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OZET

Ulagtirma sektoriiniin ekonomilerdeki 6nemi, hizla gelisen teknoloji ve
yogunlasan rekabet ulastirma isletmelerini miisterilerin sikayetlerini yOnetmeye
zorlamaktadir. Sikayetlerin yonetimi; isletmeler icin hizmet kalitesine iliskin eksiklerin
belirlenmesinde, miisteri memnuniyetinin Oniindeki engellerin tespit edilmesinde,
miisteri sadakatinin olusturulmasinda ve miisteri iligkileri yonetiminde etkili araclardan

biridir.

Bu aragtirmanin temel amaci; miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, miisteri
sadakati, iliskisel pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi ile yakindan iligkili olan
miisteri sikayet yOnetiminin teorik analizinin yapilarak, sistem yaklasimiyla
degerlendirilmesidir. Sistemin girdilerinin, isleyisinin, ¢iktilarinin ortaya konularak,
miisteri sikayet yonetimi performansinin miisteri bakis acisiyla degerlendirilmesi ve
biitiin bu calismalarin ¢cagdas anlamda ele alinarak TCDD 3. Bolge Miidiirligii’nde

uygulanmasidir.

Uygulamada, TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’nde mevcut olan miisteri sikayet
yonetimi performanst miisteri bakis agisimi yansitan bir miisteri anketi modeli ile
degerlendirilmistir. Miisteri sikayet yonetiminin etkin islememesinin nedenleri
arastirilmis ve etkin bir sikayet yonetimi i¢in sekiz oneri sunulmustur. En 6nemli ii¢
oneriden birincisi; miisterilerin sikayet konusunda cesaretlendirilmeleri ve sikayet siireci
hakkinda bilgilendirilmeleri i¢cin garlarda, istasyonlarda ve trenlerde sikayet masalarinin
olusturulmasidir. Ikincisi; sikayetlerin miisteriyi tatmin edecek sekilde coziimlenmesi
amaciyla sikayet politika ve stratejilerinin yeniden yapilandiriimasidir. Ugiinciisii ise;
sikayetlere cevap verilme siiresine iliskin standartlarin belirlenerek, bu standartlara

uyulmasi ve miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesidir.
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ABSTRACT

The importance of transportation sector in the economics, rapidly
developing technology and increasing competition compel the transportation enterprises
to manage customer’s complaints. Complaint management is one of the most effective
methods for enterprises in the determinations of the insufficiencies in the service
quality, determinations of the obstructions preventing customer’s satisfaction,

establishing customer’s devotion and management of relation with the customers.

The main aim of this study is to make a theoretical analysis of the
customer’s complaint management which is closely related to customer’s satisfaction,
service quality, customer’s loyalty, relational marketing and customer’s relations
management, and to evaluate these with the system approach. It is to evaluate the
customer’s complaint management performance from the customer’s point of view by
means of setting forth the system inputs, operations and outputs, and to take into
account all these studies in a modern manner and to implement them within TCDD 3

Regional Directorate.

In the implementation, the customer’s complaint management
performance which is present in TCDD 31 Regional Directorate has been evaluated
with a customer survey model reflecting the customer’s viewpoints. The reasons for the
disability of the customer’s complaint management to efficiently function have been
examined and eight recommendations have been submitted for an effective complaint
management. First of the three most important recommendations is to encourage the
customers on the issue of complaints and to set complaint tables at railroad stations,
coach stations and in trains with the aim of informing them about the complaint
mechanism. The second one is to restructure the complaint policies and strategies in
order to find a resolution for the complaints so as to satisfy the customers. Finally the
third recommendation is the determination of standards related to the durations of the
responses provided for complaints and the compliance with these standards and

informing the customers on this issue.
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Arastirmanin Problemi

Hizmet kalitesinin arttirilmasinda, miisteri memnuniyetinin
gerceklestirilmesinde, miisteri sadakatinin olusturulmasinda, miisteri iliskileri
yonetiminin uygulanmasinda son derece onemli olan miisteri sikayet yonetiminin bir
isletmede yapilandirilmasi yogun cabay1 gerektirmektedir. Ustiinkorii olusturulan bir
sistem basarisizliga mahkumdur. Basarili bir miisteri sikayet yonetimi icin sadece
sistemin gereken sekilde yapilandirmast yetmemekte, kurulduktan sonra zaman zaman
performans degerlendirilmesi gerekmektedir. Ancak miisteri sikayet ydnetim
performansinin nasil ve kimler tarafindan degerlendirilecegi bir sorundur. Sadece
kantitatif kriterler ile ya da isletme yOnetiminin ve calisanlarinin goriigleriyle miisteri

sikayet yonetim performansi hakkinda sonuca varmak pek saglikli olmamaktadir.

Bu arastirmada miisteri sikayet yonetiminin; miisteri memnuniyeti, hizmet
kalitesi, miisteri sadakati, iliskisel pazarlama, miisteri iligkileri yonetimi ile olan
iligkileri incelenmis ve kavramlarin teorik analizi yapilmigtir. Sistem yaklagimi
benimsenerek, miisteri sikayet yonetimi girdileri ve ciktilar1 vurgulanmis, sistemin
yapilandirilmast ve isleyisi aciklanmig, sikayet ¢Oziim siireci iizerinde durulmustur.
Miisteri sikayet yonetimi performansinin degerlendirilmesinde kullamilan kriterler
aciklanmis ve performansin Olgiilmesi i¢in kullanilan tekniklere deginilmistir. Bu
tekniklerden biri olan miisteri iliskileri anketleri, miisteri sikayet yonetim performansini
miisteri bakis agisiyla degerlendirilmesine iliskin olusturulan miisteri anketi modeline
yon vermistir. Aragtirmanin uygulama kisminda ise, bu model ¢ercevesinde TCDD 3.
Bolge Miidiirliigii’ndeki mevcut olan miisteri sikayet yonetimi performansi miisteri
bakis acisiyla degerlendirilmis, performansi diigiiren unsurlar tespit edilmis ve bu

unsurlardan hareketle yonetimin etkin iglemesi i¢in Onerilerde bulunulmustur.

Arastirmanmin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, miisteri
sadakati, iliskisel pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi ile yakindan iliskisi olan
miisteri sikayet yonetiminin teorik anlamda analizinin yapilarak bir sistem yaklasimiyla

degerlendirilmesidir. Sistemin girdilerinin, isleyisinin, ¢iktilarmin ve sikayet
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¢Oziimleme siirecinin ortaya konularak miisteri sikayet yoOnetimi performansinin,
miisteri bakis acisiyla degerlendirilmesine iliskin miisteri anketi modeli ile dl¢iilmesi ve

biitiin bu ¢aligmalarin ¢agdas anlamda ele alinarak bir isletmede uygulanmasidir.

Arastirmada, TCDD 3. Bolge Miidiirligi’'nde mevcut olan miisteri sikayet
yonetimi performanst miisteri bakis agisimi yansitan bir miisteri anketi modeli ile
degerlendirilmis miisteri sikayet yonetiminin performansinin diisiikliigiine neden olan
unsurlar belirlenmis, bu unsurlardan hareketle miisteri sikayet yOnetiminin

performansinin ve etkinliginin arttirllmasi icin 6neriler sunulmustur.

Arastirmanin Onemi

Giiniimiizde miisterilerle uzun soluklu iligkilerin kurulabilmesi, miisterilerin
memnun edilmesi ve miisterilere sunulan hizmetin kalitesinin arttirilmasi, 6zellikle
hizmet isletmelerinde miisteri sikayet yonetimini vazgecilmez hale getirmistir. Clinkii
sikayet sahibi miisterinin, sikayetine getirilen ¢dziimden memnun kalmasi halinde
hizmete iliskin algilari, beklentilerinin {izerine ¢ikacaktir. Sikayetlerin miisteriyi
memnun edecek sekilde ¢oziimlenmesi ise; miisteri sikayet yonetimi standartlarinin ve
sikayet politikalarinin ortaya konulmasina, bu standartlara ve politikalara uyulmasina,

yonetimin performansina ve miisteri sikayet yonetimindeki isleyisin etkinligine baglhdir.

Bu arastirma ile, misteri sikayet yOnetimi  performansinin
degerlendirilmesinde kantitatif kriterler gibi, kalitatif kriterlerle de kullanilmasinin
miimkiin oldugu goriilmiistiir. Arastirmamizda miisteri sikayet yonetimi performansinin
miisteri bakis acgisiyla degerlendirilmesine iligskin olusturulan miisteri anketi modeli ile
performans degerlendirmesi yapilmistir. Ustelik bu anketle elde edilen sonuglarmn
kantitatif kriterler ile elde edilemeyecek nitelikte olmasi aragtirmamiza daha da onem

kazandirmaktadir

2010 yilinda gelirlerini 2005 yilina gore 2.6 kat arttirmay1 hedefleyen ve
kurumsal degisim seferberligi i¢erisinde olan TCDD’nin amaglarina ulasmasi i¢in sahip
oldugu en degerli anahtar1 miisteri memnuniyeti oldugundan, bu arastirma demiryolu

tasimaciligindaki tek kurulusumuzun gelismesinde faydali olacaktir.
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Bu arastirma ile TCDD 3. Bolge Miidiirligii yolcularinin demiryolu
tasimaciligina iliskin sikayetleri tespit edilecek, hizmette yetersiz kalinan noktalar
belirlenecek ve miisteri sikayet yonetim performansinin arttirilmasi igin yapilmasi

gerekenler hakkinda 6nerilerde bulunulacaktir.

Bir isletmenin az sayida sikayet almasinin sadece miisteri memnuniyetinden
degil, miisterilerin sikayet etmekten kacinmasindan da kaynaklanabileceginin bilincinde
olan TCDD icin bu arastirma, miisterilerin sikayet egilimlerinin tespit edilmesi ve
sikayetten kacinma nedenlerin ortaya konulmasi agisindan yoneticilere énemli ip uglar
verecektir. Ayrica yetkililer, kendilerine iletilen sikayetlere getirdikleri ¢oziimlerden,

miisterilerin memnun olup olmadiklarin1 gérme firsati elde edeceklerdir.

Bu arastirma, gelecekte ulagim hizmetleri ile ilgili yapilacak arastirmalara

da temel olusturacaktir.

Arastirmamin Hipotezleri

Uygulama kisminda TCDD 3. Bolge Miidiirliigii ele alinan arastirmamizda

14 tanesi alt hipotez olmak iizere toplam 21 hipotez bulunmaktadir.

Hi:TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’'nde mevcut olan miisteri sikayet yonetimi
etkin olarak islememektedir.

H2:TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’'nde sikayet sahibi olan miisteriler igerisinde,
sikayetlerini TCDD’ye iletmeyen miisteri sayisi, sikayetlerini TCDD’ye ileten miisteri
sayisindan fazladir.

H3:TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’nde miisteriler en ¢ok, sikayet etmenin bir
ise yaramayacagim diigiindiikleri i¢in sikayet etmekten kaginmaktadirlar.

Ha:Sikayetin iletilmesi yontemiyle sikayete cevap verilme siiresi arasinda
0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Hs:Sikayete cevap verilme siiresiyle, miisterilerin sikayete getirilen
¢oziimden memnun kalmalar1 arasinda 0.05°lik anlam derecesine gore istatistiksel

olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.
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Hs:Miisterilerin  sikayete getirilen c¢oziimden memnun kalmalarn ile
gelecekte TCDD’yi tercih etmemeleri arasinda 0.05°lik anlam derecesine gore
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H7:Miisterilerin gelecekte TCDD’yi tercih etmeleri ile sikayet tazminine
iliskin tercihleri arasinda 0.05’1ik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunmaktadir.

Alt Hipotezler;

Hs:Miisterilerin cinsiyetleri ile memnun kalmadiklar1 hizmetlere iliskin
sikayet etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak
anlaml bir iligski bulunmaktadir.

Ho:Miisterilerin medeni durumlari ile memnun kalmadiklari hizmetlere
iliskin sikayet etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel
olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir

Hio:Miisterilerin seyahat tercihleri ile memnun kalmadiklar1 hizmetlere
iliskin sikayet etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel
olarak anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.

Hii:Miisterilerin gelir diizeyleri ile memnun kalmadiklar1 hizmetlere iliskin
sikayet etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak
anlaml bir iligski bulunmaktadir.

Hi2:Miisterilerin yaglar1 ile memnun kalmadiklari hizmetlere iligskin sikayet
etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlaml bir
iliski bulunmaktadir.

His:Miisterilerin egitim durumlart ile memnun kalmadiklart hizmetlere
iliskin sikayet etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel
olarak anlaml1 bir iligski bulunmaktadir.

His:Miisterilerin seyahat sikliklariyla ile memnun kalmadiklar1 hizmetlere
iligkin sikayet etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel
olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.

His:Miisterilerin cinsiyetleri ile sikayetlerini iletirken bagvurduklari
yontemler arasinda 0.05’1lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iligki

bulunmaktadir.
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Hie:Miisterilerin medeni durumlan ile sikayetlerini iletirken basvurduklarn
yontemler arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

Hi7:Miisterilerin yaslan ile sikayetlerini iletirken bagvurduklar1 yontemler
arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmaktadir

His:Miisterilerin gelir diizeyleri ile sikayetlerini iletirken basvurduklari
yontemler arasinda 0.05’1lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

Hio:Miisterilerin seyahat tercihleri ile sikayetlerini iletirken bagvurduklari
yontemler arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

H2o:Miisterilerin egitim durumlan ile sikayetlerini iletirken basvurduklar
yontemler arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

H2i:Miisterilerin seyahat sikliklar ile sikayetlerini iletirken basvurduklar
yontemler arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmaktadir.

Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar:

Aragtirmanin ana kiitlesini Izmir (TCDD 3. Bolge Miidiirliigii merkezi) ve
Ankara giizergahinda Izmir Mavi Treni, 9 Eyliil Mavi Treni ve Karesi Ekspresi ile,
01.01.2007-31.08.2007 tarihleri arasinda seyahat eden 345.060 miisteri (yolcu)
olusturmaktadir. Bu ana kiitle icersinden tabakali 6rnekleme yoluyla temsil yetenegi

giiclii olarak kabul edilen 700 6rneklem secilmistir.

Arastirmaya en az bir kez demiryolu yolculugu yapmis miisteriler (yolcular)
dahil edilmistir. TCDD ile yiik tasimacilifi yapan miisteriler (isletmeler) kapsam disi

birakilmistir.

Arastirmamizda en biiyilk kisit literatiir taramasi asamasinda yasanan

kaynak sikintis1 ve miisterilerin anketin bir boliimiinde yer alan 6nermeleri siralamaktan
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kacinip sadece birini se¢me egilimleridir. Arastirmamizda agirhikli olarak Tiirkge

kaynaklara yer verilmistir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirma, “teorik boliim” ve “uygulama kism1i” olmak iizere iki boliimden
olusturulmustur. Teorik boliimiin olusturulmasinda konuyla ilgili bilimsel makale,
aragtirma, kitap ve internet {izerindeki elektronik kaynaklardan faydalanilmaya
calisiimistir Bu bolimde arastirmanin yontemi literatiir taramasina dayandirilarak

ikincil verilerin kullanilmasi ile olusturulmustur.

Yukaridaki ¢abalara dayanan arastirmamizin ilk ii¢ii teorik olmak {izere
toplam dort boliimden olusmustur. Arastirmanin birinci boliimiinde, miisteri sikayet
yonetiminin; miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, miisteri sadakati, iliskisel pazarlama
ve miisteri iligkileri yonetimi ile iligkileri incelenmis ve bu kavramlarin teorik anlamda
analizi yapilmstir. Ikinci boliimde, sistem yaklasimi benimsenerek miisteri sikayet
yonetimi irdelenmis, sistemin vizyon, misyon, ama¢ ve hedeflerine deginilmistir.
Miisteri sikayet yonetim sistemi girdileri ve ciktilari vurgulanmis, sistemin isleyisi
ayrintili olarak aciklanmis ve sikayet ¢oziim siireci iizerinde durulmustur. Uciincii
boliimde ise; miisteri sikayet yonetimi performansinin degerlendirilmesinde kullanilan
kriterler agciklanmis ve performansin olgiilmesi i¢in kullanilan tekniklere deginilmistir.
Bu tekniklerden biri olan miisteri iliskileri anketleri, miisteri sikayet yoOnetim
performansini miisteri bakis agisiyla degerlendirilmesine iliskin olusturulan miisteri

anketi modeline yon vermistir.

Arastirmanin uygulama kisminda; bu model cercevesinde miisteri
sikayetlerinin TCDD’ye iletilip iletilmedigini, sikayetlerin iletilmeme nedenlerini,
iletilen sikayetlerin ne kadar siirede cevaplandirildigimi ve sikayetlerin miisteriyi
memnun edecek sekilde coziimlenip c¢oziimlenmedigini gosterecek nitelikte
diizenlenmis bir anket kullanilmigtir. Anketle, TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’nde mevcut
sikayet yoOnetimi performanst miisteri bakis acisiyla degerlendirilmistir. Anket
miisterilerle yiiz yiize goriisiilerek uygulanmistir. Son olarak bu boliimde sikayet

yonetim performansinin diisiikliigiine neden olan unsurlar ortaya konulmus, bu
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unsurlardan hareketle yonetim performansinin ve etkinliginin arttirilmasi i¢in 6nerilerde

bulunulmustur.



TEZ METNI



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI SiKAYET YONETIMI iLE iLINTILi
TEMEL KAVRAMLAR



1.1. MUSTERI SIKAYET YONETiMi KAVRAMI

Giiniimiiz rekabet ortaminda hayatta kalabilmek ve farklilik yaratabilmek
icin ¢ok cesitli ugrasilar veren isletmeler i¢in, artik sikayetlerin yonetilmesi zorunluluk
haline gelmistir. Bu boliimde miisteri ve miisteri sikayet yonetimi kavramlarinin

tanimlarina yer verilecek ve sikayetlerin isletmeler i¢in gerekliligi ele alinacaktir.

1.1.1. Miisteri Kavraminin Tanimm ve Miisteri Cesitleri

Hizla gelisen ve degisen diinyamizda miisteri kavraminin her gecen giin
anlam1 cesitlenmekte ve icerigi zenginlesmektedir. Bu nedenle “miisteri herkestir”
ifadesi yanlis olmayacaktir. Genel olarak miisteri, belirli bir isletmeden diizenli aligverisg
yapan kisiler ya da kurumlar olarak tanimlanmaktadir.' Bir baska tanmima gore miisteri,
mal ve hizmetlerin nihai kullanicis1 olarak ifade edilirken, diger bir kaynakta sadece
isletmenin nihai ¢iktilarin1 degil, ara ¢iktilarint da kullanan kurumlar ya da kisiler olarak
tanimlanmaktadir. Toplam kalite yonetiminde miisteri kavrami i¢ ve dis miisteri olmak
tizere iki gruba aymlmlstur;2

a. Dis miisteri; pazarda mal ya da hizmet alan, isletme disinda olan,

isletmenin is yapmaya devam etmesi i¢in gerekli kaynaklar1 saglayan,
isletmenin varlik nedeni olan kisiler ve kurumlar olarak
tanimlanmaktadir.’ Diger bir tanmma gore dis miisteri, “Isletmenin
irettigi mal ve hizmeti nihai kullaniciya ulastiran zincir i¢inde yer alan
tim mﬁsterilerdir”.4

b. Ic miisteri; isletme icerisinde mal ve hizmet iiretim siirecinde birbirini

izleyen asamalardaki personel veya birimler olarak kabul edilmektedir.’

Isletme icerisindeki her birim kendinden o©nceki safhanin miisterisi

Uyavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000,
s.3

2 {stanbul Ticaret Odas1 [ITO], Sorularla Miisteri Iliskileri Yonetimi, Istanbul, 2004, s.10

3 Erol Yilmaz, “Toplam Kalite Yonetimi ve Insan Merkezli Kiitiiphanecilik”,
http://www.unak.org.tr/unakQ6/bildiriler/erolyilmaz.ppt. (04.04.2007)

* Omer Salan, “Miisteri iliskileri Yonetiminin Ust Yénetime Katkilari ve Hizmet Sektdriinde Bir
Uygulama”, Dumlupmar Universitesi S.B.E. Yiiksek Lisans Tezi, 2007, s.8

3 Erol Yilmaz, a.g.e., http://www.unak.org.tr/unak06/bildiriler/erolyilmaz.ppt. (04.04.2007)




durumundadir.’ Yani isletmelerde dis tedarikciden baglayarak dis
miisterilere kadar devam eden faaliyet zincirinde birbirinden mal veya

hizmet alan kisiler, i¢ miisteri olarak adlandirilmaktadir.’

Miisteri kavraminin literatiirde farkl: tiirleri de yer almaktadir. Bunlardan bir
tanesi, mal ve hizmetler icin dogrudan ©deme yapan ve genelde memnun olup
olmadiklarinin igletmeler tarafindan 6nemsenmedigi miisteriler olarak tanimlanan direk
miisterilerdir. Ornegin, kantinden cay alan miisterilerin bir daha oradan c¢ay alip
almamasinin kantin sahibi icin pek fazla 6nemsenmemesi gibi. Bir diger miisteri cesidi
ise, mal ve hizmeti alan nihai kisiler ve kurumlar olarak ifade edilen dolayl
miisterilerdir. Aracilar ile satis yapan bir igletme i¢in bayiler, dagiticilar, toptancilar,

perakendeciler direk miisteri, kullanicilar ise dolaylir miisteri olacaktir.®

Bu arastirmaya konu olan miisteri kavramindan sadece dig miisteriler

anlasilmalidir. Diger miisteri tiirleri arastirma kapsamina dahil edilmemistir.

1.1.2. isletmeler icin Sikayetlerin Gerekliligi

Beklentilerin karsilanmamasi durumunda bunun cesitli yollarla ifade

edilmesi anlamma gelen sikayet kavrami’

isletmeler icin ¢ok degerlidir. Genelde
isletmelerin karsilasmaktan pek memnun olmadiklarn sikayetler, temelde kendi
varliklarini  siirdiirebilmeleri icin gereklidir. Yapilan arastirmalar, sikayet etmeyip
isletmeden alimlarin1 durduran miisterilerin sayilarinin ciddi rakamlara ulastigini

gbstermektedir.lo Sikayetlerin gerekliliginin baslica nedenleri ise sOyle siralanabilir;

® H.ibrahim Ergunda ve Meltem Tuncer, “Miisteri Odaklilik”, http://www.biymed.com/depo/must-od.pdf,
(15.04.2007)

" Omer Salan, a.g.e., s.7.

8 T.Bahadir Simsek, “Igletmelerde Ic Miisteri Memnuniyetinin Hizmet Kalitesine Etkisi (Bursa’da Ozel
Bir Egitim Kurumunda Uygulanmasi)” Dumlupmar Universitesi S.B.E Yiiksek Lisans Tezi, 2001, 5.3

® Janelle Barlow ve Claus Moller, Her Sikayet Bir Armagandir, (Cev.Giinhan Giinay), Rota Yayinlari,
Istanbul, 1998, 5.19

1 Giilfidan Barts, Kusursuz Miisteri Memnuniyeti Icin Sikayet Yonetimi, Birinci Basim, MadiaCat
Kitaplart, Istanbul, 2006, s.54




Sikayetler tipki reklam ve satig arttirict cabalar gibi geri doniis yaratan
birer pazarlama degiskenidir."'

Sikayet eden miisteri, mal veya hizmette eksik ya da zayif olan yonlerin
isletme tarafindan 6grenilmesini saglamaktadir."?

Sikayetler miisterilerin isletmeye hala gelebilecekleri konusunda sinyal
vermektedir. Yapilan bir aragtirmayla, memnun kalmanmus sikayet eden
miisterinin memnun kalmamis sikayet etmeyen miisteriye nazaran tekrar
o isletmeye gelme olasiliginin daha yiiksek oldugu saptanmlstlr.13
Bagka bir aragtirmaya gore; alim sonrasi memnuniyet ile yeniden alim
arasinda giiclii  baglar bulunmazken, sikayet sonrasi c¢oziime
kavusturulmus memnuniyet ile yeniden alim arasinda giiglii baglar
mevcuttur."*

Degisen pazar kosullarinda sikayet, degisen miisteri gereksinimlerinin
anlagilmasina olanak tanimaktadir. 13

Isletmeler sikayete sadece ¢oziim bulmakla kalmayip, sorunu yaratan
faktorlere ulagip gerekli diizeltmeleri yaparak, toplam kalite anlayisinin
temellerinden biri olan siirekli gelisim diisiincesini de uygulama
imkanna sahip olmaktadur.'®

Sikayetler isletmelere miisterileriyle daha giiclii baglar kurma olanagini

sunar. 17

Bu nedenlerle isletmeler sikayetleri azaltmak i¢in degil, memnun

edemedikleri miisterilerin sikayetlerini 6grenmek i¢in ¢calismalilardir.

i a.g.e., s.31

2 Yavuz Odabasi, a.g.e., s.135

13 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., s.54.

4 Giilfidan Barig, a.g.e., s.31.

15 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., s.33.

1% Yavuz Odabasi, a.g.e., s.137

17 B.William.Martin, Miisteri Hizmetlerinde Kalite, (Cev. Ahmet Unver), Rota Yayinlari, Istanbul,

1997, 5.100



1.1.3. Miisteri Sikayet Yonetiminin Tanimi ve Onemi

Isletmeler tiim ugrasilarma ragmen zaman zaman sikayet alabilmektedir.
Sikayet nedenleri bazen mal veya hizmetlerin miisteri beklentilerine uymamasi bazen de

isletmeden kaynakli hatalar yiiziinden olabilmektedir.'®

Kaynag1 her ne olursa olsun, sikayetlerin ve Onerilerin dikkate alinmasi
miisteri sadakatinin 6n kosuludur. Memnun edilmeyen miisterilerin yakin cevrelerine
sikayette bulunup isletmeyi kotiileyebilme ihtimalleri nedeniyle, etkin miisteri sikayet
yonetimi giin gectikce Onem kazanmaktadir. Etkin miisteri sikayet yOnetimi ise,

sikayetlerin ele alinarak dogru ¢oziimlere kavusturulmasi ile gerceklesmektedir.

Giiniimiiz pazar kosullarinda miisteride memnuniyetsizlik yaratan
faktorlerin bulunup bunlarin nedenleriyle birlikte c¢oziimlerinin arastirilmasi olarak
tanimlanan sikayet yonetimi , mal ve hizmetlerdeki kusurun giderilmesi yoluyla
miisteriyi mutlu edebilmenin en degerli araclarindan biridir." Miisteri sikayet yonetimi
ile; miisterilerin memnuniyetleri Ol¢iiliir, miisteri sikayetleri 6grenilir, sikayet sebepleri

belgelenir ve sorunlar hizh bir sekilde giderilir.”

Sikayeti alan yonetici, sikayet yonetimi ile sadece sikayet eden miisteri icin
degil, ileride de benzer nedenlerle sikayet¢i olacak miisterileri icinde ¢oziim politikalart

gelistirebilme firsatini yakalayabilir.21

Etkin bir miisteri sikayet yoOnetimi icin Oncelikle yazili bir politika,
planlama, agiklik, iletisim, yetki ve sorumluluk gerekmektedir. Daha sonra, yonetim
icin gerekli olan isgiicii, finansman, malzeme, egitim, bilgisayar yazilm ve donanimi

gibi kaynaklar saglanmahdlr.22

18 Giilfidan Baris, a.g.e., 5.25.

19 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., s.33.

20 Mesut Bozkurt, “Turizmde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri Yonetimi”, Balikesir
I"Jniversitesi, S.B.E. Yiiksek Lisans Tezi, 2001, s.44

2! Giilfidan Baris, a.g.e., 5.26.

2 Hayim Vali, “Misteri Sikayeti Yonetimi”, http://www.kalitekontrol.org/forum/msy/-t649.0html.
(12.07.2007)




1.1.4. Miisteri Sikayet Yonetiminin Isletmeler Icerisindeki Konumu

Isletmelerde pazarlama ve satis faaliyetleri gelir yaratan temel faaliyetlerinin
basinda gosterilmektedir. Satig kavramanin ¢ok tesinde yer alan pazarlama kavraminin
baslangi¢ noktasi ise miisteri gereksinimleridir. Bu nedenle isletmelerin pazarlama
faaliyetlerindeki basarilari, onlarin pazardaki miisterilerini rakiplerinden daha iyi tatmin

etmelerine baghdir.”

Her nekadar literatiirde isletmeler igin ¢esitli rekabet stratejileri ve pazar
pay1 arttirma stratejileri mevcut olsa da temelde isletmelerin izleyebilecekleri pazar pay1
artirma stratejilerini iki baslikta gostermek miimkiindiir. Bunlardan ilki saldirgan
pazarlama stratejileri olup, bu stratejiler isletmelerin faaliyette bulunduklar pazardan
pay kapmaya yonelik pazarlama caligmalarinin bir sonucudur.** Beklentilerin elde edilip

edilemeyecegi acikca goriilmeyen bu stratejilerde belirsizlik ve risk yiiksektir.

Diger bir strateji tiirii ise, miisteriyi elde tutmaya yonelik olan savunma
stratejileridir. Bu stratejiyi secen isletmeler yeni miisteri kazanmak yerine varolani elde
tutmaya calismaktadirlar.®® Bu stratejilerde belirsizlik daha az olup agir bir risk soz

konusu degildir.*’

3 Hayri Ulgen ve Kadri Mirze, isletmelerde Stratejik Yonetim, Literatiir Yayinlari, istanbul, 2004,
$8.277-285

** Mesut Bozkurt, a.g.e., s.18

25 Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s.227

2 Mesut Bozkurt, a.g.e., s. 18

2 Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s. 227



Pazar Pay1 Arttirma Stratejileri

Saldirgan Savunmaci
Yeni Miisteri Kazanma Miisteriyi Elde Tutma
Pazar Pazar Engelleri Miisteri
Payinin Biiyiikliigiiniin Kaldirma Memnuniyeti
Arttirilmasi Genisletilmesi
Reklam - Yeni R Siirekli % Kalite
» Kanallar Miisteriler Gelistirme
Promosyon Ihracat Tekel Hizmet
—> > > >
Fiyatlandirma % Sikayet
— Yonetimi
Imaj

Sekil 1.1.Pazar Pay1 Arttirma Stratejileri28

Arastirmalar yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, mevcut miisteri ile is
yapmanin maliyetinin bes alt1 kati oldugunu gostermistir. Bu durum isletmenin eski
miisterilerini neden memnun etmek zorunda oldugunu ve savunmaci stratejilerin ne
denli Onemli oldugunu cok net aciklamaktadir. Eski miisterinin memnun
edilememesinin ve kaybedilmesinin isletmeyi biiyiik zarara ugratacagi kesindir. Hatta
bu zararin tespit edilmesine yonelik bir formiil Birlesik Devletler Tiiketici Iliskileri

Biirosunca gelistirilmistir. Formiilde yer alan degiskenler ve sabit veriler sbyledir;29

8 Gert Schukies, Halkla Iliskilerde Miisteri Memnuniyetine Doniik Kalite, Kal Der Yayinlari,
[stanbul, s.25; Mesut Bozkurt, a.g.e.,s.20

* Richard Gerson, Miisteri Tatmininde Siireklilik, (Cev.Tiilay Savaser), Rota Yayinlari, Istanbul,
1997, ss.10-15



e lsletmenin memnun edemedigi miisteri sayisi, toplam miisteri sayisinin
%?25’1 olarak kabul edilip ve bu sonugla ¢ikan saymin %70’i isletmeyi
terk eden miisteri sayisimi ortaya koymaktadir.

e Miisteri basina diisen satis hasilati (toplam yillik satis hasilati / toplam
miisteri sayis1) ile isletmeyi terk eden miisteri sayist carpildiginda
kaybedilen miisterilerin maliyeti bulunmaktadir.

e Memnun edilemeyen miisterilerin durumu 10 kisiye daha anlattifi, bu
kimselerin %?2’sinin bu isletmeyi asla tercih etmeyecegi varsayilarak
firsat maliyeti sonucuna ulasilmaktadir.

e Memnun edilemedigi i¢in kaybedilen miisterilerin yerine yenisini
bulmak icin yapilan maliyet ise, toplam satis hasilatinin %66’ sinin
toplam miisteri sayisina boliinerek elde edilen miisteri basina ortalama
maliyetin, 5 ile ¢arpilmasi olarak belirlenmektedir. Son olarak memnun
edilen miisterinin isletme ile muhtemelen 10 yillik i3 yapacagi
diisiiniilmekte oldugundan  toplam maliyetin 10 ile carpilmasi
gerekmektedir.

e Bu formiili hem konunun daha iyi anlagilmasi hem de zararin
biiyiikliigiiniin rakamsal olarak ifade edilebilmesi i¢in, TCDD 3. Bolge
Miidiirliigii’niin 2006 y1l1 yaklasik gelirini ve miisteri sayisini1 baz alarak

uygulayalim.

1-Memnun Edilemeyen Miisteri Kaybinin Maliyeti

A.Yillik satis hasilat1 (YTL) 14.000.000
B.Toplam miisteri sayisi 4.000.000
C.Memnun olmayan miisteri orani %25
D.Memnun olmayan miisteri sayis1 (CxB) 1.000.000
E.Baska igyeri ile ¢alisacak miisteri orani %70
F.Baska igyeri ile Calisacak Miisteri Sayis1 700.000
G.Miisteri basina diigen hasilat (YTL) 3.5

H.Miisteriyi memnuniyetinin saglanamamasindan kaynaklanan

kayip (FxG) (YTL) 2.450.000



2.Kaybolan Firsat Maliyeti

[LMemnun olmayan miisterilerin durumu aktardigir kisi sayisi

(Fx10) 7.000.000
J.Dile getirilen olumsuzluk sonucu bagka yerden aligveris yapan

olas1 miisterilerin sayisi (oran %?2 kabul ediliyor) 140.000
K.Olas1 gelir kayb1 (JxG) (YTL) 490.000
3.Kaybedilen Miisterinin Yerine Yenisini Bulmanin Maliyeti

L. Miisteri bulma maliyeti (Ax%66) (YTL) 9.240.000
M. Miisteri basina diisen ortalama maliyet (L:B) (YTL) 2.31
N.Kaybedilen her bir miisteriyi yeniden kazanma maliyeti (Mx5)

(YTL) 11.55
4.Toplam Maliyetler

O. Toplam yillik maliyet (H+K+N) (YTL) 2.940.011,55

P. Miisterinin isletme ile is yapma siiresi olan 10 yillik siire

zarfinda toplam maliyet (Ox10) (YTL 29.400.115,5

Goriildiigii iizere isletme miisteri memnuniyetini gerceklestiremedigi igin
yillik toplam hasilatinin 1/5’inden fazlast olan 2.940.011,55 ytl para kaybedecektir.Bu
tablo miisteri memnuniyetinin, isletmenin varligim1 devam ettirebilmesi icin gerekliligini

kanitlamaktadir.

Miisterilerini memnun edemeyen ve kaybeden isletmeler ile ilgili carpici
ornekler literatiirde mevcut olup, ileride miisteri sadakati baslig1 altinda bu 6rneklere

deginilecektir.

1.1.5. Miisteri Sikayet Yonetiminin Islevleri

Her yonetim siirecinde oldugu gibi sikayet yonetim siirecinde de yOnetim
islevlerinin olmasi gerekmektedir. Ancak s6z konusu bu islevler isletmelerin tiiriine

gore, yoneticilere gore ve islevlere ayrilan zamana gore farklilasmaktadir. Bazi
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faaliyetlerde planlama islevi onem kazamirken bazilarinda yoneltme islevi agirlik

taslmaktadlr.3 0

Literatiirde genellikle Fayolist yaklasim gegerlilik kazanmis ve yOnetim
islevleri; planlama, orgiitleme, kaynaklar1 bir araya getirme, yon verme, kontrol
seklinde incelenmistir. Ancak Cagdas Yonetim Kuramcilar yonetim faaliyetlerinin bir
kismini1 degistirmisler ve su sekilde incelemislerdir;31

¢ Planlama

e Orgiitleme

® Yoneltme

e Esgiidiimleme

e Kontrol

—

Orgiitleme

Esgiidiimleme

a) Planlama; Sikayet yonetiminin entelektiiel bir hizmeti olan planlama,

Sekil 1.2.Yonetim islevleri*

harekete gegcmeden 6nce ne yapilacagiyla birlikte bunlarin nasil, neden, ne zaman ve

kimin tarafindan yapilacagina karar verme seklinde tan1m1anmaktad1r.33Diger bir

30 Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s.23

31 Giilay Budak ve Goniil Budak, Isletme Yonetimi, Fakiilte Kitapevi, [zmir, 2004, s.278
Zage., s.278

P age., s.279
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tanima gore planlama,“amaclarin tespiti ve bu amaclara erisebilmek icin gerekli yol ve

. . 1e 5934
araglarin belirlenmesidir”

Etkili bir planlama, ge¢mis bilgilerin analizinin yapilmasini, mevcut durum

icerisinde karar verilmesini ve gelecege yonelik degerleme yapilmasini gerektirir.3 >

b) Orgiitleme; Planlama islevinden sonra gelen orgiitleme, beseri, fiziksel
ve teknik kaynaklarin, sistemin amaglarim gerceklestirecek sekilde diizenlenmesidir.
Miisteri sikayet yonetiminde Oncelikle yoOnetimin ve bilfiil isleri yapacak calisanlarin
orgiitlenmesini kapsayan insan giicii 6rgiitlenmesi gerekmektedir. Diger bir 6rgiitlenme
ise, tesisler ve aracglarla ilgili olmaktadir. Yonetime uygun araclarin belirlenmesi ve

bunlarin uyumlu bir sekilde birlestirilmesi son derece onemlidir.*®

Bu asamada islerin gruplandirilmasi, yetki ve sorumluluklarin belirlenerek
emir- komuta zincirinin kurulmasi, merkezi ve yerel yonetim uygulamalarn ele

alinmaktadir.”’

¢) Yoneltme; Yonetme ve yiiriitme gibi kelimelerle de ifade edilen
yoneltme, yonetim biriminin amaglarmin gerceklesmesi icin calisanlara is verme
faaliyetlerinin tiimiidiir. Diger bir degisle “diigmeye basmak” anlamina gelmektedir.
Isletme ¢alisanlarinin amagclarinin uyumlastirilmasi, calisanlarin tek bir amirden emir

almasi ve oryantasyon yoneltme islevindeki temel ilkelerdir.*®

Planlama ve orgiitlenme ne kadar basarili olursa olsun  yoneticilik
becerisinden yoksun yoneticiler veya dogru secilemeyen calisanlar sdz konusu ise,
yoneltme islevi basarisiz olacaktir.’ 9Dolaylslyla bdyle bir durumdan, yoneltmeden sonra

gelen islevlerde olumsuz etkilenecektir.

i Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s.23

35 Giilay Budak ve Goniil Budak, a.g.e., s.279
*a.g.e., $5.324-327

37 Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s.24

38 Giilay Budak ve Goniil Budak, a.g.e., ss.365-367
¥ Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s.24
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d)  Esgiidiimleme;  Miisteri  sikayet  yOnetiminin  amaglarim

gerceklestirebilmek i¢in birbirini izleyen faaliyetler zincirinde aym ve ayr1 boliimlerde
calisanlarin tiimiiniin ¢abalarinin birlestirilmesidir. Kaldi1 ki, miisterilerin sikayetlerini
¢oziimlemek ve onlari memnun etmek sadece miisterilerin ilk muhatabi olan ¢alisanlarin
gorevi degildir. Sikayet yonetimi icinde c¢alisanlar, hatta isletmenin diger
boliimlerindeki calisanlar da miisteri memnuniyetinden sorumlu tutulmaktadirlar.
Hiyerarsinin farkli diizeylerinde bulunan boliimleri arasinda yetki devriyle dikey
esglidiimleme gerceklesirken, ayni diizeydeki boliimler arasinda yatay esgiidiimleme

goriilmektedir.*’

e) Kontrol; “Yapilan islerin amaglara, konulan usul prosediir ve
standartlara uygun olarak yapilip yapilmadigini belirlemek ve gerektiginde diizeltmeler
yaparak islerin, ama¢ ve planlara uygun olarak yiiriitiilmesini saglamaya yonelik

faaliyetlerin tiimiine” kontrol denilmektedir.*'

Yapilan kontrollerle saglanan faydalar dort gruba ayrllmaktadlr;42
% Calisanlarla ilgili yapilan kontroller;
e (Calisanlarin nasil kullanildiginin,
e Calisanlarin giivenirliginin,
e Bilgi yetenek ve uzmanlik durumlarinin,
e Isteki basar1 ve verimlilik durumlarinin belirlenmesi konularinda
faydali olmaktadir
% Sermaye ve nakdin kullanilmasiyla ilgili yapilan kontroller;
e Kayip ve israfin 6nlenmesi,
e Verimsizligin Oniine gegilmesi,
e Giderlerin gercege uygun yapilmasi,
e Maliyet hesaplarimin giivenirliginin saglanmast konularinda
faydali olmaktadir
%+ Zaman bakimindan yapilan kontroller;

e J[slerin zamaninda yapilmasina,

40 Giilay Budak ve Goniil Budak, a.g.e., ss.452-454
4 Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s.24
*2 Giilay Budak ve Goniil Budak, a.g.e., s5.459-460



13

e (alisanlarin verime kavusturulmasina,

e Gergek bir zaman kavraminin algilanmasina olanak tanimaktadir.
+» Malzeme konusundaki kontroller;

e Malzemenin nasil kullanildigini,

¢ Kimin hangi malzemeyi nekadar isteme yetkisine sahip oldugunu,

e Hangi cins ve ne miktar malzemeye gereksinme duyuldugunu

belirleme olanagi tanimaktadir.

1.2. MUSTERI SIKAYET YONETIMIYLE iLiSKiLi TEMEL KAVRAMLAR
VE BU KAVRAMLARIN MUSTERIi SiKAYET YONETIMi iLE OLAN
ILISKILERIi

Miisteri sikayet yonetiminin gerekliliginin, dneminin, hangi kavramlarin
bileskesi olarak meydana geldiginin, hangi kavramlarin alt yapisin1 olusturdugunun ve
hangi kavramlar1 etkilediginin anlasilmasi i¢in, miisteri sikayet yonetimine iliskin
kavramlar ile bu kavramlarla miisteri sikayet yonetimi arasindaki iliskilerin ayrintili

olarak incelenmesi gerekmektedir.

1.2.1. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Miisteri Sikayet Yonetimi ile Tliskisi

Hizmet kalitesi ile miisteri sikayet yoOnetimi arasinda giicli bir iliski
mevcuttur. Ancak bu iliskiyi aciklamadan 6nce hizmet kalitesi kavramindan bahsetmek

faydali olacaktir.

1.2.1.1. Hizmet Kalitesinin Tanimmm ve Icerigi

Hizmet kalitesi kavraminin iyi anlagilmasi i¢in oncelikle hizmet ve kalite

kavramlarinin ne oldugunu bilmek gerekmektedir.

Kalitenin varligina ya da yokluguna iliskin bir ¢ok fikir olmasi kalite ile
ilgili tek bir tammmlama yapilmasina engel oldugundan, literatiirde ¢esitli tanimlamalar

mevcuttur.Zeithaml’a gore kalite, ustiinlilk veya miikemmellikken, Crosby’e gore



14

gerekliliklere uygunluk olup, Juran’a gore ise kullanima uygunluktur. Collier kaliteyi
mal ve/veya hizmetin miisteri tarafindan algilanan soyut ve somut ayirici 6zellikleri
olarak tanimlamustir.”® Genel olarak kullanma amacia uygunluk derecesi seklinde
tanimlanan kalite,* icerisinde malin dayamklihg giivenilirligi, dogrulugu, goriiniisii,
tamlig1, bakim-onarim kolaylig1 gibi 6zellikleri barindiran bir kavramdir. Ayrica diisiik,
orta, yiiksek ve iistiin olmak iizere dort ¢esit kaliteden soz edilebileceginden “kalite” ile

“en iyi kalite” ayn1 anlama gelmemektedir.45

Dikkat edilmesi gereken diger bir nokta ise, kalitenin nesnel Ol¢iitlerinin
olmadigi ve dogasmin karsilastirmaya dayandigidir. Kalic1 kalite insan tarafindan

gerceklestirilen sistematik ¢abalarin bir sonucu olarak olusmaktadir. *°

Bugiin isletmeler sunduklari mal ve hizmetlerin kalite diizeylerini
yiikselterek verimliliklerini arttirip maliyetlerini diisiirebilmektedirler. Bu durum onlara
rekabet ustiinligi kazandirarak prestij saglamaktadir. Aym zamanda mallarin
kalitelerini iyilestirerek pazar paylarini arttirma olanagim da elde eden igletmeler icin,

kalite vazgecilmez bir unsur haline gelmistir."’

Hizmet ise, Latince sozciik olan “Servitium” sozciiglinden tiiremis olup
gayretli caliskan anlamina gelmekte iken zamanla gelisip ve degiserek48 cok cesitli
heterojen etkinlikleri kapsar duruma gelmistir. ilk iktisat¢ilar tarafindan ekonomiye
deger katmadig1 diisiiniilen hizmet kavrami, artik bilgi, eglence, sosyal bir yenilik, fikir,
degisim, bulunabilirlik, giivenlik, yiyecek gibi benzer anlamlar tasidigindan yasamin

her alaninda giiciinii hissettirmektedir.*’

43 Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eyliil Yayinlari, [zmir, 1998, s5.26-27

* Murat Atan ve digerleri, “Servqual Analizi ile Migros ve Gima Siipermarketlerinde Hizmet Kalitesinin
Olgﬁlmesine Yonelik Bir Alan Calismas1”, Gazi Universitesi i.i.B.F Dergisi, 7/2, 2006, s.62

> O.Baybars.Tek, Pazarlama ilkeleri, Beta Yayinlari, Istanbul, 1999, 5.360

46 (). ipekgil Dogan, http://www.sbe.deu.edu.tr/Y ayinlar/dergi/dergi04/dogangil.htm, (08.08.2007)

47 Murat Atan ve digerleri, a.g.e., s.162.

8 Esen Giirbiiz, “Devlet ve Ozel [Ikogretim Okullarinda Hizmet Kalitesinin Karsilastirilmasina iliskin Bir
Arastirma”, Gazi Universitesi I.I.B.F. Dergisi, 7/1, 2005, 5.99.

4> A.David Collier, Measuring and Managing Service Quality, Service Managemenet Effectiveness:
Balancing Strategy, Organization and Humman Resources, Operations and Marketing, eds; D.E.Bowen
v.d., Jossy-Bass Publishers, U.S.A., 1990; Nermin Uygug, a.g.e., 5.8
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Hizmet tarihsel siirecte asagidaki gibi farkli sekillerde tanimlanmisgtir.
Hizmetiso;

e Fizyokratlar, (- 1750) Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler

e A.Smith (1723-90) Somut bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler

e ].B.Say(1767-1924) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler

e A.Marshall(1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan {iriinler

olarak tanimlamiglardir.

Icerigi zamanla zenginlesen hizmet, bugiin maddi niteligi olmayan, miisteri
ihtiyaglariin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen bir iiriin anlamini
tagimaktadir.”! Ayn1 zaman da hizmet, “iiretildigi yerde tiiketilen bir i veya eylem, bir
performans, sosyal olay veya ¢aba” olarak tammlanmaktadir.”? Bir bagka tanima gore
ise “hizmet, birinin igini gorme veya birine yarayan isi yapmaktlr”53

Ekonomistlerin hizmeti siniflandirarak, pazarlamacilarin ise hizmeti
karakteristik 6zellikleri ile tamimlamaya calistiklar1 goriilmektedir. Bu durum, her
aragtirmacinin bagli bulundugu bilim dali etkisinde kalarak farkli bir hizmet tanimi
olusturmasinin bir yansimasidir. Iste bu nedenle hizmet kavraminm ¢ok cesitli ve

degisik tanimlari bulunmaktadir.’*

Hizmetleri, fiziksel mallardan farkli kilan ilk 6zelligi, hizmetin elle tutulmaz
kilogram, metre, litre gibi, miktar ifadeleriyle tanimlanamaz yani soyut olusudur.
Hizmetlerin ikinci 6zelligi, dayaniksizligi yani depolanamaz ve faydasinin kisa siireli
olusudur. Hizmetlerin iiciincii bir 6zelligi ise, liretiminin ve tiikketiminin es zamanl
olusudur. Yani hizmetlerin mallar gibi boliinebilme 6zelligi yoktur. Hizmetin dordiincii

ozelligi heterojen olmasi ya da bir bagka ifadeyle tiirdes olmamasidir. Hizmetler

'S Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Birlik Ofset Yayincilik, Eskisehir, 2000, s.2.

