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OZET

MUSTERI SIKAYET YONET iMi-MUSTERI SIKAYETLER i HAKKINDA
GSM SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

METIN, irem
Yilksek Lisans Tezi,isletme Ana Bilim Dali
Tez Dansmani: Dog. Dr. Ercan Takin
Haziran, 2012, 72 sayfa

Dunya genelinde ganan ekonomik ve sosyal gatnler, isletmeleri caitli
degisimlere yonlendirmy. Bu desisimler kalite standartlarini da gigtirmistir. Gecmite
degersiz olan mégteri bugin bu d@simler sayesindesietmelerin en dnemli vagi
olmustur. Musteri varligi korumak ve bgili gini s&lamak ise glinimuzdsletmelerin
en onemli gereksinimleri arasindadir. Clinki bglibg sglayamayangletmeler birer
birer yok olmylardir. Bu sebepleslietmelerde mgteri iliskileri yonetimi ve bunun
icinde mijteri sikayetleri yonetimi de 6nem arz eder hale getmi Mdusteri iliskileri
misteriyi anlamak demektir. Miieriyi anlamak ise onun ihtiyaclarina y&ayetlerine
cevap verebilmektidyi bir sikayet yonetimi ise sadik mgteriler demektir.

Calisma iki bélimden olgmustur. Calsmanin ilk bolimunde icinde ngteri
kavramindan hganarak; sikayet kavrami ayrintilariyla incelengni dogru sikayet
yonetimisikayet yonetimi acisindagletmelere tavsiyelerde bulunulgtur. Uygulama
boliminde ise GSM sektérindekietmelerin sikayetleri incelenmi ve bu konuda
anket caymasi verileri paylglmistir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, Yonetim, Sikayet Yonetimi, GSM, Anket, Mleri,
Musteri Iliskileri
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ABSTRACT

CUSTOMER COMPLAINT MANAGEMENT-GSM INDUSTRY
CUSTOMER COMPLAINTS ABOUT AN APPLICATION

MET iN, irem
M.A. Thesis, Department of Business Administration
Supervisor: Asst. Prof. Ercan TASKIN
June, 2012, 72 pages

The economic and social developments living thrawgtthe world directed
businesses verious changes.This cahanges alsoechémg quality standards. In the
past, customer who is unworthy , today, througrsehehanges has been the most
important assest of companies. Businesses are amhengnost important needs to
protect customer asset and provide loyalty. Becafsthis loyalty businesses not
provide has been disappear.Therefore, customertioredip management and
management of customer complains have become is@mifat business.Customer
relationship means understanding the customer.uRgerstand to customer responds
his needs and complaints. The perfect customer kemmipnanagement means loyal
customer.

The study consisted of two parts. In the first mdrthe study, starting with the
compact of the customer; the concept of complaias wxamined with details and
management were had been recemmended about cdesuos of complaint
managements. Complaints in GSM sector businesses examined in section of the
application and survey’s datas were shared inrdgard.

Keywords: Complaint, Management, The Complaint Managemer8MG Survey,

Customer, Customer Relationship
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TEZ METN I



GIRIS

Hazirlanan bu calma sikayet kavrami vesikayet yonetimi konularinin
eksikliklerinin giderilmesi ve bu konuda yapilanraayidilmesi amaciyla hazirlangtr.
Dunyada gelimis Ulkelerin yapilanmasi yaninda ulkemizde gorigédyet yonetimi
yapilanma eksikdi asikardir. Bayuk gletmeler migteri sikayet yonetimi yapilanmasina
giderek migteri balhlig salarken daha kuguk Olgekli birgoksletme konunun
oneminden habersiz kalmaktadir. Bu gala bir yonden de bu konuya ilgi cekmeyi
amaclamaktadir.

Calismanin hazirlik gamasin cgtli kaynak aratirmalari yapilmy, gerek
kitiphane gerekse internet kaynakli uzun bir bitgplama sirecinden gegcilgtir.
Sikayet kavrami ardirildikca yalnizca sletmelerin dgil toplumun da bu konu
hakkinda bilinglendirilmesi gerelgi kanisina ulgilmistir. Ana kaynak olarak; Dog. Dr.
Gulfidan Barg'in eseri olan,Sikayet Yonetimi; Kusursuz Mifieri Memnuniyetiicin”,
Claus Moller, Janelle BarlowHer Sikayet Bir Armaandir” adli eseri ve Prof. Dr.
Yavuz Odaba@ ‘nin “ Satsta ve Pazarlamada Miéri iliskileri Yonetimi” adli
eserinden faydalanilgtir. icerik belirlenmesi gamasinda da bu (¢ eserden yardim
alinmstir. Ayrica Philip Kotler “ A’dan Z'ye Pazarlama’'da eseri dgtince boyutunda
calismaya cok buyuik fayda gamistir.

Calsma sonunda uygulama kisminda ise Turkiye’de GSMGséke dair
sikayetler incelenmek istengiive bunun igin anket ile a@rma yodntemi tercih
edilmistir. Incelenen operatorlerin etik agidan uygun bulunghadan semboller ise
isimlendirilmis gercek isimleri agiklanmawtir. icerik analizi ile genel veriler
deserlendirilmistir.  Arastirma icerginde A, B ve C operatorleri incelengni
katihmcilara éncelikle demografik genel belirléysorular sorulmstur. ikinci asamada
ise sikayet ile ilgili aciklayici sorular ile memnuniyediizeyleri, varsasikayetci
olduklar alanlar incelenmgtir. A operatdérinde 502, B operatorinde 725,C
operatoriinde ise 1168kayet incelenmitir. Bu sikayetler 07.03/07.04.2012 tarihleri
arasl; $ikayetvar.com” adl internet sitesindefkayetlerdir.Sikayetlerin icerik analizi
sonucu; “Genel Fatura Sikayetleri, Ekstra Ucret Alinmasi, Tarife/Paket
Memnuniyetsizlikleri, Kampanya Memnuniyetsili Eksik Veya Yank Bilgi
Verilmesi, Uriin-Hizmet Sagw/Kusurlari, Sozlgme ve Islemler ile Ilgili Sikayetler,
Kapsama Alanisikayetleri, Reklam MesajiSikayetleri” seklinde 10 grup olarak
sikayetler dgerlendirilmistir. Daha sonra bu veriler siginda anket sorulari
dizenlenmgtir. Duzenlenen anket sorulari ile 30 adet pilothspaa yapilarak
deserlendirilmis ve olceklerin gecerliii gozlemlenmgtir. Guvenilirlik katsayisio =
0,846 olarak belirlenerek, anket sorularinin giMemodldugu ve ankete devam
edilebilecgi anlasilmistir. Anket sorular 5’li Likert dlcgi ile seceneklendirilnstir.(
(1) Hicbir zaman, (2) nadiren, (3) bazen,(4) Siklike (5) Her zamaryeklinde
hazirlanmgtir. Anket gerek yiiz yize gerekse internet aradike tamamlanngtir. 406
adet anket kullanima elveliibulunmus ve incelemeye alintir. Veri isleme ve cgtli
analiz calgmalari yapilarak sonuca glamis, bu ulgilanlar dahilinde ise sonug¢ ve
Oneriler kismi olgturulmustur.

Katihmcilarin %59,1'i kadin ,%40,9 ‘u erkektir. akilimcilarin %53,9 ile
lisans seviyesindedir. Katilanlarin %41,9’luk grutiuiste calsmaktadir. Katilimcilarin
%48,5’lik bolumi Il Merkezlerinde ygamaktadir. Katilimcilarin %57,6’s1 faturasiz
operator kullanmaktadir. Elde edilen sonuc¢ toplam varyansin %62,32'sini



aciklamaktadir. Toplam varyans icinde fatyieayetleri 16,219 ile en cok aciklanan
degiskendir. Cronbach’s Alphaaj katsayilaria= 0,858 ile gayet guvenilir bir ger
almistir.

Anket sonuglarina bakilghnda katilimcilar en fazla faturalarindaikayetci
olmustur. Gerek kadin gerekse erkek katilimcilar aynindg fikir belirmgtir.
Lisansustii gtim seviyesinde memnuniyet daha yiiksektir. Uc¢ afir icin
memnuniyet oranlarinin yakindir. Tim sonuclar genel olarak icerik analizi ile
Ortigsmektedir.

Her U¢ operator icindgkayet sonrasi alaninda yeterli etk@ini sgslanamad|
gorulmektedir. Sozlgikayetleri yanitlamak igin her Ggletmenin de bir sistemi vardir.
Fakat yazili birsikdyet yonetimi sistemlerinin olmagl] yazili sikayetlerinde cgri
merkezleri tarafindan c¢o6zimlegdi gérulmdstir. Bunun yaninda sosyal medya
ortamlarinda yazili olarakikayetlerin her ¢ operator sayfalari aragyia ulasan
sikayetler de gozlemlenstir. Fakat busikayetlerin ne derece ger@eyansitacsl
anlsgllamayacginda; &sletmelerin kendilerine 6zel birsikayet sitesi olgturarak
sikayetleri dgerlendirilmesi daha dwu olacaktir.



BIRINCI BOLUM
MUSTERI VE SIKAYET KAVRAMI



1.1. MUSTERI KAVRAMI VE MU STERI iLISKILERT YONETIMI

Musteri belirli bir mgzaza ya da kurukian dizenli akveris yapan kgi ya da
kurulus olarak tanimlanabilir (Odabg 2000: 3). Algveriste sureklilik migteriyi
tuketiciden ayiran en onemli Ozelliktir. Bu acidbakildginda gletmeleri de dier
isletmelerden ayiran bu surekgii saslayabilme 6zellgidir. Bu nedenle gletmeler
musterilerle iyi iliskiler kurarak bu sureklifii saglama cabasindadir. Gunumuz
kuruluslari bu nedenle myeri iliskileri yonetimini gelstirme gereksinimi duymiur.

Musteri iliskileri yonetiminden Kotler (2005: 88) “...mteriler hakkinda, daha
iyi bir hedefsel pazarlama icin kullanilabilecelkawlayrintili bilgiyi ele gecirmesini
sglayacak donanim ve yazilimin satin alinmasini kapseaklinde bahsetmektedir.
Bdyle bir donanim mgierinin her trlt istginin kailamaya yonelik bir bilgi birikimi,
ihtiyaclari tam kagilayacak mal ve hizmet meydana getirgeklinde sonuclanmalidir.
Eger misterinin ihtiyac ve istekleri iyi birsekilde kasilanirsa bu killer satin alma
davranglarini surdirecek ve sadik birer gteéri haline gelecektir.

Sadik mgteriler; isletme icin gondlden harcama yaptiklart ve olumsuz
durumlarda bile gsletmeyi terk etmedikleri icin sletmelerin migteri sadakati
olusturmalari, énemli bir konu haline gelgtir (Cicek ve Dgan, 2009). Méteri
sadakati sglamak icin gletmenin 6ncelikle iyi dgtintlms gucll bir migteri iligkileri
stratejisi olmalidir. Strateji, tutarli ve 6zgurr bieger dnermesi iga edip bunu hedef
pazariniza sunmayl amaclayarngta (Kotler, 2005: 165). Piyasada pek cpkketin
bulundigu rekabet ortaminda herkesten farkli bir bagisi ile farkl strateji Uretmek
gucli bir stratejinin olmasa olmazidir. Farlgdl sahip fakat tutarsiz bir stratejide
amacina ulgamayacaktir. Bazsletmeler daha fazla fayda sunarak, bazilari ydetlik
herkesten 0Once takip ederek, bazilari isesterti odakhliklariyla rekabet glcu
yaratmaya, rakiplerinden farklgaaya caymaktadirlar (Demir ve Kirdar, 2008).

Satga kadar bir sireci tasarlamaktan cok ssd@incesinden satisonrasina
kadarki donemi kapsayan bir strateji tasarlanmasieldiligi modern pazarlama
doneminin olmazsa olmazidir. Gegiei bircok kletme yalnizca sati surecini
planlayarak biyuk hatalar yapgrhatta bircok sadik nsterisini de kaybetngtir. Bunun
sebebi sa§l surecinden sonra miiéri istek ve ihtiyaclarinin géz ardi edilmesidir.
Halbuki mteri iliskilerinde beklide en bluyutk pay sasonrasi ikkilerdir. Asagidaki
tabloda méteri ile iyi iliskiler kurabilmek icin takip edilecek yol hakkindaldd
verilmektedir. Tabloda da gorilegegibi misteri iliskileri yalnizca sat iliskilerini
kapsamamaktadir. Daha Uretipamasinda bayan bu sirec¢ kaliteli mal ve hizmet
sunulmasini destekler. Kaliteli mal ve hizmet saonrasi olabilecek sorunlari da
minimuma indirmenin en kolay yollarindan biridir.elzaminda ise ngieri bashli g
salamak ve rakiplerin 6niine gegcmek icin stratejillesturmak gelmektedir.



Tablo 1.1: Musteri Tatmini, Misteri Baghl g1 ve Mikteri Icin Deger Yaratma

UYGUN MUSTERI MUSTERI MUSTERI DEGERI
KALITE TATMINI BAGLILI Gl
-S0z verilen -Musterileri -Musterileri -Hedef
eylemi sunma istegini surekli musterinin
sunma kilma ihtiyaclarini
-Standartlari karsilama
karsilama -Masteri -Misteri
sikayetlerini cevaplama tavsiyelerine uyma -Rakiplerin
onune
gecmek
-Yeni 6zgln
yararlar olgturma

Kaynak : (Odabal, 2000: 49)

Tabii ki misteriye sadece kaliteli triin ve hizmet sunmak d@nietezildir.
Baslangic ne kadar giizel ise devami da o kadar iyiabltiir. Yani kalitenin ardindan
olasi hatalar da hesaplanmalidir. Hatta kusur bo&dg hallerde bile birgoksikayet
alinabilecg muhtemeldir.

Bazi miteriler icinde bulunduklarn sikintilar g#i sikayetlerle dile
getirebilir. Zaman zaman gerek yoneticiler gere¢aksanlar kendilerince nedenlerden
dolay! sikayetlere pek ho bakmazlar (Bagi 2006: 17). Oysaki iyi bakilmayan bu
sikayetler kletmelerin cok buylk kurtaricilaridirisletmelerin  hatalarini  gorip
diuzeltmeleri icin ellerine gecen buyuk bir firsattEger bir kuruly mUsterilerini
dinlemeyi istemese; kac ngtérisinin hangi nedenlerle mutsuz ofgdiu &Grenme firsati
bulamayacaktir (Moller ve Barlow, 1998: 85%irketler mdterilerinin Griin ve
hizmetleri hakkinda ne dunduklerini bilmedikleri takdirde myteri isletmeden satin
almay terk edecek ve rakigletmelere kayacaktir. Mieri kaybi beklide birsletmenin
isteyecgi en sorseydir ki bdyle de olmalidir.

Sikayetler miterileri kaybetmeye sebep oluyorsgkayet yonetimi méteri
ili skileri yonetiminde azimsanamayacak bir 6neme sdbipektir. Miteri sikayetleri
isletmenin gelecekteki pazarlama stratejilerini ilexken, rekabette de isletmenin
avantajli duruma gecmesinigamaktadir.(Kitapci,2008). Rekabetin kizgl piyasada
binlercesirketin bulund@gu ginimuz ekonomilerinde boéyle bir avantajin faydask
bayuktar.

1.2.SIKAYET KAVRAMI VE SIKAYET YONET iMi
1.2.1.Sikayet Kavrami

Gunumizdesikayet kelimesinin birgok uzman ve kurgl@arafindan tanimi
yapilmstir. Turk Dil Kurumu’na goére isgikayet; hgnutsuzluk belirten s6z veya yazi,



sizlanma, yakinma, yakinti olarak ifade edilmektedBikayet beklentilerin
karsilanmamg oldugunun ifade edilmesidir (Barlow ve Moller, 1998: 1®aka bir
acidansikayet, Uriin veya hizmet tecriibesindear@an tatminsiziin G¢inci birsahsa
veya kuruma resmi olarak ifade edilmesidir (Lov&lae Wright, 1999). Bu durumda
oncelikle “migteri tatminini” anlamak gerekir. Mieri tatmini; genel olarak bireylerin
satin alma dncesi beklentileri ile satin alma resticde elde ettikleri arasinda yeterlilik
olarak tanimlanabilir (Karpat,1998). Yiuksek tuketatmini isletmeye pek cok yararlari
salar. Bunlar arasinda; marka g gini artirma, fiyat esneldini azaltma, pazarlama
ve yeni migteri salama maliyetlerini azaltma, kitlesel Uretimeghaolarak tretim
maliyetlerini azaltma, etkili reklam getirme ve gletme Gnund artirma sayilabilir (Usta
ve Mems,2009) Migteri tatmininin yalnizca satin alinan Griin  veya ningtin
beklentisine uygunigu ile ya da ortmesi ile siniflandirilmamasi gerekir. Tatmini
sadece averise konu olan Uriin ya da hizmetin gtéri beklentisini kapilamasina
baglanmasi gletmeyi yaniltabilir (Bayuk ve Kigcuk, 2007). Elbetki miterinin
beklentisi migteri tatmini acisindan onemlidir. Algilanan hizmkalitesi, miteri
tatmininin bir girdisidir. Yani hizmet kalitesi mgteri tatmininden once gercekie
Isletme hizmeti belli bir kalitede Uretir. Mteri hizmeti satin alir. Tatmin olur veya
olmaz (Dgermen, 2006: 26Musteride tatminin sglamak gletmeler icin ayri bir 5Gneme
sahiptir. Cinkt mgieri tatmini sonucu sadakat meydana gelir. Bu da&iryisletme iyi
bir performans demektir (Gronholdt, vd. 2000).

Misterinin hakli ya da haksiz memnuniyetsizlik ifadg#ayettir (Ozen,
2011).

Kelleher’ e gore mgieri sikayetleri ¢ agidan ¢cok 6nemlidir;
1. YOnetime, caganlarin performansi hakkindak tutar,

2. Sirketteki iyilestiriimesi gereken alanlara dikkatleri ceker,
3. Sirket performansinin en iyi gostergeleridir.

Arastirmalarin bulgularina gore tiketicingikayet ile ilgili ulastigi sonuclar;
tatmin, tatminsizlik, gelecekteki tiketim karagikayette bulunma vesletmeyle var
olan iliskiyi sonlandirmak biciminde siniflandinlabilir (Ash vd., 2008). Msteri
beklentisinin kagilanamamasisikayetin baglangi¢c noktasidir (Andreasen ve Best,
1977). istenen birseyin gerceklgmesini sglama, doygunlga erme durumu olarak
bilinen tatmin olma gerceldemedginde sikayet meydana gelir. Tatmin olamama
durumu yalnizca mal veya hizmet kullanimi sonuagrobhyabilir. Tuketici ile iletgim
asamasinda da sorun ggbilir.

Musteriler sikayetci olmadan 6énce bu durumla ilgili g&lendirme yaparlar.
Bu deserlendirme sirecinde kalastirma yaparken sagidaki durumlarla kiyaslar
(Baris, 2006: 23).

« Onceki satin alma deneyimleri ile kiyaslayarak,

* Alim deneyimi ile elde eti ideal durumu kiyaslayarak,
» Satici vaatlerini dikkate alarak,

* Algiladigi performansa bakarak kiyaslama yapar.

Bu kiyaslamalar sonucygikayet davrarminda bulunup bulunmayacaklarina
karar verirler.



Musteri egser memnun d&l ise, memnuniyetsizgini farkh sekillerde dile
getirebilir. Bu sikayet kimi zaman yaziyla, telefon g@niesiyle veya mal ya da
hizmetin saticisiyla birebir gégérek olabilir.

Sikayet eden mgieri, mal ya da hizmete gkin eksikliklerin letme tarafindan
ogrenilmesini sglamaktadir (Odalsa, 2000). Isletmeler bdylelikle bir migterinin
sikayeti ile bircok mgterinin sikayetini engellemek icin ellerine bir firsat gemig
olurlar. Bu sebeplgikayet misteri ve kletme arasinda daha sikigker kurulmasini
sglar (Martin, 1997). Ayrica buradan c¢ikarilacak Haeska sonug miterileri
sikayetlerinin istenmeyen dé istenilmesi gereken bir durum olgudur. Cunkt her
sikayet gletme acisindan ggime katki sglar.

Fakat argtirmalar gostermstir ki; Misterilerin yalnizca %4'gikayetlerini dile
getirirler, %96'sI isesikayetlerini ¢evrelerindeki insanlarla paytaay! ya da hi¢ dile
getirmemeyi tercih etmektedir (www.tr.sgs.com, 201Ru argtirmalarin sonucunda
goriilen durum ¢gu Kisinin sikayet etmekten uzak durgu seklindedir. ilerleyen
bolimlerde bu davragin sebepleri ve sonuclari hakkinda acgiklamalarlgegktir.

