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ONSOZ

Turizm sektoriinde ulusal ve uluslar arasi1 piyasalarda konaklama, ulastirma
ve aract kurumlarin sayilarinda meydan gelen hizli artiglar; sunulan hizmetlerin
cesitlenmesi, hizmet kalitesinin ve kiiresel rekabetin artmasi, iletisim araclarinin
gelismesi (internet) gibi nedenler isletmeleri daha iyi hizmet sunmaya zorlamaktadir.
Turistik iirlinii satin alan miisterinin isletmeden de memnun kalmasi, hizli iletisim
araclar1 olmasindan dolayr daha bir 6nem kazanmaya baslamistir. Ciinkii turistik
tirlinii satin alan miisteriler hizmetlerden memnun kalmadiklari zaman internet
ortaminda memnuniyetsizliklerini  paylasim sitelerinde yogun bir sekilde
yazmaktadirlar ayrica medya iletisim araclari ile genis kitlelere ulagsmaktadirlar. Bu
ve buna benzer sebeplerle isletmeler, hem mevcut miisterileri hem de potansiyel
miisterileri ile yakindan ilgilenmek durumunda kalmaktadirlar.

Turizm isletmelerinde miisteri iliskileri yOnetimi ©Onem kazanmaya
baslamistir. Basarili bir miisteri iligkileri yonetimi (Guest Relation) sayesinde diger
departmanlarla es giidiimlii calisama yapilarak, miisterilerin Onerileri ve sikayetleri
kisa siirede ele alinarak olumlu sonuclar ortaya cikarilabilmektedir. Miisteriden gelen
sikayetlerin bir firsat oldugunu bilen isletmelerin sikayetleri yonetmesi, miisteri
kazanmay1, miisteriyi elde tutmayr ve miisteri kayiplarin1 aza indirmeyi saglamakta
biiylik 6nem tasimaktadir.

Bu amacgla c¢alismanin birinci boliimiinde, kuramsal cercevede miisteri
iliskileri yonetimi ve sikayetlerin yonetilmesinden bahsedilmistir. ikinci boliimde,
ilgili arastirmalara deginilmistir. Uciincii boliimde, arastirmanin yonteminden;
dordiincii boliimde, arastirmanin bulgularina yer verilmis ve son boliim olan besinci
boliimde, aragtirmanin sonuglar1 ve onerileri ortaya konulmustur.

Bu konuda calisma olanagimi bana saglayan ve beni destekleyen, tez
danigmanligimi yapan saymn hocam Yrd. Dog¢. Dr. Sebahattin KARAMAN’a,,
fikirleriyle bana destek olan saym hocam Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT a, sayin
hocam Yrd. Do¢. Dr Murat DOGDUBAY’a, sayin hocam Ars.Gor.Ozlem
KOROGLU’na ve benden emegini ve ilgisini esirgemeyen degerli hocalarima

tesekkiirii bir borg bilirim.

Bilge ALPER
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OZET

MUSTERI iLISKiLERi YONETiIMIi ACISINDAN SiIKAYETLERIN
YONETILMESI: OTEL iSLETMESi UZERINE BiR UYGULAMA

ALPER, Bilge
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Tez Danigsmani: Yrd. Dog¢. Dr. Sebahattin Karaman

2010, 165 sayfa
Miisteri iligkileri yonetiminin amagclar arasinda yer alan miisteri sikayetlerini
azaltmak, ¢6ziim yollar1 bulmak isletme i¢in 6nemli bir firsattir. Bu ¢alismanin ana
amaci, otel isletmesinde miisteri iliskileri yonetiminin, miisteri sikayetlerini nasil
yonettigini belirlemeye yoneliktir. Arastirma; isletmenin doluluk oranlarinin yiiksek
olmas1 ve orgiit yapilarinin saglam olmasi nedeniyle Kusadasi’ndaki 5* bir otel
isletmesinde yapilmistir. Bu nedenle arastirmada Orneklem olarak bir otelde
konaklayan miisteriler (220 kisi) ve otelin miisteri iligkileri departmaninda (misafir
iliskileri) calisan, 5 kisi secilmistir. Arastirmada anket ve bi¢imsel miilakat

yontemiyle bulgulara ulasilmistir.