> H.Arthur Kuriloff ve digerleri, Starting and Managing the Small Business, Mc Graw-Hill Edition,
Singapore , New York , 1993, s. 247

52 A.David Collier, a.g.e., s.237.

53 Alp Esin, iS0-9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite, ODTU Gelistirme Vakfi Yayncilik ve
Tletisim A.S., Ankara, 2002, s.11

% Nermin Uygug, a.g.e., s.8.
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degisken olduklarindan kaliteleri de farkli zaman farkli mekanlara ve kisiye gore

degisebilmektedir.”

Son yillarda hizmetler sektoriiniin hizli sekilde gelismesine, isletmelerin
kiiresel pazarda rekabet etmelerine, insanlarin ihtiyaclarinin cesitlenmesine ve kalite
konusunda daha duyarli olmalarina bagli olarak, hizmet isletmelerinde kalitenin
onemini arttirmustir.”® Hizmet kalitesi sadece hizmet sektoriinde degil imalat sektoriinde
de zorunluluk haline gelmistir. Zamanla imalat sektorii yoneticileri yalniz teknolojiye
dayal1 rekabetin yetersiz kalmasi nedeniyle ilave hizmetler kategorisine giren ve iiretilen
mallara eslik eden hizmetlerin kalitesini arttirmaya yonelmislerdir. Kaliteli hizmetin
isletmeler tarafindan farklilik yaratmak icin kullanilmasi arastirmacilarin da dikkatini
cekmistir. Boylece bu kavram bilim diinyasinda iizerinde tartisilan bir konu haline
gelmis ve su ortak paydalarda bulusulmustur’’

1. Hizmet Kkalitesinin degerlendirmek, miisteriler acisindan mamul

kalitesini degerlendirmekten daha giictiir.

2. Hizmet kalitesi algilamalari, miisteri beklentilerinin gerceklesen hizmet

performansi ile beklentilerinin karsilastirilmasi sonucunda elde edilir.

3. Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bagl olarak

degil, hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de kapsar.

Hizmet kalitesi yerine hizmetin soyut olusu nedeniyle “algilanan hizmet
kalitesi” terimini kullanan®® bilim adamlarindan biri olan Zeithaml algilanan hizmet
kalitesini “miisterinin bir mal ya da hizmetin tstinligi ile ilgili genel bir yargisi”
seklinde tanimlamaktadir.”® Bir bagka goriise gore ise miisteriler acisindan hizmet
kalitesi, miisterinin hizmet etkilesiminden algiladig1 ve beklentileri karsilandiktan sonra
kalan faydalar toplami1 olup60 isletmeler acisindan hizmet kalitesi tanimindan farklidir.

Diger bir tanima gore algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten beklentileri ile

3 Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikas, Beta Yayinlari, istanbul, 1996, s5.286-287.
% Nermin Uygug, a.g.e., 5.23

STMLI oseph Juran ve digerleri, Jurans’s Quality Control Handbook, Dérdiincii Basim, McGraw Hill
Co, New york, 1988, 5.336.

8 Nermin Uygug, a.g.e., s.27.

% A.Marco Robledo, “Measuring and Managing Service Quality: Integrating Customer Expectations”
Managing Service Quality, 11(1), 2001

0 Nermin Uygug, a.g.e., s.23.
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hizmet sunumu sirasinda hizmetin performansina yonelik olusan algilarin yoniiniin bir
sonucudur.®’ Bazi arastirmacilar tarafindan ise, kalitenin memnuniyet (tatmin) ile es
anlamli olarak kullanildig1 goriillmektedir. Oysa memnuniyet (tatmin) cok daha genis bir
anlam icermektedir. Genel goriis ise, daha ¢ok hizmet unsurlarina odaklanan kalitenin
miisteri memnuniyetinin (tatmininin) bir boyutu oldugu seklindedir.”® Sunu belirtmek
gerekir ki; hizmet kalitesi, hizmet endiistrisine ve hizmetin niteliine gore farklilik

gosterdiginden bu kavrama iligkin kusursuz bir tanim yapmak miimkiin olmamaktadir.*®

1.2.1.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 ve Kavramsal Modeli

Hizmetin toplam kalitesini etkileyen {ii¢ boyutun oldugunu belirten
Gronroos’a gtire64 bu boyutlar Sekil 1.3. de de goriildiigii iizere; teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve isletme imaj boyutlaridir. Isletme imaji, isletmenin sundugu
hizmetlere iligkin beklentileri etkilediginden miisterilerin kaliteyi algilamalarinda

belirleyici unsur olmaktadir.

TOPLAM KALITE

Isletme Imaji

Ciktinin Teknik Siirecin Islevsel
Kalitesi NE Kalitesi NASIL

Sekil 1.3.Gronroos’a Gore Hizmet Kalitesinin Boyutlar®

%! Valarie Zeithaml ve digerleri, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications For
Future Research”, Journal of Marketing, 49(Fall), 1985, s5.42-49

2 Yavuz Odabasi, a.g.e., $5.94-95.

%3 Mesiha Saat, “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Ol(;me Araci Olarak Servqual
Analizi”,Gazi Universitesi I.I.B.F. Dergisi, C.1, S.3., 1999, 5.108; Collier, a.g.e., s.237

%4 Christian Gronroos, “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”, Europen Journal of
Marketing, 18(4), 1984, ss5.35-38

%5 Christian Grénroos, Service Management and Marketing: Managing The Moments Of Truth In
Service Competition, Lexington Boks, U.S.A.,1990, s.38



18

. . . 66 . . . . . « .
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore ise’” miisterilerin hizmet kalitesini

algilamalan on kalite boyutu ile ilgilidir. Bunlar Sekil 1.4. de gosterilmekte ve soyle

aglklanmaktadlr;67

1. Somut Ozellikler(Tangibles): Kullanilan techizatlarin ve personelin
goriiniimiidiir.

2. Giivenilirlik(Reliability): Performansin tutarliligin1 icerir. Hizmetin
dogru olarak ve bir kerede yapilmasi yani isletmenin verdigi s6zii yerine
getirmesidir.

3. Heveslilik(Responsiveness): Miisterilere hizmet veren personelin her
zaman istekli olmasidir.

4. Yeterlilik(Competence):Personelin gerekli mesleki bilgi ve yetenege
sahip olmasidir.

5. Nezaket.(Courtesy)Miisteri ile iliski kuran personelin, kibar ve saygil
olmasidir.

6. lletisim(Communication):Personelin miisteriye hizmet hakkinda, onun
anlayabilecegi sekilde bilgi vermesidir.

7. Giivenlik(Security): Hizmetin tehlike, risk ve siiphe icermemesidir.

8. ltibar(Credibility): Personelin giivenilir ve diiriist olmasidir.

9. Erisim(Access): Miisterinin istedigi zamanda iletisim kurabilmesidir.

10. Empati(Understanding and Knowing The Customer): Miisteriyi tanimak

ve ihtiyaglarim tespit edebilmek i¢in ¢aba sarf edilmesidir.

% Valarie Zeithaml ve digerleri, 1985, a.g.e., ss.41-50
67 a.g.e., ss.41-50.; Murat Atan ve digerleri, a.g.e., s.166
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Sozli Kisisel Gecmis Digsal
Tletisim Ihtiyaglar Deneyim Iletisim
Hizmet Kalitesinin
Boyutlari
Somut Ozellikler
Giivenilirlik v
Heveslilik Beklenen
Yeterlilik |" Hizmet Algilanan
Nez.a}(et Hizmet
lletisim L Kalitesi
Giivenlik Algilanan
Inanilabilirlik Hizmet
Erisim
Empati

Sekil 1.4.Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e Gore Hizmet Kalitesinin Boyutlarl68

Parasuraman, Zeithaml ve Berry daha sonralari hizmet kalitesinin bes
boyutunu iceren ve hizmet kalitesini Olcen 22 parcalik “Servqual” oOlgegini

gelistirmislerdir.69

Sekilde goriilen algilanan hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile algilari
arasidaki farklilik ol¢iisii olarak tamimlanmaktadir.”’ Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilen kavramsal hizmet kalitesi modelinde, beklenen hizmetle algilanan
hizmet arasindaki iliski ayrintili olarak agiklanmakta olup, soyledir;’"

1. Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, algilanan hizmet kalitesi tatmin
edici olmamaktadir. Bu durum kabul edilemez bir kalite diizeyinin
olusmast anlamini tagimaktadir.

2. Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

olmaktadir.

%8V alarie Zeithaml ve digerleri, “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale For Measuring Consumers’
Perceptions of Service Quality” Journal of Retaling, 64(1), 1988, ss.12-40; Murat.Atan ve digerleri,
a.g.e., s.167

% Esen Giirbiiz, a.g.e., s.101

7% Valarie Zeithaml ve digerleri, Delivering Ouality Service: Balancing Customer Perceptions and
Expectations, The Free Press ,U.S.A. Newyork , 1990, s.19

" Valarie Zeithaml ve digerleri, 1985, a.g.e., ss.48-49
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3. Beklenene hizmet < Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
olmaktan daha o6te olmaktadir. Bu durum ideal kalite diizeyinin

olustuguna isaret etmektedir.

Sozlii Tletisim Kisisel Ihtiyaclar Gegmis
Deneyimler

\ 4

Beklenen Hizmet

A 4
y

7'y T
5.Bosluk
v

Algilanan Hizmet

A

4.Bosluk
Hizmet Sunumu Miisteriyle Dis
1. Bosluk Tletisim
7} 7}
3.Bosluk
Hizmet Kalitesi
Sartnamesi
7}
A 4
2.Bosluk

Yo6netimin Miisteri
Beklentileri Algisi

Sekil 1.5.Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli’>

Modelde isletmelerin hizmet anlayisi, uygulamalari, miisterilerin hizmetten

bekledikleri ve hizmeti tiikettikten sonra algiladiklart hizmet kavramlar1 arasindaki

72 Valarie Zeithaml ve digerleri, 1990, a.g.e., 5.46
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farkliliklar gosterilmektedir. Bu modele bosluklar modeli de denilmekte ve bu bosluklar

soyle aciklanmaktadir:”

1.Bosluk: Hizmet sunan isletmelerin  miisterilerin  beklentilerini
algilayislariyla , miisterilerin gercek beklentileri arasinda bulunmaktadir. Y&netimin
miisteri beklentilerini bilmemeleri ya da dogru algilayamamalari, rekabet ustiinligi
saglayamamalarina ve varliklarinin tehlikeye girmesine neden olabilmektedir.
Isletmelerin miisteri beklentilerini eksik ya da yanlis algilama nedenleri;

e Pazar arastirmasinin yetersizligi,

e Hiyerarsik bazda asagidan yukariya iletisimde meydana gelen

aksakliklar,
e Yonetim kademelerinin coklugu nedenleriyle, bilgilerin asagidan

yukariya aktarilirken degistirilmesidir.

2.Bosluk: YoOnetim miisteri beklentilerini dogru algilamis olsa bile, bu
beklentilerin hizmet standardina déniistiiriilmesinde meydana gelen bosluktur. istenilen
kalite diizeyinin yakalanmasina engel olan bu boslugun nedenleri
® Yonetimin hizmet kalitesinin gerekliligine dair inancinin zayif olusu ve
kalite yiikseltme konusundaki isteksizligi,
e Hizmet gorevlilerinin otomasyon ve teknoloji  kullanmadaki
zayifliklarinin bir sonucu olan gorev standartlarinin yetersizligi,
e Isletmenin miisteri beklentilerinin karsilanmasini imkéansiz olarak
gormeleri,
e Amaclarin belirlenmemis olmasi ya da saptanmamasi,

e Kotii planlama yapilmasidir.

3.Bosluk: Yoneticiler beklentileri dogru algilamis ve bunlarn istenilen

standartlara doniistiirmiis olsalar dahi hizmetin sunumu sirasinda tiim c¢alisanlarin ayni

3 Valarie Zeithaml ve digerleri, 1990, a.g.e., ss.52-116; Uygug, a.g.e., ss.3Q—33; Atan ve digerleri, a.g.e.,
$5.167-169; Ugur Bulgan, “Kiitiiphangcilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Bir Universite
Kiitiiphanesi Uygulamas1”, Beykent Universitesi S.B.E. Yiiksek Lisans Tezi, 2002, s5.9-10
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performans1 gostermeleri imkansizdir. Hizmet sunumu ile sartname arasindaki
farkliligin meydana getirdigi bu boslugun nedenleri;

e (alisanlarin rolleri arasindaki catigma,

e Rol belirsizligi,

e Calisanlarin  yeteneklerinin  ve donanimlarinin  yaptiklart  isle

bagdagsmamasi,

e Kullanilan teknolojinin igin niteligine uygun olmamasi,

e lsletmedeki uygun olmayan denetim sistemleri,

e Takim caligmasinin eksikligi,

e Algilanan kontrol eksikligidir.

4.Bosluk: Isletmenin vaat ettigi hizmetle sundugu hizmet arasindaki farklilik
bu boslugu dogurmaktadir. Boslugun nedenleri:

® Yatay iletisimin yetersizligi ve boliimler arasindaki politika farkliliklart,

e isletmenin abartil1 ve gerceklestirilmesi pek miimkiin olmayan vaatlerde

bulunmasidir.

5. Bosluk: Algilanan hizmetle beklenen hizmet arasindaki farktir. Algilanan
hizmet kalitesi 5. boslugun biiyiikliigiine ve yoniine gore sekil alacaktir. Bu durumu
sOyle gdstermek miimkiindiir.

Bosluk 5 = { 1.Bosluk, 2. Bosluk, 3.Bosluk, 4.Bosluk}

1.2.1.3. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sikayet Yonetimi iliskisi

Isletmelerde hizmet Kkalitesinin diisiikliigii miisteri memnuniyetsizligini
artirmaktadir. Ancak memnuniyetsiz miisterilerin sadece az bir kismi sikintilarini
isletmeye bildirmektedirler. Isletme etkin bir sikayet yonetimine sahip degil ise, bu
durum mal ve hizmet kalitesinin diismesine neden olmaktadir. Bu kisirdongii devam

ettikce isletme zarara ugramaktadir.
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Hizmet kusurlarim diizeltmekte ve sikayetlerle ilgilenmekte yetersiz
kalmak, mutsuz miisterileri beraberinde getireceginden bu durum birbirinden olumsuz
gelismeleri tetikleyecektir. Soyle ki;"*

1.Adim: Isletmeden memnuniyetsiz ayrilan miisteri tamdiklaria olumsuz
deneyimini anlatacaktir.

2.Adim: Insanlar o isletmenin sorunlara ¢oziim bulmadigini, bu nedenle
sikayet etmenin anlamsiz oldugunu diisiinecektir.

3.Adim: Miisterilerin sikayetten vazge¢meleri, isletmenin hizmet kalitesini
artirmak ve miisterilerin isteklerini karsilamak i¢in neler yapabilecegini 6grenme
firsatim1 kacirmasina neden olacaktir.

4.Adim: Bu bilgilerden yoksun kaldig1 icin hizmet kalitesini gelistiremeyen
isletme, zamanla daha cok miisteriyi mutsuz edecektir.

5.Adim: Hizmet kalitesini arttirarak rekabet avantaji elde edemeyen isletme
hayatta kalabilmek icin fiyat diisiirme yoluna bagvuracaktir. Artik miisterilerin bu
isletmeye gelme nedenleri sadece diisiik fiyatlar olacaktir. Hizmetlerin kaliteli olmasi
hususunda herhangi bir beklentileri olmayacaktir.

6.Adim: Calisanlar bu durumdan olumsuz etkilenecek ve isteksiz
calisacaklardir.

7.Adim: Sadece para icin ¢alistiklarim diisiinen ¢alisanlar, isletmenin bagka
bir getirisinin olmadigini diisiinecek ve isletmeden ayrilacaklardir. Isletme nitelikli ve
deneyimli elemanlarin bu sekilde kaybedecek, hizmet kalitesi daha da diisecektir.

8.Adim: Bu durum memnuniyetsiz miisteri sayisin1 arttiracaktir. Bu
miisterileri grubunun etraflarindaki kimselere anlatacaklari olumsuz deneyimleri
nedeniyle, isletme elindeki miisterileri yitirecegi gibi yeni miisteri de kazanamayacaktir.

Bu kosullarda isletmenin varligini siirdiirmesi miimkiin olmayacaktir.

Adimlardan anlasildigi gibi hizmet kalitesini arttiramayan isletmelerin
miisterilerini mutsuz etmesi kaginilmazdir. Hele ki isletmeler sikayet yonetimine sahip
degiller ise bu miisterilerin sorunlarina ¢oziim getiremeyecekler, hizmet kalitesinde
yetersiz kaldiklar1 noktalar asla 6grenemeyeceklerdir. Daha da kétiisii bu donanimdaki

isletmelerin neden miisteri kaybettiklerini anlamalar1 da olanaksizdir.

74 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e.,s.46
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Bir diger arastirmaya gore, hizmetten hognut olmayan miisteriler bu durumu
en az 10 kisiye, hosnut olanlar ise 4-5 kisiye aktarmaktadir. Hizmet kalitesini
begenmeyen, sikayette bulunan ve sikayeti ¢6ziimlenmeyen miisterilerden her biri icin
mal ya da hizmet satin almay1 birakabilecek 50 den fazla kisinin oldugu tahmin
edilmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve sikayetlerin ele alinmasi

isletmenin en temel gérevlerinden biridir.”

Deginilmesi gereken bir diger nokta ise, yiiksek kaliteli miisteri hizmeti
standartlarinin belirlenmesinde miisteri sikayet yonetiminin roliidiir. Yiiksek kaliteli
hizmetin birinci boyutu “islemsel” boyuttur. Islemsel boyut, islerin yapilma siirelerini
ve miisteri gereksinimlerinin nasil karsilanacagini belirleyen mekanizmalar kapsar.
1slemse1 boyutta yer alan standartlar; zamanlama, is akisi, esneklik, sezinleme, iletisim
ve geri-bildirimdir. Yiiksek kaliteli hizmetin diger boyutu ise, onceden kestirilemeyen
insani boyutu iceren davranis kaliplari ile sdzel yetenekleri kapsayan “kisisel” boyuttur.
Kisisel boyutta; goriiniis, viicut dili, ses tonu, 6zenli olmak, incelik, rehberlik, satig
becerisi ve esas bizi ilgilendiren kavram olan sorun ¢o6ziimiinde cana yakinlik
standartlar1 yer almaktadir. Biitiin bu standartlarin kurallara uygun olarak gergeklesmesi
ile isletmeler yiiksek kaliteli hizmete ulagilabileceklerdir. “Sorun ¢6ziimiinde cana
yakinlik” standardi su sorulara cevap arar;’®
e Miisteri sikayetleri nasil ele alinmalidir?

e Zor miisterilerle nasil ilgilenmek gerekir?
¢ Hosnutsuz miisteriler nasil memnun edilebilir?

e Miisteri sikayetlerini kim ele almalidir?

e Miisteri sikayetleri ile ilgili calisanlarin yetki alan1 nedir?

Bu ve benzeri sorular miisteri sikayet yOnetiminin igerisinde de yer
aldigindan yiiksek hizmet kalitesinin gerceklesmesi icin gerekli olan standartlardan
birinin etkin sikayet yonetimi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Sikayet yOnetiminin

yoklugu kuskusuz hizmet kalitesini diisiirecektir.

% Yavuz Odabas, a.g.e., ss.133-134
7% B.William Martin, a.g.e., s5.28-36
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1.2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sikayet Yonetimi

ile Tliskisi

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayet yonetimi arasindaki iliskinin daha
iyl anlagilabilmesi icin, miisteri memnuniyeti kavraminin igeriginin ve Gneminin ne

oldugu iyi 6ziimsenmelidir.

1.2.2.1. Toplam Kalite Yonetimi icerisinde Miisteri Memnuniyeti

Felsefesi miimkiin olan en diisiik maliyetle en yiliksek miisteri
memnuniyetini elde ederek isletmenini degerini maksimize etmek olan TKY, “bir
kurulus icerisinde kaliteyi odak alan, kurulusun biitiin iiyelerinin katilimina dayanan
miisteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basariy1 amaclayan, kurulusun biitiin

iiyelerine ve topluma fayda saglayan yonetim yaklagimdir™”’

Temel amaci miisteri memnuniyeti olan TKY nin faydalari; yliksek diizeyde
personel motivasyonunun saglanmasi, isgiicii verimliliginin arttirilmasi, israfin
azaltilmasi, problemlerin hizli teshis edilmesi, tedavinin belirlenmesi, insan ve
sistemden kaynaklanan hatalarin azaltilmasi, katma deger yaratmayan islemlerin
ortadan kaldirilmasi, miisteri sikayetlerinin azaltilmasi, maliyetlerin azaltilmasi, miisteri

memnuniyetinin ve igletmenin pazar payinin arttirilmasidir.”

TKY’nin miisteri odakli olmak, siirekli gelisme ve iyilesme, tam katilim,
once insan anlayigi, iist yonetimin liderligi ve sorumlulugu olmak {iizere bes Ogesi

bulunmaktadir.”

1.2.2.2. Miisteri Memnuniyetinin Tanim ve Onemi

Biiyiik bir hizla gelisen teknoloji isletmeler i¢in rekabet ortami yaratmakta,
rekabetin bir unsuru olan miisteri ise bu iletisim teknolojisinde siirekli olarak uyarilarak

titketime zorlanmaktadir. Kendileri i¢in bir¢ok alternatifin bulundugunun farkinda olan

7 Giilay Budak ve Goniil Budak, Isletme Yonetimi, Fakiilte Kitapevi, [zmir, 2004, s.119

8 Erol Yilmaz, a.g.e., http:/www.unak.org.tr/unakQ6/bildiriler/erolyilmaz.ppt., (04.04.2007)
” Giilay Budak ve Goniil Budak, a.g.e., s.130
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giiniimiiz miisteri profili, kendilerinin degerini bilen ve giiven veren isletmeleri tercih
etmektedir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerin  gereksinimlerini  bilmeleri
gerekmektedir.®® Oysa ki diinyaca taninmus bagimsiz arastirma isletmesi Forrester
Research tarafindan gergeklestirilen kiiresel bir arastirmanin carpict sonuglarina gore
isletmelerin sadece:®!

® 9% 48’1 bir sorunu miisteriden dnce gormektedir.

® 9% 43’1 kirh miisteriye daha iyi hizmet sunmaktadir.

® % 37’si miisterilerinin, isletmenin birka¢ hizmetinden birden

faydalandigini bilmektedir.
* 9% 23’ii miisterilerinin internet aktivitesini izleyebilmektedir.
* 9% 20’si internet sitesini miisterilerinin ziyaret edip etmediginin

farkindadir.

Bu sonuglar isletmelerin zayif noktalarim c¢ok acik bir sekilde ortaya
koymaktadir. Bir isletmenin gelecegine yapilan yatirim miisteriler ile cok yonlii, yakin,
dinamik iliskilerin kurulmasina dayanmaktadir. Bu alandaki yetersizlik, yapilan tiim
yatirimlarin bosa gitmesine neden olabilmektedir. Ciinkii artik ne isletmeler icin

miisterileri goziinde fark olusturmak eskisi kadar kolaydir ne de mallar benzersizdir.**

Isletmeler icin zorunluluk haline gelen miisteri memnuniyeti kavraminin
temelini olugturan tatmin olgusu “miisterinin sectigi alternatifin en azindan
beklentilerini  karsilayacagi veya asacagi seklinde satin alma Oncesindeki
degerlendirmesi” olarak tanimlanmaktadir. Tatminsizlik de negatif olarak onaylanan
beklentilerin sonucudur.®® Oliver ¢ g6r684 miisteri memnuniyeti, “tatminkarlik ve tatmin
olmama seviyeleri de dahil olmak iizere , bir mal veya bir hizmetin 6zelliginden veya
bir biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi”dir. Bu

kavram; kalite, deger, tavir, tekrar satin alma gibi kavramlardan da farklidir. Buradan

80 N.Ayse Yereli, “Miisteri {liskileri Yonetimi(CRM) ve Giiniimiiz Tiirkiye’sindeki Yeri”,Celal Bayar
iiniversitesi I.i.B.F. Dergisi, 7/1, 2001, 5.29.

8 Yakup Durmaz, “Modern Pazarlamada Tiiketici Memnuniyeti ve Evrensel Tiiketici Haklari”
http://www.joy.yasar.edu.tr/makale/ucuncusayi/YakupDURMAZ.doc ,(08.07.2007)

82 Yakup Durmaz, a.g.e., http://www.joy.yasar.edu.tr/makale/ucuncusayi/YakupDURMAZ.doc
(08.07.2007)

8 (.Baybars Tek, a.g.e., s.216
84 L Richard Oliver, Satisfaction: A Behavioral Perspective On The Consumer, MA:Irwin Mc. Graw-
Hill, Boston, 1997, s.13
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hareketle, bu aragtirmada da tatmin olgusu ile memnuniyet kavramlar es anlamli olarak
kullanilmaktadir.®® Oliver, tatminin ortaya ¢ikmasinda en az iki belirleyici faktor
oldugunu, bunlardan birinin kullamim ile ortaya ¢ikan sonug, digerinin ise bu sonugla
karsilastirma yapmak iizere alinacak bir “referans noktasi” oldugunu savunmaktadir. Bu
noktanin ise genelde, Onceki kullanimdan dogan memnuniyet veya miisterinin
yakmlarmm  memnuniyet algilarmin  oldugunu  sdylemektedir.*®  Beklentinin
onaylanmasi ad1 verilen bu kurama gore; miisteri satin alma eylemine beklentileriyle
girmekte ve satin alip kullanma sonucunda algiladigi performans ile satin alma
oncesindeki bekledigi mal/hizmet performansini kiyaslamakta, her iki performans
birbirine esit ise onaylama gerceklesmektedir. Eger algilanan mal/hizmet performansi,
beklentilerden daha biiyiik olursa pozitif onaylama yani memnuniyet gerceklesmektedir.

Aksi durumda ise negatif onaylama yani memnuniyetsizlik gergeklesmektedir.87

Algilanan performans ve beklentilerin kiyaslanmasi sonucunda olusan
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik sadece isletmelerin degil tim ekonomik
aktivitelerin yoniinii belirledigi i¢in ¢ok onemlidir. Miisterinin memnun olmadig1 bir
ortamda ekonominin biiyiimesi pek miimkiin olmadigindan hem ekonomiler hem de

isletmeler acisindan bu kavram vazgegilmezdir.88

Miisteri Miisteri Ekonomik

Memnuniyeti Sadakati Basari

Sekil 1.6.isletme Basar1 Zinciri*

85 Ergiin Eroglu, “Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modeli”, i.U.isletme Fakiiltesi Dergisi, C.34, S.1, 2003,
s.9.

8 Teoman Duman, “L Richard Oliver’in Tiiketici Memnuniyeti ve Tiiketici Deger Algisi Kavramlari
Hakkindaki Goriisleri:Teorik Bir Karsilastirma”, Dokuz Eyliil Universitesi S.B.F. Dergisi, 5/2 , 2003,
s.48

87 G.Terry Vavra, Miisteri Tatmini (")l(;iimlerinizi Gelistirmenin Yollari, (Cev.Giinhan Giinay) No:28,
Kalder Yayinlari, Istanbul, 1999, $5.55-56

8 Ali Tiirky1lmaz ve Coskun Ozaktan, “Ulusal Miisteri Memnuniyet Indexleri”,
www.fatih.edu.tr/aturkyilmaz/documents/umumikultur, (12.06.2007)

¥ a.g.e., (12.06.2007)
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Daha fazla mal ve hizmet satip kar elde etmeyi amag¢ edinen isletmeler,
miisterilerinin memnun olup olmadiklarimi bilmek ve tatmin diizeylerini arttirmak igin
siirekli bir caba icersindedirler. Miisterilerin ne kadar cok memnun olurlarsa sonraki
aligverislerinde de o isletmeyi tercih etme ihtimalleri o kadar artmaktadir. Bunun
bilincinde olan isletmeler, miisterilerinin kendilerinden ne kadar memnun olduklari
konusunu siirekli incelemektedirler. Dolayisi ile bu alanda yapilan ¢alismalar da giderek

hiz kazanmaktadir.”

Glaes Formell ve ekibi tarafindan gelistirilen, Sekil 1.6. da gosterilen ACSI
(American Costumer Statisfaction Index) tatmin modelinde tatmin olgusu; algilanan
kalite, miisteri beklentileri ve algilanan deger unsurlarinin sonucu olarak
olusturulmustur. Miisteri tatmininin etkileri de, miisteri sadakati ile miisteri sikayetleri

olciimiiyle degerlendirilmektedir.”’

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetler

Miisteri
Tatmini
(Memnuniyeti)
ACSI

Algilanan
Deger

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Sadakati

Sekil 1.7.ACSI Miisteri Tatmini Modeli’

Modelde miisteri memnuniyetini (tatminini) etkileyen degiskenler
gosterilmistir. Bu model, ilk miisteri memnuniyeti indeksi modeli olan ve 1989’da
Isvec’te gelistirilmis olan SCSB (Swedish Customer Satisfazction Barolmeter)

modeline algilanan kalitenin de dahil etmesiyle olusturulmustur. Algilanan kalitenin

*{.Can Tortop, “Misterilerinizi Dinleyin”, www.plusvalue.com.tr /makaleler (10 .05.2007)
91G.Terlry Vavra, a.g.e., s5.39-40

92 William Wallence ve Gopal Kanji, “Business Exellence Through Customer Satisfaction”, Taotal
Quality Management, 11(7), 2000; Nevzat Devebakan ve Mehmet Aksarayli,“Saglik Isletmelerinde
Teknik ve Algilanan Kalite”, D.E.U. S.B.E. Dergisi, C.8, S.1, 20006, s.124
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modele dahil edilmesiyle olusan yeni model; kalite-fiyat karsilastirmasi yapabilme,

giivenilirligi ve uygunlugu 6lcebilme gibi avantajlara sahip hale gelmistir.”

Artik isletmelerinin verimlilik gostergeleri finansal kriterler olmaktan
cikmig, miisteri memnuniyeti kavrami esas miicadele kriteri haline gelmistir. Bu
nedenle bu alanda gelistirilen modelleri ve yapilan calismalart dikkate almayan
isletmeleri basarisiz sonlar beklemektedir. Bir arastirmaya gore isletmeler
miisterilerinin;94

® % 68’ini gosterilen ilgi ve alakadan hognut olmadigindan,

® % 14’ iinii sunulan mal veya hizmeti yetersiz buldugundan,

® % 9’unu rakip isletmeyle calismaya basladigindan,

® 9% 5’ini alternatif bagka bir isletme aradigindan,

® % 3’iinil tasindigindan,

® % 1’ini vefat ettiginden kaybetmektedirler.

Bu arastirmaya gore miisterilerin % 68’inin gosterilen alakadan hayal
kirikligma ugrayarak iliskilerini koparmast son derece dikkat ¢ekici bir durum olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Goriilen o ki, memnun edilemeyen miisterilerin isletmeyi terk
etme nedenlerinin %96’s1 isletme tarafindan kontrol edilebilir niteliktedir.” Isletmelerin
bu tabloyu avantaj haline doniistiirebilmeleri icin hem memnuniyet arttirma hem de
miisteriyi stirekli kilma cergevesinde hazirlanan programlart kendi biinyelerinde hayata

gecirmeleri gerekmektedir.

Isletmeler miisteri memnuniyetini gergeklestirmek icin, siirekli degiserek
cesitlenen miisterilerinin isteklerini bilmek zorundadirlar. Bu isteklerden bir kacim
soyle siralayabiliriz;”®

e Miisteri kendine deger verilmesini,

e Miisteri kendisine sunulan mal ve hizmetlerin kaliteli ve diisiik maliyetli

olmasini,

% Ali Tiirkyi1lmaz ve Coskun Ozaktan, a.g.e.,
www.fatih.edu.tr/aturkyilmaz/documents/umumikultur, (12.06.2007)
% Richard Gerson, a.g.e, s.23

95 a.g.e., s.23

% Yavuz Odabast, a.g.e., s.13
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® Miisteri mal ve hizmetlerin kendi beklentilerine uygun olmasini,
e Miisteri kendisiyle, diiriist, yakin, sicak, giivene dayali bir iligskinin

kurulmasini beklemektedir.

Bu beklentileri karsilamak isteyen isletmelerin, miisteri ihtiyag¢ ve isteklerini
iyi anlamalar1 ve bunlara yanit vermek {izere mal ve hizmet gelistirmeleri
gerekmektedir. Isletmeler miisteri memnuniyeti ve mutlulugu olusturmay: ilke

edinmelidir.

Islemelerden  bazilari, sunus icraatlarim  beklentilere uyarlamayi
basarabilmektedirler. S6z konusu bu basarili isletmeler icin, miisteriyi memnun
etmenin yollarindan bazilari soyledir;’’

e Tiim caligsanlar miisteri i¢in ¢alistiklarinin ve miisteri mutlulugunu i¢in

cabalamalan gerektiginin bilincinde olmalhdirlar.

e Herkes, isletmenin miikemmel miisteri hizmeti vermesi ve miisterilerini
elde tutmasi i¢in isletmenin hizmet vizyonuna inanmalidir.

e Miisteri hizmetleri programi tiim isletme tarafindan toplu olarak
desteklenmelidir.

e lyi egitilmis elamanlari ise alinmalidr.

® Miisteri neye ihtiyaci oldugu, ne istedigi ve ne bekledigi bilinmelidir. Bu
nedenle sezgiler 6nemlidir.

e Miisterilere ne kadar oOzel olduklar1 hissettirilmeli, onlara belirli
araliklarla tesekkiir kartlari, kartpostallar, isletme gazeteleri ve dergileri
gondererek ilgilenildigi gosterilmelidir. Hatta miisteriler i¢in hediye
kuponu, bedava bir mal veya hizmet ya da seyahat gibi belli bir 6diil
programi baslatilabilir.

e Miisteri, miinakasa edilecek veya hakkindan gelinmesi gereken biri
degildir. Onun da hisleri ve duygular1 vardir. Calisan, miisteriye

kendisine davranilmasini istediginden daha iyi davranmalidir.

o7 Yakup Durmaz, a.g.e., http://www.joy.yasar.edu.tr/makale/ucuncusayi/YakupDURMAZ.doc
(08.07.2007)
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e Miisteriyi anlamak icin Once miisteri dinlenilmeli sonra calisan
konusmalidir.

e Miisteriye saygiyla, giivenle, adaletle, dogrulukla ve diiriistliikle
yaklagilmalidir.

e (Calisanlar; her miisteriye yeterince zaman ayirmali, bireysel miisteri
taleplerine duyarlt olmali, karsilikli giiven ortami olusturmali ve en
Onemlisi miisteriye hizmet ederken giilimsemelidirler. Giiliimseme,
kaliteli miisteri hizmeti verildigini garanti etme ektedir. Ancak bu tutum
hem c¢alisanlarin hem de miisterilerin kendini iyi hissetmesini

saglamaktadir.

Ayrica fiyatta indirim uygulanmasi, biitiin ihtiyaglarin aynm1 mekanda
sunulabilmesi, mal ve hizmet ¢esidinin bol olmasi, hizmetin kaliteli sunulmasi, ulagim
kolaylig1 saglanmasi, otopark sorunun kaldirilmasi, isletme icinde tuvalet ve dinlenme
yerlerinin bulundurulmasi, mal ve hizmete kolayca ulasma imkaninin saglanmasi,
fiyatla etiketlerin tutarli olmasi gibi faktorler miisterilerin mal ve hizmet alimlari
konusundaki tercihlerinde cok etkilidir. Isletmelerin mal ve hizmetler hakkinda bilgi
sahibi, saygili, giiler yiizlii ve yeterli sayida personel bulundurulmasi miisterilerin

isletmeden bir tebessiimle ayrilmasini saglayacak nedenlerden bashicalaridir.”

Tarihte “miisteri memnuniyeti” icin bir isletme c¢ogu isletmenin
yapamayacagl bir degisimi gerceklestirmistir. Bugiin mercedes olarak tanidigimiz
otomobil iireten isletme, 1900’lu yillarda bir miisterisini kaybetmemek i¢in otomobilin
adin1 degistirmeyi goze almistir. Kaliteden taviz vermeyen isletme, en basarali bayisi
olan Avustralyali miisterisinin kendi otomobillerini satmaktan vazgecmesi iizerine
bunun nedenini arastirmistir. Miisteri genel anlamada hicbir sikayetinin olmadigini
soylemistir. Sadece isletmeden, otomobile kendi kizinin isminin verilmesini istemistir.
Bu istegi gerceklesirse bayilige devam edecegini agiklamistir. Bunun iizerine otomobil
tireticisi Gottlieb Daimler, “Daimler-Benz” markasiyla taninan otomobilinin ismini bu

miisterisinin kizinin adi olan “Mercedes” olarak degistirmistir.99 I¢ miisterisini memnun

%8 Anonim, “Miisteri Memnuniyeti”, www.iltem.com.tr/bultenler/kalite/altbulten/mumeda.htm,
(7.09.2007)
% H.ibrahim Ergunda ve Meltem Tuncer, a.g.e., biymed.com/depo/must-od.pdf, (15.04.2007)
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etmek ve kaybetmemek adina isletmenin yaptigi bu degisimin, bugiin mercedesin
Almanya’nin sembollerinden biri olmasinin en 6nemli nedenlerinden biri oldugunu

soylemek yanlis olmayacaktir.

1.2.2.3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayet Yonetimi fliskisi

Gelismis toplumlarda sikayet, miisterinin en dogal hakki olarak kabul
edilmektedir. Rekabetin yogun olmadig1 ortamlarda ise, sikayetler isletmeler tarafindan
onemsenmez ve hak olarak kabul edilmez. Ciinkii o mal ve hizmete ne olursa olsun

sahip olmak isteyen pek ¢ok miisteri vardir.

Miisteri sikayeti, miisteri memnuniyetsizliginin bir ileri asamasidir.
Ozellikle az gelismis ve gelismekte olan iilkelerde, miisteriler memnun olmadiklar1 mal
ve hizmetleri sikayet etmezler. Isletmeler bu tip miisterileri yakindan izlemeli,
memnuniyetsizligin farkinda olmali ve gerekli 6nlemleri almalidir. Isletmelerin yaptigi
bu konuda yaptiklar1 en biiyiikk hata, sikayet etmeyen miisteriyi memnun kabul

etmeleridir.'®

Daha onceden de aciklandigl iizere miisteri ilk kez aldigi mali/hizmeti
kullandiktan sonra malin/hizmetin performansini, kullanimdan 6nceki zihninde olusan
beklentileriyle kargilastirmaktadir. Miisteri bu karsilastirmayi1 kendi ihtiyaclan ile ya da
baska standartlar ile de yapabilmektedir. Beklenti-performans farki olumsuz ¢iktiginda

. . . . . 101
1se mustert memnuniyetsiz olmaktadir.

100 Anonim, “Miisteri Sikayetlerinin Karsilanmasi ve Tkna Psikolojisi”,

http://www.etietieti.com/etidunyasi/iletisim21.asp2saq, (14/08/2007)
10l Teoman Duman, a.g.e., s.4
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Satin Alma

Memnuniyet
sizlik
(Olumsuz
Fark)

YENIDEN ALIM -MARKA DEGISTIRME

Sekil 1.8.Miisteri Penceresinden Sikayet Siireci'"?

Memnuniyetsiz miisteri 6ncelikle bunu dile getirip getirmeyecegine karar
vermektedir. Sikayetini isletmeye iletemeye karar veren miisteri farkli mercilerle
muhatap olabilmektedir. Ayrica miisteri, sikayetini yiizyiize, telefonla, maille vb.
yontemlerle iletebilmektedir. Sikayetini isletmeye ulastirdiktan sonra, ¢oziim bekleyen
miisteri eger istedigi sonucu elde edemez ise o mali/hizmeti bir daha almama yoluna
gitmektedir. Yada baska bir markay1 tercih ederek memnun kalmadigr mali/hizmeti

boykot etmektedir.'”?

Memnun kalmayan miisteri sikayet etmeme yolunu se¢miyorsa, bu durum
onun isletmeye veda ettiginin gostergesidir. Sikayet ediyorsa, miisteri isletmeyle is

yapmaya devam edebileceginin sinyalini veriyor demektir.'™

12 Giilfidan Bars, a.g.e., 5.25
103 a.g.e., s.24
14 Oren. Hararri, “Thanks heavens for complainers”, Management Review, Vol.86, No.3, 1997, s5.26-29
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Miisteri memnuniyeti konusunda deginildigi gibi, ACSI modelinde (Sekil
1.7.) miisteri memnuniyetinin gostergeleri miisteri sikayetleri ve miisteri sadakatidir.
Memnuniyetin artmast sikayetlerin azalmasina ve sadakatin artmasina neden

olmaktadir.

Isletme, sikayet eden miisterinin sorununa ¢oziim getirebilir ve o miisteriyi
memnun edilebilirse miisteri sadakatini de yaratabilmektedir. Sadik miisteri hem
isletmeye yeni miisteriler kazandirdigindan hem de sikayetini isletmeye rahatlikla
iletebildiginden, isletme sikayetleri firsata doniistiirme imkani yakalayabilmektedir.105
Bu nedenle miisterilerin memnun edilmesi ve sadik hale getirilmesi, bilyiik Slgiide

isletmelerdeki sikayet yonetiminin varligina ve etkinligine baghdir.

Isletmenin mal ve hizmetlerinden memnun kalmayan miisterilerin cogunun
sikayet etmekten kacindigindan daha Once bahsetmistik. Her ne kadar sikayet etmeme
nedenlerine ikinci boliimde ayrintili olarak deginilecekse de burada nedenleri ii¢ ana
bashk altinda gostermek faydali olacaktir. Memnuniyetsiz miisterinin sikayetten
kaginma nedenleri soyledir;'®

e Miisteri sikayet etme zaman ve cabasini degersiz bulur.

e Sikayetin hicbir seyi degistirmeyecegi inancina sahiptir.

e Nereye ve ne zaman sikayet edecegi bilgisinden yoksundur.

Isletmelerin bu olumsuzluklar1 gidermeleri ve sikayeti tesvik ederek sikayet
yonetimi politikalariyla kendilerine ulasan sikayetlerle dogru sekilde ilgilenmeleri, hem
miisteri memnuniyetini gerceklestirmelerinde hem de daha ¢ok miisteriyi kazanmalarin
da faydah olmaktadir.'” Bu alanda yapilan arastirmalara bakildiginda sasirtict
sonuclarla karsilasilmaktadir. 108

e Miisterilerin sadece %4’ii sikayetlerini dile getirir. %96’sindan hig

haber alinamadigi gibi %91’1 sikayet etmekle higcbir seyin

105 AT Tiirkyilmaz ve Coskun Ozaktan, a.g.e.,
www.fatih.edu.tr/aturkyilmaz/documents/umumikultur
1% Odabagi, a.g.e., s.135

197 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., ss.44-45

108 Richard Gerson, a.g.e., s.21
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degismeyecegine inanmaktadir. Sikayet eden miisteriler, etmeyenlere
nazaran is yapmaya daha meyillidirler.

e Eger isletmenin miisteri sikayet yonetimi etkin ise, yani sikayetlerle
ilgileniliyor ve sikayetlere ¢oziim getiriliyor ise, sikayet eden
miisterilerin %54 - %70’1 o isletme ile iliskisini devam ettirmektedir.
Hatta sorun, miisterinin istedigi dogrultuda ve cabuk coziimlendigi
takdirde, bu oran %95 e ¢ikmaktadir.

e Memnun kalmis ya da sikayetleri giderilmis miisteriler, bu olumlu
deneyimlerini 3-5 kisiye anlatmaktadir.

e Memnun kalmayan miisteriler, bunu 10 kisiye anlatmaktadir. Bunlarin
%13’1i olumsuzluklart 20 kisiye anlatmaktadir. Bu durumu diizeltmek

icin isletmenin hicbir reklam ¢abasi ise yaramamaktadir.

Bu veriler oncelikle isletmelerin memnun kalmamis miisterileri sikayete
tesvik etmelerinin gerekliligini ortaya koymaktadir. Ikinci olarak isletmelerin
kendilerine iletilen sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmasi i¢in tek yol olan miisteri
sikayet yonetiminin Onemini vurgulamaktadir. Ayrica memnun kalmamis miisterinin
sikayet yonetimi stratejileriyle memnun edilmesinin, miisteri tutma ve kazanmadaki

roliiniin alt1 ¢izilmektedir.

Son olarak su formiil ile bu konu ¢ok net bzetlenmektedir;109

Miisterinin en son Orijinal mal/hizmet Sikayetin ¢6ziimiine
memnuniyet diizeyi = deneyimine yonelik + yOnelik memnuniyet
memnuniyet

' Giilfidan Baris, a.g.e., s.132
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1.2.3. Miisteri Sadakati ve Miisteri Sadakatinin Miisteri Sikayet Yonetimi ile
Tliskisi

Sikayet eden miisteri sadik miisteri olma yolunda ilerlediginden ve sadik
miisteri sessiz kalmak yerine sikayet etme yoluna bagvurdugundan bu iki kavramin hem
birbirlerinin girdisi hem de c¢iktisi konumunda olduklarim1 sdylemek yanlig

olmayacaktir.

1.2.3.1. Miisteri Sadakatinin Tamim ve Gerekliligi

Miisterilerin bir se¢cim hakki oldugunda, ayn1 marka mal ya da hizmeti satin
alma ve siklikla ayni isletmeyi tercih etme egilimleri olarak tamimlanan miisteri
sadakatinin ''° n kosulu miisteri memnuniyetidir. Sadik olmayan ve isletmeye 6ylesine
gelen miisterilerin toplam miisterilerin  %60’1m1 olusturmaktadir. Bu kalabaligin
memnun edilerek sadik miisteri haline doniistiiriilmesi, isletmelerin hasilatlarini

1 .. . ..
Miisteri sadakatini kazanma, sadece

arttirmasi acisindan dnem arz etmektedir.'!
satiglar1 arttirmakla sinirli  kalamamaktadir. Beraberinde maliyetleri diisiirerek,
miisterilerin {iretim ve pazarlama siirecine katilimlarin1 saglayarak i¢ miisteri

memnuniyetini de arttirmaktadir.''?

Capital dergisinde yayimlanan bir arastirmanin sonuclari, sadakat ve karlilik

kavramlarinin pozitif yondeki iliskisini acik bir sekilde ortaya koymaktadir.

10 yayuz Odabasgi, a.g.e., s.17.

"' Ebru Firat, “Ziyareti arttiran daha ¢ok kazaniyor”, www.capital.com.tr/yazar.aspx, (02.07,2007)

"2 Suzan Coban, “Miisteri Sadakatinin Kazanilmasinda Veritabanl Pazarlamamn Kullammi”, Erciyes
Universitesi S.B.E. Dergisi, S.19, 2005/2, 55.297-298
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Tablo 1.1.Sadik Miisterinin isletmeye Getirisi

isletme Ad Bir Miisterinin Sadik Miisterilerin Yarattigi Fark
Bir Yildaki
Ziyareti
KOTON 18 Koton’un sadik miisterileri ortalama 2000 ytl lik
harcama yapmaktadir.
CABANI 13 Cabani’ nin sadik miisterileri, diger miisterilere
oranla %40 daha fazla harcamaktadirlar.
COLLEZION | 8-10 Collezione magazalarimin sadik miisterileri
digerlerine oranla 10 kat daha fazla alig veris
yapmaktadirlar.
GOLDAS 9 Sadik miisteriler, kayith miisterilerin %35’i
KUYUM- olup, bunlar her ziyaretlerinde mutlaka alig veris
CULUK yapmaktadirlar.
MIGROS 9 Ayda en az 4 kez alig veris yapanlar, clup kart
cirosunun %70’ini saglamaktadirlar.
YKM 9 Sadik miisteriler diger miisterilerden %41 daha
fazla harcamaktadirlar.
DAMAT 68 Sadik miisteriler diger miisterilere nazaran %50
TWEEN daha fazla alis veris yapmaktadirlar.

Kaynak: Ebru Firat, “Ziyareti arttiran daha ¢cok kazaniyor”, www.capital.com.tr/yazar.aspx
(02.07.2007)

Bu konuyla ilgili yapilan diger bir arastirma, miisterilerin belirli bir iliski

kurduklar1 isletmelerin mal ve hizmetleri i¢in her gecen giin daha fazla para

harcadiklarin1 gostermistir. Miisterilerin isletmenin hizmet kalitesinden memnun

kaldikca o isletme ile daha fazla is yapma egilimi i¢ine girdikleri sonucuna

varilmustir.'”® Bu durum sekil yardimiyla soyle gosterilebilir;

B yavuz Odabagi, a.g.e., s.117
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Insanlar sadece emeklerinin ve paralarinin karsiligini aldiklarina inandiklar

zaman memnun olmaktadir.

bagimli hissedip ve sadik kalmaktadirlar.'"

