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Isletme Yiiksek Lisans Programi

Tez Danismant: Dog. Dr. Nuray ERGUL

Nisan 2019, 84 Sayfa

Bu arastrma dayanikh tiiketim sektoriiniin bashca kollarmdan biri olan beyaz esya
sektorii ve bu sektoriin satis sonrasi hizmetler alanndaki miisteri sikayetleri hakkinda
bilgi vermektedir. Amact sektérdeki satiy sonrasi miisteri sikayetlerini detayh
incelemek, bu siirecte ortaya c¢ikan sorunlara ¢Oziim ve Oneriler gelistirmektir.
Cabsmann amaci1 dogrultusunda birinci boliimde bu arastrma konusunun neden
secildigi anlatimustr. Ikinci bolimde genel olarak beyaz esya sektorii hakkmnda
bilgilere yer verimistir. Uciincii bolimde sikayet kavramma deginimistir. Dérdiincii
boliimde beyaz esya sektoriinde satis sonrasi hizmetler ve ©nemi, besinci boliimde
beyaz esya sektoriinde iletlen miisteri sikayetleri detayll analiz edilerek
degerlendirilmistir. Altmc1 ve son boliimde ise arastrma bulgularmdan elde edilen
sonug ve Onerilere yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Beyaz Esya, Sikayet, Satis Sonrasi Hizmetler, Dayanikh Tiiketim,
Servis Hizmetleri
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THE EVALUATION OF CUSTOMER COMPLAINTS IN WHITE GOODS SECTOR:
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This research provides information about the white goods sector, which is one of the
main branches of the durable consumer sector, and customer complaints in the field of
after-sales services of this sector. The aim is to examine the customer complaints in the
sector in detail and to develop solutions and suggestions for the problems that arise in
this process. In line with this aim of the study, in the first part, about why this research
topic is chosen is informed. In the second part generally about the white goods sector is
informed. In the third part the concept of complaint is mentioned. In the fourth section
after-sales services and its importance in white goods sector are explained. In the fifth
section customer complaints in the white goods sector are analyzed and evaluated in
detail. In the sixth and final chapter, results and suggestions are obtained from research
findings.
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1. GIRIS

Sanayi devrimi ile birlikte var olmaya baslayan endiistrilesme sonucu olusan dayanikh
tilketim sektoriiniin Birinci Diinya Savasi yillarmda can bulmus kolu olan beyaz esya
sektorii bir aswrdan fazla siredir gelisimine ve degisimine devam etmektedir. Bunun
yanm srra hedefi kar etmek olan isletmelerde, baslarda tamamen iiretime dayah var olan
diisiince sistemi Birinci ve Ikinci Diinya Savasi yillar1 arasmda yerini; {iriiniin kalite ve
performansma brakmustr. Sonraki yillardan iki binli yillara gelene kadar ise pazarlama
anlayis1 ile yiriitilen bu sistem yaklasik son on yidr misteri beklentileri ve

deneyimleri konusuna odaklanmustir.

Isletmelerin  karllikla faaliyetlerini ve varliklarmi siirdiirebilmeleri icin  artik
miisterilerini 6zel hissettirmeleri ve beklentilerini 6nceden tahmin ederek bir adim One
gecmeleri gerekmektedir. Bu sebeple isletmeler siire¢, fonksiyon ve organizasyonlarmi
miisteri sikayetleri veya miisteri memnuniyeti yonetimi konularma gore yeniden
diizenlemektedirler. Miisteri sikayetlerini yakindan ve benimseyerek ele almak,
miisterilerden karsiik beklemeden iletilen ve kurulug icin biiyikk gelisim firsatlarm
biinyesinde barmdiran bu sikayetleri detayhica Olglimleyip analiz edebilmek, elde edilen
kok nedenlerden projeler tiiretmek, bunlar1 memnuniyete ¢evirerek ¢ok daha fanatik ve
sadik miisteriler yaratmak gilinlimiiz isletmelermin destek fonksiyonlar1 degil; bilakis
ana fonksiyonlar1 arasinda yerini almaya baslamistir.

Beyaz esya sektoriinde olugan miisteri sikayetleri ise, sektorlin ¢iktist olan iiriinlerin
uzun siireli kullanima yonelikk olmasmdan kaynakli olarak; iiriinden olabilecegi gibi
satis sonrasi sunulan hizmetlerden de kaynakh olabilir. Ozellikle iilkemizde beyaz esya
sektoriinde markalarm tercih ediime kriterlerinin basmnda iiriin satismdan sonra devreye
giren satis sonrasi hizmetler veya daha bilinir adiyla yetkili servis hizmetleri yer
almaktadir. Bu sebeple sektordeki sikayetleri incelerken satis sonrasi hizmet alaninda

yasanmis sikayetleri daha hassas ve ayrmtih ele almak gerekmektedir.



Bu ¢aligma hem i¢ pazarda degerli yere sahip olmasi hem de diinya ihracatinda iilkemizi
cok 1yi temsil etmesi sebebi ile kiymetli olan beyaz esya sektoriiniin hayati
damarlarmdan olan miisteri sikayetleri yonetiminden elde edilen c¢iktilar istatistiki
cercevede degerlendirerek gerek akademik gerekse ticari arastrmacilara yol

gosterecektir.



2. BEYAZ ESYA SEKTORU HAKKINDA GENEL BIiLGILER

Dayanikh tiiketim mallar1 ve elektrikli ev aletleri kapsamma giren beyaz esya sektori,
biinyesinde barmdirdigi farkh teknolojiler sebebiyle olduk¢a genis bir iiriin yelpazesine
sahiptir. Dayanikh tiiketim mallar1 imalat sanayi kollarmdan biri olan beyaz esya
sektoriinlin, biiylimenin itici glicii olan sanayi iiretiminin artmasmda en ¢ok payi olan
sektorlerin bagnda geldigi goriilmektedir. Tiirkiye beyaz esya sektorii, buzdolab,
camasir makinesi, bulagik makinesi ve firmdan meydana gelen dort ana kalemde 2015
yiin1 22,5 milyon adetle tamamlamistir. 2015 yilinda ihracatin da i¢ piyasamin da esit
bir sekilde %6 orannda biylidiigi gortilmektedir. 2015 yiinda sektor, Tiirkiye
ortalama biiylimesinin %350 {lizerinde biiyliyerek hem iilke biiyiimesine hem de iilke

ckonomisine olumlu katkida bulunmustur.?

2.1 BEYAZ ESYA SEKTORUNUN TANIMI VE SINIFLANDIRILMASI

Buzdolabi, derin dondurucu, bulasik makinesi, ¢camasr makinesi, kurutma makinasi ve
firm gruplart alt1 ana iiriin kapsammda degerlendirilirken; klima, termosifon, sofben ve
su artma cihaz1 gibi triinler de elektrikli ev aletleri kategorisinde; ocak, siipiirge, tost
makinasi, robot, blender, mikser, meyve presi gibi dayanikh tiiketim mallar1 ise kii¢iik

ev aletleri kapsamma girmektedir.?

Beyaz esya sektoriinde iiretim, mekanikten elektronige dogru farkh alanlardaki faaliyet
ve siireglerin birlesimini gerekli kilan par¢a ve alt sistemlerin montajm igerirken;
isletmeler, iiretimde birbirme fazlasiyla yakmn iiretim teknolojileri siire¢lerini kullanirlar

(Zengin 2014, s. 61).

! Turkbesd, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php
2 Turkbesd, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php



http://www.turkbesd.org/bilgiler.php
http://www.turkbesd.org/bilgiler.php

2.2 DUNYADA BEYAZ ESYA SEKTORU

Diinyada ik buzdolabi 1914 yilinda iiretimistir. 1916 yiinda ABD piyasasma 20 farkh
cesidin lizerinde ev tipi buzdolabr siirlilmiistiir. 1920’li yillarda {iretici kurulus sayisi
200’in iizerine ¢ikmustr. 1920-1930 doneminde buzluk bolmesi olan buzdolabr ve
dondurucular piyasaya siiriilmiistiir. Gilinlimiiz buzdolabi modellerine benzer modern
buzdolaplar1 2. Diinya Savasrndan sonra iretimistir. 1940’Lh yillarda ABD’de
buzdolabr sahiplik oram %85’e ulasmistir. Buzlanmayan (no-frost) buzdolabi ik defa,
1950°’li yillarda iiretimistir. Onemi artan ¢evrecilik ile birlikte 1980l yillarda sogutucu
iirtinlerde kloroflorokarbonlu gazlarn sogutma gazi olarak kullanimi brakilmistir.

2.2.1 Sektoriin Genel Durumu

Son 30 yil igerisinde diinya beyaz esya sanayinde kuruluslar ve markalar siklikla
birlestikleri veya satidiklar1 igin giin gectikce isletme sayilar1 azalmaktadrr. Isletmeler
sahip olduklar1 pazar paylarmi korumak veya arttrmak igin; sirketler, markalar ve
fabrikalar satm almaktadwr. Tiirkiye’de de benzer durumlar gozlenmekte ve son yirmi yil

icerisinde Avrupa’nmn lider markalari iilkemize yatrmm yapmaya baslamistir.

2.2.2 Diinyamin Onde Gelen Beyaz Esya Uretici Sirketleri

Giiniimiizde diinya beyaz esya piyasasinda faaliyet siirdiiren tiretici kuruluglar {i¢ ana
kategoride toplanmaktadwr: Global sirketler (Whirlpool- Philips, General Electric-Hot
Point, Electrolux-Zanussi-White), uluslararas1 sirketler (Bosch-Siemens, Ariston-
Merloni, Argelik) ve ulusal sirketler (Ingiltere’de Lec ve Fransa’da Thomson) olarak

ornek gosterilebilmektedir.



Tablo 2.1: Diinyada Gerceklesen Onemli Birlesme ve Satin Almalar

Hedef Sirket Tutari

fslem Tarihi| Hedef Sirket ¢ [e]lki‘srl ¢ | AnciSirket |AhciSirket| (Milyon ABD
Dolar)
Kasim2016 Dawlance Pakistan Argelik Tiirkiye 243
zHgiga” GE Appliances ABD Qingdao Haier | Cin 5,600
Kasim 2015 CDA Group Birlesik Krallk | AmicaWronki | Polonya 37
B/S/H Hausgerate

Ocak 2015 (%50 Pay) Almanya Bosch Almanya 3.854
Ekim 2014 | Indesit (%56 Pay) ftalya Whirpool ABD 1.000

Kaynak: Avcioglu ve dig. 2018, ss. 1-21.

Islem tarihlerine gore diinya beyaz esya sektdriinde yapilan en son satm alma, Argelik
grubunun Pakistan’daki Dawlance sirketini satn almasi ile gerceklesmistir. Bu satn
alma 243 milyon ABD Dolar ile yapilmustir.

2.3 TURKIYE’DE BEYAZ ESYA SEKTORU

Beyaz esya sektorii yiiksek katma degeri, rekabet giicti, kuvvetli ihracat hacmi ve
yikksek bilinirlige sahip markalariyla {ilke
(Avcioghu ve dig. 2018, ss. 1-21).

ekonomisinn  Oncui  sektorlerindendir

Tablo 2.2: Tiirkiye Beyaz Esya Sektoriiniin SWOT Analizi

Giiclii Yonler Zayif Yonler

Kiiresel diizeyde kurumsal ve rekabetciigletmeler Doviz paritesinin riskine bagh is modeli

Tim sosyo ekonomik statiilere iirlin arz eden farkh

markalar Yurtdigsindansaglananhammadde

Biiyiik ihracat pazan Avrupa'ya lojistik avantaj sunan
cografikonum

Firsatlar Tehditler

Yaygimlasan enerji verimliligi ve ¢evre bilinci ile artan | En biiyiik ihracat miisterisi olan Birlesik

yenileme pazari Kralligi'n Brexit belirsizligi
Sektor lehine yurtigi niifus artig1 ve diger demografik " .
hareketler Politik gelismeler

Kisith devlet tes vikleri

Kaynak: Avcioglu ve dig., 2018, ss. 1-21.



Tiirkiye beyaz esya sektorliniin en giiclii yoniinlin ihracat basarisi oldugu, en zayif
yoniiniin ise doviz paritesi oldugu soylenebilir. Ulkede artan niifus rakamlar1 ve diger
niifusa bagh hareketlenmeler sektor icin 6nemli firsat kalemleridir. Politik degisiklikler

ise sektoriin tehditleri arasmnda ilk swrrada gézlemlenmektedir.

2.3.1 Sektoriin Tiirkiye’deki Tarihgesi

Tiirk beyaz esya sanayisi gozlerini, 1950’li yillarda Siitlice-Istanbul’da agmustr. ik
olarak 1959’da camaswr makinesi, 1960’da buzdolabi, 1963’de firm ve 1965’de elektrik
siiptirgesi ve ik yar1 otomatik camasr makinesi {iretilmistir. Beyaz esya sanayi 1980-
2000 yillar1 arasmdaki 20 yilk donemde etkili bir gelisme gostererek, 2000’den sonra
modern fabrikalarda ¢agdas iiretim teknolojileriyle cazip ihracat basarilari elde etmistir
(Yasar 2010, ss. 150-185).

1960-1970 yillar1 arasi, Tiirkiye’de, beyaz esya sanayisinin biiyiimeye basladigi yillar
olarak dikkati ¢ekmektedir. Bu konuda ipi gogiisleyen iki firma olan Arcelik ve
Profilo’nun hizh yol almalarnda, donemin 6ne ¢ikan kredi kuruluglari arasnda yer alan
Tirkiye Smai Kalkmma Bankasi’nn olduk¢a biiylik etkisi olmustur (Kolektif 1999, s.
192).

1980’lere kadar sadece birka¢ kurulusun yer aldifi beyaz esya sektorii, bu donemden
itibaren piyasa ekonomisi uygulamalarmm yaygmlasmasi ile birlikte gelismeye
baglamigtr. Ayni zamanda sektérde yer alan kurulus saysmda hizh bir artis
goriilmiistiir. Piyasa ekonomisinin sabitlenmemis olmasi, iilkeye giren yabanci
sermayenin kisith olmasi, teknoloji ve nitelikli eleman eksiklifi ve alm giiciiniin
yetersizligi gibi etkenler sektorlii olumsuz olarak etkilemistir. Fakat, 1980 sonrasmnda
piyasa ekonomisi faaliyetlerine agmwhk verilmesi ile beraber sektorde hizli gelisim
kaydediimis ve yerli olmayan kuruluslar da iilkede yatrim yapmaya baslamiglardir
(Yasar 2010, ss. 150-185).



Tiirkiye 1980’1l ik yillarmdan beri biiyiik bir ilerleme kaydeden ve gelisen pazara sahip
bir iilke konumundadw. Fakat yine de iilkemizde 1990’h ik yillarmda beyaz esya
sahiplik oranmmn ¢ok da yiliksek olmadigi goriilmektedir. Mesela Avrupa’da ¢amasir
makinesi kategorisinde sahiplik oran1 %89 iken likemizde bu oran %35’lerdedir. Ayni
sekilde firm kategorisinde sahiplik oram1 Avrupa’da %95 iken, likemizde %55’ lerdedir.
Bu rakamlardan goriilecegi gibi; beyaz esya sahiplik orani, iilkemizde o yillarda oldukca
diisik seviyededir. Bu rakamlar, Tiirkiye’yi beyaz esya sektorii bakimmdan cazip bir
pazara doniistiirmiistiir. Buna nazaran Avrupa pazari ise o yilarda doymus durumdadir.
1993’de altm ¢agmi yasayan sektor, sektdrde yabanci ortakhklarm baglamastyla birlikte
1995°den itibaren tekrar biiylimeye baslamustir. 1997°de hemen hemen tlim iiriinlerin i¢
pazardaki satiglarmda 6nemli artislar yasanmustir.