Bircok sikayetsekli vardir. Sikayetleri kagilasma durumlarina gore baslica (¢
grupta siniflandirabiliriz (Alpar, 2009);

Mutlak Sikayetler: isletme agisindan en sik kdasilan sikayet tirleridir. Bu
tur sikayetlerin mutlaka ¢ozilmesi gerekir. Bunlarin gmesikayet ¢cozilmezse ortaya
cikar. Migteri, sikayeti ile firma imajini butlnigirir ve cevresine dagikayetini iletir.
Ornezin; garanti kapsami dahilinde bozuk ¢ikan bir Griidgsistirilmesi.

Surpriz Sikayetler C6zUmU megteri tarafindan memnuniyetle kaanan
sikayetlerdir. Isletme acisindan tiketici zihninde olumlu bir yefineneyi sglar.
Ornezin; garanti kapsami ginda dgistirilen drtn.

Yapisal Sikayetler: isletme icinde yapisal gaiklik gerektiren sikayetlerdir.
Incelendikten sonra; isletme icindegdgklik gerektirebilen, ayrica farkli hizmetlerin
sunumuna da fikir veregikayetlerdir.

1.2.2.Sikayet Yonetimi Kavrami

Pazarlama si; muisteri deseri yaratmak, iletmek ve yakalamak demektir
(Kotler, 2005: 40). Miteri dezeri yaratmanin en kolay yolu ise géri ile iyi iliskiler
kurmaktan gecmektedir. Kurulan iyi gkilerin yansimasi ise mgteri memnuniyeti,
memnun olmg misterinin getirdgi yeni mdteriler ve artan karseklinde devam
edecektir.

Tuark Standartlari Enstitisiine goére gt@ii memnuniyeti gercekérilen
misteri sartlarinin miteri tarafindan algilanma derecesi olarak tarifregtir. Musteri
sikayet yonetimi ise, miieride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin buluniognlarin
nedenleriyle birlikte ¢6zimlerinin atarilmasina hizmet egtinden, migteri sikayet
yonetim  performansinin  derlendiriimesinde  mgieri  temelli  yOntemlerin
kullaniimasinin daha gecerli olgiunu séylemek mamkundur (Sarialdi ve Sevim, 2009).
Gunumuz yonetim anlaynda miteri, isletmelerin en dnemli varlklaridir (Kitapci
2008). lIyi bir Sikayet YoOnetimi Sistemi; karili isletmeler icin miterilerin
gereksinimlerini yonetmek, markalarini korumak, kaadeeri yaratmak ve miferi
sadakati acisindan onemli gerekliliklerden biri@ogan ve Erdgan, 2010).



Gunumiz pazar kollarinda migteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin
bulunup bunlarin nedenleriyle birlikte ¢ozumleringmgtiriimas) olarak tanimlanan
misteri sikayet yonetimi, mal ve hizmetlerdeki kusurun gititeesi yoluyla miteriyi
memnun ederek elde tutabilmenin ergeld araglarindan biridir (Barlow ve Moller,
1998). Yeni ekonominin global rekabetrtlari icerisinde, sektér gozetmeksizin
neredeyse tim dretici firmalarin karkagiya kaldiklari en 6nemli sorun; rtéri
sadakatinin ¢cok ciddi bigekilde azalmasidir. Mileri sadakati, mgierinin kendisi icin
baska alternatiflerin de mevcut olgu bir ortamda, belirli birgletmeye, saticiya, Urin
ya da hizmete(markaya);yonelik duygy hissetii, icten(duygusal) bailik ve
tesadufi olmayan aghlreris egilimi (tutumu) arzusu ve eylemi(surekli tercihi)rdBayuk
ve Kugclk, 2007).isletmeler icin en 6nemli pazarlama hedeflerinderi bifisteri
sadakatini artirmaktir. Bu da ntérilere surekli kaliteli Grin ve hizmet sunarak
muamkun olur (Cati ve Koggu, t.y.). Misterilere surekli kaliteli Griin ve hizmet sunmak
surekli gelsen ve @renmeye acik birsietme yapisi gerektirirMusteri sadakatini
avantajlan goz ardi edilemeyecek kadar oOnemlidirastirmalara gore, miferi
sadakatindeki %5’lik ar§| karlihgl %25 ile %80 arasinda arttirmaktadir (Kitapgi,2008
Bu nedenle pazarlamacilar bugbhgi sgslamanin cgitli yollarini aramaktadir (Bauer
vd, 2007).isletmelerin kurulg amaclarindan en 6nemlilerinden birisinin “karfilik
oldugunu digundigimizde bu 6nem daha iyi agllanaktadir. Miteri sikayetleri
yonetimi, firmalara bu avantaji @amaya yonelik olarak danustur. Bu acidan myieri
sikayet yonetimi, yeni mgieri kazanmak yerine var olani elde tutmaya amagiayir
yonetim stratejisidir (Odalkg 2001). Misteri iligskileri yonetiminin, gunimuizin c¢ok
onemli yonetim stratejilerinden biri olarak ortaggkmasinin nedenlegunlardir (Alpar,
2009);

» Kitlesel pazarlamanin gittikce pahali bir gteri kazanma yolu olmasi, pazar
pay! yerine mgieri payinin énemli hale gelmesi,

* Musteri memnuniyeti ve mgfieri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi,

* Var olan migteri degerinin anlgiimasi ve bu mgteriyi elde tutma cabalarina
gerek duyulmasi,

» Birebir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla,steiye Ozel ihtiyaclarina gore
davranma stratejilerinin gerekfii yogun rekabet ortami, ileiim teknolojileri
ve veri tabani yonetim sistemlerindesgaan gelimeler.

Sikayet alan yonetici o gunkgikayeti goz 6ninde bulundurarakgle ileride
olusabileceksikayetlerinde 6niine ge¢mek ya dastkéyetlerin ¢cozuminid hizlandirmak
icin bir yapi olgturmaldir (Gilly ve Stevenson, 1991). Cunklu yat@zo gunku
sikayetleri ele alan bir yonetici higikayet almadii zaman higcbir sorun olmagini
distinecektir. Daha ©Once beligtmiz Uzere sikayette bulunmayan % 96’lik bir
cogunluk vardir. Bu durumda gunu baz alan yonetici 8dil® bir kitleden bihaber
kalacaktir.

Sadecesikayetlerden haberdar olmak da gteéri memnuniyeti icin yeterli
degildir. Sikayetlerin ve sorunlarin ¢6zime gitaas! safhasinda rgtériyi memnun
etmek de onemlidirSikayetlere hizli ve etkili ¢dzum Uuretilgli takdirde migterinin
isletmeden memnun ayrifgitespit edilmgtir (Singh ve Widing, 1991). @er bir acidan
zaten bir sorunla beraber gelen gtefiinin uzun sire bekletiimesi veya sorununun bir
turlt ¢ozime ulgamamasi daha buyuk problemleri beraberinde getirir.



Sikayet yonetiminin maddi acidagiétmeye birgok yarari vardilyi bir sikayet
yonetimine sahipsletmeler istenmeyen maliyetlerden tasarruglagabilirler. Ayrica
sikayetci migterinin yapacgl negatif tanitim gelir kaybr anlamina gelg@oelen bu
durumun 6niine de gecebilirléviisteri sikayet yonetimi, mgteride memnuniyetsizlik
yaratan faktorleri bulunup bunlarin nedenleriylelikie ¢ozimlerinin argtiriimasina
hizmet ettginden, migteri sikayet yonetim performansinin gkrlendiriimesinde myieri
temelli yontemlerin kullaniimasinin daha gecerld@unu sdylemek mumkuindur
(Sanaldi ve Sevim, 2009).

Gunumuzde gecerli olan ISO standartlarinda isestenl memnuniyeti
sglamak vesikayetleri en iyisekilde ele almak acisindagikdyet yonetim sistemi
gerekliligi savunulmaktadir. 1ISO 10002:2004 standardi, Okleelinisteri sikayetleri
yonetimi ile ilgili “yOnetim taahhutlerinin® yerinegetiriimesini 6ngoérmektedir.
Musteriler ile daha karli ve uzun dénemli iliksiler egkilesimler kurulmasi icin, 1ISO
10002:2004 mutlak gerekliliklerden biridir (Alpa009). 1ISO 10002 standardinin
surekli iyilestirme maddesine gore;

“Kurulus sikayetleri ele alma prosesinin etkigli ve verimliligi surekli
iyilestirilmelidir. Sonuc olarak kurukitrtnlerinin kalitesi surekli iyilgirilmelidir. Bu
durum dizenleyici ve dnleyici faaliyetler ve yekdi iyilestirmeler gerceklgtirilebilir.
Kurulus sikayete yol acan mevcut sorunlarin ortaya ¢cikmadmemek icin, bunlarin
sebeplerini ortadan kaldiracak faaliyetler yapmalidurulus asagidakileri yapmalidir:

« En iyi sikayetleri ele alma uygulamalarini ginamali, belirlemeli ve
uygulamalidir.

* Kurulus icerisinde méteri odakl bir yaklaim benimsenmelidir.
» Sikayetleri ele alma gaimelerindeki yenilikleri tgvik etmelidir.
« Ornek nitelgindekisikayeti ele alma davragini takdir etmelidir.”

Hem sikayeti 6nlemek hem de var olgikayetlerin hizl birsekilde ¢6zimu
isletmelerin baarilarini artirir. isletmeler sikdyet sonucu myteriden 6zir dilemekte
veya kusurlu Grini ggstirmekte ya da iade almaktadir (Singh ve Wilkes9@:351)
argtirmalar sonucu sikayetleri etkili bir bicimde ele alinmayan ve coaé
ulastirlimayan miterilerin tatminsizlgi artmaktadir. Dahasi bu tatminsizliksklen
kisiye aktarilarak buyik bir sorun haline gelmektd&irymire, 1990).

Musteri sikayetleri yonetiminde adaletli davranmak da colerfidir. Adaletli
cbzimler bulunmassgikayetin ¢6zUmi sonucu dclacak tatmini de arttirirSikayet
tatmini, miterilerin kendilerine sunulan hizmet iyl&ici faaliyetlerle ilgili suregler,
hatanin telafisi esnasindaki kdastiklari davranglar ve sunulan telafi sonucu ile ilgili
duyduklari memnuniyet olarak kabul edilir (Arasti.y2008)

1.3. MUSTERIDE SiKAYET ETME DAVRANI SINI ETK ILEYEN ETMENLER

Literatiirde tUketiciyisikayet etme davraginda bulunmaya iten nedenlere
iliskin bircok calgma bulunmaktadirSikayet etme davragini anlamak icin yapilan
argtirmalarin ¢cgu Amerika ve Avrupa kultdrleri icin yapilgtir (Bars, 2006: 92)
Tuketiciler genel olarak satin aldiklari mal veyianmetten bir fayda beklemektedir.
Cunkd mal ve hizmetlerin tiketiciler tarafindanefaledilmesinin altinda yatan temel
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neden fayda elde etme dincesidir (Yaylal, 2004: 68). Yapmoldugu harcamayase
deger fayda sglamayan tiketicilerin tutumu, firmalarin sgarini da etkilemektedir
(Akan ve Kaynak, 2008)Sikayet davrarglarini konu alan agirmalar, genellikle
konaklama isletmeleri, restoranlar, oteller vb.ehkteki alanlarda yapilarak, turizm
sektoriyle sinirli kalmstir (Sarialdi ve Sevim, 2009). Dinya literatUriraktgimizda
misteri sikayetleri Gzerine yapilan atamalar, 40 yil 6nce B&amistir (Hirschman,
1970) Bazi eski argtirmalar insanlarin memnuniyetsiii agiklamamasinin sebebi
olarak finansal kayiplari gostergterdir (Ekiz ve Koker, 2010). Tuketicilerigikayete
yonelik tutumlar ilesikayet diguincesi arasinda pozitif yonlu bir sihi s6z konusu
olmaktadir. Sikayete yonelik olumlu tutuma sahip olan tiketicil®@lumsuz tutuma
sahip olan tuketicilere gorgikayet diuncelerini firmaya hissettirmekte daha cok
isteklidirler (Sarialdi ve Sevim, 2009).

Sikayet eden mgieri, mal ya da hizmete skin eksikliklerin isletme tarafindan
ogrenilmesini sglamaktadir.(Odala, 2000) Ayrica yetkililer, kendilerine iletilen
sikayetlere getirdikleri ¢ozimlerden, mtérilerin memnun olup olmadiklarini gérme
firsati elde edeceklerdir (Sarialdi ve Sevim, 20@8n1 sonuclari almak icin yapilan
arggtirmalarin maliyetlerinin yiksek olmasi ve gerckkiiay! digiundldiginde mgteri
memnuniyeti argirmalarina katkisi da anlémis olacaktir.

Uriin ya da hizmet kusurlari ile mtéri sikayetlerini gostermenin bir yolu da,
1'den 4’e kadar numaralangnbir olasiliklar matrisi diizenlemektir (Barlow veoler,
1996: 89). Aagidaki matriste; mgterilerin Grtiin ve hizmet kullanimlari ve bu kullemi
sonucu olgacak olasi mgieri tepkileri belirtilmitir.

Tablo 1.2: Olasiliklar Matrisi

Uriin ve hizmette kusur yok Uriin ya da hizmette kusur yok
Musteri bir sey séylemez Musteri mutsuzdursikayet eder
Sirket kendi baarisini kutlar Sirket misterisini ezitmelidir
1 2
Uriin ya da hizmet kusurludur Uriin ya da hizmet kusurludur
Musteri bir sey sdylemez Musteri mutsuzdursikéyet eder
Sirket sikayet etmeyi destekler Sirket hatasini diizeltmelidir
3 4

Kaynak: (Barlow ve Moller,1996:89)

Matrisin 1. bdlmesinde Uriin ve hizmet kusurlu olmattan migteri memnun
olmustur. Bu durumda hem mgteri hem desirket acisindan herhangi bir sorun yoktur.
Bu durum genelde bir¢cokletmenin istedii bir durumdur.

Ikinci bolumde ise sletmenin hatasi olmayan durumlardagikayet
edilebilecgi gibi gercekte var olmayan bir sorundanstieyetci olunabilir. Busikayet
tirine pek cok durum sebep olabilir. Oime misterinin Kisilik yapisi veya o anki
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psikolojisi vb. bunun yaninda daha 6nce de bahdigdilgibi Griin veya hizmet
misterinin beklentisini kafilamams da olabilir. Bu durum karsinda gletme kendisine
yeni seyler katabilir. Ayrica “Migteri her zaman hakhdir.” Prensibi ile hareket etk

isletmeye para kazandirgnolan migteriye hatal birsikdyette de bulunmuolsa sayg!
gostermek gerekir.

Uclincii  boélume gel@imizde; kletme icin en riskli unsur kamiza
citkmaktadir. Bazsirketler sikayet alinmamasini bigans sayabilirler. Bu durumda her
seyin mikemmel oldgunu sanma vyanilgisina kapilirlar. Farkinda bile azan
misterilerini kaybederler. Bu gibi durumlarda&er kusur fark ediliyorsa giderilmeli,
sikayet etmeyen mgierileri de herhangi bir sorunla kaestiginda sikayet etmesini
sagilayacaksekilde tgvik etmelidir.

Dordunct bolim en sorunlu gibi gorilse de en yapmnuclar dguran
bolumdur. Eer isletme hatasini dizeltip tekrarlamaz ise {itkete olan guveni
arttiracaktir.

1.3.1. Kilturel Etmenler

Her insan bir toplumun dyesi olgu icin onun bitiin davraglarinda oldgu
gibi sikayet etme davraglarinda da icinde bulungu toplum kualtarinin etkisi
bulunacaktir.

Sosyal-kilturel unsurlarin ayni zamanda ahlaki ditik olusumlarla da
ili skili oldugunu unutmamak gerekir (Giiven, 2010: 126).@meyasanilan kiiltirde
bireyselcilik ya da toplumsalcilik yaklani sikayet davramglarinda 6nemli
olabilmektedir (Bag, 2006: 93). Bazi mgieriler memnun d&ldir, ama kudltirel ve
kisisel nedenlerden dolaykayet etmeye ¢cekinmektedir (Kitapct, 2008).

Almanya’da yapilan bir agirmada tuketiciler agisindayikayetin cok énemli
oldugu ve tuketicilerin mgduriyetlerinin giderilmesi agisindagletmelerin blyuk ¢aba
gosterdgi gorulmistir (Richins, Verhage, 1985). Kultirel etmenlerdeinisi olan
kadercilik de bu konuda etkilidir. Yapilan ¢k@ bir calsmada ise Asya kokenli
Ogrencilerin Kuzey Amerikalilardan daha kaderci @dusaptanmtir (Foxman vd.,
1990). Kaderci olan bu bakacisi ise kusurlu Uriin ya da hizmet skainda tepkisiz
kalinmasina sebep olabilir.

Isletmelerden memnun kalmayan tiketicileritkayeti ve kletmeyi terk
etmeleri konusunda; akgll mal ve hizmetten fayda elde etm@dhissine kapilan
tuketicilerden bazilariningletmelerden hatalarini diizeltmelerinin gergkkionusunda,
diger bazi tiketicilerin ise bir daha gatmeye gitmeme konusunda karar alip sessizce
tepkilerini dile getirdiklerini ifade etmektedir @&n ve Kaynak, 2008). Amerikalilar
sikayeti dile getirdikten sonrgletme ile § yapmaya devam ederken, Korelilgkayet
ettikten sonrasietmeyi terk etmektedir (Bay1 2006: 94).Gregory'ye, gore; "kultar
nosyonu genellikle egzotik, uzak insan ve Uulkelemmt, rit, dil ve pratikleri ile
ili skilendirilir* (Yagmurlu, ty., 718). Asya ve Afrika kulttrlerindekizun yillarda
olusan kultarel birikim, aktarilan olay ve hikayelemmisteri davranginda etkili oldgu
kaciniimazdir.

Cinli mUsterilerin hizmet hatasi ve iygdrme calgmalari konusundaki kulturel
degerlerini incelemy ve sikayet etmeme sebeplerinden en 6nemli olanin “ylzin
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korunmasi” anlaminda §nin kendisini ve itibarini korumasi olgunu belirlemgler
(Ekiz ve Koker, 2010). Endonezyalilar ise kotl $ats deneyimi ygadginda ureticiyi
ya da saticlyi suclamgiémindedir (Bars, 2006: 94).

Yapilan diuzinelerce mgteri anketi, mgterilerin Urin ya da hizmeti satin
aldiktan sonra ya da satin alamadan dnce kendil@asil davranil@ konusunun hala
gelismeye muhta¢ oldiunu gostermektedir (Barlow ve Moller, 1996). Yapilaircok
misteri sikayeti anketi genellikle Avrupa ve Amerika’'da gekdestirilmistir. Bu sebeple
ulasilan sonuclarin diinya genelinden ¢cok Avrupa ve Akaéy temsil ettgi ve bu
toplumlari acikladii unutulmamahdir. Tabii ki der ullkelerde yapilan derli
calismalar da g0z ardi edilememelidir. Yine de bu giasrmalar yetersizdir. Bu
sebeple gerek i¢ pazarlar gerekse plazarlar konusunda kdilttrel analiz yapiimasi
gerektgi agiktir.

1.3.2. Demografik Ozellikler

Yapilan bilimsel cabmalarda bazi demografik gigkenlerin migteri sikayet
davranglariyla iliskileri oldugu saptanmstir (Kitapci, 2008). Bu demografik 6zellikler
hakkinda bgta da belirtildgi gibi aratirma eksiklgi bulunmaktadir. Diinya genelinde
bircok argtirma bulunmaktadir. Fakat Turkiye genelinde yapilrargtirmalar az
sayida kalmtir.

1.3.2.1. Bitim

Bilingli bir tiketici olmak daha cgocukluk yillariaddsrenilmesi gereken bir
olgudur. Dunya ulkelerinin @unda bir ders konusu ya da dersin kendisi olarké&tici
egitimi verilmekte ve bu sekilde bilingli miteriler yetsmesi amaclanmaktadir.
Ulkemizde de bu tur camalar yapiimaya Banms, Oncelikle ilkgretimden
baslayarak kademeli ve ortgéetimi de kapsayacalgekilde program gejtirme
calismalar yapilmgtir (VIIl. Bes Yillik Kalkinma Plani, 2000; TTKB, 2005Daha
kicuk yata yerlatirilecek bilincli tiketim olgusu ilerleyen gharda tim tuketim
anlaysini etkileyecektir.