Ancak o zaman kendilerini psikolojik ve fiziksel olarak

Sadik miisteri, olumlu deneyimlerini agizdan agza aktardigindan isletmeye

bedava reklam yapma olanagin1 sunmaktadir. Ayrica miisterilerin memnuniyeti icin

katlanilan pazarlama maliyetleri,

faydalara gore ¢ok diisiik kalmaktadir.''®

gelecekte miisteri satin alimlarindan beklenen

Potansiyel Miisteriler

Miisteriler

Siirekli Miisteriler / \

Sadik Musterller

Miisteri Karlilig

Pazarlama Yatirim
Maliyetleri

Sekil 1.10.Yatirnm/Karliik Zithg'"’

"4 T Roland Rust ve L.Richard Oliver, Service Quality- New Directions Theory and Practice , Sage

Publications Inc., California, 1994, s.247

115 Richard Gerson, a.g.e., s.25.
16 yayuz Odabagi, a.g.e., s.117
1 a.g.e., s.59
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Sekil 1.10 da goriildiigi iizere ilk yil miisteriyi memnun etmek icin yapilan

harcamalar her ne kadar karliligi azaltan bir etkiye sahip olsa da her gecen yil

miisterinin artan satin alimlar1 nedeniyle, miisteri basina diisen karlilik oram

artmaktadir. Uzun donemde miisteriyi memnun etmenin maliyeti diismekte, sadik

miisterinin sadik kaldigi her yil icin isletmeye getirisi isletmenin karlilik payini

yiikseltmektedir. Sekilden de anlagilacag: iizere sadik miisteri ye yapilan yatirim uzun

vadede azalirken miisteri karlilig1 artmaktadir.''®

Onemli olan bir diger nokta ise, mevcut miisterilerin sadik hale getirilmesi

icin katlanilan

maliyetlerin, yeni miisteri bulmak icin katlanilan maliyetlere kiyasla

diisiik olmasidir. Bu durumu arastirmalar da desteklemektedir.'"

Birlesik Devletler Miisteri iligkileri Calismalar1 Ofisi’nin aragtirmalarina
gore, miisteri edinmek mevcudu elde tutmaya kiyasla 5 kat daha
maliyetli olmaktadir.

Bir finansal hizmetler isletmesi yeni miisteri edinmek icin 280 dolar
harcarken, mevcut miisteri i¢in 57 dolar harcadiginin altin1 ¢izmektedir.
Harvard Business Review’e gore, yeni miisteri edinmek mevcuttu
tutmaktan 5-10 kat daha pahali olmaktadir.

Michigan Universitesi’nin arastirma sonuglarina gére, miisteri edinmek
icin harcanan her 1 dolar, 5 dolarlik deger yaratmaktadir. Oysa sadik
miisteri i¢in harcanan her 1 dolar , 60 dolarlik deger yaratmaktadir.
Genelde isletmelerin ne zaman satiglar1 dibe vursa, miisteri cekme
stratejisine bas vurduklarn goriilmektedir. Oysa bu tip durumlarda yeni

miisteri elde etme sanslar1 sadece %3 tir.

Isletmeler miisteri memnuniyetine ve beraberinde miisteri sadakatine

yonelik hedeflerine ulasabilmeleri i¢in ¢ok cesitli  politikalar uygulamaktadirlar.

Genelde isletmelerin degisik promosyon etkinlikleriyle bu amaclarina ulasmaya

"% a.g.e., $5.58-59

9 M.Rauf Ates, “Mutsuz Miisteri 23 Y1l Konusuyor”, www.capital.com.tr/haber.aspx, (01.06.2007)
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calistiklart goriilmektedir. Oysa ki bu yontem hem kisa siireli hem de maliyeti yiiksek

oldugundan miisteri sadakatini olusturmada yetersiz kalmaktadir.'*

Isletmelerin giinii kurtarma anlayigmm terk edip, miisteri memnuniyeti

amaglarina yonelik olan miisteriyi siirekli kilma politikalarim1 uygulamaya koymalari

rekabet giiclerini ve karlilik diizeylerini arttirmaktadir. Bu politikalar s(iyledir;121

1.

Siirekli miisterilere saglanan ayricahk programu; isletmeden diizenli
olarak alig-veris yapan, sadik olarak nitelendirilen miisterilerin
odiillendirilmesidir. Ornegin 5. 10. aligveristen sonra miisteriye indirim
yapilmast yahut bedava bir {iriiniin verilmesi, miisterilerin tekrar ayni
isletmeye gelmesine neden olmaktadir.

Siirekli miisteri gonderenler icin programlar; Tek bir kaynaktan
gonderilen miisteri sayisina gore, kaynagin odiillendirilmesidir. Ornegin
isletmeye 1 miisteri kazandiran miisteriye tesekkiir kartinin génderilmesi,
3 miisteri kazandiran miisteriye cicek gonderilmesi gibi uygulamalardir.
Ulkemizde bu uygulama her gecen giin artmaktadir. Ozellikle bankalarin
biinyelerine yeni miisteri kazandiran eski miisterilerine, ekstradan kredi
kart1 puam verdikleri ya da gsm operatdrlerinin biinyelerine yeni miisteri
kazandiran eski miisterilerine bedava kontor verdikleri goriilmektedir.
Tesekkiir Kkartlari; Isletmeden mal ve hizmet satin alan miisteriye
tesekkiir karti  gonderilmesi, bu miisterilerinin memnuniyetini
arttirmaktadir.

Isletme gazetesi ve kisisel mektuplar; Isletmenin uygulamalari
hakkinda belirli zamanlarda gazete ¢ikarmasi ve bunlar1 hicbir iicret talep
etmeden miisterilerine gondermesi, miisterilerin hosuna gitmektedir.
Hatta miisterilere yazilan tesekkiir kartlarinin gazetede yayinlanmasi
miisteri sadakatini beslemektedir.

Telefonla hatirlatma; Miisterilere bir giin Onceden randevularinin
hatirlatilmasi, indirimli satislarin miisterilere bildirilmesi, uzun zamandir
isletmeye gelmemis miisterilerin tekrar isletmeye gelmelerinin

saglanmasi amaciyla miisteriye telefon edilmesi, miisterilerde kendilerine

120

Can Polat, “Miisteri Velinimettir’, Power Ekonomi Dergisi, Nisan 1998, s.135

12 Richard Gerson, a.g.e., ss.37-54
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kisisel ilgi gosterildigi duygusunu yaratmaktadir. Isletmenin miisteriye
telefon etme nedenleri isletmenin verdigi hizmetin tiirtine gore sekil
almaktadir.

6. Miisterilerin katkisim1 bilmek ve odiillendirmek; Miisterilerin isletme
icin ne kadar 6nemli olduklarinin kendilerine sdylenmesi, sik sik alimda
bulunan miisterilerin isimlerinin 6grenilmesi ve onlara ayri bir ilginin
gosterilmesi memnuniyetin yaratilmasinda biiyiik rol oynamaktadir.

7. Miisteriye ozel olaylar; En iyi miisterilerin isletme tarafindan tespit
edilmesi ve onlara 0zel faaliyetlerin diizenlenmesi kuskusuz
memnuniyetlerini arttirmaktadir. s saatlerinden sonra onlar icin
kokteyllerin diizenlenmesi, onlarin spor aktivitelerine davet edilmesi gibi
faaliyetler faydali olmaktadir.

8. Stratejik Birliktelikler; Miisterilerin isletmeye davet edilmesi ve
onlardan elestirel gozle isletmeyi incelemelerinin istenmesi isletmenin
stirekli degisen miisteri isteklerini anlamalarim saglamaktadir. Ayrica bu
olay miisterilere kendilerini degerli hissettirmektedir. Stratejik ortaklik
kurmak isteyen isletmelerin miisterileri kendi evlerinde de ziyaret

etmeleri, mevcut iliskilerini giiclendirmeleri i¢in faydali olacaktir.

1.2.3.2. Miisteri Sadakati ve Miisteri Sikayet Yonetimi Iliskisi

Miisteri memnuniyetiyle, miisterinin bir sonraki aligverisinde de ayni
isletmeyi tercih etmesi arasindaki iliskinin varlig1 giiniimiizde her igletme tarafindan
bilinmektedir. Mal ve hizmetlerden memnun kalan miisterilerin bir kismi bunu
isletmeye bildirmektedirler. Bu tip miisteriler sadik olmakla birlikte bir isletmenin
miisteri gruplarindan sadece bir tanesini olusturmaktadir. Bu nedenle sadece
memnuniyetini dile getiren miisteri grubu verilerinden hareket ederek, isletmelerin

o TR 122
“miisteri memnuniyeti saglanmistir” sonucuna varilmalar1 yanls olacaktir.

Yogun rekabet ortaminda hayatta kalmaya calisan isletmelerin, memnun

olmadigint isletmeye ileten ve iletmeyen miisteri gruplarina yonelik arastirmalar

1221 Can Tortop, a.g.e., http://www.plusvalue.com.tr /makaleler (10 .05.2007)
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yapmalar1 yogun rekabet ortaminda 6nemli bir konudur. S6z konusu bu miisteri
gruplarmin sadik miisteri haline getirilmesi, ancak sikayet yonetiminin varligiyla ve

etkinligiyle miimkiindiir.

Yapilan arastirmalar; isletmelerin sikayet sonrasi miisteriyi memnun eden
¢Oziimler {iretmelerinin, miisterilerin yeniden alimlarim1 ve miisteri sadakatini

arttirdi@int géstermektedir. 123

Daha Onceden de belirttigimiz iizere, memnun kalmayan miisteri sikayet
etmiyorsa, bu durum onun isletmeye veda ettiginin gostergesidir. Sikayet ediyorsa,
miisteri isletmeyle is yapmaya devam edeceginin sinyalini veriyor demektir.'** Yani
sikayetine bulunan ¢6ziimden memnun kalan miisteri, sadik miisteri olma yolunda
ilerlemektedir. Bu nedenle sikayetlerin yonetimi, miisteri sadakati yaratilmasi igin

gereklidir.

Miisteri sikayet yonetimi, miisteri sadakatini etkileyen unsurlardan birinin
basarisiyla dogrudan ilgilidir. SOyle ki, miisteri sadakatini etkileyen dort temel unsur
olup bunlardan birincisi “giiven”dir. Mal ve hizmetlerin kalitesi, ihtiyaglara cevap
vermesi, tutarli olmasi gibi nitelikleri icerisinde barindiran “giiven” kavrami miisteriler
icin her gecen giin daha da degerli hale gelmektedir. Sadakatin diger unsuru olan
“vazgecilmezlik”’e etki eden faktorler hangi sektdr s6z konusu olursa olsun pazarlama
ve satisla ilgili oldugundan isletmelerin en c¢ok faydalandiklari unsurlardan biridir.
“Umursanmak” iiclincli sadakat unsuru olup miisterinin ne istedigi sorusuna cevap
aramaktadir. Umursanmak istenen miisteri

e Sikayetlerinin dinlenilmesini ve sikayetlerine ¢6ziim bulunmasin,

e ihtiyac1 oldugunda dogru iiriinii dogru fiyattan alabilmeyi istemektedir.

Son unsur olan “6diillendirme”, vazgecilmezlik unsurunu desteklemekte ve

bazi miisteriler icin tek sadakat unsuru olarak karsimiza glkmaktadlr.125

123 Giilfidan Baris, a.g.e., 31
124 0 Hararri, a.g.e., $5.26-29
125 fstanbul Ticaret Odasi [ITO], a.g.e., $5.26-27
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1.2.4. Nliskisel Pazarlama, Miisteri iliskileri Yonetimi ve Bu Kavramlarin Miisteri

Sikayet Yonetimi ile Tliskileri

Iliskisel pazarlama ve onun uygulama yoniinii olusturan miisteri iliskileri
yonetimi, miisteri hizmetleri, miisteri sikayet yonetimi gibi isimlerle isletmelerde yer
alan boliimler temelde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti hedeflerine hizmet

etmektedirler.'?®

1.2.4.1. iliskisel Pazarlama

1970’11 yillarda Kuzey Avrupa’da “iliski kurma” ve “yonetme” felsefesine
dayali Nordic School of Services ile International Marketing&Purchasing ad1 altinda
iki diisiince okulu ortaya cikmistir. Geleneksel pazarlamaya alternatif olan bu diisiince
okullari, pazarlamanin, bir fonksiyondan daha ¢ok yonetimin bir unsuru oldugu ve
yonetimsel pazarlamanin da islemlerden daha ¢ok iliskiler tizerine kurulu oldugunu ileri
sirmiislerdir. 1983 yilinda ilk kez Berry tarafindan kullanilan iligkisel pazarlamanin
temelinde miisteriyi tanima, anlama ve ona gore davranma yer almaktadir. Ancak halen

giiniimiizde bu kavramin tanimiyla ilgili uzlagsma saglanamamlstlr.127

1980’1 yillarin sonunda pazarlama karmasimin smirliligi karsisinda bir
paradigma degisimi olarak baslayan iligkisel pazarlamanin temelinde; etkilesim, iliski

128 Genel anlamda “Iliski pazarlamas1 miisteri ile

ve sebeke kavramlan yer almaktadir.
iligkileri belirlemek, kurmak, siirdiirmek ve arttrmaktir. Iliski pazarlamasinda gegerli
olan, isletme igerisindeki biitiin boliimlerin uyum igerisinde c¢alismasi ve bu sayede

isletmeye karlilik getirmesidir.”129 Iliskisel pazarlama isletmelerin miisterilerini elde

126 Mesut Bozkurt, a.g.e., s.44

127 Eahrettin Demirel ve Hayrettin Zengin, “Tiirk Yoneticilerinin Pazarlamaya Bakisi”, 3.Ulusal Bilgi
Ekonomi ve Yonetim Kongresi Bildiri Kitabi, Eskisehir, Kasim 2004, ss.668-669

128 C Erkin Armutlu, “liskisel Pazarlamanin Teorik Temelleri: Etkilesim ve Sebeke Yaklasimlarr”, Gazi
Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, S.2, 2000, s.1-2

12 Christian Gronroos, “The Marketing Strategy Continuum: Toward A Marketing Conceit for The
Service Marketing”, Service Marketing Management Decision, V.29 1991;Mustafa Giilmez ve Olgun
Kitapet, “Iliski Pazarlamasinin Gelisimi ve Yakin Gelecegi” C.U. L.i.B.F. Dergisi, C.4, S.2, 2003, s.82
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tutma oramimi arttirdigt gibi, soyut unsurlarin rakipler tarafindan zor taklit edilmesi

nedeniyle rekabet avantaji saglamaktadir.'*”

[liskisel pazarlamanin geleneksel pazarlamadan farkliliklar1 ¢ok carpicidir.
Miisterilerin satin alma gecmisiyle birlikte gelecekte beklenen davranmiglarina Snem
vermeyen yani tek bir satis iizerine odaklanan geleneksek pazarlamanin aksine, iligkisel
pazarlama miisteri sadakati ve siirekliligi agisindan bir 6n sart niteligindedir. Ustelik
iliskisel pazarlamanin en 6nemli ¢iktilarindan biri miisteri memnuniyeti olup,”' bu
kavramin miisteri degeri iizerine odaklandig1 goriilmektedir. Geleneksel pazarlamada
sadece iiretici calisanlar kaliteyle ilgilenirken iligkisel pazarlamada calisanlarin hepsi
kaliteyle ilgilenmek durumundadir. Diger bir fark ise, iliskisel pazarlamada uzun
donemli bakis agis1 ve siirekli miisteri iliskisi s6z konusu iken, geleneksel pazarlama da

kisa donemli bakis acis1 ve kesintili miisteri iligkilerinin hakim olmasidir."**

Isletme ve miisteri arasindaki bilgi alisverisini en yogun hale getirmeyi
amag edinen iliskisel pazarlama, oniimiizdeki birkag¢ yil icerisinde en gegerli pazarlama
stratejisi haline gelecektir.'® Isletmeler bu stratejiyi kendi biinyelerine uygulayarak
basta rekabet iistiinliigii olmakla iizere pek ¢ok avantaj elde edeceklerdir. Bu avantajlar

sdyledir;134

e Miisterilerle kurulan ve yiiriitilen yakin iligkilerle sadik miisteriler
yaratilmaktadir. Boylece isletme ve miisteri arasinda teknoloji, bilgi ve
sosyal acilardan siki baglar gelismektedir.

o isletmeler miisteriyi memnun etme konusunda yeni bilgileri diger
isletmelerden o6nce elde ederek, miisteri memnuniyetinde asama

kaydetmektedirler.

"% Hiisniye Ors, “Hizmet Sektoriinde Rekabet Stratejisi Araci Olarak iligki Kalitesi: Ol¢iilmesi ve
Miisteri Memnuniyetiyle iliskisi”, Gazi Universitesi Endiistriyel Sanatlar Egitim Fakiiltesi Dergisi,
S.20, 2007, s.52.

By .Egan, “Drivers to Relational Strategies In Retailing”, Retail&Distribution Management, 2000;
Yigit Kulbag ve Selime Sezgin, “TORQUE-Miisteriyi Geri Déndiirme Kuvveti/Bir Iliskisel Pazarlama
Modeli” I.T.U. Dergisi, C.2, S.5, 2003, 5.79

132 yavuz Odabaygi, a.g.e., s.20.

133 Mustafa Giilmez ve Olgun Kitapgi, a.g.e., s.81

3% Yavuz Odabasgi, a.g.e., s5.21-22
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o lsletmeler gerek yeni miisterilerin kazamlmasi gerekse mevcut
miisterilerin sadik hale getirilmesi ile finansal avantajlar elde

etmektedirler.

Iliskisel pazarlama ile yukaridaki avantajlari elde edebilmeleri miisteri ile
isletme arasindaki iligkinin giiciine ve niteligine baglidir. Sonugta miisteri

memnuniyetini bu iliskinin kalitesi belirleyecektir.'*

Ancak igletmelerin iliskisel pazarlama karar1 almasi esnasinda dort boyutu
dikkatle incelemeleri gerekmektedir. Bunlardan ilki iiriinii servise doniistiirmek yani
iiriin ve servisin uyumlulugudur. ikincisi isletmenin faaliyette bulundugu sektor,
ictinciisii ise iliskide bulunan taraflarin sahip oldugu kiiltiirlerdir. Son unsur ise, iligkisel
pazarlamanin altyapisinin iyi hazirlanabilmesi icin katlanilan toplam satin alma

maliyetidir.'*°

Ayrica iliskisel parlama ve onun uygulama yoniinii olusturan MiY’in farkli
cografyalarda farkli derecelerde kabul gormesi de isletmeler arasinda kayda deger
farkliliklar yaratmistir. ABD’deki isletmelerde MIiY’in teknolojik odakli iken
Avrupa’daki isletmelerde iliski odakli olmasi bu farkliliga 6rnek gosterilebilir. Ulkemiz
isletmelerinde ise 1998 yilindan itibaren bu alanda uygulamalar yapildig:
goriilmektedir. Yapilan arastirmalarla, 2001 yilinda Tiirk isletmelerinde MIY’in
teknoloji odakli iken, 2004 yilinda iliski odakliligina kaydig: tespit edilmistir.'>’

1.2.4.2. Miisteri iliskileri Yonetimi

Son yirmi yilda MIY degisen diinyaya uyum saglamada bir zorunluluk
olarak ortaya cikmaktadir. Daha onceleri pazarlama tanimlamalar1 “mal ve hizmetlerin
iretim siirecinden cok Once baglar ve iiretimden sonra da devam eder” seklindeydi.
“Miisteri” yerine “liriin” e odaklilik hakim olup, iiretim anlayisi mamul yonetimi olarak

disiiniilmekteydi. 1970’li yillarda ise, miisteri merkezli anlayisin temellerinin

135 Hiisniye Ors, a.g.e., s.51
136 Yigit Kulbas ve Selime Sezgin, a.g.e., 5.76.
37 Fahrettin Demirel ve Hayrettin Zengin, a.g.e., ss.669-670
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“tiiketiciye yonelik tutum” seklinde atildig1 goriilmektedir. Bu yillarda pazarlamanin ii¢
temel unsurundan biri olarak “tiiketiciye yonelik tutum” ifade edilmekteydi.'*® 70’li
yillarda isletmeler icin rekabet iistiinliigii saglayan unsur diisiikk maliyetli iiretim, 80’li
yillarda toplam kalite ve 90’11 yillarda “miisteri iliskileri” kavrami oldugu

bilinmektedir.'*

Zamanla kitlesel pazarlamanin gittikce pahali bir miisteri kazanma
yolu haline gelmesi, bire-bir pazarlama stratejisinin gerekliligin farkina varilmasi, pazar
paymnin degil miisteri paymin Onem kazanmasi, varolan miisterinin degerinin
anlasilmasi ve miisteri memnuniyeti kavraminin 6n plana ¢ikmasi gibi nedenler MIY

siirecini hizlandirmigtir. 140

MIY, zaman zaman “miisteri odakli” olarak da ifade edilse de zamanla
miisteri merkezli tanimi1 agirlik kazanmistir. Miisteri merkezli olmak miisteri odakli
olmaktan daha ileri ve nihai asamadir. Boylece yaklasik 40 y1l 6nce baslayan “miisteri
eksenli” yaklasim giiniimiizde miisteri merkezli bir yaklasim olarak MIY stratejisiyle
uygulanmaktadir. Hatta MIY ile isletmelerin sadece miisteri merkezli satis ve pazarlama
anlayislart degil, ic organizasyonlar1 da degismektedir. Boyle bir ¢evrenin varligi
bugiinkii rekabet kosullarinda MIY uygulayan isletmeler icin olumsuz rekabet

kosullartyla basa ¢ikmak demektir. 1l

MIY’in 6nemini anlayabilmek icin farkli tamimlarina bakmakta fayda vardar.
CRM Institute Turkey tarafindan yayimlanan “Tiirkiye’nin CRM tarifleri” baglikl
raporda MIY kavrami soyle tanimlanmustir;'*
e MIY, miisteri iliskilerini yonetmek icin kullamlan metodoloji ve
iriinlerin genelini icermektedir.
e MIY, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi
algilama ve onun beklentileri cercevesinde isletmenin kendisini daha iyi

yonlendirmesi siirecidir.

138 fsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Der Yayinlari, istanbul, 2000, ss.3-10

139 Yavuz Odabasgi, a.g.e., ss.2-5

140 yagemin Oraman, “KOBI’lerde CRM Igin Stratejiler”, Yonetim ve Ekonomi, C.11, S.1., 2004, s.211
141 Anonim, “Miisteri Iliskileri Yonetimi, www.donusumkonagi.net/makale.asp?id=5641 &baslik=6
sigma_ve_musteri_iliskileri_yonetimi&i=Alti_sigma ,(01.09.2007)

142 www.crminturkey.org ; H.Kiirsat Giiles, “Bilesim Teknolojilerinin Miisteri Iliskileri Yonetimine
Katkilar1”, www.microsoft. com. (28.07.2007)
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e MIY, satis, pazarlama ve servis siireclerini daha etkin hale getirmek igin
gelistirilmis isletme stratejisidir.

e MIY, miisteriyi tanimak, onun ihtiyaglarmi anlamak, miisteriye uygun
mal ve hizmetler gelistirmektir.

e MIY, is ve bilgi akislarinin 6ncelikle miisteri ihtiyaglarina, daha sonra
ise isletme ihtiyacglarina gore tasarlanmasidir.

e MIY, miisteri temas noktalarinin entegrasyonudur.

Yukaridaki  agiklamalardan anlasilacagi iizere MIY, iiriin  odakh
yaklagimdan uzaklasarak, miisteri merkezli yonetime gecmenin gerekli oldugu
diisiincesini, miisterinin pazarda olmazsa olmaz kosulu oldugu diisiincesini
icermektedir. MIY, miisteri odakli pazarlama anlayigindan farkli dzellikleri igermekte,
pazar payl yerine miisteri paymin arttirilmasimin gerekliligini vurgulamaktadlr.143
Ancak MIY uygulamadan sonra teorisinin ortaya ciktigi bir yonetim yaklasimi
oldugundan bir strateji mi yoksa bir taktik mi oldugu konusunda farkli goriisler soz

144
konusudur.

[ligki bazli pazarlama alaninda yeni bir kavram olan ve iliskisel
pazarlamanin uygulama yOniinii olusturan MIY," farkli miisterilere farkli muamele
yapma diisiincesine dayalidir. Birebir pazarlama stratejisinin temel mekanizmasi,
miisterinin nasil farkliliklar gosterdigini anlamay1 ve bu farkliliklardan dolay1 her bir

miisteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigi konusunu igermektedir.146

Ideal bir MIY, oncelikle miisterilere istedikleri erisim ortamini kullanma
olanagi vermelidir. Ikinci olarak miisterileri farkli gruplara ayrilmalidir. Ornegin, bir
bankanin, cok yiiksek diizeyde mevduati olan bir miisterisiyle, miitevaz1 bir hesaba
sahip olan miisterisine ayn1 hizmeti gostermesi beklenmemelidir. Her hizmet diizeyinde
kaliteyi ve miisteri memnuniyetini gerceklestirmesi anlami tasimaktadir. Miisteriler;

degerli, potansiyel ve zarar ettiren olarak'"’ ayrilabilir.(Tablo 1.2)Burada kriter,

143 Arman Kirim, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2001, ss.47-49
144 Fahrettin Demirel ve Hayrettin Zengin, a.g.e., s.669

145 a.g.e., s.669

146 Arman Kirim, a.g.e., ss.47-49

7 Yavuz Odabasgi, a.g.e., s.17
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miisterilerin en son ne zaman, ne siklikla, ne miktarda iiriin ve hizmet satin aldigidir.
Isletme MIY ile degerli miisterileri sadik hale getirebilir, potansiyel miisterileri degerli
miisteriye doniistiirebilir, zarar ettiren miisterileri potansiyel gruba doniistiirebilir,

dontigtiiremiyor ise onlardan kurtulabilir.

Tablo 1.2.Miisteri iliskileri Yonetimi’nde Miisteri Ayrimm

Zarar Ettiren Miisteri Degerli Miisteri

Bu tip miisterinin %4’ isletme hakkinda | Degerli miisteriyi elde edebilmek igin
yakinir. yapilan miisteriyi etkileyebilme isi,

kazancin 1/6 sina mal olmaktadir.

%75-90’1 ikinci kez ayni isletmenin | Memnun ayrilan miisteri isletmenin
miisterisi olmaz. diger mal ve hizmetleri icinde daha fazla

O0demeye isteklidir.

Bu tip miisterinin 1 tanesi 9 miisteriye | Memnun ayrilan her miisteri 5 potansiyel

kotii reklam yapar. miisteriye iyi yonde reklam yapar.

Kaynak: Jon Anton, Customer Relotlanship Management, Prentice Hall, Englewood
Cliffs, 1996; N.Ayse Yereli, “Miisteri iliskileri Yonetimi(CRM) ve Giiniimiiz
Tiirkiye’sindeki Yeri”, Celal Bayar iiniversitesi I.I.B.F. Dergisi, 7/1, 2001
ss.34-35

MIiY’in ticlincii adimi, bu etkilesimin bir otomasyon zinciri halinde olmast,
dordiincii adimi ise, veri tabanlarinda olusturulmus bilgilerin analiz edilerek miisteri
profilinin olusturulmasidir. Besinci ve son adim, analiz sonuglarina gore miisteri
ozelliklerinden hareketle ©zel kampanyalar yapilmasi yani miisterinin nabzinin
tutulmasidir. Burada en bilyiik kazang, miisteriye ©6zel hizmetler ve teklifler ile

maksimum sayida miisteri kazanarak, maksimum karliliga erismektir.'*®
1.2.4.3. iliskisel Pazarlama ve Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Miisteri Sikayet
Yonetimi Tliskileri

Giiniimiizde isletmeler i¢in Onemli olan, pazar paylart degil miisteri

harcamalarindan aldiklar1 paydir. Isletmelerin hedefleri, yeni miisteriler kazanmaktan

148 N.Ayse Yereli, a.g.e., s.35
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daha ¢ok mevcut miisterileri ile olan iligkilerini yogunlastirarak bu miisteri grubunun
harcamalarim arttirmaktir. liskisel pazarlama ile miisterilerle siirdiiriilebilir bir iligki
yaratma firsatim1 yakalayan isletmeler, sadik miisterileri sayesinde reklam giderlerinden

tasarruf saglayabilmekte ve pazarlama verimliliklerini arttirabilmektedirler.'*’

Miisteri
ile uzun soluklu bir iligkinin kurulmasim engelleyen en dnemli nedenlerden biri olan
sikayetlerin, etkin bir sekilde yonetilmesi kuskusuz bu engeli ortadan kaldiracaktir.
Oyleyse iliskisel pazarlamanin etkinligi i¢in 6nce sikayet yonetiminin etkin olmasmnin

gerektigini soylemek yanlis olmayacaktir.

Bir iligkisel pazarlama modeli olan ve “miisteriyi geri getirmeye yol acan
dondiirme kuvveti” anlamina gelen TORQUE nin “iliski kurma” adimi olarak bilinen
ilk adiminda iligski kanallar1 kendi arasinda dogrudan temas noktasi, alternatif servis
kanallarn ve sikayet cozme merkezleri olmak tiizere iice ayrilmaktadir. Sikayet
yonetiminin daha modelin ilk adiminda yer almasi, bu kavramin iliskisel pazarlama icin

gerekliliginin kanitidir."

[liskisel pazarlama ve onun uygulama yoniinii olusturan MIY, isletmelerin
miisterinin memnuniyet diizeyini yiikseltmeleri ve sadakatini kazanmalarinda biiyiik rol
oynamaktadir. Orgnizasyonel bir gelisme olan MIY siirecini sekil yardimi ile soyle

N Lo 5]
gostermek miimkiindiir.

149 Neriman Ener, ,”’KOBI ler Icin Pazarlama Verimliligini Arttirma Stratejileri”
http://www.fbe.emu.edu.tr/journal/doc/2/2 Article13.pdf, (29/08/2007)

150 Yigit Kulbas ve Selime Sezgin, a.g.e., s.77

B yavuz Odabagi, a.g.e., s.18
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Miisteri
Iliskilerini
Yonetme
Temel Miisteri Miisteri Geri-
Gereksinmeleri Standartlarini Erisimi bildirimi
Belirleme Kurma Tesvik
Mliskileri Adanma Degerlendirme
Geligtirme ve

Iyilestirme

Sekil 1.11.Miisteri Iliskileri Yonetim Siireci'>>

Modelde goriildiigii gibi, isletmenin kilit islerinde caligsanlar ile miisterinin
karsilasmasinda, temel gereksinimlerin belirlenmesi iliskinin kurulmasindaki ilk
adimdir. Bu gereksinmelerden temel kalite belirleyicilerini tespit etmek ve bunlarin
nasil uygulanacagina karar vermek gereklidir. Miisteri erisiminin saglanmasi kadar
sonrasindaki gelismeler de bir o kadar 6nemli oldugundan geri bildirim mutlaka tesvik
edilmelidir. Geri bildirim, isletmenin hangi hizmetlerinin yetersiz ve eksik oldugu
konusunda yetkililere bilgi vermektedir. Sikayet edilen konularin saptanmasi ile,
isletmeye hatalari diizeltme firsati tamimaktadir.”® Hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakatinin arttirillmasi ve sikayet yonetiminin etkin islemesi
icin geri bildirim vazgecilmez niteliktedir. Miisteri sikayet yOnetiminin
yapilandirilmasindaki besinci adim olan geri bildirimin, miisteri iligkileri yonetim siireci
icerisindeki 6nemi, bu iki yonetim kavrami arasindaki iliskiyi agiklamaktadir. Geri

bildirim konusuna arastirmanin ikinci béliimde daha genis yer verilecektir.

152 a.g.e., 18
153 B William Martin, a.g.e., s.75
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Iliskileri gelistirme ve adanma miisteri iliskileri yonetim siirecinin diger
asamalaridir. Isletmelerin bu siirecleri sik araliklarla degerlendirip eksiklikleri
gidermeleri saglanirsa, saglikli bir misteri iliskileri yOnetimi yaratabilmeleri ve
siirdiirebilmeleri miimkiin olacaktir. Onemli olan diger bir nokta ise, memnun edilmis
ve hosnutluk durumuna getirilmis bir miisterinin, sadik miisteri haline getirilmis
olmasidir. Bu sadakatin devamliligim saglamak igin igletme, miisterinin memnun
olmasiyla yetinmemeli ve bir iist derecedeki “hosnutluk” durumunu yaratarak

memnuniyet saglamak zorunda oldugunu bilmelidir."*

[liskisel pazarlamanin uygulama yonii olan MIY’in miisteri sikayet yonetimi
ile iligkisini gosteren bir diger nokta ise MIY’in evrelerinden iiciinciidiir. MiY’in
;miisteri se¢cimi, miisteri edinme, miisteri koruma ve miisteri derinlestirme olmak {izere
dort evresi vardir. Iste miisteri koruma evresinde “iliskinin siirekliligini saglamak” amag

edinildiginden, bu evre sikayet yonetimini de i(;ermektedir.155

Giintimiizde bu iliskinin varligimm  agikca ortaya koyan Orneklerle
karsilasmak miimkiindiir. CRM Institute Turkey tarafindan 2003 yilinda ilk kez
isletmelerin miisteri iliskileri yonetimindeki durumlart degerlendirilerek, basarili
isletmelere CRM oskar 6diilleri verilmistir. Isletmelerin degerlendirilmesi asagida yer
alan sekiz kritere gore yapilmistir.'®

e CRM vizyonu; CRM’nin kurumsal anlamda benimsenmesi icin

yapilanlar,

e Miisteri stratejisi; Miisteri hedefleri, pazar degerinin yonetimi, CRM’in

kurumsal alanda benimsenmesi, kurumsal degisim planlari,

e Miisteri bakisi; Miisteri ile iletisim, miisteri temas noktalar1 ve sikayet

yoOnetimi,

e Miisteri odakh yonetim; Miisteri merkezli siire¢ yapilanmasi, bireysel

yetkinlik ve uzmanliklarin gelistirilmesi,

e CRM otomasyonu; Yazilim, network ve telefon entegrasyonlari,

154 Yavuz Odabasgi, a.g.e., s.18
3ITO, a.g.e., 55.28-29
156 http://portal.ku.edu.tr/~laksoy/files/turkish/Capital(online) Dec2005.pdf,(16/07/2007)
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e Miisteri bilgi sistemi; Tekil miisteri tanimlari, veri toplama yontemleri
ve miisteri verilerinin yonetimi,

e CRM taktik modelleri; Miisteri performans yoOnetimi, sadakat
programlari, hedef odakli kampanyalar,

¢ CRM olciimleri; Yonetim performans gostergeleri, miisteri strateji

gostergeleri vb.

2003 yilinda “Bireysel Miisteri Memnuniyeti Odiilii"nii alan GIMA’nin bu
basarisinda miisteri sikayetlerini etkin yonetmesi biiyiik rol oynamaktadir. GIMA’ nin
odiile hak kazanmasinin temelinde iki nedenden yer almaktadir. Bunlardan ilki, hayata
gecirdigi basarili sadakat programudir. Ikincisi ise miisteri sikayetlerine geri
doniisiimiinii 2-3 is giiniinden, sekiz is saatine doniistirmesidir. Isletme sadece
sikayetlerin nasil ve ne kadar bir siire igerisinde c¢oziilmesi gerektigini cok iyi
tanimlamakla kalmamis, ayn1 zamanda bu yonetim birimini miisteri odakli {istiin bir
teknoloji ile desteklemistir.157 GIMA’nin bu basaris1 miisteri iliskileri yonetimi ile

miisteri sikayet yonetimi arasindaki iliskiyi biiyiik l¢iide agiklamaktadir.

157 a.g.e., http://portal.ku.edu.tr/~laksoy/files/turkish/Capital(online) Dec2005.pdf,(16/07/2007)
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2.1. MUSTERI SIKAYET YONETIM SiSTEMININ MIiSYONU, ViZYONU,
AMACLARI VE HEDEFLERI

Miisteri sikayet yonetiminin misyonu; sikayetleri etkin bir sekilde
yonetebilmek, mal ve hizmetlerinden memnun kalmayan miisterilerin sikayetleri ile
ilgilenerek onlart memnun kilmaktir. Isletmenin sikayet yonetimindeki basarisi,
sikayetini ileterek isletmeden daha iyi bir hizmet bekledigini gosteren miisterinin bu
beklentilerinin gerceklestirilmesi oranina baghdlr.15 ® Bu noktadan hareket eden
isletmeler icin prosediir su sekildedir;159

e Acikhk; Misteri sikayet yonetiminin misyonu calisanlar tarafindan

anlagilmalidir. Bu sistemin amaglari ulagilabilir olmalidir.

e Tarafsizhk; Miisteriler hakkinda 6n yargili olunmamalidir.

e Biitiinsellik; Ilgili sikayet hakkindaki biitiin bilgi edinilmelidir.

e [Esitlik; Uygulamada adaletsizlik yapilmamali, esit durumlarda esit

coziimler sunulmalidir.

¢ Duyarhlik; Kisisel farkliliklara ve ihtiyaclara kars1 duyarli olunmalidir.

Sikayet yoOnetiminin vizyonunu, miisterilerin her birinin  isletmeye
sikayetlerini iletmelerini saglayarak biitiin sikayetlere miisteriyi memnun edecek
nitelikte c¢oziim {iretmektir. Burada iizerinde durulmasi gereken iki nokta

bulunmaktadir.

Bunlardan ilki, miisteri sikayetlerinin iletilmesi ile ilgilidir. Miisterilerin
sikayetini dile getirmesi, isletmeye bir kez daha kendisini memnun edebilme sansi
veriyor anlamini tasimaktadir.'® isletmelerin varlik nedeni olan miisterilerin memnun
edilmeleri, ya mal ve hizmet alim siireci ya da sikayetlerin ¢6ziim siireci sirasinda

gerceklesecektir. Bu nedenle isletmelerin en 6nemli gorevlerinden biri sikayet sahibi

158 Mesut Bozkurt, a.g.e., s.52
"% Hayim Vali, a.g.e. , www kalitekontrol.org/forum/msy/-t649.0html. (12.07.2007)
160 Mesut Bozkurt, a.g.e., .56
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miisterilerin sikayetlerini kendilerine iletmelerini saglamak olmahdir. Ciinkii “Insanlar

hatalarindan 6grenir. Kotii olan hata yapmak degil, hatada 1srar etmektir.”'®!

Sikayetin gerekliligi konusunda da belirtildigi {izere; yapilan arastirmalar,
memnun kalmamis sikayet eden miisterinin memnun kalmamis sikayet etmeyen
miisteriye nazaran tekrar o isletmeye gelme olasiliginin daha yiiksek oldugu

gostermektedir.

Ikinci nokta ise, sikayetlerin miisteriyi memnun edecek sekilde
¢cOziimlenmesidir. Isletmelerin sikayetleri yonetememeleri miisterilerin
memnuniyetsizliklerini arttirmakta ve vizyonun unsurlarindan biri olan isletmenin
imajma zarar vermektedir. Sikayet yonetiminden yoksun igletmelerin @ ¢6ziim
getiremedikleri sikayetlerle tekrar karsilasmalari kacimilmaz oldugundan sik sik

miisterilerini kaybetme tehlikesiyle de kars1 karsiya kaldiklart gtiriilmektedir.162

“Vizyonu olusturan temel adimlardaki beklentiler” olarak tanmimlanan
amaglar, isletmenin ya da sistemin yaptig1 faaliyetlerle neleri elde etmek istedigi
sorusuna cevap vermektedir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta, misyonun ‘“is ve
gorev nedir?” sorusuna, amaclarin ise “ hangi sonug¢lara varmak isteniyor?” sorusuna
cevap aradigidir. Sikayet yonetimi sisteminin amaclarini, ¢alisanlar ve isletme i¢in
olmak iizere iki baslikta incelemek daha anlamli olacaktir.'®

Calisanlar i¢in amaglar;

e Miisteriyi memnun etmenin ve iletisimin temellerini anlamak,
e Sikayetin arkasinda yatan gercek duygulari analiz edebilmek,
e Sikayeti memnuniyete ¢evirebilme becerisini gelistirmek.

Isletme i¢in amaclar;

e Bilingli  sikayet  yOnetimi  yoluyla; miisteri  sadakatini,

memnuniyetini, ve satiglar1 artirmak,

1! Abdullah Bozgeyik, “Basarinin Anahtar1 Miisteride.Bagka Yerde Aramayn”,
www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl gos.A.Bozgeyik(09/09/2007)

162 J Keskin Kili¢ “Sikayet Yonetimi ve Yetkilendirme:Resort Otel Incelemesi”, Adnan Menderes
Universitesi S.B.E. Yiiksek Lisans Tezi, Aydin 2004, s.5

'3 Anonim, “Miisteri Sikayet Yonetimi”

http://www.ca-se.com.tr/tr/percoordevelopment customercomplain.asp, (19/05/2007)
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e Isletmenin miisterilerinden mal ve hizmet kalitesinin gelismesini
saglayacak bilgiler edinmesini saglamak,

e letilmeyen sikayetleri de yoneltebilmektir.

Hedefler ise amaglarin nicelik olarak belirtilmis sekli olup daha oSlciilebilir
niteliktedir. ~ Hedeflerin ne  derece  gergeklestirilip  gerceklestirilemedikleri
saptanabildiklerinden,164 hedeflerin sikayet yonetim sistemi icerisinde alinan kararlarda

biiyiik rolii vardir.

Sikayet yonetim sisteminde hedeflerin amaclar gibi genellenmesi pek
miimkiin degildir. Ancak amac¢ ve hedef kavramlan arasindaki iliskinin daha iyi
anlasilmasi icin su ornegi vermekte fayda vardir. TCDD’nin 2006 yili amaclarindan
birisi “miisteri memnuniyeti” iken, hedeflerinden bir tanesi de “miisteri memnuniyetini
2006’da %25 oraminda arttirmaktr.'®  Ancak TCDD ‘nin sikayetlerinin

¢coziimlenmesine iligkin mevcut hedefinin olmamasi isletme i¢in biiyiik bir eksikliktir.

Son on yilda igletmelerin miisteri sikayetlerini miisteri ihtiyaglarim
belirlemek tizere kullanmalari, onlara rekabet iistiinliigii kazandirmaktadir. Ayrica
miisterilerin mal ve hizmetler hakkindaki fikirlerini 6grenmede sikayetlerin isletmelerce
firsat olarak degerlendirmeleri onlar1 maddi anlamda yiikten kurtarmaktadir. Bu nedenle
sikayet yonetim sisteminin misyon, vizyon, amag¢ ve hedeflerinin igletmeler tarafindan

iyi anlagilmasi ve ayrimsanmasi ¢ok onemlidir.'*

164 Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s.185

165 TCDD 2006 Yih Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitabi, s.48

166 John Wellemin, Basarih Miisteri Hizmeti, (Cev: Emel Koymen ), Diinya Yayinlari, Istanbul, 1999,
$s.63-64



57

2.2. MUSTERIi SIKAYET YONETIM SIiSTEMININ GiRDIiLERi: MUSTERIi
SIKAYETLERI

Miisteri sikayet yonetiminin temelini olusturan sikayetlere sahip olma ve
bununla ilgili eyleme gecme konusunda miisteriler farkli davraniglar icerisindedirler.
Gerek miisterilerin sikayetlerini iletme yoOntemleri gerekse sikayetini iletmeyen

miisterilerin bu davraniglarinin nedenleri s6z konusu bu farkliliklar1 olusturmaktadir.

2.2.1. Miisteri Acisindan Sikayet

Memnun edilmeyen alim sonrast miisterilerin tic farkli davranmsta
bulunduklar1 goriilmektedir. Bu davranig tiirleri; aktif eylem, pasif eylem ve

tepkisizliktir.'®’

1970 yilinda yapilan bir astirmaya gore miisterilerin hizmet alimlar
sonrasinda;
-%5’1inin yasal birimlerle baglant1 kurarak
-%3’iiniin konuyu yargiya tasiyarak
-%16.2’sinin diger yontemlere basvurarak , toplam
®  %?24.2’sinin memnun kalmayip, eyleme gecdikleri ve

®  %]11.3’linlin memnun kalmayip, eyleme ge¢cmedikleri gtizlenmistir.168

Bir diger arastirmaya gore ise miisterilerin %50’sinden daha azinin
sikayetlerini dile getirdigi goriilmiistiir. Memnun kalmayan miisterilerin sadece;
®*  9%?26’s1 tek bir sikayette bulunmus

®*  %6.5°1 dort veya daha fazla sikayette bulunmustur.'®

17 Giilfidan Bars, a.g.e., s.71

'% R.L.Day ve E.L.London, “Collecting comrehensive consumer complaint data by survey resarch”,
Advances in Consumer Resarch, Vol.3, 1976; a.g.e., s.44

1 Serife Sivri, “Miisteri Memnuniyeti/Memnuniyetsizligi ve Buna Bagli Miisteri Sikayet Davranislar
Uzerine Bir Uygulama” Marmara Universitesi S.B.E. Yiiksek Lisans Tezi, 2001, s.25
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Miisterilerin memnuniyetsizlikleri sonrasinda nasil davrandiklan asagidaki

Sekil 2.1 de gosterilmektedir.

1.ASAMA
Ié)(:,l(;erlrllleemGeeI%;)rarl Tatminsizlik Yaratn Durum
Eyleme Geg Eyleme Gegme
2.ASAMA
Tepki
oL Dolayli Tepki Dogrudan Tepki
A
3.ASAMA VAR Y\
Spesifik Uriinii Negatif Tazminat Yasal Ugiincii
Tepkiler Boykot Iletisim Islem Partilere
Sikayet
4. ASAMA
Interaktif ve
Uzaktan Interaktif Uzaktan
Etkilesim
N\
5.ASAMA \ /
Iletisim
Kanah Yiiz yiize Telefonla Mektupla E-maille

Sekil 2.1.Memnun Olmamus Miisteri Icin Alternatif Tepkiler170

2.2.1.1. Sikayet Eden Miisterilerin Tepkileri

Memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin bazilar1 dolayli yani pasif tepki

verme yoluna gitmektedir. Baslica pasif eylem tiirleri; isletmedeki islerin akisim

engelleme, etrafi kirli birakma, ¢irkin sozler sdyleme hatta gece vitrinleri boyama ya da

mal calmaya kadar “misilleme” seklindedir. Pasif tepki veren miisteri mali/hizmeti

"7 A.S.Matilla ve J.Wirtz, “Consumer copllaining to Firms: The Determinans of Channel

Choice”,Journal of Service Marketting, Vol.18, No.2, 2004, s.148; Giilfidan Baris, a.g.e, s.49
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boykot edip, bir daha almama yolunu da secebilmektedir.'”' M.Rauf Ates'*Mutsuz
Miisteri 23 Y1l Konusur” isimli makalesinde memnun kalmamis miisterinin yakinlarina
so0z konusu isletmeyi kotiileyerek “ayakli propaganda” haline geldigi konusuna dikkat
cekmistir. Bu konuda yapilan baska bir arastirmada sikayet sahibi miisterilerin 65
tanesinin sikayetini isletmeye iletmedigi gibi cevresiyle de bu konuyu paylagsmadig
goriilmiistiir. 69 kisi ise sorununu isletmeye iletmemis ancak cevresindekilere kotii

reklam yapmistir. 173

Sikayet sahibi olan miisterilerin ¢cogu sessiz kalsa da, bir kismi dogrudan
tepki vermeyi tercih etmekte ve hakkini tazminat isteyerek aramaktadir. isletmelerin
miisterilerine verdikleri tazminat konusunda farli seceneklere sahip olduklar
goriilmektedir. Bunlar;174

e Para iadeleri

e Malin degistirilmesi ya da tamir edilmesi

e Gelecekte miisteriye mal ve hizmet alimlarinda indirim yapilacaginin

beyan edilmesi

e Miisteriye bedeli fazla olmayan, hediye niteliginde mal veya hizmet

sunumu

¢ Isletmede miisteriye kredi acilmast,

e Orziir dilenmesi vb. nitelikteki seceneklerdir.

Ulkemizde turizm sektoriinde yapilan bir aragtirmalarda, turist sikayetlerinin
¢Oziimiinde turistler tarafindan en cok talep edilen yontemin 6denen paranin geri
almmas1 yani tazmin edilmesi oldugu goriillmektedir.  Arastirma kapsamindaki
turistlerin dahil olduklar gelir gruplan dikkate alindiginda, sikayet ¢dziimlerinin parasal

yontemlere dayanmasinin dogal oldugu séiylenebilir.175

17 a.g.e., s5.49-59

172 M.Rauf Ates, a.g.e., http://www.capital.com.tr/haber.aspx, (01.06.2007)

173 Serife Sivri, a.g.e., s.47

174 Giilfidan Baris, a.g.e., s.128

175 Metin Kozak, “Turizm Sektdriinde Tiiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri”, Yonetim ve
Ekonomi Dergisi, 2007, C.14, S.1.2007, s.148
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Miisteriler tazminata yonelik tepkilerini; yiiz yiize, telefon, mektup ve e-

mail kanallariyla gostermektedirler.