Arastirmanin  bulgulari, miisterilerin isletmenin sikayetlere yoOnelik
davraniglarin1 algilama durumlar1 arasindaki iligkiler incelendiginde; bazi faktorler
arasinda pozitif ve anlamli bir iliski, baz1 faktorler arasinda da negatif ve anlamli bir
iliski oldugunu gostermektedir. Bazi sosyo-demografik ozellikler ile sikayetlere
yonelik davraniglar anlaml bir farklilik gosterirken, cinsiyet ve milliyet durumlarina
gore farklilik gostermedigi bulunmustur. Miisterilere gore isletmenin sikayetlere
telafi, dakiklik ve kolaylastirma ile ¢oziim aramadigi daha ¢ok isletmenin cabasi,
aciklamasi ve dikkatliligiyle sikayetlere ¢oziimler aradiklar1 sonucu ortaya ¢ikmustir.
Miisterilerin sikayetlerin ¢6ziim siiresinin genelde birkag¢ giin icerisinde ve aninda
olmast sikayetlerin ¢oziildiigiinii, miisterilerin sikayetlerin ¢oziimiinden memnun
kalmasi da misafir iliskileri (miisteri iliskileri) yonetiminin sikayetleri basarili bir
sekilde yoOnettigini ve miisteriyi memnun etmek, miisteri kayiplarin1 6nlemek gibi

amaclara ulastiklarim1 gostermektedir.

IV



Arastirmanin sonucunda misafir iligkileri departmaninin miisteri sikayetlerini
yonettigi fakat biraz daha titiz caligmasi, dakik ve yenilik¢i olmast gerektigi ortaya
cikmuistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Sikayet, Miisteri iliskileri Yonetimi, Sikayet

Yonetimi, Otel Isletmesi.



ABSTRACT

MANAGING COMPLAINTS IN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT
A CASE STUDY ON HOTEL MANAGEMENT

ALPER, Bilge
Msc Thesis, Department of Tourism and Hotel Management,
Adviser: Yrd. Dog. Dr. Sebahattin Karaman
2010, 165 Pages

Reducing customer complaints and finding solutions which is among the
objectives of customer relationship management, is an important opportunity for
businesses. The main purpose of this study is to find out how the customer
relationship management, handles the customer complaints in hotel businesses. The
study is done at the 5-star hotel in Kusadasi due to the high open-occupancy rates
and the strong organization structures. Therefore in this research, the guests staying
in a hotel (220 people)and the hotel's guest customer relations department (guest
relations) of the hotel employees (5 people) were selected. In this study, the findings
were reached by the method of questionnaire and interview.

The findings of the study points out that when the differences in the
perception of customers about the attitude of management to customer complaints is
analysed, it is found out that there is a positive and meaningful relationship between
several factors whereas there is a negative and meaningful relationship between some
factors. While some socio-demographic characteristics and behaviors of complaints
showing a significant difference, gender and nationality were not differ according to
circumstances. According to customers, it is figured out that the hotel management
tends to find solutions to complaints by their own effort, explanation and carefullness
rather than compensation,punctuality and facilitation. The short duration of solutions
or immediate solutions to customer complaints usually shows that the customers
remain satisfied with the solution of the guest relations and the complaints of
customers (customer relations) led to reach the objectives such as the successful
management of complaint, customer satisfaction and the prevention of customer
losses. As the result of the research, guest relations department directed the customer
complaints, but it should be a little more rigorous and innovative emerged punctual.

Key Words: Customer, Complaint, Customer Relationship Management,

Complaint Management, Hotel Management.
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1. GIRIS
1.1 Problem

Klasik  yonetim anlayisinda ve pazarlama stratejilerinde  miisteri
onemsenmezdi. Uriiniin veya hizmetin iiretiminden satisina kadar olan siireg
onemsenirdi. Rekabetin olmadig1 ya da daha az oldugu bir pazarda sinirli teknoloji
ve bilgilerle iiriin veya hizmetler pazara sunulurdu. Son yillarda, iiriin veya hizmetin
pazarlanma devresinde miisteri degeri, onem kazanmaya baslamisti. Cagdas yonetim
anlayisinda, miisteri ve pazar arasindaki iligki, gelisen yonetim ve pazarlama
anlayislaniyla gelismistir. Kiiresellesme, teknoloji ve bilginin gelismesiyle de

miisteri, Pazar secimini etkilemeye baslamistir.