Tlketicinin gitim dizeyinin olaylara bakiacisini etkiledii bir gercektir.
Ornesin restoranlar icin yapilan bir atamada; “erkek, genc ve iyiggimli olan
misteriler diger gruplara gore daha fazlikayet etmektedir’ (Kitapci, 2008)yi egitim
kendine 6zguveni arttirmaktadir.giEmin kisiye verdgi bu 6zgliven ki sikayetini
isletmeye iletirken daha rahat davranmasina sebepkbémir.

Egitimli olanlarin sikayetin “yapilmaya dger bir davrarg” olduguna inanclar
yuksektir (Barg, 2006: 87). Sikayet hakkini aramak ya da yapilmasi gereken bir olgu
olarak gorulmektedir. Kultir duzeyi artan tuketejl cok daha segici ve zor gmmir
olmuslardir (Ener, t.y.). Ayrica artan bilgi diizeyi daii hakkinda daha inceleyici olan
misteriyi kusurlari daha kolay gérmeye itebilmektedir.
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1.3.2.2. Cinsiyet, Medeni Durum ve Gelir

Her ne kadar cinsiyet acisindan yapilanstamaalar sonucunda kadinlarin
sikayet davrarmmin sikca gosterdi gorinse de bu durumun kuiltarel 6zellikler ve
normlarla birlikte incelenmesi daha faydalidir.

Turkiye'de algverislerin %75’ini kadinlarin yapgi, alisveris yapan erkeklerin
oraninin ise %25 oldw gorulmtar (Barg, 2006: 84). Elbette ki satin alinan trtnlerin
ve hizmetlerin kusur olmasi gayetgdir. Bu durunsikayet etme ortami yaratacaktir.
Odabarnin (2010: 74). Belirtigi, ekonomik buhran ve kriz donemlerinde gibi aile
bitcesini; dgisen harcama oranlarini ve bunlarirgdianini yonetme her zamankinden
daha fazla kadina emanet edilmektedir. Bu durugigée de denilebilir ki Ulkemizde
ekonomik istikrarsizlik bulunmasi kadinlari sakrisi yapma sini Uzerine almaya
itmektedir. Kadinlarin daha c¢ok sleris etmesi daha fazlaikayet ediyorlarmy gibi
gorinmelerine yol acabilir.

Ayni evde yaayan ciftler dahsikayet etme davraginda birbirinden farklihk
gosterebilir (Walsh, 1996). Bu gtama sonucunda kadin ya da erkek herhangi birinde
yapilan argtirma sonuclarinin her iki cinsiyete genellenemegeaciklanmstir. Ayni
evde yaasalar dahi ciftlerin psikolojik durumlarinin sobkyaayatlarinin birbirinden
farkl olabilecei goz ardi edilmemelidir.

1.3.2.3. Ya

Gunumizde tuketiciler kiicuk ylardan itibaren satin alma kararini vermekte
ve satin alma slemini yapabilmektedirler§ener, 2010: 155). Bugln bir¢ok
supermarket reyonunda aileleriylesaris yapan cocuklari gorebilmekteyiz ilim-
Ogretimin yayginlamasi ile geng bireyler de tuketim artngecms yillarda aileleri bu
genclerin ihtiyaclarini karlarken, giinimizde bireyler kendi ihtiyaclarini giar hale
gelmistir.

Yapilan calgmalarda gorulmgitr ki yas arttikgca sikayet etme orani
azalmaktadir (Heung ve Lam, 2003: 284). Bunun Selgeln¢ yataki insanlarin
O0zguveninin daha yuksek olmasidir. Ayrica bazi bengikayette bulunmayi bir
kendini kanitlama araci olarak da gorebilirl8ikayette bulunarak @er insanlardan
daha cesur ve farkli gorinmek isteyebilirler. &t ve Gwinner (1998). Ya
misterilerle bir seri gérgime yapmglar, “ucuz” ve “kavgaci” gérinmemenin 6zellikle
kargilasilan sorun kucuk miktarlarda finansal kayba yol aga da insanlarin hizmet
sgilayiciyla kagllasmak istememelerinin sebebi ofglinu gérmglerdir. Zaten yal
insanlar iginsikayet streci ¢gunlukla bir kargsa yorucu bir surectir.

1.3.3. Psikolojik Etmenler

Musteri tatmininin  migterinin mal veya hizmetten beklgdi faydalara,
misterinin  katlanmaktan kurtuldgw kilfetlere, mal ya da hizmetten bekigdi
performansa, sosyal ya da kulttrelgdderine bgl bir fonksiyon oldgu belirtilir
(Bayuk ve Kiicuk, 2007) Psikolojik etkiler de, tlicgderin davranglarint 6nemli dlgide
etkilemektedir (Odaby, 2010: 70). Kginin Gzgin ya da mutlu olmasikayet etme
davrangini desistirebilir. Mutlu iken farkina bile varamayagia kucik sorunlar,
mutsuzluk durumunda #ye oldysundan buyik gozikebilir.
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Sikayet davrarglarinin miterinin icinde oldgu cevreye gina olmasiyla ¢ok
alakall oldgunu bulunmstur. Diger bir deysle, eser misteri yaptgl seye, kurallara
ve islemlere ainaysa,sirketten memnun kalma ya da kalmama durumunu bilelk
Uzerine kendine daha cok guvenmektedir (Ekiz vedfpR010) . Bunun tam tersine
eger birey ortama yabanci isgkayet etmekten kaginma davrgingtstermektedir.
Genellikle bu bireyler tanimadiklari bu ortaminitstliginden cekinirler vesikayet
sonucu olgacak tepkiyi kestiremedikleri icin olsa gergkayet etmezler.

Cogu mikterinin sikayet etmenin uygun olup olmayagaa yonelik endieleri
vardir (Barg, 2006). Kii sikayet etmesi durumunda kgitacasl tepkilerden cekinebilir
ya da alay konusu olmaktan korkabilir.

Bazen de mgierinin belli sletmeye sadakatinin gletmeden @ri memnun
olmasindan farkli sebeplerle skisi vardir. Kahraman ve Cati (t.b) bu konuda
asagidakilerin de gletmeden memnun olmasa bgi&ayet etmeden satin almaya devam
ettigini agiklamstir. Bunlar;

» Tembellik, migteri tembellginden dolay! yakin olansletmeyi sirekli olarak
seciyor olabilir,

* Aliskanlik, kisi her hafta ayni dukkéani ziyaret eder,

* Rahathk-uygunluk, ki icin acilis saati, tGrlnlerin secimi, park etme, mesafe
konularinda ¢ok rahat olabilir,

e Zaman tasarrufu; ki diger maazalari ziyaret etmek icin gunlikleriyle cok
mesguldir ve

* Tam eglence; kii diikkanda tamamiyla mutludur glgtirmek icin nedeni yoktur.

Bunun sonucunda ise sker tembellikleri nedeniyle, rahatlik gkanlik gibi
psikolojik sebeplerle veya sadece mutlu @dlucin diger hersey iyi olmasa bile
sikayetten kaginmasi demektir.

1.4.SIKAYET ETMEME DAVRANI S (SIKAYETTEN KACINMA)

Daha onceki bélumlerdgikayetci olsa da, Uriin veya hizmette herhangi bir
kusur bulsa dasikayette bulunmayan mgteri istatistiklerine yer verilmgtir. Bu
argtirma sonucuna gore mgtérilerin % 96 sI herhangi bir kusurlu mal veyarhétle
karsilastiklarinda sikayette bulunmamakta ve %91 i isdetmeden mal ve hizmet
alimini terke etmektedir. Ayni konuda yapilargeti argtirma sonuclari da tlkeden
ulkeye dgisse de sonuclar %70 den fazla gteiiinin sikayet etmedii yonindedir. Bu
kisiler neden satin aldiklari Grin veya hizmette kusldugu halde nedenikayette
bulunmamaktadir? Bunun sebeplerini BafR006: 55) ana hatlanylgu sekilde
siralamgtir.

1-Alinan drdn/hizmet ucuz ise,

2-Problemin 6nemi az ise,

3-Marka dgistirmek kolaysa,

4-Satin alma deneyimi ngiri icin 6nemsiz ise,
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5-Musteri sikayet etmenin maliyetini, duygusal maliyet dahyiksek
algihyorsa,

6-Sikayet etmesi halinde bir sonu¢ alamayaoa inaniyorsa,
7-Sikayetle zaman kaybedeggae inaniyorsa,
8-Durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyorsa

9-Sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal hiisk oldusuna inaniyorsa
misteri sikayet etmemeyi tercih eder.

1. Alinan Uriin/Hizmet Ucuz ise:

Alinan Urin ya da hizmafkayet etmeye deymeyecek kadagiaKifiyatl ise
kisi sikayet etmek istemeyebilir. Birgok kitapta bu dumurdrnek olarak sakizeker
gibi cok diuk fiyath drinler 6rnek verilmektedir. Benzgekilde ucuz olan dger
esyalara da verilen tepki genellikle aynidir. Odersel bir nevi o uriiniin/hizmetin
kisideki deserini de belirler.

2. Problemin Onemi Az ise:

Problem go6zle gortulmeyecek kadar kicuk olabilir.ttedekisi farkina bile
varmayabilir. Bu tarz ufak detaylar daggokez sikdyete sebep olmaz. Buna 6rnek
olarak m@azadan alinan kiyafette bulunacak kucuk bir sokiield verilebilir. Kiki
aldigi kiyafeti sikayet etmek, d@stirmek veya iade etmek yerine kendisi tamir etmeyi
tercih edebilir.

3.Marka Degistirmek Kolaysa:

Bazen herhangi bir kusurla kéastiklarinda ksiler sikayette bulunmak yerine
markayi terk etme ve rakip firmalara kayma yoluidegilirler. Ozellikle piyasada ayni
arina dreten veya ayni hizmeti sunan rakip firmsussain ¢ok olmasi bu karari
vermede Onemli bir etkendir. Tekel piyasalarda igskernatif yoklgu marka
degistirmeye engel olacaktir.

4. Satin alma deneyimi rgtigri icin 6nemsiz ise:

Hayat boyunca bir kerelik yanmg satin alma deneyimi pek
onemsenmeyebilir. Her zaman ekmek @iaiz firindan yanngi veya bayat ekmekle
kargilasmak veya her zaman gleris yaptginiz markettesise suyun ¢ok pahali olmasi
sizi rahatsiz edebilir. Fakat gginiz tatil yoresinde algginiz pahali bisise su caninizi
sikmayacaktir. Cunkl bu surekliggaan bir deneyim gddir.

5. Mugteri Sikayet Etmenin Maliyetini, Duygusal Maliyet Dahilyiksek
Algiliyorsa:

Cogu misteri sikayet etmeleri durumunda kicuk @icesi endisesine kapilir.
Bu yuzden de kendilerinisikayet etmekten alikoyarlar. Ayrica kendisine kaba
davraniimasindan korkan mtérilerde bulunmaktadir. Bu tlr durumlarda soruryiii
de olsa duygusal olarak yipranmaktan korkagteriler sikayet etmeyecektir.

6. Sikayet etmesi halinde bir sonu¢ alamayana inaniyorsa:

Genelde bircok kide ayni fikir olgmaktadir. “ Sikayet etsem ne
olacak/dgisecek?”. Daha 6ncekikayet deneyimlerinde sorunla kdasmis ve ¢oziime
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ulasamams misteriler yeni deneyimlerinde de c¢6zime sofeyac& kanisina
kapilirlar.

7. Sikayetle zaman kaybedeggee inaniyorsa:

Uzun suren formaliteler, oradan oraya yonlendirkiferm doldurmak vs. gibi
islemler c@u misterinin gézinde Oylesine buyur ki; onlaikdyet etmekten vazgectirir.
Sonuca ulgmanin uzun oldgunu digtnenlerin sayisi da elbette aziidir.

8. Durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutwyors

Kusurun kendinden kaynaklagn distinen mgteriler % 100 trin garantisi
olan hallerde bilesikayet etmeyebilirler. Kullanimdan kaynaklanan teta kusura
sebep olmasi Urunin giede kisinin kendisini olayda kusurlu gérmesinigar.

9. Sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal bisk olduzuna inaniyorsa:

Sikayette bulunacak ki toplum tarafindan anjdmasi zor uyumsuz bir i
olarak algilanabilir. Ozellikle yh musteriler gecimsiz ve basit gézikmemek icin
sikayet etmemeyi tercih ederler.

Bu gibi sikayet etmeme sebeplerinin yaningikayet edecg Kkisinin isini
kaybetmesi durumunda, kendinin suglu hissegiemgn sikayet etmekten kaginanlar
oldugu gibi, gerekli belge makbuz vb. gerekli belgeléaybettgi icin sikayette
bulunmayanlar da vardir.

Musteri sikayette bulunmak istese dahi ongkayetten vazgeciren biea
sebeplerde vardir. Barlow ve Moller (1996: 73)steiileri sikayetten caydirmak igin
ugrasan gorevliler ve onlara her yerde kéarina gic keullar cikartan sistemler
oldugunu uzunca agiklatir. Birgcok gorevlisikayet almasi durumunda iginde kalgca
durumun zorlgundan olsa gerek gdi bahaneler bularakikayet edecek kiye bircok
prosedur sunarak veya sagma sorularla kafasirgtikaraktadir. Bazen de sorumluluk
almaktan kacan gorevliler sati kendilerinin yapmadgani soylerler ve Kkusuru
kabullenmezler. Oysaki buttnlk bir pazarlama yapisinda gaailarda kusurlarda ortak
sorumluluk dahilinde olmaldir.

Odabal (2000: 135) isesikayet etmeme nedeni olarak t¢ dnemli unsurdan
bahsetmitir.

1- Sikayet etme zaman ve ¢aba acisindagtedebulunmaz.

2- Sikayetin hicbirsey desistirmeyecgine inanilir. Kimse sorunlari duymak
istememektedir.

3- Nereye ve ne zamaikayet edilecgi bilinmemektedir.

Sonucta;su ya da busekilde misteriler sikayet etmekten kaginmaktadir. Bu
durumda her yil sietmelerin yizlerce hatta binlerce stéri kaybetmesine mal
olmaktadir.

1.5.SIKAYETTEN BEKLENT iLER

Gecmite birgok gletme drtin ya da hizmetlerini bilgi diizeyi geneldiguik
olan kitlelere pazarlamaktaydi. Eski tiketim dumgea insanlarin gereksinimleri daha
azdi, beklentileri de daha giktu. Hizli sanayilgme, sirekli satacak yegeyler arama
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arzusu mal ve hizmet gdili gini arttirdikca mégterinin talep yapisi dgsmistir. Daha
oncesinde hi¢ kullanmagh Griin veya hizmetler hayatlarinin olmasa olmaasara
giren tuketici yapisinda bu dénem icinde da&iglklikler olmustur. Bilgisi az se¢im
sansi olmayan tuketici yerini tUrin ve hizmeti enermyrintisina kadar derlendiren
bilgi duzeyi yuksek mgterilere birakmytir.

Tablo 1.3: GUnumuz Miterilerinin Profili

n MUSTERI 7 gun 24saat
Bilgiye kolay Diinyanin talep eden hizl
erisen herhangi bir cevap bekleyen

kosesinde

Kaynak: (Torlak vd. 2009:111)

Yukaridaki tabloda da aciklarg@gligibi misteri artik her tarlt bilgiye gedimis
internet &lari, televizyon reklamlari vbsekillerde ulgabilmektedir. Bu kadar c¢ok
secenek icinde mgteri satin alma sonucu istgdii bulamadginda mutsuz olmaktadir.
Musteri mutsuz olmasina sebep olan gikayetci olmasini gdayan en dnemlsey
beklide trin ya da hizmetten tatmin olamamasiBilgiye bu kadar kolay ukama trin
ve hizmet hakkinda ayrintili bilgi sahibi olmak is@ksterilerin Griin veya hizmetten
tatmin olmasini zorkirmaktadir. Ayrica bu gdlilik icinde kusurlu bir¢cok triin ve
hizmetin bulunmasi da olasidir. Kusurlar arttikgégibdizeyi yiksek mgteri de
sikayete yonelecektirSikayet sonucu bircok beklenti icine girecek soruniankli
yollardan ¢6zilmesini bekleyecektir. Mérilerin bu beklentilerini, Sarialdi ve Sevim
(2009)su sekilde siralamtir.

» Sikayete, mgterinin sikayetini iletmekte kullandi sikayet toplama aracina
ili skin standartlara ait olan sure icerisinde cevagmesi,

» Sikayetlerle ilgilenen c¢aganlarin sorumluluk sahibi, nazik anlglyive hizh
olmasi,

e CO6zUmUn mgteriyi memnun etmesi,
» Sikayet etmenin maliyetinin olmamasini ya dgiKiolmasi,
» Sikayetlerin tazmin edilmesidir.

Bazi miteriler iyi bir sikayet sireci sonrasinda da Urtin veya hizmettenirtat
olmuscasina mutlu olabilirler. Sorunun farkina variimaséeir dileme, aciklama
yapilmasi ve soruna bir ¢coziim getiriimesigtetinin istekleridir (Odahka, 2000: 132).
Bu sekilde ortaya c¢ikan tatminsizlik giderilegegibi aslinda gletmenin en buyuk
sorunu olacak myfleri kaybinin da onine gecilebilir. Aksi takdirdersn bulyur ve
icinden c¢ikilmaz bir hal alir. Bazi ngtigriler ise kendi Uzerine bir gorev diginu
disinerek bgka insanlari da olabilecek sorunlardan kurtarmakn igikayette
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bulunabilir. Bu durumda nsierinin beklentisi sorunun tekrarlanmaygcajarantisi
olur.

Cogu zaman Urin ya da hizmetteki kusurlarsteii tatminsizlginin yaninda
kisileri maddi manevi kayip icine sokar. Mtérinin maddi kaybisikayet etmesine
blyuk bir sebeptir ve @u zaman miteriler bu maddi kaybin tazmin edilmesini
isterler. Almanya’da yapilan bir agtamada tuketicilerin korunmasindgkayetin ¢ok
etkili oldugu ve etkin yonetimin sgandg firmalarda tuketici mgduriyetinin buydk
Olcluide giderildgi sonucuna varilimgtir (Akan ve Kaynak, 2008).

Musteriler sikayette bulunduktan sonra sorunlarin ¢odzilmesi kusurun
tekrarlanmamasi beklentisi icindedir.gdf daha O©Once aynisletmeye sikayette
bulunmylar ve sonucunda olumlu bir yanit aktarsa sikayetlerinin daha anlaml
oldugunu digundrler. Baka bir baks acisiyla sletmeye yardimci olduklari kanisiyla
mutlu olurlar. Bu durumdasletmenindesikayet almak icin istekli ve sorun ¢cézme
konusunda yetenekli ol@u hissi olgur. Bu tur durumlar da n3teri bgshli g1 sgglamak
acisindan c¢cok 6nemlidir. Mterilerine bu hissi verebilmiisletmeler o méterilerin
sadakatini sglamis olur.

Iyi bir sikdyet deneyimininsletme acisindan ngteriyi kazanma firsati oldiu
unutulmamaldir. Tom Gardner’in gozlemlgidgibi “her sorun akillica gizlenmgibir
firsattir” (Kotler, 2005: 40). Msteriler isletmeye sikayette bulunurken bigeyleri
dizeltmek cabasi icindedir. g&r sirketler sorunu c¢ozimler ve tekrarlanmay@aca
konusunda engileri azaltirlarsa mileri tatmini acisindan epey buyik yol kat
edeceklerdir. Ortaya cikan kusur yerirgetmenin ¢dzum performansi géz oninde
olacaktir.

Gecmie yonelik deneyimleri ¢cok olumlu olan wtériler igin sikayete yonelik
tek kot deneyimin onun Bhaligina ve guvenine etki etmemesi gerekir (BaR006:
80). Yani migteri daha Once desletmenin Grindnd kullanmive her kullarginda
olumsuz bir durumla kalasmamssa kletmeye olan guveni artacaktir. Boylelikle
bircok deneyimi sirasinda aglabilecek ufak kusurlari gdrmezden gelecek hattamaz
daha buyuklerini de tolore edecektirSikayetlere hizli ve etkin ¢dzum Uuretigli
takdirde migterinin daha memnun ayrigligbzlenmstir (Singh ve Widing, 1991).

Yapilan ¢ok sayida agmrma calgsmasisirketin misterilerinde kagilik verme
duygusunu, bir bka desisle yeniden kendilerinden alteris yapma istgini yaratma
yeteneklerinin blyuk oOl¢ctide gatigini gostermektedir (Barlow ve Moller, 1996: 64).
Basglica farklarin en banda miterini énemsenmesi gelmektedir. Gegimi bircok
saticinin mégterisini 6nemsememesi, satyaptiktan sonrasini dianmemesi mgteri
kayiplarina yol acmgtir. Cunki miteriler gerek satin alma gerekse&kayet gibi
durumlarda ciddiye alinma beklentisi icindedirléterhangi bir kusur ya da sorunla
karsilastiklarinda da bu ciddiyeti gérmek isterler. Hattage zaman maddi kaufik
beklemek yerine “gercek bir 6zur'd” tercih ederl&@aptiklari davragin hem gletme
icin hem de gelecek mgieriler icin birseyleri desistirdigini gormek de bircok myieriye
huzur verir.