Yapilan bir arastirmaya gore, isletme web sitelerinin %42,5’inde sikayet ve
oneri formlar1 yer almaktadir. Miisteriler isletmelerin mal ve hizmetlerine yonelik
goriiglerini bu formlar araciligr ile iletebilmektedir. Ayrica web sitesi analizi yapan
isletmelerin %75’1 miisterileriyle iletisimlerini elektronik posta ile gerceklestirmektedir.
Baz1 isletme calisanlarinin elektronik posta adreslerinin miisterilerle paylasilmasi,
miisterilerin yetkililere kolayca ulagmalarimi saglamaktadir. Bu nedenle giin gectikce

sikayet ve Snerilerin iletilmesinde e-mail kanalinin kullanimi artmaktadar.'”

Isletmelerin yazli olarak aldiklar1 sikayetleri 10 giin icerisinde

. . . - 177
cevaplamalar1 miisterileri memnun etmektedir.

Memnun kalmamis ve dogrudan tepki veren miisterilerin davranis
sekillerinden bir tanesi de yasal isleme bagvurma seklinde gerceklesmektedir. Diger bir
alternatif ise; medya, miisteriyi koruma dernekleri, kalite kontrol birimleri gibi

kuruluslar aracilig ile tepki gbstermektilr.178

Yapilan aragtirmalar, sikayet etme olasilig yiiksek miisterilerin, az olanlara
kiyasla farkl bir takim 6zellikler tasidigin1 gostermektedir. Bu miisteriler;'”

e Sikayet sonrasinda memnun olacagi sonuglar elde edecegine inanan

e Isletmelerin sikayetleri ele alma konusunda istekli olacagini diisiinen

e Sikayet etme konusundaki tutumlari olumlu olan

e Sikayete konu olan mal ya da hizmetin 6nemli oldugunu hisseden

e Sikayet etmenin maliyetinin diisiik olarak degerlendiren

e Sikayet i¢in vakti olan

e Sikayetin toplum icin faydali olacagina inanan

'7¢ Hatice Dogan, “Miisteri Odakli Web Sitelerinin Tasarlanmas: ve Bu Sitelerin Degerlendirilmesine
[liskin Bir Uygulama” Cukurova Universitesi S.B.E. Yiiksek Lisans Tezi, Adana, 2006, s.73

77 {zettin Yurtsever, “Misafir Memnuniyetinde”, http://www.otelsikayet.com/tuketici-bilgi/Misafir-
Memnuniyetinde-GUEST-RELATIONS.asp)(05/09/2007)

178 Giilfidan Baris, a.g.e., s5.49-50

179 a.g.e., s.71
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e Benzer sorunlarin gelecekte bagkalarmin da basina gelecegini, bu

nedenle simdiden sorunun ¢oziimlenmesi gerektigini diisiinen kisilerdir.

2.2.1.2. Sessiz Kalan Miisterilerin Sikayet Etmeme Nedenleri

Memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin bir kismi1 sessiz kalma yolunu se¢ip
eyleme ge¢memeyi tercih edebilmektedir. Ustelik mal ve hizmetlerle ilgili
memnuniyetsizliklerini isletmeye bildiren miisteri sayisinin, memnuniyetsizligini
iletmeyen miisteri sayisina kiyasla az oldugu goriilmektedir.

Isletmelerin bu konudaki en biiyiik yanilgilar1 az sayida sikayet aldiklarinda,
miisteri memnuniyeti hedeflerini gerceklestirdiklerini sanmalarndir. Oysa ki dile
getirilmeyen sikayetler cok fazladir. Bunun nedeni miisterinin sikayet etmek i¢in ¢aba
sarf etmek istememesi, ¢caba gosterse dahi bunun karsiligin1 alacagina inanmamasi ya
da sikayet edecegi kisilere ulasamamasi olabilmektedir. Yine miisterinin sikayet etme
amacli isletmeye telefon etmesi karsilifinda dakikalarca bekletilmesi, isletmede sikayet
formlarim bulamamasi ya da olaydan kismen kendisini sorumlu tutmasi miisteriyi
sikayetten caydirmaktadir. Sikayetin manevi boyutunun yaninda maddi boyutunun
olmas1,'® alinan mal ya da hizmetin fiyatinin diisiik olmasi, marka degistirmenin kolay
olmasi ve problemin dneminin miisteri i¢in fazla olmamasi sikayeti engelleyen nedenler

arasinda yer almaktadir.'!

Insanlarin sikayette bulunmamalara dair soyledikleri nedenlerden bir
kism s(iyledir;182

“Kime sikayet edecegimi bilmiyordum”

“Bana kaba, hatta sucluymusum gibi davrandilar”

“ Sikayet etsem de kimse beni dinlemeyecekti ki!Niye ugrasayun”

“ Camim okadar da kotii degildi”

“Ben sikayet etsem de onlar bana soru soracaklardi, kendimi savunmak

zorunda kalacaktim”

180 Galip Uyar, “Sikayetlerden Sikayet Etmeyin”, http://www.plusvalue.net/makaleler/Galip Uyar,

04/07/2007)
'8! Giilfidan Baris, a.g.e. ,s.55
132 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., s.72




62

“Sikayet etmek daha pahaliya patlayacakti. Sehirler arast telefon goriismesi
yapmam gerekecekti”

“ Sikayet etsem ise baskalart karisacakti. Belki sef garson gelecek ve olay
biiyiiyecekti”

“ Yanit almak icin uzun siire beklemem gerekecekti”

“ Ogle aras: oldugu icin sikayet bolimii kapalrydi”

“ Orijinal belgeleri isteyeceklerdi. Bende nerde olduklarini bilmiyorum.
Galiba makbuzu attim”

“ Sikayet edecegim kisi iginden olabilirdi”

“ Bu konuyu nasil anlatacagumi bilemedim. Cok ozeldi”

“ Benimde biraz hatam vardy”

“ Uciincii kata ¢ikip sikayet boliimiinii bulmam gerekiyordu. Ama hig
zamanim yoktu”

“Gegen hafta da sikayette bulunmustum. Artik benim huysuz biri oldugumu
diistineceklerdi”

“ Gegen sefer sikayet ettigimde hicbir sey olmadi”

“Ben bir sey soylemeden orayr terk edip bir daha gitmemeyi tercih

ederim.Bdylesi daha kolay”

2.2.1.3. Sikayet Eden Miisteride Bezginlik Yaratan Faktorler

Sikayet yonetimi ve miisteri memnuniyetinin gerekliligini kavrayamamis
isletmeler, sikayette bulunan miisterileri bdyle bir eylemde bulunduklarina pisman
etmeye yonelik davranislarda bulunmaktadirlar. Bu davranislardan bazilar sbyledir;183

e Miisteriden sadece oziir dilenmesi; Sikayet eden miisteriden isletme

gorevlilerince Oziir dilenmesi hos bir davranis olsa da, bu edim tek
basina miisteriyi memnun etmeye yetmeyecektir. Ciinkii mutsuz miisteri
zararinin tazmin edilmesi beklentisindedir.

e Miisterinin reddedilmesi; Sikayet eden miisterinin isleme tarafindan

suclanmasi, hatanin miisterinin yanlis anlamasi ya da gecikmesi gibi

nedenlerden kaynaklandiginin sdylenmesidir.

133 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., ss.72-79
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Soz verilip yerine getirilmemesi; Isletme gorevlilerinin hatanin
diizeltilecegi konusunda giivence vermelerine ragmen hatanin
diizeltilmemesi celiskidir. Sorun ¢6ziimlendiginde miisteriye haber
verecekleri vaadinde  bulunan gorevlilerin ~ bu sozlerini
gerceklestirmemeleri en sik karsilagilan olaylardan bir tanesidir.

Cevap verilmemesi; Sikayette bulunmak icin telefon eden ya da mektup
yazan miisteriye yanit verilmemesidir.

Nazik olunmamasi; Sikayet eden miisteriye kaba davranilmasi ve
miisteriye kendini o sikayet konusunda yalniz oldugunun hissettirilmesi
ile kiside sucluluk duygusu yaratilmasidir.

Bir baskasmna yonlendirilmesi; Sikayette bulunan miisterinin oradan
oraya gonderilmesidir. Sikayetlerle ilgilenmek bir baskasinin gérevi olsa
da, bu miisteriyle ilgilenmemenin bahanesi olmamalidir.

Kisisel sorumluktan kac¢imilmasi; Gorevlilerin, sikayet nedeninin
kendilerinden kaynaklanmadigini1 dile getirerek durumu diizeltmek icin
hicbir sey yapmak zorunda olmadiklarina dair mantik yiiriitmeleridir.
Miisterinin sozsiiz iletisim yollari ile reddedilmesi; Sikayette bulunan
miisteriye olumsuz bir atmosfer yaratilmasi ile miisterinin kendisini
rahatsiz hissetmesine neden olunmasidir.

Gereginden fazla soru sorulmasi; Grevlilerce cok fazla ayrintili
sorularin sorularak miisterinin bogulmasidir.

Miisterinin sorguya cekilmesi; Miisterinin iizerine gidilerek ona sug

islemis gibi davranilmasidir.

Sikayetini dile getirmis ancak isletme tarafindan bir c¢oziime

kavusturulamamuis bir kisim miisterinin yasadiklar1 olaylar soyle gelismistir;184

Liix bir restoranda iisiiyiip klimanin acilmasini isteyen bir miisteriye az
miisteri oldugundan dolay1 boyle uygun goriildiigii cevabi verilmistir.
Bir miisterinin bilet aldig1 otobiis firmas1 45 dakika gecikmis ve bu

durum o isletmenin sloganiyla celigsmistir. Slogan soyledir; “Degerli

1841 Can Tortop, a.g.e., www.plusvalue.com.tr /makaleler (10 .05.2007)
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yolcumuz; bize emanet ettiginiz zamaniniz bizim i¢in ¢ok degerli, sizi
s0z verdigimiz saatte gideceginiz yere ulastirmak temel ilkemizdir.”

e Diger bir miisteri, liix bir oteldeki odalarda klimanin bozuk, banyoda
yerlerin 1slak, elbise dolabina dokundugunda dolabin kapis1 yerinden
cikar halde oldugunu gérmiistiir.

e (Calisan bir anne ¢ocugunu emanet ettigi ve iyi reklam yapan kreste,
bazen c¢ocugunu dovdiiklerini bazen de Ogretmenlerin koridorlarda
yiiksek sesle tartisarak cocuguna kotii 6rnek olduklarimi 6grenmistir.

e Uzun siire garantili olduguna giivenip biraz da fazla para ddeyerek mal
alan misteri, garanti siiresi boyunca cikan tim problemlerin garanti

kapsami disinda olmasina sasirmistir.

2.2.2. Kiiltiir, Karakter ve Demografik Farklhiliklarinin Sikayet Etme Egilimi

Uzerine Etkileri

Miisterilerin sikayet etme konusundaki tutumlari, yasadiklar1 cografyaya ve

yetistikleri kiiltiirlere gére degismektedir.

Foxman ve arkadaglari 1990 yilinda farkli iilkelerdeki insanlarin
yasamlarin1 kontrol etme yoOntemlerinin farkli oldugunu tespit etmislerdir. Asya
kokenlilerin, Amerikali’lara oranla daha kaderci olduklarin1 ortaya koymuslardir.
Kaderci insanlarin yasadiklar1 olumsuzluklar kaderlerine baglamalart nedeniyle sikayet
egilimlerinden diisik oldugu sdylemek miimkiindiir.'"® Ayrica sikayet etmenin iyi
karsilanmadig, ayip sayildigi toplumlarda miisterilerin sikayet etme faaliyetine olumsuz

baktiklari gdriilmiistiir.186

Cogunlugunu Ingilizlerin olusturdugu yabanci turistlerin sikayet egilimi

izerine yapilan bir arastirmada ise, turistlerin sikayetlerini otel yetkilileri yerine kendi

7

ilkelerindeki acenteye bildirdikleri anlaslhmstlr.18 Ozellikle Alman turistlerin

135 Foxman ve digerleri, “Locus of control, fatalism and responses to dissatisfaction: A pilot study”,
Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behaviour, Vol:3, 1990 ;
Giilfidan Baris, a.g.e., s.94

186 Serife Sivri, a.g.e., s.26

187 Metin Kozak, a.g.e., s.145
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sikayetlerini asla otel yoOnetimine yansitmadiklar1 ve iilkelerine dondiiklerinde
acenteleriyle paylastiklart goriilmektedir. Bu yontemle sonu¢ alamayan Alman

turistlerin yasal yollara bagvurduklari bilinmektedir.'*®

Amerikali miisterilerin sikayetlerini isletmeye ilettikleri Korelilerin ise

olumsuz deneyimlerini daha ¢ok yakin ¢evreleriyle paylastiklar gdriilmektedir.189

Tipkt kiiltiir gibi miisterilerin mizaclar1 ve karakterleri de onlarin sikayet
etme davranislarinda biiyiik olgiide etkili olmaktadir. Konunun anlagilmasi icin farl
ozelliklere sahip miisterilerin tutumlarini incelemekte fayda vardir."”

e Kotiimser Miisteri; Bu tiir miisteriler her seyde kusur arayip her seyden
yakinmaktadirlar. Olaylara olumsuz yaklasip, kendilerini iizen bir yon
bulmaktadirlar. Bu tiir bireylere hizmet etmek zordur. Basarili olmak
icin gorevli elinden gelen gayreti gostermelidir.

e Titiz Miisteri; Titiz miisterileri memnun etmek zordur. Onlar her seyin
en milkkemmelini arayip Ozellikle de hijyen kurallarina uyulup
uyulmadigina dikkat etmektedirler. Kiiciik kusurlar1 affetmediklerinden
onlart memnun edebilmek i¢in isinin ehli, temiz, kibar bir gorevli olmak
gerekmektedir.

e Kendini Begenmis Miisteri; Bu tiir miisteriler kendilerinin her seyi
bildigini ve her konuda yetenekli olduklarini diisiinmektedirler. Bu
nedenle gorevlilerin, sabirli nazik ve anlayish olmalar1 gerekmektedir.

e Disadoniik Miisteri; Bu tiir miisteriler konugkan, atilgan, canli ve
girisken bireylerdir. Bu nedenle bazen giiriiltiileri ile diger miisterileri
rahatsiz etmeleri olasidir.

o Icedoniik Miisteri; Bu tiir miisteriler utangag, icine kapali ve daha ¢ok
kendileri ile ilgilenen bireylerdir. Memnun olmadiklar1 durumda dahi,

bunu ortaya koymaktan ve miicadeleye girmekten kaginmaktadirlar.

138 {zettin Yurtsever, a.g.e. , http://www.otelsikayet.com/tuketici-bilgi/Misafir-Memnuniyetinde-GUEST-
RELATIONS .asp, (05/09/2007)

'% R.R.Liu ve P. Mcclure, “Recognizing cross-cultural differences in consumer complaint behavior and
intentions: an empirical examination”, Journal of Consumer Marketing, Vol: 18, No:1, 2001; Giilfidan
Baris, a.g.e., s.94

190 {zettin Yurtsever, a.g.e. , http://www.otelsikayet.com/tuketici-bilgi/Misafir-Memnuniyetinde-GUEST-
RELATIONS .asp, (05/09/2007)
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Iyimser Miisteri; Bu tiir miisteriler hosgériilii olup her seyin iyi tarafini
gormektedirler. Kiiciilk sorunlart dert etmediklerinden  pek fazla
sikayette de bulunmamaktadirlar.

Alcakgoniillii Miisteri; Bu tiir miisterilere gorevlileri kiigiimsememekte
ve herkese saygi gostermektedirler. Calisanlar i¢in onlara hizmet bir
zevktir.

Siipheci Miisteri; Bu tiir miisteriler gorevlilerin kendilerine ait esyalar1
calacagindan siiphelenmektedirler. Siipheci misafirlere karsi inandirict
olabilmek calisanlar1 zor duruma diisiirmektedir.

Dalgin Miisteri; Bu tiir miisterilere siirekli bir seyleri hatirlatmak, bir
sey unutup unutmadiklarini kontrol etmek onlart memnun etmektedir.
Ofkeli Miisteri; Bu tiir miisteriler ¢abuk sinirlenip, kiiciik bir sorunla
karsilastiklarinda 6fkelenip bagirmaya baslayan bireylerdir. Ofkelerini
kontrol edemediklerinden sik sik olaylara sebep olabilmektedirler.
Telash Miisteri; Bu tiir miisteriler sira dis1 bir olayla karsilastiklarinda
ne yapacaklarimi sasirmaktadirlar. Telaslar1 baskalarin1 da etkileyip
panige kapilmalarina yol acabilmektedir. Bu tiir miisterileri yatistirmak
ve sakinlestirmek gerekmektedir.

Sorumsuz Miisteri; Bu tiir miisteri toplum kurallarina uymayan ve
sorumluluk duygusu tasimayan miisterilerdir. Bu tiir bireyler diger

miisterilere de zarar verebilmekte ve sikayete konu olabilmektedir.

Biitiin bunlarin yaninda demografik ozelliklerinde sikayet etme davranisi

izerine etkileri bazi arastirmalara konu olmustur. Ancak ne yabaci literatiirde ne de

yerli literatiirde sikayet lizerine yapilan aragtirmalar pek fazla degildir.191 Yapilan az

sayidaki aragtirma, cinsiyet, medeni durum, yas grubu ve gelir diizeyinin sikayet etme

davranisiyla iligkisi hakkinda genelleme yapmaya imkan tanimamaktadir. Soyle ki;'?

11U Keskin Kilig, a.g.e., 5.3

192

Giilfidan Baris, a.g.e., ss.83-88, Serife Sivri, a.g.e., s.27, Ozcan Kili¢, “Tiiketici Tatmini ve Sikayet

Davranis1” Pazarlama Diinyasi , Yil:7, Say1:42. Kasim, s.22
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Aragtirmalarin kimi  kadinlarin, kimi ise erkeklerin sikayet etme
egilimlerinin fazla oldugu saptanmistir. Aymi durum farkli gelir
diizeyine ve farkli medeni hale sahip kisiler ve icin de stz konusudur.
Baz1 arasgtirmalar evlilerin bekarlara kiyasla daha az zamana sahip
olduklart icin sikayet etme egilimlerinin az oldugunu desteklerken bazi
arastirmalar cocuklar1 nedeniyle evli insanlarin evlerindeki kaliteyi
artirmaya calhistiklari ve bu nedenle sikayet egilimlerinin bekarlara
kiyasla daha fazla oldugu seklindedir.

Miisterilerin gelir diizeyleri dikkate alindiginda, yapilan bir arastirma
yiiksek gelire sahip bireylerin hayat standartlarinin ve beklentilerinin de
yiikksek oldugunu, dolayisi ile sikayet etme egilimlerin diisiik gelir
grubuna dahil miisterilere kiyasla daha fazla olacagini belirtmistir. Diger
bir aragtirma ise, gelir diizeyi arttikca sikayet egilimin azaldigim
gostermekte ve bunun nedenini diisiikk gelir grubuna dahil bireylerin
gelirlerini zorlukla paylastiklarina ve alinan mal/hizmetlerin onlar icin
cok daha degerli olmasina baglamaktadir.

Yas ile ilgili yapilan aragtirmalarin bir kismi, yas arttikca sikayet etme
egiliminin de arttigina isaret ederken, bir kismi en diisiik sikayetin 65
yag grubundan alindigin1 ve bunun nedeninin ileri yaslardaki kisilerin
memnuniyetsizlige kars1 daha az duyarli olmalarindan kaynaklandigini
vurgulamaktadir.

Egitim durumunun sikayet etme davranisiyla iliskisini inceleyen
arastirmalarla, egitim diizeyi yiikseldikce sikayet etme davranisinin da
arttig1 sonucuna varilmustir. lyi egitim gormiis bireylerin haklarini arama
konusunda daha bilingli olduklart bir ¢ok arastirma tarafindan ortaya

cikarilmistir.
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2.3. MUSTERI SIKAYET YONETIM SiSTEMININ iSLEYiSi

Icinde bulundugumuz yiizy1l artik isletmeleri sikayetten sikayet etmekten
vazgecmeye ve bu sikayetleri firsata doniistirmeye zorlamaktadir. Bu baglamda

isletmeler icin Oncelik “etkin bir sikayet yonetim sistemi” kurmaktir.

2.3.1. Sikayet Durumlarinin incelenmesi

Miisteri sikayetlerinin kaynaklar1 cok cesitli olabilmektedir. Buna bagh
olarak miisterilerin isletmeyi terk etme yahut degistirme nedenleri de ¢esitlenmektedir.
Keaveney’in 1995 yilinda seyahat acenteleri, restoranlar, bankalar vb. hizmet
isletmeleri miisterilerinden olusan 526 katilimciyla yapmis oldugu arastirmada
miisterilerin hizmet isletmelerini degistirme nedenlerini su basliklar altinda topladigi
g(iriilmiistiir;;193
¢ Fiyat; Hizmetin fiyatinin yiiksek olusu, miisterinin fiyat uygulamasim

diirtist bulmamasi, fiyatlarin siirekli artis gdstermesi ve miisterilerin
yaniltic1 fiyatlarla kargilagmalar1 katilimeilarin %30’ unun isletmeyi terk
etmelerine neden olmustur.

e Ulasilabilirlik; Miisterilerin hizmet uygulamalarina ve saglayicilarina
ulagmak i¢in zorlanmalar %20’sinin hizmet isletmelerinden ayrilmasina
neden olmustur.

¢ Temel hizmet hatasi; Hizmet sunumu sirasinda, calisan tarafindan
yapilan kiigiik ancak miisteri agisindan ¢ok biiyiik bir hata temel hatalar
diye tamimlanmaktadir. Calisanin tek bir hizmet sirasinda yaptigi bir
sirii  kiiciik hata, katilmcilarin  %33’tiniin ~ hizmet isletmesini
degistirmelerine neden olmustur. Temel hatalarin yaninda, faturalama
hatalar1 ve hizmet felaketlerinin de dahil oldugu temel hizmet hatalar

katilimcilarin %44’ iiniin isletmeyi terk etmelerine neden olmustur.

'3 S M.Keaveney, “Customer Switching Behaviour in Service Industries: An Exploratory Study”,

Journal of Marketing, 1995, ss.71-82; U.Keskin Kilig, a.g.e., s5.27-28



¢ Hizmet saglayicis1 hatasi; Calisanlarin kaba, umursamaz, bilgisiz vb.

nitelikteki davraniglariyla ilgili nedenlerden dolay1 katilimcilarin %34’

hizmet isletmelerini terk etmislerdir.

e Hizmet Hatasi Karsisinda Isgoren Tepkileri; Calisanlarin hata
yapmalarina ragmen bu hatalarimi diizeltmekte isteksiz olmalari, yanlis

tepkiler vermeleri, miisteriyi su¢lamalan gibi nedenler, katilimcilarin %

17°sinin hizmet isletmelerini degistirmelerine neden olmustur

Daha onceden de ifade edildigi iizere, kotii olan hata yapilmasi degil
hatalarda 1srar edilmesidir. Isletmelerin hata yapabileceklerini kabullenmeleri ve
hatalarin1 giderebilmek i¢in sikayetleri yonetmeleri gerekmektedir. Yukarida belirtildigi
gibi miisteri sikayetlerinin kaynaklar1 ¢ok farkli olmakla birlikte, en 6nemli kaynak mal
veya hizmetin kendisidir. Sikayetin kaynagin anlasilmasi icin oncelikle olasilik matrisi
gelistirilmelilerdir. Boylece sikayetin kaynaginin malin/hizmetin performansindan mi

(islevlerinden mi) yoksa fiyat vb nitelikteki islevsel olmayan oOzelliklerden mi

kaynaklandig1 anlasilabilmektedir.

Tablo 2.1.Sikayet Yaratabilecek Durumlara Yonelik Olasihik Matrisi

1.ASAMA Uriin/Hizmet Hatasiz
Miisteri Tepki Vermiyor

Isletme Tepkisi:
KUTLAMA

2.ASAMA Uriin/Hizmet Hatasiz
Miisteri Memnun Degil.

Bunu Dile Getiriyor.

Isletmenin Tepkisi:

PROAKTIF MUSTERI EGITiMi

3.ASAMA Uriin/Hizmet Basarisiz
Miisteri Tepki Vermiyor

Isletmenin Tepkisi:
MUSTERIYI SIKAYETE TESVIK

4.,ASAMA Uriin/Hizmet Basarisiz
Miisteri Memnun Degil

Bunu Dile Getiriyor.

Isletmenin Tepkisi:

DUZELTICI EYLEMLER

Kaynak: Janelle Barlow ve Claus Moller, Her Sikayet Bir Armagandir, (Cev.Giinhan

Giinay) Rota Yayinlari, Istanbul, 1998, s.89
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Yukaridaki olasilik matrisini soyle aciklamak miimkiindiir.'**

[k geyrekte her sey yolunda goziikse de aslinda miisteriler tepki vermedigi
icin ne kadar miisterinin memnun oldugunu tespit etmek zorlasmaktadir. Isletmenin
hizmetlerini abartip abartmadigini anlamasi i¢in miisteri memnuniyeti anketleri

uygulamas yerinde olacaktir.

Ikinci ceyrekteki sikayetler isletmenin sorumlulugundan ya da
malin/hizmetin islevlerinden degil miisteriden kaynaklidir. Ornegin prospektiislerin ya
da kullanma talimatlarinin okunmamasi sonucu meydana gelen olumsuzluklar sonrasi
yapilan sikayetler bu asamayla ortiismektedir. Yinede miisteri kendine gore, para
verdigi mal ya da hizmetle ilgili karsilastig1 sorunun ¢odziimlenmesini isteme hakkina
sahiptir. Isletmenin bu durumun bilincinde olmasi olduk¢a faydalidir. Bu durum

karsisinda isletmenin miisterilerini egitmesi ¢6ziim olabilir.

Uciincii ceyrekteki isletmeler icin en sorunlu alandir. Sorun malin/hizmetin
islevlerinden kaynaklandig1 halde miisterilerin tepki vermemeleri isletmelerin miisteri
memnuniyetini sagladiklar1 yanilgisina diismelerine neden olabilir. Tepkisizlik gizliligi
beraberinde getireceginden isletmeler miisterilerin sessizlikleri arkasindaki nedenleri

kesfetmeli ve sikayet konusunda onlar cesaretlendirmeli uygun olacaktir.

Son ceyrekte ise, miisteriden olaganca bilgi alinmali, problemin ¢6ziimii igin
calisiimali, miisterinin memnun edilmesi icin gereklilikler yerine getirilmelidir. Isletme
eger hatasin1 kabul ederek malin/hizmetin isleviyle ilgili olan soruna ¢oziim bulur ise

miisteri bilyiik olasilikla yine ayni isletmeyi tercih edecektir.

Hizmet isletmeleri sikayete konu olan durumlara hakim olabildigi olciide
sikayet yonetiminde basarili olabilmektedirler. Bu nedenle isletmelerin sikayet
yonetiminde, Oncelikle kendilerine ulasan sikayetlerin hangi c¢eyrekte yer aldigini

degerlendirmeleri gerekmektedir.

' Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., ss.90-92; Serife Sivri, a.g.e., s.35
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2.3.2. Sikayet Cozme Politika ve Stratejilerinin Olusturulmasi

Isletmelerin amaclarina ulagmalar1 i¢in nihai sonuca odakli, uzun dénemli
dinamik kararlar biitiinii olan stratejiler ve stratejilerin uygulanmasi esnasinda yapilmasi
gereken faaliyetlere yol gosteren bir rehber niteliginde olan politikalar; sikayet yonetim
sisteminin ¢ikis noktasini, arzulanan sonucu ve bu sonuca nasil gidilecegini

gosterdiklerinden ¢ok degerlidir.'*?

Oysa ki isetmelerin ¢cogu, sikayet politikalarim1 miisteriyi memnun etmek
icin degil en hizli sekilde ve en az maliyetle sikayetten kurtulma amaciyla
diizenlemektedirler. Hatta bazilarinin sikayet politikalar1 bile yoktur. Bu tiir
isletmelerin giin gectikce miisteri kaybetmeleri ve basarisizliga siirikklenmeleri
kacimilmazdir. Artik isletmelerin varliklarimi siirdiirebilmeleri icin  etkin sikayet
politikas1 gereklilik haline gelmistir. Sikayet politikalarinin etkin olmasi i¢in, miimkiin
oldugunca miisteriden yana olmast ve isletmenin farkli boliimleri arasinda uyum
yaratmasi gerekmektedir. Ayrica sikayetlerin dogru ve hizli bir sekilde iist yonetime
iletilmesi, sikayet ¢oziimiinde basarili olan ¢alisanlarin ddiillendirilmesi diger 6nemli

noktalardir.'”®

Genelde acik bir sekilde sikayette bulunan miisteriyi etkilemenin kolay
oldugu soylenmektedir. Arzu edilen coziime gidebilmek igin, isletmeler alternatif
seceneklere sahiptirler. Miisteriler genellikle hakli olduklarmi giicli bir sekilde
savmaktadirlar Miisterinin bulundugu yerde kontrol altina alinarak hatanin nerden
kaynaklandigim1 gostermek, isletmenin Oncelikli gorevidir. Her durum kendine 6zgii
ozellikler tasidigindan, calisanlar duruma ve kisiye 6zgii ¢oziimler iiretmektedirler."’
Daha iyi coziimler icin ¢alisanlarin sikayet yoOnetimi ve miisteri memnuniyeti
konusunda egitilmeleri bir zorunluluktur. Yapilan arastirmalar, bir isletmenin yillik
personel giderinin %?2-%5’ini calisanlarin egitimi i¢i harcadiginda net karmni %10
civarinda arttirabildigini gostermektedir. Hatta calisanlarin aldiklar1 eitim sayesinde

miisteri hizmetinde ayricalik yaratabildikleri tespit edilmistir. Boylece isletme,

'3 Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s5.33-35
196 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., s.177
7 Yavuz Odabast, a.g.e., ss.133-138
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rakiplerine kiyasla mal ve hizmetlerini daha pahaliya satarak net karmi da

arttirabilmektedir.'”®

Ancak sikayet gerginlik yaratabildiginden, baz1 durumlarda sikayet eden
miisteriye yaklasim konusunda mevcut prosediirler c¢alisanlar icin  yetersiz
kalabilmektedir.'” Bu nedenle calisanlar sikayetleri c¢oziimlerken daha Oncede
belirtildigi gibi, para iadesi, hediye verilmesi, Oziir dilenmesi, gelecek aligverislerde
miisteriye indirim yapilacaginin taahhiit edilmesi gibi eylemlerden bir ya da birkacim

yaparak, sikayet eden miisteriyi sakinlestirip memnun edebilmektedirler;*”

Gilly ve Hansen’e gore™" ise, sikayet ¢oziim stratejileri soyledir;

Bunlardan biri, “fazlasi ile yarar sunma” stratejisidir. ~ Bu stratejiyi
benimseyen isletme, memnuniyetsizlik yasayan miisterisinin memnuniyetsizlik 6ncesine
donmesi ile yetinmemektedir. Isletme, miisteriye beklemedigi faydayr sunmaya
calisarak yani sikayet sonrasinda mal veya hizmeti aldig1 noktadaki faydadan c¢ok daha
fazla fayday1 saglayarak miisteriyi “mest etme” yi amaglamaktadir. Bu stratejinin pazar
dilindeki ifadesi “tatmininiz garantimizdedir. Aksi takdirde 6dediginizin iki kati iade
edilecektir” seklindedir. Diger bir strateji ise; “yarar sunma” stratejisidir. Bu stratejide
miisterinin sikayet oncesi duruma donmesi yeterli sayilmaktadir. Isletme, miisterinin
kaybettigi kadarim vermeye razidir. Genelde isletme malin bedelini 6demeyi ya da mali

degistirmeyi 6nermektedir.

Secilecek strateji iizerinde Oncelikle maliyet olmak iizere, pazari yapisi,
rekabet, iiriin hatti genisligi, aile markas1 stratejisi, dagiim kanali destedi gibi

pazarlama degiskenleri de etkilidir.***

Miisteri sikayet yonetimi ile miisteri odakli bir isletme haline gelmek
isteyen isletmelerin politika ve stratejilerini belirlerken; insan, teknoloji ve proses olmak

tizere kullanabilecekleri 3 tiir malzeme vardir. Bunlardan en 6énemlisi kuskusuz “insan”

198 Richard Gerson, a.g.e., s.61

19 Giilfidan Baris, a.g.e., s.166

200 yanelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., s.65

2! C Marry Gilly ve W.Richard Hansen, "Cunsomer complaint handling as a strategic marketing tool”,
Journal of Consumer Marketing, Vol.2 No.4, 1985, ss.5-15

%2 Giilfidan Baris, a.g.e., s5.103-106
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olsa da teknolojinin 6nemi de yadsinamaz bir gercektir. Miisteri iliskileri mutlaka
elektronik ortama taginmalidir. Internet; isletmelere bilgi edinme, haberlesme, kendini
tanima, kiiresel pazarlara ulasma ve e-ticaret yapma olanagi saglamaktadir. Bilgi
teknolojileri sayesinde diinyanin her yerindeki miisterilere bilgi aktarimi yapilabilmekte
ve milyonlarca bireysel miisterinin sikayetleri kolaylikla dgrenilebilmektedir. Ayrica
miisteri sikayet yonetimini benimseyen isletmelerde miisteriden 6grenmeye dayali bir

sistem tercih edilmesi faydali olmaktadir. Bu sistemin dort bileseni bulunmaktadlr;203

e Miisteriyle diyalog gelistirmek ve onun sikayetleri ile birlikte
gereksinimlerini 6grenmek i¢in bilgi stratejisi uygulamak,

e Miisteriden Ogrenilenleri hayata gecirmek i¢in hizmet iiretim stratejisi
gelistirmek,

e Miisteri gereksinimleri ile isleyisi uyumlu hale getirecek bir yonetsel
strateji kurmak,

e Performansi dlgecek bir degerlendirme stratejisi yaratmaktir.

Burada dikkat edilmesi gereken bir nokta vardir. Stratejiler ve politikalar
belirlenirken genellikle isletmenin yonetim anlayisi ve uygulamalari ile ilgili ana hatlar
cizilmektedir. Her duruma yonelik bir strateji gelistirmek pek miimkiin degildir. Iste bu
nedenle bazi durumlarda calisanlar1 isletme politikalart disinda kalan davraniglarda
bulunmak zorunda kalmaktadir. Yonetim tarafindan caligsanlarin bu davraniglari normal

karsilanmalidir. Strateji ve politikalar tizerinde mutlaka esneklik pay1 birakilmalidir.”**

2.3.3. Sikayet Toplama Araclarimin Belirlenmesi

Miisteri sikayetleri, bunlar1 degerlendirmesini basarabilen isletmeler icin
degerli mesaj niteligindedirler. Her ne kadar genel kam isletmelerin sikayetten
hoslanmadiklar1 seklinde ise de sikayetleri degerlendiren ve avantaj haline ¢eviren

isletmelerin giin gectikce sayilann artmaktadir. Ciinkii yogun rekabetin yasandigi

203 Yasemin Oraman, a.g.e., ss.274-275
204 Richard Gerson, a.g.e., s.74
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cagimizda, sikayetlere kizginlikla degil ancak duyarlilikla yaklasabilen isletmeler

yasamini siirdiirebilmektedir.**

Miisterilerin memnun kalmadiklar1 halde sikayet etme eyleminde
bulunmamalarinin  bir ¢ok nedeninden bahsetmistik. Isletmeler bu sessiz miisteri
grubunu tespit ederek ve onlarin sikayetlerinin giin yiiziine ¢cikmasim saglayarak gercek
memnuniyet diizeyini saptayabilirler. Kendi hizmetleriyle ilgili sikayetlerin tiimiine
ulagabilen isletmeler biitiin eksikliklerini saptama imkani bulabilmektedirler. Gerek
sikayet yonetimi gerek miisteri memnuniyeti gerekse hizmet kalitesi i¢in sikayetlerin
hepsinin isletme tarafindan bilinmesi ¢cok Onemlidir. Ayrica sikayetlerin isletmeye
iletilmemesi temelde isletmenin sikayet yonetim sisteminin etkinligi ile ilgilidir. Bu

durum isletmeler i¢in sikayet toplama yontemlerinin gerekliligine isaret etmektedir.

Sikayet toplama yoOntemleri; sahsen konusarak ve sikayet dinleme sistemi

kurarak olmak {iizere iki baglk altinda toplanmaktadir. Sikayet tavsiye kutulari, telefon

hatlar1 anketler ve sikayet miifettisleri baslica sikayet dinleme sistemi araglarldlr.206

Diger bir kaynaga gore ise sikayet toplama yontemleri iliskiye dayali ve

teknolojiye dayali yontemler olmak iizere ikiye ayrllmaktadlr.207

iliskiye dayal sikayet toplama yontemleri soyledir;

o Sikayet kutular; Isletmeler tarafindan kullanilan en kolay ve en ucuz
yontemdir.

e Personel ; Miisteri sikayetlerinin ilk muhatabi olan tiim personel, bu
konuda egitilerek miisterilerin mutsuz olarak isletmeden ayrilmalar

engellenmektedir.

295 stanbul Ticaret Odasi [ITO], a.g.e., 5.23

2% http://www.pazaralamdiinyasi.com/ Desktopdefault.aspx ?tabid=2 13&ItemId=207&Rtabid=197,
(30/06/2007)

97M.Necdet Timur ve Nilsun Sartyer, “Kayseri’deki Otomobil Bayilerinde Miisteri Tatmin Araci Olarak
Sikayet Toplama Yontemlerine iliskin Bir Uygulama”, Erciyes Universitesi S.B.E. Dergisi, Sayi: 17,
2004/2, ss.12-14
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e Miisteri Anketleri; Miisteri veri tabam olusturulabilmesi i¢in gerekli
olan anketler, miisterilerden geri bildirim alinmasinda en gegerli
yollarindan biridir.

e Miisteri Destek Masalar;; “Bu yontem uygulamada yoneticilerin
miisterileri dinlemesi, sirdag miisteri edinme, miisteriyi isletmeye davet
etme, dinleme gruplar olusturma ve miisteri mektuplar1 olmak iizere bes
farkli sekilde kullanilmaktadir”. Ozellikle sessiz miisterilerin

sikayetlerinin ortaya ¢ikarilmasi i¢in en gegerli araclardir.

Teknolojive dayali sikayet toplama araclari;

o Ucretsiz telefon hatlar1; Giiniimiizde telefonlarin hemen her evde
bulunmast bu ydntemin benimsenmesinin en Snemli sebebidir.”**ilk
ticretsiz telefonunu kullanan AT&T, kendilerine ulasan telefonlarin bir
cogunun sikayet ya da geri bildirim oldugunu belirtmektedir.**

e (Cagr merkezleri; Miisteriye 6zel hizmetin verilmesini miimkiin kilan
cagrt merkezleri “belli bir isletmenin miisterilerden gelen telefonlar tek
bir merkeze yonlendiren ve cok sayida telefon operatoriiniin bir arada
calistig1 bir sektordiir.*'

e Fax ve E-Mail; Bu yontemle miisteriler sikayetlerini, isletmelere hizl
sekilde iletebilmektedir. Isletmeler sikayetleri ¢oziimledikten sonra aym
araglart kullanarak miisteriyi kisa bir siirede bilgilendirmektedir. Gelen
sikayetlerin bir kopyas: ise sikayet izleme formunda kayith olarak
tutulmaktadir.*"!

e SMS ile; Onceden birakilmis olan sikayetler SMS ile interaktif olarak
takip edilmektedir. Isletmelere ait bir numaraya, miisteriler kisa mesaj

olarak sikayet yazip basvuru numaralariyla birlikte bu numaraya

208 N.Lin Waller, Telefonda Konusmak, (Cev: A.Cevat Akkoyunlu), Dogan Kitapgilik , Istanbul, 2001,
s.10; M.Necdet Timur ve Nilsun Sariyer, a.g.e.,s.12

209 D.Antreas.Athanassopoulos “Another Look into the Agenda of Customer Satisfaction: Focusing on
Service Providers Own and Perceived Viewpoints”, international Journal of Bank Marketing, C.15
S.7, 1997, 5.450

20 Ozlem Isigicok, “Telefonda Danisma Merkezleri :Islevleri Faaliyet Alanlar1 ve Bu Merkezlerde
Calisanlarin Genel Ozellikleri” Uludag Universitesi, i.i.B.F. Dergisi, C.19, S.No: 1-2 Bahar-Yaz
Donemi, 2002, .89

2L Anonim, “Hizmet Masasi Teknoloji Coziimleri”,
http://www.sampas.com.tr/urunler/default.aspx?Sectionld=106 (26/09/2007)
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gonderebilirler. Yetkililer tarafindan sikayetin durumu sorgulanarak

ilgili kisiye sonug tekrar mesaj olarak gonderilmektedir.

2.3.4. Sikayet Yonetim Sisteminin Yapilandirilmasi

Sikayet yaratabilecek durumlari tespit eden isletmeler, ¢6ziim stratejilerini
de belirledikten sonra sikayet siirecinin yOnetimi ile ilgili karar almahdirlar. Sikayet
yonetim sisteminin yapilandirilmasi; miisterilerin ihtiyaglarinin  saptanabilmesi,
isletmenin mevcut durumunun analiz edilmesi, varilmak istenen pozisyonun
belirlenmesi, bu cizgide ilerlenirken ihtiya¢ duyulacak kaynaklarin temin edilmesi,
seceneklerini belirlenmesi, secenekler yolunda calisacak gruplarin saptanmasi, gruplarin
caligma sonuglarina gore uygun yOnetim sisteminin belirlenmesi, standartlarin
belirlenerek bireysel sorumluluklarin aciklanmasi, uygulama planin yapilmasi, planin
uygulanmasi, ilk sonuclarin degerlendirilerek eksikliklerin giderilmesi ve biitiin
calisanlardan geri-bildirim alimasi adimlariyla gerceklesmektedir.?'*Diger bir kaynaga
gore ise, sikayet yonetim sisteminin yapilandirilmasi asagidaki sekil de de gosterildigi

iizere dort asamada gerceklesmektedir.

|

Sikayet veri tabani olusturulup ve
giincel tutulmasi

Standartlardan sapilmasi halinde
¢Oziimiin belirlenmesi

Sorunlu alanlarinin belirlenmesi

Standartlarin belirlenmesi

Sekil 2.2.Sikayet Yonetim Sisteminin Yapilandirilmasindaki Adimlar*"”

212 John Wellemen, a.g.e., 5.88

13 Giilfidan Baris, a.g.e., s.108
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2.3.4.1. Standartlarin Belirlenmesi

Isletmeler mal ve hizmet iiretim zincirlerinin her asamasinda oldugu gibi
sikayet yonetim faaliyetleri i¢in de belirli standartlar koymak zorundadir. Herhangi bir
standardin s6z konusu olmadig1 bir sistemde basari sans eseri elde edilmektedir. Hatta

¢ogu zaman basarili olunmasi pek miimkiin olmamaktadir.***

Standartlar igletmenin miisterilerine sundugu vaatleriyle ilgili olup
isletmenin faaliyette bulundugu sektdore ve miisteri gereksinimlerine gore sekil
almaktadirlar.”Ornegin bir pilin ya da tiikenmez kalemin hizmet standardi kullamim
omrii iken, metro kullanimimin standardi hiz olacaktir. Standartlarin belirlenmesiyle
yonetim, tiim calisanlarina beklentilerini acik olarak ifade edebilmektedir. Ayrica agik
ve gercekei kalite standartlarinin koyulmasi hem miisteri memnuniyetiyle hem de

isletme imajinin yansitilmasiyla ilgilidir.216

Kalite standartlarin belirlenmesi tek basima yeterli olmayip, yiiksek kaliteli
olmalarina 6zen gosterilmelidir. Yiiksek kaliteli hizmet standartlarinin diisiik olanlarla
karsilastinldiginda gerekliligi daha iyi anlasilacaktir. Diisiikk ve yiiksek standartlara

sahip iki lokanta asagida karsilastirilmaktadir.”"’

214 John Wellemen a.g.e., s.75

23 Giilfidan Baris, a.g.e., 5.108
216 B William.Martin, a.g.e., s.28
2 a.g.e., s.28
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Tablo 2.2.Diisiik ve Yiiksek Standartlara Bir Ornek

Diisiik Standartlar

Yiiksek Standartlar

Zamanlama esas alindiginda;
Hizmet alanina giren miisteri hemen

selamlanir.

Hizmet alanina giren miisteri, 30 saniye

icerisinde selamlanir.

Sezinleme esas alindiginda
Gorevliler, hi¢ degilse miisterilerden bir

adim daha 6nde diistinmelidirler.

Bosalan su bardaklar1 miisteriler istekte

bulunmadan doldurulmalidir.

Tutum esas alindiginda

Calisanlar miisterilere dostca davranirlar.

Hostes miisterilere yerlerini gosterirken

onlarla sohbet eder.

Miisteri geri-bildirimi esas alindiginda

Miisteri sikayetleri mutlaka dinlenir.

Nobetci yonetici, sikayeti olan her

miisteriyle  dogrudan  ilgilenir  ve

sikayetini ¢ozlimler.

Goriiniig esas alindiginda;
Gorevliler temiz, diizgiin giyimli ve

goreve hazir olacaklardir.

Gorevliler, gorevli el kitabinda belirtilen

giyim kurallarina harfiyen uyacaklardir.

Kaynak: B.William.Martin, Miisteri Hizmetlerinde Kalite, (Cev. Ahmet Unver), Rota

Yayinlari, Istanbul, 1997, s.37.

Burada dikkat edilmesi gereken bazi noktalar vardir. Daha yiiksek

maliyetlerle elde edilen yiiksek kaliteli standartlarin miisteriye ve isletmeye getirisi

hesaplanmali, hangi kalite standardinin uygulanacagina kar/zarar analizi yapilarak karar

verilmelidir.

Miisteriler segtikleri seviyeye gore hizmet alip bedel 6demektedirler. Bunun

bilincinde olan isletmeler eger miisterilerine vaat ettikleri standartlara hizmet

veremezler ise zararin tazminini karsilamaktadirlar. Ornegin Izmir’de bir pizza isletmesi

evlere servis hizmeti uygulamasinda, eger siparisleri 30 dakika da miisteriye ulastiramaz
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ise pizza licretini almayacagim belirtmektedir. Isletmelerin sahip oldugu diger bazi
standartlar ise s(iyledir;218

e Telefona cevap vermek icin gerekli siire,

e Mektup fax veya e-postalar1 cevaplandirma siireleri,

e Problemi ¢ozmek i¢in gerekli olan siire,

® Yonetimin miisterileri ziyaret sikligi,

e Hata siklig,

e Hangi bolimlerde ve hangi siklikta giivenlik, temizlik ve diger ilgili

faktorlerin kontrollerinin yapilacagi,
e Kuyruklarin uzunlugu,

e Hizmet talebine cevap siiresi vb.dir.

Giiniimiizde bu standartlarin belirlenmesinden daha ¢ok siirekli kilinmasi
onem kazanmaktadir. Ornegin, gelen sikayetler icin telefona cevap verilme siiresi
olarak ilk calmadan itibaren 10 saniye oldugu bir isletmede, ortalamanin yakinindaki
dagilim miisterileri daha ¢ok ilgilendirmektedir. Kontrolsiiz bir sistemde bu siire 3
saniyeye inebilecegi gibi kuyruk kisminda 30 saniyeye de cikabilmektedir. isletmenin
telefona cevap verme siiresinin ortalama 10 saniye olmasinin, sikayet etmek icin 30
saniye beklemek zorunda kalan bir miisteri icin anlami olmayacaktir. Oysa ki yonetimin
birden fazla telefon hatti edinmesi, birkag¢ telefon operatorii daha ¢alistirmas1 ya da
yogun zamanlarda bagka boliimlerdeki calisanlardan bu boliime eleman aktarmasi
kontrollii bir sistemin kurulmasini saglayacaktir. Ancak bu sekilde kuyrugun kesilmesi

miimkiin olacaktir.>"®

218 John Wellemin, a.g.e., s.76

219 a.g.e., ss.77-80
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Arama, Sayisi

Kontrollii Dagilim

Kontrolsiiz Dagilim

Saniyeler

Sekil 2.3.Bir isletmenin Telefona Cevap Verme Siiresi Ortalamasmn Etrafindaki
Daglllm220

2.3.4.2. Sorun Alanlarinin Belirlenmesi

Sikayet yonetimi siteminin etkinligi i¢in igletmenin gecmiste aldigi biitiin

sikayetleri toplamasi gerekmektedir. Ciinkii bunlar problemli konularin tespit edilip

gelecekte de isletmenin ne tiir sorunlarla karsilasabilecegi hakkinda bilgi vermektedir.