Isletmeler, gelisen pazarda ayakta kalabilmek ve paylarimi artirmak icin
miisteri ihtiyac ve beklentileri dogrultusunda kaliteli liriin ve hizmet sunmayi
amaclamaktadir. Miisteri kayiplarin1 6nlemek, miisterilerini elde tutmak, sadik
miisteri kazanmak ve karlilig1 artirmak icin bir¢ok strateji gelistirirken miisteriye
odaklanmistir. Bu dogrultuda, isletmenin miisteriye nasil ulasabilecegi ve nasil bir
iletisim kurabilecegi yoniinde miisteri merkezli bir yonetim anlayis1 gelismistir. Bu
yonetim anlayislarindan birisi de, miisteri iliskileri yonetimidir. Miisteri iliskileri
yonetimi sayesinde isletmeler, miisteri ihtiyag¢larini tespit ederek {iiriin ve hizmetlerini

bu taleplere yonelik gelistirmisleredir.

Isletmeler ne kadar da miisteri merkezli caligsa, miisterilerin ihtiyaglarim
tespit etse ve ona gore iirlin ve hizmetlerini sunsa da cesitli sikayetlerle
karsilasiimaktadir. Isletmeye dogrudan ya da dolayli yollardan ulasan sikayetler,
kayit altinda tutulup sikayetlere ¢oziim yollar1 aranmaktadir. Sikayetlerin yonetilmesi
sayesinde isletmede miisteri kayiplar1 Onlenir, isletmeye giiven artar. Bir sanayi
sektoriinde satisa sunulan cep telefonunu, ayipli bir mal olarak tespit edildigini
varsayalim, bu iiriin iiretildigi sanayi kurulusuna geri gonderilip hata tespit edildikten
sonra yeniden onarilabilinir. Bu sirada miisteriye yeni bir cep telefonu verilerek hata

telafi edilip miisteri tatmin olmus bir sekilde aldigi iiriinii kullanabilir. Bir otel



isletmesinde, otelin doluluk oraninin fazla oldugu bir donemde bir miisteriye istedigi
oda verilmediginde o miisteri bu durumdan sikayet¢i olabilir. Bu durumda miisteri
sikayetinin telafisi zor olabilir. Hizmet sektoriinde, mal {iireten isletmelere gore
miisteri ile yiiz yiize iletisim daha fazladir. Bundan dolay1 da miisteri iliskilerini ve
miisteri sikayetlerini yonetmek daha da giigtiir. Amaclar1 iyl saptanmis miisteri
iligkileri yonetimi, miisteri iliskilerini de en iyi sekilde yonetebilir. Her isletmede,
bircok departman yer alir. Her departmanin gorevleri oldugu gibi birbirleri arasinda
da gorevleri vardir. Bu koordinasyondaki herhangi bir catlaklik diger departmana
yansidigl gibi miisteriye de yansir. Bu esnada, miisteri iliskileri (misafir iliskileri)
yonetimi, otel isletmelerinde miisteriden gelen her tiirlii bilgiyi (Oneriler, sikayetler
v.b) ilgili departmanlarca paylasarak bir koprii olusturur. Bu da misafir iliskileri
departmaninin Onemini ortaya koyar. Misafir iliskileri departmani araciligiyla
miisterilerle olan iligkilerini giiclenmesi, miisteri ihtiyaglarint dogru tespit etmek,
onerileri dikkate almak, sikayetleri de bir o kadar onemsemek ve ¢oziimii i¢in belli
bir yonetim strateji belirlemek isletmenin hem itibar1 hem de siirekliligi ve karliligi

icin Onem tegskil eder.

Bu aragtirmanin problemi, isletmede konaklayan miisterilerin sikayet
durumlarinin neler oldugu ve miisteri iliskileri yOnetiminin sikayetleri nasil

yonettigidir.

1.2 Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, otel isletmesinde miisterilerin sikayet egilimleri ve
isletmenin sikayetlere yonelik davramiglarin1 algilamasiyla miisteri iliskileri
yonetiminin sikayetleri degerlendirmesini (yOnetmesini) karsilastirip, miisteri
iliskileri yOnetiminin miisteri sikayetlerini nasil degerlendirdigini ve yOnettigini
ortaya koymaktir. Bu amacla yapilacak olan arastirmada, asagidaki sorular
yanitlanmaya caligilmistir;

e Miisteri iliskileri departmaninda c¢alisanlar sikayetleri iyilestirmede hangi
yontemleri izlemektedir?

e Sikayet yonetimi uygulamalar1 sonucunda nasil degisiklikler oldu?

e Miisteriler sikayetlerini hangi departmana ilettiler ve sikayetler nasil

sonuclandi?



e Miisterilerin isletmenin sikayetlere yonelik davranmiglarini  algilama

durumlariyla departmanlar arasinda anlamli bir fark var midir?