IKINCI BOLUM
ISLETME ACISINDAN SIKAYETLER, STRATEJ I VE YAPILANMA
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2.1.ISLETMEN IN SIKAYETE TEPK iSi

Isletmeler csitli ¢ozim stratejileri olgturmakta ve bigekilde misteri iliskileri
gelistirmektedir. Her gletmenin kendine gore ¢ozugekli degisse de ana hatlar olarak
belli bir mantik tabanina oturtulmaktadir. Bu anantkta gletme ya miéteri ile
ilgilenir ve sikayetini maddi ve manevi bir¢cok yolla giderir ya gikayete kagi tepki
vermez yokmg gibi davranir. Busikayet yapisi iki uclu olarak gunulmis ve
asagidaki tablo olgturulmustur.

Tablo 2.1:IsletmeninSikayete Tepkisi

Yarar sunmama, Fazlasiyla Yarar
Sunma,
Kayitsiz kalma Mest etme

Kaynak: M.C. Gilly ve R.W. Hansen (1985: 7)

Ik olarak tabloda da belirtildi gibi misteriye “yarar sunmama” veikayet
karsisinda kayitsiz kalmadirikincisi ise migteriye “fazlasiyla yarar sunma’ ve
misteriyi “mest etme”seklindedir. Genelliklgikayet surecinde yapilanlar bu iki durum
arasinda bir noktada sonuclanir. Secilecek straltgngi uca daha yakin ol@&onusu
sirketin mali yapisi ve myferi potansiyeli ile yakindan ilgilidir. Orggén misteri
potansiyeli az olan ve ngieriyi elde tutmakta zorlanan biglétmenin yarar sunmama,
kayitsiz kalma yonunde yapaedir sikayet cozimugletmeye zaten az olan gtérisini
de kaybettirir. Genellikle mfleriyi asiri bir yarar sglamam gletmeye buyik
maliyetlere neden olabilir. ClUnku fazlasiyla yamsaslama stratejisinin temelinde
misterinin sikayet yuzinden kaybeginden fazlasinin ona iade edilmesi vardir. En
uygun yontem mgierinin kaybettgi kadarinin tazminidir. Busekilde hem miteri
zarara gramamg gibi olacak, hem desletme ek maliyetler almadan ¢6zim yolu
bulacaktir. Bu ¢6zum yolu bulunurken gerek steii gerekse sietmenin yapisina
uygun bir ¢ozim yontemi belirlemek englosu olacaktir.

Oncelikle sletme kesinlikle yarar sunmama/kayitsiz kalma y@ngitmekten
uzak durmalidir. Buekilde her tlrli zararda olunagaunutulmamalidir. Bu ytzden
isletme hem kendine hem wgtériye bir zarar vermeden sorunu ¢6zmenin yollarini
aramahdir. Airtya kagmak yerine her zaman orta yol bulunmalidir

Cozulmeyen sorun kaybedilen gbéri ve migteriler demektir. Bu sebeple
Odabal (2000:131) miteri iligskilerini konu aldgl kitabinda “kaybedilen myeriyi
kazanma stratejisiteklinde bir stratejiye yer vermive bu gibi bir durumda neler
yapilabilecgini 5 basamak halinde siralagnr. Bunlar;

1-Hatayi diizeltme firsatlarini tahmin etme ve bulma
2-Musteriyle yUz yuze ikkisi olan personele yetki ve sorumluluk verme
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3-Musteri sorununun cik@ yerde ele alma
4-Sorunun hizla ¢gozimlenmesi
5-Deneyimlerden grenmeyi gercekigirme.

Firsatlarin tahmin edilmesga@masi sorunla keitasmadan ¢ok dnce olmalidir.
Sorunla kagilasildigl anda tahminler ytritmek konusunda ¢ok gec kadhassikardir.

Musteri ile birebir iliski halinde olan personel sorunlarla ilk kdasacak ki
olma 6zellgine de sahiptir. Bu tir ksitagsmalarda sorun ¢ézme yetgiree sahip bir
insan bile gerekli inisiyatife sahip gitkse her zaman yetersizdir. Sorumlulukgdani
onceden vyapilarak gerekensilerin aninda karar verebilmesi kolaytaulmalidir.
Musterilerin “Gzgunim benim gorevim g yetkim yok...” gibi ¢dzime ulgtirmayan
cumlelerle kagilasmasi batan yenik bir durum yaratir.

Musteri genellikle oradan oraya detaaktan gereksiz burokrasilemleri ile
ugrasmaktan sikilmaktadir. Bu durumlar genellikle gt@iinin sikayetle grasmak
yerine Urin ya da hizmeti kullanmay! terk etmesigenuclanmaktadir. Mteri
sorununu ¢ikfil yerde ele almak bu nedenle 6nemlidir.

Sorun ne kadar yaygozullrsegletmenin imaji bundan o kadar kotu etkilenir.
Bircok insan cevresindekilere “ Xletmesinden bir Griin satin aldim, kusurlu cikti.
Sikayette bulunmama gmen haftalar oldu, hicbir haber yok” seklinde dert
yanmaktadir. Bu korwmayasahit olan dger kisiler ise kendileri o trtnle ilgili hicbir
sorunla kagilasmams dahi olsa akillarinda olumsuz bir giiince kalacaktir. Tersine
hizli c6zimlenm sikayetler ise olumlu etki yaratacak. Yeni gterileri de satin almaya
tesvik edecektir. TARP yaphi misteri anketine dayanarakkayet mektubu yazanlarin
%55 ile 70 ‘inin kisa surede (iki hafta icinde) yamldiklarinda aynisietmeden
alisveris yapmaya devam edeceklerini 6ne surmektedir (BavieWloller, 1996: 130).

Batin bu deneyimlersietme icin bir grenme araci olmaktadir. Heglétme
hem kendi hem de ger isletmelerin yaadigl olumsuzluklardan ders cikarmalidir.
Rekabet en iyisine waak acisindan olmalidir. Yanan olumsuzluk dérneklerinin nasil
cbzime ulgtigl, hangilerinin mgteride daha fazla memnuniyet yarattiancak
tecribelerle grenilebilir.

Duygusal dgerlerle marka lideri olarak konumlanairketler, miterilerine
gliven veren stratejiler gglirecektir (Demir ve Kirdar, 2008) Bu bdasamagin her
birinin dogru uygulanmasi sorunun ¢ozilmesine yardimci @aapbi misterinin
isletmeye duydgu guveni de arttirir. Guven g@anmasi igin ise oncelikle sorunun
kaynag iyi algilanmali migterinin ne istedii anlagilmalidir.

2.2.SIKAYETE VER ILEBILECEK CEVAPLAR

Sikayete kagi verilebilecek cgtli cevaplar bulunmaktadir. Sikayete
verilebilecek bu cevaplar olumlu ve olumsuz cevaptémak Uzere ikisekilde
olabilmektedir.
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2.2.1.0lumsuz Yaklgimlar

Olumsuz yaklamlar sikayet yonetiminde istenmemektedir. Bu tur yakiaar
misteri iliskilerini kot yonde etkilemekte, kisa vadede ¢ozsumsa da uzun vadede
yikici etki yaratmaktadir.

2.2.1.1. Sorunu Varlgini inkar Etme

Isletme bir sorun olmag kanisinda olmaktadir ve sorunu inkar etmektedir.

Veya sletme kullanici hatasindan kaynaklanan bir sorutur@usunu d@gunir ve
kendisine durumdan pay cikarmaz. Zaman zaman iekée davraginin misteriye
hakaret etme boyutuna wlgs go6zlenmgtir (Baris, 2006: 142). Do6rt gurubun
degerlendirildigi bir aragtirmanin sonuglari bu durumu kanitlamaktadir. Geydeki
sorunlarin (6rn.pantolon diterinin atmasi) neden kaynaklagdkonusu hem myteri
hem gletme acisindan derlendirmitir. MuUsterilerin %87 si pantolon diklierinin
suclusunun kaliteye 6nem vermeyen Ureticiler gloha inanirken, giyim gyasi
satanlarin %64 ‘U kabahatin gtérilerde oldgu gorsuni savunmglardir (Barlow ve
Moller, 1996: 88).

Sorunun kabul edilmemesinin ve inkar edilmesirietmeye veregé zarar
aciktir. Zamanla bircok mgterinin  kaybina yol acacak boyle bir ydntemin
uygulanmamasi gerekmektedigdt ortada bir sorun varsa uygun yollarla ¢ézulnmelid

2.2.1.2. Sorumluluktan Kagma

Kusur kabul edilir fakat kusurun sorumlglubakalarina mal edilir. Boylelikle
sorunun gletmeden uzakkurilacgs varsayilir. Perakendeci ya da toptanci sorumlu
tutulur ve kusurun faturasi o skere yiklenir. Sorumlulgun alinmadil sikayet
yaklasimlari pekiyi algilanmaz (Bay) 2006: 142). Miteriler genellikle §letmenin
sorumluluktan kacginin farkindadirlar. Bir agiirmaya gore (Barlow ve Moller, 1996:
88) “bozulan arabalarla ilgili olarak migrilerin %80’i teknisyenlerin iyi s
yapamadiklarini; teknisyenlerin %80'i ise sorumarsiriiciden ya da “Bkea
nedenlerden” kaynaklangini ileri surmglerdir”. Ornekte de goriilen sonucta da aciktir
ki genellikle sorumluluktan kacma magatihem miteride hem de calnlarda
gorulmektedir. Bu sorunu ¢6zmenin en kolay yolu is&nik bilgisi tam olan
calisanlardir. Konusunda uzman sikér sorunun kimden kaynaklargini kolayca
anlayabilecektir. Fakat burada unutulmamasi gerdkesur migteride bile olsa firsat
yaratabilmektir. Migteri bazen farkli davraglar sergileyip kgisel tepkiler verebilir. Bu
tip zorlu migterilere gercek hayatta rastlanmaktadir. Bu duramignda ise Kotler
(2005: 99)'in “En zor miterilerinizi memnun edebilirseniz geri kalanlari mmaun
etmek kolay olacaktir” s6zini unutmamak gerekirtiBuzorlu migterileri elde etmek
diger migterileri kazanmak ve marka imajini giiclendirmelsagan faydali olaga bir
gercektir.

Gergcek hayatta durumun bdyle olmadiise aciktir. Argtirmalar; ¢@u
isyerinin kisisel tepkileri migteriler acisindan guvenli olmayan bir daveatigimi
olarak goérd@guni, bu nedenle 6nemsiz offlinu ve ilgilenmeye daneyecgini
distunduklerini ortaya koymaktadir (Barlow ve Molle§96: 59).
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2.2.1.3. Mazeret Bildirme

Problemin varlg kabul edilmekle birlikte probleme g#i mazeretler
bildirerek kletmeyi icinde bulundgu sikintill durumdan kurtarmak amaclanmaktadir.
Bu yaklgimi kullanan gletmeler genellikle problemi sik kalanmaz/ender/kotu niyetli
degil/kontrol edilemez/6ngorilmez gibi sifatlarla aeuiar (Barg, 2006: 143).

Problemi meydana getiren sebeplerstaiinin goziunde kucuk gdsterilmeye
calisilir. Boylelikle kusuru 6énemsiz gostermek istenMazeretler hakli da olabilir
haksizda olabilir. Onemli olan rgtiérinin sikdyetine ¢ozim bulunup bulunmgeiir.

2.2.1.4. Sorunu KiciiltmeAsletmeyi Hakli Cikarma

Musteriler isletmeye sikayetlerini ilettikten sonra ¢éli beklentiler icine
girmektedir.  Her migterinin bir algr yapisi vardir. Mierilerin algilarini ise;
sikayetlerini isletmeye ilettikleri ilk andangikayetlerine cevap aldiklari ana kadar
karsilastiklari hizmetler belirlemektedir (Sarnaldi ve Sayi 2009). Bu durumda
isletmenler bu  sldreci g@erlendirmelerine  gbére  mterinin  algilarini
degistirebilmektedir. Fakatsietme @er isterse mgieriye sorunun goringiinden ¢ok
daha kicuk oldgu algisini da verebilir. Hatta rgtiérinin sorunun olgmasinda buyuk
pay! old@gunu bu nedenlslietmenin sug¢suz olgwnu digtindurebilir.

Aslinda bu tir aciklamalar ngigriye bahaneler bularak sorunu uzaitana
uygulamalandir. Fakat bahane bulmak steii acisindan ho karilanmamaktadir.
misteriler zaten sorunlarina bir ¢6zim bulmak igiletimeye bgvurmustur. isletmenin
kendisini hakh bulmak amaciyla sorunu ¢c6zmeyipdvater bulmasi ise ngi@rinin en
son isteyeca seydir.

2.2.2. Ozur Dileme, Sorunu Cdzme ve Giivence Verme

Musterilerin isletmelerden beklentileri bellidir. Kendileri icineger yaratan
yani kendi istek vesikayetlerine kulak veren isletmeleri tercih etmekiker (Coban,
2005).Sikayetlerine kulak verilen ve uygun ¢ézumlerglirulan migteriler, sletmeden
memnun olacaktir. Memnun edilgnmisterilere sahip olan birsietmenin rakipleri ile
rekabet edebilmesi daha kolaydir (Cicek vez@m 2009). isletmelerin miterilerine
itina ile davransa da bazi aksilikler ghbilir. Bu durum ise myieriyi sikayet etmeye
itebilir. Beklenti dizeyini elde edemeyen, birska desisle yaptgl alisverisin kendine
deser Uretmediini disinen migteri, bu mutsuzlgunu dile getirip getirmeyegeme
karar verir (Bay, 2006: 24). Kararini verigikayetini gerceklgtirdikten sonra asilsi
isletmeye vegletmenin ¢cakanlarina digmektedir.

Oncelikle migteriden icten bir 6zir dilenmesi gereklidir. Duyabir 6zir
dileme, migterinin kizginlgini ortadan kaldirabile@e gibi daha akilci dgiinmek icin
firsatlar yaratabilecektir (Odaipa2000: 132). Miteri hakli da olsa haksiz da olsa bu
durum gecerlidir. Cunkusletme 6zir dilemekle bigey kaybetmeyecektir. Ayrica
misteriye aciklama yapmak igin veya sorun genel brusase bunu anlamak icin bir
ortam yaratilmy olacaktir.
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2.3.SIKAYET YONET IMINDE STRATEJI GELISTIiRME
2.3.1. OlasSikayet Sekilleri ve Cozum Stratejileri

Gunimuz yonetim anlaynda miteri, isletmelerin en énemli varliklaridir
(Kitapci, 2008). Bunun sebebi bigletmenin ayakta kalmasi ve devanghi salamak
icin misterilere ihtiya¢c duymasi, ger bir acidan ise nsterilerin isletmeye bghli ginin
sglanmasinin ve kaybedilmemesinin z@ualur.

Sirketler misteriyi herhangi bir varlik gibi, yonetilmesi ve giiksek seviyeye
cikarilmasi gereken maddi bir varlik olarak gormhiel{(Kotler, 2005: 95). Gegcrgtie de
ginimuizde de pek cofirket pazar payini arttirmak icin cokca eala yapmytir.
Reklam, promosyon ve g#i satis arttirici teknikler kullanarak yeni ngigriler elde
etmeye cabmis, ellerindeki hali hazirda ngterileri g6z ardi etmstir. Satg arttirici bu
cabalar tabii ki gletmeye epeyce avanta] kazandirmaktadir. Fakaiu cggletme
tutundurma icin onca caba gosterip steiii iliskileri gelistiriimesinde ise eksik
kalmaktadir. Oysaki tutundurma cabalari ve stefi ile iyi iliski gelistirmek bir
batindur. Aratirmalar sonucunda @ou sekilde ele alinmayan mgieri sikayetlerinin
musteri tatminsizlgine yol actgl ve olumsuzluklarin kiden kiiye kulaktan kulga
yayllarak saglari azalttgini gostermitir (Plymire, 1990). Busekilde kotu bir itibar
kazanmaksgletmelerin son isteyegedurumdur.

Hizmet kalitesinin arttirlmasinda, ryteri memnuniyetinin
gerceklgtiriimesinde, migteri sadakatinin  okturulmasinda, mleri iliskileri
yonetiminin uygulanmasinda son derece onemli olagter sikayet yonetiminin bir
isletmede yapilandirilmasi §an cabayi gerektirmektedir (Sarialdi ve Sevim, 2009
Gercek bilgi ve bilimsel temellere oturmhbir planlama sonrasi afturulmus bir sikayet
yonetimi elbette ki Ustin bir ¢caba sonucu salu Oysaki Ustin kort hazirlangni
yonergeler ve tek yonli dince acisiyla okiurulmus bir sikayet yonetimi daha buyuk
sorunlara sebep olur.

Sikayet caitlerini ana olarak (¢ grupta toplayabiliridlk sikayet caidi,
kisilerin isletmeye bir takim telafi beklentileriyle (psikolkji maddi veya her ikisi)
basvurmalaridir. ikinci ¢esit sosyal temas grubuna (aile, arkglds komsular ve
akrabalara) yapilagikayetlerdir. Sonuncu & ise, Ucunclu bir merci ile (mgteri
sikayet ofisleri, basin, mahkemeler, vigikayette bulunmaktir (Ekiz vd., 2008k
sikayet grubu gercektegansli olan gletmelerin migterilerinden gelir. Bu kiler iyi bir
sikayet yonetimi ile §letmenin sadik myierileri haline getirilebilirler ikinci gruptakiler
isletme icin ana sorundur. Bu tarz gterilerin de gletmeyesikayete tgvikleri saglanip
sorun bulunmaya calimalidir. Aksi takdirde olasi myterilerin aklinda yan$y distince
ve Onyargilar olgmasi s6z konusudur. Uglincti gruptakistetiler ise gletmeninsirket
itibarinin  zedelenmesine yol acabilecektikinci grup migteriler lokal bir etki
yaratirken ucinciu grup mstigriler daha genel sonucglara sebep olacaktir. Bu gi
sonugclarla kan karsiya kalmak istemeyeletmeler migteri sikayetleri yonetimine bir
sistem yaklaimi ile dezerlendirme yapmalidir.

Kotler'e (2005) gore stratejiniz 6zelliklerin, tasain, kalitenin, hizmetin ve
maliyetin birsekilde emsalsiz sentezi olmalidir. Yani glurulacak strateji bir anlamda
tamamiyla gletmeyi ifade edecek dolulukta ve 0zgun olmali@irateji olgtururken
isletmenin her anlamda stratejiye dahil olmasi gereki
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Musteri sikayet yonetiminde sietmenin stratejisi kadar ngigrinin algilama
yapisi da 6nemlidir. Mdieriyi iyi analiz etmek onu anlamanin yarisidir.alim ederken
kullanilan ceitli bilimsel yontemler vardir. Pareto analizi (&B- kurall)) ve RFM
analizi bunlardan bazilardiSirket gelirlerinin yizde 80’lik bélimunin, mierilerin
yuzde 20’sinden ggandigl temeline dayanir. Yangletmelerin ¢cok kar getirin/karli, az
kar getiren/karsiz mgterileri bulunmaktadir. Karli mgieriler bu analizi uygulayan
sirketlerde daha 6énemlidir. Bu rgtigrilerin ilgi ve isteklerine gore Uretim, satie saty
sonras! hizmetleri dgerlendirme yapilir. Bu tir ngterilerin sikayetlerine kayitsiz
kalinmaz. Hizla dgerlendirmeye alinir ve ¢éztime gila Bu tir durumlara genelde liks
restoranlarda rastlanilir. Strekli ve karh gt@iiler icin 6zel mendler ve §isel birgcok
istegin karsilanmasi ile gletmeler migteriyi elde tutma cabasindadir. geli ve karli
misterileri elde tutmayi kolaykturdigl kesin bir gercektir. Mgteri sadakati sgdamak
kolaydir.