Tirkiye’de, 1994 yiinda yasanan ekonomik kriz, yiiksek orandaki enflasyon ve kur
yiikkselmelerinden sonra, 1995-1997 yillar1 arasinda iiretim ve i¢ pazar satislarmda
bilyiime yasanmustir. 1997 yilnda buzdolabi, ¢camagir makinesi ve televizyon iiretim ve
i¢ pazar satiglarmda rekor elde ediimistir. 2000 yillari, Tirk beyaz esya sanayinde
fabrikalarm modernlesmesine sebep olmustur. Modern teknoloji ile {iretinde hem artis
saglanmis hem de verimlilk elde edimistir. Tiirkiye beyaz esya sektoriiniin en énemli
konularmdan biri de piyasadaki rekabetin zirveye ulasmis olmasidir. Uretici kuruluslar
zamanla rekabet edebilmek i¢in yarisa girmislerdir. Bu sebeple Tiirk beyaz esya
sektorii, her sene nitelikli ve yeni iirlinlerle pazara girmektedir. Bu ¢ercevede miisteriye
arz edilen faydalardan biri de garanti siirelerinin artmasidir. Fakat Tirk beyaz esya
iiretim sanayi, birinci smif {ikkelerle rekabet edebilir bir seviyede olmasma karsm, heniiz

beyaz esya kullanim oram bu iilkelerle aym seviyeye erisememistir (Yasar 2010, ss.
150-185).



Beyaz esya sektorii istihdama sagladigi katki, iiretim yapist ve ihracattaki etkinlik ile
beraber Tiirkiye'nin lokomotifi olan bir sektdrdiir. Sektoriin faaliyetleri sayesinde 40
bin kisiye direkt olarak, toplamda 500 bin kisiye istihdam saglanmaktadir.® Tiirkiye'de
faaliyet gosteren milli beyaz esya firmalar, ARGE (Arastrma-Gelistirme) konusunda
onemli yatrmlarda bulunarak diinyada rekabet etme giicii elde ederek basar
saglamaktadr. ARGE c¢aligmalarmin basarist sayesinde son 10 yilda {irlinlerin enerji
verimliliginde yilizde 65'lere varan iyilestirmeler elde edilmistir. Beyaz esya sanayisi,
patent bagvuru sayisi ile de en 6ne ¢ikmaktadir. Son 5 yildaki patent basvuru sayilarmna
bakildiginda 1500’lerin  asidig1 goriilmektedir. Beyaz esya sanayisinde birgok
kategoride kiiresel s6z sahibi konumuna gelen Tiirkiye, en az su tiiketen camasir
makinesi ve bulasikk makinesi,en az enerji tiiketen buzdolabi ve kurutucu, en kisa
sirede yikkayan bulasik makinesi, en sessiz ¢alisan ¢camasr makinesi, bulasik makinesi

ve firm Ornekleri ile 6ne ¢ikmaktadir.4

Tirkiye ihracati agwlhkli olarak Avrupa Birligi iilkelerine yapmaktadir. Tiirkiye’ nin
ithalat1 ihracata oranla daha smrh miktarda siirerken en fazla miktarda ithalat
gerceklestiren iilke Cin olmustur. Ana iiriin gruplar1 6zelinde bakildiginda pisiriciler
grubu tutar olarak en ¢ok ithal edilen grup oldugu gibi ayn1 zamanda en ¢ok ihra¢ edilen
gruptur (Avcioglu ve dig. 2018, ss. 1-21). 2017 yiinda devlet tesviki olarak uygulanan
OTV indirimi sonucunda iilke piyasasinda goriilen canhlk, i¢c piyasadaki oyuncularm i¢
satislara  yonelmesine sebep olmustur. OTV tesviki uygulanmasiyla birlikte talepte
yiikksek ve hizh bir artig goriilerek, sektor 2017 yilinda 8 milyondan fazla satig adediyle
rekor seviyede satig gergeklestirmistir.

® Turkbesd, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php
* Turkbesd, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php



Ote yandan sektérde ham madde olarak agrlkla islem goren plastik ve celik {iriinlerinin
dolar bazinda alnmmasi ve bu ham madde {iriinlerinin global emtia piyasalarmdaki fiyat
dinamiklerinin etkisi altnda kalmasi, {iiriin fiyatlarmi da bu maliyetlere bagimh hale
getirmektedir. 2017 yihi her ne kadar satis adedi anlammnda rekor seviyede kapatiimis
olsa da ham madde fiyat hareketleri isletme karhliklarmi olumsuz yonde etkilemistir
(Avcioglu ve dig. 2018, ss. 1-21).

Giinlimiizde Tiirk beyaz esya sanayisi Avrupa’nn en Onemi iireticisi konumuna
gelmigtir. 1990’ yillarda Ar&Ge’ye yapilan yatwmlar, sektoriin kendi teknolojisini
iretr duruma gelmesinde Onemli rol oynamigs ve boylece diinya pazarlarmda
uluslararasi rakipleriyle rekabet edebilir beceriye ulasmustir. Gelismis lojistik altyapism
Ve Avrupa’ya jeolojik yakmhk avantajlarmdan yararlanan sektor, hizla gelisimine

devam etmekte ve Tirk ekonomisine 6nemli katkilarda bulunmaktadir.

2.3.2 Sektoriin Tiirkiye’deki Ge lisimi

Tiirkiye’nin giiclii bir role sahip oldugu global beyaz esya ticareti 2014 yilna kadar
yikselme egilimindeyken, Ozellkle gelismis pazarlardaki yavaslama ile birlikte
kii¢iilmiis ve 45,5 milyar ABD dolar1 seviyesinden 2016 yilinda 41,1 milyar ABD dolar1
seviyesine digmiistlir. Sektoriin en biiyiik birinci ihracatgis1 toplam global ihracatn
%30’ dan fazlasmi karsilayan Cin iken, Tiirkiye en biiylik dordiincii thracat¢i roliindedir
(Avcioglu ve dig. 2018, ss. 1-21).

Giiniimiizde Tiirkiye Beyaz Esya sektorii, 25 milyon adetlik tiretimi ile Avrupa’nin da 1
numarah {ireticisi konumundadir. Gergeklestirilen bu iiretimin yiizde 75’mni de sayilari
150’yi bulan iilkelere ihracat yapmaktadwr. Tirkiye, sanayi devriminden bu yana beyaz
esya iiretim iissii olarak bilinen Almanya ve Italya'yr geride brakmustr. Tiirkiye diinya
iretiminin  %50’sini  ger¢eklestiren Cin’den sonra ikinci konumda bulunmaktadir.

Tiirkiye’yi Brezilya, ABD ve Polonya izlemektedir.

® Turkbesd, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php



Tirkiye, beyaz esya sektdriinde Avrupa i¢in miihim bir sektér durumuna gelmistir ve
biiylime potansiyelini stirdiiren bir sektordiir. Sektorde, toplam malzeme ve ara
malzeme ihtiyacmmn yarisi yerli isletmelerden elde edilmektedir. Dolaysiyla iretici
kuruluglar kendi {irettikleri pargalar ile {irlinleri hazrlamaktadirlar. Fakat {ilkemizde
iretim genel anlamda alt segmentlerde gerceklesmektedir. Yabanci menseili igletmeler
ise list segment grubuna hitap eden mallar iiretmektedirler (Akdeniz 2016, s. 1). Tiirkiye
Beyaz Esya Sanayicileri Dernegi (Turkbesd) verilerine gore, Tirk beyaz esya

sektoriiniin ana iiriin kategorilerinde yilhk tiretim kapasitesi 28 milyon adettir.

2.3.3 Tiirkiye ’nin Onde Gelen Beyaz Esya Uretici Sirketleri

Tirkiye’de tretim yapan sirketler: Arcelik, BSH, Candy Hoover, Indesit, Kumtel,

Sersim ve Vestel olarak siralanmaktadir.

Tablo 2.3: Tiirkiye’deki Uretici Sirketler ve Yurti¢ine Sunduklar1 Markalarn

Uretici Sirket Yurtici Markalan

Arcelik Arcelik, Beko, Altus, Grundig
B/S/H Bosch, Siemens, Gaggenau
Candy Hoover Hoover, Siisler

Indesit Indesit, Hotpoint

Kumtel Kumtel, Luxell

Sersim Simfer

Vestel Vestel, Vestfrost, Regal, Sharp

Kaynak: Turkbesd, Tiirkiye, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php

Tablo 2.3’de goriinen; ilkemizde cesitli markalara sahip olan 7 beyaz esya fireticisi
sirket bulunmaktadir. Sektoriin pazar lideri Argelik grubudur. En kuwvetli rakibi ise
BSH grubudur.
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Tablo 2.4: Tiirkiye Beyaz Esya Sektorii Uretim Adetleri

Uriin Kategorisi 2014 2015 2016 2017 2018
Buzdolabi 6.658.866| 6.833.284| 7.035.807| 7.410.926( 7.213.153
Derin Dondurucu 963.064| 1.037.973| 1.175.604( 1.362.584| 1.393.087
Camasir Makinesi 6.307.848| 7.466.366| 7.830.640| 8.249.291( 8.030.335
Bulasik Makinesi 3.483.152| 3.608.652| 3.969.792| 4.496.400| 4.707.608
Firm 4.247.037| 4.365.929| 4.693.408| 5.260.705| 5.171.564
Kurutucu 935.908| 1.250.929| 1.530.930( 1.652.197| 2.023.011
TOPLAM 22.595.875( 24.563.133 | 26.236.181| 28.432.103| 28.538.758

Kaynak: Turkbesd, Tiirkiye, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php?P=23

Tiirkiye’de iiretilen beyaz esya kategorileri arasmda adetsel biiyiikliik olarak c¢amasir
makinesi ve buzdolabi ik swralarda yer almaktadw. Buzdolabi iretim adedinin 2018

yiinda yedi milyon civarinda, camasr makinesi iiretim adedinin ise aym yil igerisinde

sekiz milyon civarnda oldugu gozlemlenmektedir.

Sekil 2.1: Tiirkiye Beyaz Esya Sektoriiniin Uriin Kategorileri Bazinda Uretim
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Kaynak: Turkbesd, Tiirkiye, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php
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Ulkemizdeki beyaz esya iiretim adetleri {iriin grubu bazmnda incelendiginde; 2014
yihindan gilintimiize kadar hemen hemen her {iriin grubunun iiretim adetlerinin arttig
goriilmektedir. Buzdolabi ve c¢amasr makinesi iirlin grubunun 2018 yiinda kiiciik bir
oranda da olsa biraz azaldig1 gozlemlenmektedir.

Tablo 2.5: Tiirkiye Beyaz Esya Sektorii i¢ Satis Adetleri

Uriin 2014 2015 2016 2017 2018
Kategorisi

Buzdolabi 1.907.562| 1.976.199 2.039.575 2.170.836| 1.810.238
Derin 535.329|  571.160 648.289 936.489 818.218
Dondurucu

Camasir

S 1.896.527| 2.026.292 2.121.619 2.354.768| 1.048.671
Bulagik 1.435.005| 1.483.435 1.572.950|  1.803.554| 1.460.700
Makinesi

Frm 867.629|  951.231 994.833 1.122.249 946.768
Kurutucu 64.385 81.734 92.530 145.117 125.598
Toplam 6.706.437| 7.090.051 7.469.796 8.533.013| 7.110.193

Kaynak: Turkbesd, Turkiye, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php?P=25

Tiirkiye’de tiretilip yine Tirkiye’de satilan adetlere bakidiginda ise bu yerli iiriinlerin
icerisinde, 2018 yih i¢cin en fazla ¢amasr makinesi satiddigi goriilmektedir. Kurutucu
iriin grubunun ise fazla satimadi@ goriilmektedir. Tim {irlin gruplarmm i¢ satig
adetleri ayr1 ayr1 incelendiginde ise 2014 yiindan bu yana tiim iiriin gruplarn satig
adedini arttrrken 2018 yiinda OTV indirimlerine ragmen tiim gruplarm satis adedinin
azaldig1 goriilmektedir.
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Tablo 2.6: Tiirkiye Beyaz Esya Sektorii ihracat Adetleri

Uriin Kategorisi 2014 2015 2016 2017 2018
Buzdolab1 4.723.616 | 4.736.172| 4.970.895| 5.049.836| 5.378.140
Derin Dondurucu 847.071 849.286 877.763 843.251 886.650
Camasir Makinesi 4.766.886| 5.600.506| 5.997.406| 6.136.475| 6.248.615
Bulagik Makinesi 2.188.779| 2.255.847( 2.501.892| 2.878.943| 3.335.317
Firm 3.467.949| 3.459.846| 3.745.978| 4.178.674| 4.319.221
Kurutucu 909.299( 1.180.833| 1.453.574| 1.552.522( 1.924.620
Toplam 16.903.600 | 18.082.490( 19.547.508| 20.639.701| 22.092.563

Kaynak: Turkbesd, Tiirkiye, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php?P=26

Tirkiye beyaz esya sektorii ihracat faaliyetleri ile 6ne c¢ikan sektdrlerdendir. Tiirkiye

beyaz esya sektori 2014 yilindan bu yana toplam ihracat rakamlarmi arttrarak

ilerlemektedir. Uriin gruplarma ayr1 ayri bakidignda da her birinin ihracat adetlerinin

giderek arttig1 goriilmektedir.

Tablo 2.7: Tiirkiye Beyaz Esya Sektorii ithalat Adetleri

Uriin Kategorisi 2014 2015 2016 2017 2018
Buzdolab1 83.244 98.323 93.816 186.032 102.958
Derin Dondurucu 228.365| 314.574| 275.634 377.166 237.175
Camasir Makinesi 270.945| 291.861| 237.930 231.571 119.474
Bulasik Makinesi 148.233| 145.679( 140.201 190.168 81.944
Firn 70.057 61.787 53.404 57.938 31.334
Kurutucu 19.713 29.465 54.788 60.258 53.200
Toplam 820.557 941.689| 855.773| 1.103.133 626.085

Kaynak: Turkbesd, Tiirkiye, 2019, http://www.turkbesd.org/bilgiler.php?P=24

Her ne kadar Tiirk beyaz esya sektorii ihracatta 6nemli bir yere sahip olsa da i¢ piyasada

satilan yabanci menseili iirlinler de bulunmaktadir. Bu rakamlar gézden gecirildiginde

ise; ithalat rakamlarmm artip azaldigi, statik bir ilerleme kaydetmedigi goriilmektedir.

Bu bilgiler 1s18inda da ithalat faaliyetlerinin dogrudan arttigm ya da azaldigi dile

getirilememektedir.
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Sekil 2.2: Alt1 Ana Uriin Kategorisinde Uretim, i¢ Satis, Ihracat ve Ithalat Adetleri
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Kaynak: Turkbesd, Tiirkiye, 2019, http-//www.turkbesd.org/bilgiler.php

Alt1 (6) ana iiriin grubu bazinda {iretim, i¢ satis, ihracat ve ithalat faaliyetlerine son 4 yil
icin birlikte bakiddiginda ise; iiretim adetlerinin yaklagik %70’nin ihracat olarak One
ciktig1 goriilmektedir. Ithalat rakamlar1 hicbir yilda dikkat gekici olmasa da 2018 yilinda
yerli  driinlerdeki  satis  disiikliiglinin -~ ithal  driinlerde de  gozlemlendigi
sOylenebilmektedir.
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Sekil 2.3: Tiirkiye’deki Beyaz Esya Ureticilerinin Lokasyonlar
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Kaynak: Avcioglu ve dig. 2018, ss.1-21

Tirkiye beyaz esya lreticilerinin iiretim tesislerinin - konuglandigi  lokasyonlara

bakildiginda; cografi yogunlugun Marmara Bodlgesinde oldugu goriilmektedir. Ardmdan

Marmara’yr I¢ Anadolu ve Ege Bélgeleri izlemektedir. Ayrica, Arcelik grubu iilke

genelinde 6 ayr liretim tesisine sahipken; rakiplerinin iilkede sadece birer iiretim tesisi

bulunmaktadir.
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3. MUSTERI, SIKAYET VE MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Bu bolimde misteri, sikayet ve miisteri memnuniyeti kavramlart agiklanarak

aralarmdaki iliski incelenecektir.

3.1 MUSTERI KAVRAMI

Miisteri, harcayacak parasi, tatmin edilecek ihtiyaci ve harcama hevesi olan, birey veya

kurulustur (Unver 2010, s. 52).

3.2 SIKAYET KAVRAMI

Sikayet, basit tammiyla miisteri memnuniyetsizliginin ¢esiti kanallar yoluyla kuruma
iletilmesidir. Sikayet yonetimi ile isletmelerin en Onemli hedeflerinin basinda miisteri
memnuniyetini  saglayabilmek  gelmektedir. ~ Uriin  veya  hizmete  yonelik
memnuniyetsizligini ileten bir miisteri karsiiginda Onemsendigini hissetmek ister.
Nitekim kusursuz isletilen bir sikayet yonetim siireci miisterinin izleniminde isletme ile
ilgili pozitif diistincelerin olugsmasmm saglamaktadir (Mutlu 2011, s. 4). Erduran’ nmn
doktora tez ¢ahsmasmnda Britannica’dan alntilayarak yer verdigi tanm ise; “Sikayet
sOzcligiinliin diinya tarihindeki yeri 13. ylizyla dayandigmi” gostermektedir. Sikayet
kelimesi 13.yiizyilda; sefaleti, adaletsizligi, talihsizligi ifade eden, zamanm iinli Fransiz
siiri olarak yer almaktadir (global.britannica.com, Erduran 2017, s. 46).