1.3 Arastirmanin Onemi

Turizm hareketlerinin yildan yila arttigi, rekabetin yogun oldugu turizm
sektoriinde; isletmelerin hizmetlerinde farklihik yaratmaya calismasi ve tercih
edilmesi pazarlama stratejilerine, isletme anlayislarina ve miisteri iliskilerinin iyi bir
seklide yonetilmesine baglidir. Turistlerin tatil paketlerini se¢gmesinden iilkesine ya
da evine geri donmesine kadar olan siirecte gecen miisteri ve isletme arasindaki iliski
onemlidir. Isletmeler miisterilerini elde tutmak igin, miisteri bilgilerinin kayit altinda
tutulmasi, miisteri 6zelliklerine gore oda rezerve edilmesi, ikramlar gonderilmesi gibi
uygulamalar miisterilerin memnuniyet derecelerini etkilemektedir. Miisterilerin
bazilar1 evlerine tatilinden tatmin olmus bir sekilde donerken bazilar1 da tatmin
olmamis bir sekilde donebilir. Otel isletmelerinde konaklayan miisterileri memnun
etmede otel personelinden otelin ve odanin konumuna yiyecek ve iceceklerden, deniz
ve havuzun giizelligine, otelin donanimlarindan otelin cevresine kadar bir¢ok faktor
onem tasimaktadir. Onemli olan sorun yaratabilecek durumlar1 énceden tespit etmek
ve c¢Oziimiinli bulmaktir. Miisteriler de sorun yasadiklar1 zaman sorunlarim
paylasabilecek Onerilerde bulunabilecek ve sorunlarina ¢oziim yollar1 bulabilecek bir
miisteri iligkileri- guest relation (otel isletmelerinde misafir iligkileri) departmanin
gorev yapmasi isletme icin biiyiikk bir avantajdir. Ayrica, miisterilerin sikayetlerini
iletmesi ve isletmenin sikayetleri ele almasi, isletme tarafindan goriilmemis olan
sorunlarin da ¢Oziimiine isarettir. Bu baglamda, isletmenin Oncelikle sikayetleri

firsata doniistiirmesi gerekmektedir.

lgili aragtirmalara bakildiginda, miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili miisteri
iliskileri yonetimi uygulamalari, miisteri iliskileri yonetimini anlamay1 amaclayan,
teknolojik yapisimi inceleyen caligmalar yapilmakta, sikayetlerle ilgili de sikayet
yonetiminin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisi, miisteri sikayet
davraniglarint ve sikayet egilimlerini tespit etmek, miisteri sikayetlerine karsi
isletmenin tutumu ne gibi iyilestirme yontemi izlendigi gibi arastirmalar yapilmuastir.
Bu calismada, hem miisteri iliskileri yonetimi hem de sikayet yoOnetimini ele

alinmistir. Calisma bu 6zelligiyle diger calismalardan farklilik gostermektedir.



1.4 Smirhiklar

Bu arastirmanin kuramsal c¢ercevesi; ulasilabilen alan yazin, gorgiil
uygulamast ise otel isletmesinde miisteri iliskileri departmanindaki isgorenleri ve
konaklayan miisterileri ile sinirlidir. Ayni zamanda bu arastirma, evrenin oldukca
genis bir alana yayilmasi, arastirmaya katilim konusunda istegi ve arastirmanin
yapildigr donemde de faaliyetlerine devam etmeleri nedeniyle Kusadasi’ndaki 5* bir

otel isletmesiyle sinirli tutulmustur.

1.5. Tanimlar

Miisteri: Herhangi bir ihtiyacim1 karsilamak amaciyla belirli kisi ve
kuruluglarla satin alma iligkisi icine giren herkes miisteridir. Bir isletmede ¢alisan

kisi de ayn1 zamanda diger isletmelerin miisterisidir.