221

Arastirmalar, en ¢ok sikayet alan sektorlerin basinda gsm, bankacilik

sigorta, dayanikli titketim elektronik perakende isletmeleri oldugunu gostermektedir. Bu

isletmelerden bazilarmin yetkilileri tarafindan, topladiklar sikayetlere yonelik analiz

yaptiklar1 ve bunun da basarilarinda biiyiik yeri oldugu agiklamalari yapilmstir.**

Turkcell’den Ilkan BULBUL “Bize call center ya da internet sitesi
araciliglyla ulasan mutsuz miisterilerimizi izliyor, sikayetlerin
istatistiklerini tutuyoruz. Ayrica bagka sitelerde memnuniyetsizligini dile
getiren miisterileri mutlaka buluyor ve sorunlarini ¢oziiyoruz” demistir.

Collezione Yonetim Kurulu Baskani Ekrem AKYIGIT “Mutsuz miisteri
icin tiim c¢alismalar sayisal raporlar halinde takip edilmelidir. Cok
siklikla analiz yapilmali ve varsa eksiklikler en kisa siirede

tamamlanmalidir”

220 a.g.e., s.77

2! Giilfidan Baris, a.g.e. ,5.109
222 M.Rauf Ates, a.g.e., http://www.capital.com.tr/haber.aspx, (01.06.2007)
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e Starbucks kahvesini i¢gmek icin uzun siire beklemek zorunda kalan
miisterilerinden bu konuda ¢ok fazla sikayet almistir. Bu sikayetlerden
yola c¢ikarak, sorunlu alan1 yok etmek icin 40 milyon dolarlik yatirim

yapmistir.

Isletmelerin sorun alanlarini belirlemeleri hangi konuda hatali ya da eksik
olduklarin1 anlayabilmeleri ic¢in Onemlidir. Sikayet alanlarinin degerlendirilmesi
konusunda agiklandigi iizere, isletmelerin sikayetleri aldiklarinda ilk yapmalar1 gereken
sey sikayetin kaynagim tespit etmek olmalidir. Kuskusuz sadece sikayetlerin igletme
biinyesinde toplanmasi ile basari elde edilemeyecektir. Sikayetler isletmelerin nihai
amaglarina ulagsmalart i¢in birer ara¢ konumundadirlar. Bu araci iyi degerlendiremeyen

isletmeler biiyiik kayiplara maruz kalacaklardir.

Sikayetlerin dikkate alinmasi konusunda, en carpici Orneklerinden biri
ABD’ de cep telefonu sektoriinde yasanmistir. Cep telefonu miisterilerinin kendi hizmet
planlarin1 imzalarken bir fiyatlandirma sepetini yani belirli bir konusma siiresi skalasini
secmek zorunda kalmalart miisterileri zora sokmustur. Miisteriler dahil olduklar
sepetteki siirenin altinda ya da iizerinde konusma yaptiklarinda fazla 6deme yapmak
zorunda kalmislardir. ABD Federal Iletisim Komisyonuna binlerce sikayet mektubu
ulagtig1 halde sebeke isletmeleri sikayetleri 6nemsememisler, sorun alanlarinit goz ardi
etmislerdir. 2005’ te sebeke isletmeleri 6 milyar dolarlik reklam harcamasi yapmalarina
ragmen miisteri kaybetmislerdir. 2002°de Virgin Mobile USA, cep telefonu sektoriine
girmis tiim bu sikayetlerden yola c¢ikarak yeni politikalar gelistirmistir. “Konustugun
kadar 6de” stratejisini benimseyen isletme 50 milyon dolarlik reklam harcamasiyla bes
ceyrekte 1 milyondan fazla miisteri edinmistir. Bu giin Virgin Mobile USA’in 5 milyon

: 223
abonesi mevcuttur.

Bu ornek, isletmeler i¢in sorun alanlariin tespit edilmesinin ve bu alandaki
sorunlarin giderilmesi icin gerekli diizenlemelerin yapilmasimin gerekliliginin altim

cizmektedir.

*Harvard Business Review, “Sirketler ve Bunlardan Nefret Eden Miisteriler”, Capital Dergisi, S.15,
Temmuz 2007, ss.152-153
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Sorun alanlarimin belirlenmesi i¢in miisteri sikayet yOnetim sistemi
icerisinde en cok kullanilan teknikler olarak bilinen Ol¢tim araclar; kritik olay teknigi,
kiyaslama teknigi, fokus goriigme teknigi, miisteri anketleri ve danigma
panelleridir.”**Burada kullanilacak teknik fark etmeksizin amac sikayete konu olan
alanlarin tespit edilip, gelecekte de ne tiir sorunlarla kars1 karsiya kalinabileceginin
kestirilmeye calisiimasidir.”* Bu teknikler arastirmamuzin iigiincii béliimiinde ayrintih

olarak agiklanacaktir.

2.3.4.3. Standartlarin Sapmasi Halinde Sunulacak Co6ziimlerin Belirlenmesi

Miisteriler ihtiyaglart oldugu anda dogru mal ve hizmetleri dogru fiyattan ve
kendilerine vaat edilen standartlar cer¢evesinde almak isterler.”*°Ancak isletmelerin bu
standartlara her zaman ulagmalar1 miimkiin olmayabilmektedir. Bu durumun miisteriye
onceden bildirilmesi ile hata telafi edilebilse de, bazi olaylarin kontrol edilememesi
hatanin telafisini  giigclestirmektedir. Genelde hizmet sunumunda standartlara
ulagilmamast miisteriyi mutsuz etmekte sikayetleri beraberinde getirmektedir.”?’
Standartlarin sapmas1 halinde sikayetlerin ilk muhatab1 olan calisanlarin yapmasi

gerekenlere gecmeden Once, calisanlarin sikayet yonetimine nasil adapte edileceginin

aciklanmasi faydali olacaktir.

a) Standartlar Belirlenirken Calisanlarin Siirece Dahil Edilmesi;

Sikayet yonetiminde amag¢ sadece sikayete dogru bir sekilde karsilik vermek degil,
miisterilerle kesintisiz siiren 6nceden etkin bir iliski kurma stratejisini olusturabilmek ve
bunu calisanlara benimsetebilmektir. Miisteri sikayetlerinin ilk muhataplar1 calisanlar
oldugundan sikayet yoOnetim sisteminin standartlarmin gerek belirlenmesi gerek
uygulanmasi asamalarinda calisanlarin mutlaka fikirleri alinmalidir. Bu etkinligi isletme

icerisinde yaratabilmek icin kullanilabilecek dort eylem plani bulunmaktadir. Bunlar,**®

224 fstanbul Ticaret Odast [ITO], a.g.e., s.44;Yavuz Odabas, a.g.e., s.151
3 Giilfidan Baris, a.g.e., s.109

226 {stanbul Ticaret Odasi [ITO], a.g.e., 5.26

227 John Wellemin, a.g.e., s.78

228 B William.Martin, a.g.e., ss.89-103
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IIk eylem plam; Sorunlarmin ¢oziimii icin destekleyici bir hava
yaratilmalidir. Ancak ¢6ziim ve degisimleri iceren standartlara karst caliganlar
algilama farkliliklar, onceki davramig, beklentiler ve tehdit altindaki c¢ikarlar gibi
nedenlerden otiirii direng gosterebilirler. Bu durumda c¢alisanlara, kurum kiiltiirii
cercevesinde destekleyici ortamin gerekliligi anlatilmali ve is ylikiinii azaltan ¢coziimler

sunulmalidir.

ikinci eylem plam; Sorun alanlarinin belirlenmesinde miisteri hizmetleri
ekibinden faydalamlmalidir. Ilk olarak miisteri hizmetleri belirleme skalasi
olusturulmali. Skala sonuglar grup tartismasi ile degerlendirilip, ekibin giiclii ve zayif
yonleri ortaya konulmalidir. Zayif etkinlik alanlarinin gelistirilmesi gibi ekibin en gii¢lii

yoniinii bilmek de ekibin neyi en iyi yapabildigini anlamasi i¢in gereklidir.

Uciincii eylem planmi; Ekip servisi gelistirmek icin bir kaynak olarak
kullanilmalidir. ikinci eylem planinda ortaya ¢ikarilan zayif yonlerin giiclendirilmesi
icin ne yapilmasi gerektigi tartisilmalidir. Bu tartismanin, nominal grup siireci ya da

beyin firtinas1 yontemleri ile gergeklestirilmesi miimkiindiir.

Dordiincii eylem plam ise; Miisteri sorunlari daha iyi miisteri hizmetleri
icin bir firsata doniistiiriilmelidir. Yani miisteri sikayetlerine otomatik tepki yerine
onceden belirlenmis etkin bir tepki gosterilerek miisterilerle aradaki baglar
giiclendirilmelidir. ~ Miisteri  sikayetleri, —milkkemmel altin  firsatlar  olarak

degerlendirilmelidir.

Calisanlarin standartlarin belirlenmesine adapte edilmesi tek basina yeterli
olmamaktadir. Calisanlara karsilastiklar1 problemlerde yol gostermesi acisindan
sikayetlerin nasil ¢oziimlenecegine dair bir rehberin olmasi gerekmektedir. Hangi sorun
karsisinda hangi tavr1 gostermeleri gerektigi konusunda ¢alisanlara yardimci olacak™
bu rehberin, sahip olmasi1 gereken nitelikler séyledir.230

e Calisanlarin hepsi bu rehbere rahatlikla ulasabilmelidirler.

e Rehber, sade ve anlasilir bir dille yazili halde olmalidir.

¥ Giilfidan Baris, a.g.e., 5.109
230 M.Necdet Timur ve Nilsun Sariyer, a.g.e., s.20
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Hizli ve giincel bir sistemle desteklenmis olmalidir.
Miisteri isteklerine karsi duyarh ve saygili olmalidir.

Sikayetin ¢6ziilmesi konusunda miisteriye garanti vermelidir

b) Standartlarin Sapmasi Halinde Cahsanlarin Uzerine Diisen

Gorevler;

Calisanlarm sikayetlerin ¢oziimii siirecine dahil edilmesi ve onlar i¢in

rehber hazirlanmasi1 miisterinin memnun edilmesinde biiyiik rol oynamaktadir. Ancak

kat1 standartlar nedeniyle sadik miisteriler bile kaybedilmektedir. Bu nedenle esneklik

cok onemlidir. Calisanlarin bu gibi karmasik durumlarda durum analizi yapmalar

faydali olmaktadir. Durum analiz edilirken su sorulara cevap aranmalidir;>'

Sorun miisterinin kabul edebilecegi sekilde ¢6ziimlendigi takdirde
iliskiniz sorunsuz siirecek midir?

Gecgmisteki i3 durumu ve gelecek igin diisiiniilen, beklenen islerin
hatirina miisteriye gerekli tolerans gosterilmeli midir?

Miisterilerin gonliinii almak ve onunla anlasma yapmak icin ek bir caba
yerinde olur mu?

Miisterilerin bakis acilariyla bakildiginda sikayet yerinde ve dogru
mudur?

Isletme miisteriyi siirekli bir miisteri tutmay1 gercekten istemekte midir?
Miisteriyle iliskilerin kesilmesi c¢alisanlarimizi ve diger miisterilerinizi
nasil etkileyecektir?

Sorun ¢6zmek nasil bir maliyete neden olacaktir?

Calisan, kendisine sordugu bu sorulara yine kendisinin verdigi cevaplar

dogrultusunda ne kadar esnek davranabilecegine karar verebilmektedir. Sikayet eden

miisterinin standartlarin disina ¢ikmaya deger olup olmadigi, bu sorular araciligy ile

anlagilmaktadir.

Bl yavuz Odabasgi, a.g.e., s.141
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2.3.4.4. Sikayet Veri Tabam Olusturup Giincel Tutulmasi

Sikayetlerin isletmeye faydali olabilmesi i¢in atilmasi gereken en biiyiik
adimlardan biri veri tabani olusturmaktir. Bununda iki yolu vardir. Birincisi miisteriler
tarafindan doldurulacak formlardir. Ancak miisterilerin bu tiir eylemler icin zaman
ayirmak istemedikleri  bilinmektedir. Ikinci bir yol ise isletmeler tarafindan

doldurulacak formlar olup, bunlar isletmeler i¢in daha cok anlam ifade etmektedirler.”*?

Genel olarak sikayet yonetim sistemi ile ilgili yazilim programlarinin sahip

olmasi gereken bilgiler ve cevap aradigi sorular soyledir;*?

e Miisterinin adi, soyadi, unvani, adresi ve tiim telefonlari,

e Sikayetlerin ne oldugu ve miisteri tarafindan nasil tarif edildigi,

e Sikayeti, yazili veya sozlii olarak alan gorevlinin ad1 ve gorevi,

e Sikayetlerin alindig1 tarih, saat ve sikayet hemen c¢oziildii ise kim
tarafindan c¢oziildiigii; ¢oziilmedi ise nedeni ve miisteriye ne cevap
verildigi,

¢ Onerilen ¢oziim i¢in zaman mutabakatinin alinip alinmadig,

e Miisteriye gore sikayetin sebebi kalite, teslimat, ilgisizlik vb.
nedenlerden hangisi ile ilgili oldugu,

o Isletmeye gore sikayetin sebebinin ne oldugu,

® Bu sikayetin tekrarlanmamasi icin alinmasi gereken tedbirlerin neler
oldugu,

e Sikayet alindig1 tarihte coziilemediyse, ¢oziildiikten sonra “Miisteri
Memnuniyeti”’nin soruldugu ve “%100 Memnun” oldugunun dgrenildigi

tarihtir.

Isletmenin miisteri iliskileri yonetimi modiiliiniin sikayet takibine yonelik
kisminda yer alan bilgiler sayesinde, sikayet yOnetimi sistemi isleyisi
gerceklestirilmektedir. Burada sikayetler kayit altina alinmakta, miisteri temsilcilerine

iletilmekte, ¢oziimlenmis ve coziimlenememis sikayetler rahatlikla goriilmekte ve

22 Giilfidan Bars, a.g.e., s.111
233 hittp://www.pazaralamadiinyasi.com/ Desktopdefault.aspx ?tabid=213&ItemId=207 &Rtabid=197,
(30/06/2007)
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sikayetlere yonelik cesitli analizler yapilabilmektedir. Bu boliimde ayrintili olarak
sunlar yer almaktadlr;23 4
1.Miisteri Sikayet Kayitlari; Miisteri sikayetlerinin kayit altina alindigi
boliimdiir.Ug alt boliimden olusmaktadir.
1.1.Miisteri Karti; Sikayet eden miisterinin isminin, adresinin,
telefon numarasinin, vergi numarasinin, mail adresinin ve grup
kodunun yer aldig1 boliimdiir.
1.2.Sikayet Bilgileri; kendi arasinda dort boliime ayrilir.
1.2.1.Temel Bilgiler; Sikayetin kodu, tarihi, konusu,
isletme grup kodu, kapanmasi gereken tarihi, kapanis
tarihi ve delege durumlan bu boliimde yer almaktadir.

1.2.2 Kullanict Tamimli  Sahalar; Sikayet bilgileri

ekranindaki alanlara ek olarak rapor amacl yeni sahalar

eklenebilmektedir.

1.2.3.Sikayet Listesi; Kapal1 ve agik olan tiim sikayetlerin

goriilebildigi alandir.

1.2.4.Arac Cubugu islemleri; Bu boliim aracilig: ile dort

farkl islem gerceklestirilebilmektedir.

e Sikayet Yonlendirme; Miisteri temsilcisine delege
edilen bir gsikayet kaydinin bir bagka temsilciye
aktarmasi islemidir.

e Sikayet Kapatma; Coziimlenen sikayetin kapatilmasi
islemidir.

e Sikayet Miisteri Kodu Degistirme

e Sikayet Aktivite Bilgileri; Sikayet ¢oziimlerine iliskin
bilgilerdir.

1.3.Sikayet Aktivite Bilgileri; Tanimh sikayetlerle ilgili yapilan

aktivite bilgilerinin yer aldig1 bolimdiir.

234

Gamze Ozalp, “Sikayet Yonetimi”, http://www.diyez.com.tr/images/sikayet yonetimi.pdf,
(19/05/2007)
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2.Miisteri Sikayet Takibi/Aktivite Kayitlar1; Miisteri temsilcilerinin
kendisine delege edilen sikayetleri izleyebildikleri ve cesitli islemleri
yapabildikleri boliimdiir.
2.1.Miisteri Sikayetleri; Sikayetlerin otomatik olarak bir miisteri
temsilcisine delege edildigi alandir.Temsilci, kendisine ge¢miste
delege edilen sikayetleri gorebildigi gibi giincel delegelerinde
gelis tarihini gorebilmektedir.
2.2 Misteri Sikayet Aktivite Kayitlari; Temsilcinin sikayete
yonelik yaptiklari faaliyetler yer almaktadir. Ug béliimden
olusmaktadir.
2.2.1.Temel Bilgiler; Sikayetle ilgili yapilan aktivitelerin
adi, numaras tarihi, tiirli, konusu ve durumu gibi bilgilerin
yer aldig1 yerdir.
2.2.2 Kullanici Tanimli Sahalar; Aktivite kayitlarina ek
olarak rapor amagli yeni sahalarin eklenebildi alandir.
2.2.3.Aktivite Listesi; A¢ik ve kapali her tiirlii aktivitenin
goriildigi boliimdiir.
3.Sikayet Grup Tanimlama; Miisteriden gelen sikayetlerin grup kodu
verilerek kendi aralarinda gruplandirildiklan yerdir. Bu gruplarin hangi
subeler tarafindan goriilecegine dair ayarlar da bu boliimden
yapilmaktadir.
4.Cari/ Miisteri Temsilcisi Tammlama; Misteri temsilcilerinin
kendilerine ait kullanici ad1 ile programina girebildikleri ve kendilerine
ait sikayet-aktivite tanimlarini yapabildikleri boliimdiir. Bu bdliimde
sikayet kaydi yapilirken, hangi miisteri temsilcisinin atanacaginin
tanimlamasi yapilmaktadir.
5.Raporlar
5.1. Sikayet; Sikayetle ilgili raporlarin listelendigi yerdir.
5.1.1. Sikayet Yonetim Merkezi; Ag¢ik ve kapal
sikayetlerin , giinii gecmis ya da giinii gelen sikayetlerin

yer aldigt bu boliimde, sikayet kayitlar1 ve bunlarin
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miisteri temsilcilerine  dagilimlarnn  grafiksel olarak
gosterilmektedir.

5.1.2.Sikayet Listesi; Sikayetlere yonelik tamimlamalarin
raporlandigi boliimdiir.

5.1.3.Miisteri Temsilcisi Sikayet Listesi; Temsilciler

tarafindan sikayet kayitlarinin raporlandigi bolimdiir.

6.Genel Parametreler
6.1.Sikayet Parametreleri; sikayet kayitlariyla ilgili parametrelerin

yer aldig1 boliimdiir.

6.1.1. Sikayet Genel; Sikayetin karsilanma siiresi, sikayet
ve aktivite kotlar1 gibi sikayet kayitlarina yonelik
parametrelerin yer aldig1 boliimdiir.

6.1.2. Sikayet Durum Kodlari; Sikayetlerin, hizmetten
memnuniyetsizlik ile ilgili ya da maldan memnuniyetsizlik
ile ilgili seklinde gruplandirilmasinin yer aldig1 boliimdiir.
6.1.3.Sikayet Aktivite Tipleri; Bu boliimde sikayetlerin
¢Oziimiine yonelik yapilan aktivitelerin belirli kriterler

gore gruplandirilmasi s6z konusudur.

Giiniimiizde miisteri sikayet yonetimi sistemleri programlarinda ya da

modellerinde amag etkin sikayetimi olup, yukaridaki basliklar1 farkli ifadeler ve

sekillerde olabilmektedir. Ornegin miisteri sikayet ve taleplerini takip edebilmek, rapor

ve grafikler elde edebilmek icin hazirlanan Lotus Notes Uygulamasinin 6zellikleri

séyledir;235

Kayit Giris Formlart; Kisisel bilgiler, sikayet tiirii,konusu, kaynagi,
tarihi, ¢oziildigi tarih, ¢dzen yetkilinin adi, birimi, miisteriye gdnderilen
cevap vb nitelikteki bilgilerin yer aldig1 boliimdiir.

Is Akist Yonetimi; Girilen bilgilerin boliimlere yonlendirilmesi,
boliimler tarafindan yapilan islerin takibinin yapildigi boliimdiir.

Yetkilendirme; Her grup ve Kkisi ile ilgili hak ve yetkilerin tanimlandigi

235 www.beyaz.net/index.php?section=46, (05/08/2007)
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Raporlama; Girilen bilgilerin tarihe, kategoriye vb ozelliklere gore
karsilagtirilmali raporlar haline getirildigi bolimdiir.

Diger Ozellikler; Sikayet ¢oziimleri igin, ¢oziim zamaninin atandig: ve
zamani asilmis sikayetlerin kisilere maille bildiriminin yapildig1

bolumdiir.

2.3.4.5. Geri-bildirim Yapilmasi

Miisteri geri bildirim sistemi, miisterilerin isletmelerin faaliyetlerine yonelik

degerlendirmelerini 6grenme amaciyla olusturulan planh bir etkinliktir. Miisterilerin

tepkileri gelisigiizel degil sistemli olarak olciildiigiinde dogru sonuclarin elde edilmesi

miimkiindiir. Miisteri geri bildirim sisteminin faydalar ;>

Miisterilerin ne 6l¢iide memnun kaldiginin anlagilmasina

Isletmenin sundugu hizmetlerle ilgili , miisterilerin hosnut olduklart
taraflarin tespit edilmesine

Hizmetlerde begenmedikleri yanlarin belirlenmesine

En ¢ok sikayetin hangi hususta geldiginin ortaya ¢ikarilmasina

Hizmet gelistirilmesine yonelik nerilerin isletmeye iletilmesine olanak

saglar.

Geri bildirim organizasyonunun ne kadar saglikli oldugunu, isletmenin

malim1 veya hizmetini kullanan miisteri belirlemektedir. Bu sayede isletme nerelerde

onlem almasi gerektigini bilme imkani bulmaktadir. Zira sikayetler isletme i¢in kotii

degil gelisme imkan1 sunan firsatlardir. Etkili bir sikayet yonetimi i(;in;2

37

Isletmeler ulasilabilir olmall,
Miisterilere sikayetlerin 6nemli oldugu hissettirilmeli,
Sikayetin alinmasindan sonra miisteriye ne kadar siirede cevap

verilecegi belirtilmeli ve bu siire zarfinda cevap verilmelidir.

236 B William.Martin, a.g.e., s.75
*7 Galip Uyar, a.g.e., http://www.plusvalue.net/makaleler/Galip Uyar, (04/07/2007)
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%100 misteri memnuniyetini hedefleyen Xeros tam servis bakim
anlasmasim1 Tiirkiye’ye yerlestiren isletme olup, miisterilerin sikayetlerine 48 saat
icerisinde cevap vermeyi taahhiit etmektedir. Isletme yetkilileri kisa siirede miisteriye

¢oziim iiretilmesinin, basarilarinda biiyiik rolii oldugunu vurgulamaktadir.*®

Miisterilerin kendilerinin varlik nedeni oldugu bilen isletmeler i¢in baslica
geri bildirim sistemleri; miisteri anketleri, miisterilerle yiiz yiize yapilan goriismeler,
telefonla yapilan goriismeler, odak grup goriismeleri, danigma panelleri, elektronik
posta adresleri, miisteri derneklerinin raporlari, pazar arastirmalari, bayi bilgileri ve en

onemlisi de miisteri §ikayetleridir.239

Ancak daha Oncede degindigimiz {izere miisteri geri bildirim sisteminin
saglikli islememesine neden bir takim engeller vardir. Bunlar;**’
e Miisterilerin bir kisminin sikayet etmeyi sevmemesi,
e Memnun kaldig1 olaylarn isletmeye iletmeye ihtiya¢ duymamasi,
¢ Memnuniyetini/Memnuniyetsizligini iletmenin herhangi bir ise
yaramayacagini diigiinmesi,
¢ Memnuniyetini/Memnuniyetsizligini iletecek yetkiliyi bilmemesi ya da

yetkiliye ulasamamasi gibi nedenlerdir.

2.3.5. Sikayet Coziim Siireci

Sikayetlerin ¢oziim siireci dort asamada gerceklesmektedir. Ik asama
sikayete tesvik asamasidir. *'Miisterilerin sikayete tesvik edilmesi son derce onemlidir.

Isletmelerin, miisterilerin sikayet etmekle ilgili genel anlamdaki olumsuz yargilarin1 ya

238 Anonim, “Tiiketici Davranislar1”, http://www.zevkli.org/tuketici-davranislari-

t104331.html?s=af6£3728c09680bf11352¢970125def8&amp:t=104331, (19/08/2007)

2 Erol Yilmaz, a.g.e., http://www.unak.org.tr/unak06/bildiriler/erolyilmaz.ppt. (04.04.2007)
20 B William.Martin, a.g.e., ss.75-77

1 Axel Dreyer, “Kundenzufriedenheit in Tourismus” Miinehen Oldenbourg”, 1998; Mesut Bozkurt,
a.g.e., s.49
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da kaderci zihniyetlerini birden degistirmeleri pek miimkiin goziikmemektedir. Ancak

isletmelerin sikayeti tesvik icin yapabilecekleri pek ¢ok sey vardir. Bunlar:**?

Miisterilere nasil sikayette bulunabileceklerinin anlatilmasi; Sikayet
durumunda miisterilerin kiminle nasil temasa gececeklerine dair isim
ve iletisim detaylarimin verilmesidir.

Miisterilere  Ogrenmesi  gerekenlerin  aktarilmasi; Miisterilere
hizmetlerden ne beklemeleri gerektigi aciklanmalhdir. Ciinkii ne
bekleyecegini bilmeyen bir kisi sikayette bulunmaz.

Miisterilere sikayetleri sonrasinda olusacak sonuclarin agiklanmast;
Sorunlarin nasil ¢oziimleneceginin miisterilere aciklanmasidir.
Miimkiin oldugu siirece ¢Oziimiin miisterinin istedigi dogrultuda

olacaginin miisteriye anlatilmasidir.

Isletmeler sikayet toplama araglarim cesitlendirerek, teknoloji agirlikli

araglara yonelerek, bu araglara iliskin standartlar belirleyip bu standartlar1 hayata

gecirerek sikayetlerin kendileri i¢in onemli oldugunu miisterilere gosterme firsat1 elde

edebilmektedirler.

Ikinci asama sikayetlerin degerlendirilmesiyle ilgili olup sikayete verilecek

tepkiler burada 6nem kazanmaktadir.** Isletme calisanlarinin sikayetlere verecekleri

dogru tepkiler hem miisterilerin sikayet etmekle ilgili olumsuz yargilarinin ortadan

kalkmasina hem de miisterilerin sikayet konusunda cesaretlenmesine yardimci olacaktir.

Sikayet eden miisteriye dogru yaklasim sergileme su adimlarla gerc;eklestirilir;244

Miisteri dikkatli dinlenmeli, s6zii kesilmemelidir.

Calisanlar anlayishi olmali, sorunu paylasmal ve oOziir dilemelidir.

Magdur miisteriye saygi gostermek ve anlayigh davranmak isletmenin

itibarin1 zedelemeyecektir.

2 Anonim, “Miisteri geri bildirim ve sikayetlerini iyi degerlendirme”
http://www.tfl. gov.uk/assets/downloads/corporate/London-Streets-complaints-and-feedback-policy-

Turkish.pdf (15.09.2997)

243 a.g.e., s.49

* Yavuz Odabasi, a.g.e., ss.133-138
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Calisanlar miisteriyi kizdiran nedeni saptamali, nedene yoOnelik ¢oziim
tiretmeli ve bir daha miisterinin ayn1 sorunla karsilagsmayacagi konusunda
miisteri rahatlatilmalidir.

Miisterinin problemini ¢O6zmek icin, calisanlar hemen harekete
gecmelidir.

Calisanlar, miisteriye kendini tanitmali ve problemin ¢6ziimii hususunda
giiven agsilamalidir. Miisteri, kendisi icin 0zel caba sarf edildigini
gordiigiinde memnun olmaktadir.

Sorunun ¢6ziimii esnasinda bir aksaklik olup olmadigi ¢alisan tarafindan
dikkatle izlenilmelidir. Gecikme olmadigindan emin olunmalidir.
Standart kurallar ve yontemler uygulandigi halde hala miisterinin 6fkesi
dindirilemiyor ise, bir iist diizey yOneticinin yardimina bas vurulmalidir.
Sorun, ¢alisan tarafindan coziilebilecegi halde sirf miisterinin kendisini
daha Onemli hissetmesi icin de bir {ist diizey yOneticiye basvurulmasi

miimkindiir.

Isletmelerin karsilastiklar1 diger bir sikayet tiirii de yazih olanlardir. Yazih

sikayet eden miisteri sozlii sikayetine verilen cevaptan memnun kalmamis olabilecegi

gibi ileride yasal islemlerde kullanabilecegi bir delil elde etme niyetinde de

olabilmektedir. Kimi miisteriler ise sorunlarimi yiiz yiize iletmek istemediklerinden,

sikayetlerini iletecekleri yetkiliye ulasamadiklarindan ya da diger sebeplerden dolay1

yazili sikayeti tercih etmektedirler.*

Calisanlarin yazili sikayetle karsilastiklarinda da dikkat etmeleri gereken

noktalar bulunmaktadir. Soyle ki;

246

Genellikle uzun sikayet mektubu yazan kisilerin, temelde dnem verdigi
tek bir sikayet olabilmektedir.
Eger sorun hemen ¢oOziimlenemiyorsa 2 giin igerisinde sikayet

mektubunun alindigim1  belirten yazimin miisteriye gonderilmesi

24 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., ss.127-128
246 fzettin Yurtsever, a.g.e. , http://www.otelsikayet.com/tuketici-bilgi/Misafir-Memnuniyetinde-GUEST-
RELATIONS .asp, (05/09/2007)
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gerekmektedir.**’Sorunun en ge¢ 10 giin igerisinde ¢oziimlenmesinin
gerekli oldugu vurgulanmaktadir.

e Sikayet konusuna gore, ilgili boliim yetkilisine iletilmeli ve yetkili bazi
durumlarda miisteriyi hemen telefonla aramalidir.

e Gerektiginde cevabin bir tist makama onaylatilmadan hizli bir sekilde
miisteriye gonderilmesi faydali olmaktadir.

e Miisteriden Oziir dilenmesi ve ¢6ziim i¢in neler yapildigimin ayrintili
olarak agiklanmasi 6nemlidir.

e Miisteriyle empati kurulmasi gerekmektedir.

¢ Yazinin miisteri beklentisine uygun olmasina ve yazim hatasi
yapilmamasina dikkat edilmesi gerekmektedir.

e Sikayete vakif olmadan cevap yazilmamasina dikkat edilmelidir.

¢ Antetli kagida yazilacak mektubun el yazisi icermemesi gerekmektedir.

e  Mektup icin miisteriye tesekkiir edilmesi unutulmalidir.

Sikayet ¢0ziim siirecinin {i¢lincii asamasi; sikayet analizlerinin yapildigi,
bilgi aktannminin gergeklestirildigi ve sikayet sebeplerinin ortadan kaldirildig:
asamadir.”*® Bu asamada sikayetin konusu ve hatamin kaynagi incelenerek ¢oziim
iretilip miisteri ile iletisime gegcilir. Bir daha isletmenin ayni sorunla karsilasmamasi

icin mevcut aksakliklar giderilir.

Coziimiin  miisteriyi tatmin edecek nitelikte olmast icin, adalet
gerekmektedir. Adaletin ii¢ farkli boyutu bulunmaktadir. Bunlardan ilki sonuca yonelik
adalettir. Miisteri Onerilen tazminatin kendisinin maddi ya da manevi kaybim
karsilamasin1 beklemektedir. Ikincisi prosediire yonelik adalettir. Miisteri ¢oziim
iiretilirken izlenen politika ve prosediiriin adil olmasini istemektedir. Uciinciisii ise;
etkilesime yonelik adalet olup ¢oziim siirecinde miisteri kendisine kibar ve saygil

davramlmasini dnemsemektedir.>*’

247 Janelle Barlow ve Claus Moller, a.g.e., s.131
% Axel Dreyer, a.g.e., 5.50
¥ Giilfidan Baris, a.g.e., ss.127-137
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Son asama ise isletmenin sikayet ¢Oziim siireci sonrasinda basarili olup
olunmadiginin arastirlmasini icermektedir.”° Miisteri, sikayetin ¢dziimiinden memnun
kalarak isletmeden ayrildiysa isletme basarilidir. Memnun kalmayan miisteri ise biiyiik
olasilikla bir daha o isletmeye gelmeyecek yahut sikayet etmenin bir ise yarmadigini

diisiinerek kotii reklam yapacaktir.

2.4. MUSTERI SIKAYET YONETIM SiSTEMININ CIKTILARI

Miisteri sikayet yonetimi performansinin yiiksek olmas1 ve etkin islemesi;
isletmenin, isletme calisanlarinin ve miisterilerin beklentilerinin ~ karsilanmasi

sonucunda gerceklesmektedir.

Isletmeler miisteri sikayet yonetim sistemiyle;>"

1-)Miisteri sikayetlerini miisterileri memnun edecek sekilde ¢coziimleyerek
en aza indirme ve gelecekte benzer sikayetlerle karsilasmamak igin kalici politikalar
gelistirme,

2-)Sikayetleri, reklam ve satig arttirici ¢abalar gibi geri doniis yaratan birer
pazarlama degiskeni olarak kullanma,

3-)Sikayetlere konu olan sorunlu alanlarla ilgili gerekli diizeltmeleri
yaparak, TKY temellerinden biri olan siirekli gelisim diisiincesini uygulama imkani
bulma,

4-)Degisen pazar kosullarinda, miisteri gereksinimlerini tespit ederek,
miisteri memnuniyetini ve miisteri memnuniyetinin devamlhiligini saglama,

5-) Sikayet sonrasi ¢oziime kavusturulmus memnuniyet ile yeniden alim
arasinda giiclii baglar bulundugundan, miisteri sadakatini olusturma ve arttirma,

6-)Sikayetlerle, mal ve hizmet kalitesinin gelismesini saglayacak bilgileri
elde etme,

7-)Kendilerine iletilmeyen sikayetleri de yoneltebilme,”*

250 Axel Dreyer, a.g.e., 5.50

5! Giilfidan Baris, a.g.e., s.31; Yavuz Odabasi, a.g.e., s.137; Jane Barlow ve Claus Moller, a.g.e., s.33,
s.54; B.William.Martin, a.g.e., s.100; a.g.e. ,

http://www.ca-se.com.tr/tr/percoordevelopment customercomplain.asp, (19/05/2007)
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8-)iliskisel pazarlama ile rekabet avantaji elde etme ve onun uygulama

yoniinii olusturan MIY’i amaclandig1 sekilde uygulamay1 beklemektedir.

Calisanlar miisteri sikayet yonetim sistemiyle; 253

1-) Miisteriyi memnun etmenin ve iletisimin temellerini anlama,
2-)Sikayetin arkasinda yatan gercek duygulan analiz edebilme,

3-)Sikayeti memnuniyete cevirebilme becerisi kazanabilmeyi

beklemektedir.

Miisteriler miisteri sikayet yonetim sistemiy16254;

1-) Sikayete, miisterinin sikayetini iletmekte kullandig1 sikayet toplama
aracina iliskin standartlara ait olan siire igcerisinde cevap verilmesini,

2-)Sikayetlerle ilgilenen calisanlarin sorumluluk sahibi, nazik anlayish ve
hizl1 olmasini,

3-) Coziimiin miisteriyi memnun etmesini,

4-) Sikayet etmenin maliyetinin olmamasini ya da diisiik olmasin,

5-)Sikayetlerinin tazmin edilmesini beklemektedir.

Bu bolimde ayrinti olarak ele aldigimiz miisteri sikayet yOnetiminin
girdilerini, isleyisini ve ciktilarin1 olusturdugumuz bir sekille soyle oOzetlemek

miimkiindiir.

253 a.g.e., http://www.ca-se.com.tr/tr/percoordevelopment customercomplain.asp, (19/05/2007)
24 Yavuz Ode}basl, a.g.e., ss.133-138; Jane Barlow ve Claus Moller, a.g.e., ss. 72-79; Giilfidan Baris,
a.g.e., s.128; Ozcan KILIC, a.g.e., s5.22-28




GERIi

BIiLDIiRIiM

GIiRDI

MUSTERI
SIKAYETLERI

Sistemin Yapilandirilmasi

ve

Sikayet Coziimleme
Siireci

MUSTERI ICIN

CIKTI

Coziimiin isletmenin
standartlarina ait siire
icerisinde iiretilmesine baglidir

SIKAYETLERIN
MUSTERIYI
TATMIN EDECEK
NITELIKTE
COZUMLENMESI

4| ISLETME ICIN

A 4

Hizmet kalitesini arttirir.

A 4

Sikayetlerle ilgilenen
calisanlarin sorumluluk sahibi,
nazik, anlayish ve hizli
olmasina baghdir.

Memnun miisteri sayisint ve
miisteri memnuniyetinin
devamliligini arttirir.

A 4

Cozlimiin miisteriyi memnun
etmesine baglhdir.

A 4

Siirekli gelisim diistincesinin
ve kalic1 politikalarin hayata
gecirilmesine yardimci olur.

Sikayetin tanzim edilmesine
baghidir.

Sikayet, geri doniis yaratan bir
pazarlama degiskeni olarak
kullanilir.

A 4

[letilmeyen sikayetlerin
yoneltilmesinde etkili olur.

Sekil 2.4.Miisteri Sikayet Yonetim Sisteminin Isleyisi

96




UCUNCU BOLUM

MUSTERI SIKAYET YONETiMi PERFORMANSININ
DEGERLENDIRILMESI



98

3.1. MUSTERI SIKAYET YONETiMi PERFORMANSININ KRiTERLERi

Miisteri sikayet yonetimi performansi heniiz pek bilinen bir konu
olmamakla birlikte isletmelerin iiretim, insan kaynaklari, dagitim kanali yonetimi ve

255

finansman kararlar1 acisinda stratejik ©neme sahiptir. Performans, kaynaklarin

kullanimi neticesinde elde edilen sonuclarin Olciimii ile ortaya c¢ikan bir kavram olup

256

girdinin ¢iktiya oranim ifade eder.”” Miisteri sikayet yonetim performansi yonetsel

kararlar agisindan bir hayli onemlidir.

Miisteri sikayet yonetim performansinin degerlendirmesinde kriterlerin
secilmesi son derece dikkat gerektiren bir konudur. Isletmelerde kriterlerin dogru
secimi, performans degerlendirme sonucunda elde edilen verilerin giivenilirligi ve
gecerliliginde de etkili olmaktadir. Diger bir deyisle, elde edilen bilgilerin tutarliligi ve
Olctilmek istenen ozelliklerin dlcebilmesi, s6z konusu performans kriterlerinin dogru
secilmesi ile miimkiin olmaktadir. Bununla beraber miisteri sikayet yOnetim
performansinin degerlendirmesinde birden cok kriterin kullanilmasi gerekmektedir.
Ciinkii yapilan isler cok boyutludur. Ancak performansin tiim boyutlarini
degerlendirmeye alabilmek amaciyla asin sayida ve gereksiz kriterler belirlemek de
ayn1 derecede sakincalidir. Kurucularin bu husus iizerinde de hassasiyetle durmalari
gerekmektedir.25 7 Miisteri sikayet yonetim performansimn degerlendirilmesinde
kullanilan kriterler, degerlendirmenin kimin tarafindan ve hangi amacla yapilacagina

gore degismektedir.

Isletme yoneticileri yahut miisteri sikayet yonetimi tarafindan yapilan
degerlendirmelerde kullanilan kriterler, i¢ ve dis kriterler olmak {izere ikiye
ayrilmaktadir. I¢ kriterler; isletmenin ticari konularda kalite cevre vb. konularda
aldiklan1 odiiller, isletme calisanlarinin aldiklar1 ddiiller ve unvanlar gibi unsurlardan
olusan isletme imajidir. Dig kriterle ise; mal ve hizmetlerin kalitesi, omrii, rekabet

edebilirligi, hata oranlari, garanti kapsamlari, satig ve satis sonrasi hizmetleri vb.dir. 258

3 Giilfidan Baris, a.g.e., 5.98

256 Temel Calik, Performans Yonetimi, Giindiiz Egitim ve Yayincilik, Ankara, 2003
257 Orhan Elmaci, Stratejik Yonetim Muhasebesi Dersi Notlari, 2006
258 Mesut Bozkurt, a.g.e., s.47
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Miisteri sikayet yOnetimi icerisinde yer alan calisanlarin performanslarim
degerlendirmek i¢in yonetim tarafindan kullanilan kriterler ise; calisanin is bilgisi, isin
niteligi ve niceligi ile ilgili sahip oldugu o6zellikler, isteki etkililigi, insan iliskilerindeki
basarisi, sorumluluk duygusuna sahip olmasi, ekip ¢alismasina iliskin becerisi, problem

¢Ozme yetenegi, yaraticiligi vb. niteliklerdir.>

Miisteri sikayet yonetim performansinin degerlendirilmesinde kullanilan ve
yukarida agiklanan bu kriterlerden hangilerinin kullanilacag: isletmelerin yapisina gore
degismektedir. Miisteri sikayet yoOnetimi performansinin degerlendirilmesinde
kullanilacak kriterlerin daha spesifik olarak belirlenmesi, degerlendirmenin amacina
ulasmasim  kolaylastirmaktadir.”® Bu nedenle miisteri sikayet yonetimi performansinin
degerlendirmesinde en gecerli yol, miisteri bakis acilardir. Ciinkii isletmelerin mal ve
hizmetleri miisterilerin beklentilerini karsilayabildigi o©l¢iide kalitelidir. ~ Ayrica
sikayetlerin sayisal anlamda azalmasi, miisteri sikayet yonetim performansinin

iyilestigini gbstermediginden261 sikayet etmekten kacinan miisteriler ancak miisteri

eksenli yapilan ¢alismalarla giin yiiziine ¢ikmaktadir.

Miisteri sikayet yonetim performansinin kriterlerini kantitatif kriterler ve

kalitatif Kriterler olarak incelemek miimkiindiir. Bu Kriterlerden baslicalari;

a-) Kantitatif Kriterler’®?

e Mal ve hizmet kalitesiyle ilgili sikayetlerin sayisi,

e Sikayetten, sikayetin ¢dziimlenmesine kadar gegen siire,
e Miisteri memnuniyeti testlerinin yapilma sikligi,

e Kazanilan miisteri sayisi/ kaybedilen miisteri sayisi,

® Yonetimin miisterileri ziyaret sikligi ,

e Telefonlara cevap verilme siiresi,

e Mektup fax veya e-postalara cevap verilme siiresi,

e Sikayet kutularinin agilma siiresi,

239 Margaret J. Palmer, Performans Degerlendirmeleri, Kisisel Gelisim ve Yonetim Dizisi:9,
(Cev:Dogan Sahinler) Istanbul, 1993
260 Calik, a.g.e.,s.54

261 Galip Uyar, a.g.e., http://www.plusvalue.net/makaleler/Galip Uyar, (04/07/2007)
262 John Wellemin, a.g.e., 5.76; Giilay Budak ve Goniil Budak, a.g.e., s.165



100

Sikayetin ¢oziimiinden memnun kalan miisteri sayisi/memnun kalmayan

miisteri sayis1 vb.dir.

b-) Kalitatif Kriterler®®

Miisteri sikayetlerini miisteriyi temin edecek nitelikte ¢oziimlemesi,
Miisteri sikayet yonetiminin erisebilir olmasi; Fiziksel ya da zihinsel
engeli olan, okumay1 bilen ya da bilmeyen herkesin miisteri sikayet
birimine kolaylikla ulasabilmesi, sikayet siirecleri ile ilgili miisterilerin
bilgilendirilmesi,

Miisteri sikayet yonetiminin adil olmasi; Sikayette ad1 gecen kisilerden
hicbirinin tarafini tutmayan, herkese esit muamele yapan, sikayette adi
gecen tiim taraflarla goriisiilerek sorunun coziimlenmesi ve alinana
kararlara iliskin taraflarin bilgilendirilmesi,

Miisteri sikayet yOnetiminin etkili olmasi; Miisterilerin hizmete dair
goriigleri ile istedigi gelismelere iligkin tablo ¢ikarilmasi, sikayetin veri
tabanin kaydedilmesi, sorunun bir daha yasanmasi icin aksakliklarin
giderilmesi, miisterilere ve calisanlara sikayetin sonucuyla ilgili geri
bildirimde bulunulmasi ve isletmenin sikayet politikalarina bagl olarak
sikayet sahibinin zararinin isletme tarafindan tazmin edilmesi,

Daha yiiksek mercii iye bildirilmesi; Miisterilerin sikayetlerine bulunan
coziimden tatmin kalmamalar1 halinde bir {ist mercii ye nasil

bagvurabileceklerinin aciklanmas1 vb.dir

Gerek kantitatif gerekse kalitatif kriterlerin daha da cesitlendirerek miisteri

sikayet yOnetiminin performansinin degerlendirilmesi miimkiindiir. Performansin

degerlendirilmesi; aksakliklarin tespit edilmesine, giderilmesine, hizmetin kalitesinin ve

yonetimin etkinliginin arttirtlmasina olanak tanir.

263 Anonim, a.g.e., http://www.tfl.gov.uk/assets/downloads/corporate/[.ondon-Streets-complaints-and-
feedback-policy-Turkish.pdf (15.09.2997); Mesut Bozkurt, a.g.e., s.56
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3.2. MUSTERIi SIKAYET YONETIMi PERFORMANSININ
DEGERLENDIRILMESINDE KULLANILAN TEKNIiKLER

Miisteri sikayet yonetimi performansinin degerlendirilmesinde kullanilan
teknikler ¢ok cesitlidir. Bu tekniklerden miisteri eksenli olan araclarin baglicalari; kritik
olay teknigi, kiyaslama teknigi, fokus goriisme teknigi, danigma panelleri ve miisteri
anketleridir.”®* Burada kullamilacak teknik fark etmeksizin amag; miisteri sikayet
yonetiminin performansinin Ol¢iilerek performans: diistiren faktorlerin bulmasi, zayif
noktalarin giiclendirilmesi, ekibin en giiclii yOniiniin tespit ederek en iyi neyi
yapabildiginin acikliga kavusturulmasidir. Ayrica bu tekniklerle sikayete konu olan
alanlarin tespit edilip, gelecekte de ne tiir sorunlarla kars1 karsiya kalinabileceginin

kestirilmesi*® miimkiindiir.

3.2.1. Kritik Olay Teknigi

Kritik olay teknigi miisterilerin veya calisanlarin kritik olaylar karsisindaki
davraniglarinin degerlendirildigi, spesifik durumlara bagli olarak degisebilen ve kati
kurallara bagh olmayan bir ¢alisma bicimidir.**®

Kritik olaylar teknigi bes asamadan olusmaktadir;*®’

e Faaliyetin genel amaclarin1 saptanmasi

Olaylara iligskin formiillerin edinilmesi

Verilerin toplanmasi

Verilerin analiz edilmesi,

Yorumlanarak sonuglara ulagilmasidir.

Bu teknik ile dis misterilere cesitli sorular sorularak onlarin memnun
kaldiklar1 ve kalmadiklar1 hizmetler 6grenilebilmektedir. Boylece calisanlarin yanlig

davraniglar ve isletmenin hizmete yonelik eksik yanlar1 kolaylikla saptanabilmektedir.

264 fstanbul Ticaret Odast [ITO], a.g.e., s.44;Yavuz Odabasi, a.g.e., s.151

265 Giilfidan Baris, a.g.e., s.109

266 Yavuz Odabasgi, a.g.e., s.157

267y .C.Flangan “The critical incident technique”,Psychological Bulletin,(51)July 1954;U.Keskin Kilig,
a.g.e., s.68
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Yine bu teknikle isletme calisanlarina sorular sorularak, olaylara kendilerini
miisterilerinin yerine koyarak bakmalar istenebilmektedir. Ya da calisanlara tamk
olduklart1  sikayetlerle ilgili  sorular yoneltilerek durum  degerlendirilmesi

yapllmaktadlr.268

Kritik olay tekniginin daha iyi anlasilmasi i¢in bu teknikle hazirlanan bir
formun gosterilmesi konun daha iyi anlasilmasini saglayacaktir. 2004 yilinda bir
konaklama isletmelerindeki  miisterilerin  sikayetlerinin nedenleri ve nasil
¢oziimlendigine iliskin arastirmada, isletme calisanlarina dagitilan form asagida yer
almaktadir.

Tablo 3.1.Bir Arastirmada Kritik Olaylar Tekniginde Kullanilan Form

Son alt1 ay icersinde tanik oldugunuz, konaklama isletmesinde miisterilerin
sikayetine neden olan ve miisterice tatmin edici bir c¢oziime kavusturulan ve
kavusturulamayan iki hizmet aksakligini hatirlayiniz. Bu olaylan asagidaki konulari
dikkate alarak aktariniz.

- Olay ne zaman oldu?

- Hizmetin aksamasina ve miisteri sikayetine neden olan etkenler nelerdir?