Tiirk edebiyatinda ise sikayetin bahsedildigi ik eser, 16. yilizyilda Fuzuli’nin devlette
meydana gelen yolsuzluklari padisaha sikayet olarak ilettiZi mektup olan
Sikayetname’dir. “Selam verdim riisvet deyii almadilar” ciimlesi ile baslayan mektup,

Klasik Tiirk Edebiyatinda mizah tiiriiniin ik 6rneklerindendir (Yimaz 2016, s. 198).
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Miisteri sikayetleri, miisterilerin herhangi bir iiriin ya da hizmete dayah olarak, iiriin ya
da hizmetin tretimi ya da pazarlamasma iligkin negatif goriiste bulunmasidir (Jacoby J
& Jacard 1981, s. 6). Sikayet davramsi bir dizi miisteri memnuniyetsizligi yanitidir.
Sikayet bir veya birden ¢ok memnuniyetsizligin agik ifadesidir (Stewart 2003, ss. 60-
79). Bagka bir ifadeye gore ise sikayet; hizmete konu olan deneyimde miisteri tarafindan
yasanan tatminsizlifin iiclincii bireylere veya kurumlara resmi olarak ifade edilmesidir

(Lovelock & Wright 1999, s. 211).

Sozliikte gecen anlamiyla sikayet; hosnutsuzluk iceren yazi veya soz, yakinma veya
sizlanma demektir. Sikayet etmek ise, bir kiginin yaptigt dogru olmayan bir davranig
veya isi daha ist bir makamdakine veya ilgili kisilere bildirmek anlammdadir. Sozlikte
gecen anlamiyla sikayet etmek ne kadar tist makam diye belirtilse de kullanimda sikayet
etmek ik olarak hosnutsuzlugun olustugu yerdeki ik sorumlu kisiye yapilmaktadir.
Sayet hosnut edici bir yanit almamaz ise bir iist makama bagvurulmaktadir. Buradaki iist
makam ifadesi isletmedeki birbirine swrayla bagh makamlart ifade etmenin yani sira
isletmenin dogrudan bagh oldugu kurulus ve dernekler, kamu kuruluslari ile diger idari
ve adli makamlar1 ¢evrelemektedir (Seyran 2009, s. 75).

Sikayette bulunma davranisi, ik olarak memnuniyetsizligin, ikinci olarak {iriin veya
hizmetin miistermin tiikketim tutumundaki yeri ve Oneminin, Uglincii olarak sikayet
ederek kazanabilecegi potansiyel faydalarm ve sonuncu olarak da miisterinin
karakteristikk Ozelliginin bir sonucu olarak diistiniilmektedir. (Landon 1977, s. 31).
Misterilerin ~ sikayette bulunma davranslar;; miisterinin - bir  kullanbm  deneyimi
neticesinde elde etmis oldugu tiim degerlendirmeler ile bulunabilecegi tiim alternatif
hareket tarzlarmi ¢evrelemektedir (Day 2011, s. 211).
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Miisteri sikayetleri isletmeler icin ciddi Onemli bir finansal getiri saglamaktadir.
Sikayetler, isletmeler tarafindan bir pazarlama unsuru olarak kullamilabilir (Doyle 2003,
ss. 175-182). Sikayet, sirketin islerini nasil siirdiirdiigii ve faaliyetlerini nasil yonettigi
konusunda sirkete miisteriler aracihgiyla bilgi veren bir yontemdir (Barlow & Moller
1998, s.9).

Baz1 ¢alismalarm analiz bulgularmda miisteri sikayetleri daha 6nce Liu & Jang (2009)
tarafindan tarif edilen sekilde dort grupta toplanmaktadr. Bu gruplar; “Hizmetle ilgili”,
“Guda ile ilgili’, “Atmosferle ilgili” ve “Diger” konulardr (Liu & Jang 2009, ss. 338-
348). Hizmet saglayan isletmelerde ise sikayet; iriinden daha ziyade hizmet saglama

prosesinde Gnemli rolii olan personelle ilgilidir (Argan 2014, ss. 49-66).

3.3 SIKAYET DAVRANISINDA MUSTERI TURLERI

Satm almis oldugu mal veya hizmetten yarar saglayamadigi diisiincesine sahip
miisteriler, memnuniyetsizliklerini birka¢ tiirde gosterebilmektedir. Bunlar; sozli
iletisim ile rahatsizhgm iletimesi, bir daha o igletmeyi tercih etmeme, isletmeye
sikayetini bildirme, tiiketicileri koruyan yasal birimlere basvurma veya yine aym
isletmeyt tercih etme seklindedir. Giiniimiizde miisterilerin sikayetleri, isletmeler
tarafindan bir sans olarak algilanmaktadir (Akan ve Kaynak 2008, ss. 1-19)

Aldigr iirlin yahut hizmetten memnun olmamis miisteriler ik olarak sikayette bulunup
bulunmayacagma karar vermektedir. Miisteri, hosnutsuzlugu karsisinda ya higbir
aksiyon almamay1 ya {irlin veya hizmeti sunan birimi boykot etmeyi ya birinci derece
yakmlarmi bu konuda uyarmay1 ya da yasadigi zararm karsilanmasi i¢in kuruma ya da
ticlincii tip kuruluglara sikayette bulunmayi tercih etmektedir. Burada kurumlara diisen
onemli gorevlerin basnda sikayet etmeye karar veren miisterilerini yonlendirerek bu

durum i¢in agik kanallar bulundurmasidir (Mutlu 2011, s. 45).
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Misterilerin talep ettigi faydayr elde edememeleri halinde isletme ve iiriinlerinden
soguduklar1 ve tatminsizligin ortadan kaldirilmasi igin bir sikayet tutumuna yoneldikleri
bilinmektedir (Akan ve Kaynak 2008, ss. 1-19)

Miisteriler memnuniyetsizliklerini ¢ok degisik sekillerde iletebilmektedirler. Isletmeler
kendi kusurlar1 bulunuyorsa 6nce bu kusurlar1 diizeltmek ve miisterilerin
memnuniyetlerini  saglayp yiikseltmek amaciyla miisterilerin  gikayette bulunma
davranlarmi, sebebini, profillerini, hangi kosullarda ve ne siklikla sikayette
bulunduklarmi 6grenmek isterler. Bu yaklasmmla, miisterilerin sikayetlerini ve sikayette
bulunma davraniglarmi detaylandirmak son derece faydah olacaktr (Kiig 1992, s. 42).

Keke¢ “Kusursuz hizmet kalitesi sundugu bilinen isletmeler hem miisterilerini hem de
calisanlarmi dinleyen isletmelerdir” ifadesinde bulunmustur (Kekeg 2008, s. 45).
Miisteri sikayet yOnetiminin misyonu; miisteriden iletilen sikayetleri etkin ve etkili bir
bicimde yonetebilmek, TUriin ve hizmetlerden memnuniyet duymayan miisterilerin
sikayetleri ile ilgilenerek misterileri memnun kilmaktr (Sar1 2008, s. 54). Misterileri
odagma koymayr hedefleyen bir kurulus icin en faydah rehber miisteri sikayetlerinden
tiretilen verilerdir. Sikayetler efektif bir sekilde karsidanip ¢oziime kavusturulmadig
durumda ve isletmenin kendi siireglerini gelistirmesi i¢in bir firsat yaratmadigi siirece
miisteriler sadece sikayetlerini iletmekle kalmaktadrr. Isletmeler de miisteri odakh bir
yaklagm uygulamadiklar1 i¢in rekabet Ustiinligii saglayamamaktadr (Eregez 2009, s.
113).
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3.3.1 Sikayetini Bildirenler

Isletmenin sikayet yonetimindeki basarisy, sikayetini belirterek daha iyi bir hizmet talep
ettigini gosteren miisterinin bu beklentisinin gergege doniistiiriilmesi oranma baghdir
(Bozkurt 2001, s. 33). Ana ike miisterinin degerinin yiikseltimesi olarak ele
alndiginda, miisteri kayplarmm igletmeleri zayiflatrken rakiplerini  gii¢lendirdigi
hatrlanmahdrr. Isletmeler miisterileri elde tutmayr gerektigi kadar onemle ele
almadiginda, miisterilerin dinlenmesi ve sikayetlerine ¢oziim bulunmasi miisteri
iligkileri bakimindan kritikk bir noktada bulunmaktadir. Miisterilerin deneyimledikleri
tecriibeler arasmdan iist veya son noktayr animsadidi varsaymu ile miisterinin sikayetini
lletmesi durumunda sikayetini aktardigi calsani ve sunulan ¢Oziimii hatirlayacagi

soylenmektedir (Eskinat 2009, s. 202).

3.3.2 Sikayetini Bildirmeyenler

Miisteriler genel anlamda; sikayetin zaman ve enerji ayracak degerde bulunmamasi ve
nereye, nasil sikayet edileceginin agik ve net olmamasi ve sikayet sonrasi hicbir sonug
elde edilemeyecegi diislinceleri ve manglar1 tasimasi olmak iizere baslica {ic nedenden
kaynakll sikayet etmeme davranisi i¢ine girmektedir (Lewis & Morris 1987, ss. 13-15).
Uriin veya hizmetten memnuniyet duymayan miisteri, sikayetini iletmeyi tercih
etmiyorsa bu durum miisterinin isletmeye veda ettiginin isaretidir (Hararri 1997, ss. 25-
29).

Isletmenin eger sikayete neden olan konudan haberi yoksa, onu diizeltebilme sans1 da
bulunmamaktadr. Sikayet eden miisteri ile bu konu, isletmenin giindemine girmektedir.
Sadik miisterileri olan marka hem son derece etkili olan hem de iicretsiz, fisilti
pazarlamasi stratejisine yonelik olumlu bir pazarlama kazanci elde etmektedir. Bu
sebeple isletmelerin  miisteri  sikayetlerini  etkin  bir  sekide yonetebilmeleri
gerekmektedir (Poranki 2015, ss. 38-44).
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Eger isletme, miisteri sikayetlerine kulak vermezse, higbir efor sarf etmeden oniine
gelen biiyiik bir nimeti geviriyor demektir. Isletmeler miisterilerin goziinden yapilan bu
titiz  elestiri ve degerlendirmeleri  hizmetlerini  gelistrmek i¢cin  ilham olarak
kullanabilirler. Eger hic miisteri sikayeti gelmiyorsa o vakit isletme i¢in ¢ok daha

tehlikeli bir durum soz konusudur.©

Giiniimiiz kosullarmda yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, mevcut miisteri ile is
yapmanin maliyetinin bes altt kati oldugu bilinmektedir (Gerson 1997, ss. 17-21).
Yapilan bir arastrmaya gore, liriin veya hizmetten memnuniyet duymayan ve sikayet
eden miisterinin, memnuniyet duymayan ve sikayet etmeyen miisteriye nazaran yeniden
isletmeyi tercih etme olasihgmnin daha yiiksek oldugu goriilmiistir (Barlow & Moller
1998, s. 21). Isletmeler icin en tehlikeli grubu, sikayeti oldugu halde sessiz ve hareketsiz
kalan miisteriler olusturmaktadr (Sivri 2001, ss. 63-66). Bunun yam sira; egitim diizeyi
diistik olan miisterilerin sikayet davranmismda bulunma egiliminin de diisiik oldugu, gelir
diizeyi diisiik olan miisterilerin sikayet davraniginda bulunma egiliminin de diisiik
oldugu gozlemlenmistir (Sevim ve Daldi 2009, s. 104).

Miisteri sikayetleri konularma deginen arastrmalarda daha c¢ok sikayetlere karsi nasil
hareket edilmesi gerektigi konusuna odaklanimaktadir. Fakat miisterilerin sikayetlerini
firmaya aktarmadiklar1 zaman, sorunlara neden olan kok nedenlerin tespiti ve ortadan
kaldiriimas1 veyahut azaltimasi firsati kagmrilmakta ve hem isletme hem de miisteri
yoniinden olumsuz sonuglar ortaya ¢ikmaktadr (Davidow & Dacin 1997, ss. 450-456).

Isletmeler ancak sikayetleri dogru anladiklari kadar basar1 yakalamaktadir. Ciinkii
miisteri sikayetleri, irtin veya hizmetteki veya bunlar1 sunus seklindeki, isletmenin
iceriden bakinca goremedigi kusurlar isletmeye gostererek, isletmelere iiriin veya
hizmet gelistrme konusunda iicretsiz bir sekilde danismanlk hizmeti vermektedir.
Isletmeler, miisteri sikayetlerini bu baglamda anladiklar1 anda basarih olacaklardir.

® Tandogan, https://www.dunya.com/kose-yazisi/musteri-sikayetleri-degerlidir/337877
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Aksi durumda, farkma varamadiklari igin iiriin ve hizmetlerini ileriye gotiremez ve
anbean miisteri kayiplar1 ile ekonomik diizeyde yok olurlar (Alabay 2012, s. 153).
Miisterilerin biiyiik bir kismu sikayetlerini alakah igletmeye iletmeyi tercih etmektedir.
Miisterilerin geneli sikayetlerini Oncelikli olarak alakah isletmeye yaptiklarmi, alakah
retici kurulusa ve tiiketici derneklerine de sikayette bulunduklarmi iletmiglerdir. Bu
durum giiniimiizde miisterilerin eski zamanlar kadar ¢ekingen davranig sekliyle degil;
zamana ayak uydurarak bilingli miisteri seviyesinde olduklarm gdstermektedir (Ozgiil
2007, s. 70).

Giiryl’m yaptig1 ¢alismalar sonucunda varidan sonu¢ “genel memnuniyette en ¢ok etkili
olan unsurun ¢oziim siiresi oldugudur. Ikinci énemli unsur ise geri bildirim siiresidir”
(Giiryll 2017, s. 81). Heppell’e gore etkin bir miisteri memnuniyeti olusturulabilmesinde
miisteri sikayetlerinin dnemi goz ardi edimemelidir. Isletmelere sikayet ulasmamasi
milkkemmel birer isletme olduklari manasma gelmemektedir. Ayni zamanda etkin
miisteri memnuniyeti de gergeklestirmis olmamaktadirlar. Bu sadece miisterilerin
hosnutsuzluklarmi isletmeye iletmemesidir. Bu durum; fazlasiyla negatif bir durum
olarak nitelendirilmektedir. Ciinkii, sikayet etmeyi bile diisiinmeyen miisteri s6z konusu
isletmeyle gelecekte herhangi bir alsveris iliskisine girmeyecegi gibi basma gelen
olumsuzluklar1 da yakmn g¢evresiile paylasacaktr (Heppell 2006, s. 154).
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3.4 SIKAYET BILDIRIM YONTEMLERI

3.4.1 Sikayetini Dogrudan fletenler

Sikayetini dogrudan ileten miisteriler isletmeye direk basvurarak rahatsizhgm dile
getirmektedir. Bu miisteriler sikayetlerine ¢éziim bulamaz ya da tatmin edici bir cevap
alamazlarsa dogrudan eyleme de gecebilmektedir. Pasif bir tutum sergilemektense ¢ok
acik ve net sekilde yasadiklar1 sorunu aktarmaktadirlar.

Misteriler {iriin ve hizmetlere dair olumlu veya olumsuz tecriibelerini ¢evrelerindeki
diger misterilerle paylagsmaktadir. Olumlu iletisim, isletmenin pazar payr ve gelir artisi
olarak etkisini gosterirken diger taraftan ise olumsuz iletisim ise isletmenin pazarm

zarar gormesine ve gelir azaligma sebep olmaktadr (Oguzlar 2007, ss. 122-134).

Misteri sikayeti, satictya satmn alman iriiniin veya hizmetin kalitesinin, niteliginin
yanhs oldugunu bildrmek i¢in miisterinin yoludur. Kusurlu {iriinii  bildrmek ve
kusursuz iiriin talep etmek her miisterinin hakkidir. Ancak tiim miisteriler bunu yapma
hakkmi kullanmamaktadir. Misteriler sikayette bulunma haklarmm gittikce daha fazla
farkinda olmalarma ragmen ¢ogu haklarm kullanmamaktadir (Balon 2015, ss. 16-24).