Miisteri Tliskileri Yonetimi: Miisteri iliskileri yonetimi, Ingilizce Customer
Relationship Managment kelimelerinin bag harflerinden olusturulan CRM kisaltmasi
ile daha sik kullanilmaktadir. CRM; bir isletmenin satig-pazarlama ve satig sonrasi
faaliyetlerinde modern bilgi-islem aracglar1 yardimi ile mevcut miisteri ve miisteri
aday1 bilgilerinin ¢ok detayli olarak tutulmasi, bu bilgilerin satig-pazarlama-miisteri
hizmetleri aktivitelerinde stratejik amach kullanimini ve hepsinden Onemlisi bir
isletmenin “iiriin odak”l1 degil de “miisteri odakli” yapilanarak yani miisterinin
ihtiyaclar1 dogrultusunda kendini gelistirerek, giiniimiiziin “yeni ekonomi” ortamina

adaptasyonu olarak tanimlanabilir.

Sikayet: Hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi, sizlanma, yakinma demektir.
Sikayetlerin islevi, isletmenin zayif oldugu ve gelistirilmesi gerektigi noktalari

miisterinin sesi yoluyla 6grenme olanagi saglamasidir.

Sikayet Yonetimi: Giiniimiiz pazar kosullarinda miisteride memnuniyetsizlik
yaratan faktorlerin bulunup bunlarin  nedenleriyle birlikte ¢6ziimlerinin
arastirllmasidir. Mal ve hizmetlerdeki kusurun giderilmesi yoluyla miisteriyi

memnun ederek elde tutabilmenin en degerli araclarindan biridir.



2. ILGILI ALAN YAZIN

Bu boliimde miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili yazinda, miisteri iliskileri
yonetimi ile ilgili kavramlar ve miisteri iliskileri yonetimin onemi, amaci, miisteri
sikdyetleri ve miisteri sikayetlerin miisteri iliskileri yonetimindeki yeri incelenmekte,
miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sikayetleri konusunda yapilan c¢aligmalar yer

almaktadir.

2.1 Kuramsal Cerceve

Calismanin temel amacina uygun olarak bu c¢alismada miisteri iligkileri
yonetimi ve miisteri sikdyetlerinin miisteri iliskileri yonetimi agisindan Onemi
incelenecektir. Bu konularin incelenebilmesi i¢in soz konusu kavramlarin iyi
bilinmesi gerekecektir. Dolayisiyla bu boliimde, incelenmek istenen miisteri iliskileri

yonetimi ve miisteri sikayetleri konular1 ayrintili olarak incelenecektir.

2.1.1 Miisteri Iliskileri Yonetimi ile flgili Kavramlar

2.1.1.1 Miisteri

Son donemlerde pazara sunulan iiriinlerin cesitlenmesi hizmet kalitesi,
kiiresel rekabetin artmasi gibi nedenler isletmeleri daha iyi hizmet sunmaya
zorlamaktadir. Pazara sunulan iiriiniin alicis1 durumundaki miisterinin satin aldig
tiriinden oldugu kadar isletmeden de memnun olmasit daha bir 6nem kazanmaya
baslamistir. Bu nedenle isletmeler, hem mevcut miisterileri hem de potansiyel
miisterileri ile yakindan ilgilenmek durumunda kalmaktadirlar. Giintimiizde
isletmeler, pazar paylarim korumak hatta arttirmak istiyorlarsa, miisterilerine énem
vermek durumundadirlar (Tiirker, 2008, 7). Isletmelerin nasil miisteri
kazanabilecekleri ve rakiplerinden daha iistiin uygulamalar yapmak i¢in ne sekilde

davranmalarin1 gerektigini Ogrenmek icin ve son yillarin en popiiler isletme



trendlerinden biri olan miisteri iligkileri yonetimi konusu ile ilgili olarak miisteri
iligkileri yonetiminin ne oldugu sorusunu cevaplayabilmek i¢in oncelikle “miisteri”
kavrami ile ne ifade edilmeye calisildiginin cok iyi anlagilmasi gerekmektedir (

Salan, 2007,6).

Miisteri profilini belirlemede yararli olabilecek kavramlar(Martin, 1997, 17-
18):

Degerler ve inanglar; Misterileriniz i¢in neyin Onemli oldugunun ana
cekirdegini yansitir. Neyi iyi goriirler? Neyi kutsal sayarlar?

Tutumlar; Olgulara ve varliklara bakis bigcimleridir. Yaygin olarak paylasilan
tutumlar ; yasama, ¢alismaya, evlilige, kararliliga, is anlayisina vb. bakis bicimlerini
yansitirlar.