Karli ve karsiz miteri ayrimi yapip mgierileri kazandirdiklar paraya goére
deserlendirmekten hbga kullanilan analizlerden birisi de RFM ‘dir. Bunaiz yakin
zamandaki satin almalari ve bunlarin kim @ualou (recency), satin alma
sikligini(frequency) ve satin almanin parasagedai (monetary value) belirlemeye
dayanmakta ve pazarin boélimlendiriimesinde kultaaktadir (Torlak vd., 2009: 113).
En iyi misterilerin ve sirekli mgterilerin belirlenmesinde yararli bir analiz yonteim
Geriye donuk istatistiksel veriler gerektide derlenebilege icin argtirma yapmak
kolaydir. Aslinda bu analizde gir analize benzerdir. Aynyekilde karli e surekli
misterileri ayirt etmeyi kolaylgir. Bu tir surekli migterilerin 6zel gunlerinde
indirimler yaparak veya hediyeler géndererek yiukkaKi misterilerin kaybedilmesi
engellenmelidir. Gunumuzde pek coksletme, migterilerinin  6zel gunlerini
unutmamakta ve onlarla bu yolla duygusailaakurmaya catmaktadir.

Strateji gelgtirmenin en iyi kurallarindan biri, hedef mté@rilerin nelerden
hoslandgini anlamaya c¢alip o halanilanseylerden daha fazla yapmaktir ve nelerden
hoslanmadiklarini anlayip o Ranilmayanlardan daha az yapmaktir (Kotler, 2005:
168). Migteri iliskileri baz alinarak gedtirilen stratejiler, méterilerle birebir iletgim
icinde olan, onlarin satin alma davedamnni takip eden, tercih ve satin alma
davranglariyla ilgili veri tabanlar olgturan, sirket ve miterileri arasinda ilegim
kuracak teknolojilere sahip ve gtéri temsilciliklerine fazlasiyla 6nem veren 6zdkir
icerecektir (Demir ve Kirdar, 2008). Sonugta saalan miteridir. Mdisterinin
ihtiyaclari ne kadar iyi karanirsa o kadar azikayet alinacaktir. Zaten bircok iyi
pazarlamacinin maginda aynisey vardir. En iyisikayet yonetimisikayet almamaktir.
Fakat daha ©6nce de beligitniz gibi sikdyet almamaktan kasit sorun ghlamasi
mamasindadir. Sorunlarin elugu ama méterilerin sikayet etmekten kacingh
durumlar istenmemektedir.

Sikayet ¢cozumusletmenin jenerik stratejisi ile g&antilidir (Barg, 2006: 103).
Rekabetci yonu jenerik strateji ile vurgulamaktarolgletmeler sikayet durumu ile
karsilastiklarinda; rekabetci stratejilerine uygun ¢ozimuysunmalilardir. Keulsuz
memnuniyet ve uzun yillar garanti bircaftetmenin jenerik rekabet stratejisidir. Yani
misteriye “ Sizler herhangi bir sebeple bizden memolmazsaniz, memnuiyetsigé
neden olan kusurumuzu dizeltgizé garantisi verilemektedir.

Sikayet cozmek icin kullanilacak strateji ne olurgisun, stratejini pazarin
yapisina uygun, rakipleri goz ardi etmeyen, mékyke dengeli olmasi en 6nemli
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ozelligidir. Onemli olan standart kaliplarda strateji wlumak degil, esnek, sorun
cbzmede etkili vesietmeye de zarar vermeyen stratejiler benimsemektir

Strateji belirlerken ve ¢6zim yolu glururken yasalar da g6z oninde
bulundurulmaldir. Cinkd ¢6zim yolunu etkileyendremli etken yasal zorunluluklar
ve yaptinmlardir. Bu yasalarin amaci ise tukebrcikorunmasini ggamaktir. Genel
olarak tuketicinin korunmasi, ganlukla Uretici ve saticilarin kasinda nispi olarak
daha zayif durumda bulunan tiketicilerin piyasadglglerini artirmayr amaclayan bir
sosyal hareket veya akim olarak tanimlanmaktadidS{AD, 1990: 4). 4077 sayili
Tiaketicinin Korunmasi ile ilgili kanun ve kanunurnygun gordi@i cesitli ¢c6zim
yollarina, Takin (2005: 233), Miteri Iliskileri Egitimi kitabinda su sekilde yer
vermektedir.

1-Ayipli Mal ve Hizmet: Migteri satin aldil drundn ayipl ¢ikmasi halinde
teslim tarihinden itibaren 15 giin icinde saticiggvrarak dgistirme, bedelinin iadesi,
Ucretsiz onarimi, ayibin neden ofdu dezer kaybinin Griin bedelinden indirimi
seceneklerinden birini talep eder.

2-Taksitli Satglar: MUsteri taksitli satglardan dgan borglarinin tamamini veya
bir kismini 6deme hakkina sahiptir. Bu durumdacsabdenen miktara gére gerekli faiz
indirimini yapmakla yakumltdar. Mal ve hizmetintsa ile misteri arasinda yazili
olarak belirlenen toplam saffiyati hicbir sekilde arttirilamaz.

3-Kampanyali Saglar: Teslimatin zamaninda yapilmamasi, fiyat, nrikta
nitelik bakimindan soz¢eneye aykiri davraniimasi halinde satici, bayiingéegtemsilci,
imalatgi, uretici, ithalatgi birlikte ve zincirlensmrumludur.

4-Kapidan Sagt Alict 7 gun icinde mali hicbir gerekce gostermededdetme
hakkina sahiptir, satici ise 10 gun icinde bort®elgeleri ve bedeli iade eder.

5-Tuketici Kredisi: Banka ve benzeri finans kurldun tiketiciye sozlgme
vermek zorundadir.

6-Indirimli Satglar: Malin als veya imalat fiyati ile indirimli fiyatlarinin eti
Uzerinde veya fiyat listelerinde gorilmesi zoruniud

7-Garanti Belgesi: Bakanlik¢a belirlenen sanayilanaiin garanti belgesi ile
satilmasi zorunludur. Garanti suresi malin teskmhinden bglar ve en az 1 yildir.
Garanti suresi icinde surekli anzalar nedeniylddaa yararlanilamamasi durumunda
tuketici malin yenisi ile d&stirilmesini talep eder.

8-Tanitma ve Kullanma Kilavuzu: Bakanlik¢a belidan hem yerli hem de
ithal Grdnlerin bakim, onarim ve kullanimi Turkgnitim ve kullanim kilavuzu ile
birlikte satilmak zorundadir.

9-Servis Hizmetleriithalatcl ve imalatcilar, malin bakanlik¢a belirlerdamrii
suresince bakim, onarim ve servis hizmetlerini tgoek istasyonlari kurmak ve yeterli
teknisyen kadrosu ile yedek parca stoku bulundureaaiindadir.

Goruldigu gibi devlet yasalarla tuketici haklarini korumare almstir. Belli
sureler icinde tuketiciye bircok hak taniyarak Gsianda hizmetin kusurlu bulunmasi
durumunda izlenecek yol belirtilgtir.

Musteriler kusurlu tGrin veya hizmetlerle kdastiklarinda birbirinden farkli
yollar izlerler. Bunlar; s0zli olarak rahatsgzh belirtiimesi, bir daha osletmeye
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ugramama, gletmeye sikayette bulunma, tiketicileri koruyan kurumsal itoiere
basvurma veya eskiden ol@u gibi olgzan olarak aynisietmeyi tercin etmgeklindedir
(Akan ve Kaynak, 2007)isletmeyesikayette bulunma ise yazili olarak mektup, mail
vb. yollarla da yapilabilmektedir. Bizim inceleygamiz kisim sikayette bulunmayan
misteriler degil, yazili, s6zli veya herhangi bir yollgletmeye sikayetini bildiren
misteri sikayetleridir.

2.3.1.1. YazilSikayetler

Yazili sikayetler beklide mgterilerin en zor bgvuraca fakat genelde en ¢ok
memnuniyetsiz oldgu durumda gelir. Yazi yazmak birgok gtéri icin uzun zaman
alacgindan c@u yazili sikayette bulunmayi pek uygun bulmaz. Barlow ve Mo#
(1996: 127-128) gore bir ngieri eger yazilisikayette bulunmayi géze algsa gagidaki
yedi durumdan birisiyle kalasmis olma ihtimali cok yuksektir.

* Musteriler 6fkelenmgtir.

* Mdsteriler sozlisikayetlere verilen yanitlardan memnun kalmsgtmi

* Mausteriler ileride yasal delil olabilecek belgeler giurmaya ¢cakmaktadir.
e Mdsterilersikayetlerini s6zli olarak aktarabilecek bir ildilulamamglardir.
e Mdsteriler sorunlarini yuz yize dile getirmekten ramabluyorlardir.

* Musterilerin zamanindasikayet etmelerini engelleyen 6nemli bir nedenleri
olabilir.

* Son olarak da mderiler yazilisikayette bulunmaya geik edilmis olabilirler.

Yasal delil olgturmak haricinde ¢d6zum yollar cfwrmak daha kolaydir.
Yasal delil olgturmak amaciylaikayet mektubu yazan bir rgieri biyuk bir olasilikla
isletmeye daha dncede ayni kongtkdyette bulunmgiolabilir.

Yazili sikayetlerde en oncelikli beklent§letmeninsikayete bir cevap vererek
geri yanitlanmasidir. Bunun mimkin olan en kisa arata olmasi da ger bir
beklentidir.

Bazi migteriler uzun uzadiya fakat amlbmaz cumlelerle dolusikayet
mektuplari yazabilirisletmeler bu tarzikayetlere ¢c6ziim bulmakta zorlanabilir. Bu tarz
sorunlarla kolayca Ba cikabilmek adina 6nceden belirlegmgikayet formlari
hazirlanmahdir. Boylelikle sorunun ne offluanlamaya yonelik yanitlar alacgdkilde
misteri yonlendirilebilir.

Sikayet mektubu cevaplanirken oncelikle gtgiiye boyle bir soruna dikkat
cektigi icin tesekkur edilmelidir. En kisa zamanda sorununa ¢Ozuumunacai
eklenmelidir. Acik ve net bir dil kullanilarak rgtérinin sorularina cevap vermek uygun
olacaktir. Daha sonrakayet sonucu olacak iyigenelerden mgteriyi haberdar etmek de
yararlidir. Ber gercekten bir sorun varsa ve ¢Ozime kang ise migteri bundan
biylk bir memnuniyet duyacaktir.gér imkan varsa myierilere cevap mektubu ile
birlikte kiicik hediyeler veya indirim kuponlari danderilebilir.Isletmenin adini ya da
logosunun bulundiu esyalar gondermek oldukca etkili bir yontemdir.
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Musteri kendisine dger verildiginin farkina vardiinda sletmeye sadakatini
arttiracaktir. Kisa suredgkayetine cevap almasi, olumlu ya da olumsuz bivusa da
ulassa bunun mgieriye bildiriimesi; migteride dikkate alingg, Gnemsengi duygusu
yaratacaktir.

2.3.1.2. Sozlisikayetler ve Elestiri

Musteriler her zamarsikayetlerini yazili olarak belirtmeyebilir. Elineagt
kalem alip vakit harcamak yerine sizi telefonlaygvasikayetini bildirebilir. Hatta o
kadar sure beklemeyi bile tercih etmeden size tliotkrak elgtirisini iletebilir. Fakat
¢cogu insan hatalarini yizine vuransikirden hglanmaz. Ayrica sorunun hemen
iletiimesi ¢c@unlukla ne cevap verilege ederler ve ¢6zim gercekbkrek kadar sire
sunmazlar.isletmeleri sikintiya sokarlar. Bazen buildrin isletmeyi diizelme gibi
sikintilarini giderme gibi bir niyetleri de yoktuadece sdylemek icin soylgkayet
etmek icin sikdyette bulunurlar. Bu durum soylenmektenskaa bir sey degildir.
Soylenmek (ayni konuyu kartarafi biktiracaksekilde tekrar tekrar dile getirmek) ile
sikayet etmek (acl ya da yrutsuzlgunu ifade etmek arasinda farki anlamakta yarar
vardir (Barlow ve Moller, 1996: 149). Dinlenmek,bké gérmek ihtiyaciylaikayette
bulunanlarin gdletmeye pek bir faydasi yoktur. Olur, olmadgeylerden sorun
cikarabilir, hatta olmayan sorunlari bile vagngibi géstererek zaman kaybina neden
olabilirler. Fakat gercekten bir sorunu olup da wsadece sOylemek yoluna giden
insanlar bgkadir. Clunkl bu kiler genellikle sdylemekten Bea bir ¢6zim yolu
bilmemektedirler. Bu tir durumlarda gtérilerinizin gonlint almaya ¢camak gerekir.
Onlara gercekten bigeyler deistigini fark ettirdigimizde tavirlarinda da desiklik
olacaktir. Orngin; her sabah kafeteryaniza gelip cay icen ve lier @deme yaparken
caylarin ne kadar gok geldgindensikayet eden mgieriniz olabilir. Bu migteri aslinda
isletmeyi terk etmek yerine, bir sorun bulugdau fakat c¢ozulmesi durumunda
isletmeden satin almaya devam edgiesdylemektedir.isletme 1siy1 muhafaza eden
termos bardak kullanarak cayini sicak icmek isteygigterilere yardimci olabilir.
Servis elemanlarinin sayisini arttirarak, dahai Isetvis yapip drtnlerin mterilere
sogumadan ulgmasini sglayabilir.

Baz! insanlar 6fkeli bir yapiya sahiptir ve olabid& en ufak eksiklikte sinirle
sikayet etmeye gisirler. Bu tir durumlar ¢caganlari ya da yoneticileri glic pozisyonlara
sokabilir. Oncelikle ortada bir hata varsa kabuilredlidir. Cunkl insanlar en cok
sinirlendirenseylerden bir tanesi de hatalarin kabul edilmemesioincelikle bir kusur
varsa kabul edilmeli, mteriye ¢O6zim olagana dair telkinde bulunulmalidir.
Genellikle bu tor sikayetlerle kurumsal birsikayet c¢c6zim sistemi bulunmayan
isletmeler kagilasmaktadir. Yani bu tarz sletmelerin ne bir sikayet formu
bulunmaktadir ne dgikayet iletebilecekleri bir telefon hattgikayetci migterilere bir
yol, yontem belirtimemitir. Bu duruma en guzel ¢o6zim dcretsiz telefon dratl
olacaktir. Konu hakkindaggimli insan psikolojisinden anlayan bir rgtéri uzmani bu
hatlar aracifityla migteri ile iletisime gecerken, sorunun agllaasi ve ¢Ozum
konusunda daha hizli adim atilmasiglaaacaktir. Miterilerin sirkete sikayetini
iletirken Ucretsiz bir telefon hatti kullanmasi ¢teiiyi bircok konuda rahatlatacaktir.
Gunumuzde bircok mieri hizmet hatti Ucretlidir. Gau bilgisayar yonlendirmeli
oldugundan, méteri uzun sire ses kayitlari ile konumsak zorundbmkktadir. Bu
bekleme siresi bir yana, bu sire icinde telefonraipderine de yuksek Ucretler
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0demeye mecbur birakilmaktadir. Zaten trln ya denéi icin onca para harcagbir
misteri boylelikle ekstra maliyetlere de katlanmak wuta kaldgl icin daha da
ofkelenmektedir. Ucretsigikayet veya miteri hizmet hatlari ise bircok §iii boyle bir
kulfet altina girmekten kurtarmaktadir. Ucretsiteten hatlari ABD ‘de ilk ortaya
ciktiklart 1967 yilindan beri kullaniimaktadir (Baw ve Moller, 1996: 161). Bugln ise
yalnizca ABD ‘de bir yil icinde milyonlarca aramapyimaktadir. Ulkemizde de bu
konuda epeyce yol kat edilgpnblmasina ragmen yinede durum yetersizdir. Ozellikle
Ucretsizsikayet hatti olan ggu sirket genellikle yabanggirketlerdir. Birgok uzman ise
bu sekilde misterilere bir yol acilacgani ve iyi bir halkla ilskiler calismasi
olabilecgini belirtmistir. Bazi sirketler de bu numaralarn ssticin kullanmaktadir.
Genellikle aramalarin hepsikayet olmamakla birlikte bircokslietme icin iyi bir
geribildirim olduzu da gbzden kagmamaktadir. Restoran yagenee hizmeti veren
isletmeler icin aninda yuz yluze&ayet mumkin olabilir. Genellikle bu tardetmelerde
sikayetler anlik gorultr. Bunun yaninda drtin gatini ele aldgimiz zaman birgok ki
arini satin algy yere giderek kaybedegievakti ve sikayetinde bir sonu¢c alamama
ihtimalini de g6z 6nunde bulundurur.gé& satin alinan yer ngierinin evine veya
bulundigu yere uzaksa genelliklgikayet etmekten vazgecer ve o Urinu tekrar
kullanmamay tercih eder. Oysaki telefonla Heti ginimuzin vazgecilmez bir
unsurudur. Bugin hemen herkesin evingdgerinde telefon bulundiu gibi kendisine
ait kisisel bir mobil telefonu da bulunmaktadir. Yani gterilerin Ucretsiz hatlari
aramalarinin tek kulfeti sahip olduklari herhangitblefondan birkac ta basmak ve
misteri uzmanlariyla korngmak icin birka¢ dakikalarini ayirmak olacaktir. Ksmnda
yeterli bir kisiyle goristigi takdirde ise sorunu muhtemelen ¢cézimeadaktir.

Cogu insan yuz yiuze ileim zorlusu ¢ekse de telefonla sorunlarini daha kolay
aktarabilir. Fakat bunu tim insanlara genellemekydals olabilir. Bazi insanlar
kargilarinda onlarla ilgilenen bir gorevli gbrmeyi tedada hic gormedikleri birisine
tercin ederler. Bdyle ngterileri bir yana koyarsak yinede (cretsiz telefwatlarinin
astunligu tartsilmazdir. Bu uUstunliklerden Barlow ve Moller (1996657) su sekilde
aciklamstir.

» Madasterinin glveninin artmasi,

Musteriden aninda geri bildirim alinmasi,

Ortak sorunlarla ilgilsikayetlerin azaltiimasi,

Sirket aleyhine dava acgilmasi olagihin azaltiimasi,
Pazar ve Urin hakkinda bilgi toplanmasi,

Ek Urlnler satma firsati,

Ozel migterilere 6zel ilgi gosterme olaga

YV V.V V V VYV V

Baska sikayetler olup olmaginin argtiriimasi.

Bircok konuda gletmeye yardimci olan mgteri sikdyet hatlarinin guveni
arttirmasi, dava acillmasi olagihi azaltmasi gibi faydalarinin yaninda kolay kazar
argtirmasi yapillmasina yardimci oluSdyle ki bircok aratirma sirketi pazar
argtirmasi yapmak icin ¢ok yuksek Ucretler isterleu Bcretler kapilinda anketler
yaparlar. Bu anketlerin gou ve guvenilir olmasi ihtimalini bir yana koyarsatkiger
yonilyle sletmeye gayet biiyiik maliyet yiikleri getirmektediicretsiz telefon hatlari
misteri geri bildirimlerini toplamaya da yaragindan genel istatistik veriler elde
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edilebilir. Urtin hakkinda ne gibi gaiklikler yapilmasi gereki veya mijteri istek ve
ihtiyacglari yuksek maliyetlere katlanmadangrénilebilir. Arastirma maliyetleri
kargisinda telefon hatlarinin maliyeti oldukcasdkitiir. Daha 6nce de beligitmiz gibi
sikayet eden mgieri isletmeye sadik mgferidir ve biyuk bir ihtimalle yeniden satin
alma diguncesi vardiriste bu 6zel miterilerin isletmeyi terk etmemesi icin gidi
calismalar yapma olarg vardir. Bugin bircok GSM operatori gtéri hatlarindan
arayan miterilerini  kaybetmemek amaciyla bu stérilere 6zel tarifeler
uygulayabilmektedir. Busekilde hem miterilerini kaybetmezken hem de wtéri
sadakatini arttirmaylr hedeflemektedirler. Bazi douarda ana sikayetler ufak
sikayetlerin g6z ardi edilmesine m sebep olur. Taldhatlari hem bu ufagikayetlerin
var olup olmadiini anlamak hem de daha 6nce alinan, kususgleimede oldgu
sikayetlerin tim 0rdn ve hizmetlerde bulunup buludma anlamak icin iyi bir
firsattir.

2.3.1.3 Tuketiciyi Koruyan Kuruma Basvurma

Tuketicileri dilerlerse kendilerini koruyan bir kwma bavurarak da
sikayetlerini dile getirebilirler. TUketici yasasmii¢iinct kisim 21. maddesinde (2003):
" Tuketicinin sorunlarinin, ihtiyaglarinin ve cikannin korunmasina gkin gerekli
tedbirleri aratirmak, sorunlarin evrensel tiketici haklarigddtusunda ¢ozilmesi icin
alinacak tedbirlerle, bu Kanunun uygulanmasina §onedbirlere dair gorgleri, ilgili
mercilerce  o6ncelikle ele alinmak Uzere iletmek aglac Bakanlgin
koordinatorligiinde bir “Tuketici Konseyi” kurulur.” ibaresi ildiketicilerin bu hakki
aciklanmg ve konseyesietmeyi kusurundan dolayi yargilama hakki verghmi

Genel olarak tuketicinin korunmasi,gemlukla Uretici ve saticilarin kasinda
nispi olarak daha zayif durumda bulunan tuketiilggsiyasadaki guclerini artirmayi
amagclayan bir sosyal hareket veya akim olarak tammaktadir (TUSAD, 1990: 4).