3.4.2 Sikayetini Internet ve Sosyal Medya Araciligiyla iletenler

Ozellikle giinimiiz ¢agmdaki teknoloji ve beraberinde sosyal medyanm yogun
kullanimi sonucu olusan bir sikayet iletme kanal ise markay: kisisel olarak boykot etme
hatta bu boykotu sosyal medyada yayma olabilmektedir (Baris 2006, s. 49). Yapilan bir
aragtrma isletme yoOnetiminin miisterilerin sosyal medya kanallar1 olarak yaln ve
dogrudan temaslarm igeren efektif sikayet yonetimi politikalari olugturmasi gerektigini
gostermektedir. Buna ek olarak, miisterilerin sikayetlerini diledikleri anda basitge
kaydetmeleri igin Miisteri Destek Hatlar1 ve E-postayla Bize Ulasm gibi uygulamalar da
tercih edilebilir (Giires ve dig. 2013, ss. 129-148).
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3.5 MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen diger kavram da bedel veya karsilik
algisidir.  Miisteri nezdinde bedel kavrami maddi veya manevi bir karsiik olabilir
(Tastan 2008, s. 3). Giiniimiizdeki birgok isletmenin Onceliklerinin basnda miisteri
memnuniyetinin elde edimesi gelmektedir. Miisteri memnuniyetinin elde edimesi ve
devam ettirilebilmesi miisteri sikayet ve itirazlari ortaya ¢iktiZmda anmnda ve etkin
¢Oziim ile olmaktadr (Kartal 2017, s. 255).

Miisteri {iriin satm aldiginda, iiriiniin onun ihtiyaclarmi karsilamasmi ve yeni satm
alman iriinden memnuniyet almasmi bekler. Miisteri tatmini, satic1 isletme icin
kazancin garantisidir. Sirketler, misterileri, ihtiyaglari, beklentileri ve satm alnan
iirlinlerden memnuniyet seviyelerini analiz ederek bu siireci dikkatle izlerler. Modern
isletmelerin istlendii pazar faaliyetlerinin gayesi, miisterileri ile saglam bir iliski

kurabilmektir (Gebarowski & Hermaniuk 2015, ss. 16-24).

Hizmet kusurlar1 miisteri memnuniyetsizliginde basi c¢eken belirleyicilerindendir.
Hizmet kusurlar1 herhangi bir hizmet alaninda goriilebilmektedir. Hizmet kusurlari
miisteri giivenini ve memnuniyetini diisiiren bir etkiye sahiptir. Aym1 zamanda

miisterilerin sikayet etme niyetini de yiikseltmektedir.

Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi, iiriin ya da hizmetten miisterinin
bekledigi performans ile satm ahm faaliyeti sonrasmda meydana gelen reel
performansla arasmdaki iliskiye gore bigcimlenmektedir. Beklentiler ile {iriin ya da
hizmetin gergekte sagladigi arasmda pozitif bir iliski varsa, memnuniyet hasil olurken,
tersi bir durumda, miisteri tatminsizligi ortaya ¢ikmaktadr (Demiray 2010, s. 50).
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Pazarlama goriisleri tiretim anlayisim temel alan donemden giinlimiize kadar birgok
degisim gecirmistir. Bu degisimlerin ilk swralarnda iiriin odakh bir yaklasimdan miisteri
odakh bir yaklasma gecis gelmektedir. Miisteriyi merkezine alan ydnetim anlayigm
icsellestiren isletmeler, miisterilerini hosnut etmeye c¢ok daha fazla O6nem vermek
zorundadr. Fakat buglin miisterileri yalnizca hosnut etmek isletmelerin faalyetlerini
devam ettirebilmeleri bakimindan yeterli olmamakta, hosnut miisterilerinden sadik
misteriler yaratmak gerekmektedir. Miisteri memnuniyetini ve sadakatini elde etmek
icin bagvurulan isletme uygulamalarmdan birisi de miisteri sikayetleri yonetimi

stirecidir (Burucuoglu 2011, s. 43).

Miisterileri hognut etme yollarmdan biri olarak goriilen sikayet yonetimi isletmelerin
basarismi biiylik oranda etkilemektedir. Sikayetleri dogru bicimde yonetme yetenegi
basarih isletmeleri basarisiz isletmelerden ayrmaktadr. Sikayeti yonetmek sadece
miisteri hosnutsuzluk nedenlerini ortadan kaldrmak degil; uzun vadede olusabilecek
biitin miisteri memnuniyetsizliklerinin oniine gecmektir (Ibragimova 2016, s. 1).
Miisteriler —artk duygularmi  pozitift olarak saswtacak, ruhlarma dokunacak,
diistincelerini hareketlendirecek, yasam stilleri ile biitlinlestirebilecekleri ve kendilerine
deneyim sunan iiriin veya hizmetleri, iletisim sekilleri ve kampanyalar1 satn almayi
istemektedir. Bir igletmenin gelecekteki basarismin miisterilerine sundugu arzu edilen
miisteri deneyimi olusturabilmesindeki giiciine dogrudan bagh olacagmi sdylemek
dogru olacaktr (Mezhdinov 2017, s. 1). Memnun edilmis bir miisteri gergeklestirdigi
satm almlarla isletmeye maddi kazang saglarken, ¢evresine yaptigi pozitif bildirimlerle
isletmeye yeni miisteriler kazandrmaktadr. Bu yeni miisteriler sayesindeyse
isletmelerin harcamalar1 azalabimektedir (Bagci 2018, s. 18). Miisterinin sikayet
davranigt ve tatmini ile ilgili ¢ahgmalar, hizmet pazarlamasmmn da 6nem kazandig
1970'i yillara denk gelmektedir. Miisteri tatminini ya da tatminsizligini ve kaynagmi
belirlemeye dayah c¢ahsmalarm basladigi yillarda tiiketici tatmini; tiiketicinin
beklentileri ile tiiketim ya da kullanim sonucunda ortaya ¢ikan ger¢cek durum arasmdaki
farka bagh olarak belirleniyordu (Kihg 1992, ss. 29-45).
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4. BEYAZ ESYA SEKTORUNDE SATIS SONRASI HIZMETLER VE ONEMI

Hizmet; miisterilerin yasamlarmdan ileri gelen ve c¢ogunlukla fiziksel olmayan
sorunlarm ¢6zmeye veya ¢Ozimii kolaylastran sistemler, cahsmalar ve faydalar
biitiiniidiir (Islamoglu 2006, s. 18). Miisterilerin satm alma davranis1 srasmda aym
beyaz esya markasm tercih etmelerinde etkisi olan faktorler incelendiginde swrasiyla
irtiniin  kalitesi, satis siireci sonrasi verilen hizmet ya da tiriinlin teknik oOzellikleri,
kullani kolayhg1 ve kozmetik dig goriintiisiiniin geldigi goériilmektedir (Eren 2009, s.
47).

Amerikan Pazarlama Birligi'nin tanmmma gore hizmet; bir maln satigma bagh
olmaksizn son misterilere ve igletmelere pazarlandiginda talep ve ihtiyag doygunlugu
saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir (Ergi 2012, s. 24).

Miisteriler marka tercihinde bulunurken baz aldiklar1 en 6nemli {i¢ etken; ylizde 71,9
trtiniin kalitesi, ylizde 34,16 satm alma sonrasi verilen hizmet ve ylizde 3248’1 ise
trtiniin teknik 6zellikleridir (Frat ve Azmak 2007, s. 25). Genellikle en yeni driinleri
tercth etme egiliminde olan Tirk miisterileri {lilkede her ¢esit diinya {irliniine
ulagabilmelerine ragmen yerli iiriinleri tercih etmektedirler. Bu, beyaz esya sektoriiniin
ic pazardaki basari kriterlerinden biridir. Miisteri tatmininin Oncelik verildigi iiriinler

miisterilerin isterleri dogrultusunda {iretiimektedir. Sektoriin basar1 kriterlerinde 6ne
¢ikan bir diger énemli konu ise satis sonrasi hizmetlerdir (Alptekin 2010, ss. 18-27).

Isletmelerin gelisiminde direkt ana etkileri olan satis sonrasi hizmetlerin onemli dort

unsuru mevcuttur (O’Hara ve dig. 1993, ss. 233-237).

I.  Hizmet, yiiksek oranda biiyiime ve kar saglayan bir firsattir.

ii. Yonetim kademesindekiler, miisterilerin satis sonrasmnda st diizeyde tatmin
sagladigm hissettiklerinde isletmeden daha sk ve fazla sayida satm aldiklarm
anlamaya baglamigtir. Satis sonrasi hizmetler, miisteri sadakati olusturmada

isletmenin pazarlama karmasmin olduk¢a onemli bir kriteridir.

26



iii. Isletmeler pozitif kullanm &zelligi yaratan teknolojik avantajlarm kisa vadeli
sadakat getirdigini fark etmislerdir. Teknolojik gelisimin yayimasi {irlin tasarm
ve Ozelligine bagh olan rekabet avantajm muhafaza etmeyi giiclestirmektedir.
Sonu¢ olarak hem igletmeler hem de {iretici kuruluslar rekabette farklilagsma
araciolarak hizmete odaklanmaktadir.

iv.  Misteri beklentileri yiikselmektedir ve miisteriler ¢ok yiiksek diizeyde hizmet

sunulmasmi beklemektedir.

Isletmeler ve miisteriler icin dogru bir satis sonrasi hizmet ve destek saglanmasi ¢ok
onemlidir. Destek; onarmm ve bakim hizmetlerinden olusmaktadr. Fakat son yillara
bakildiginda tirlin desteginin kapsamu genisleyerek degismistir. Buna gore iiriin destegi;
montaj, kesif, bilgi verme, bakim ve onarm hizmetleri, eksik par¢a veya aksesuarlarm
tedariki ve lojistigi, triinin performansmnmn iyilestirilmesi, yazihm, garanti, ¢agri
merkezi destegi gibi unsurlar1 igermektedir (Markeset & Kumar 2003, ss. 376-392).
Isletmenin genelinde satis sonrasi hizmetlerin ¢ok biiyiik etkileri mevcuttur. Satis
sonras1 hizmet isletmelerin pazarda daha iyi bir konum elde etmelerine ve daha yiiksek
oranda kar ve satiglara sahip olmalarmi saglamaktadir. Sahip oldugu faydalar yonetimi,
satis sonrasi hizmetlerin satiglar1 arttirict yiiksek etkili bir kriter olarak kabul edilmesine
sebep olmaktadrr (Ozgdren 2012, ss. 1-23).

Piyasadaki rekabetin yiikksek seviyelere ulasmasi, teknolojinin hizh ilerleyisi ve
piyasalara devamh yeni {riinlerin giris yapmasi isletmeleri degisik pazarlama
stratejilerini  devreye almaya yoneltmistir. Isletmelerin basartyr elde edebilmesinde
yalnizca satis yapmak veya nitelikli bir {irin sunmak artk tek basma yeterl
olmamaktadrr. Isletmeler bu uygulamalar1 yaparken nitelikli satis sonrasi hizmet de

saglamaldirlar.
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Ulkemizde beyaz esya sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren isletmeler yetkili teknik servis
organizasyonlarmi da kuvvetli bir zemine oturtmayr basarmiglardir. Miisteri hizmetleri
birimleri miisterilerden iletilen c¢agrilart karsilar ve {irlin montaj, T{rliin hakkinda
kullanim bilgilendirmesi, onarm, bakim, kesif, yedek parca tedariki, onarilamadig

takdirde eski liriinii yenisi ile degistirme gibi hizmetler sunmaktadirlar.

Isletmelerin miisterilerine saglamasi gereken "kalite" kavranu artik sadece iiriin veya
hizmetin  kaliteli olmasiyla smirh goriilmemektedir.  Giinlimiiz kosullarmda  her
isletmenin sundugu {irlin yahut hizmet benzer ya da hemen hemen ayn kalite 6zellikleri
ile sunulmaktadr. Isletmeleri ayristrmayr saglayan, satis oncesi, satis am ve satis
sonrasmdaki siire¢lerde miisteriye saglanan kisisel deneyimin Kkalitesidir. Bu da
isletmenin - miisterilerle  kurdugu  iligki, karsiikh  iletisimin  kalitesinden  direkt
etkilenmektedir. Miisterilerde tatmin duygusu yaratma, onlarla iletisinde halinde olan
cabsanlarm da motivasyonunu zorunlu kilmaktadr. Bu da insan kaynaklari, personel
yonetimi gibi siireclerin giderek gelismesine zemin yaratmustir. Hosnut olmayan calisan,

miisteriyi de hosnut edemez goriisii olusmustur (Vural 2017, s. 9).
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Sekil 4.1: Miisteri Uriin ya da Hizmet Satin Alma Siire ci

Igsel
(Deneyimler)

o Ihtiyacin Ortaya Qikmas:

Veya
Sorunun Farkana Varilmas
(Harekete Gegme) Dxysal
(Dry Kaynaklar)

-
e R
Bilgi Aragtirma ve Alternatif
Cozimier Arama
{Aragtairma)
.
~
Alternatifierin Tuketicinin dlgutierine
Degerlendirilmesi h dayanarak yaprmag
ID:\.GIchrmel olduju degeriendirme
~
Satin Alm Karan Verme
'd N\
Satin Almama
Satin Alma veya
Bagkas Corim Arama
. A
-
s ~N
Urdn Segimi
(Segim)
.
-
4 ™\
Satin Alma
(Odeme)
S A
RES
Tatmin cdlamama 7~ ~
(Biligsel
Uyugmazhk) Satn Alma Sonrau Tatmin olma
(— —
(Birinci agamaya Degerlendirmeler (SGreg tamamlamr)
dénme olasibiyi)

Kaynak: Dértyol, L T. 2010,ss.123-138.

Uriin ya da hizmet satm alma siirecinde ilk tetiklenme miisterinin ihtiyacm farkma
varmast ile meydana gelmektedir. Ikinci asama olarak miisteri arastrma safhasma
yonelmektedir. Ilerleyen asamalary; alternatiflerin degerlendirilmesi, satm alma siirecine

karar verme ve lrlin se¢imi takip etmektedir.
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Sekil 4.2: Miisteri Uriin ya da Hizmet Satin Alma Sonrasi Siire¢

Sat1s Sonrasi
Celiska

T |

Satmn Alma [* Kullanma —® Degerlendirme —® Veniden Ahm

[iiketic: Sikayetlen

i

Uriint Elden
Cikarma

‘—b

Kaynak: Hawkings ve dig. 2004, s. 608.

Miisteri iirtiin ya da hizmeti satm alp iriinii kullandiktan bir miiddet sonra bir
degerlendirmeye vararak tirtinii ya da elden ¢gikarmak ve yeni bir iirtin satn almak ya da
kullanm siirdiirmek istemektedir. Miisteri degerlendirmesi sonucu bir sikayet ile de

sonuclanabilir. Bu sikayeti ilgili igletmeye iletir ya da iletmez.

Sekil 4.3: Beyaz Esya Sektoriinde Satis Sonrasi1 Hizmetler Siire ci

Miisteri :> Randevu :> Problemin
Basvurusu Tespiti
Servis Hizmet <:I Problemin <: Miisterinin
Fisi Verilmesi Giderilmesi Bilgilendirilmesi

U

Uriiniin Ml'ist'eri o
Teslimi Memnuniyetinin
Olciilmesi

Kaynak: X BeyazEsya Isletmesinin Satig Sonrasi Hizmetler Direktorliigii, Tiirkiye, 2018.
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Miisteri bir beyaz esya satm aldiktan sonra yetkili servisle temasa gegmesi gereken bir
ihtiyac  dogdugunda; isletmenin misteri hizmetlerine ulasp Oncelikle randevu
almaktadr. Ve yetkili servis iirlindeki sorunu tespit etmektedir. Yetkili servis oncelikle
miisteriye sorunun detaylar1 ile ilgili bilgi vermektedir. Ve miisterinin onaylamasi
halinde iiriindeki sorunu gidermektedir. Yetkili servis hizmet sonrasinda miisteriye
yapilan islem bilgilerin yazih oldugu servis hizmet fisi vererek iiriinii sahibine teslim
etmektedir. Uriin tesliminden hemen sonra isletmenin miisteri hizmetleri, miisteriye
yetkili servis hizmetini puanlamasi i¢in bir memnuniyet Ol¢timii yapmaktadir.