- Sorunun olusumunda sorumlu kimdir?

- Miisteri sikayetlerini nasil dile getirmistir?

- Sikayet karsisinda sikayetin iletildigi caligan ilk ne yapmistir ve ne soylemistir?

- Sikayetin aktarilmasindan sonra olay nasil gelismistir ve sorun ne kadar siirede
giderilmistir?

- Miisterinin sikayeti sizce tatmin edici bir sekilde ¢6ziimlendi mi?Neden?

Kaynak: U.Keskin Kili¢ “Sikayet Yonetimi ve Yetkilendirme:Resort Otel Incelemesi”,
Adnan Menderes Universitesi S.B.E.Yiiksek Lisans Tezi, Aydin, 2004,s.69

Kritik olay tekniginin kullanildig1 arastirmalarda arastirmacilar, bu teknikle
hazirlanmis formlardaki sorulara verilen cevaplar1 inceleyerek ana kelimeleri ve ortak

ifadeleri belirleyerek ortak temalar1 olugturmaktadirlar.

28 yavuz Odabasgi, a.g.e., s.158
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Kritik olay teknigi, calisanlarin performanslarinin yonetim tarafindan
degerlendirilmesi amaciyla da kullanilmaktadir. Ancak buradaki kullanimi miisterilerin
hizmetlere iliskin izlenimlerinin Ogrenilmesinden ya da calisanlara tamik olduklar
sikayetlerle ilgili sorular yoneltilmesinden farklidir. Burada kritik olay teknigi, calisani
gozlemleyen yonetici ile ilgilidir. Yonetici, calisanin basari ya da basarisizliklarini
belirleyen spesifik calisma davranislarimi kaydeder. Genelde kaydedilen ornekler,
kisinin performansinda yoneticinin dikkatini ceken kritik olaylardan olusur. Bu
davraniglar aninda ve i¢inde bulunulan kosullar dikkate alinarak not edilir. Daha sonra

yonetim, calisana bu kritik olaylara iliskin geri-beslen saglar.269

3.2.2. Kiyaslama Teknigi ( Benchmarking)

“Daha iyiyi veya en iyiyi bulmayi, Ogrenmeyi ve kendi siireclerine

3

uyarlayarak gelismeyi “ amaclayan bir siire¢ olan kiyaslama (benchmarking), rekabet

halinde olan isletmelerin arasinda koprii niteligindedir.*”

Kiyaslama, isletmenin sahip oldugu yeteneklere yenilerini kazandirarak

onlara rekabet avantaj1 saglayan gézlem ve analizle 6grenme teknigidir.271

Kiyaslamada olaylar, oncelikle isletmelerin performanslarini siniflarindaki
en iyi olam ile kargilagtirarak 6lcmeleri daha sonra en iyi olan isletmenin o diizeye nasil
ulagtigini incelemeleri ve en son olarak isletmelerce inceleme sonucu elde edilen

bilgilerin kendileri i¢in kullanmalari seklinde gelismektedir.”’?

Miisteri sikayet yonetimde hangi islevin veya siirecin kiyaslanacag

konusunda farkli malzemeler s6z konusudur. Burada 6nemli olan secilecek islevin ya da

269 Margaret J. Palmer, a.g.e., s. 47; Orhan Elmaci, 2006

270 Tiirkiye Kalite Kiyaslama Komitesi, Kiyaslama(Benchmarking) Baskalarindan Ogrenmek, Kalder
Yayinlari, istanbul, 2000, s.13

27 Hayri Ulgen ve Kadir Mirze, a.g.e., s.391

22 Yavuz Odabasgi, a.g.e., s.167
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siirecin miisteri memnuniyetinde en ¢ok etkiyi yaratan veya sikayete en ¢ok konu olan

273
unsur olmasidir.

Etkili bir yonetim aract olan kiyaslama, isletmenin faaliyette bulundugu
pazar yapisi, isletmenin sahip oldugu kiiltiir yapist ve yoneticilerin buna hazir olup
olmadig1 incelendikten sonra uygulanmalidir. Aksi takdirde basarisizlik s6z konusu

olacaktir.?’*

Odaklanilan noktaya gore; siirece gore, iirline gore ve stratejiye gére olmak
tizere ii¢ farkli sekilde uygulanabilen kiyaslamanin uygulama siireci dort agamadan
olusmaktadlr.275
1. Planlama; ilk asamada kiyaslama konusu belirlenerek, uygulamayi

gerceklestirecek ekip olusturulmaktadir. Isletme kendisine faydal
olacagim diislindiigii kiyaslama ortagini da bu asamada se¢mektedir.

2. Analiz; Bu asamada isletme giicli ve zayif yanlarin1 saptayarak,
kiyaslama ortagt olan isletmenin verileriyle, kendininkileri
karsilagtirmaktadir. Kiyaslama ortaginin hangi stratejilerle giic kazandigi
inceleyen isletme, bunlar1 kendi biinyesinde nasil hayata gecirebilecegi
konusunda arastirmalar yapmaktadir.

3. Harekete Gecme ve Biitiinlesme; Uciincii asmada kiyaslama ekibi
ilgilerle toplantilar diizenleyerek ana ve ara hedefler belirlenmektedir.
Uygulama asamasinda bu hedefler isletme calisanlarina duyurularak
kiyaslama yapilan isletmeyle biitiinlesme saglanmasi i¢in gerekli alt yap1
olusturulmaktadir.

4. Olgunluk; Kiyaslama ortagiyla giiven problemi yasanmamasi i¢in bu
asamada yapilan c¢aligmalar dosyalanarak kiyaslama ortagina
verilmektedir. Kiyaslamada basari, kisa siireli degil tam aksine uzun
stireli bir calisgmanin sonucunda gerceklesmektedir. Ayrica isletmenin
elde ettigi yeni bilgileri pazarin dinamik yapis1 gere8i siirekli

giincellemeleri gerekmektedir.

273 stanbul Ticaret Odasi [ITO], a.g.e., s.44
274 a.g.e., s.45
275 Giilay Budak ve Goniil Budak, a.g.e., ss.157-158
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3.2.3. Fokus Grup Goriismeleri

Fokus grup goriisme teknigi belirli kaliplart olmayan, dogal sekilde
yiiriitiilen, goriisme tarihlerinin Onceden belirlendigi, grup biiyiikliigiiniin 8-12
miisteriden olustugu ve “mederator” denilen bir yonetici tarafindan yiiriitiilen goriigme
bicimidir. Miisteri iliskilerinde kalitatif bilgilerin elde edilmesi hususunda degerli bir
ara¢ olan fokus grup goriismelerinde temel amag, miisterilerin goriis ve Onerilerini
belirlemektir. >’ Diger amaglar ise sunlardir;””’

e Belirli bir konu baslig1 hakkinda genel anlamda bilgi toplamak

o lleride yapilacak bir arastirmaya uygulanabilecek ve nicel
yaklagimlarla test edilecek hipotez gelistirmek

® Yeni diisiince ve yaratic1 kavramlar olugturmak

® Yeni bir mal veya hizmetle ilgili karsilasilabilecek sikayetleri oratya
cikarmak

e Mevcut mal ve hizmetlere iliskin miisteri izlenimlerini 6grenmek

e Ele alinan konu bashgir hakkinda katilimcilarin nasil konustuklarn
Ogrenilerek nicel aragtirmalarda kullanilacak soru formunun

tasarimim gergeklestirmek.

e Daha 6nceden elde edilmis nicel verilerin yorumunu yapmak

Fokus grup goriisme tekniginde, her miisterinin konusturulmasina 6zen
gosterilmesi  gerekmektedir. Teknigin  uygulanmasinda mederator, konunun

saptirilmasini ya da miisterilerin konusmay1 uzatmasini engellenmelidir.278

Her bir kisiyle tek tek yapilacak goriismelere gore daha diisiik maliyetli ve
hizli bilgi alma yontemi olan fokus grup goriigmeleri aym zamanda interaktif bir

sirectir.  Sozlii tartismanin  ardindan bunlarin  yaziya dokiillmesi de siireci

28 Yavuz Odabasgi, a.g.e., ss.152-153

27 D.W.Steward, P.N.Shamdasani, Focus Groups Theory Practice, Volume 20, Sage Publications,
1990; Cem Zeytinlioglu, Fokus Grup Goriismeleri ve Reklamciliktaki Kullanimi, Anadolu Universitesi
S.B.E. Yiiksek Lisans Tezi, 1996, ss.34-35

8 Yavuz Odabasgi, a.g.e., ss.152-153
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hizlandirmaktadir. Ancak miisterilerin istenilen kalitede olmamalar1 veya mederatoriin

profesyonel olmamasi teknigi basarisizliga siiriiklemektedir.?””

Fokus

toplanabilir;280

grup tasarimi ve uygulama asamalar1 su basliklar altinda

e Sorunun Tanimlanmasi ya da arastirma sorusunun olusturulmasi

¢ Orneklem gergevesinin tanimlanmasi

e Oturum bagkaninin 6zelliklerinin tanimlanmasi

e Goriigsme programinin olusturulmasi ve 6n-sinanmast

¢ Orneklemin olusturulmasi

e Grubun uygulanmasi

e Verilerin analizi ve yorumlanmasi

e Raporun hazirlanmasi

3.2.4. Damisma Panelleri

Panel, “belirli bir zaman araliginda arastirmaciya bilgi vermeyi kabul etmis

kisilerden olusan bir gruptur.” Danisma panellerine genis miisteri gruplarindan secilen

alt gruplar ve panele iiye olan isletme c¢alisanlar1 katilmaktadir. Panelde miisteri sikayet

ve Onerileri dinlenilmektedir. Bilgi kaynagi toplantilari niteliginde olan danigsma

panellerindeki tutanaklardan hareketle isletmeler gerekli gordiikleri degisiklikleri

yapmaktadirlar. Tutanaklardan elde dilen bilgiler panel iiyeleriyle paylasiimaktadir.

Danigsma panellerinin olusturma ve uygulama siireci soyledir;

281

Bilgi alinmasi istenilen konunun belirlenmesi,

Paneli olusturacak miisteri ve katilimci isletmenin yoOneticilerinin
tanimlanmasi,

Toplant1 diizeninin ve igeriginin belirlenmesi,

Panelin yer ve zaman agisindan gergeklestirilmesi,

Tutanaklardan sorunlara ¢oziimleri ve getirilen Onerileri ayiklayip,

analize hazir hale getirilmesi, analiz edilmesi ve yorumlanmasi,

2 hitp://www. ekutup.dtp.gov.tr/kit/koseoglm/performa.pdf, (21/09/207)

280 D W Steward, P.N.Shamdasani, a.g.e.
! Yavuz Odabasi, a.g.e., ss.155-156
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® Analiz sonuglarmin raporlar seklinde, yonetime kullanilmak iizere
verilmesi,

¢ Uygulamalar hakkinda calisanlarin ve panele katilan miisterilerin
bilgilendirilmesi,

e Panel c¢alismalarinin, konularinin  yillikk  raporlar  halinde

aciklanmasidir.

Bu tekniklerin yami sira miisteri sikayet yoOnetimi icerisinde yer alan
calisanlarin performanslarinin  degerlendirilmesi icinde bazi teknikler mevcuttur.
Bunlar; davraniglara dayanan cetvelleri de iceren puanlama cetvelleri, karsilastirma
listeleri, hedeflere gbre yonetim ve bzdegerlendirmedir.282 Ancak arastirmamiz miisteri,
sikayet yonetiminin miisteri bakis agisiyla degerlendirilmesine dayali oldugundan bu

tekniklere ayrintili olarak yer verilmeyecektir.

Miisteri sikayet yonetiminin miisteri bakis agisiyla degerlendirilmesinde
kullanilan en O©nemli tekniklerden biri miisteri iliskileri anketidir. Bu Kkonu
arastirmamizin temelini olusturdugundan ve ayrintilariyla agiklanmasi gerektiginden

ayr1 bir ana bagslik altinda incelenmesi uygun goriilmiistiir.

3.3. BiR DEGERLENDIRME TEKNiGi OLARAK MUSTERi ANKETi MODELI

Miisteri sikayet yonetimi performansinin anket arciligi ile miisteri bakis
acisiyla degerlendirilmesine iligkin olusturdugumuz modele gecmeden Once miisteri

iliskileri anketi kavraminin icerigine deginmek faydali olacaktir.

3.3.1. Miisteri iliskileri Anketinin Tanimm ve icerigi

Anket “soru sorulacak, bilgi edinilecek kisilerle yiiz yiize gelmeden, soru

cetveli araciligiyla iliski kurup bilgi saglama yolu” seklinde tanimlanmaktadir. Anketle

282 Margaret J. Palmer, a.g.e., s. 40
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istenilen amaca ulagsilabilmesi icin, soru cetvelinin amaca uygun hazirlanmasi ve herkes

tarafindan aym sekilde anlagilmasi gerekmektedir.”

Miisteri iligkileriyle ile ilgili anket gelistirilirken; miisterinin yapis1 ve
ozellikleri, pazarin yapisi, rekabet kosullar1 gibi isletmelerin kendilerine has 6zellikleri
g6z Oniinde tutulmalidir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetlerine yonelik
anketlerin hazirlanmasi; miisterilerle daha yakin iliskiler kurulmasina, gelismelerin
siirekli olarak oOlgiilebilmesine, miisteri yonlii gelismelerin yapilmasina ve miisterilerin
rakipler hakkindaki algilarin Olgiilmesine olanak tammaktadir.”® Miisteri sikayet
yonetimi performansinin olabildigince cok miisteri tarafindan degerlendirilmesi de yine

miisteri anketleri ile miimkiindiir.

Ankette amaclar ve incelenecek ozellikler belirlendikten sonra, yontem
hakkinda karar verilmelidir. Isletmelerin internet, posta, grup tipi ya da telefonla olmak

iizere farkli anket tekniklerini uygulamalart miimkiindiir.”®

Ancak arastirmalar
miisterilerin aym1 ankete telefonda farkli, grup tipi goriismede farkli cevaplar
verdiklerini gostermektedir. Bu nedenle arastirilmak istenilen konu ve miisterilerin
ozellikleri dikkate alinarak en uygun teknigin secilmesi, arastirmanin dogrulugu

.« . 1. 286
acisindan 6nemlidir.

Diger bir konu ise Ornekleme planinin tasarimidir. Bazi arastirmalarda
miisterilerin tamami aragtirmaya dahil edilirken bazilarinda zaman ve para tasarrufu gibi
nedenlerden 6tiirli secici davranilmaktadir. Secim yapilmasi gerektiginde orneklemeye
kaynak olusturacak iki grup séz konusudur. Biri, miisteri veritabanlarindan tesadiifi
olarak secilen miisterilerdir. Digeri ise, veritabanlarinin olmadigi durumlarda genelden
secilen tesadiifi miisteriler olup, onlara énce mal veya hizmeti kullanip kullanmadiklar

sorulmaktadir.?’

283 Kemal Poyraz, Temel Istatistik, Dumlupinar Universitesi Yayinlari, 2004, s.18
4 yavuz Odabasgi, a.g.e., ss.161-162
285 Kemal Poyraz, a.g.e., s.19

286 http://www.anketofisi.com/anket teknikleri.html, (03/08/2007)
7 Yavuz Odabasgi, a.g.e., s.165
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Verilerin analizi, iic asamada yapilmaktadir. Ilk asamada olcegin
giivenilirliginin ve gecerliliginin hesaplanmamasi gerekmektedir. ikinci asamada ise
verilerin normal dagilima uygunlugunun test edilmesi yani kullamilacak analiz
yonteminin tiiriiniin (parametrik / parametrik olmayan) belirlenmemesi s6z konusudur.
Uciincii asamada ise yine verilerin ve bagimsiz degiskenlerin tiiriine gore kullanacak
analiz yontemi belirlenmektedir. Yaygin olarak kullanilan parametrik analiz yontemleri;
t-Testi, tek faktorli varyans analizi, iki faktorlii varyans analizi ve ¢ok faktorlii varyans
analizidir. Yaygin olarak bilinen parametrik olmayan analiz yontemleri ise Ki-Kare,

Mann-Whitney U, Wilcoxon, Kruskal Wallis ve Friedman testleridir.”®®

Analiz sonucunda elde edilen veriler yorumlanarak isletmenin zayif ve eksik
yanlar1 kolaylikla ortaya ¢ikarilmaktadir. Sorunlu alanlarin belirlenmesi agisindan son
derce etkili olan miisteri iligkileri anketleri ayn1 zamanda ¢ok sayida verinin bir araya
getirilebilmesini saglamaktadirlar. Yine bu yontem miisterilerin siirece katilimini

arttirmaktadir.”®

3.3.2. Miisteri Anketi Modeli

Miisterilerin sikayetini dile getirmesi, isletmeye bir kez daha kendisini

memnun edebilme sansi veriyor anlamina gelmektedir.290

Mal veya hizmet kullanimi
sonucunda memnun kalmamis miisterinin, miisteri sikayet yonetimi ile
memnuniyetsizliginin  giderilmesi ve memnuniyete c¢evrilmesi, o0 yOnetimin

performansinin yiiksek oldugunun ve etkin oldugunun gostergesidir.

Hatirlanacag: iizere; Oliver, tatmin yargilarinin, algilanan performans ve

Bligte

beklentilerin kiyaslanmas1 sonucu olusan bir fonksiyon oldugunu savunmaktadir.
miisteri sikayet yonetimi performansinin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi, yine
algilarin ve beklentilerin kiyaslanmasi ile yapilacaktir. Bu kiyaslama ile tipki

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen kavramsal hizmet kalitesi

288 hitp://www.anketofisi.com/anket_teknikleri.html, (03/08/2007)

289 hittp://www. ekutup.dtp.gov.tr/kit/koseoglm/performa.pdf, (21/09/207)
290 Mesut Bozkurt, a.g.e., .56

21 G.Terry Vavra, a.g.e., 55.55-56
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modelinde oldugu gibi miisteri sikayet yonetimi performansina iliskin degerlendirme

yapllacak‘ur.292

Miisteri, sikayet etme eylemine beklentileriyle girmektedir. Bu beklentiler
séiyledilr;293

e Sikayete, miisterinin sikayetini iletmekte kullandig1 sikayet toplama
aracina iliskin standartlara ait olan siire igerisinde cevap verilmesi,

e Sikayetlerle ilgilenen ¢alisanlarin sorumluluk sahibi, nazik anlayish ve
hizl1 olmasi,

e (Coziimiin miisteriyi memnun etmesi,

¢ Sikayet etmenin maliyetinin olmamasin ya da diisiik olmasi,

¢ Sikayetlerinin tazmin edilmesidir.

Coziimiin miisteriyi tatmin edecek nitelikte olmasi, bu beklentilerin
bileskesidir. Biitiin bu beklentiler, miisterinin sikayetine getirilen ¢6ziimiin miisteriyi

tatmin edecek nitelikte olup olmamasini etkilemektedir.

Miisterilerin algilarimi ise sikayetlerini isletmeye ilettikleri ilk andan,
sikayetlerine cevap aldiklart ana kadar karsilastiklar1 hizmetler belirlemektedir.
Sikayetine cevap alamayan miisteri icin yasadigi olay kotii bir deneyim olmaktadir.
Isletme, miisterinin kendisine verdigi ikinci sansida da degerlendirememis olmaktadir .

Boyle bir isletme kuskusuz basarisizliga mahkumdur.

Sikayetini isletmeye ileten miisteri; algiladigi miisteri sikayet yonetim

performansi ile sikayet 6ncesindeki bekledigi performansi kiyaslamaktadir;

Eger miisterinin miisteri sikayet yonetimine iliskin algilari, beklentilerinden
daha kiiciik ise negatif onaylama gerceklesmektedir. Yani miisteri sikayet yonetimi
performanst  diisiiktiir. Miisterinin  mal/hizmet kullanimi  sonucunda olusan

memnuniyetsizligi, miisteri  sikayet yonetimi ile  giderilememekte  hatta

292 Valarie Zeithaml ve digerleri, 1985, a.g.e. ss. 48-49
23 Yavuz Ode}basl, a.g.e., ss.133-138; Jane Barlow ve Claus Moller, a.g.e., ss.72-79; Giilfidan Baris,
a.g.e., s.128; Ozcan Kilig, a.g.e., s5.22-28
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memnuniyetsizligin derecesi arttirilmis olmaktadir. Boyle bir durum miisteri sikayet

yonetiminin etkin olmadigin1 géstermektedir.

Eger miisterinin miisteri sikayet yonetimine iliskin algilari, beklentilerine
esit ise onaylama gerceklesmektedir. Yani miisteri sikayet yonetimi performansi tatmin
edici niteliktedir. Miisterinin mal/hizmetin kullanimi sonucu olusan memnuniyetsizligi
miisteri sikayet yonetimi ile giderilmis olmaktadir. Bu durum miisteri sikayet
yonetiminin etkin olduguna ancak bu etkinligin devami icin eksik noktalarin tespit

edilip giderilmesi gerektigine isaret etmektedir.

Eger miisterinin miisteri sikayet yonetimine iliskin algilari, beklentilerinden
daha biiyiik ise pozitif onaylama gerceklesmektedir. Yani miisteri sikayet yOnetimi
performansi ideal niteliktedir. Miisterinin mal/hizmet kullanimi sonucunda olusan
memnuniyetsizligi, miisteri sikayet yonetimi ile sadece giderilmekle kalmayip
memnuniyete cevrilmektedir. Boyle bir durum, miisteri sikayet yoOnetiminin etkin

oldugunu gostermektedir.

Tiim bu aciklamalar1 soyle Ozetlemek miimkiindiir; Sekil 2.4’ten
hatirlanacagi iizere, miisterilerin miisteri sikayet yonetimine iligkin beklentilerinin
bileskesi, sikayetin miisteriyi tatmin edecek nitelikte ¢oziimlenmesidir. Miisterilerin
miisteri sikayet yonetimine iliskin algilar1 ise, miisteri sikayet yonetimi performansini
miisteri bakis agisiyla dlgemeye yonelik teknikler araciligi ile agiga ¢ikmaktadir. Iste
aragtirmamiz, miisteri sikayet yonetim performansini miisteri bakis acisim yansitan ve
bu tekniklerden biri olan miisteri anketi ile 6lgmeyi amaglamistir. Bilindigi iizere
miisteriler, algiladiklar1 miisteri sikayet yonetim performansi ile sikayet Oncesinde
bekledikleri performansi kiyaslamaktadir. Bu kiyaslama sonucunda; miisteri bakis
acistyla, miisteri sikayet yonetimi performansinin diisiik ya da ideal oldugu sonucuna
varilmaktadir. Diger bir degisle sikayet yonetiminin etkin olup olmadigi yargisina
ulagilmaktadir. Biitiin bu verilerden yola ¢ikilarak ve Parasuraman, Zeithaml, Berry
tarafindan  gelistirilen ***kavramsal hizmet kalitesi modelinden yararlamlarak

tarafimizdan asagida yer alan model diizenlenmistir.

% Valarie Zeithaml ve digerleri, 1985, a.g.e. ss. 48-49
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MUSTERI SIKAYETIN MUSTERIY1
ANKETI TATMIN EDECEK
ILE OLCULMEKTEDIR. NITELIKTE
COZUMLENMESIDIR.

MSYIA>MSYIB—MSY PERFORMANSI IDEALDIR. (IDEAL ETKINLIKTE ISLEYEN MSY)
MSYIA=MSYIB—MSY PERFORMANSI TATMIN EDICIDIR. ( ETKIN ISLEYEN MSY)
MSYIA<MSYIB—MSY PERFORMANSI DUSUK (ETKIN OLMAYAN MSY)

Sekil 3.1.Miisteri Sikayet Yiiqetimi Performansinin Miisteri Bakis Acisiyla
Degerlendirilmesine Iliskin Miisteri Anketi Modeli

Bu modelden hareketle; miisteri memnuniyetsizligine bagli miisteri
sikayetlerinin TCDD’ye iletilip iletilmedigini, sikayetlerin iletilmeme nedenlerini ve
iletilen sikayetlerin miisteriyi memnun edecek diizeyde ¢oziimlenip ¢oziimlenmedigini
gosterecek nitelikte bir anket diizenlenmistir. Ankette, miisterilerin modelde gosterilen
beklentide olduklar1 varsayilmistir. Sorular, miisterilerin TCDD de mevcut olan miisteri

sikayet yonetimine iliskin algilarin1 6lgmeye yoneliktir.

Bu amacgla once miisterilerin sikayet sahibi olup olmadiklar1 sorulmustur.
Ardindan, sikayet sahibi miisterilerin sikayetlerini TCDD’ye iletip iletmedikleri
sorulmustur. Sikayetini iletmeyen miisterilere ,bu davraniglarinin nedenleri sorulmustur.

Sikayetini ileten miisterilere ise; sikayetlerini hangi araci kullanarak ilettikleri, ne kadar
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siirede sorunlarimin ¢oziimlendigini ve iiretilen ¢oziimden memnun kalip kalmadiklar
sorulmustur. Son olarak ise, isletmenin tazminat uygulamasi olmasi halinde miisterilerin
nasil bir tazminat istedikleri anlasilmaya calisilmistir. Anketin ayritilart dordiincii

boliimde agiklanacaktir.

Miisterilerin beklentileri ile anketle aciga cikan algilan karsilastirilmis ve
TCDD’de mevcut olan miisteri sikayet yonetiminin performansina iliskin sonuglara

ulasiimistir.



DORDUNCU BOLUM

TCDD 3.BOLGE MUDURLUGU’NDE MUSTERI SIKAYET YONETIMIiNiN
MUSTERI BAKIS ACISIYLA DEGERLENDIRILMESINE iLiSKiN
BiR ANKET CALISMASI
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4.1. TCDD’NIN GENEL TANIMI

TCDD’ de mevcut olan miisteri sikayet yonetiminin miisteri bakis acisiyla
nasil degerlendirildigi ve hangi sonuclara ulasildigina ge¢gmeden 6nce TCDD’nin
tarihcesine, organizasyon yapisina ve ulastirma sektorii icerindeki konumuna deginmek

yayarh olacaktir.

4.1.1. TCDD’nin Tarihcesi

Tiirkiye’de ilk demiryolu, izmir-Aydin arasinda ve 130 km uzunlugunda
insa edilmis olup, ilk kazma 1856 yilinda Ingiliz isletmesine verilen imtiyazla
vurulmustur. Osmanli Devletinde demiryolu imtiyazi1 verilen isletmeler arasinda
Ingilizlerle birlikte Fransiz ve Almanlarda yer almistir. Boylece Fransa; Kuzey
Yunanistan, Bat1 ve Giiney Anadolu ile Suriye'de, Tngiltere; Romanya, Bati Anadolu,
Irak ve Basra Korfezinde, Almanya; Trakya, I¢ Anadolu ve Mezopotamya'da kendi
ihtiyaclart dogrultusunda faaliyetlerde bulunabilmek icin, 1856 - 1922 yillar1 arasinda
Osmanl topraklarinda su hatlar yapllmlslardlr;295

¢ Rumeli Demiryollar1 2383 km normal hat

® Anadolu-Bagdat Demiryollar1 2424 km normal hat

e izmir —Kasaba (Turgutlu) ve uzantis1 695 km normal hat

e [zmir -Aydin ve subeleri 610 km normal hat

e Sam-Hama ve uzantis1 498 km dar ve normal hat

e Yafa-Kudiis 86 km normal hat

® Bursa-Mudanya 42 km dar hat

e Ankara-Yahsihan 80 km dar hat

e Toplam 8.619 km

Bu hatlarin yapimi ile batili devletler cok cesitli c¢ikarlar saglamay1
planlamislardir. Bunlardan biri, demiryolu teknolojileri ve diger gelistirdikleri

teknolojik driinleri satarak gelir elde etmektir. Bir digeri, Mezopotamya’da var

295 “TCDD’nin Tarihgesi”, http://www.tcdd.gov.tr, (03/03/2007)
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oldugunu diisiindiikleri yer alti ve iistii zenginliklerden faydalanmaktir. Diger bir
diisiinceleri ise, kendi kutsal yerlerini ele gecirerek oralarda Hiristiyanlik devletini
kurmaktir. Ayrica “Hasta Adam” olarak adlandirdiklar1 Osmanli ile iyi iligkiler kurarak,
bu adamin 6lmesini beklemeden mirasina konmak istemislerdir. En biiyiik planlarindan
biri de, Akdeniz’i Basra’ya baglayarak eski ipek yolu iizerinden Avrupa-Asya aras1 mal

sevkiyati yapmak‘ur.296

1876'dan 1909'a kadar Osmanli Padisah1 olan Sultan II. Abdiilhamid’in bir
soyleminde yukarida yazilanlart dogrular nitelikte ciimleler kurdugu go6zlenmistir.
Sultan 1II. Abdiilhamit’in bu ifadesi soyledir; "Biitin kuvvetimle Anadolu
Demiryollarinin insasmna hiz verdim. Bu yolun gayesi Mezopotamya ve Bagdat'i,
Anadolu'ya baglamak, Iran Korfezine kadar ulasmaktir. Alman yardimi sayesinde bu
basarilmistir. Eskiden tarlalarda ¢iiriiyen hububat simdi iyi stirim bulmaktadir,
madenlerimiz diinya piyasasina arz edilmektedir. Anadolu ic¢in iyi bir istikbal
hazirlanmistir. imparatorlugumuz dahilindeki demiryollarinin insaatt mevzuunda biiyiik
devletler arasindaki rekabet cok garip ve siiphe davet edicidir. Her ne kadar biiyiik
devletler itiraf etmek istemiyorlarsa da bu demiryollarinin ehemmiyeti yalnizca iktisadi
degil,ayni zamanda siyasidir."297

Cumbhuriyetin ilam ile c¢izilen milli simirlar, Cumhuriyet oncesi donemde
inga edilen demiryollarinin 4000 km.lik kismimi da kapsamistir. 24.05.1924 tarihinde
cikarilan 506 sayili kanunla bu hatlar millilestirilmistir. Yine bu tarihte “Anadolu-
Bagdat Demiryollarnn Miidiiriyeti Umum iyesi” kurulmustur. Ancak bu kurum
31.05.1927 tarihinde demiryollarinin yapimi ve isletilmesinin bir arada yiiriitiilerek daha
genis calisma imkanlar1 verilmesini saglamak amaciyla ¢ikarilan 1042 sayili kanun ile

“Devlet Demiryollar1 ve Limanlar1 Idare-i Umum iyesi” adin almugtir.””®

1923-1950 yillar1 Cumbhuriyetteki gelisim dénemi olup bu donemde

demiryolu yatinmlarina agirthk verilerek,  demiryolu hatlarn milli kaynaklara

% Fetullah Akin ve Filiz Sulltanoglu, 1856’dan 2006’ya Demiryollarimn 150 yili, Demiryol-Is
Yayinlari, Ankara, 2006, .39

297 a.g.e., http://www.tcdd.gov.tr, (03/03/2007)

*% TCDD, istatistik Yilhgi, 2002-2006, s.3




117

yonlendirilmistir. Demiryolu ulastirmasinin altin ¢agi olarak da kabul edilen bu

dénemde demiryollarina dair hedefler ve gelismeler soyledir;*”

Potansiyel iiretim merkezlerine, dogal kaynaklara ulasmasi amaglanmistir.
Ornegin; Ergani'ye ulasan demiryolu bakir, Eregli komiir havzasina ulasan demir,

Adana ve Cetinkaya hatlar1 pamuk ve demir hatlan olarak adlandirilmaktir.

Uretim ve tiiketim merkezleri ile ozellikle limanlar ile ard bolgeler arasi
iligkileri kurmasi amaclanmistir. Kalin-Samsun, Irmak ve Zonguldak hatlan ile
demiryolu ulagan limanlar 6 'dan 8'e yiikseltilmistir. Samsun ve Zonguldak hatlar ile I¢

ve Dogu Anadolu'nun deniz baglantis1 pekistirilmistir.

Ekonomik gelismenin {iilke diizeyinde yayilmasimi saglamak amaci ile
ozellikle az gelismis bolgelere ulagsmasi amaglanmistir. Cumhuriyetin kurulmasiyla
birlikte politik merkez Bati'dan Orta Anadolu'ya kayarken, ulasilabilirlik de Bati'dan
Orta Anadolu'ya, Dogu ve Giiney Dogu Anadolu'ya yayginlagtirilmistir. Bu politikaya
gore; 1927'de Kayseri, 1930'da Sivas, 1931'de Malatya, 1933'de Nigde, 1934 Elazig,
1935 Diyarbakir, 1939'da Erzurum demiryolu agina baglanmistir.

Milli giivenlik ve biitiinliigiin saglanmasi amacina doniik olarak iilkeyi

sarmasi hedeflenmistir.

Bu donemde yapilmast planlanan 3578 km.lik demiryollunun 3208 km.si

1940 yilina kadar tamamlanmustir.*”

Karayollarinin bu donemde demiryollarinin gelisimini destekleyecek sekilde
tasarlanmasi, demiryolu ulagimmin basarilarini pekistirmistir. Ancak Ikinci diinya

savastyla birlikte bu gelismelerde yavaslama olmustur.™"

“1953 yilina kadar katma biitceli bir devlet idaresi seklinde yonetilen

demiryollari, 29.07.1953 tarihinden itibaren 6186 sayili kanunla Tiirkiye Cumhuriyeti

299 a.g.e., http://www.tcdd.gov.tr, (03/03/2007)
% TCDD 2006 Yih Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitab, s.2
301 a.g.e., http://www.tcdd.gov.tr, (03/03/2007)
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Devlet Demiryollar1 Isletmesi (TCDD) adi alinda Kamu Iktisadi Devlet Tesekkiilii
haline getirilmistir. Son olarak uygulamaya konusan 233 sayil1 KHK ile Kamu iktisadi

Kurulusu hiiviyetini almugtir.%?

1950-2003 yilar1 arasinda demiryollarinin ihmal edilmesi ve mevcut
kosullariin iyilestirilmemesi sonucunda, kurulusun yolcu tagimacilig1 igerisindeki pay1
son elli yilda %38 oraninda gerilemistir. Bu donemde yilda ortalama 30 km. hat

3 Ulastirma sektoriine ayrilan  kaynaklarm  biiyiik bir boliimiiniin

yapilmistir.
karayollarina verilmesi, demiryollarmin kaynaklar igerisindeki payin1 giin gectikge
digiirmiistiir. Asagidaki tablo demiryollarmin basarisizliginin en 6nemli nedenini

acikca gostermektedir.

2 TCDD, Istatistik Yilhg1, 2002-2006, 5.3
3% TCDD 2006 Yih Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitab, s.2
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Tablo 4.1.Karayollar1 ve Demiryollar icin Verilen Odenekler (%) ve Yol

] Yapimlanr . )
YENI YOL YAPIMLARI VERILEN ODENEKLER
Yillar Karayolu(km) | Demiryolu(km) | Karayolu(%) Demiryolu(%)
1960 - - 89.9 10.1
1965 - - 93.8 6.2
1970 - - 94.3 5.7
1975 - - 95.2 4.8
1980 - 39 70.7 29.2
1981 96.665 17 76.6 234
1982 34.402 - 77.0 23.0
1983 7.554 20 71.0 29.0
1984 7.694 9 69.3 30.7
1985 6.489 3 68.2 32.8
1986 3.901 21 67.1 329
1987 7.392 11 66.7 333
1988 2.316 - 84.5 15.5
1989 25.791 - 85.0 15.0
1990 11.715 - 83.7 16.3
1991 204 - 88.8 11.2
1992 18.911 - 80.6 19.4
1993 972 - 80.2 19.8
1994 7.065 10 88.8 19.8
1995 272 118 89.0 11.0
1996 440 44 90.0 10.0
1997 72 - 92.0 8.0
1998 17 33 90.0 10.0
1999 - 11 87.0 13.0
2000 - - 91.1 13.0

148.938 335

Kaynak: Fetulah Akin, Tiirkiye’nin Gelisimi i(;in Demiryollari, Polimer Matbaacilik,

Ankara, 2003, s.45
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2001-2005 yillar1 arasindaki sekizinci bes yillik kalkinma plant DPT
raporlarina gore, demiryollarinin gelisimine engel sorunlar sdyle siralanmistir; ulastirma
politikalarindaki yanlisliklar, koordinasyon saglanmasinda yonetsel bosluk, yonetim ve
orgiit yapisindaki yetersizlikler, nitelikli insan giicii ve egitim sorunlari, finansman dar

bogazi ve yatirim yetersizligidir.304

2003 yili sonrast demiryollart i¢in kurumsal degisim ve toplam kalite
yonetimine geg¢is donemi olup, bu donemde demiryolu yatirimlarina yeniden 6nem
verilerek miisteri odakli degisim seferberligi baslatilmistir. Bu zamana kadar TCDD
Hazineden pay alan kamu kurumlar arasinda en son sira iken, bu yildan itibaren birinci

siraya yiikselmistir.”

4.1.2. TCDD’nin Organizasyon Yapisi ve Gorevleri

“TCDD’nin hiikiimet diizeyindeki gozetimi, koordinasyonu ve iliskileri

Ulastirma Bakanliginca yiiriitiilmektedir.”306

TCDD’nin yonetim kurulu bir bagkan ve bes iiyeden olmak iizere toplam
alt1 kisiden meydana gelmekte olup baskanlik gorevi genel miidiire aittir. Kurulusun
yonetim organlari, yonetim kurulu ile Genel Miidiir ve bes Genel Miidiir
Yardimcisindan olusan bir yiiriitme organidir. Genel Midiirlik Merkez Teskilati
biinyesinde 18 adet ihtisas Daire Baskanligiyla birlikte, Hukuk Miisavirli, Savunma
Sekreterligi, Teftis Kurulu Baskanligi, Basm Yaymn ve Halkla iliskiler Miisavirligi ve
Koruma ve Giivenlik Amirligi yer almaktadir. TCDD hizmetleri yedi Bolge Miidiirliigii

Tarafindan yiiriitiilmektedir. Bolge Miidiirliiklerinin merkezleri sbyledir;307

Bolge Miidiirliigii Istanbul (Haydarpasa)
Bolge Miidiirliigii Ankara
Bolge Miidiirliigii izmir

Ll

Bolge Miidiirligii Sivas

3% Fetullah Akin ve Filiz Sultanoglu, 2006, a.g.e., s.62

395 TCDD 2006 Yili Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitab, s.2
306 a.g.e., s.4

397 TCDD, istatistik Yilligi, 2002-2006, s.4
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5. Bolge Mudirliigii Malatya
6. Bolge Mudirliigii Adana

Bunlarla birlikte Cankiri’da Makas, Afyon ve Sivas’ta Beton Travers,
Ankara’da Ankara Demiryol ile Ray Kaynak ve Yol makineleri Araglar1 Onarim
Fabrikalar1 mevcuttur. Ayrica TCDD nin sermayeleri tamamen kendisine ait olan ii¢
adet bagli ortaklig1 bulunmaktadir;**®

e Eskisehir TULOMSAS’da (Tiirkiye Lokomotif ve Motor Sanayi) Lisans

Lokomotif iiretimi yapilmaktadir.

e Adapazari TUVASAS’da (Tiirkiye Vagon Sanayi Adapazar1) yolcu

vagon iiretimi yapilmaktadir.

e Sivas TUDEMSAS’da (Tiirkiye Demiryolu Makineleri Sanayi ) yiik

vagonlari tiretimi yapilmaktadir.

Basbakanlik Ozellestirme Yiiksek Kurulu’nun 30.12.2004 tarihinde aldig
kararla 6zellesme kapsamina alinan Mersin, [zmir, Iskenderun, Bandirma, Derince ve
Samsun limanlar1 da simdilik TCDD tarafindan isletilmektedir.Ancak Haydarpasa

Liman1 bu kapsam i¢ine dahil edilmemistir.”’

TCDD’nin gorevleri 233 sayili Kamu iktisadi Tesebbiisleri Hakkinda KHK
esaslarina tabi olarak belirlenmistir. Ana bashklariyla faaliyetleri soyledir;*'

e Devletce kendisine verilen demiryollari, liman, rihtim ve iskeleleri
isletmek, genisletmek ve yenilemek

e Kanun, tiiziik, yonetmelikler ile kalkinma ve yillik programlar
cercevesinde bagl ortaklarii ve istiraklerini yonlendirmek ve bunlar
arasinda koordinasyonu saglamak

e Tamamlayict isler olarak gerektiginde; Demiryollar1 tasimaciliginin
tamamlayic1 nitelikteki, feribot dahil her tiirlii deniz ve kara tasima

islerini yapmak,

308 a.g.e., s,4
3% TCDD 2006 Yih Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitab, s.4
319 TCDD, istatistik Yillig1, 2002-2006, s.4
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® (Ceken ve gekilen ara¢ ve geregler ile benzerlerini yapmak ve yaptirmak;
gorevlerinin gerektirdigi ambar, antrepo, depo ve benzeri tesisler ile
yolcu ihtiyaclar i¢in gerekli tesisleri kurup isletmek

® Yurticinde ve disinda yapilmakta ve yapilacak olan, demiryolu

ingaatlarin1 yalniz bagina ve ortaklik halinde iistlenmek

Faaliyet konular1 ile ilgili olarak Bakanlar Kurulu tarafindan verieln

gorevleri yapmakla yiikiimlii bulunmaktadir.

4.1.3. Tiirkiye’de Ulastirma Sistemleri icerisinde TCDD’nin Konumu

Ulastirma Ihtiyaglarin karsilanabilmesi icin kisilerin ve mallarin uygun ve
ekonomik bir sekilde yer degistirmesi olarak tamimlanmaktadir. Bir iilkede ulastirmanin
aldig1r bicim, ekonominin dinamizmini dogrudan etkilemekte ve iilke gelisiminde

gereklilik olarak yer almaktadir.”"!

Uretim siireclerinin parcalanmasina ve 6lgek ekonomilerinin yaratilmasina
imkan tanityan ulastirmada ,tagima sistemlerin birbirlerini tamamladiklar1 goriilmektedir.
Yinede bu Ozelliklerinin yaninda birbirlerine kiyasla sahip olduklari pek c¢ok
istiinlitkleri mevcuttur. Soyle ki, iilkeler arasi seyahatlerde ya da kolay bozulabilen
mallarin aktarilmasinda hava yollar1 rasyonel iken, sehirler arast yolcu ve yik
tasimaciliginda kara ve demir yollar rasyoneldir. 1000 km ye kadar olan mesafelerde
yolcu tasimasinda, demiryollar1 biiyiikk bir dstiinliige sahiptir. Ciinkii demiryollari,
tasima fiyatinda diisiikliik, giivenlik, konfor, servis kalitesi, yolcu tasima kapasitesinin
yiiksekligi gibi 6zelliklere sahiptir. Yolcu tasimasinda fiyat bakimindan karayollar1 da
uygun olmakla beraber, cevre kirliligi ve yogun trafik bu tagima sisteminin aleyhine
islemektedir. Yine yiik tasimasinda, asir1 enerji sarfiyatina ve trafik kazalarma yol
acmas1 nedeniyle karayollarina nazaran demiryollar1 daha rasyoneldir. Deniz yolu

tasimaciligi da yiik tasimasinda cok uygundur.3 12

I Aydin Yilmaz, “Demiryolu Yiik Tagimacihgmin Ulkemiz Ulasim Sistemleri Icerisindeki Yeri ve
Etkinligi”, Tiirkiye ve Ortadogu Amme idaresi Enstitiisii Kamu Yéonetimi Lisans Ustii Uzmanhk
Programi, Ankara, 2000, ss.2-5

312 Fetullah Akin, 2003, a.g.e., .90
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Tiirkiye’de uzun mesafe tasimacilikta genellikle karayolu sistemi
kullanilmaktadir. Demiryollarinin bu tip tagimaciliktaki payr ¢ok diisiikken deniz yolu
ve hava yollarinin paylart nerdeyse yok gibidir. Demiryolu tasimaciliginin diger
sistemlere oranla bir ¢cok avantaja sahip olmasina ragmen , Tiirkiye’de bu sisteme 6nem
verilmemesi ve karayolu agirliklt politikalarin uygulanmasi, demiryollarini basarisizliga
siiritklemigtir. Ulasim sistemlerinin yolcu ve yiik tagima paylarin1 gosteren asagidaki
tabloda bu basarisizlik agikca goriilmektedir. Yiik tasimaciligi icerisinde, sekilde
gosterilmeyen ancak petrol ve dogalgaz aktariminda ¢ok biiyiik rolii olan boru hatti

tasimaciligl da mevcuttur.
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Tablo 4.2.Ulastirma Sistemlerine Gore Yolcu ve Yiik Tagimalari

YOLCU TASIMLARI YUK TASIMALARI
Yillar | Kara Demir | Deniz | Hava Kara Demir | Deniz | Kara
Yolu % | Yolu % | Yolu % | Yolu % | Yolu % | Yolu % | Yolu % | Yolu
1983 | 95,6 3.5 0.1 0.8 49.1 7.1 3.4 0.1
1984 | 95.1 3.8 0.1 0.9 43.4 7.4 7.6 0.1
1985 | 954 3.7 0.1 0.7 42.9 7.3 4.2 0.1
1986 | 95.7 3.3 0.1 0.8 47.0 6.3 4.1 0.1
1987 | 96.2 29 0.1 0.8 447 55 3.5 0.1
1988 | 96.3 29 0.1 0.7 40.2 4.9 5.8 0.1
1989 | 96.4 2.7 0.1 0.8 40.8 4.5 4.3 0.1
1990 | 96.6 2.5 0.1 0.9 51.0 6.1 5.6 0.1
1991 | 96.9 24 0.1 0.6 81.7 10.5 3.7 0.1
1992 | 96.8 24 0.04 0.8 83.8 10.2 2.2 0.1
1993 | 96.1 2.7 0.03 1.1 88.6 7.6 0.8 0.1
1994 | 95.7 2.7 0.03 1.5 88.6 7.7 0.5 0.2
1995 | 96.0 23 0.04 1.6 90.2 6.8 0.2 0.2
1996 | 96.5 1.8 0.03 1.6 91.2 6.0 - 0.2
1997 | 96.4 2.0 0.03 1.6 81.9 5.6 - 0.2
1998 | 96.2 2.1 0.03 1.7 75.8 4.2 - 0.1
1999 | 95.8 23 0.02 1.8 71.4 3.9 3.9 0.1
2000 | 96.0 2.2 0.02 1.8 73.1 4.4 3.6 0.1
2001 | 95.9 24 0.02 1.6 75.2 3.7 4.0 0.1
2002 | 96.1 23 0.01 1.6 79.9 3.8 3.0 0.1
2003 | 95.7 2.7 0.01 1.6 85.9 4.9 3.0 0.2
2004 | 96.1 2.1 - 1.8 92.9 55 - 0.2
2005 | 96.0 1.9 - 2.1 90.3 4.9 3.3 0.2

Kaynak: TCDD istatistik Yilligi 2002-2006, ss.108-109
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4.1.4. TCDD’de Miisteri Memnuniyeti

“Demiryolu ulasimi sektoriinde, ulagim modlar arasindaki entegrasyona da
katkida bulunarak ve rekabet olusturarak verimli ekonomik kaliteli tagimacilik ve liman
hizmeti sunma” misyonuna sahip TCDD’nin vizyonu, “hizli, emniyetli, kaliteli ulagim1
saglayarak demiryolu ulasimi sektoriiniin dnciisii olmaktir”. TCDD’nin degerleri ise;

dayamisma, disiplin, siirekli iyilesme ve miisteri memnuniyetidir.”"’

TCDD miisterileri, yolcular ve yiik tasitanlar adi altinda iki hizmet
sinifinda toplanmaktadir. Daha 6nceden de belirtimiz iizere arastirmamizda miisteriden
kasit yolculardir. Yiik tasitanlar arastirma kapsami disinda tutulmustur. TCDD
yolcularin memnuniyetlerinin;’*

e Trenlerde miisteriye rahat ve huzurlu ortamin saglanabilmesi

® Yolcularin her tiirlii beslenme ihtiyacinin karsilanmasi

e Yolcularin haberlesme gereksinimlerinin karsilanmasi

® Yolculara herhangi bir kaza aninda gerekebilecek ilkyardim

malzemelerinin bulundurulmasi

® Yolcularin sikilmadan seyahat edebilmeleri i¢in gorsel ve isitsel

yayinlarin yapilmasi

e Giizergah boyunca yolculara eglence imkaninin saglanmasi

e Trenlerin isledigi giizergahlar ve hareket saatleri konusunda yolcularin

gorebilecegi veya duyabilecegi duyuru ve ilanlarin yayinlanmasi

e Turistik bolgelere o6zellikle turizmin yogun oldugu mevsimlerde tren

otobiis baglantil1 seferlerin konulmasi

e Turistik bolgelere nostaljik trenlerle (buharli trenler) seyahat imkam

sunulmasi

¢ Demiryolu giizergahi ve istasyonlarin temiz ve diizenli olmasi

e lstasyon cevreleri ve yol giizergahi diizenlemelerinin yapilmasi

313 TCDD 2006 Yih Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitab, s.8 ‘
314 Ahmet Demirbilek ve Erhan Demirkol, “Demiryolu Ulagiminin Turizmdeki Yeri ve Onemi”, 2.Ulusal
Demiryolu Kongresi, Istanbul, Aralik 1997,5.257



126

e Trenlerin tehirine sebep olabilecek yol ¢aligmalarinin turizmin daha
hareketsiz oldugu zamanlarda yapilmasi gibi faktorlere gore degisiklik

gosterdigi tespit edilmistir.