Isletme acisindan bu durum olumlu sonuglagutmayacgindan istenmeyen
bir olaydir. Fakatsikdyet sonrasi olay bu duruma kadar getiriimedenilgimemgse
isletme gercgekten kusurludur. Clnku gtEii isletmeye sorununu ¢dzmesi igin bir firsat
vermis ve ¢oztumsuzlik karsinda yeni yollar arartir.

2.4.SIKAYET YONET IMINDE YAPILANMA
2.4.1. Standartlarin Belirlenmesi

Standartlar sletmenin migterisine sundgu 0rin ve hizmet vaadi ve bu
vaatlerin iletsimi ile yakindan ilgilidir (Barg, 2006: 108). Bu nedenle urin ya da
hizmet iletsim politikasi olgtururken, reklam ve promosyon kampanyalari hakelar
en 6nemli gama tutmayaganiz vaatler vermemektir. B&an hatall iletim stratejisi
ileride sikayet olarak sletmeye dénecektir. Bugin bircojtatmenin “hizli servis, %100
misteri memnuniyeti, bgenmezseniz paraniz iade “gibi jenerik stratejitagvcuttur.
Bu tur stratejiler ger belli bir diizen icinde minimum hata ile gaforsa sonug gayet iyi
olacaktir. Fakat hala Bluklar varken boyle stratejiler belirlemek hatatidKusurlu
ariin veya hizmet sunan bigletmenin “bgenmezseniz paraniz iade” gibi bir strateji
belirlemesi kendi eliyle sonunu hazirlamasi gibidir
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Standartlari belirlerken mngteri istek ve ihtiyaclari dnemlidir. Motivasyon
konuwmacisi Brendan Powgbyle der:” Kalite standartlarimizi rgi@rilerimiz belirler.
Bizim isimiz bu standartlari yerine getirmektir.” (Kotle&Q05: 64) Odabsa (2000: 96-
97) ise beklenen hizmet ile algilanan hizmet adesibir “aciklik” olsmasini
tatminsizligin  sebebi olarak gérmgive buna sebep olacak dort durum Uzerinde
durmuwtur. Bunlar;

Aciklik 1- Musterinin ne bekledini bilmemek

Aciklik 2- Dogru hizmet standartlari ve tasarimlarini segememe
Aciklik 3- Hizmet standartlarini sunamamak

Aclklik 4- Soz verilenlerle performansin uynamasi

Musteri beklentileri satin almadan ©nce sla@igindan, bu tir sorunlarla
kargilasmamak icin iyi bir standartémanin daha mgieriyle kagl kariya gelmeden
yapillmasi gerekir. Bunun icin daha Uretijamasindan once Pazar ve stefi
argtirmalart yapiimahdir. Genellikle urtnle ilgili ey bir aratirma yapilirken,
hizmetle ilgili argtirmalar kisith kalmaktadir. Bu eksigli gidermek icin restoran,
lokanta vb. yerlerde hesapgifiin arkasinda desrlendirme sorulari konmgtur. Yinede
bu Pazar agtirmasi icin pek yeterli d@ldir. Diger hizmet gletmeleri de benzer
uygulamalara gidipsikayet, dilek, ,istek kutulari kullansalar da bu tiygulamalar
cogunlukla amacina ug@amamgtir. Yazma ¢i insanlara zaman kaybi olarak
gelebilmektedir. Bazigyerleri ise bu geribildirim bicimini etkin bigekilde kullanirlar.
Musteri ile surekli ilgkiler kurmus isyerleri de dgerlerinden daha fazkakayet mektubu
alirlar (Barlow ve Moller, 1996: 130). Bunun anladaha fazla kusur tretmek gile
misterilerin daha fazla ilgi goéreceklerini bilmesidiCogunlukla bu gletmelerin
yoneticileri migterileri ile daha fazla ilgilidir.

2.4.2. Sorumluluk Alaninin Belirlenmesi

Buyuk kuguk butinsletmeler cegitli sikayetlerle kagilasmaktadir.Sikayetlere
¢6zim bulunurkenikayetin sebebi biylik énem arz etmektedir. Cunkiraen temeli
sebebi olgturan etkenlerden kaynaklanir. Sasiirecine kadar urinun kalitesi, sati
elemaninin mgieriye davrargi, magiaza veya sail yeri dnemliyken sajl sonrasi
hizmetlerde farkh durumlar daha fazla 6nem kazadw durumlar Odalanin (2000:
106) kitabindau sekilde siralanmaktadir.

» Musterilerin Grtin kullanim bigimine yoneliksgimi

Calisanlarin gitimi.

Oncelikle yeterli, sonra iyi olmay amaclama.

Sats sonrasi hizmet kalitesini standagtlama.

Her hizmet Ucretsiz olmaz ilkesiyle, uygun fiyatipkalar belirleme.
Toptanci ve perakendeci ile gergitide alt s6zlgmeler yapma.

YV V.V V V V

Gercgeklatirilen sats sonrasi hizmetleri gerlendirme.

Ik iki madde ortak dgerlendirme kapsamina alinirsa yamimaz. Ciinkii hem
misteri egitimi hem de cakanlarin gitimsizligi sikdyet alinmasina en buyuk
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sebeplerden biridir. Urlin hakkinda vyeterli bilgisimayan méterinin kullanim
konusunda sikinti ¢ekmesi beklenmeyecek bir durusdildir. Sozgelsi camair
makinesi satan personelin alictya kullanimli ilgiéterli teknik bilgi vermesi gerekir.
Satg elemaninin ise bu bilgiyi verecek dizeyde tekndnahima sahip olmasi da
gereklidir. Daha 6nce satillan urunle ilgiikayet gelm§ ve bu sikayet kullanim
hatasindan dian bir sebepten kaynaklargsa saty elemani bu konulara da ayrica
deginmelidir. Ayni sekilde calsanlarin Griin hakkinda teknik bilginin yaninda gtegii

ili skileri konusunda dagatimli olmalidir.

Sirketler genellikle kendilerine yeterli baz aldiklarinda yeterli olmanin da
altinda kalabilirler. Cita yuksek tutulmali yetéklien daha Ust noktalar hedef
konulmalidir.

Isletmelerin en biiyiik problemlerinin pada sorumlu alanin belirlenmesi
gelmektedir. Ulkemizde bircok kurujibu alani dgru belirlemedsi icin is aksakliklari
ortaya cikmaktadir. Bu durum ise ghériye olumsuz yansimakta @anlukla kolayca
sonuca ulgacak durumlarda dahi kargea yganmaktadir. Bu karma ise miteri
sikayetleri kagisinda daha fazla ortaya ¢ikmaktadir. Genelliklgterusikayetleri safy
elemaninin sorunu olarak gorilmektedir. Biraz daligik sletmelerde ise durum
sadece halkla gkiler ve pazarlama departmanina yuklenmektediraFakil olarak bu
sorumluluk cakanlarindan yoneticilerine, Ar-Ge departmanindans sé¢partmanina
kadar genel bir sorumluluk icermesini gerektirirBunun sebebi isesletmenin
bitunlsik bir sekilde hareket etmesi gerekgiidir. Uretim gamasinda kusursuz tretme
cabasi Urun kalitesini arttiragaicin sikayet alma ihtimalini de azaltir. Her ne kadar
sorun butin sletmenin olsa da genellikle buna ¢6zim bulan ya sidyetlerle
kargilasan halkla ilgkiler ya da pazarlama departmanidir. Buil&r genellikle
sikayetleri ¢c6zmek konusundagiglmis uzman kgilerdir ve 0Oyle olmalidir. Cunki
uzman olmayan kilerin elinde sikayet bir faciaya donggbilir. Sikayet ¢co6zimunde
sorumlu departman bolim ya dasiler belirlendikten sonra bu kez onlargikayet
karsisinda nasil davranmasi gergktyeni bir sorun tgkil eder. Sikayetlerin nasil ele
alinacgina dair bir rehber yoksa ¢gdnlar miterilerinin sorunlarini nasil ¢gbzeceklerini
bilemezler (Bay, 2006: 109). Eer bir rehber hazirlanirsa hem sorumluluklar hem de
¢bzim yollarr daha kolay bulunacaktir. Bu rehbeeit@nirken méteri istek ve
ihtiyaclari g6z énunde tutulmalidir. Tek yonllu Hedaksizin ¢cakanlarin da gorevlerini
kolay anlayacg, tam aciklanngi sekilde olmalidir. Yasal zorunluluklarsletmenin ve
musterinin haklari yazili olarak ifade edilmelidir.

Bireylerin gbrev ve yetkilerini bilmesinin yanind@m calsanlarin gorev
yapisinin acgiklanmasi da uyum icinde gahy! sglayacaktir. Orngin; bir sikayet ile
karsilasildiginda ne yapilacaktir, yazili hiikayet ise bunu kim cevaplandiracaktir. Yz
yuze bavurularda miteri ile kim ilgilenecektir? Bunun gibi bircok sordogru bir
rehberle kolayca sonuca sdaaktir. Ulkemizde genellikle bir rehbeniginda gorev
dagihmi yapilmadgindan, kimse sorumlufiunu bilmemekte, sikayetler ¢6zime
ulasamamaktadir. Veya bu gibi kargaa ylzinden uzun zaman sonra ¢6zim
sunulabilmektedir.

Rehberde gorev gdiminin belirtildigi gibi tcret politikasi da okturulabilir.
Satg sonrasi hizmet giderleri maliyet icinde hesaplaandghil edilmelidir. Sagifiyati
belirlemede de etken olmalidir. §angicta dglinilmems her tirli ek maliyet ya
misterinin ya da gletmenin boynuna binecek ek giderler demektgerEbu giderlerin
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bir kismi migteri tarafindan karlanacaksa bu durum garanti belgesindetara
belirtiimelidir. Ornesin kusurlu Grinun sletmeye gonderilmesinde kargo (icretinin
isletme tarafindan mi mgteri tarafindan mi ddenegiebastan belirtiimelidir.

Uretici firmanin sorumlulgu kadar toptanci ve perakendecinin roli de
memnuniyet Gzerinde etkilidir. Ayrica marka ve naitknaji agisindan da énemlidir.
Amerika Pazarlama Derpénin tanimina gére marka; “trtnlerini sgdisunan kilerin
s6z konusu bu drtnleri tanimlamak ve piyasadagerdemsallerinden ayirabilmek igin
kullandiklari isim, sembol, tasarim veya bunlareitt kombinasyonlari”dir (Kirdar,
2003) . Marka imaji olarak aciklanan kavram, Urigililgi, duygular ve zihinde okan
cagrisimlar gibi tim belirleyici unsurlari icerecekekilde urintin algilanmasidir
(Odabal ve Oyman, 2009: 369). Ureticinin uzun sirede tyamabir markayi ve bu
markanin imajini herhangi bir perakendeci veyaaogt sikintiya sokabilir. Ureticiger
belli bir blayukl(gin Uzerinde ise her aliciya sganayacgindan alici ile arasinda
toptanci ve perakendeci gibi aracilarin girmesieger Bu nedenle toptanci ve
perakendecilerin seciminde dikkatli olunmalidir.yBer markay! uygursekilde temsil
etmeli ve beklenen marka deneyimini sunmalidir (@&ot2005: 80) Bu tur aracilarla
anlama yaplilirken belirlenen standartlar dahilindessgéipmasi sganmalidir. Bugin
dinya capinda marka sahibi olan pek giket (Burger King, Mc Donalds vb.)
perakende sistemlerini ve bayilik verilmesini ballandartlara gore yonlendirmekte ve
bu standartlarin gina c¢ikilmasina izin vermemektedir. S@nhelerinde busekilde
maddeler bulundurarak da standartlarini giivenoesadtimaktadir.

Sikayet yonetiminde Onem verilmesi gereken bigedi konu ise istenilen
sonuca ne kadar yigdigidir. istenen ve gercelden performansin katastirilmasi ve
eksiklikler varsa gbzden gecirilmesi gerekir. §Wiii sikdyet yonetimi performansi
isletmelerin GUretim, insan kaynaklari, giam kanali yonetimi ve finansman kararlari
acisinda stratejik 6neme sahiptir (Sarialdi ve 18e%009). Bu sebeplagletmeler belli
donemlerde performans girlendirmesi yapmalidir. g&r performans yeterli gdse
gerekli cabalar gosterilerek gereken dizeye crkathbir. Sonu¢ olarak istenilen
misteri memnuniyetini en yiksek dizeyde tutmak vesahilecek sorunlari en hizh
sekilde saglikli ¢oztime ulatiriimasidir.

2.4.3.Sikayet Sonrasi ve Denetim

Sikayetin ¢ozime kawturulmasi konusunurgletme icin dnemli oldgu gibi
sikayet sonrasi y@nacak gejimelerde gletme icin ayri bir Snem gamaktadir.Sikayet
sonrasi gletme ve miéteri agisindan istenilen seviyeye ytas mi bunun bilinmesi
gerekir. Bunun icin ise iyi bir denetim yapilmasirttir. Denetim kelimesinin kelime
anlami TDK’ da “Denetlemeksi, murakabe, kontrolseklindedir. Denetim i¢ ve gl
denetim olarak iki sekilde gerceklgtirilebilir. I¢ denetim hizmetleri icerisinde
bulunduklart kurumun yoneticisine gadir (Akyel, 2010). Dy denetim ise yasalar
aracllglyla devlet tarafindan yapilmaktadir. Ulkemizde yetki: "Yiiksek Denetim
Kurulu” tarafindan yapilmaktadir. Yiksek denetimrikmu, organizasyon yapisini,
isletme sorumluluklarini mal ve hizmetlerin ve malirdmunu bgimsiz bir sekilde
denetlemektedir (O’Regan, 2004: 27). Gerek i¢ gsxelds denetim, tarafsiz
yapilmadgl takdirde gletme acisindan koéti sonuclar gdoabilmektedir. Barlow ve
Moller (1996: 138)'in “yapilmasi gereken bigey varsa o da, nsterilerinizin
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sikayetlerin ele aliy biciminden memnun olup olmagni gérmek icin gelimeleri
izlemektir” s6zisikayet sonrasinin dnemini agiklamaktadir.

Sikayetlerin ¢coziminin denetlenmesinde onceliktinenin kendi icinde iyi
denetlenmesidir. Yonetim anlayin kokten dgismesi ise denetleme agisindan fayda
sglayacaktir. Alagoz (2008: 97)'Un de bahgetibazi kokli dgisiklikler denetleme
acisindan kolayhk s#ayacaktir. Bunlarinsikayetler agisindan 6nemli bazilarina
bakacak olursa:

* Yoneticiler icin k etik kurallarini benimseme zorunlglunun getirilmesi,

« Kamuya aydinlatmaya gkin sirket icinde ve sirketin bgimsiz denetim
sirketiyle olan ilikilerinde cikar catmalarini Onleyecek dizenlemelerin
benimsenmesi

* Kamunun ¢ zamanli aydinlatiimasinagkin diizenlemeler™dir.

Yukarida da gorulege gibi oncelikle etik kurallar cercevesinde gata
prensibidir. Aciklamalar yalnizca mali durumgaelendirmesi acisindan gibi gorulse de
hemsirket icinde hem de gicevre acisindagikayet analizleri, c6zimleri ve sonucta
olusan tablo duriistce yansitilmahdigletmeninsikayet tablosunun sirekli iyi gitmesi
gayet tabii istenen bir durumdur. Fakat bu gitdn yapay olmag durumlarda
gecerlidir.

Sikayet yonetimi kavrami diintldiginde denetimin tarafsizinin énemi bir
kez daha aga cikmaktadir. Sirf st yonetimi memnun etmek ydalaa iyi gozikmek
adinasikayetlerin mikemmel ¢6zime ghais gibi gosterilmesi yangtir. Clnkd bugin
dizguin gortinen yapilar ileride cok daha fazla darpatlak verebilmektedir

Ayrica ¢ok baarili bir tablo olgsa bile devamlilik esasi dnemlidir. Kotler
(2005:7)" aslinda bari, bgarisizlgin nedenidir. Be yillik bir basari herhangi birsi
bozar” seklinde bu durumu ifade etstir. Bu sebeple surekli yenilenen bir denetim
sistemi gerekligi bulunmaktadir. Yani baryi gerceklgtirmek kadar surekli bari
sglamanin da 6énemi unutulmamaldir.



UCUNCU BOLUM
MUSTERI SIKAYETLER i HAKKINDA GSM SEKTORU UYGULAMASI
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3.1. ARASTIRMANIN METODOLOJ isi

Calsmanin bu bdliminde atamanin konusu ve amacl, ybntemi, veri
kaynaklarinin  belirlenmesi, sinirlari, modeli ve gdkenleri, veri analizinde
kullanilacak teknikler ve yapilan saha gadasinin bulgulari sunulngtur.

Literatiire bakildiinda sikayet etme davragini ve sikayetleri inceleyen pek
cok sayida ¢cagma bulunmaktadir. Fakat bu gahalarin buttn kultarleri temsil egini
soylemek yanitir. Sikayet etme davragini anlamak icin yapilan ag@rmalarin ¢gu
Amerika ve Avrupa kilturleri icin yapilrgtir (Bars, 2006: 92) Sikayet davrarglarini
konu alan argirmalar, genellikle konaklama isletmeleri, restdaa, oteller vb.
nitelikteki alanlarda yapilarak, turizm sektoriydenirli kalmstir (Sarialdi ve Sevim,
2009).

Arastirma yapilmadan 6nce sektdrde var okgkéyetler hakkinda genel bir
argtirma yapilmgtir. Bircok sektor gibi GSM sektdriinde de, gtdii sikayetlerinin
yogun olarak internet araciiyla geldgi gozlemlenmgtir. Cok c¢aitli sebeplerden
kaynaklanan byikayetlerin incelenmesinde icerik analizi yontemil&aniimistir. icerik
analizinin amaci, asirma sorusu dgrultusunda metinlerin icerikleri hakkinda
sistematik veriler elde etmek ve bu verilerden ketle yinelenebilir cikarimlar
yapmak, bgka bir deysle iletisimin belirgin 6zelliklerinden, belirgin olmayan igk
Ozelliklerine yodnelik cikarimlar yapmaktir (Akta2006: 7). Bu tanimdan hareketle
icerik analizi yapilirken; o©ncelikle metinlerin eigkleri incelenmgtir. Daha sonra
incelenen bu iceriklersiginda olgturulan sistematik veriler ile dlcek aghuwrulmustur.
Olusturulan bu 6lgek daha o6nce kullaniimgddan uygunlgunu ve guvenilirigini
analiz etmek amaciyla 30 anketlik pilot gala uygulanmtir. Bu uygulama sonucu
yapilan analizde sorularin uyguglutespit edilerek anket ¢cgtnasina devam edilgtir.

Anket calgmasinin tamamlanmasinin ardindan veriler analizlermd
ctkarimlarda bulunulmgmus. Daha sonra bu sonuclardan vegedi gamalardan s6z
edilecektir.Sekil 3.1'de bu basamaklar model halinde gosteriliaei.
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Sekil 3.1: Arastirma Modeli

MUSTERI SIKAYETLERINE YONELIK
ICERIK ANAL izi
I
OLCEK MADDELERININ OLUSTURULMASI

(. J

|\ J

PILOT ARASTIRMA YAPILMASI

I
PILOT ARASTIRMANIN
DEGERLENDIRILMEST

OLGEGIN YENIDEN DUZENLENMES

SAHA ARASTIRMASININ YAPILMASI

VERILERIN DEGERLENDIRILMESI VE
ARASTIRMA RAPORUNUN HAZIRLANMASI
. J

3.2. ARASTIRMANIN AMACI VE KONUSU

Bu calsmanin temel amaci, GSM operatori kullanicilarigikéayetlerinin
sebeplerinin ne yonde olgunu o6lcmektir. Ana kaynak olaraksikayetvar.com”
sitesindeki veriler baz alinmve bunlarin gerceklemesi konusunda ise ankegngafi
yapiimstir.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEM 1

Ilk olarak, argtirma amaci dgrultusunda wwwsikayetvar.com internet
sitesindeki GSM operatorleri ile ilgili olarak 20¥#1 Mart ve Nisan (07.03—07.04.2012
arasi) ayinda siteye eklergnblan migteri sikayetleri icerik analizi yontemi ile
incelenmitir. icerik analizi, yazilari ve kullanilan kavramlaricalemeye yonelik
anlamli ve gecgerli sonuglar cikartabilmek igin kalllan bilimsel bir argirma
yontemidir (Krippendorff 2004: 18)cerik analizinin 6znesi roportajlardan haberlere,
televizyon ve radyo programlarindan cizgi filmlefetoromanlardan kartpostallara,
kisilerarasi kongmalardan reklam mesajlarina, anket g@drélerinden grup
tartismalarina, muzik parcalarindan afis ve posterler& dam iletsim bigimleri
olabilmektedir (Gurel ve Alem, 2010)cerik ¢coziimlemesi temelde nitel verilerin nicel
terimlere indirgendii bir tekniktir (Stacey, 1970). Genel olarak gnamacinin yapgi
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calisma ile ilgili olarak kullandl teoriye bl bir objektif yorum ve cikarsama
amaclanmaktadir (Birkok, 1998: 125).