Sekil 4.4: Beyaz Esya Sektoriinde Satis Sonras1 Hizmetler Biriminin Organizasyon
Semas1

— Genel Midir

—| Miisteri Hizmetleri DirektorlGgi |
—|Grup Yoneticiligi - Marmara & Ege |
—|Grup yYoneticiligi - Anadolu |
—|Merkezi Operasyonlar Yoneticiligi |
—|M|'_i§.teri iletisim Merkezi |
—|Si.ire; ve Sistem Gelistirme Grup Yoneticiligi |
—|Teknik Hizmetler ve Kalite ¥Yoneticiligi |
—|"fedek Par¢a Yoneticiligi |
[2-sevive | Perakende Egitim ve Gelisim Yoneticiligi

Kaynak: X BeyazEsya Isletmesinin Satis Sonras1 Hizmetler Direktorliigii, Tiirkiye, 2018.
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X Beyaz Esya Isletmesinin Satis Sonrasi Hizmetler Direktorliigii organizasyon yapisma
bakildiginda; miisteri hizmetleri direktorligliniin genel miidiire direk bagh oldugu
gorlilmektedir. Miisteri Hizmetleri Direktorii'ne direk bagh olan yoneticilikler ise
sOyledir: Tirkiye operasyonlarmm cografi olarak ikiye ayrimasmdan kaynakh
Marmara & Ege Grup Yoneticiligi ve Anadolu Grup Yoneticiligi olarak iki ayr1 grup
yoneticiligi bulunmaktadir. Sahadaki operasyonlarm is kurallarmi ve gerekliliklerini
diizenleyen ve kontrol eden Merkezi Operasyonlar Yoneticiligi bulunmaktadwr. Miisteri

Iletisim Merkezi ise i¢ ve dis kaynak ¢agri merkezi hizmetlerini yoneten birimdir.

Siire¢c ve Sistem Gelistrme Yoneticiligi, siire¢ ve sistemlerin  kurulmasi ve
gelistirilmesinden sorumludur. Teknik Hizmetler ve Kalite Yoneticiligi, tiriine verilecek
hizmetleri belirleyen ve teknik gereklilikleri diizenleyen birimdir. Yedek pargalarmn
planlanmasmndan, tedarik edilmesinden ve tiim lojistikk faaliyetlerinden sorumlu olan
birim ise Yedek Par¢a Yoneticiligi’dir. Perakende Egitim Gelisim YOneticiligi ise
sahadaki yetkili teknisyenlerin egitinden sorumlu birimdir.

Miisteri hizmetlerinin  6nemli maddelerinden birini miisteri sikayetlerinin yonetiimesi
olusturmaktadir. Uriin veya satis sonrasi hizmetler hakkinda meydana gelen sikayetler
konusunda hizhca diizeltici aksiyonlarm almmasi, miisterilerin olas1 kayiplarmmn telafi
edilmesi ve iyi niyetin yeniden teminine yonelik birtakim 6diil veya faydalarm (indirim
cekleri, iicretsiz rutin bakim, iiriin degistirme) sunulmasi Onemlidir. Sikayetlerin hizh
bir sekilde degerlendirilmesi, miisterinin sorununa empatiyle yaklasiimasi, sikayetinin
durumuna yonelik miisteriye bilgi verilmesi ve miisteri agismdan adil bir ¢dziimiin

saglanmasi, genel olarak miisterinin iiriinden, isletmeden tatmin olma seviyesini
yiikseltecektir (Homburg & Fiirst 2005, ss. 95-114).
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Miisteri hizmetleri, miisterinin markaya giivenini direkt degistiren yegane satig sonrasi
hizmet unsurudur. Diger yandan bu unsur onarm, bakim ve iiriin garantileriyle beraber
miisteri tatmin diizeyinin 6nemli belirleyicilerindendir. Bu durum; talep, ihtiya¢ veya
memnuniyetsizlk olugturan durumlarm miisteri araciigiyla isletmeye kolayhkla
iletilebilmesinin, isletmenin bunlar1 hizh sekilde degerlendirmesinin ve en uygun
¢Oziimiin teklif edilmesinin, miisterinin gilivenini kazanmak ve onu memnun etmek i¢in
gerekli oldugunu gostermektedir. Bu tatminin misteri memnuniyeti {izerindeki
etkilerine bakildiginda, isletmelerin yaygm yetkili servis aglar1 ve kesintisiz hizmet
sunan cagri merkezleri kurma c¢abalar1 daha iyi anlasilabilir (Celik ve Bengiil ss. 2008
105-120).

Bilhassa giliniimiizde birbirleri ile rakip olan iriinlerin arasmdaki farkhhigm azalmasi
miisterilerin markalar1 kiyaslarken dikkat ettikleri hususlarm da farkhlagsmasma sebep
olmaktadr. Bu ylizden giiniimiizde, net yarar saglayan kaliteli iiriinlerin makul fiyatla
piyasaya cikariimasi miisteriyi kazanma ve korumada kafi olmamakta, bunun yam sira

algllanan irtin degerini yiikseltecek ve misterinin giiven duymasmi saglayacak satis
sonrast hizmetlerin de veriimesi gerekmektedir (Murthy ve dig. 2004, ss. 110-126).

Pazarlama, iiretim faaliyetinden evvel baslayan ve satis faaliyetin ¢ok sonra da
siiregelen bir siirectir. Bu pazarlama tanmu, satig faaliyetinden sonra da miisteri ile
isletme arasmda var olan iliskinin devam ettirilmesini zorunlu kimaktadr. Ozellikle
giiniimiiz  kosullarmdaki ezici rekabet unsurlar1 igletmelerin miisteri portfoylerini
muhafaza edebilmeleri i¢in satis sonrasi miisteri hizmetlerine ¢ok¢a Onem vermeyi

gerekli kimistr (Bengiil 2018, ss. 238-252).
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Miisteri memnuniyetini artrmak i¢cin igletmeler, miisterilerini iyi tanimaya c¢ahsmalidir.
Bunun i¢in isletmeler miisterileriyle diizenli olarak temas halinde olup miisterilerin
servis hizmetinden beklentilerini devamh analiz etmeli, dinamik miisteri ihtiyaglarma
cevap verebilecek siirekli yapiryr c¢alisanlarma adapte etmelidi. Ama tiim bunlar
miikemmel olarak iglese dahi, alternatif servislerin c¢oklugundan dolayi, miisterilerin
yine de baska isletmelere yonelmesi miimkiindiir. Bu olasihig1 en aza indirgemek icin
isletmeler miisterilere baska bir servis tercih ettiklerinde kaybedecekleri birtakim
faydalar sunmah ya da baska bir servisi tercih etmesini engelleyecek bariyerler
olusturmalidr (Taskin ve Goniiller 2018, ss. 113-134).

2016 yimnda yapimig bir c¢ahymadan elde edilen bilgilere gore, miisterilerin servis
hizmeti tercihlerini etkileyen faktorler 6nem swrasma gore; servis elemanlarmm tecriibe
durumu, serviste yapian bakim ve onarmlar hakkinda miisterilerin bilgilendirilmeleri,
servis hizmet fiyatlarmm uygun olmasi, ihtiya¢ duyulan yedek parcalarm hazr
bulundurulmas1 ve aracm garanti kapsammdan c¢ikmamas:1 seklinde sralanmaktadir

(Karahan ve Ding 2016, ss. 199-214).

Bu arastrma anketi yanitlayanlarm ‘’Teknik servisin yaptiZi onarm hakkmda beni
bilgilendirmesi 6nemlidir’> sorusuna verdikleri cevaplarm; %2 (9)’si  kesinlikle
katitmiyorum, %3 (11)’0 katimiyorum, %4 (18)’4 kararsizim, %36 (145)’s1
katityorum ve %55 (224)’i kesinlikle katiiyorum seklinde dagilmaktadwr. Bu sonug,
servis tercihinde miisteri bilgilendirilmesinin olduk¢a Onemsendigini gostermektedir

Karahan ve Ding 2016, ss. 199-214).

Hizmet kuruluslari devamh degisen ¢evre kosullarma ve miisteri beklentilerine adapte
olabildigi siirece rekabet edebilirliini muhafaza edebilmektedir. Sagladigi hizmet ile
miisteri tatminini koruyamayan bir kurulusta, miisteri sikayetlerinin var oldugu ve
hizmetin niteligine dair negatif algilarm ortaya ¢iktigi gozlenmektedir (Kiig ve dig.
2013, ss. 817-836).
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Misterilerin  igletme tercihlerini daha Onceki deneyimleri de etkilemektedir. Bu
deneyimlerin en basinda satig sonrasi servis hizmeti yer almaktadwr. Bu sebeple
isletmelerin  {irettikleri driinlerin  satiy sonrast hizmetlerinin - miisterilerde  braktig
izlenim saghkh sekilde belirlenmeli ve bulgular1 degerlendirilerek isletmenin sunacagi
hizmet sekillendirilmelidir (Kalkan 2015, s. 81).

Miisteri iiriin satm alrken ileride alacagl hizmete karsiik gelen bedeli de 6demektedir.
Bu sebeple, sirketlerin sundugu yetkili servis hizmeti bir masraf kalemi olarak
goriilmemelidir (Bengiil 2018, ss. 238-252).

Bir calismada gerceklestirilen faktér analizi sonuclarma dayanarak; “hizmet kalitesi
degiskeninin, iceriksel nitelikler, wulasilabilirlk, yOnetim ve miisteri hizmetleri,
giivenirlik ve yeterlilik olmak iizere toplam bes boyuttan olustugu goriilmiistiir” (Serin
2016, s. 74). Zaman, yarar ve mekan, sekil ve ruhsal durum agisndan fayda saglayan
ekonomik hareketler biitiinine hizmet denmektedir (Parasuraman ve dig. 1988, ss. 12-
41).

Ayni  zamanda hizmetler; ana siiregler, eylemler ve performanslar olarak
tanimlanmaktadr (Zeithaml 1988, ss. 2-22). Satis sonrast hizmet faaliyetlerinin
miisterilerin seciminde git gide daha da fazla 6n plana ¢iktig, iriinlerin alglanan
kalitesinde ve se¢iminde yiiksek oneme sahip bir etken oldugu gériilmiistiir (Ay ve Unal
1999, ss. 75-82). Son yillarda isletmeler dinamik hareket eden piyasa sartlariyla beraber
miisteriye dogru {irlin ve hizmeti dogru kanaldan saglayabilmenin gayreti igine
girmiglerdir. Bunun gosterilece§i metotlardan satis sonrasi faaliyetlerin ehemmiyetini
fark eden isletmeler olusabilecek olumsuzluklara karsi bazi Onlemleri de tahmin
etmiglerdir. Mevcut miisteri portfoyiinii muhafaza ederek yeni miisteriler de kazanmanmn
yontemlerini bulmaya calsan igletmeler bilhassa satis sonrasi faaliyetlerin kalbi olan
miisteri hizmetlerine fazlasiyla agirhk vererek mevcut miisteri zeminini korumayi ve

yeni miisteri zemini elde etmeyi hedeflerine almislardir (Serin 2016, s. 28).
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5.BEYAZ ESYA SEKTORUNDE MUSTERI SIKAYETLERININ
DEGERLENDIRILMESIi: BIR UYGULAMA

Aragtrma ¢ahgmasmmn bu boliimiinde, veri ve arastrma yontemi hakkinda bilgilere yer
Verimistir. Bu c¢ercevede arastrmann ama¢ ve Onemi, test edilecek hipotezler,
istatistiki test yontemleri, verilerin toplanmasi, arastrmanmn evreni, evrenden secilen

orneklem ve bu siirece dayalt bilgiler yer almaktadir.

5.1 ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastrmanmn beyaz esya sektorlinde satis sonrasi hizmet veren kuruluslarm miisteri
sikayetlerini yoneten birimlerine ve akademik alanda satis sonrasi hizmetlerde miisteri

sikayetlerinin yonetimini arastran dgrencilere 151k tutmasi hedeflenmistir.

Her alanda oldugu gibi beyaz esya sektoriinde de rekabet becerisi, kuruluslarmn var olma
ve hedeflerini gerceklestirebilme anlammda yiiksek Oneme sahiptir. Kuruluglar rekabet
becerilerini yiikseltebilmek ve sektorde tercih edilebilir olabilmek amaci ile tiim
fonksiyon ve siireglerini giicli tutmak zorundadrlar. Isletmeler bu siire¢ ve fonksiyonlar
arasmda miisteriye dogrudan veya dolayh olarak dokunan siire¢ ve fonksiyonlar: tespit
ederek iyilestrme alanlarmi daha da 1yi belirlemek zorundadwlar. Satis sonrasi
stireclerin kalitesi de miisterilerin {iriin tercih kriterlerinde yiiksek Oneme sahip bir
kriterdir. Arastrma beyaz esya sektoriinde yer alan isletmelerin satiy sonrasi
faaliyetlerinde odak noktalarmi cevirecekleri alanlari bulmalar1 konusunda isletmelere

yon gosterecektir.
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5.2 ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Bu arastrma Tirkiye’de faaliyet gosteren beyaz esya isletmelerinde satis sonrasi
hizmetler silirecinin alt siirecini olugturan gikayet yonetimi siirecini inceleme amact

tasimaktadir. Tiirkiye’de 8 adet beyaz esya iiretici kurulusu faaliyet gostermekte olup bu
kuruluslardan yalnizca bir adedi arastrma kapsamma alnmistir.

Aragtrmanm kapsammi dayanikh tiiketim sektoriiniin bir kolu olan beyaz esya sektorti,

smrrhliklarmi ise satig sonrasi hizmetlerde alnan sikayetler olusturmaktadir.

Aragtrma smrhliklarmi asagidaki gibi sralamak miimkiindiir:

i Beyaz esya secktoriinde faaliyet gosteren bir isletmenin satis sonrasi hizmet

sikayetlerinde kullandig1 sikayet katalogu.

ii. Beyaz esya sektoriinde faaliyet goésteren bir isletmenin satiy sonrasi kurulumu

gergeklestiriimis tiriin bilgileri.

5.3 ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEM

Arastrmanmn evrenini Tirkiye beyaz esya sektoriinde satis sonrasi hizmet alaninda
olusan miisteri sikayetleri olusturmaktadrr. Ornekleme yontemi olarak; seckisiz
olmayan Ornekleme yontemlerinden olan amagsal Ornekleme yontemi ¢atis1 altmda
bulunan tipikk durum ornekleme yontemi kullamimustr. Isletme satis sonrasi hizmet
faaliyetlerini yonetirken Tiirkiye haritasmi lokasyon olarak 12 bolge yoneticilige
ayrmaktadr. Bu bolge yoneticilikleri igerisinden Eskisehir Bolge Yoneticiligi® ne
01.01.2017-31.12.2017 tarihleri arasmnda ulasan miisteri sikayetleri baz almmustir.
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5.4 ARASTIRMA VERILERININ TOPLANMASI VE ANALIZ

Aragtrmada veri olarak hem Tiirkiye hem diinya beyaz esya sektoriinde 6nemli yere
sahip olan global bir igletmenin, Tiirkiye satig sonrasi hizmetler birimine bagh Eskisehir
bolge yoneticiliginin 2017 yiinda aldigi ger¢ek sikayet basvurulart kullanimistr.  Bu
kapsamda toplam 868 adet miisteri sikayeti {izerinde inceleme yapimustr. isletmeye bu
calsma kapsammnda X ismi verimistir. Tablo 5.1’de arastrmada verileri kullanilan
isletmenin satis sonrasi hizmetler kapsammnda kayit altma aldig1 sikayet kategorileri ve
sikayet alt detaylar1 sunulmustur.
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Tablo 5.1: Beyaz Esya Isletmesinde Satis Sonras1 Hizme tler Kapsaminda Ahnan

Sikayetler

Sikayet Kategorisi Sikayet AltDetay

Bilgi Vermeme Ariza ve tiriin kullanimi hakkinda bilgi vermeme

Bilgi Vermeme Atolyedeki tirtintin durumu hakkinda bilgi vermeme

Bilgi Vermeme Yedek Par¢ayada degisim iiriinii temin siireci hakkinda bilgi vermeme
Bilgi Vermeme Hizmet fisi vermeme

Bilgi Vermeme Hizmet tutari/ parga fiyati1 hakkinda bilgi vermeme

Davranig T eknisyenin olumsuz davranislari

Davranis Miisteri miiracaat elemani olumsuz davranislari

Davranig Servis yoneticisinin ya da servis sahibinin olumsuz davraniglari
Di1s Goriiniig/Ortam Problemleri Uriine-esyalarima zarar verdi

Di1s Goriiniig/Ortam Problemleri Daginik galisma problemi

Di1s Goriiniig/Ortam Problemleri Galosg/terlik problemleri

Di1s Goriiniis/Ortam Problemleri Kilik kiyafet, ter, kimlik gosterme, sag-sakal, kisisel temizlik vs
Diger Diger

Diger Yetkili servis kaynakli yedek parca bekleme problemi

Diger Fazla is¢ilik /malzeme tutar1 6deme sikayeti

Diger Yetkili servis kaynakli degisim iiriinii bekleme problemi
Randevu Randevu saatine uyulmamast

Randevu Randevunun hig¢ verilmedigi haller

Randevu Randevu saatindeki degisiklik hakkinda bilgi vermeme
Randevu Gelmeden Once haber vermeme

Randevu Miisterinin istedigi zaman i¢in randevu vermeme

Teknik Yetersizlik Miisteri miiracaat elamani teknik-siire¢ hatalari

Teknik Yetersizlik Arizay1 bir kerede giderememe

Teknik Yetersizlik Montaji bir kerede tamamlayamama

Teknik Yetersizlik Ekipman yetersizligi

Yiiz Kizartici Yiiz kizartici bir durum/can ve mal kaybi tehdidi

Kaynak: X BeyazEsya Isletmesinin Satis Sonrast Hizmetler Direktorliigii, Ttrkiye, 2017.