Genel olarak miisterilerin ulasim hizmetlerindeki tercihleri; hiz, giivenlik,
rahatlik, diizenlilik, dakiklik, siklik, kapasite genisligi, hava kosullarindan etkilenmeme

ve ucuzluk gibi konulara gore sekillenmektedir.*"

ARGEDA tarafindan 2004 Aralik ayinda, TCDD’nin yolculariyla yapilan
anket caligmalarina gore, yolcularin trenle seyahat etmelerinin en biiyliikk nedeni
trenlerin ekonomik olmasidir. Tkinci neden, trenlerin rahatligi ve konforlu olmasi iken
trenlerin miistakil olmasi, aileye uygun olmasi, yolcularin calisma/okuma veya
yatabilme imkanina sahip olmasi gibi faktorler de treni cekici hale getiren nedenler
arasinda yer almaktadir. Tiim bu degiskenler baz alinarak ARGEDA tarafindan aym
tarihte yapilan diger bir anket calismasiyla, miisterilerin cogunun TCDD

hizmetlerinden ¢ok memnun oldugu sonucu ortaya konulmustur.>'®

> Alp Esin, a.g.e., 5.188 )
316 TCDD 2006 Yih Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitab, s.53
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Sekil 4.1. TCDD’nin 2006 Yili Miisteri Memnuniyeti Arastirma Sonu(;larl317

Ticaret Dairesi tarafindan TCDD’nin her yeni hizmetinden once ve sonra
yolcularla memnuniyet anketleri yapilmaktadir. Elde edilen sonuglar ise, “hizmet
sunumu sonrast destek” bashigi adi altinda analiz edilmektedir. Gerekli ve uygun

goriilen degisiklikler bu analiz sonucu hayata gecirilmektedir.

Ticaret Dairesinin 3. Bolge Midiirliigii kapsaminda yaptigi anket

istatistiklerinden bazilar1 s6yledir;

317 TCDD 2006 Yih Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitab, s.53
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Anket istatistikleri
UYGULAMA | TARIH | KONUSU ALINAN
YERI SONUC
Ege Agustos | Alman Vagonlarla ilgili Yolcularin | Memnun
Ekspresi 2005 Memnuniyetinin Olgiilmesi
Feribot Temmuz | Bandirma-izmir Arasinda Sefere Olumlu
2005 Konulmasi Diisiiniilen Trende Oto
Kuset Tasimaciliginin Yapilmasi
Hakkinda Yolcu Goriislerinin
Alinmasi
Ankara-Izmir | 19.Aralik | Metro Calismasi Nedeniyle izmir- | Olumlu
[zmir-Denizli | 2005 Gaziemir ve Izmir-Menemen Arasi
Ars1 Trenler 16.0cak | Trafige Kapatilacagindan Gaziemir
2006 ve Menemen Istasyonlarindan Sonra
Yolcularin Otobiislerle Sehir
Merkezine Taginmast ile Tlgili
Yolcu Goriigleri

Kaynak: TCDD 2006 Yili Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitabi, s.53

4.2. TCDD 3. BOLGE MUDURLUGU’NDE MUSTERI SIKAYET YONETIMININ
MEVCUT DURUMUNUN ANALIZi

Kurumsal degisim projesini devam ettiren TCDD, gerek kamu kurulusu

gerekse koklii bir kurulus olmasi nedeniyle miisterilerine kaliteli hizmet sunmak igin

siirekli calisma igerisindedir. Yolcu ve yiikk tasimaciligi paymin siirekli azaldiginin

farkinda olan demiryollar1 yetkilileri, bu durumun biiyiik 6lciide etkin bir miisteri

anlayisina ve kaliteli hizmete sahip olamamaktan kaynaklandigini tespit etmislerdir.

318

2003 yilindan beri yeniden yapilanma siireci iginde olan TCDD’nin, bugiin

hizmet kalitesini arttirmada kullandig1 en 6nemli verilerden biri miisteri sikayetleridir.

318 TCDD 2006 Yih Ulusal Kalite Odiilit Basvuru Kitabu, ss.50-72



129

Sikayetlerle eksikler, yanlislar saptanabilmekte ve giderilmektedir. Boylece hem hizmet
kalitesi hem de miisteri memnuniyeti arttirilmaktadir. TCDD de sikayetler su
yontemlerle toplanmaktadir;®'
+ TCDD biinyesinde yer alan ve misteri destek masasi niteliginde olan
“Beyaz Masa” aracilifn ile sikayetler toplanmaktadir. Buradaki
yetkililer, miisterilerin sikayetlerini kendileri ¢oziimleyebilmektedir.
Ancak daha c¢ok, sikayetler ilgi oldugu bolgenin yetkililerine
iletilmektedir.
Sikayeti olan kisiler, beyaz masaya;

e byhim@tcdd.gov.tr adresine mail atarak,

e 0312312 62 47 numarali telefonu arayarak,
e 0312312 62 47 numarali hatta fax ¢ekerek

ulasabilmektedirler.

®
%

Ticaret Miidirliiklerinde calisanlar araciligt ile sikayetler

toplanmaktadir.  Yolcu tasimalar1 merkezde Ticaret Dairesi

Baskanliginca, Bolge Miidiirliikklerinde ise Ticaret Miidiirliiklerince

takip edilmektedir. 7 Bolge Miidiirliigiinden olusan TCDD’nin, her

bolgeye ait ticaret servisi bulunmaktadir. Bu servisin gérevlerinden biri

miisteri sikayetlerini c¢oziimlemektir. Miisteriler sikayetlerini ticaret

servisine telefon ederek, fax ¢ekerek, mail atarak ya da yetkililerle yiiz

yiize goriiserek iletebilmektedirler.

s TCDD nin web sitesinde yer alan “Miisteri Sikayet Bilgi Girisi”
formlariyla,

% Yolcularn tren icerisinde tren seflerine ve kondiiktorlere sikayetlerini
iletmeleriyle,

% Istasyonlarda, garlarda ve trenlerde yer alan sikayet kutulariyla,

¢ Sikayet sahiplerinin istasyonlarda yetkili amirlere ve garlarda gar
miidiirlerine sikayetlerini iletmeleriyle,

¢ Her bolgenin ve Bolge Mudiiriiniin mail adresleri araciligi ile sikayetler

toplanmaktadir.

1 TCDD 3. Bolge Miidiirliigii Ticaret Servisi’nden Alinan Bilgiler ve Dokiimanlar, (Nisan-Ekim, 2007)
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TCDD’de sikayetlerin ¢oziim siireci soyle gelismektedir;**

TCDD, sikayetlerin toplanmasi, ¢Oziimlenmesi ve kurum yararina
kullanilmast icin sikayet veri tabanina mevcuttur. Genel miidiirliikte ticaret dairesi ve
bolgelerde ticaret servisleri c¢alisanlar1 kendi sifreleriyle sisteme girerek yolcu
sikayetlerini gorebilmekte, kendi bolgeleriyle ilgili sikayetlerle ilgilenmektedirler. Ya
da sikayetin niteligine gore sikayetleri diger bolgelerdeki yetkililere iletebilmektedirler.

Sikayetlere ilgili, miisterilere sonu¢ olumlu ya da olumsuz olsun mutlaka
geri doniilmektedir. Telefonla ve faxla gelen sikayetler miimkiin olan en kisa siirede, e-
mail yoluyla gelen sikayetler ise 5 giin icerisinde cevaplandirilmaktadir. Ayrica sikayet
kutular1 ortalama 10-15 giinde bir acilmaktadir. TCDD yetkililerine yapilan sozli

sikayetler de ilgili servise ve ilgili kisiye mutlaka iletilmektedir.

TCDD personeliyle ilgili sikayetlerde personel uyarilmakta ya da
kontrolorler ve miifettisler tarafindan personel hakkinda sorusturma agilarak personele

ceza verilmektedir.

3. Bolge Miidiirliigiine 2007 yilinin ilk 6 ayinda ulasan sikayetler, sikayet

konular1 ve ¢oziimlerinden birkaci soyledir;

% TCDD 3. Bolge Miidiirliigii Ticaret Servisi’nden Alinan Bilgiler ve Dokiimanlar, (Nisan-Ekim, 2007)
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Tablo 4.4.TCDD 3.Bolge Miidiirliigii’ne 2007 Yilinin ilk Yarisinda iletilen
Miisteri Sikayetleri ve Sikayet Coziim Ornekleri

Tren Tarihi Sikayetin | Sikayetin Konusu Sikayetin Coziimii ve Miisteriye
Tren Ad1 fletilme Geri-bildirimi
Yontemi
Ocak 2007 Sozlii Tren 1s181 Miisteriye tren personelinin uyarildigi
9 Eylil T. bildirilmistir.
Ocak 2007 Sozlii Tren temizligi Tren personeli 1. Bolge Mudiirliigii’ne ait
9 Eylil T. oldugundan bu durum Miisteriye, 1. ve 2.
Bolge Miidiirliiklerine bildirilmistir.
Subat 2007 E-mail Gise memurunun telefona | Miisteriye gise memuru hakkinda islem
cevap vermemesi yapildigi iletilmistir.
Subat 2007 E-mail Tren tehiri Miisteriye, teknik hata nedeniyle aksaklik
Karesi Eks. meydana geldigi bilgisi verilmistir.
Mart 2007 E-mail Trende ¢anta calinmast Tlgiliye olayin emniyete bildirildigi ve
Izmir-Mavi T. faalin bulunmasi halinde kendisine bilgi
verilecegi taahhiit edilmistir.
Mart 2007 Sikayet Havalandirma Caminin Miisteri cep telefonu ile aranarak
Izmir-Mavi T. | Kutusu Kapanmamasi gereginin yapildigi bildirilmistir.
Nisan 2007 Sozli Yolcunun tren servisi olan | Miisteriye ilgilinin personel yonetmelik
otobiisten indirilmesi hiikiimlerince cezalandirildig:
bildirilmistir.
Nisan-2007 Sozli Trenin seferden Miisteriye trenin poz ¢alismalar1 nedeniyle
kaldirilmasi seferden kaldirildig1 ve caligmalar
tamamlandiginda tekrar sefere konulacagi
bildirilmistir.
Mayis 2007 Sozli Biletin hatal1 basilmasi Miisteriye 2. bilet i¢in 6dedigi ticretin iade
nedeniyle ikinci bileti edilecegi soylenmistir.
almak zorunda kalmasi
Haziran 2007 Sozli Yatakli vagonda klima Tgiliye klimalarin 2. Bolge Miidiirliigii
[zmir-Mavi calismamast tarafindan merkezi sistemle caligtirildigi
bilgisi verilmistir
Haziran-2007 Sozlii Kondiiktoriin inecek Miisteriye ilgilinin personel yonetmelik

9Eyliil T.

yolcular i¢in uyarida

bulunmamasi

hiikiimlerince igslem yapildig:

bildirilmistir.

Kaynak: TCDD 3. Bolge Miidiirliigii Ticaret Servisi Dokiimanlari, Ekim 2007
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Biitiin bu veriler miisteri sikayet yonetiminin TCDD de isledigini gosterse
de yonetim performansinin istenilen diizeyde olmasina ve yonetimin etkinligine engel

olan birtakim faktorler mevcuttur.*?!

Oncelikle TCDD’de yolcular sikayet prosediirii ile ilgili eksik
bilgilendirilmektedirler. Yolcu biletlerinin akasinda sikayetlerle ilgili sadece su ifadeler
yer almaktadir;

“Seyahatinizde  karsilastifiniz  sorunlarnt  Tren Sefine veya Gar
Miidiirliiklerimize iletebilirsiniz.”

“Yolculukla ilgili talep ve onerilerinizi ticaretdairesi @tcdd.gov.tr adresine

gonderebilirsiniz.”
Bu durumda, 6rnegin elektronik posta hakkinda bilgiye sahip olmayan ve
yetkiliye ulasamayan miisteri i¢in sikayet siireci bitmis olmaktadir. Ciinkii bu yolcu

diger sikayet yontemleri hakkinda bilgilendirilmemistir.

Ayrica TCDD’de sikayet toplamada en etkin teknolojik araglardan biri olan
sms ile sikayet iletme ve iicretsiz telefon hatlar1 uygulamalar1 yoktur. Daha 6nceden de
vurguladigimiz gibi, miisterilerin sikayet etmekten kacinma nedenlerinden biri de

telefon, mektup vb yontemlerin maliyetli olmasidir.

TCDD’de yolculara yonelik sorun alanlarinin tespitinde resmi olarak kritik
olay teknigi, fokus grup goriismeleri, danigma panelleri ve kiyaslama teknikleri
kullanilmamakta sadece miisteri anketleri kullanilmaktadir. Bu anketler SPSS programi
ile analiz edilmekte ancak daha ¢ok frekans analizleri yapildigindan eksik sonuclar elde

edilmektedir.

TCDD’de gerekli goriildigiinde kurulus adina miisteriden Oziir
dilenmektedir. Bu konuyla ilgili 6rnekler mevcuttur. Ancak sikayet eden miisteriye,
sikayetin tazmini i¢in bilet {icretinin iadesi, gelecek yolculuklarda indirim, hediye

verilmesi gibi uygulamalar goriilmemektedir.

**! TCDD 3. Bolge Miidiirliigii Ticaret Servisi’nden Alinan Bilgiler ve Dokiimanlar, (Nisan-Ekim, 2007)
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Biitiin bu nedenler sikayet yonetimi performansinin diismesine ve etkin
islememesine neden olmaktadir. Ancak sikayetleri yonetme yolunda 6nemli adimlar
atan TCDD nin, gerek miisteri iligkileri gerekse kurumsal degisim seferberligi
cercevesinde baslattigni calismalar gelecekte ideal bir miisteri sikayet yoOnetimi

performansina sahip olacaginin sinyallerini vermektedir.

43. TCDD 3. BOLGE MUDURLUGU’NDE MEVCUT OLAN MUSTERi SIKAYET
YONETIMININ MUSTERI BAKIS ACISIYLA DEGERLENDIRILMESINE iLiSKiN
BIR ANKET CALISMASI

4.3.1. Arastirmamin Amaci, Kapsam, Yontemi

Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, miisteri
sadakati, iliskisel pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi ile yakindan iliskisi olan
miisteri sikayet yonetiminin teorik anlamda analizinin yapilarak bir sistem yaklasimiyla
degerlendirilmesidir. Sistemin girdilerinin, isleyisinin, ¢iktilarmin ve sikayet
¢Oziimleme siirecinin ortaya konularak miisteri sikayet yoOnetimi performansinin,
miisteri bakis acisiyla degerlendirilmesine iliskin miisteri anketi modeli ile dl¢iilmesi ve

biitiin bu ¢aligmalarin ¢agdas anlamda ele alinarak bir isletmede uygulanmasidir.

Arastirmada, TCDD 3. Bolge Miidiirligi’'nde mevcut olan miisteri sikayet
yonetimi performanst miisteri bakis agisimi yansitan bir miisteri anketi modeli ile
degerlendirilmis, miisteri sikayet yonetiminin performansinin diisiikliigiine neden olan
unsurlar belirlenmis, bu unsurlardan hareketle miisteri sikayet yonetimi performansinin

ve etkinliginin arttirilmas1 i¢in 6neriler sunulmustur.

Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar:

Aragtirma TCDD 3. Bolge Miidiirliigii Merkezi olan Izmir’ de yapilmustir.
Aragtirmanin ana kiitlesini Izmir (TCDD 3. Bolge Miidiirliigii merkezi) ve Ankara

giizergahinda Izmir Mavi Treni, 9 Eyliil Mavi Treni ve Karesi Ekspresi ile, 01.01.2007-
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31.08.2007 tarihleri arasinda seyahat eden 345.060 miisteri olusturmaktadirlar.
[zmir’den hareket eden trenler icerisinde en fazla yolcu yogunluguna sahip trenlerin
basinda bu ii¢ trenin bulunmasi, 6zellikle bu trenlerdeki yolcu kitlesinin ana kiitle olarak
secilmesinin en biiyiik nedenidir. Ayrica Izmir’den hareket eden trenler arasinda en
uzun km ye sahip 2. 3. ve 4. trenlerin Izmir Mavi Treni, 9 Eyliil Mavi Treni ve Karesi
Ekspresi olmasi ve bu trenlerde yatakli, kusetli ve yemekli vagon hizmeti veriliyor

olmasi, bu tren yolcularmin ana kiitle olarak belirlenmesinin diger nedenlerdir.

Verilerin toplanmasinda ana kiitlenin tamaminin incelenmesi zaman
yetersizligi ve mali yetersizlikler nedenleriyle miimkiin olmadigindan 6rnekleme
yoluna gidilmistir. Ornek biiyiikliigiiniin tespitinde n=Nt2pq/d?(N-1)+ t2pq formiiliinii
kullamlmustir.*** Ornek birimleri, iic farkli tren yolcularimin aragtirmaya dahil olmasi
nedeniyle tabakali orneklemeye gore se¢ilmistir. Arastirmadan anlamli sonug almak igin
ise %95 giiven diizeyi ve * %5 hata payr ile ornek biiylikliigii 384 kisi olarak
belirlenmistir. Ancak sonucun daha anlamli ¢ikacagi diisiiniildiigiinden, ana kiitle

icerisinden temsil yetenegi giiclii olarak kabul edilen 700 6rneklem seg¢ilmistir.

Arastirma miisterilerle yiiz yilize yapilacak anket caligmasim icermektedir.
Anketlerin bir kismi seyahatlere katilarak, bir kismi1 trenler [zmir’den hareket etmeden
once yolcular tren kalkis saatini tren icerisinde beklerken, bir kismi da Ankara’dan

[zmir’e gelen tren yolcularina servislerde yapilmistir.

Arastirmaya en az bir kez demiryolu yolculugu yapmis miisteriler (yolcular)
dahil edilmistir. TCDD ile yiik tasimaciligi yapan miisteriler (isletmeler) kapsam dis1

brrakilmastir.

Arastirma da en biiyiik kisit literatiir taramas1 asamasinda yasanan kaynak
sikintist ve miisterilerin anketin bir boliimiinde yer alan 6nermeleri siralamaktan kacinip

sadece birini se¢cme egilimleridir.

322 Tiirker Bas, Anket, I.Baski, Seckin Yayincilik, Ankara, 2001, s.45
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Anket caligmasi sonucunda elde dilen bulgular ile, benzer miisteri kitlesine
sahip olan diger trenlere yonelik miisteri memnuniyeti/ memnuniyetsizligiyle ve sikayet

egilimleriyle ilgili genellemeler yapilabilecektir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular ile, 3. Bolge Miidiirliigiinde
uygulanan mevcut miisteri sikayet yonetiminin performansi degerlendirilecektir. Diger
bolgeler icin bu arastirmanin sonuglarinin gegerliliginden bahsetmek miimkiin

olmayacaktir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirma, “teorik boliim” ve “uygulama kism1” olmak iizere iki boliimden
olusturulmustur. Teorik boliimiin olusturulmasinda konuyla ilgili bilimsel makale,
arastirma, kitap ve internet {izerindeki elektronik kaynaklardan faydalanilmaya
calistimistir Bu bolimde arastirmanin yontemi literatiir taramasina dayandirilarak

ikincil verilerin kullanilmastir.

Yukaridaki arastirma cabalarina dayanan calismamiz ilk iicii teorik olmak
izere toplam dort boliimden olusmustur. Arastirmanin birinci boliimiinde, miisteri
sikayet yonetiminin; miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, miisteri sadakati, iligkisel
pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi ile iliskileri incelenmis ve bu kavramlarin
teorik anlamda analizi yapilmustir. ikinci boliimde, sistem yaklasimi benimsenerek
miisteri sikayet yOnetimi irdelenmis, sistemin vizyon, misyon, ama¢ ve hedeflerine
deginilmistir. Miisteri sikayet yonetim sistemi girdileri ve c¢iktilann vurgulanmis,
sistemin isleyisi ayrintili olarak agiklanmis ve sikayet coziim siireci {izerinde
durulmustur. Uclincii  boliimde ise; miisteri sikayet yonetimi performansinin
degerlendirilmesinde kullanilan kriterler aciklanmis ve performansin oOlciilmesi igin
kullanilan tekniklere deginilmistir. Bu tekniklerden biri olan miisteri iliskileri anketleri,
miisteri sikayet yonetim performansini miisteri bakis acisiyla degerlendirilmesine iliskin

olusturulan miisteri anketi modeline yon vermistir.

Arastirmanin uygulama kisminda; miisteri memnuniyetsizligine bagh

miisteri sikayetlerinin TCDD’ye iletilip iletilmedigini, sikayetlerin iletilmeme
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nedenlerini, iletilen sikayetlerin ne kadar siirede cevaplandirildigini ve sikayetlerin
miisteriyi memnun edecek sekilde ¢oziimlenip ¢oziimlenmedigini gosterecek nitelikte
diizenlenmis bir anket kullamilmistir. Anketin giivenilirligi analizlere baslamadan once
test edilmis, Cronbach’s Alpha degeri %77.1 ¢cikmistir. Bu sonug bize anketin giivenilir
oldugunu gostermistir Anketle, TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’nde mevcut sikayet
yonetimi performanst miisteri bakis acisiyla degerlendirilmistir. Anket miisterilerle yiiz
yiize goriisiilerek uygulanmistir. 700 miisteriyle yapilan anketlerden 12 tanesi gecersiz

sayilmigtir.

Anketin ilk  boliimiinde cinsiyet, yas, egitim, medeni durum, egitim
durumu, gelir diizeyi, seyahat etme siklig1, seyahat etme bigimi vb nitelikte demografik

ozellikler yer almaktadir

Ikinci boliimde sorular oklar aracilig1 ile birbirlerine baglidirlar. Miisteriler
ilk sorudan itibaren, sorulara vermis olduklar1 cevaplara gore oklar1 takip ederek yeni

bir soruya ulagmislardir.

Bu boliimdeki ilk soru miisterilerin demiryolu hizmetlerine iligkin genel
anlamdaki memnuniyetleriyle ilgili olup, cevaplar1 her iki siktan hangisi olursa olsun

ikinci sorular1 her miisteri i¢in ayn1 olmustur.

Ikinci soruya “hayir” cevabini veren miisteriler icin anket bitmigken, “evet”

cevabini veren miisteriler i¢in yeni bir soru yer almaktadir.

Uciincii soru miisterilerin sikayet egilimlerine iliskin olup, bu soruya
“hayir” cevabini veren miisterilerden bu sikki secme nedenlerine iliskin 10 dnermenin 5
tanesinin numaralandirilmasi daha sonrada anketi sonlandirmalar istenilmistir. Ancak
anketin uygulanmasi sirasinda karsilagilan en bilyilk sorun burada olusmustur.
Miisteriler 6nermeleri numaralandirmak yerine iglerinden bir tanesini se¢me egilimi
icerisinde olduklarindan, arastirma oncesinde bu 6nermelere iliskin yapilmasi planlanan

faktor analizi yapilamamistir.
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Bu soruya “evet” cevabimi verenler ise bir sonraki sayfaya gecip sirasiyla

tiim sorular cevaplandirmislardir.

Verilerin test edilmesinde “Statistical Packet for Social Science”

programindan faydalanilmis Frekans analizi ve Ki-kare testi kullanilmistir.
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4.3.2. Aragtirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Tablo 4.5.Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Say1 % Say1 %
Cinsiyet Medeni Hal
Kadin 265 38.5 Bekar 185 26.9
Erkek 423 61.5 Evli 503 73.1
Toplam 688 100.0 Toplam 688 100.0
Yas Egitim Durumu
17-28 154 22.4 k6 grenim 177 25.7
29-40 189 27.5 Lise 276 40.1
41-52 248 36.0 Lisans 183 26.6
53 ve iistii 97 14.1 Lisansiistii 52 7.6
Toplam 688 100.0 Toplam 688 100.0
Gelir Seyahat Tercihi
....=500 139 20.2 Kompartiman 50 7.3
500-1000 231 33.6 Pulman 546 79.4
1000-1500 254 36.9 Yataklt 66 9.6
1500 - ....... 64 9.3 Kusetli 26 3.8
Toplam 688 100.0 Toplam 688 100.0
Seyahat Sikhig
5’den az 225 32.7
5-10 208 30.2
10’dan fazla 255 37.1
Toplam 688 100.0

Arastirma kapsamina alinan miisterilerin cinsiyet dagilimlar incelendiginde,
biiyiik bir kisminin(%61.5) erkek oldugu, medeni durum dagilimlar incelendiginde ise
katilimcilarin neredeyse dortte tigiiniin (%73.1) evli oldugu goriilmektedir. Yas
durumlarina goére, hemen hemen tiim yas gruplarindan miisteriler bulunmakla birlikte
yogunlugun (%36) 41-52 orta yas grubunda oldugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin

egitim durumlan incelendiginde, yogunlugun lise mezunu grupta oldugu (%40.1) ve
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lisansiistii mezunlarin, katilimcilarin (%7.6) onda birine bile ulagmadig1 goriilmektedir.
Katilimcilar igerisinde, 1500 ve tizeri gelir grubunun en az paya (%9.3) ve 1000-1500
ytl gelir grubunun en fazla paya (%36.9) sahip oldugu anlasilmaktadir. Seyahat
sikligina gore, her ii¢ grubun yolcularinin sayilarinin fazla oldugu goriilmekle birlikte
yogunlugun, (%37.1)10’dan fazla siklikta seyahat eden grupta toplandigi goriilmektedir.
Seyahat tercihine gore dagilimlar incelendiginde, miisterilerin ¢ok biiyiik bir kisminin

(%79.4) pulmanla seyahati tercih ettigi goriilmektedir.

Anketi gecerli olarak dolduran 688 miisterinin TCDD’nin vermis oldugu
hizmetlere iliskin genel anlamdaki memnuniyetleri incelenmis ve sonuglar Tablo 4.6 da

gosterilmistir.

Tablo 4.6.Miisterilerin Hizmetlere iliskin Genel Anlamdaki Memnuniyet Diizeyleri

Secenekler Frekans Yiizde Gecerli Toplam

Yiizde Yiizde
Evet 578 84.0 84.0 84.0
Hayir 110 16.0 16.0 100.0
Toplam 688 100.0 100.0

Miisterilerin  %84.0’1 TCDD’nin vermis oldugu hizmetlerden genel
anlamda memnun olduklarini, %16.0’1 ise genel anlamda memnun olmadiklarini ifade
etmislerdir. Her ne kadar %16.0, kiiciik bir oran gibi goriilse de bu veriler TCDD 3.
Bolge Midiirliigi'nde miisteri memnuniyetinin tam olarak saglanamadigini
gostermektedir. Ayrica sadece bu soruya verilen cevaplar dogrultusunda memnuniyet

Olctimii yapilmast miimkiin degildir.

Tablo 4.7.Miisterilerin Hizmetlerle ilgili Konularda Sikayet Sahibi Olma Durumlan

Secenekler Frekans Yiizde Gecerli Toplam

Yiizde Yiizde
Evet 397 57.7 57.7 57.7
Hayir 291 42.3 42.3 100.0
Toplam 688 100.0 100.0

Miisterilerin  %57.7'si memnun kalmadiklar1 bir hizmet ya da olayla
karsilasmis, %42.3’i ise memnun kalmadiklari hi¢bir hizmet ya da olayla

karsilasmamistir. Bu noktadan hareketle katilimcilarin yarisindan fazlasinin sikayet
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sahibi olmasi, TCDD’ de hizmet kalitesinin giiniimiizdeki durumu icin énemli bir uyar

niteliginde kabul edilebilir.

Tablo 4.8.Miisterilerin Sikayetlerini iletme Konusundaki Egilimleri

Secenekler Frekans Yiizde Gecerli Toplam
Yiizde Yiizde

Evet 194 28.2 48.9 48.9

Hayir 203 29.5 51.1 100.0

Toplam 397 57.7 100.0

Kapsam Dis1 291 42.3

Toplam 688 100

Katilimcilarin = %28.2°si  sikayetlerini TCDD’ye iletmis, %?29.5’i ise
iletmemistir. Bir baska ifadeyle sikayet sahibi miisterilerin %48,9’u sikayetlerini
TCDD’ye iletmis, %51.1°1 ise sikayetleri oldugu halde sessiz kalmistir. Bu sonuglar
dogrultusunda, “H2:TCDD 3. Bolge Miidiirliigii'nde sikayet sahibi olan miisteriler
icerisinde, sikayetlerini TCDD’ye iletmeyen miisteri sayis1 sikayetlerini TCDD’ye

ileten miisteri sayisindan fazladir.” hipotezi kabul edilmistir.

Gergektende sikayet konusunda yapilan arastirmalar mal ve hizmetlerle
ilgili memnuniyetsizliklerini isletmeye ileten miisteri sayisinin, memnuniyetsizligini
iletmeyen miisteri sayisina kiyasa az oldugu gostermektedir. Ancak literatiirde bu

durumun tersi sonuglara sahip arastirmalar da mevcuttur.

Memnun kalmadigr bir hizmetle ya da olayla karsilagsan sikayet sahibi 397
katilimcinin, yarsindan fazlasinin (%51.1) sikayetlerini TCDD’ye iletmemelerinin

nedenleri arastirilmis ve Tablo 4.9.daki sonuclara ulasilmistir.
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Tablo 4.9.Sikayet Sahibi Miisterilerin Sikayetlerini iletmeme Nedenleri

Secenekler Frekans | Yiizde | Gecerli | Toplam
Yiizde | Yiizde

Sikayet etmemin bir ise 62 9.0 30.5 30.5

yaramayacagini diisiindiim

Nereye sikayet edecegimi bilemedim 55 8.0 27.1 57.6

Sikayetimin cevaplanmasi i¢cin uzun 18 2.6 8.9 66.5

siire beklemem gerekecegini

diisiindiim

Sikayet formlarim bulamadim 36 5.2 17.7 84.2

Telefonlarima cevap verilmedi 2 0.3 1.0 85.2

Sikayet ederek maddi anlamda zarara | 28 4.1 13.8 99.0

Ugrayacagim diisiindiim.(telefon,
mektup, internet, yol iicreti vb.)
Bir daha tren yolculugu yapmama 2 0.3 1.0 100.00
karari aldigimdan sikayet etmeye
gerek duymadim

Uzun siire telefonda bekletilmem beni | - - - -
yuldird:
Yararlandigim hizmetin fiyatinin - - - -
sikayet etmeye deymeyecegini

diisiindiim

Diger nedenlerden dolay: sikayet - - - -
etmedim

Toplam 203 29.5 100.0
Kapsam Dis1 Tutulan Katihma1 Sayis1 | 485 70.5

Toplam Katilimci Sayisi 688 100.00

Sikayet sahibi olan ancak sikayetini TCDD’ye iletmeyen 203 miisterin,
%30.5’inin sikayette bulunmama nedeni sikayet etmenin bir ise yaramayacagini
diigiinmeleridir. Sikayet sahibi olan miisterilerin %27.1°1 ise nereye sikayet edeceklerini
bilmedikleri i¢in sikayetlerini iletmemislerdir. Bu siralamay1 %17.7 ile sikayet
formlarim1 bulamayan miisteriler, %13.8 ile sikayet ederek maddi anlamda zarara
ugrayacagini diisiinen miisteriler ve %8.9 ile sikayetine cevap almak icin uzun siire
beklemesi gerekecegine inanan miisteriler izlemektedir. Daha sonraki siralarda yer alan
konularla ilgili ciddi sikayetlerin olmadig1 goriilmektedir. Bu veriler 1s18inda, “H3
TCDD 3. Bolge Midirliigi’nde miisteriler en cok, sikayet etmenin bir ise
yaramayacagin diisiindiikleri icin sikayet etmekten kacinmaktadir.” hipotezi kabul

edilmistir.
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Bu alanda yapilan arastirmalar, miisterilerin biiyiik bir kisminin sikayet
etmekle hicbir seyin degismeyecegi inancimi tasidiklan icin sikayetlerini iletmedikleri

sonucunu ortaya koymustur.

Ancak bu arastirmada, nereye sikayet edecegini bilmeyen miisterilerin
sayisinin, sikayet etmenin bir ise yaramayacaginm diisiinen miisteri sayisina ¢ok yakin
oldugu goriilmektedir. Miisterilerin sikayette bulunabilecekleri yetkililer ve sikayet
etme yontemleri hakkinda bilgi sahibi olmamalari, sikayet siirecini bilmemeleri
anlamima geldiginden bunun TCDD 3. Bolge Miidiirliigii'nde miisteri sikayet
yonetiminin etkinlik sorunu oldugu soOylenebilir. Bu veriler, TCDD’nin sikayet
yonetiminin performansinin arttirilmasi ve etkin islemesi i¢in hangi konulara 6nem

vermesi gerektigini gostermektedir.

Tablo 4.10.Miisterilerin Sikayetlerini iletme Yontemleriile Sikayetlerine Cevap
Verilme Siiresi Arasindaki Iliski

Secenekler 1-10 giin | 11-20 21- ... Cevap Toplam
giin Giin verilmedi

Teknolojiye Dayah 62 16 13 9 100

Yontemler

- Telefon 5 8 3 1 17

- Fax 2 1 1 1 S

- E-mail 23 5 5 S 38

- TCDD’nin web 32 2 4 2 40

sitesi

Y %62.0 %16.0 %13.0 %9.0 %100

Iletisime Dayal 34 14 24 22 94

Yontemler

- Sikayet Kutusu 7 7 13 7 34

- Mektup 0 0 4 4 8

- Gar / Istasyon Pers. 6 2 7 4 19

- Tren Personeli 18 1 0 6 25

- Bolge Md. 3 4 0 1 8

Yetkilileri

Y 9% 36.2 %14.9 %25.5 %23.4 %100

Toplam 96 30 37 31 194
9%49.5 9%15.5 %19.1 9%16.0 %0100
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Khi-Kare Testi Sonuglari
sd (serbestlik derecesi) =3 v2 (Khi-Kare degeri)=16.852
P (olasilik degeri)=0.001 P<0.05

Bu analizde hiicrelerin %58.3’liik kisminin beklenen frekanslarinin 5’den
kii¢iik oldugu ve en kiiciik beklenen degerin 0.77 oldugu goriilmiistiir. Khi-kare analiz
yonteminin bagarili ile uygulanabilmesi i¢in iizerinde analiz yapilan degiskenlere iliskin
olusturulan capraz tabloda yer alan hiicrelerin, her birindeki frekans sayisimin en az 5
olmasi 6nerilmektedir.’* Ayrica beklenen degeri 5 ten kiigiik olan gdzenek sayisinin
toplam gozenek sayisinin %20’sini asmast durumunda anlamlilik testine iliskin
sonuglarin yorumlanmast dogru olmayacaktur.3 ** Bu nedenle yeniden kodlama komutu
kullanilarak sikayetin iletilme yontemi degiskenindeki telefon, fax, e-mail ve TCDD’nin
web sitesi segenekleri birlestirilerek yeni bir kategori olusturulmustur. Sikayet kutusu,
mektup, gar/istasyon personeli, tren personeli ve Bolge Miidiirliikklerindeki yetkililer,
secenekleri birlestirilerek 2. yeni kategori olusturulmustur. Bu kategoriler
olusturulurken sikayet toplama yontemlerinin, iliskiye dayali ve teknolojiye dayal
yontemler olmak {iizere ikiye ayrilmasindan yola cikilmistir. Bir diger degisle,
miisterilerin sikayetlerini iletirken kullandiklan araglarin teknolojiye mi yoksa iliskiye
mi dayali oldugu dikkate alinmistir. Miisterilerin sikayetlerini iletmek igin tercih
ettikleri yontemler ile sikayetlerine cevap verilme siiresi arasinda iligskinin olup

olmadigi incelenmistir.

Sikayetlerin iletilmesinde, teknolojiye dayali yOntemleri kullanan
miisterilerin yarisindan fazlasi (%62) 1-10 giin igerisinde sikayetine cevap verildigini
ifade etmistir. Yine bu miisteri grubunun %16’s1 sikayetine 11-20 giin arasinda ve
%13’ 21 giin ile daha iizeri bir siirede sikayetine cevap verildigini sOylemistir. %9’u

ise sikayetine hi¢ cevap verilmedigini belirtmistir.

32 Yahsil Yazicioglu ve Samiye Erdogan, SPSS Uygulamali Bilimsel Arastirma Yontemleri, Detay
Yayncilik, Ankara, 2004, s.204

324 S.Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler i(;in Veri Analizi El Kitabi, 2002, s.147; Kahraman Cat1 ve Selami
Yldiz, “Sehirlerarasi Otobiis Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgﬁlmesi ve Bir Uygulama”, Hacettepe
Universitesi i.I.B.F. Dergisi, C.23, S.2, 2005, s.134
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Sikayetin iletilmesinde, iliskiye dayali yontemleri kullanan miisterilerin
%36.2°’si 1-10 giin icerisinde ve %14.9’u 11-20 giin icerisinde sikayetine cevap
veriligini sOylemistir. Bu miisteri grubunun dortte biri (%?25.5) sikayetine 21 ve daha
tizeri siire zarfinda sikayetine cevap verildigini ve yine dortte birine yakin kismi

(%23.4) hi¢ cevap verilmedigini belirtmistir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.001
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.001) 0.05 degerinden kiigciikk oldugundan “Ha
Sikayetlerin iletilmesi yontemiyle sikayete cevap verilme siiresi arasinda 0.05’lik anlam
derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.” hipotezi kabul

edilmistir.

Tablo 4.10; sikayetin iletilmesinde teknolojiye dayali yontemlerin, iliskiye
dayali yontemlere kiyasla az bir farkla daha ¢ok kullanildigini gostermektedir. Yine
tablo, teknolojiye dayali yontemlerle iletilen sikayetlerin %62’sine, iletisime dayali
yontemlerin ise %36.2’sine 1-10 giin arasinda cevap verildigini ortaya koymaktadir.
Buradan hareketle; teknolojiye dayali yontemleri kullanarak sikayetini ileten
miisterilerin iletisime dayal1 yontemleri kullanan miisterilere kiyasla, sikayetlerine daha
hizli cevap aldiklar1 sonucuna varmak miimkiindiir. Bununla beraber, iletisime dayali
yontemlerin yaklasik dortte birine (%23.4) cevap verilmemisken, teknolojiye dayali
yontemlerin yaklasik onda birine (%9) cevap verilmemistir. Bu durum iletisime dayali
yontemlerde yasanan aksakliklarin teknolojiye dayali olanlara nazaran cok daha fazla
oldugunu gostermektedir. Bu aksakliklart ayrintili olarak incelemek kuskusuz daha

faydali olacaktir.

Soyle ki; teknolojik yontemler icerisinde en ¢ok kullanilanlar TCDD’nin
web sitesi ve e-mail yontemleridir. TCDD 3. Boélge Miidiirligii’niin miisteri sikayet
yonetimi igerisinde web ve e-mail araciligi ile gelen sikayetlerin en ge¢ 5 giin icerisinde
cevaplanmasi hedeflenmektedir. Ancak bu araglarla sikayetlerini ileten 78 (38+40)
miisterinin 55’1 (23+432) sikayetine 1-10 icerisinde cevap aldigini, ancak geri kalan
miisteriler sikayetine daha uzun siirede cevap aldigim1 ya da hi¢ cevap almadigini
sOylemistir. Buradan hareketle, TCDD’nin web sayfasina ve maille gelen sikayetleri 5

giin icerisinde cevaplama hedefini tam anlamiyla gerceklestirilemedigi anlagilmaktadir.
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Teknolojiye dayali yontemlerin diger ikisi olan fax ve telefonla sikayetini
ileten miisteri sayisinin, e-mail ve web sitesini kullanan miisteri sayisina kiyasla cok az
oldugu goriilmektedir. TCDD, telefon ve fax yoOntemleriyle kendilerine ulasan
sikayetlerin en kisa siirede ¢oziilmesini hedeflemektedir. Ancak bu konuda TCDD’nin
rakamsal bir standardinin olmamasi ve bu yontemle gelen 22 (17+5) sikayetin sadece 7
(5+2) tanesinin 1-10 icerisinde cevaplandirilmis olmasi, miisteri sikayet yonetiminin
performansini diisiiren ve etkin isleyisini engelleyen nedenlerden bir digerini ortaya

koymaktadir.

Iliskiye dayali yontemler arasinda ise en cok kullanilan yontem sikayet
kutularidir. TCDD 3. Bolge Miidiirligii'nde sikayet kutularinin 10-15 giin igerisinde
acilmas1 ve sikayetlerin en kisa siirede cevaplandiriimasi hedeflenmektedir. Ancak
sikayetini bu yontemle ileten 34 kisinin yarisindan fazlasi (13 kisi), sikayetine daha
uzun bir siirede cevap aldigini ve beste biri (7 kisi) hi¢ cevap almadigini sdylemistir. Bu
durum, sikayet kutulann ile ilgili belirlenen standartlarda aksaklik yasandigini
gostermektedir. Ayrica sikayetini mektupla ileten miisterilerin yarisinin (4 kisi)

sikayetine hi¢ cevap almadiklarini sdylemeleri bir diger aksakliga isaret etmektedir.

Sikayetlerin iletilmesinde kullanilan iletisime dayali yontemlerden bir digeri
de sikayetin personele iletilmesidir. Tren personeline, gar ve istasyon personeline,
Bolge Miidiirliiklerindeki yetkililere sikayetlerini ileten 52 (19+25+8) miisterinin, 27 si
(6+18+3) 1-10 giin arasinda, 7 si (2+1+4) 11-20 giin arasinda ve 7 si (7+0+0) 21 giin ve
daha iizeri bir siire zarfinda sikayetlerine cevap verildigini soylemistir. 11’1 (4+6+1) ise
sikayetlerine cevap verilmedigini ifade etmistir. Bu durum, personele sikayetler
konusunda egitim verilmesinin ve personelin bilinglendirilmesinin gerekliligine isaret
etmektedir.

Yapilan aragtirmalar, bir isletmenin yillik personel giderinin %?2-%5’ini
calisanlarin egitimi ici harcadifinda net karin1 %10 civarinda arttirabildigini
gostermektedir. Hatta calisanlarin aldiklar1 egitim sayesinde miisteri hizmetinde
ayricalik yaratabildikleri tespit edilmistir. Bu nedenle arastirmalar, personelin sikayet

yonetimi ve miisteri memnuniyeti konusunda egitilmeleri gerektigini vurgulamaktadir.
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Tablo 4.11.Miisterilerin Sikayetlerine Cevap Verilme Siiresi ile.e Sikayetlerine
Getirilen Coziimden Memnun Kalmalar1 Arasindaki Iliski

Secenekler Evet Hayir Toplam
1-10 giin 64 32 96

Yo %66.7 %33.3 %100
11-20 giin 17 13 30

Y 9%56.7 %43.3 %100
21-... giin 13 24 37

Y %35.1 %64.9 %100
Toplam 94 69 163

Y 9%57.7 %42.3 %100

Khi-Kare Sonuglari
sd (serbestlik derecesi) =2 X2 (Khi-Kare degeri)=10.892
p (olasilik degeri)=0.004 P<0.05

Bu analizde hiicrelerin %16.7°lik kisminin beklenen frekanslarinin 5’ten
kiigiik oldugu ve en kiiciik beklenen degerin 4.79 oldugu goriilmiistiir. Aslinda 5’ten
kii¢iik beklenen degerin hiicrelerin %20’sini gecmemesi nedeniyle yeniden kodlamaya
ihtiya¢ yoktur. Ancak 8.soruda ‘“cevap verilmedi” secenegini isaretleyen miisteri, 9.
soruda otomatik olarak c¢oziim iiretilmedi se¢enegini isaretlediginden, sonuglarin daha
anlamli ¢cikmasi icin bahsedilen bu secenekler ¢ikarilarak 8. ve 9. sorularda yeniden

kodlama yapilmistir.

Tablo 4.11.°deki veriler, sikayetine 1-10 giin icerisinde cevap verildigini
sOyleyenlerin  %66.7’sinin  sikayetine getirilen ¢6ziimden memnun oldugunu
gostermektedir. Sikayetine 11-20 giin icersinde cevap verildigini ifade edenlerin
%56.7’si sikayetine getirilen ¢oziimden memnunken, sikayetine 21 giin ve iizeri bir
siirede cevap verildigini ifade edenlerin sadece %35.1°1 sikayetine getirilen ¢dziimden
memnun kalmistir. Anlasilacag iizere, sikayete cevap alma siiresi uzadikga, sikayetin

¢Oziimiinden memnun kalan miisteri sayis1 da azalmaktadir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.004
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.004) 0.05 degerinden kiiciik oldugundan

“Hs:Sikayete cevap verilme siiresiyle miisterilerin sikayete getirilen ¢dziimden memnun
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kalmalar1 arasinda 0.05°lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlaml bir iliski

bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Bu konuda yapilan aragtirmalar sikayetlerin miisterinin istedigi dogrultuda
ve ¢abuk ¢oziimlendigi takdirde, sikayet edenlerin ¢ok biiyiik bir boliimiiniin o isletme

ile iliskisini devam ettirdigi sonucunu ortaya koymustur.

Tablo 4.12.Miisterilerin Sikayetlerine Getirilen C6ziimden Memnun Kalmalari ile
Gelecekte TCDD’yi Tercih Etmeleri Arasindaki Iliski

Secenekler Evet Tercih | Hayir Tercih | Kararsizim | Toplam
Edecegim Etmeyecegim

Evet Memnun Kaldim | 94 0 0 94

Y %100 - - %100

Hayir Memnun 19 25 25 69

Kalmadim,

Y %27.5 %36.2 %36.3 %100

Sikayetime Cevap 10 11 10 31

Verilmedi

Y %32.3 %35.4 %32.3 %100

Toplam 123 36 35 194

Yo %63.4 %18.6 %18.0 %100

Khi-Kare Sonuglar
sd (serbestlik derecesi) =4 X2 (Khi-Kare degeri)=105.534
P (olasilik degeri)=0.000 P<0.05

Tablo 4.12.°deki verilere bakildiginda, sikayetine getirilen ¢6ziimden
memnun olan miisterilerin tamami gelecekte de TCDD’yi tercih edeceklerini
soyledikleri goriilmektedir. Sikayetine getirilen ¢oziimden memnun kalmayan
miisterilerin  %36.3’1i gelecekte TCDD’yi tercih etme konusunda kararsiz oldugunu
%36.2°si ise gelecekte TCDD’yi tercih etmeyecegini ifade etmistir. Sikayetine cevap
verilmeyen miisterilerin %35.4’ii gelecekte TCDD’yi tercih etmeyecegini ve %32.3’

bu konuda kararsiz oldugunu belirtmistir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.000
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.00) 0.05 degerinden kiiciikk oldugundan

“He:Miisterilerin sikayete getirilen ¢6ziimden memnun kalmalar ile gelecekte TCDD’yi
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tercih etmemeleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlaml

bir iligski bulunmaktadir.”hipotezi kabul edilmistir.

Bir arastirmaya gore; alim sonrast memnuniyet ile yeniden alim arasinda
giiclii baglar bulunmazken, sikayet sonrasi c¢oziime kavusturulmus memnuniyet ile
yeniden alim arasinda giiclii baglar mevcuttur. Diger bir arastirma, isletmelerin sikayet
sonras1 miisteriyi memnun eden ¢oziimler liretmelerinin, miisterilerin yeniden alimlarim

ve miisteri sadakatini arttirdigin1 gostermektedir.