Sosyal Aliskanliklar ve Kaliplar; Uzerinde anlasilan, kabul edilebilir davranis
tiirleridir. Insanlar nasil davramr? Ne yapar? Bir seyi “dogru” ve “yanlis” yapma
bicimleri nelerdir?

Tercihler; Misterilerinizin  begendikleri, sevdikleri seylerdir. Sizin
miisterileriniz neyi severler? Kendilerine se¢cme olanagi sunuldugunda neyi tercih
ederler?

Beklentiler; Miisterileriniz sizden ne almayi umarlar? Ne isterler? Sizinle is

yaptiklar1 zaman, beklentileri nelerdir

2.1.1.1.1. Miisteri ve Tiiketici Kavrami

Miisteri kavramu, tiikketici kavramindan farklidir. Tiiketici kavrami daha genel
ve genis bir kavramdir. Miisteri ©6zel bir isletmeden satin alma islemini
gerceklestirirken, tiiketici boyle bir 6zellige sahip olamayabilir (Seyran, 2009, 12).
Tiiketici, hayatim1 siirdiirebilmek bakimindan degisik konularda ihtiya¢ duyan ve
bunu gidermek i¢in elinde imkan ya da firsatlar bulunan kisidir. Tiiketici degisik
goriinlimlerde karsimiza ¢iktigindan kafa karistiricidir. Bir oyuncak tren isteyen
cocuk mu tiiketicidir? yoksa bunun ¢ocuga iyi bir dogum giinii armagan1 olacagin
diisiinen ve esini bu konuda ikna etmeye calisan anne mi tiiketicidir? Yoksa bu
ikisinin teklif ve isteklerini degerlendirerek oyuncak treni satin almaya karar veren
ve satin alan baba mu tiiketicidir? veya oyuncak aldiktan sonra onla oynayan cocuk

mu tiiketicidir? Bu olayda rolleri farkli olmasina ragmen ailedeki herkes tiiketicidir.



Cocuk baslangicta ihtiyaci hisseden, iken sonucta kullanici olarak tiikketimde rol
oynar. Anne fikrini agilayarak etkileyici roliinii iistlenirken, baba satin alarak miisteri

roliinii oynamaktadir (Altunisik ve digerleri, 2002, 64).

Literatiirdeki bu cesitlilik ve farklilik miisteri ve tiiketici kavramlarinin
genellikle birbirine karistirnllmasindan veya es anlamli olarak kullanilmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle burada 6ncelikle s6z konusu kavramlari tanimlamak

ve aralarindaki farkliliklar belirlemek de yarar vardir( Degirmen, 2006, 68)

Tiiketiciler mal ve hizmetlerin sunulmast karsiliginda 6deme yapan
bireylerdir (i¢oz, 2001, 8). Tiiketici, bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki
olmayan amaglarla edinen, kullanan veya yararlanan gercek ya da tiizel kisiyi ifade

eder, seklinde tanimlanmaktadir(www.tuketiciler.org). Genel olarak tiiketici, tatmin

edilecek ihtiyaci, harcayarak parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum ve kuruluslar
olarak tanimlanir. Bu durumda tiiketiciler satin alma amaclarina gore endiistriyel ve
nihai tiiketiciler olmak iizere iki ana gruba ayirmak miimkiindiir. Endiistriyel
tilketiciler, kendi iiretimlerine katmak veya onu desteklemek ya da tekrar satmak gibi
normal faaliyetlerini siirdiirmek i¢in satin alanlardir. Nihai tiiketiciler ise, kisisel
veya ailevi ihtiyaglari icin satin alan kisilerdir (Degirmen, 2006, 69). Tiiketiciyi
miisteri kavramindan ayiran en onemli husus, iiriiniin kullanimina dayalidir, iiriinii
tilketen kisi tiiketicidir (Seyran, 2009, 13). Tiiketiciyi miisteriden ayiran diger bir
fark ise; miisterinin, mevcut isletme veya markayla olan etkilesiminin zaman i¢inde

gelismesi ve yeni boyutlara ulagsmasidir (Degirmen, 2006, 69).

