler

soyleyebilirsiniz?

Isletmenizin bu kavramlara bakis acis1 nedir?

5- Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini arttirmaya yonelik calismalariniz

nelerdir?

Bu ¢calismalarimzin 6ncesinde ve sonrasinda bir ol¢iim yapmakta misimz?

6- Miisteri sikayeti kavrami hakkinda neler soyleyebilirsiniz? Isletmenizin miisteri
sikayetlerine bakis acis1 nasildir?

7- Miisteri Sikayetleri Yonetimi hakkinda neler soyleyebilirsiniz? Isletmenizin
miisteri sikayetleri yonetimine bakis acis1 nasildir?

8- Miisteri sikayetleri yonetimine hangi nedenlerden dolayi ihtiya¢ duydunuz?

9- Miisteri sikayetleri yonetimi prosediiriiniiziin isleyisi hakkinda ayrintili bilgi
verebilir misiniz?

10-Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalari ile gerceklestirmek istediginiz
hedefleriniz nelerdir?

11-Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarimin isletme maliyetleri acisindan
getirdigi avantaj veya dezavantajlar nelerdir?

12-Miisteri sikayetleri uygulamalar1 6ncesinde ve sonrasinda miisteri memnuniyeti

ol¢iimii yapmakta misiniz?



Bu konuda bilgi verebilir misiniz?

13-Miisteri sikayeti yonetimi uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatini arttirmada nasil bir etkiye sahip oldugu konusunda bilgi verebilir
misiniz?

14-Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarimin genel olarak isletme yonetimine
nasil bir yansimasi oldu?

15-Memnuniyetsizlikle sonuclanmis bir sikayet sonrasinda nasil bir yol
izlemektesiniz?

16- Alinan sikayetler isletme proseslerine nasil dahil edilmektedir bu konuda bilgi
verebilir misiniz?

17-Miisteri sikayetlerini ele alma prosesi ile ilgili miisteri memnuniyetini 6lcmekte

misiniz?

- Ol¢iim yapihyorsa sonuclar1 hakkinda bilgi verebilir misiniz?
18-Miisteri sikayetleri yonetiminde Kkarsilasti@imiz sorunlar nelerdir? Bu konu

hakkinda bilgi verebilir misiniz?