Tablo 5.1°de bahsedilen sikayet kategorilerinin agiklamalar: asagida diizenlenmistir.

i. Bilgi Vermeme: Miisteriler, satm aldiklari ve kullandiklar1 iriinlere yonelik,
isletmenin  yetkili servisime bagvurduktan sonra deneyimlemeye basladiklar1 satig
sonrast hizmet kapsaminda, siirece dair herhangi bir noktada bilgi edinme ihtiyaci

duymaktadir.
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Bu bilgi edinme ihtiyact tiriin, trtiniin kullanmm, {iriiniin ariza detayi, servisin atolye
ortamma alarak tamir etmek istedigi triiniin son durumu, miisterinin {irliniine yonelik
yedek parca veya degisim/iade prosediirleri ile ilgili yasal hakki, hizmet detay
bilgilerinin  dokiimiinden olusan hizmet dokiimam teslimi, parca veya hizmet fiyatlari

gibi konular1 kapsamaktadur.

i, Davranis: Miisteriler, satm aldiklar1 ve hali hazirda kullandiklar1 iiriin veya
iirlinlere yonelik bir sorun yasadiklarnda, isletmenin miisteri iletisim merkezine (¢agri
merkezi), yetkili servis noktasma veya yetkili satict noktasma ulasabilmektedir. Bu
arastrmadaki verilerde yalnizca yetkili servis personellerinden (teknisyen, miisteri
miiracaat elemani, yetkili servis yoneticisi veya sahibi) kaynakli sozlii ya da fiziksel

davranglarm sebebiyet verdigi sikayetler ele almmaktadir.

i, D1s Gorliniis/Ortam Problemleri: Yetkili servis personeli tarafindan kasith veya
kasitsiz miisteri lirlin veya miisterinin adresinde bulunan herhangi bir esyaya zarar
verilmesi, {lirlin miisteri adresinde kuruldugu veya onarildigi durumlarda teknisyen
tarafindan dagmik c¢aligiimasi, miisteri adresine uygun olan i kiyafeti ile girilmemesi,
personelin dig goriinlis veya kisisel diizen ve temizliginden kaynakli rahatsizhiklar bu
kategoride derlenmektedir.

iv. Randevu: Yetkili servis tarafindan miisteri adresine sunulacak hizmette
miisteriye randevu dilimi verimemesi, miisterinin tercih ettiZi zaman dilimi i¢in
randevu verilememesi, verilen randevu saatine uyulmamasi, randevu diliminde bir
degisiklik yapildigmda bu degisiklife yonelik bilgi verilmemesi, randevu oOnceden
verilmis olsa dahi adrese gidilmeden Once miisteriye haber verilmemesi gibi konular bu

kategoride diizenlenmektedir.

V. Teknik Yetersizlik: Miisteri miiracaat elamani kaynakh teknik veya siire¢
hatalar,, teknisyenin onarmm veya montaji bir defada gerceklestirememesi, ekipman

eksikligi veya yetersizligi bu kategoride diizenlenmektedir.
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Vi. Yiiz Krzartict: Bu kategoride isletmeye ayni zamanda prestij kayb1 getirecegi 6n
goriilen, etkisi miisteri cephesinde daha siddetli karsilanacak; taciz, hirsizlik, gasp,
siddet, can veya mal kaybi gibi davrams problemleri ele almmaktadrr. Isletmeye 2017
yilinda bu konuya dair hicbir sikayet iletiimedigi i¢in; incelenen bu 868 adet sikayet
arasmda bu kategoriye ait herhangi bir sikayet bulunmamaktadir.

Vil. Diger: Bu kategoride yetkili servisin is takipsizligi yliziinden sebep oldugu
yedek parga veya degisim iriinii bekleme problemleri, belirlenen {iicretin iizerinde
malzeme veya hizmet tutar1 6deme problemleri gibi hacim olarak ¢ok fazla iletilmeyen
sikayet konular1 ele almmaktadir.

5.5 ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu arastrma nitel (kategorik) verilere dayah olarak yapimistir. Arastrma verilerinin
betimlenmesinde histogram (frekans dagiimi), ortalama, standart sapma degerleri
kullamlmistr. Hipotez testlerinin analizinde kategorik dagilan nitel veriler icin ki-kare
testi (chi-square test) yapilmistr. Tim analizler Minitab 18 programmda, %95 giiven
araligmda ve 0,05 anlamhlik diizeyinde ger¢eklestirimistir.
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5.6 BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER

Aragtrmanm bu bolimiinde, sikayet analiz sonuglarmdan elde edilen bulgularn

analizine ve sonuglarm derlenmesine yer verilmistir.

Sekil 5.1: Sikayet Basvurularimin Kategorilerine Gore Dagilim

Pareto Chart of Sikayet Kategori
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Count 224 220 198 107 67 52
Percent 25,8 253 22,8 123 7,7 6,0
Cum % 2538 51,2 74,0 86,3 94,0 100,0

Aragtrmada ik olarak betimleyici istatistiki cahsmalara yer verilmistir. Yukarida yer
alan Sekil 5.1 de goriildiigii gibi sikayet kategori dagiimma gore uygulamada 224 adet
ile ylizde 25,8 oraninda teknik yetersizlik, 220 adet ile yiizde 25,3 oraninda ile davranss,
198 adet ile yiizde 22,8 orannda randevu, 107 adet ile ylizde 12,3 orannda bilgi
vermeme, 67 adet ile ylizde 7,7 orannda diger, 52 adet ile yiizde 6 orannda dig

goriiniis-ortam problemleri konusuna dair sikayet bulunmaktadir.
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Sekil 5.2: Sikayet Basvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Alan Miisterilerin
Dagilim

Summary Report for Yeniden Uriin Alma Durumu

Anderson-Darling Normality Test
A-Squared 196,79
P-Value <0,005
Mean 027830

StDev 044867

Variance 020130

Skewness 098830

Kurtosis 102564

N 858
Minimum 0.00000
st Quartile  0,00000
Median 0,00000
3rd Quartile  1,00000
Maximum 100000

95% Confidence Interval for Mean
0,24891 0.30869

95% Confidence Interval for Median
0,00000 0,00000

95% Confidence Interval for StDev
0,42851 047083

95% Confidence Intervals

Sekil 5.2 de goriildiigii gibi isletmenin satiy sonrasmda sundugu hizmetler hakkmnda
sikayetleri bulunan 868 miisteriden 626’s1 yeniden iiriin satm alma davramgmda
bulunurken, 242’si yeniden {iriin satm almayi tercih etmemektedir. Yeniden {iriin satmn

alan miisteri verilerine “1”, yeniden iiriin satm almayan miisteri verilerine “0” degeri

verilmistir.
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Tablo 5.2: Sikayet Basvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Alan Miisterilerin
Sikayet Kategorilerine Gore Dagilimi

Descriptive Statistics: Yeniden Uriin Alma Durumu
Statistics
Variable Sikayet Kategori M MN* Mean SEMean StDev  Minimum
veniden Urdn Alma Durumu  Bilgi Vermeme 107 0 01682 00383 03738 0,0000
Davranig 220 0 02636 00298 04416 0,0000
Diger 67 00,1940 00487 03934 0,0000
Dig Géranig/Ortam Problemleri 32 00,3077 00646 04660 0,0000
Randevu 198 0 04242 00352 04955 0,0000
Teknik Yetersizlik 224 0 02366 00285 04260 0,0000
Wariable Sikayet Kategon Q1 Median Q3 Maximum
veniden Urtin Alma Durumu  Bilgi Vermeme 0,0000 00000 00000 1,0000
Davramig 0,0000 00000 17,0000 1,0000
Diger 0,0000 00000 0O,0000 1,0000
Dig Gérinidg/Ortam Problemleri  0,0000 00000 11,0000 1,0000
Randewvu 0,0000 00000 17,0000 1,0000
Teknik Yetersizlik 0,0000 00000 00000 1,0000

Tablo 5.2 de sikayet basvurusunda bulunduktan sonra miisterilerin isletmeden yeniden
irlin  satm alma davranslarmin  istatistki  degerleri  goriilmektedir.  Sikayet
kategorilerinin arasmda yeniden lrlin satm alma davraniymda bulunulan en diisiik
sikayet kategorisinin 0,17 ortalama ile bilgi vermeme oldugu goriilmektedir. Sikayet
kategorilerinin arasmda yeniden iiriin satm alma davranismda bulunulan en yiiksek

sikayet kategorisinin ise 0,42 ortalama ile randevu oldugu goriilmektedir.



Sekil 5.3 Bilgi Vermeme Kaynakh Sikayetini Iletmis Miisterilerin isletmeden
Yeniden Uriin Satin Alma Dagilim

Summary Report for Yeniden Uriin Alma Durumu
Sikayet Kategori = Bilgi Vermeme

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 30,40

P-Value <0,005

. Mean 0,16822
StDev 0,37583

\ Variance 0,14124

Skewness 1,79921

Kurtosis 1,26038

N 107

Minimum 0,00000
1st Quartile  0,00000

Median 0,00000
8 3rd Quartile  0,00000
/ \ Maximum  1,00000
95% Confidence Interval for Mean
2 ¢ 0,09619 0,24026
95% Confidence Interval for Median
; 0,00000 0,00000
95% Confidence Interval for StDev
0,33133 0,43424

95% Confidence Intervals

Mean } P }

Median []

0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25

Sekil 5.3 de goriildiigii gibi isletmenin satiy sonrasmda sundugu hizmetler hakkinda
bilgi vermeme kaynakl sikayetleri bulunan 107 misteriden 18’1 yeniden iiriin satm
alma davramigmda bulunurken, 109’u yeniden iiriin satm almayi1 tercih etmemektedir.
Yeniden {irlin satm alan miisteri verilerine “1”, yeniden iiriin satm almayan miisteri

verilerine “0” degeri verilmistir.

45



§e kil 5.4: Davrams Kaynakh Sikaye tini Iletmis Miis terilerin isletmeden Yeniden
Uriin Satin Alma Dagilim

Summary Report for Yeniden Uriin AlIma Durumu
Sikayet Kategori = Davranis

Anderson-Darling Normality Test
A-Squared 5124

P-Value <0,005
Mean 0,26364
StDev 0,44161

Variance 019502
Skewness 1,08029
Kurtosis -0,84071
N 220

Minimum 0,00000
1st Quartile  0,00000
Median 0,00000
3rd Quartile  1,00000
Maximum 1,00000

| 85% Confidence Interval for Mean
0,20496 032232
95% Confidence Interval for Median
0,00000 0,00000
95% Confidence Interval for StDev

R 04034 0deT23

95% Confidence Intervals

Mean f - |

Median | §

000 005 010 015 020 0.2 030

Sekil 5.4 de goriildiigii gibi isletmenin satiy sonrasmda sundugu hizmetler hakkmnda
davranis kaynakh sikayetleri bulunan 220 miisteriden 58’1 yeniden iiriin satm alma
davranigmda bulunurken, 162’si yeniden {irlin satm almayr tercih etmemektedir.
Yeniden iriin satm alan miisteri verilerne “1”, yeniden iiriin satm almayan miisteri

verilerine “0” degeri verimistir.
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§e kil 5.5: Rande vu Kaynakh Sikaye tini Iletmis Miisterilerin isletmeden Yeniden
Uriin Satin Alma Dagilim

Summary Report for Yeniden Uriin Alma Durumu
Sikayet Kategori = Randevu

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 36,50
P-Value <0,005
Mean 042424
StDev 0,49548

Variance 0,24550
Skewness 0,30891
Kurtosis -1,92411
N 198

Minimum 0,00000
1st Quartile  0,00000
Median 0,00000
3rd Quartile 1,00000
Maximum 1,00000

95% Confidence Interval for Mean
0,35480 0,49368
95% Confidence Interval for Median
0,00000 0,00000
95% Confidence Interval for StDev
0,45101 0,54975

95% Confidence Intervals

Mean I—Q—'

Median L3

Sekil 5.5 de goriildiigii gibi isletmenin satiy sonrasmda sundugu hizmetler hakkmnda
randevu kaynakh sikayetleri bulunan 198 miisteriden 84’ii yeniden iiriin satmn alma
davranigmda bulunurken, 114’4 yeniden {irlin satn almayr tercih etmemektedir.
Yeniden iriin satmn alan miisteri verilerine “1”, yeniden iiriin satm almayan miisteri

verilerine “0” degeri verimistir.
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Sekil 5.6 :“Te knik Yetersizlik Kaynakh Sikaye tini Tle tmis Miisterilerin Isletmeden
Yeniden Uriin Satin Alma Dagilimi

Summary Report for Yeniden Uriin Alma Durumu
Sikayet Kategori = Teknik Yetersizlik

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 55,10
P-Value <0,005
Mean 0,23661
StDev 042595
Variance 018143

Skewness 1,24787
Kurtosis -0,44689
N 224

Minimum 0,00000

1st Quartile  0,00000

Median 0,00000

3rd Quartile  0,00000

| Maximum 1,00000
95% Confidence Interval for Mean

0,18052 0,29269

95% Confidence Interval for Median

0,00000 0,00000
95% Confidence Interval for StDev
l 0,38982 0,46952

95% Confidence Intervals

Mean I - ]

Median| &

000 005 010 015 020 025 030

Sekil 5.6 da gorildiigh gibi isletmenin satis sonrasmda sundugu hizmetler hakkinda
randevu kaynakh sikayetleri bulunan 224 miisteriden 53l yeniden iirlin satm alma
davraniginda bulunurken, 171’1 yeniden {iriin satmn almayi tercih etmemektedir. Yeniden
iiriin satm alan miisteri verilerine “1”, yeniden iiriin satn almayan miisteri verilerine “0”

degeri verilmistir.
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Sekil 5.7: Dis Go riiniis/Ortam Prolgle mleri Kaynakh Sikaye tini Tle tmis
Miisterilerin Isletmeden Yeniden Uriin Satin Alma Dagilinm

Summary Report for Yeniden Uriin Alma Durumu
Sikayet Kategori = Dis Gortintis/Ortam Problemleri

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 11,04
P-Value <0,005
Mean 0,30769
StDev 0,46604
Variance 0,21719
Skewness 0,85829
Kurtosis -1,31548
N 52

Minimum 0,00000
1st Quartile  0,00000
Median 0,00000
3rd Quartile  1,00000
Maximum 1,00000

95% Confidence Interval for Mean
0,17795 043744
95% Confidence Interval for Median
0,00000 0,00000
95% Confidence Interval for StDev

I 039057 057795

95% Confidence Intervals

Mean - } » }

Median | +

Sekil 5.7 de goriildiigii gibi isletmenin satis sonrasmda sundugu hizmetler hakkmnda
randevu kaynakh sikayetleri bulunan 52 miisteriden 16’s1 yeniden {iriin satm alma
davranignda bulunurken, 36’s1 yeniden {iriin satm almayi tercih etmemektedir. Yeniden
irlin satm alan miisteri verilerine “1”, yeniden iiriin satm almayan miisteri verilerine “0”

degeri verimistir.
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§e kil 5.8: Diger Kategorilerde Sikaye tin Ile tmis Miisterilerin isletmeden Yeniden
Uriin Satin Alma Dagilim