Tablo 4.13.Miisterilerin Gelecekte TCDD’yi Tercih Etmeleri ile Sikayet Tazminine
Iliskin Tercihleri Arasindaki Iliski

Secenekler Para Oziir Gelecekte | Hediye Toplam
Iadesi Dilenmesi Indirim Verilmesi

Evet Tercih 37 25 40 21 123

Edecegim

% %30.1 %20.3 %32.5 %17.1 %100

Hayir Tercih | 23 7 0 6 36

Etmeyecegim

%o 9%63.9 %19.4 - 9%16.7 %100

Kararsizim 15 5 14 1 35

%0 %42.9 %14.2 %40.0 %?2.9 %100

Toplam 75 37 54 28 194

%0 %38.7 %19.1 9%27.8 %14.4 %100

Khi-Kare Sonuglar
Sd (serbestlik derecesi) =6 X2 (Khi-Kare degeri)=25.772
P (olasilik degeri)=0.000 P<0.05

Gelecekte TCDD’yi tercih edecegini sdyleyen miisterilerin %32.5’1 sikayet
tazmini olarak gelecekte indirim yapilmasini, %30.1°1 ise para iadesi yapilmasim tercih
etmistir. Sikayetine istedigi cevabr alamadig1 ya da hi¢ cevap alamadigi icin gelecekte
TCDD’yi tercih etmeyecegini sdyleyen miisterilerin yarisindan fazlasi (%63.9) sikayet
tazmini olarak para iadesi yapilmasin tercih etmistir. Gelecekte TCDD’yi tercih etme
konusunda karasiz olan miisterilerin, %42.9’u para iadesini tercih ettigini, %40’1 ise
gelecekte indirim yapilmasim tercih ettigini sdylemistir. Gelecekte TCDD’yi tercih

etme konusunda kararsiz olmasina ragmen gelecek yolculuklarda indirim yapilmasini
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tercih eden miisterilerin %40 olmasi, bu miisterilerin tekrar kazanilabilecegine isaret

etmektedir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.000
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.00) 0.05 degerinden kiiciik oldugundan
“H7:Miisterilerin gelecekte TCDD’yi tercih etmeleri ile sikayet tazminine iliskin
tercihleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iligki

bulunmaktadir.”hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.14.Miisterilerin Demografik Ozellikleri ile Memnun Kalmadiklar1 Hizmete
Iliskin Sikayet Egilimleri Arasindaki iliski

Demografik Ozellikler | Ki-Kare Degeri Anlamhlik Diizeyi
Cinsiyet Fisher's Exact Test 1.000

Medeni Durum Fisher's Exact Test 192

Yas Ki-Kare Degeri 239

Gelir Ki-Kare Degeri 001+*

Seyahat Tercihi Ki-Kare Degeri 103

Egitim Durumu Ki-Kare Degeri L002%*

Seyahat Siklig1 Ki-Kare Degeri 030+*

Tablo 4.14’deki veriler 1s18inda Hs, Ho, Hio, Hi2 hipotezlerine iliskin su
sonuglara ulasilmistir.

Khi-kare testi sonucunda cinsiyet degiskenine iliskin olasilik degeri (p)
1.000 bulunmustur. P degeri (p=1.000) 0.05 degerinden biiyilk oldugundan
“Hs:Miisterilerin cinsiyetleri ile memnun kalmadiklar1 hizmetler iligskin sikayet etme
egilimleri arasinda 0.05°lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlaml bir iligki

bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Khi-kare testi sonucunda medeni durum degiskenine iliskin olasilik degeri
(p) 0.192 bulunmustur. P degeri (p=0.192) 0.05 degerinden biiyiik oldugundan
“Ho:Miisterilerin medeni durumlari ile memnun kalmadiklar hizmetler iliskin sikayet
etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlaml bir

iliski bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.
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Khi-kare testi sonucunda seyahat tercihi degiskenine iliskin olasilik
degerleri (p) 0.103 bulunmustur. P degeri (p=0.103) 0.05 degerinden biiyiik oldugundan
“Hio:Miisterilerin seyahat tercihleri ile memnun kalmadiklar1 hizmetler iliskin sikayet
etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlaml bir

iligski bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Khi-kare testi sonucunda yas degiskenine iliskin olasilik degerleri (p) 0.239
bulunmustur. P degeri (p=0.239) 0.05 degerinden biiyiik oldugundan “Hi2:Miisterilerin
yaslar1 ile memnun kalmadiklar1 hizmetler iliskin sikayet etme egilimleri arasinda
0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.”

hipotezi reddedilmistir.

Hii, His, Hi4  hipotezleri ise Tablo 4.14’den anlasilacag: iizere kabul

edilmistir. Bu hipotezlere iliskin ayrintili bilgiler asagida yer almaktadir.

Tablo 4.15.Miisterilerin Gelir Diizeyleri ile Memnun Kalmadiklar1 Hizmete iliskin
Sikayet Egilimleri Arasindaki iligki

Secenekler Evet Hayir Toplam
....-500 YTL 18 41 59

% %30.5 %69.5 %100
500-1000 YTLaras1 | 56 67 123
Y %45.5 %54.5 %100
1000-1500 YTL aras1 | 86 78 164
Y 9%52.4 %47.6 %100
1500YTL ve iistii 34 17 51

%o %66.7 %33.3 %100
Toplam 194 203 397
Y %48.9 %51.1 %100

Khi-kare Sonuclar
sd (serbestlik derecesi) =3 X2 (Khi-Kare degeri)=15.811
P (olasilik degeri)=0.001 P<0.05

Sikayet sahibi miisterilerden 500 ytl ve daha az gelire sahip olanlarin

%30.5°1, 500-1000 ytl aras1 gelire sahip olanlarin %45.5’i, 1000-1500 ytl aras1 gelire
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sahip olanlarin %52.4’tt ve 1500 ytl den fazla gelire sahip olanlarin %66.7’si
sikayetlerini TCDD’ye iletmektedir. Sikayet sahibi ve gelir diizeyi yiiksek miisteriler
icerisinde , gelir diizeyi diisiik olanlara kiyasla daha fazla sikayetini ileten miisteri

bulunmaktadir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.001
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.00) 0.05 degerinden kiiciik oldugundan
“Hi:Miisterilerin gelir diizeyleri ile memnun kalmadiklar1 hizmetler iliskin sikayet
etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlaml bir

iliski bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir

Bu konu ile ilgili yapilan ve literatiirde yer alan arastirmalarin bazilari, gelir
diizeyi arttikca sikayet egiliminin de arttigin1 vurgularken bazilari ise bu durumun aksini

yani gelir diizeyi azaldikga sikayet egiliminin arttigin1 vurgulamaktadir.

Tablo 4.16.Miisterilerin Egitim Durumlar: ile Memnun Kalmadiklar1 Hizmete
Iliskin Sikayet Egilimleri Arasindaki Iliski

Secenekler Evet Hayir Toplam
ilkogretim 23 50 73
Yo %31.5 %68.5 %100
Lise 70 79 149
Yo %47.0 %53.0 %100
Lisans 79 60 139
Y %56.8 %43.2 %100
Lisansiistii 22 14 36

Y0 9%61.1 %38.9 %100
Toplam 194 203 397
Yo %48.9 %51.1 %100

Khi-kare Sonuglar
sd (serbestlik derecesi) =3 X2 (Khi-Kare degeri)=14.708
P (olasilik degeri)=0.002 P<0.05

Sikayet sahibi miisterilerden ilkogretim mezunu olanlarin %31.5’1, lise
mezunlarinin %47’si, lisans mezunlarinin  %56.8’1 ve lisansiistii mezunlarin %61.1°1
sikayetlerini TCDD’ye iletmektedir. Sikayet sahibi ve egitim diizeyi yiiksek miisteriler

icerisinde, diisiik olanlara kiyasla daha fazla sayida sikayetini ileten miisteri vardir.
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Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.002
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.00) 0.05 degerinden kiigciikk oldugundan
“Hiz:Miisterilerin egitim durumlan ile memnun kalmadiklar hizmetler iliskin sikayet
etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlaml bir

iliski bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Gergekte de egitim durumunun sikayet etme davranisiyla iliskisini inceleyen
arastirmalar, egitim diizeyi yiikseldikce sikayet etme davranmiginin da arttigim

gostermektedir.

Tablo 4.17.1_\/Iii§terilerin Seyahat Sikhiklar: ile Memnun Kalmadiklar Hizmete
Iliskin Sikayet Egilimleri Arasindaki Iliski

Secenekler Evet Hayir Toplam
5’den az 75 57 132

Yo %56.8 9%043.2 9100
5-10 arasi 54 79 133

Yo 9%40.6 959.4 9100
10°dan fazla 65 67 132

%0 %49.2 %350.8 %100
Toplam 194 203 397

%0 %48.9 %51.1 %100

Khi-kare Sonuglar

sd (serbestlik derecesi) =2 X2 (Khi-Kare degeri)=6.984
P (olasilik degeri)=0.030 P<0.05

Sikayet sahibi miisterilerden son 1 yil igerisinde 5’den az seyahat edenlerin
%56.8’1, 5-10 arasinda seyahat edenlerin %40.6’s1 ve 10 dan fazla seyahat edenlerin
%49.2’si sikayetlerini TCDD’ye iletmektedir. Sikayet sahibi miisterilerin igerisinde 5
den az sayida seyahat edenlerin yarisindan fazlasi sikayetini TCDD’ye iletirken, 5-10
aras1 ve 10 dan fazla seyahat edenlerin yarisindan fazlasinin sikayetini iletmedikleri

goriilmiistiir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.030
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.00) 0.05 degerinden kiiciikk oldugundan

“Hi4:Miisterilerin seyahat sikliklariyla ile memnun kalmadiklart hizmetler iliskin
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sikayet etme egilimleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak

anlamli bir iliski bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.18.Miisterilerin Demografik Ozellikleri ile Sikayetlerini fletirken

Basvurduklar1 Yontemler Arasindaki fliski
Demografik Ozellikler Ki-Kare Degeri Anlamhilik Diizeyi
Cinsiyet Fisher's Exact Test 0.183
Medeni Durum Fisher's Exact Test 1.000
Yas Ki-Kare Degeri 0.195
Gelir Ki-Kare Degeri 016**
Seyahat Tercihi Ki-Kare Degeri 216
Egitim Durumu Ki-Kare Degeri 001 %%*
Seyahat Siklig1 Ki-Kare Degeri 567

Tablo 4.18’deki veriler 1s181nda His, His, Hi7, Hi9, H21 hipotezlerine iliskin

su sonuglara ulagilmstir.

Khi-kare testi sonucunda cinsiyet degiskenine iliskin olasilik degeri (p)
0.183 bulunmustur. P degeri (p=0.183) 0.05 degerinden biiyilkk oldugundan
“His:Miisterilerin cinsiyetleri ile sikayetlerini iletirken bagvurduklar1 yontemler arasinda
0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.”

hipotezi reddedilmistir.

Khi-kare testi sonucunda cinsiyet degiskenine iliskin olasilik degeri (p)
1.000 bulunmugtur. P degeri (p=1.000) 0.05 degerinden biiyilkk oldugundan
“His:Miisterilerin medeni durumlan ile sikayetlerini iletirken basvurduklar yontemler
arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Khi-kare testi sonucunda yas degiskenine iliskin olasilik degeri (p) 0.195
bulunmustur. P degeri (p=0.195) 0.05 degerinden biiyiik oldugundan “Hi7:Miisterilerin

yaglar1 ile sikayetlerini iletirken bagvurduklari yontemler arasinda 0.05’lik anlam
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derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.” hipotezi

reddedilmistir.

Khi-kare testi sonucunda seyahat tercihi degiskenine iligkin olasilik degeri
(p) 0.216 bulunmustur. P degeri (p=0.216) 0.05 degerinden biiyiikk oldugundan
“Hio:Miisterilerin seyahat tercihleri ile sikayetlerini iletirken bagvurduklar1 yontemler
arasinda 0.05°lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Khi-kare testi sonucunda seyahat sikligi degiskenine iliskin olasilik degeri
(p) 0.567 bulunmustur. P degeri (p=0.567) 0.05 degerinden biiyiikk oldugundan
“H21:Miisterilerin seyahat sikliklar ile sikayetlerini iletirken basvurduklar1 yontemler
arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

His, Hoo, hipotezleri ise Tablo 4.18den anlasilacag iizere kabul edilmistir.

Bu hipotezlere iligkin ayrintili bilgiler asagida yer almaktadir.

Tablo 4.19.Miisterilerin Gelir Diizeyleri ile Sikayetlerini iletirken Basvurduklari
Yontemler Arasindaki Iliski

Secenekler Teknolojiye Iliskiye Dayah | Toplam
Dayali Yontemler | Yontemler

....-500 YTL 6 12 18

Y 9%33.3 %66.7 %100

500-1000 YTLaras1 | 22 34 56

Y 9%39.3 %60.7 %100

1000-1500 YTL aras1 | 49 37 86

Yo %57.0 %43.0 %100

1500YTL ve iistii 23 11 34

Y 9%67.6 %32.4 %100

Toplam 100 94 194

Y %51.5 %48.5 %100

Khi-kare Sonuglar
sd (serbestlik derecesi) =3 X2 (Khi-Kare degeri)=10.305
p (olasilik degeri)=0.016 P<0.05
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Sikayet sahibi miisterilerden 500 ytl ve daha az gelire sahip olanlarin
%33.3’1, 500-1000 ytl aras1 gelire sahip olanlarin %39.3’ii, 1000-1500 ytl aras1 gelire
sahip olanlarin %57.0’1 ve 1500 ytl den fazla gelire sahip olanlarin %67.6’s1
sikayetlerini TCDD’ye teknolojiye dayali yontemlere ile iletmektedir. Sikayetin
iletilmesi ¢ercevesinde, gelir diizeyi yiiksek miisteriler icerisinde diisiik olanlara kiyasla

daha fazla sayida teknolojiye dayali yontemlere basvuran miisteri bulunmaktadir.

Khi-kare testi sonucunda gelir diizeyi degiskenine iliskin olasilik degeri (p)
0.016 bulunmustur. P degeri (p=0.016) 0.05 degerinden kiiciik oldugundan
“His:Miisterilerin gelir diizeyleri ile sikayetlerini iletirken basvurduklar yontemler
arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.20.Miisterilerin Egitim Du?umlarl ile Sikayetlerini iletirken Basvurduklar
Yontemler Arasindaki Iliski

Secenekler Teknolojiye Tliskiye Dayah Toplam
Dayal Yontemler | Yontemler

Ilkogretim 6 17 23

Yo %726.1 %73.9 %100

Lise 29 41 70

Yo %41.4 %58.6 %100

Lisans 48 31 79

Y %60.8 %39.2 %100

Lisansiistii 17 5 22

Yo %77.3 %22.7 %100

Toplam 100 94 194

Yo %51.5 %48.5 %100

Khi-kare Sonuglar
sd (serbestlik derecesi) =3 X2 (Khi-Kare degeri)=17.353
p (olasilik degeri)=0.001 P<0.05

Sikayet sahibi miisterilerden ilkégretim mezunu olanlarin %?26.1°1, lise
mezunlarinin %41.4’1, lisans mezunlarinin  %60.8°1 ve lisansiistii mezunlarin %77.3’u
sikayetlerini TCDD’ye teknolojiye dayali yontemler ile iletmektedir. Sikayetin

iletilmesi cergevesinde, egitim diizeyi yiiksek miisteriler icerisinde diisiik olanlara
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kiyasla daha fazla sayida teknolojiye dayali yontemlere bagvuran miisteri

bulunmaktadir.

Khi-kare testi sonucunda egitim durumu degiskenine iliskin olasilik degeri
(p) 0.001 bulunmustur. P degeri (p=0.001) 0.05 degerinden kiiciik oldugundan
“H2o:Miisterilerin egitim durumlan ile sikayetlerini iletirken bagvurduklar1 yontemler
arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmaktadir.” Hipotezi kabul edilmistir.

4.3.3. Arastirma Sonuclari

Tablo 4.21.TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’'nde Miisteri Sikayet Yonetiminin
Performansim Diisiiren Nedenler

688 Katilimci Frekans | Yiizde Toplam
Yiizde

1-)Sikayeti Olmayan Miisteriler 291 %42.3

2-)Sikayet Sahibi Olan Miisteriler 397 %57.7

2.1-)Sikayetini TCDD 3 Bolge Miidiirliigii’ne | 203 %29.5 %100

Iletmeyen Miisteriler

“Sikayet Etmemin Bir Ise Yaramayacagin 62 %9.0 9%30.5

Diisiindiim” Onermesine Katilan Miisteriler

“Nereye Sikayet Edecegimi Bilemedim” 55 %38.0 %27.1

Onermesine Katilan Miisteriler

“Sikayet Formlarin1 Bulamadim” Onermesine | 36 %5.2 %17.7

Katilan Miisteriler

“Sikayet Ederek Maddi Anlamda Zarara 28 %4.1 %13.8

Ugrayacagimi Diisiindiim” Onermesine Katilan

Miisteriler

“Sikayetimin Cevaplanmasi I¢in Uzun Siire 18 %2.6 9%8.9

Beklemem Gerekecegini Diisiindiim”
Onermesine Katilan Miisteriler

Diger Nedenler 4 9%0.6 9%?2.0
2.2.)Sikayetini TCDD 3. Bolge 194 %28.2 %100
Miidiirliigii’ne ileten Miisteriler

Sikayetine Getirilen Coziimden Memnun Kalan | 94 %13.7 %48.5
Miisteriler

Sikayetine Getirilen Coziimden Memnun 69 %10.0 9%35.5
Kalmayan Miisteriler

Sikayetine Coziim Almadiklarini Ifade Eden 31 %4.5 %16

Miisteriler
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Tablo 4.21°de goriilecegi iizere arastirmaya dahil olan 688 katilimcinin
%57.7’si TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’nde memnun kalmadigi bir hizmet ve olayla
karsilasmistir. Miisterilerin %29.5’1 sikayet sahibi iken sikayetlerini iletmemislerdir. Bir
baska ifadeyle, Tablo 4.8 den de anlasildig1 gibi, sikayet sahibi miisterilerin %51.1°1
sikayet etmekten kacinmistir. Miisterilerin sikayet etmemelerinin en biiyiik nedeni
(%30.5) sikayet etmenin bir ise yaramayacagini diisiinmeleri ve besinci bilyiik nedeni
(%8.9) sikayetlerinin cevaplanmasi i¢in uzun siire beklemeleri gerekecegini
diistinmeleridir.(Tablo 4.21) Bu iki neden miisterilerin sahip olduklar kiiltiir ve karakter
ozelliklerinin yani sira gegmis deneyimlerinden de kaynakli olabilmektedir. Bu konu
ayrt bir arastirma konusu olup bu arastirmayla, miisterilerin sikayetlerinin
¢Oziimlenmesine dair inan¢larinin olmayisinin nedenleri hakkinda kesin yargiya varmak

miimkiin olmamaktadir.

Sikayet sahibi miisterilerin sikayetten kacinmalarimin en biiytik ikinci
nedeni Tablo 4.21°de gosterildigi gibi, (%27.1) “nereye sikayet edecegimi bilmiyorum”
Onermesidir. Misterilerin sessiz kalmalarimin en biiyiik ti¢iincii nedeni (%17.7) ise
miisterilerin sikayet formlarin1 bulamamalaridir. “Sikayet ederek maddi anlamda zarara
ugrayacagimi diigiiniiyorum” Onermesine katilan miisteriler (%13.8), sikayetlerini
iletmeyen miisteriler icerisinde dordiincii sirada yer almaktadir. Bahsedilen bu {i¢ neden
TCDD 3. Bolge Midiirliigii biinyesindeki miisteri sikayet yonetiminde aksakliklar
oldugunu gostermektedir. Oncelikle bu veriler 1s131nda, sikayet sahibi miisterilerin
sikayet edebilecekleri yetkililer ve sikayet etme yontemleri hakkinda yeterince bilgiye
sahip olmadig1 ortaya c¢ikmistir. Ayrica miisterilerin sikayet formlarin1 nerden
edinebilecekleri hakkinda ve sikayet etmek icin maddi destek gerektirmeyen iliskiye

dayal1 diger yontemler hakkinda eksik bilgiye sahip olduklar goriilmiistiir.

Sikayet sahibi olan miisterilerin Tablo 4.8.’de goriilecegi lizere %48.9’u
sikayetlerini TCDD’ye iletmislerdir. Tablo 4.21°den sikayetini ileten miisterilerin
%48.5’inin  sikayetine getirilen ¢6ziimden memnun kaldigr anlagilmistir. Ancak
sikayetini ileten miisterilerin %35.5’1 sikayetlerine getirilen ¢6ziimden memnun
kalmamis, %16.0’1 ise sikayetlerine ¢6ziim {iretilmedigini ifade etmislerdir.
Sikayetlerine getirilen ¢oziimden memnun kalan miisteri sayisi, sikayetini ileten miisteri

sayisinin yarisina bile ulasmamaktadir.
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Biitiin bu veriler ve test edilen diger hipotezlerin sonuglart dogrultusunda,
“Hi:TCDD 3. Bolge Miidiirligii'nde miisteri sikayet yoOnetimi  etkin

islememektedir.”hipotezi kabul edilmistir.

4.3.4. TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’nde Mevcut Olan Miisteri Sikayet Yonetimi

Performansimmn Arttirllmasi ve Yonetimin Etkin islemesi icin Oneriler

Arastirmamizin teori kisminda acikladigimiz {izere, memnun kalmayan
miisteri sikayet etmeme yolunu se¢gmiyorsa, bu durum onun isletmeye veda ettiginin
gostergesidir. Sikayet ediyorsa, miisteri isletmeyle is yapmaya devam edebileceginin
sinyalini veriyordur. Sikayetini isletmeye ileten miisterilerin ¢ogu, eger istedigi sonucu
elde edemez yani sikayetine getirilen ¢oziimden memnun kalmazsa, ¢ogunlukla o
mali/hizmeti bir daha almamay: tercih etmektedir. Arastirmamizin uygulama kisminda
elde edilen bulgularda bu teorileri destekler niteliktedir. Bu nedenle kamu hizmeti
amach bir kurulus olan TCDD’de sikayet yonetiminin etkin islemesi ¢ok onemlidir.
Arastirmamizda yer alan teoriye ve uygulama sonuclarina dair bilgiler birlestirilerek
sikayet yOnetiminin performansinin arttirllmasi ve etkin islemesi i¢in su Oneriler

getirilmistir;

Yapilan frekans ve khi-kare analizi sonuglari, TCDD’de yolcularin sikayet
prosediirii ile ilgili eksik bilgilendirildigini gostermistir. Daha 6nceden de belirtildigi
gibi yolcu biletlerinin akasinda sikayetlerle ilgili sadece su ifadeler yer almaktadir;

“Seyahatinizde  karsilagtigimiz  sorunlar1  Tren Sefine veya Gar
Miidiirliiklerimize iletebilirsiniz.”

“Yolculukla ilgili talep ve onerilerinizi ticaretdairesi @tcdd.gov.tr adresine

gonderebilirsiniz.”

. Tablo 4.16’dan hatirlanacag {iizere, egitim diizeyi diisiik miisteriler
icerisinde, yiiksek olanlara kiyasa daha az sayida sikayetini ileten miisteri
bulunmaktadir. Bu durumda, 6rnegin elektronik posta hakkinda bilgiye sahip olmayan
ve yetkiliye ulasamayan miisteri i¢in sikayet siireci bitmis olmaktadir Bu nedenle ilk

Onerimiz, sikayet etme yontemleri hakkinda tren biletlerinin arkasinda daha genis
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bilgininin yer almasi, gar ve istasyonlarda sikayet siireci hakkinda afislerin asilmasi,
rutin araliklarla cikarilan demiryolu dergilerinin sikayet siireci hakkinda bilgiler

icermesi ve bu dergilerin yolculara dagitilmasidir.

Arastirmamiz sikayet sahibi olan miisterilerin sikayetlerini iletmemelerinin
en bilyik nedeninin, miisterilerin sikayet etmenin bir ise yaramayacagini
diisiinmelerinden kaynaklandigini gostermistir. (Tablo 4.9) Miisterilerin bu yargilarini
degistirecek ilk sart tabii ki etkin bir sikayet yonetimidir. Bununla birlikte miisteri bir
kez sikayet ettigi ve ¢oziimden memnun kaldig1 takdirde, bir daha sikayetlerini iletme
konusunda tereddiit yasamayacaktir. Miisterilerin sikayetlerini iletme konusunda
cesaretlendirilmeye ihtiyaclar1 vardir. Ikinci 6nerimiz, miisteri sikayetlerinin TCDD igin
degerli oldugunun miisterilere hissettirilmesidir. Boylece miisterilerin sikayet etmenin
bir ise yaramayacagina yonelik diisiinceleri degistirilebilecektir. Bunun icin 6zellikle
miisteri sikayetleriyle bire bir iliski igerisinde olan personelin egitilmesi Onemlidir.
Ayrica gar ve istasyonlarda hatta trenlerde sikayet masalariin olusturulmasti,
TCDD’nin miisteri sikayetlerine énem verdiginin gostergesi olacaktir. Bu masalarin
bulundugu alanin 1siklandirilmasi, “sikayetiniz bizim i¢in 6nemlidir” vb. nitelikteki
sloganlarin biiyiik puntolarla yazilmasi, en Onemlisi de sikayet masalarinda gorevli
personelin bilgili, giiler yiizlii ve sikayet ¢c6zme konusunda istekli olmasi son derece

faydali olacaktir.

Miisterilerin sikayet etmekten kacinma nedenlerinden bir digerinin telefon,
fax mektup vb yoOntemlerin maliyetli olmasindan kaynaklandigim tablo 4.9 da
gormiistiilk. Tablo 4.15’te ise sikayet eden miisteriler icerisinde gelir diizeyi yiiksek
kisilerin, diisiik olanlara kiyasla daha fazla oldugunu belirtmistik. Uciincii nerimiz
miisteriyi maddi anlamda zarara ugratmayacak iicretsiz telefon hatlarinin TCDD’de
kullanilmasidir. Boylece miisteriler sikayetlerini maddi kaygi  duymadan

iletebileceklerdir.

Sikayet formlarina ulagamadiklarn i¢in sikayetlerini iletemeyen miisterilerin
oldugunu arastirma bulgularimizda belirtmistik. (Tablo 4.9)Aslinda sikayet formlari,
arastirmamiz kapsamindaki trenlerin her vagonunda yer almaktadir. Ancak formlarin

yolcular tarafindan fark edilmemesi sikayet formlar ile ulasilmak istenen hedeflere ket
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vurmaktadir. Bu nedenle dordiincii 6nerimiz sikayet kutularinin ve formlarimin trenler
de daha belirgin hale getirilmesidir. Kutularin ve formlarin ebatlarinin biiyiitiilmesi ve
daha canli renklerle boyanmasi miisterilerin dikkatini c¢ekecektir. Ayrica bu

uygulamalarin gar ve istasyonlar da yapilmasi kuskusuz faydali olacaktir.

Arastirmamiz ~ sikayetlerini ileten miisterilerin yarisindan fazlasinin
sikayetlerine hi¢c cevap almadiklarin1 ya da sikayetlerine aldiklar1 cevaptan memnun
kalmadiklarim ortaya koymustur.(Tablo 4.21) Bu durumda TCDD’de mevcut olan
miisteri  sikayet yonetiminde, sikayet toplama araclariyla ilgili standartlarin eksik
oldugu ve uygulamada aksakliklarin meydana geldigi sonucuna varmak yanlis

olmayacaktir.

TCDD’de web sayfasiyla ve e-maille iletilen sikayetlere 5 giin icerisinde
cevap verilmesi standardi oldugunu daha 6nceden vurgulamistik. Ancak aragtirmamizin
sonuclar1 bu standardin tam olarak basariyla uygulanamadigi ve diger sikayet iletme
yontemlerinin de rakamsal standartlarin olmadigin1 gostermektedir.(Tablo 4.10) Besinci
Onerimiz, sikayetlerin iletilmesinde basvurulan biitiin yontemlerle ilgili standartlarin
belirlenmesi, standartlara uyulmasi ve bu standartlarin yolcular ile paylasilmasidir.
Sikayetlerini ileten miisterilerin TCDD’ye giiven duyabilmeleri i¢in bu konu ¢ok

onemlidir.

Aragtirmamiz, miisterilerin gsikayetlerine cevap alma siireleri ile
sikayetlerine getirilen c¢oziimden memnun kalmalar1 arasindaki iliskiyi ortaya
koymustur.(Tablo 4.11) Bununla birlikte arastirmamiz, egitim diizeyi yiiksek kisilerin
sikayet etme egiliminin de yiiksek oldugu ve bu tiirde miisterilerin sikayetlerini iletirken
teknolojiye dayali yontemlere daha ¢ok bas vurduklarimi gostermistir.(Tablo 4.20)
Ancak TCDD’de cagri merkezi ve sms ile sikayetlerin iletilmesi gibi teknolojiye dayali
sikayet toplama yontemleri yoktur. Bu yontemlerin sikayet toplama araclar icerine
alimmasi, miisterilerin ¢ok kisa siirede sikayetlerin cevaplandirilmasim saglayacagindan

sikayet ¢oziimlerine iligkin memnuniyeti arttiracaktir.

Katilimcilarin egitim diizeyleri incelendiginde en biiyiik payin lise mevzunu

gruba ait oldugu goriilmektedir.(Tablo 4.5) Ik 6gretim ve lise mevzunu gruba dahil
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olan miisteriler sikayetlerini iletirken iletisime dayali yontemleri daha cok tercih
ettikleri (Tablo 4.20) dikkate alimirsa sadece teknolojiye dayali yontemlerin
gelistirilmesinin yeterli olmayacagi, miisteri ile iliski icerisinde olan c¢alisanlarin istekli,
anlayish, sorumluluk sahibi ve nitelikli olmasinin gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu
nedenle altinct Onerimiz, sikayetlere hizli ¢oziim getirilmesi i¢in teknolojiden ve

nitelikli elemandan daha fazla faydalanilmasidir.

Arastirmamizda, sikayetine kisa siirede cevap aldigi halde getirilen
¢Oziimden memnun olmayan misterilerin sayilarinin azimsamayacak kadar olmasi
sikayet yonetiminin isleyisindeki tek sorunun standartlara ilgili olmadig1 sonucunu
gostermektedir. Bir diger deyisle, yonetimin miisterilerin beklentilerini karsilama da
yetersiz oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Mevcut sikayet politikalarinin ve
stratejilerinin, sikayette bulunan miisteriyi memnun edecek 6zelliklere sahip olmamasi,
miisteri sikayet yonetiminin Oniindeki engellerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
durumda sikayetlerini ileten miisterilerin sikayet konular1 incelenmeli ve farkh
tekniklerle sorunlu alanlar tespit edilerek, alternatif ¢oziim Onerileri sunulmalidir.
TCDD’de sikayet yonetiminin etkinlestirilmesinde son derece onemli bir konu olan,
sorun alanlarmin belirlenmesine iliskin faaliyetler ¢ok yetersizdir. Sorun alanlarinin
belirlenmesi i¢in miisteri anketleri kullanilmakta ve anketler spss programi kullanilarak
daha cok frekans analizi yapilarak yorumlanmaktadir. Yedinci onerimiz, miisteri sikayet
yonetimi performansinin degerlendirilmesi ile sorun alanlarinin tespit edilmesi i¢in
anketlere yonelik yapilan analizlerin ¢esitlendirilerek ve kritik olay teknigi, fokus grup
goriismeleri, danisma panelleri ve kiyaslama tekniklerinin kullanilarak, sikayet politika
ve stratejilerin yeniden yapilandirilmasidir. Bu tekniklerle; isletmeye iletilen
sikayetlerin yam sira iletilmeyen sikayetler de ortaya c¢ikarilabilecek, iiretilen
¢Oziimlerin miisterileri memnun edip etmedigi goriilebilecek, miisterilerin sikayetlerin
¢cOziimleri konusundaki gereksinimleri birinci agizdan ogrenilebilecek ve miisterilerin

TCDD’yi benimsemesi de saglanabilecektir.

TCDD’de, sikayetin konusuna gore kimi miisteriden 6ziir dilendigi ve
haksizliga ugrayan kimi miisteriye bilet parasinin iade edildigi bilinmektedir. Ancak
giiniimiizde pek ¢ok isletmede yer alan, sikayet sahibi yolculara sikayet konusu fark

etmeksizin tazminat verilmesi uygulamasi TCDD’de yoktur. Bu konuda yapilan
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arastirmalar sikayetin tazmini i¢in miisterileri secenekler sunulmasinin énemini ortaya
cikarmistir. Tablo 4.13’ den anlagilacag: iizere, gelecekte TCDD’yi tercih etme
konusunda karasiz kalan miisterilerin, 6nemli bir kism1 gelecekte indirim yapilmasini
sikayet tazmini olarak tercih etmektedir. Bu veriler 1s18inda, ashinda Kkararsiz
miisterilerin dogru tazminat uygulamalan ile isletmeye kazandirilmalarinin miimkiin
oldugu soylenebilir. Sekizinci Onerimiz sikayetin tazmini icin bilet iicretinin iadesi,
hediye verilmesi gibi uygulamalarin o©zelliklede gelecek yolculuklarda indirim
yapilmast uygulamasinin TCDD biinyesinde yer almasidir. Boylece sikayet eden
miisteri bu davranis1 nedeniyle dolayli olarak odiillendirilecek, sikayetine getirilen
¢oziimden duydugu memnuniyet artacak ve en Onemlisi de gelecek yolculuklarda
indirim yapilmasi uygulamasi ile miisterinin gelecekte TCDD’yi tercih etme olasiligi

artacaktir.

Bu oOnerilerin hayata gegirilmesi, TCDD 3. Bolge Miidiirligii’nde sikayet
yonetimi performansinin artmasim1i ve yonetimin etkin islemesini saglayacaktir.
Unutulmamalidir ki miisterinin en son memnuniyet diizeyi; hizmet deneyimine yonelik

memnuniyetiyle sikayetin ¢dziimiine yonelik memnuniyetinin bileskesidir.
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SONUC VE ONERILER

Miisteri sikayet yonetimi, miisterilerde memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin
bulunup bunlarin nedenleriyle birlikte ¢6ztimlerinin arastirilmasidir.  Giinlimiiz
isletmelerinde miisteri sikayet yonetimi, gerek algilanan hizmetin beklenen hizmetin
tizerinde olmasi gerekse mal/hizmet deneyimine yonelik memnuniyet ile sikayet
¢Oziimiine yonelik memnuniyetin bileskesi olan en son memnuniyet diizeyinin

arttirllmasi i¢in vazgecilmez niteliktedir.

Miisteri sikayet yoOnetimi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini
olusturan temel unsurlardan biridir. Sikayette bulunan ve iiretilen ¢éziimden memnun
kalan miisterinin yeniden aymi isletmeye gelme olasiliginin yiiksek olmasi ve bu
olasilhigin aragtirmamiz ile desteklenmesi, miisteri sikayet yOnetiminin miisteri
sadakatinin olusturulmasinda da 6nem tagidigin1 gostermektedir. Kaybedilen miisterinin
maliyetinin isletmelerin toplam hasilatinda biiyilk zarara yol ag¢masi, isletmenin

karliliginin artirilmasi i¢in miisteri sikayet yonetiminin gerekliligini vurgulamaktadir.

Modern pazarlama anlayiglarindan olan iliskisel pazarlama ve miisteri
iligkileri yonetiminde de, miisteri sikayet yonetimine ihtiya¢ vardir. Farkli miisterilere
farkli islem yapma anlayisina sahip miisteri iliskileri yonetimi siirecinde sikayet eden
miisteriye ve sikayetin konusuna gore farkli ¢oziimler getirilmektedir. Iliskisel
pazarlamada miisteriyle siirdiiriilebilir bir iligkinin kurulmasi ve biitiin boliimlerin uyum
icerisinde calismasi amaglandigindan, miisteri sikayet yonetiminin biitiin calisanlar

tarafindan benimsenmesi ¢cok énemlidir.

Miisteri sikayet yoOnetim sistemi, kurulacagi isletmenin tiiriine gore
sekillenmektedir. Isletmelerin miisteri sikayet yonetimi vizyon, misyon, amag ve
hedefleri her nekadar benzer olsa da temelde farkliliklar s6z konusudur. Sistemin
girdilerini olusturan miisteri sikayetlerinin sikayet veritabanina kaydedilerek gerekli
yetkiliye iletilmesiyle sikayet c¢oziim siireci baslamaktadir. Sikayetlerin
¢coziimlenmesinde daha 6nceden belirlenen standartlarin miisteriler duyurulmasi ve bu

standartlara uyulmasi sistemin giivenirligi icin gereklidir. Sikayet politika ve
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stratejilerinin calisanlar tarafindan benimsenmesi ve uygulamada calisanlara esneklik

payinin taninmasi da sikayetlerin ¢oziimiinde 6nemli bir faktordiir.

Ancak etkin bir sikayet yonetim, sadece iletilen sikayetlerin degil
iletilmeyen sikayetlerin de yonetilmesiyle miimkiindiir. Sikayetlerin isletmeye
iletilmesini saglamada, miisterilerin sikayetlerini iletmeme nedenleri arastirilmali ve bu
konuda Onlem alinmalidir. Gerek sessiz kalan miisterilerin sikayetlerinin tespit
edilmesinde, gerekse isletmenin gelecekte karsi karsiya kalabilecegi sikayet konularini
kestirebilmesinde isletmelerin kullanabilecekleri cesitli teknikler vardir. Bu teknikler;
miisteri anketleri, kritik olay teknigi, fokus grup goriismeleri, danisma panelleri ve
kiyaslama gibi teknikler olup, s6z konusu tekniklerle mevcut olan miisteri sikayet
yonetimi performanst degerlendirilebilmektedir. Miisteri sikayet yonetiminde sikayet
toplama araglarinin ¢esitlendirilmesi ve caligsanlarla birlikte teknolojiyle uyumlu hale
getirilmesi hem daha cok sikayetin isletmeye ulastirllmasini hem de sikayetlerin daha

hizli ¢oziimlenmesini saglayacaktir.

Ideal etkinlikte ve performansta bir miisteri sikayet yonetimi; miisteri
sikayet yonetimine iliskin miisteri algilari, miisteri beklentilerinden biiyiik oldugunda
gerceklesmektedir. Bu noktadan hareketle arastirmamizda; miisteri sikayet yonetiminin
miisteri bakis acgisiyla degerlendirilmesine iligskin olusturulan miisteri anketi modeli ile
TCDD 3. Bolge Miidiirligii'nde mevcut olan miisteri sikayet yonetiminin performansi
ve etkinligi Olciilmiistiir. Bu ol¢iimde miisteri anketi kullanilmasinin temel nedenleri;
anketlerin kolay uygulanabilmesi, maliyetinin diisiik olmasi, anketlerle genis kitlelere
ulagilabilmesi, demiryolu miisterilerinin anketlere cevap verme konusundaki

isteklilikleridir.

TCDD 3. Bolge Miidiirligii’'nde mevcut olan miisteri sikayet yonetiminde,
sikayetler teknolojiye ve iletisime dayal1 cesitli araglar ile toplanilmaktadir. Isletmeye
iletilen sikayetler, merkezde Ticaret Dairesi Bagkanligi’nda tasralarda ise Ticaret
Miidiirliikleri’'nde  calisan  personel tarafindan veri tabanina kaydedilerek
coziimlenmektedir. Miimkiin olan en kisa siirede sikayetlerin ¢oziimlenmesi ve olumlu
ya da olumsuz sonucun miisteriye bildirilmesi amaclanmaktadir. Ancak aragtirmamiz,

TCDD 3. Bolge Miidiirligii’nde mevcut olan miisteri sikayet yonetiminin etkin olarak
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islemedigini ve performansinin diigiik oldugunu ortaya koymustur. TCDD 3. Bolge

Miidiirliigii’'nde mevcut olan miisteri sikayet yonetimine iliskin sorunlarn su ana

basliklarda toplayabiliriz;

Sikayet sahibi miisterilerin icerisinde sikayetini TCDD’ye iletmeyenlerin

sayisi, sikayetini iletenlerin sayisindan fazladir.

Miisterilerin sikayetten kacinma nedenlerinin baglicalar1 sirasiyla; sikayet
etmenin bir igse yarmayacagim diisiinmeleri, nereye sikayet edeceklerini
bilmemeleri, sikayet formlarina ulasamamalar1 ve sikayet etmenin maddi
anlamda kendilerini zarara ugratacagina inanmalaridir. Bu nedenlerden ilki
kismen diger {icii ise tamamen TCDD tarafindan kontrol edilebilir

niteliktedir.

Sikayetine getirilen ¢6ziimden memnun kalan miisteri sayisi, sikayetine
coziim getirilmeyen ve sikayetine getirilen ¢dziimden memnun kalmayan

miisteri say1s1 toplamindan azdir.

TCDD’de e-maille, web sitesindeki sikayet formuyla ve sikayet kutulariyla
iletilen sikayetlerin cevaplandirilmama siirelerine iligkin standartlara
biitiiniiyle uyulmamaktadir. Ustelik diger sikayet toplama araglarma iliskin

herhangi bir standart yoktur.

TCDD’de sorun alanlarimin tespit edilmesinde ve miisteri sikayet yonetimi
performansinin miisteri bakis acisiyla degerlendirilmesinde; fokus grup
goriisme, danisma panelleri ve kritik olay teknikleri kullanilmamakta sadece
miisteri anketleri uygulanmaktadir. Miisteri anketleri de daha ¢ok yeni bir
tren seferinin hayata gecirilmesi konusunda miisteri diisiincelerini
Ogrenilmesine ve miisteri memnuniyetinin  Ol¢iilmesine  iliskin
yapilmaktadir. Miisteri anketlerinin degerlendirilmesinde her nekadar spss
programi kullanilsa da, agirlik frekans analizlerine verilmekte, diger

analizlere gereken 6nem verilmemektedir.
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e TCDD ‘de, sikayet eden miisteriye, yapilan sorusturmalar dogrultusunda
bilet iicreti iade edilmekte ya da miisteriden oziir dilenmektedir. Ancak bu
faaliyetler sikayet tazmini niteliginde degildir. TCDD’de sikayet tazminine
iligkin; oziir dileme, hediye verme, bilet {icretini iade ve gelecek

yolculuklarda indirim yapma gibi uygulamalar yoktur.

TCDD 3. Bolge Miidiirliigii'nde mevcut olan sikayet yoOnetiminin
performansim1 ve etkinligini azaltan bu nedenlerden hareketle, sistemin ideal

performansa ve etkinlige ulastirilmasi i¢in 8 6neride bulunulmustur.

e Miisterilerin sikayetlerinin TCDD’de 6nemli oldugunun hissettirilmesi i¢in
trenlerde garlarda ve istasyonlarda sikayet masalarimin kurularak, bu
masalarda gorevli personelin sikayet ¢coziimii konusunda gerekli donanima

sahip, istekli ve giiler yiizlii olmasi,

e Sikayet siireci hakkinda yeteri kadar bilgiye sahip olmayan, egitim diizeyi
diisitk miisterilerin gereken sekilde bilgilendirilmesi icin; tren biletlerinin
arkasinda, garlarda/istasyonlarda asilan afiglerde sikayet siireclerinin ve
yontemlerinin agiklanmasi, demiryolu dergilerinde bu konuya genis yer

verilerek bu dergilerin yolculara dagitilmasi,

e Maddi zarara ugrayacagimi diisiindiigii icin sikayet etmekten kacinan ve
diisitk gelire sahip olan miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletmeleri icin

ticretsiz telefon hatlarinin sikayet toplama araglan biinyesine alinmasi,

e Sikayetlerini iletmek i¢in sikayet formlarina ulasamadigini ifade eden
miisteriler i¢in sikayet formlarinin daha canli renklerle boyanarak ve daha

biiyiik ebatlarda yapilarak dikkat ¢ekici hale getirilmesi,

e Sikayetlere cevap verilme siirelerine ve sikayet toplama araglarma iliskin
standartlarinin belirlenmesi, bu standartlara uyulmasi ve standartlara iligkin

bilgilerin miisterilerle paylasilmasi,



167

e Sikayetlerin miisteriyi tatmin edecek nitelikte ¢6ziimlenmesinde -etkili
olan“hiz” faktoriinden yola ¢ikarak, cagri merkezleri, sms gibi araglarin

isletmede kullanilmasi ve calisanlarin teknolojiyle uyumlastiriimas,

e Sorun alanlarinin tespit edilmesi ve miisteri sikayet yonetim performansinin
degerlendirilmesi icin kullanilan; fokus grup goriisme, danigsma panelleri,
kritik olay tekniklerinden faydalanilmasi ile miisteri anketlerinin
degerlendirilmesinde kullanilan testleri ¢esitlendirerek, sikayet politika ve

stratejilerinin yeniden yapilandirilmasi,

e Sikayetlerin tazmini i¢in; bilet iicretinin iadesi, gelecek yolculuklarda
indirim yapilmasi, 6ziir dilenmesi ve hediye verilmesi gibi uygulamalarin

hayata gecirilmesi 6nerilmektedir.

Biitlin bu arastirma c¢abalarimizdan hareketle, miisteri sikayet yonetim
performansinin degerlendirilmesinde en gecerli yontemlerden birinin miisteri temelli
oldugu ortaya ¢ikmigtir. Miisteri sikayet yonetimi performansinin, miisteri bakis agisiyla
degerlendirilmesine yonelik miisteri anketi modeli ile dlciilmesi sonucunda elde edilen
bulgularin isletme yetkililerinin ve ¢alisanlariin  bakis acgisiyla  yapilacak
degerlendirilmeler sonucunda elde edilmesi miimkiin degildir. Ustelik bu anketle elde
edilen sonuglarin kantitatif kriterlerle de elde edilemeyecek nitelikte olmasi

arastirmamiza daha da 6nem kazandirmaktadir.
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Sayin Miisterimiz,

Bu anket calismasi, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilimdali Yiiksek Lisans
Programinda “Misteri Sikayet Yonetiminin Miisteri Bakis Acisiyla Degerlendirilmesi ve TCDD 3. Bolge
Miidiirliigi'nde Bir Uygulama” konulu tez kapsaminda degerlendirilmek iizere yapilmaktadir. Bilgiler sakli tutulup
baska amaglar icin kullanilmayacaktir.

Cevaplamaya zaman ayirdigimz icin tesekkiir ederiz. Evrim SARI
BOLUMI Yiiksek Lisans Ogrencisi
Cinsiyet Kadin() Erkek( )
Medeni Durum Bekar( ) Evli()
Yasg 17-28 yas arasi( ) 29-40 yas arasi( ) 41-52 yas arasi( ) 53 ve iizeri ()
Ogrenim Durumu Tkogretim( ) Lise() Lisans () Lisansiistii( )
Aylik Gelir 500 YTL  500-1000 YTL arasi( 1000-1500 YTL 1500 YTL
alti( ) ) arasi( ) iizeri ()
Trenle Seyahat
Sikligt 5 den az( ) 5-10 arasi( ) 10 dan fazla( )
(Son 1 Y1l Icinde)
Trenle Seyahat Kompartiman( ) Pulman( ) Yatakli( ) Kusetli( )
Esnasindaki Tercih

BOLUM II Liitfen sorulara vermis oldugunuz cevaplarin, gosterdigi oklari takip ederek ilerleyiniz.

TCDD’nin vermis oldugu hizmetlerden
genel anlamda memnun musunuz?

| ]

Simdiye kadar memnun kalmadiginiz bir
hizmetle(olayla) karsilastiniz m1?

Anket burada sona
ermistir. Tesekkiiederiz.

. - —= o Sikayet etmemin ige yaramayacagini diistindiim.
Memnun kal.madlglmz hizmete iligkin o Nereye sikayet edecegimi bilemedim.
TCDD’ye sikayette bulundunuz mu? o Sikayetimin cevaplanmasi i¢in uzun siire

beklemem gerekecegini diisiindiim.
o Sikayet formlarini bulamadim.
o Telefonlarima cevap verilmedi.
o Sikayet ederek maddi anlamda zarara
ugrayacagimi diistindiim.(telefon, mektup, internet,
l l yol iicreti vb.)
o Uzun siire telefonda bekletilmem beni yildirdi.

Liitfen Yandaki semada miisterilerin O Bir daha tren yolculugu yapmama karari
bir sikayet etmeme nedenleri olarak —| aldigimdan sikayet etmeye gerek duymadim.
sonraki bilinen 6nermeler yer almaktadir. O Yararlandigim hizmetin fiyatinin sikayet etmeye
sayfaya Liitfen bu 6nermelerde size gore en deymeyecegini diisiindiim.
geciniz 6nemli olan 5 tanesini o Diger nedenler yiiziinden sikayet etmedim.
numaralandirarak siralayimiz.(Sizin
icin en 6nemli onermeye 1 veriniz) m

Anket burada sona{e}:rmistir.Tesekkiirederiz




Sikayetinizi iletme yonteminiz neydi?

o Telefon

o TCDD’nin web sitesi

o Sikayet kutusu

o Fax

0 E-mail

o Tren personeli ile goriiserek

o Gar-Istasyon personeli ile
goriiserek

o Mektup

o Bolge Miidiirliiklerindeki
yetkililer ile goriiserek

Sikayetinize kag¢ giin igerisinde cevap verildi?

o 1-10 giin arasinda

o 11-20 giin arasinda

o 21 ve daha fazla siirede

o Cevap verilmedi

Sikayetinize getirilen ¢6ziimden memnun kaldiniz mi?

O evet

o hayir

O ¢oziim tretilmedi

misiniz?

Gelecek yolculuklarinizda TCDD yi tercih etmeye devam edecek

O evet

o hayir

o kararsizim

Eger TCDD sikayetinizin tazmini i¢in asagidaki secenekleri sunsa
idi, hangisini tercih ederdiniz?

o Paramin iade edilmesini

o Oziir dilenmesini

o Gelecekteki yolculuklarimda indirim yapilmasini

o0 Hediye verilmesini

o Diger (Liitfen aciklayimiz

Anketimize katildiginiz i¢in tesekkiirederiz.
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