Ikinci asamada, icerik analizi yapilirken incelengikayetler ve literatiirde
yapilan caljmalar dikkate alinarak anket formu tasarlagimi Anket formundaki
ifadeler 5’li likert 6lceginde (1) Hicbir zaman, (2) nadiren, (3) bazen,(Kliba ve (5)
Her zamarseklinde hazirlanmtir (Kayabai,2010). Anket formundaki ifadeler, GSM
operatort  kullanicisi kilere yonelik geltirilmistir. Boylelikle GSM operatori
kullanicilarinin incelenmesi amaclargtm.

3.4. ARASTIRMANIN ORNEKLEM 1

Arastirmanin 6rneklemi, anakitle sayisinin bilinnm@gdiurumlara goére, £0,5
ornekleme hatasi ile p=0,05, g=0,05 0,05 dgerleri kabul edilerek; n=384 birim
olarak belirlenmitir (Bas, 2006;47). Orneklem sayisinin belirlenmesinden sonra,
kolayda ornekleme yontemiyle anketler, GSM opetatirllanicisi bireyler tarafindan
doldurulmasi amaciyla e-anket ve anketdr agagla uygulanmgtir. Toplamda 423
anketin geri dongumi sglanmstir. Ancak kullanilmaya elveyli olmayan 20 anket
deserlendirme da birakilmstir. Veri analizinde 406 adet ornek sayisinin %@@is

tekabul eden anket formu gkxlendirilmistir. Arastirma bulgular gagida verilmektedir.

3.5. ARASTIRMANIN SINIRLARI

Veri toplama yontemi olarak yiz ylze anket ve eeankiygulamasi
kullaniimistir. Anketlerin yapildgl katilimcilar GSM operatort  kullanicisi  olan
bireylerdir.

3.6. ARASTIRMA BULGULARI

Arastirmada 6ncelikle icerik analizi yontemi ile wwaikayetvar.com sitesinde
GSM operatorleri ile ilgili sikayetlerin incelenmesi yapilgur. ikinci asamada,
gelistirilen anket formuyla gerceld@rilen alan argtirmasi sonucunda elde edilen
veriler istatistiksel analiz yontemleriyle analdilenistir.

3.6.1.icerik Analizi Bulgulari

2012 yih Mart ve Nisan aylari ele alinarak topla2396 adetsikayet
incelenmitir. incelenensikayetler siniflandiriimy ve icerik analizi yoéntemi ile Tablo
3.1'de gosterilen veriler elde edilgtir. Gerek etik gerekse yasal konular sebebiyle her
Uc operatorin isminin zikredilmesi uygun bulunmgme bu t¢ operatériin A, B ve C
olarak isimlendirilmesi uygun gorilngtiir.
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Tablo 3.1:Icerik Analizi Sonuglari

FR. A% FR. B % FR. C%
Sikayet Turi

107 21,3 274 23,5 173 23,9
Genel Fatur8ikayetleri

100 19,9 240 20,6 87 12
Ektra Ucret Alinmasi
Musteri Hiz./Cari 26 5,2 66 5,6 60 8,3
MerkeziSikayetleri
Tarife/Paket 49 9,8 140 12 124 171
Memnuniyetsizlikleri
Kampanya 41 8,2 79 6,7 48 6,6
Memnuniyetsiz|gi
Eksik Veya Yanl Bilgi 31 6,2 86 7,4 40 55
Verilmesi
Uriin-Hizmet 58 11,6 75 6,4 63 8,7
Satgl/Kusurlari
Sozlame ve Islemler ile 43 8,5 93 8 55 7.6
flgili Sikayetler

43 8,5 111 9,4 68 9,4
Kapsama Alangikayetleri

4 0,8 5 0,4 7 0,9
Reklam MesajSikayetleri
TOPLAM 502 100 1169 100 725 100

Yukaridaki veriler 7 Mart 2012- 7 Nisan 2012 taeifil arasinda
“sikayetvar.com” internet sitesi Uzerinden GSM sekbdle alinan sikayetlerin
konularini ve vyuzdelerini ve frekanslarini belirktedir. Tablodaki sikayetlere
bakildginda belirtilen tarihler arasinda A operatori “50€° operatori “725%ikayet
almistir. B operatori ise “1169%ikayet ile belirtilen dénemde “wwwikayetvar.com”
sitesinde en cokikayet alan GSM operatéru olgtur. Ug operator icinde en cok
sikayet alinan konu ise faturalar olggkayet duzeyleri her ¢ operator icin de %20
diizeylerin lizerinde seyretmektedkinci sirada ise yine yakj& bir yiizde dgeri ile
ekstra tcret alinmasikayetleri bulunmaktadir.

Genel faturasikayetleri adi altinda incelenen; fatura sikintilee miterilerin
faturalarindan  memnuiyetsizlikleridir. ~ Birgcok  mtéri  faturasinin  dgru
dizenlenmedini veya hattini kapattirmasina graen fatura gonderilmeye devam
edildigini iddia etmektedir.

Ekstra dcret alinmasi g altinda ise; mgierilerin kullanmadii veya
kullanim sonucu beklemegibir tcret alinmasi yontnde fikir beliggi gorulmektedir.
Bircok misteri busekilde yradgl magduriyetin maddi olarak tazmin edilmesi yoninde
sikayetlerini dile getirmektedir.

Diger bir sikayet sinifi olan “Mgteri Hizmetleri/ C&r Merkezinde” ise
misterilerin ¢ari merkezleriyle veya bireysel olarak gbéri hizmetleri( tamir suresi
vb.) ile ilgili sikayetlerinin ylzdeleri yer almaktadir.

Tarife/ paket memnuniyetsizlikleri ise; wtérilerin halihazirda kullanimda
oldugu tariflerle ygadgi problemleri ve yeni paket tarife Gyelikleri siirede yganan
sikintilari kapsamina almaktadir.
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Kampanya memnuniyetsizlikleri; kampanyalardan yJareamayan,
yararlandgl kampanyalardan memnun kalmayan veya kampanyalganiltici
oldugunu digunen miterilerin sikayetlerini ele almaktadir.

UrUn-Hizme_t saf aninda yganan sorunlar veya Uriin —Hizmet kusurlari ile
ilgili sikayetler ise “Uriin- Hizmet Sat’Kusurlari” adli balikta incelenmgtir.

“Sozlesme ve glemler” baligl altinda; sozlgme maddeleri ile problem
yasams Kisilerin ve stdzlgmede yer almamasinagraen kendilerinin izni olmadan
haklarindaglem yapilan miterilerin sikayetleri yer almaktadir.

Kapsama Alanisikayetleri ise adindan da belli olagagibi kapsama alani
yetersizlgi ile ilgili sikayetlerdir (Burada ayrica belirtmek gerekir ki; 82 C
sikayetlerinin geneli telefon habeglee balantilarinin ¢gunlukta oldgu sikayetler
iken, A firmasi igin busikayetlerin geneli 3G esasli internettantilaridir).

Son olarak “Reklam Mesajlar1” Blag1 altinda dgerlendirme kilerin istegi
disinda reklam vb. mesajlar almalari ile ilgilkayetlerdir.

Ayrica yalnizca tek seferlikikayet edilmg cok 6zelsikayet konulari dikkate
alinmamgtir. Bu konularin genel ytzdeleri ise %0,05’ degidiir.
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3.6.2. Arastirma Bulgulari

Asagidaki tabloda ardgirma sonucu elde edilen demografik 6zelliklerin
dagihmi verilmistir.

Tablo 3.2: Demografik Ozelliklerin Dgilimi

Demografik Ozelliler
Fr. %
Cinsiyet Kadin 240 59,1
Erkek 166 40,9
Toplam 406 100
Yas 15-24 260 64
gg-ig 119 29,3
>46 18 4.4
9 2,2
Calisma Durumu Cabiyor 170 41,8
Calismiyor 236 58,2
Egitim durumu Ilk-orta 59 14,5
On lisans 103 25 4
Lisans 219 53,9
Lisansusti
25 6,2
Gelir seviyesi 0-750 208 51,2
751-1500 117 28,8
1501-2500
2500ve Uzeri o4 133
27 6,7
Yasanilan Yer _BUyUkehir 144 35,5
1: ] 196 48,3
}(g_:_e- Kasaba 56 138
oy
10 2,5
Operator A operat6ru 157 38,7
B operatoru 124 30,5
C operatoru 125 30.8
Hat Tipi Faturall 172 42,4
Faturasi 234 57,6

Tablo 3.2'ye bakildiinda katilimcilarin %59,1’inin kadin ,%40,9 ‘unurkek
oldugu gorulmektedir. Argtirmaya en yuksek katilim ise %53,9 ile lisans gesinde
olmustur. Ya grubu ortalamasina bakifginda ise katilimcilarin % 64 gonlugu ile
15-24 ya aras! oldgu gozlemlenmektedir. Katiimcilarin gelir seviye%i51,2 ile
cogunlukla 0-750 TL ara@inda kalmaktadir. Calmaya katilanlarin %41,9’'luk grubu
calismaktayken, 58,1'lik katihmci ise cainadgini belirtmitir.  Katihmcilarin
%48,5'lik buyiik bir bolimiil Merkezlerinde, bunu takip eden %35,5'likgdr bir
bolumu ise Buyugehir Merkezlerinde ymmaktadir. Operatér gaumina bakildginda
her operatorden yaklik olarak git yuzdeler ile katilim gercek§enis A operatori, az
bir farkla %38,5 ile katilimcilarin en cok tercilitigi operator olmstur. Operator
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kullanicilarinin ¢gunlugu (%57.6) faturasiz hat kullanmayi tercih etimi Gelir dizeyi
1500-2500, 2501 ve uzeri olan katihmcilar genilikfaturali”, gelir dizeyi daha
distk olan; 0ozellikle 0-750 TL arasi katilimcilar iséaturasiz” hat tercihinde
bulunmugtur.

Tablo 3.3: Guvenilirlik Test Sonugclar

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0,858 24

Ilk olarak 30 adet anket yapilarak bu pilot ankéglesorularin givenilirlik
analizi yapilmg bu analiz sonucunda =0,846 olarak hesaplangtir. Bu sonu¢ anket
sorularinin gavenilir oldgunu gostermektedir. Bu durumda anket kullanamayerte
edilebilir.

Daha sonra anketin tamamlanmasi sonrasinda angeturdari guvenilirlik
testine tabi tutulmgtur ve anketin guvenirlik katsayisinin test sonrdaia =0,858
oldugu gorulmigtir. Yukaridaki tablo bu sonucu icermektedir. Bwejtilirlik dizeyi
gayet yuksek bir dizeydir. Cunkl Cronbach’s Alpla katsayilari, dgiskenlerin
acikladiklar ortalama varyans geleri (AVE) ve dgiskenlerle ilgkili dlgtiimlerin
faktor yukleri ¢) tavsiye edilen 0,70si& degerinin tUzerindedir (Celik, 2010).



Tablo 3.4: Sikayetleri ile ilgili bulgular

Soru Xort. SS. Durum
1-Faturam bekled@imden yuksek gelmemektedir. 272 1.43 Orta
2-Fatura 6demsliemlerinde sorun y@mam. 243 151 | Orta
3-Cevremdeki kiilerin faturalari ile ilgili sikintilari yoktur. 278 112 | Orta
4-Operatérim tarafindan gereksiz ticret alinmaktadir 306 1.42 Orta
5-Operatdrum tarafindan bilgimsthda Ucret alinmaktadir 254 1.36 Orta
6-Her ay gereksiz yere (cret 0dgdii distinllyorum 300 143 | Orta
7-Cazri merkezi/migteri hizmetlerine kolayca wabiliyorum. 342 134 Orta
8-Operatorumun mgeri hizmetlerisikayetlerimi ciddiye alarak dinler} 5 g7 1.21 |YUksek
9-Cagr merkezi/mgteri hizmetleri gorevlisi sorunumu ilgiyle ¢ozer.| 3 g4 115 | Orta
10-Operatérimiin ga merkezi/miteri hizmetleri gérevlisi 336 121 | Orta
hizmetlerimi hizla gercekigirir ' ’
11-Operatérim verdi vaatleri yerine getirmektedir 342 1.24 Orta
12-Yeni bir tarife ya da paket tygini kolaylikla gerceklstiririm 354 130 | Orta
13-Operatériim kampanyalar hakkinda gerekli bilgllemeyi yapar. 353 125 | Orta
14-Operatérim beni ¢goou yonlendirir 341 1.20 Orta
15-Yeni kampanyalardan kolayca haberdar olurum. 329 | 1267 Orta
174slem merkezi benim igin gerekli tiim bilgiyi verir. 305 126 | Orta
18-Yapilan aciklamalar ile satin atdn Griin hakkinda yeterli bilgi 324 125 | Orta
sahibi olurum ' ’

19-islem merkezi cafanlari bana gerekli ilgiyi gosterir 344 119 | Orta
20-Operatdrimin kapsama alani yeterlidir. 343 1.14 Orta
21-Operatdrimin kapsama alani internet ve 3G igiarlidir. 324 1.24 Orta
22-Operatdrim s6zyememi aleyhimde kullanmaz, habersjlein 337 131 | Orta
yapmaz. ' '
23-Operatdrim bana gereksiz reklam mesajlar gometer 2 86 135 | Orta
24-Aldigim Uriin(telefon vb.)arizali olgunda kolayca tamir ettirir ya 305 131 | Orta
da UrnQ dgistiririm. ' '

(xort= 1-233 diiik, 2,34-366 orta, 3,67-5,0 yiiksek)
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Tabloda anket sorularinin ortalama aldiklarigaetéer gosterilmektedir.”
Operatoramun mgfieri hizmetlerisikayetlerimi ciddiye alarak dinler” sorusu 3,67 da
yuksek,”Fatura 6demeslemlerinde sorun yamam” ise 2,43 ortalama ile en sdi

degeri almstir.
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3.6.2.1. Faktor Analizi

Faktor analizinin, bgica amaci aralarinda gki bulundyu distnilen gok
sayidaki dgiskenin arasindaki gkilerin anlgilmasini  ve yorumlanmasini
kolaylastirmak icin daha az sayidaki temel boyuta indirgemeya 6zetlemektir (Dgan
ve Baokcu, 2010) Aagida faktor analizi ve agarmanin sonucglanmasina yonelilger
analiz sonuglari tablolar halinde aciklagtm

Tablo 3.5: KMO ve Bartlett Sonugclar

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adeguacy 08,9
Bartlett Test of Sphericity Approx Chi-Squaare 4,063
df 276
Sig. ,000

Faktor analizi KMO ve Bartlett test sonucuna baktizda, KMO dgeri 0,905
ve Bartlett’'s sonucu ise ,000 olarak belirlestimi Faktdr analizi sonucu 5 faktor elde
edilmistir. Elde edilen sonu¢ toplam varyansin %64,09"agiklamaktadir. Faktérdeki
degiskenler ve literatirde yer alan gahalar dikkate alinmgi ve bunun sonucunda
isimlendirme yapilmstir.
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Tablo 3.6: Faktor Analizi Sonuclari ve Alfa erleri

FAKTORLER |Mi steri Sikayetlerine Yonelik Faktor Yakleri
Maddeler [ [N [ v v
KAMPANYA
15-Yeni kampanyalardan kolayca haberdar olurum ,815
13-Operatérim kampanyalar hakkinda gerekli , 765
bilgilendirmeyi yapar.
14-Operatérim beni giou yonlendirir ,687
18-Yapilan aciklamalar ile satin gidn triin hakkinda ,636
yeterli bilgi sahibi olurum
12-Yeni bir tarife ya da paket tygini kolaylikla ,568
gerceklatiririm
17dslem merkezi benim igin gerekli tiim bilgiyi verir. 558
MUSTERI HIZMETLERI
8-Operatérimun myferi hizmetlerisikayetlerimi ciddiye ,800
alarak dinler.
9-Cazri merkezi/migteri hizmetleri gérevlisi sorunumu , 792
ilgiyle cozer.
10-Operatérimiin ga merkezi/miteri hizmetleri gérevlisi , 715
hizmetlerimi hizla gercekigérir
7-Cazri merkezi/migteri hizmetlerine kolayca ,688
ulasabiliyorum.
EKSTRA UCRET
5-Operat6riim tarafindan bilgimsehda ticret alinmaktadir ,856
4-Operatérim tarafindan gereksiz icret alinmaktadir ,848
6-Her ay gereksiz yere lcret 0dg&dii distiniyorum 732
KAPSAMA ALANI
21-Operatérimin kapsama alani internet ve 3G icin ,843
yeterlidir.
20-Operatdrimin kapsama alani yeterlidir. ,816
22-Operatdrim s6zenemi aleyhimde kullanmaz, habersiz ,488
islem yapmaz.
FATURA SIKAYETLERI
2-Fatura 6demslemlerinde sorun y@mam. , 793
1-Faturam bekledimden yiksek gelmemektedir. 742
3-Cevremdeki kiilerin faturalari ile ilgili sikintilar yoktur. ,558
Aciklanan Varyans 18,21 | 15,39| 11,26 10,81 8,4(
Toplam Aciklanan Varyans 18,21 33,1 44,87 55|68 ,094
Cronbach Alpha 0,85 0,85 0,76 0,72 0,54

Yukaridaki tabloda faktor analizi sonucu cikars h@ktor ve her faktorin
acikladgl varyans dgerleri verilmstir. Tabloda yer alan verilere gore kampanya
sikayetleri varyansin %18,21'ini, ngteri hizmetlerisikayetleri %15,39’unu, ekstra
Ucretsikayetleri %11,26'sin1 ,kapsama alaikayetleri %210,81’ini, faturgikayetleri
ise %8,40'in1 aciklamaktadir. Toplam varyans igincampanya, tarife ve paketlerle
ilgili olan sikayetler 18,21 ile en ¢ok aciklanangdgken, faturasikayetleri ise 8,40 ile
en az aciklanan gsken olmuytur. a=(0,540,0,850) arasi gerler almstir. Bu sonuca
gore kampanya ve mgieri hizmetleri 6lceklerio = 0,850 ile oldukca guvenilir ger
almitir.  11,16,23 ve 24. sorular yeterince guvenilirmatgindan 06lgekten
cikartiimstir.
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Fatura ile ilgili sikayetler Xort. SS.
1-Faturam bekledimden yuksek gelmemektedir. 2,72 1,43
2-Fatura 6demsliemlerinde sorun y@mam. 243| 151
3-Cevremdeki kiilerin faturalari ile ilgili sikintilar yoktur. 2,78| 1,12
Ekstra Ucret Sikayetleri

4-Operatérum tarafindan gereksiz Gcret alinmaktadir 3,06 1,42
5-Operatorim tarafindan bilgimsehda Ucret alinmaktadir 254| 1,36
6-Her ay gereksiz yere Ucret 6dgdii distiniyorum 3,00 1,43
Musteri Hizmetleri/Ca gri Merkezi Sikayetleri

7-Cagri merkezi/migteri hizmetlerine kolayca wabiliyorum. 3,42| 1,34
8-Operatorumin myieri hizmetlerisik&yetlerimi ciddiye alarak dinler. 3,67 1,21
9-Casri merkezi/migteri hizmetleri gérevlisi sorunumu ilgiyle ¢ozer. 3,54 1,15
10-Opera_t(:ermUn @ merkezi/migteri hizmetleri gérevlisi hizmetlerimi hizla 336! 121
gerceklatirir ' '
Tarife Paket ve Kampanyalar ile ilgili Sikayetler

12-Yeni bir tarife ya da paket tygiini kolaylikla gerceklgtiririm 3,54 1,30
13-Operatérim kampanyalar hakkinda gerekli bilgllemeyi yapar. 3,53 1,25
14-Operatorim beni giou yonlendirir 3,41 1,20
15-Yeni kampanyalardan kolayca haberdar olurum. 3,29 1,26
174slem merkezi benim igin gerekli tim bilgiyi verir. 3,05 1,26
18-Yapilan agiklamalar ile satin gidn Griin hakkinda yeterli bilgi sahibi olurum 3,24 1,25
194slem merkezi capanlari bana gerekli ilgiyi gosterir 3,44 1,19
Kapsama Alani Sikayetleri

20-Operatorumin kapsama alani yeterlidir. 3,43| 1,14
21-Operatoérimin kapsama alani internet ve 3G igiarlidir. 3,24 1,24
22-Operatorum s6zyenemi aleyhimde kullanmaz, habersjlem yapmaz. 3,37| 1,31

Tabloda incelenen faktorlere dahil edilergidkenler ve bu déskenlere ilgkin
ortalamalar ve standart sapmagelderi birlikte verilmgtir. Bes faktor grubu elde

edilmis, faktor gruplari tablodaki gibi siralangtir.