Summary Report for Yeniden Uriin Alma Durumu
Sikayet Kategori = Diger

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 17,94
P-Value <0,005
Mean 0,19403
StDev 0,39844
Variance 0,15875
Skewness 1,5831
Kurtosis 0,52089
N 67

Minimum 0,00000
1st Quartile  0,00000
Median 0,00000
3rd Quartile 0,00000
Maximum 1,00000

95% Confidence Interval for Mean
0,09684 0,29122
95% Confidence Interval for Median
0,00000 0,00000
95% Confidence Interval for StDev
* 0,34054 0,48023

95% Confidence Intervals

Mean- } - 1

Median | 4

0,00 0,05 010 015 0.20 0.25 030

Sekil 5.8 de goriildiigli gibi isletmenin satis sonrasinda sundugu hizmetler hakkmnda
randevu kaynakh sikayetleri bulunan 67 miisteriden 13’i yeniden {irin satm alma
davraniginda bulunurken, 54’1 yeniden {irlin satm almayi tercih etmemektedir. Yeniden
iiriin satm alan miisteri verilerine “1”, yeniden {irlin satm almayan miisteri verilerine “0”

degeri verilmistir.
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Sekil 5.9: Sikayet Basvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Alan Miisterilerin
Sikayetlerine Konu Olan Hizmetin A¢ik Kalma Siiresine Gore Dagilim

Pareto Chart of Yeniden Uriin Alma Durumu by Hizmet Fisi Acik Kalan Giin Grubu

0 1
| 1
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Sekil 5.9 da sikayet basvurusunda bulunduktan sonra miisterilerin isletmeden yeniden

iriin satm alma davranislarmmn sikayetlerme konu olan hizmetin acik kaldigi giin
sayisma gore dagihmi goriilmektedir.
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Sekil 5.10: Sikayet Bagvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Alan M iis terilerin
Sikayetlerine Konu Olan Hizmeti Sunan Teknisyenin Kide m Grubuna Gore

Dagilimm

[} 1

Pareto Chart of Yeniden Uriin Alma Durumu by Teknisyen Kidem Grubu

Teknisyen Kidem Grubu = 0-1 Teknisyén Kidem Grubu = 11-15

Teknisyen Kidem Grubu = 16-20
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ﬁ 10
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Count
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Yeniden Uriin

| 200 Alma Durumu

= o
M1

Sekil 5.10 da sikayet bagvurusunda bulunduktan sonra miisterilerin isletmeden yeniden

trin satm alma davranglarmn gikayetlerine konu olan hizmeti sunan teknisyenin
kidem grubuna gore dagilmm goriilmektedir. Teknisyen kidem bilgileri (yilhk) ik
yiinda bulunan teknisyenler 1 yillik, digerleri 5 yilik periyota gére gruplandirilmistir.
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Sekil 5.11: Sikayet Basvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Alan Miis terilerin
Sikayetlerinde Bahsettigi Toplam Sikayet Adedine Gore Dagilinm

Pareto Chart of Yeniden Uriin Alma Durumu by Toplam Sikayet Adedi

0 1
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Sekil 5.11 de sikayet basvurusunda bulunduktan sonra miisterilerin isletmeden yeniden
irlin satmn alma davramglarmm sikayetlerine konu olan hizmette yasadiklar1 toplam
sikayet adedine gbre dagimm goriilmektedir. Toplam 3 adetten fazla sikayet yasayan

miisteri verisi bulunmamaktadir.
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Sekil 5.12: Sikayet Bagvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Alan Miisterilerin
Sikayetlerinin C6ziim Siiresine Gore Dagilimi

Pareto Chart of Yeniden Uriin Alma Durumu by Sikayet Acik Kalan Giin Grubu
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Sekil 5.12 de sikayet basvurusunda bulunduktan sonra miisterilerin igletmeden yeniden

irlin satm alma davranglarmm, ilgili sikayetlerinin agik kaldigi giin sayisma gore
dagilimi goriilmektedir.



Sekil 5.13: Sikayet Bagvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Alan Miiste rile rin
Illere Gore Dagilim

Pareto Chart of Yeniden Uriin Alma Durumu by |l
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Sekil 5.13 de sikayet basvurusunda bulunduktan sonra miisterilerin isletmeden yeniden

iirtin satm alma davranglarmmn sikayetlerinin yasandigi ile gore dagiimi goriilmektedir
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§ekil 5.14: Sikaygt Basvurusu Sonras1 Isletmeden Yeniden Uriin Alan Miisteri
Uriinlerinin Ana Uriin Gruplarina Gore Dagilim

Pareto Chart of Yeniden Uriin Alma Durumu by Ana Uriin Grubu
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Sekil 5.14 de sikayet basvurusunda bulunduktan sonra miisterilerin isletmeden yeniden

iirtin satm alma davraniglarmm sikayetlerine konu olan iiriiniin ana iirtin grubuna gore
dagimi goriilmektedir.
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Sekil 5.15: SikayetB agvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Alan
Miisterilerin Sikaye tlerini Ilettikleri Done me Goére Dagihinm

Pareto Chart of Yeniden Uriin Alma Durumu by Sikayet Ay

0 1 0 1
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Sekil 5.15 de sikayet basvurusunda bulunduktan sonra miisterilerin isletmeden yeniden
irlin  satm alma davranglarmm sikayetlermin = yasandigt aya gore dagilimm
goriilmektedir.

Arastrma modeline uygun olarak hipotezler diizenlenmistir.

H1: Misterinin yasadigi sikayet konusunun miisterinin yeniden {iriin satm alma

davranis1 tizerindeki etkisi anlamhidir.

H2: Misterinin yasadigi sikayete konu olan hizmetin tamamlanma siiresinin miisterinin

yeniden {irlin satin alma davranis1 {izerindeki etkisi anlamlidir.

H3: Miisterinin yasadig1 sikayete konu olan hizmeti sunan teknisyenin kideminin

miisterinin yeniden iiriin satn alma davranis1 iizerindeki etkisi anlamhdir.

H4: Miisterinin yasadigi sikayetinde bahsettigi toplam sikayet adedinin miisterinin
yeniden {irlin satin alma davranis1 {izerindeki etkisi anlamlidir.
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HS: Miisterinin yasadigi sikayetinin ¢bziim siiresinin miisterinin yeniden iiriin satmn

alma davramisi tizerindeki etkisi anlamhdir.

H6: Misterinin sikayetini yasadigi ilin misterinin yeniden {iriin satm alma davranisi
tizerindeki etkisi anlamhdir.

H7: Miisterinin yasadigi sikayete konu olan ana iiriin grubunun miisterinin yeniden iiriin

satmn alma davranisi iizerindeki etkisi anlamhdir.

HS8: Miisterinin sikayetini yasandigi donemin yeniden iiriin satm alma davranisi

tzerindeki etkisi anlamhdir.

Tablo 5.3: Miisterilerin Sikayet Basvurusu Sonrasi isletmeden Yeniden Uriin Satin
Alma Durumu ve Sikayet Kate gorisi De gerlendirmesine ilisikin Ki-Kare Testi
Sonuglan

Chi-Square Test for Association: Yeniden Uriin Alma - Sikayet Kategori

Rows: Yeniden Uriin Alma Durumu Columns: Sikayet Kategori

Bilgi Dig Garlndg/Ortam Teknik
Vermeme Davraniy  Dider Problemleri Randevu Yetersizlik —All
0 89 162 54 36 114 171 | 626
LAY 158,66 | 4832 37,50 142,80 161,55
1,8141 0,0702  0,6676 0,0602 5,8074 0,5530
1 13 38 13 16 g4 53| 242
29,83 61,34 18,68 14,50 55,20 62,45
4,6927 01815 1,7270 01557 | 15,0224 1,4304
All 107 220 67 52 198 224 | 868
Cell Contents
Count
Expected count

Contribution to Chi-square

Chi-Square Test

Chi-Square |DF | P-Value
Pearson 32,182 ] 0,000
Likelihood Ratio | 31,474 3 0,000

HO: Miisterinin yeniden iiriin satm alma davranis1 miisterinin yasadig1 sikayet konusuna

gore anlamh farklilk gostermez.

HA: Miisterinin yeniden iiriin satm alma davranis1 miisterinin yasadig1 sikayet konusuna

gore anlamh farklihk gosterir.
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P-Value degeri p=0,000<0,05 ve Pearson Chi-Square degeri 32,182>11,071 oldugundan
ki-kare degeri anlamlidir. HO hipotezi reddedilir. Yapilan ki-kare testi sonuglarma gore
en biyikk ki-kare degerlerine bakildigmda 15,02 degeri ile “Randevu” kategorisi 6ne
cikmaktadr. Bu kategoride 55,2 adet yeniden iiriin satm alma davranisi beklenirken, 84
adet yeniden {irlin satm alma davranis1 gerceklesmistir. En biiyiik ikinci ki-kare degeri
de yine bu kategoriden elde edimistir. “Randevu” kategorisinde 142,8 adet yeniden
iirlin satm almama davranis1 beklenirken, 114 adet yeniden iiriin satm almama davranigi
gerceklesmistir.  En  biliyik {igiincii  ki-kare degerine bakildiginda 4,7 ile “Bilgi
Vermeme” kategorisi gelmektedir. “Bilgi Vermeme” kategorisinde 29,83 adet yeniden
irlin satm alma davranis1 beklenirken 18 adet yeniden {iriin satm alma davranisi
gerceklesmistir.  En  bliyilkk dordiincii  ki-kare degeri ise ymne “Bilgi Vermeme”
kategorisinden ileri gelmektedir. Bu kategoride 77,17 adet yeniden iiriin satm almama

davranis1 beklenirken 89 adet yeniden iiriin satin almama davranis1 gerceklesmistir.
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Sekil 5.16: Miisterilerin Sikayet Basvurusu Sonrasi Isletmeden ){e niden Uriin
Satin Alma Durumu Ve Sikayet Kategorisi De gerlendirmesine Iliskin Grafiksel
Gosterim

Interval Plot of Yeniden Uriin Alma Durumu
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Sekil 5.16 grafiginde goriildiigli iizere; randevu kaynakh sikayet yasayan miisteriler
daha sonra aym isletmeden iiriin almay:1 siklkla tercih ederken, bilgi vermeme kaynakh

sikayet yasayan miisteriler ise nadiren aym isletmeden {iriin almay1 tercih etmektedir.
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Tablo 5.4: Miisterilerin Sikayet Basvurusu Sonrasi isletmeden Yeniden Uriin Satin
Alma Durumu ve Yasamlan Sikayete Konu Olan Hizmetin Tamamlanma Siiresine
Iliskin Ki-Kare Testi Sonuglan

Chi-Square Test for Association: Yeniden Uriin Alma - Hizmet Acik Kalan Giin
Grubu
Rows: Yeniden Uriin Alma Durumu Columns: Hizmet Fisi Acik Kalan Giin Grubu
0-1giin 10-20 gin | 2-5gin 20 dstd| 6-10 gin | Missing | All
0 168 7 182 50 78 71| 555
156,56 6911 20169 5078 76,87
08365 09006 19222 00118 00167
1 54 21 104 22 31 10| 232
65,44 2889 8431 2122 3213
20010 2,1545 45984 00283  0,0399
Al 222 93 286 72 109 *| 787
Cell Contents
Count
Expected count
Contribution to Chi-square
Chi-Square Test
Chi-Square | DF | P-Value
Pearson 12,310 4 0,014
Likelihood Ratio 12,559 4 0014

HO: Miisterinin yeniden iiriin satn alma davranist miisterinin yasanilan sikayete konu

olan hizmetin tamamlanma siiresine gore anlaml farkhlik géstermez.

HA: Miisterinin yeniden iiriin satm alma davramgi miisterinin yasamlan sikayete konu

olan hizmetin tamamlanma siiresine gore anlamh farklihk gosterir.
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P-Value degeri p=0,014<0,05 ve Pearson Chi-Square degeri 12,51>9,488 oldugundan
ki-kare degeri anlamlidir. HO hipotezi reddedilir. Yapilan ki-kare testi sonuglarma gore
en bilylk ki-kare degerlerine bakildignda 4,59 degeri ile “2-5 giin” grubu one
cikmaktadr. Bu kategoride 84,31 adet yeniden iiriin satm alma davranis1 beklenirken,
104 adet yeniden {iiriin satm alma davranis1 gerceklesmistir. En biiyiik ikinci ki-kare
degeri de 2,15 degeri ile “10-20 giin” grubundan elde edilmektedir. Bu grupta 28,9 adet
yeniden {iriin satm alma davrams1 beklenirken 21 adet yeniden iirliin satm alma
gerceklesmistir. En biiyiik ticlincli ki-kare degeri 2 ile “0-1 giin” grubundan elde
edilmigtir. Bu grupta 65,44 adet yeniden {irlin satm alma davranis1 beklenirken 54 adet
yeniden iiriin satm alma gergeklesmistir. Bazi sikayet kayitlarinda sikayete konu olan
hizmetin tamamlanma stiresi tespit edilemedidi icin 81 adet missing value mevcuttur.

Bu 81 adet veri analize dahil edilmemistir.
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Tablo 5.5: Miisterilerin Sikayet Basvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Satin
Alma Durumu Ve Yasamlan Sikayete Konu Olan Hizmeti Sunan Teknisyenin
Kidem Grubuna lliskin Ki-Kare Testi Sonuc¢lan

Chi-Square Test for Association: Yeniden Uriin Alma - Teknisyen Kidem Grubu

Rows: Yeniden Uriin Alma Durumu  Columns: Teknisyen Kidem Grubu
-1 1115 1620 25| 20 Gsti 6-10 Missing Al

0 24 133 45 124 84 145 71| 555
23,98 133,28 46,54 122,71 81,10 147,38
0,000022  0,000608  0,051208 0,013636 0103784 | 0038717

1 10 56 21 50 3 B4 10] 232
10,02 55,72 19,46 51,28 33,90 61,61
0,000052 0001434 0,122503 0,032620 0248228 | 0,092620

Al 34 189 b6 174 115 209 *| 787

Cell Contents
Count
Expected count
Contribution to Chi-square

Chi-Square Test

Chi-3quare DF | P-Value
Pearson 0,705 5 0833
Likelihood Ratio | 0,708 5 0983

HO: Miisterinin yeniden tiiriin satn alma davramigi miisterinin yasanilan sikayete konu

olan hizmeti sunan teknisyenin kidem grubuna gore anlamh farklihk gostermez.

HA: Miisterinin yeniden iiriin satm alma davramgi miisterinin yasamlan sikayete konu

olan hizmeti sunan teknisyenin kidem grubuna gore anlamh farkhlik gosterir.

P-Value degeri p=0,983>0,05 oldugundan ki-kare degeri anlamh degildir. HO hipotezi
reddedilemez. Bazi sikayet kayitlarmda sikayete konu olan hizmeti sunan teknisyenin
kidem bilgileri tespit edilemedigi icin 81 adet missing value mevcuttur. Bu 81 adet veri
analize dahil edilmemistir.
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Tablo 5.6: Miisterilerin Sikayet Basvurusu Sonrasi isletmeden Yeniden Urii_n Satin
Alma Durumu ve Yasanilan Sikaye tte Bahsedilen Toplam Sikayet Adedine Iliskin
Ki-Kare Testi Sonuclan

Chi-Square Test for Association: Yeniden Uriin Alma - Toplam Sikayet Adedi

Rows: Yeniden Uriin Alma Durumu Columns: Toplam Sikayet Adedi

1 2 30 Al
0 425 180 21 626
41902 18751 1947
0,0855 | 0,3009 0,198
1 156 40 6 242
161,08 7248 753
02211 0,7784| 0,3100

All 381 260 27| 868

Cell Contents
Count
Expected count
Contribution to Chi-square

Chi-Square Test

Chi-Square DF | P-Value
Pearson 1,816 2 0403
Likelihood Ratio 1,817 2 |0403

HO: Misterinin yeniden iiriin satm alma davranis1 yasanlan sikayette bahsedilen toplam
sikayet adedine goére anlamh farkhlik gdstermez. HA: Miisterinin yeniden {iriin satn
alma davranis1 yasanilan sikayette bahsedilen toplam sikayet adedine gére anlamh
farkhlik gosterir. P-Value degeri p=0,403>0,05 oldugundan ki-kare degeri anlamh
degildir. HO hipotezi reddedilemez.
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Tablo 5.7: Miisterilerin Sikayet Basvurusu Sonrasi isletmeden Yeniden Uriin Satin
Alma Durumu ve Yasamlan Sikayetin Coziim Siiresine Iliskin Ki-Kare Testi
Sonuclan

Chi-Square Test for Association: Yeniden Uriin Alma - Sikayet Coziim Siiresi

Rows: Yeniden Uriin Aima Durumu  Columns: Sikayet Céziim Siiresi

15 gilin
0-1| 11-15 {istil 2-5| 610 Al

0 124 58 125 203 115 | 626
12548 67,79 12549| 197,61 109,62
00177 1,404 00019 0,1471| 0,2638

1 50 35 49 Il 37| 242
4351 2621 4851 7638 4238
00457 29499 00043 03805 0,6825

All 174 94 174 274 152 868

Cell Contents
Count
Expected count
Contribution to Chi-square

Chi-Square Test

Chi-3quare | DF |P-Value
Pearson | 5,634 4 10228
Likelihood Ratio | 5,438 4 0245

HO: Miisterinin yeniden iiriin satm alma davranis1 yasanilan sikayetin ¢oziim siiresine

gore anlamh farkhlik gostermez.

HA: Miisterinin yeniden {irlin satm alma davranis1 yasanian sikayetin ¢dziim sliresine

gore anlamh farklihik gosterir.

P-Value degeri p=0,228>0,05 oldugundan ki-kare degeri anlamh degildir. HO hipotezi

reddedilemez.
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Tablo 5.8: Miisterilerin Sikayet Basvurusu Sonrasi isletmeden Yeniden Uriin Satin
Alma Durumu ve Yasamlan Ile iliskin Ki-Kare Testi Sonuclan

Chi-Square Test for Association: Yeniden Uriin Alma Durumu; il

Rows: Yeniden Uriin Alma Durumu Columns: il
AFYONKARAHISAR BILECIK DENIZLi ESKISEHIR KONYA KUTAHYA USAK  All

0 79 43 150 105 163 60 26 626
76,45 4544 145,68 100,97 15794 62,74 36,78
00853 01305 0,1280 01610 01620 01200 31601

1 27 20 52 35 56 27 25 242
29,55 17,58 56,32 39,03 61,06 24,26 14,22
02205 03377 0,331 04166 04189 03105 81745

All 106 63 202 140 219 a7 51 868

Cell Contents
Count
Expected count
Contribution ta Chi-square

Chi-Square Test

Chi-Sguare DF  P-Value
Fearson 14,157 b 0,028
Likelihood Ratio 13,014 B 0,043

HO: Misterinin yeniden iiriin satn alma davramgi misterinin yasadigi ile gére anlamh
farkhlik gostermez. HA: Miisterinin yeniden iiriin satn alma davranisi miisterinin

yasadig1 ile gore anlamh farkhlik gdsterir.

P-Value degeri p=0,028<0,05 ve Pearson Chi-Square degeri 32,182>12,592 oldugundan
ki-kare degeri anlamhdir. HO hipotezi reddedilir. Yapilan ki-kare testi sonuglarma goére
en bilyik ki-kare degerlerine bakildigmda 8,117 degeri ile “Usak™ ili 6ne ¢ikmaktadir.
Usak ilinde 14,22 adet yeniden iirlin satmn alma davranis1 beklenirken, 25 adet yeniden
iriin satm alma davranis1 gerceklesmistir. En biiyiik ikinci ki-kare degeri de 3,16 degeri
ile yine ayni ilden elde edilmektedir. Usak ilinde 36,78 adet yeniden {irlin satn almama
davranis1 beklenirken 26 adet yeniden iiriin satin almama davranis1 gerceklesmistir.
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Tablo 5.9: Miisterilerin Sikayet Basvurusu Sonrasi Isletmeden Yeniden Uriin Satin
Alma Durumu Ve Yasamlan Sikayete Konu Olan Uriiniin Ana Uriin Grubuna
Tliskin Ki-Kare Testi Sonuclan

Chi-Square Test for Association: Yeniden Uriin Alma - Ana Uriin Grubu

Rows: Yeniden Uriin Alma Durumu Columns: Ana Uriin Grubu

BULASIK CAMAGIR
MAKINESI | BUZDOLABI  MAKINESI | DAVLUMBAZ = DIGER|  FIRIN KEA | KLIMA| OCAK

o a1 153 116 16 a5 27 M 31 20
95,92 152,17 114,67 22,36| 77,17 28,85 33,90| 33,18 1947
0,2523 0,0045 0,0154 1,8076| 0,7948| 0,1184 | 14887 | 01426 0,0143
1 42 55 43 15 22 13 & 15 7
37,08 58,83 44,33 864 2983 11,15 1310 1282 7,53
0,6526 0,0116 0,0399 46759 20561 00,3062 3,8510 03689 0,0370
All 133 211 159 31 107 40 47 46 27

TELEVIZYON | All

o 46| 826
48,32
01114

1 21| 242
18,68
0,2882

All 67 | 868

Cell Contents
Count
Expected count
Contribution to Chi-square

Chi-Square Test

Chi-Square | DF | P-Value
Pearson | 17,038 9 |0,048
Likelihood Ratio | 17,399 g 0,043

HO: Miisterinin yeniden iiriin satm alma davranis1 yasanilan sikayete konu olan iiriiniin
ana uriin grubuna gore anlamh farkhlk gostermez. HA: Misterinin yeniden {iriin satm
alma davrams1 yasanilan sikayete konu olan {irliniin ana iiriin grubuna gore anlamh
farkhhk gosterir. P-Value degeri p=0,048<0,05 ve Pearson Chi-Square degeri
17,038>16,919 oldugundan ki-kare degeri anlamhdr. HO hipotezi reddedilir. Yapilan
ki-kare testi sonuglarma goére en biiyiik ki-kare degerlerine bakildignda 4,67 degeri ile
“Davlumbaz” ana iiriin grubu 6ne c¢ikmaktadr. “Davlumbaz”’ ana iiriin grubunda 8,64
adet yeniden iiriin satm alma davramsi beklenirken, 15 adet yeniden {irlin satm alma
davranis1 gerceklesmistir. En biiyiik ikinci ki-kare degeri de 3,85 degeri ile “KEA” ana
irlin grubundan elde edilmektedir. “KEA™ ana iirlin grubunda 13,1 adet yeniden iiriin
satm alma davranis1 beklenitken 6 adet yeniden {irlin satm alma davranisi

gerceklesmistir.
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Tablo 5.10: Miisterilerin Sikayet Basvurusu Sonrasi is.le tmeden Yeniden Uriin
Satin Alma Durumu Ve Sikayetin Yasandig1 Doneme Iliskin Ki-Kare Testi
Sonuclan

Chi-Square Test for Association: Yeniden Uriin Alma - Sikayet D&nemi

Rows: Yeniden Uriin Alma Durumu Columns: Sikayet D&nemi

Ocak Subat bAart Misan bayis | Haziran | Temmuz | Adustos | Eyldl Ekim | Kasim

o 29 28 24 35 43 45 93 a8 62 T4 48
28,13 25,24 31,73 38,22 41,11 48,32 92,31 89,43 FO.6 | 72,12 4471
8
00271 0,3074 | 1,8843 | 02718 | 00871 0,2281 00051 0.8215 1,06 0,049 0,2474
oS4 o
1 10 rd 20 18 14 22 35 26 36 26 14
10,87 9,76 12,27 14,78 15,89 18,68 35,69 34,57 | 27,3 | 27.68 17,29
2
0,0701 | 0,7796 | 48743 | 07032 | 0,2252 0,5902 0,0132 21251 | 2,75 | 0,126 | 0,6246
59 8
All 39 35 44 53 57 67 128 124 a8 100 62
Arahk all
o 47 | 826
43,99
0,2055
1 14| 242
17.01
0,5316
All 61 868

Cell Contenis
Count
Expected count
Contribution to Chi-square

Chi-Square Test

Chi-Square DF | P-Walue
Pearson | 18,608 11 | 0,069
Likelihood Ratio | 18,056 11 0,080

HO: Miisterinin yeniden iiriin satn alma davranis1 sikayetin yasandigi doneme gore

anlamh farklihk gostermez.

HA: Misterinin yeniden {iriin satm alma davranis1 sikayetin yasandifi doneme gore
anlamh farkliik gosterir.

P-Value degeri p=0,069<0,05 oldugundan ki-kare degeri anlamh degildir. HO hipotezi

reddedilemez.
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6. SONUC VE ONERILER

Arastrmann bu bolimiinde derlenen sonuclardan elde edilen tartisma bilgileri ve

Onerilere yer verilmistir.

6.1 TARTISMA VE SONUC

Sikayetini ileten miisterilerin yeniden {irlin satm alma davranglar1 incelendiginde bu

arastrmada genel olarak su sonuglara varimustir.

Miisterilerin %72’ sinin sikayetlerini ilettikten sonra isletmeden yeniden iiriin satn alma
davranismda bulunmadig: tespit edilmistir. Sikayetlerini ilettikten sonra {iriin satm alma
davranismda bulunan %28’lik dilimdeki miisterilerin ise yasadiklar1 sikayetin konusuna
gore yeniden {irlin satm alma davraniginda farklihklar oldugu goriilmektedir.

Misterilerin ilettikleri sikayetlerin konular1 hacimsel olarak incelendiginde en &nde
“Teknik Yetersizli” konusu gelmektedir. Incelenen 868 adet sikayetin 224 adedi bu
konudan elde edilmistir. Daha sonra 220 adet ile “Davranis”, 198 adet ile “Randevu” ve
107 adet ile “Bilgi Vermeme” konular1 gelmektedir. Sikayetlere nicelik olarak
bakildiginda ozellikle “Teknik Yetersizlk” kategorisi i¢in aksiyon almmasi gerekliligi
sOylenebilmektedir. Fakat miisteri sikayetleri yonetimi, sadece niceliksel inceleme
yapilarak tespitlerde bulunmakla iyilestirilemeyecek kadar hassas bir konudur.
Sikayetlerin niteliksel yansmmalarmi da goz oOniinde bulundurarak Olgiimlemek hem
siireci daha dogru yorumlamaya hem de isletmeleri iyilestirme se¢enekleri arasmdan en

dogru olam se¢meye yonlendirecektir.
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Bu bilgilere ilave olarak; isletmelerin en 6nemli gostergelerinden biri hi¢ siiphesiz ki
miisteri memnuniyetidir. Isletmeler miisteri memnuniyetini siirekli ve siirdiiriilebilir
kildiklarmda memnuniyeti sadakate doniistiirerek mevcut miisterilerini koruyabilmekle
beraber, mevcut miisterilerinin ¢evrelerine karsi dile getirdikleri memnuniyet ile heniiz
kendilerini deneyimlememis potansiyel miisteri portfoylinii de kazanabilmektedir. Aym
zamanda miisteri memnuniyeti isletmelerin ~ karliliklarmi  koruyabilmeleri,
arttirabilmeleri i¢in Onemsemeleri, Olgmeleri ve analiz etmeleri gereken bir isletme

kriteridir.

Bu arastrma kapsaminda toplam 8 adet hipotez kurularak bu hipotezlerin her biri Ki-
Kare analizi ile test edilmistir. Hipotezlerden elde edilen ¢iktidar bu bilgiler is1¢mnda
yorumlandiginda; “Bilgi Vermeme” konusundan kaynakh bir gsikayet yasayan
miisterilerin =~ %83’ aym isletmeden yeniden iriin satm alma davramginda
bulunmamaktadir. “Randevu” konusundan kaynakh bir sikayet yasayan miisterilerin ise
%358’1 aym igletmeden yeniden iiriin satm alma davraniginda bulunmaktadir. Sikayetlere
niceliksel olarak bakildiginda “Bilgi Vermeme” kaynakh sikayetler, isletmenin aksiyon
almasmi gerektiren dordiincli oncelikli konudur. Fakat sikayetler niteliksel olarak ele
alndiginda “Bilgi Vermeme” kaynakli sikayetlerin, aksiyon tetiklenmesi gereken
birinci  Oncelikli konu oldugu goriilmektedir. Misteri sikayetlerinin  adetsel
biiylikliiglinden ziyade, isletmenin i¢ ve dis ¢evresine yayilacak etkisi daha biiylik bir
onem arz etmektedir. Isletmeler sikayet yonetim siirecine ayrdiklar1 kaynaklarm

dagihmmi bu analizler 1s18mda degerlendirmektedir.

Sikayete konu olan hizmetin tamamlanma siiresi de miisterilerin isletmeden yeniden
irlin satm alma davraniginda bulunmalarmi etkileyen diger bir konu olarak ortaya
cikmustr. Misterilerin 2 ile 5 giin arasmda tamamlanan hizmetleri kabul edilebilir
bulduklar1 séylenebilmektedir.
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Sikayetin yasandigi i de miisterilerin isletmeden yeniden {iriin satm alma davranismda
bulunmalarmi etkileyen bir konu olarak tespit edilmigti. Usak il arastrmanmn
kapsammda olan Afyon, Bilecik, Denizli, Eskisehir, Konya ve Kiitahya illerinden
ayrilarak; miisterilerin igletmeden yeniden {iriin satn alma davramigmnda bulunduklart il
olarak one c¢ikmaktadr. Usak ilindeki yetkili servis hizmetlerinin diger i yetkil
servislerinden ayristigt sdylenebilmektedir.

Sikayete konu olan {irlinlin ana iiriin grubunun da miisterilerin isletmeden yeniden iiriin
satn alma davraniymda bulunmalarmi etkileyen bir konu oldugu ortaya g¢ikmaktadir.
Davlumbaz iiriin grubuna ait sikayet yasayan miisterilerin isletmeden yeniden iiriin satin
alma davraniglarmm diger {irtin gruplarma ait sikayet yasayan miisterilere nazaran daha
¢ok meydana geldigi saptanmustr. Ilgili isletmenin davlumbaz iiriin grubuna ait
sikayetleri daha farkh bakis acwsiyla ele alarak  degerlendirmesi  gerektigi
sOylenebilmektedir.

Sikayete konu olan teknisyenin kidem grubunun, miisterinin yasadigi toplam sikayet
adedinin, sikayetin ¢Oziim sliresinin ve sikayetin yasandigi donemin, miisterilerin

isletmeden yeniden {iriin satm alma davranismda etkili olmadigi goriilmiistiir.
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6.2 ONERILER

Bu arastrmada elde edilen bulgular dogrultusunda isletmelere ve arastrmacilara

yonelik diizenlenen oOneriler asagida yer almaktadir.

6.2.1 Isletmelere Oneriler
. Satis sonrast hizmetler siirecinde hizmet veren personellere yonelik miisterileri

bilgilendirme, miisterilerle etkin iletisim konusunda giincel egitimler verilebilir.

i, Ust yonetim cahsanlara  yonelik sirket ici sOylemlerinde  miisteri
bilgilendirmesini ve miisterilerle etkin iletisim 6nemini vurgulayan mesajlar vererek i¢

farkindahg1 arttrrabilir.

i, Yeni ise baglayan personellerin oryantasyon egitimlerine miisteri bilgilendirme

ve miisterilerle etkin iletisim konusunda kritikk maddeler eklenebilir.

iv. Isletmeler personellerin performanslarmi olgtiikkleri ve izledikleri ¢alsan hedef
performans kartlarma miisteri bilgilendirme ve miisterilerle etkin iletisim gostergesini

takip edebilecegi bir hedef ekleyebilir.

V. Miisteri sikayet yonetim siirecine dayanan arastrmalarm genelinde miisteri
sikayetini ilettikten sonraki siirece dayal analizler bulunmaktadir. Oysaki isletmelerin
miisteri sikayetini iletmeden Once sezinleyip aksiyon almalari da isletme devamlihig
icin kritiktir.
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6.2.2 Arastirmacilara Oneriler

. Yapilan aragtrmalar sonucu; iniversitelerde miisteri sikayet yonetim siirecine
dair turizm sektorii dismda diger sektorlerde yeterli nicel veya nitel arastrma ¢alsmasi
olmadigr goriilmistiir. Turizm sektérii dismda kalan beyaz esya sektorii ve diger
sektorlerde de bu konuda cesith hipotezlerle farkli arastrmalar tiiretilebilir.

il. Ozellikle “Bilgi Vermeme” kaynakh sikayetler ozelinde detayh analiz
calismalar1 yapilabilir.

i, Tirkiye’nin diger bolgelerinde de farkh model ve farkh 6rnekleme yontemleri

kullanilarak bu cahsmaya benzer cahsmalar yapilabilir.
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