Tablo 3.8:Bagimsiz T testi Bulgulari (Cinsiyete goregiam)

Cinsiyet Fr. Xort S.S. Sig.(p)
E?l?érk] FaturaSikayetleri 12 646(3) 22 582 01 gg’ 104
Kadin Ekstra iicret 240 2,82 1,16 ,699
Erkek 166 2,95 1,15

Kadin Missteri Hizmetleri 240 3,59 1,02 ,984
Erkek 166 3,37 1,02

Kadin Tarife/Paket 240 3,41 0,91 ,353
Erkek Kampanya 166 3,25 0,99

Kadin Kapsama Alani 240 3,41 1,06 ,851
Erkek 166 3,25 1,03
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Sig(p)> 0,05 oldgunda normal dalimdan s6z edilebilir. Tablodaki gerlere
baktgimizda sig. Dgerlerinin hepsinin >0,05 olgu gdzlemlenmektedir. Bu nedenle
dagihm cinsiyete gore normal gdim gostermektedir. Cinsiyet acisindan ortalanaalar
bakildiginda ise anlamli bir farkhlik bulunmagi agiktir. Gerek kadin gerekse erkek
katiimcilar ayni yonde fikir belirngtir. En yiksek memnuniyet ngigri hizmetlerinde
olurken, en dgitk memnuniyet faturalar yontundedir.

Tablo 3.9:Bagimsiz T testi Bulgulari (Caima durumuna gore geim)

Calisma Fr. Xort S.S. Sig.(p)
Durumu

Calisiyor FaturaSikayetleri 172 2,67 1,02 0,13
Calismiyor 229 2,62 0,97

Calisiyor Ekstra Ucret 172 2,94 1,19 0,52
Calismiyor 229 2,82 1,13

Calisiyor Musteri Hizmetleri 172 3,48 1,09 0,07
Calismiyor 229 3,51 0,96

Calisiyor Tarife/Paket 172 3,35 0,95 0,70
Calismiyor Kampanya 229 3,34 0,93

Calisiyor 172 3,33 1,12 0,24
Calismiyor Kapsama Alani 229 3,36 1,00

Sig(p)> 0,05 oldgunda normal dalimdan s6z edilebilir. Tablodaki gerlere
baktgimizda sig. dgerlerinin hepsinin >0,05 olgw gdzlemlenmektedir. Bu nedenle
dagihm ¢alsma durumuna gore normalghm gdostermektedir.

Xort. deserlerine bakildiinda ise catma ve cakmayan kgilerin cevap
ortalamalarinda kayda ger bir fark olmadii gortlmektedir. Cajan ve calkmayan
kisiler anket sorularina ayni yonde fikir belirgtii. En yiksek memnuniyet mieri
hizmetlerinde, en diilk memnuniyet ise faturalardadir.



Tablo 3.10:0ne way Anova(f testi) Bulgularigiim Durumu

Egitim Fr Xort S.S. Sig.
flk-orta FaturaSikayetleri 59 2,50 1,07

onlisans 103 2,53 1,06

Lisans 219 2,68 0,91 0,029
Lisansisti 25 3,13 1,04

Total 406 2,64 0,99

IIk-orta Ekstra ticret 59 2,76 1,28

onlisans 103 2,78 1,17

Lisans 219 2,97 1,10 0,368
Lisansisti 25 2,70 1,29

Total 406 2,87 1,16

Ilk-orta Miisteri Hizmetleri 59 3,43 1,14

Onlisans 103 3,38 1,08

Lisans 219 3,53 0,94 0,191
Lisansisti 25 3,86 1,22

Total 406 3,50 1,03

IIk-orta Tarife/Paket 59 3,25 1,15

onlisans Kampanya 103 3,30 0,89

Lisans 219 3,37 0,89 0,517
Lisansisti 25 3,57 1,09

Total 406 3,35 0,94

ilk-orta Kapsama Alani 59 3,02 1,25

onlisans 103 3,38 1,05

Lisans 219 3,37 0,96 0,025
Lisansisti 25 3,73 1,11

Total 3,34 1,05

Sig(p)> 0,05 oldgunda normal dalimdan s6z edilebilir. Tabloda genel olarak
sonugclar normal dalim gdstermektedir. Katilimcilarin ganlugu lisans seviyesindedir.

Lisansistu gtim seviyesinde memnuniyet daha yuksekiik-orta esitim
seviyesinde ise biraz dahasdutir. Misteri hizmetleri bu grup icin de en ¢cok memnun
olunan yerdir. Daha ayrintili bakifginda ise mgteri hizmetlerinden en fazla memnun

olan kskilerin lisansusti gitim seviyesinde oldgu gorulmektedir.
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Tablo 3.11:0ne way Anova(f testi) Bulgulari- Operator

Operatoér Fr Xort S.S.
A operatori 157 2,68 1,01
FaturaSikayetleri B operatori 124 2,56 0,93
C operatoru 125 2,68 1,02
Total 406 2,64 0,99
Ekstra tcret A operatori 157 2,89 1,11
B operatori 124 2,91 1,21
C operatoru 125 2,81 1,17
Total 406 2,87 1,16
Musteri Hizmetleri A operatori 157 3,60 1,03
B operatori 124 3,31 1,04
C operatoru 125 3,56 0,99
Total 406 3,50 1,03
Tarife/Paket A operatori 157 3,41 0,96
Kampanya B operatori 124 3,22 0,92
C operatoru 125 3,39 0,94
Total 406 3,35 0,94
Kapsama Alani A operatoru 157 3,52 1,05
B operatori 124 3,07 1,03
C operatoru 125 3,39 1,01
Total 406 3,34 1,05

Sig(p)> 0,05 oldgunda normal dalimdan s0z edilebilir. Tabloda genel olarak
sonuclar normal dalim gostermektedir. Tabloya bakigainda Xort. Dgerlerinde
anlamh bir farkhlik olmadil yani ¢ operatdr icin memnuniyet oranlarinin yaki
oldugu anlgilmaktadir. Katilim oranlari da yakl& olarak ayni oldgundan ¢ operator
icin memnuniyet dizeyleri yakin seviyededir denebil

Operatorler arasi farklara bakgthda en yiksek memnuniyet, A operatéri
icin mugteri hizmetlerinde ve kapsama alanindadir. Egikdimemnuniyet ise B
operatdriinde faturalar hakkindadir.
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SONUC VE ONERILER

Icerik analizi sirasinda sikayetvar.com” internet sitesinden toplam 2396
sikayet incelenmi ve on balik altinda toplanmtir. Konu hakkinda anket catnasi
yapilarak 406 gecerli anket gg&rlendirilmistir. ankete 240 bayan, 166 erkek katgtm
Katilimcilarin %41,8'i bir ¢te calgmakta, kalan 58,2 ‘si ise cginamaktadir.
Katilimcilardan 59'u ilk ve ortagienim, 103’0 6nlisans,219'u lisans ve son olarak 25
lisansustl seviyesindedir. 48,3 ile katilimcilageneli il merkezlerinde gamaktadir.
Anketler internet Gzerinden ve anketdr yardimiyépiymstir. Fakat genel gaunlugu
internet Gzerinden yapilarak farkli iller dizeyinkigtilim sglanmstir. Anketler caitli
istatistiksel analizlerle gerlendirilmistir.

Uygulanan anket camnasinda, faktor analizi sonucunda 5 faktor grulule el
edilmis ve sonuclar bu gruplara goreggelendiriimistir. icerik analizi sirasinda elde
edilen ; “Genel Faturgikayetleri,” Ekstra Ucret Alinmasi”, ” Msgteri Hiz./Car
Merkezi Sikayetleri’, "Tarife / Paket Memnuniyetsizlikleri”, "Kampanya
Memnuniyetsizlgi’, “Eksik veya Yanls Bilgi Verilmesi”’, ” Urtin-Hizmet Saty/
Kusurlar”, “Sozlgme velslemler ileilgili Sikayetler’,” Kapsama Alansikayetleri”,”
Reklam MesajiSikayetleri” adlari altinda 10 Bhkta incelenensikayetler, cakma
sonucu 5 faktorle ele alingtr. Anket sonucu her bir soru grubundaikayetci
olanlarin yuzde ortalamalari ile icerik analizindisilan yizde ortalamalar yalgli&
olarak ayni elde edilrgiir. Bu da icerik analizindelgikayetlerin buylik oranla gerge
yansittgl sonucunu cikariricerik analizinde ¢ok kiigtik bir yiizdeye sahip olegklam
mesajlari”(genel ortalamasi % 0,6 gibi) faktor amasonucu dier bir gruplara dahil
olmustur. Anketin Cronbach’s Alpha test sonucunda a=®,8%seri ile anket
sorularinin guvenilirginin ise gayet yuksek olgu gortlmektedir. Guvenilirii uygun
bulunmayan olcekler ise cikartilgtr.

Anket katilmi internet (zerinden yapgdndan ceitli mdasteri kitleleri
incelenmgtir. Bununla beraber daha gegrdizeyde anket katilmi gayarak farkli
fikirlerin de alinmasi mumkindirincelenen asirma varyansin %64,09 ‘unu
aciklamaktadir.

Gerek icerik analizi gerekse yapilan anketler sarmésteri sikayetlerinde en
fazla sikayetci olunan durum fatura ve ekstra Ugfighyetleridir. Argtirma sonuclari
misterinin en fazla haz etmeglidurumun, faturalari veya ger paketler icin ekstra
Ucret 6demek oldiunu gostermektedir. Yani rmgi@riler her kurgun kiymetini
bilmektedir. Faturasikayetleri butiin operatorlerde yakil olarak git ylzdelerde
dagilmistir. Ortalamalar bazinda bakifgnda en dgtik dezerler alan gruptur. Toplam
paylarl % 40’lara yakkan busikayetler tzerinde en fazla durulmasi gereken GSM
sikayetleridir. Asil olarak bu tip miferi sikayetlerine sebep olan ise tarife ve Uyelikleri
hakkinda eksik bilgi sahibi olunmasidigikayetvar.com” adresinde bu tikayetlerin
icerik incelemesi vyapilirken; bircok m@rinin de bilgi eksikigini acikladgi
gorulmistlr. Saty ve sonrasi slrec yonetimi yaparken, staiilere gerekli bilginin
verilmesi ve méterinin agiklamalardan yeterince tatmin olup olngadnlgiimalidir.
Sozlemelerdeki 6nemli maddeler de mtérilere aciklanmali ve g#li durumlarda
O0deyecekleri ekstra tcretlergban belirtiimelidir. Migterinin kafasinda okabilecek her
turli soru sareti ¢ozime kawmalidir. Misteri ne 6deyeggni ne durumda ek
maliyetlere katlanagani en batan bilmelidir.
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Ayrica toplam varyans icinde en cok aciklangikayet olarak belirlenen
kampanya, paket ve tarifgkayetleri de bilgi eksiklziinden kaynaklanmaktadir. Tarifesi
hakkinda yeterli bilgi sahibi olmayansker de faturalari icin ne kadar ddeygne
bilemezler. Beklentilerinden yuksek Ucretlerlegkagtiklarinda isesikayetci olurlar.

IIk bélimde belirtilensikayet yonetimi yapilandirimasina GSM sektorleri
yoniinden bakilginda, icerik analizi sirasindgletmelerin standartlarinin belirlergdli
bu standartlara gore goérev yetki gdaninin yapildgl goriulmektedir. Fakat Avea
operatoru icerik yoninden bakiganda daha zayif kalmaktadir. Gerek bir ay i¢erisind
gelensikayetlerin y@unlugu gerekse byikayetlerin ¢6zime ukanis gozuktigli halde
teknik sikayetlerde bile(kapsama alani vb.) tekrarlagayalg gorilmektedir. Her Ug
operator icindesikayet sonrasi alaninda yeterli etkiiti sgzslanamadgl gorilmektedir.
Eger yeterli etkinlik sglanmg olsaydi ayni tarzsikayetlerin bir ay icginde
tekrarlanmasinin 6nine gecilmesglsams olurdu. Sikayetlerin sebepleri agarilarak
batin abonelerin bgekilde kusurlu durumlara gelmesine engel olmakligere

Sozlusikayetleri yanitlamak icin her Ugletmenin de bir sistemi vardir. @a
merkezleri hakkinda bazikayetler olsa da 7 gin 24 saat hizmet vermektdthkat
yazili sikayetlerin gletmeye ulamasi konusu ayrica bir internet sitesi Uzerinden
olmakta, miteriler sikayetlerinin ‘sikayetvar.com” aracin ile iletmektedir. Her ¢
operatdriin de sosyal medya ortamlarinda yuzbinlegoein Gyesi oldgu, aktif olarak
takip edilen sayfalari bulunmaktadir. Bu sayfalaacdigiyla da ceitli sikayetler
gelmektedir.ilk bakita bu yazilisikayetler icin kisa bir yol gibi goriinse de sosyal
medya ortamindaksikayetlerin guvenilirlgi tartismalidir. Milyonlarca insanin Gyesi
bulundigu bu tarz topluluk yapay Uyeleri de barindirmaktadu nedenle abartili,
karalama amacli, yalarsikayetler ile kagilasmak olasidir. Ayrica sletmelerin
kendilerini iyi gbstermek icin yapay 6vgulerde ddilmesi durumu da vardir. Bu ise
tuketiciyi yaniltmaktan bgka birsey olmayacaktir.

Eger miterinin direkt olarak temasi ganirsa méteri agisindan daha iyi bir
tatmin unsuru olacaktir. Yazilsikayetlerin operator sirketlerine ulamasi igin
“asikayet.com”, “lsikayet.com”,” gikayet.com” vb. kendilerine ait siteler tzerinden
sikayetlerin kolayca analizini ve wanini sglamalidir. Bu marka imajini ve markayi
daha gucla kilacaktir. Her awikayetvar.com’a” gelen yuzlercgikayet bdoyle bir
ihtiyacin varlgini kanitlamaktadir. Ayricasletmelersikayetlerini ¢cozmek zorundadir.
Fakat dilemedii surece tim kamuoyu ile paylaak zorunda deldir. Bu en fazla
hicbir sorun olmadan sadece karalama amd@yetler icin fayda gosterecektir. Sadece
karalama amagclisietmenin kusuru olmadan yazilagikayetler migterinin zihnini
bulandirmaktan ls&a bir se yaramamaktadir.

Tuketiciyi koruyan bir kurum olaraksikayetvar.com” internet sitesi gorulsu
ve migteriler sikayetlerini bu kanal yolu ilesietmeye iletmeye caimistir. Her ne kadar
maddi bir yaptirrmi olmasa da bu yol ildetmeye gelen hetikayetin migteri tzerinde
etkisi vardir. Orngin operatorle ilgili bilgi edinmek isteyen bir mtéri operatorii
argtirmak istedginde yuzlerce sikayet ile kagilasirsa sletmeye balg acisi
degisebilmektedir.

Her ne kadar anket sonucglari GSM operatorlerindesterilerin genelinin
memnun yonde oldiunu gosterse de, kicuk capli olan memnuniyetséeriikl
bulundwgu sgikardir. Sektor olgunluk samasinda bulunmaktadir. Sektdriin bu yapisi
nedeniyle ¢ok kolay mfleri kaybi yaandgl da unutulmamalidir. GSM sektdri ¢ok
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kicuk kampanyalarla ngteri kaybedebilirken, tam tersine gtéri sadakatini sgdamak
ise oldukc¢a zordur. Bu sebeple en kugiéayet bile her operator icin dikkate alinmasi
gerekli, 6Gnem arz eden bir durumdur.

Her turl 6nlem alinganda bile kagilasilan sikayetler mevcuttur ve olmaya
devam edecektir.Sikayet ile kasilasildiginda belirlenen standartlar dahilinde
davraniimahdir. Hewikayetin deerli katkisi oldgundan miéterinin sikayeti oldyu
durumlarda mgteri sikayet etmeye yonlendirilmelidir. Sikayetlerin  Gstiinin
kapatiimasi,sletmeye ulamamasi engellenmelidir.

Eger kusur gletmede ise myierinin ilk beklentisi icten bir 6zur ve daha sonra
ise samimiyetle dinlenilmektir. Bu beklentileri kdamak gletmenin ilk yapmasi
gerekerseylerden biridir. Ber kusurlu olan mdieri ise bu durumun ngteriye dikkatle
aciklanmasi gerekirSikayetine sebep olan her ne ise aciklanmali Dbiligsikdigi
giderilmelidir.

Iyi bir sikayet deneyiminingletme acisindan ngteriyi kazanma firsati ol
unutulmamaldir. Tom Gardner’in gézlemlgidgibi “her sorun akillica gizlenrgibir
firsattir’(Kotler, 2005:40).Sikayet edilen konu Uzerinde hassasiyetle durulmesi
hatanin tekrarlanmamasi konusunda titizsgad yapilmasi gerekmektedir. Béylelikle
misterinin beklentileri kaplanarak dger miterilerin ayni konudan tekrar kusurlu bir
durum c¢ikmasina engel olunacaktir.

Musteri isletmeden beklentilerini keadigi zaman ise Urlin veya hizmetten
tatmin olacaktir. GSM sektorii hem trin hem de htzpaearladiindan sai sirasinda
ve sonrasinda iyi bir mgteri iliskileri yonetimi gerceklgtirmelidir. Sikayet yonetimini
ise standartiirip, ne yapagani bilen; migteri ve yonetim hakkinda bilgi sahibi
kisilerle islem yapiimahdir.
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EK 1: ANKET FORMU
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Yasiniz 15/24 - 25/35 - 36/45 - 46 ve Uzeri

Cinsiyetiniz Bayan Erkek

Calisma durumu -Cajiyor - calsmiyor -@renci

Calismasekli - Tam zamanli - yari zamanli

Kullandiginiz operator Turkcell Avea Vodafone

Kullandiginiz Hat Turd Faturali  Faturasiz

Egitim durumu

[lk-orta /6nlisans / lisans /lisansuisti

Aylik gelir 0-1500/ 1500-2500/ 2501 ve Uzeri

Musteri Sikayet Alanlari

1-Faturam bekled@imden yuksek gelmemektedir.

2-Fatura 6demsliemlerinde sorun y@mam.

3-Cevremdeki kiilerin faturalari ile ilgili sikintilari yoktur.

4-Operat6érim tarafindan gereksiz icret alinmaktadir

5-Operatorum tarafindan bilgimsthda Ucret alinmaktadir
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6-Her ay gereksiz yere lcret 6dgdii distinllyorum

[

7-Cazri merkezi/migteri hizmetlerine kolayca wabiliyorum.

[N

NN

w| | W] w| wlw|w
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g o,

8-Operatorumun myfieri hizmetlerisik&yetlerimi ciddiye alarak dinler.

9-Cazri merkezi/migteri hizmetleri gérevlisi sorunumu ilgiyle ¢ozer.

w

N

(6]

10-Operatérimiin ga merkezi/migteri hizmetleri goérevlisi hizmetlerimi
hizla gerceklgirir

N

11-Operatérim verdi vaatleri yerine getirmektedir

12-Yeni bir tarife ya da paket tygini kolaylikla gerceklstiririm

w

13-Operatérim kampanyalar hakkinda gerekli bilgllemeyi yapar.

14-Operatérim beni gou yénlendirir

15-Yeni kampanyalardan kolayca haberdar olurum.

174slem merkezi benim igin gerekli tiim bilgiyi verir.

18-Yapilan aciklamalar ile satin gidn triin hakkinda yeterli bilgi sahibi
olurum

NN PN
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194slem merkezi cayanlari bana gerekli ilgiyi gosterir

20-Operatorimun kapsama alani yeterlidir.

21-Operatdérimin kapsama alani internet ve 3G igiarlidir.

22-Operatorim s6zyenemi aleyhimde kullanmaz, habersjlem yapmaz.

23-Operatdrim bana gereksiz reklam mesajlar gomeler

24-Aldigim Uruin(telefon vb.)arizali olgunda kolayca tamir ettirir ya da
Urind deistiririm.

RlRrRPrRPrRr R
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1-Hi¢bir Zaman — 5-Her Zaman
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