Miisteri kavrami, firmalarin kendisi igin iirettigi iiriin ya da hizmetleri satin
alan, iirlin veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere
ulagsmada firmalara en Onemli destegi veren kisidir (Soyaslan, 2006, 3). Genis
anlamda miisteri, liriiniin sekillenmesinden baslayarak, tiretimin muhtelif asamalari,
test etme, paketleme, gonderme, saklama, satig, faturalama, yerlestirme, kullanilabilir
hale getirme, servis sunma, ddeme alma gibi uzun bir faaliyetler zinciridir. Bu
faaliyetlerden her biri bir veya birkag kisi tarafindan gerceklestirilir ve bir faaliyetin
ciktisi-sonucu ayni zincirde bir bagkasi tarafindan kullanilir. Bu ¢iktinin her alicisi
bir miisteridir ve disaridaki miisteri veya son kullanici gibi diisiiniilmelidir

(Demirbag, 2004:9).



2.1.1.1.2 Miisteri Odaklilik ve Miisteri Tiirleri

Miisteri odaklilik, tiim isletme ¢alisanlarinin biitiin karar ve davranislarinda
miisteri ihtiya¢ ve isteklerini 6n planda tutmalarini saglayacak isletme kiiltiiriiniin
olusturulmas1 ve uygulanmasi1 olarak tanimlanan pazarlama ve yOnetim anlayisi

olarak tanimlanmaktadir (Yilmaz ve Ergiin, 2003, 197).

Giintimiizde yonetim anlayis1 devrim niteliginde sayilabilecek Onemli bir
degisim yasiyor. Klasik Yonetim Anlayisi'nda tepe yonetimin goriis ve diisiinceleri
dogrultusunda tepeden asagiya dogru inen hiyerarsik yap1 icinde isletmeler
yonetilmekte, astlar amirlerinden aldiklar1 talimatlara gore islerini gormektedirler.
Dogal olarak burada amac¢ amirlerin memnun edilmesidir. Halbuki yeni anlayista
amac; miisteri talepleri dogrultusunda isletmenin tiim birimlerinin yonlendirilmesi,
desteklenmesi ve miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri tatminine ulasilmasi,
hatta beklentilerin de Otesine gecip tam olarak miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir ( Kagnicioglu, 2002, 80) Giiniimiizdeki yonetim yaklasimi toplam
kalite yoOnetiminin (TKY), esas temeli olan miisteri memnuniyeti tiim isletme
yoneticileri ve ¢alisanlarinin katilimini gerektiren ve vazgecilmez bir hedef olmalidir
(Ocer ve Bayuk, 2001, 26). Kisacas1 miisteri artik kraldir ve tiim organizasyonlar
artik miisteri odakli hale gelmek zorundadir. Miisteri isteklerinin tatminini temel
Isletme felsefesi olarak goren kuruluslar icin miisteriyi kosulsuz mutlu etmek

kiiltiirlerinin yapi tasini olusturur.

Miisteri odakli ¢alismalart savunan bir anlayista (TKY’de) ,miisteri kavrami
sadece iretilen mal ve hizmetleri alan kisi ve kurumlar olarak tamimlanan dis
miisterilerle sinirli kalmayip, ayni zamanda orgiit i¢i miisterileri de kapsamaktadir

(www.danismend.com).

I¢ miisteri: Soz konusu mal ve hizmetlerin iiretilmesinde dogrudan veya
dolayl olarak katki saglayan tiim orgiit calisanlaridir. I¢ miisteriyle ilgili olarak iki
saptama yapmak yararli olacaktir. Ilki, orgiit icerisinde calisan herkesin orgiitten
beklentileri istek ve ihtiyaclarinin olacagidir. Dolayisiyla, onlarin bu ihtiya¢c ve

istekleri siirekli olarak degerlendirmeli ve bunlar karsilanma yoluna gidilmelidir.



Ikinci olarak orgiit igersindeki herkesin birbirinin miisteri olarak gérmesidir. Yani
orgiitte miisteri-tedarik¢i zincirinin olusturulmasidir ( Bolat ve digerleri, 2008, 236).
Bir kurulusta herkes dis miisterilerle dogrudan temas halinde olamayabilir. Ancak
herkes, miisteriye ulasan iiriin ya da hizmetlerin olusumunda 6nemli- 6nemsiz ayrimi
yapilmaksizin bir sorumluluga sahiptir. Isletmede bir boliimiin ciktisi, diger bir
bolim icin girdi olusturacagindan son iirliniin kalitesinde tiim boliimlerin ve
calisanlarin bir pay1 olacaktir. Bu nedenle firmada {iiriin ya da hizmetin iiretiminde
calisan tiim bireyler ve boliimler, i¢ miisteri olarak goriilmektedir. Isletmede her
birey, her bolim ve her siire¢ kendinden sonraki asamayir miisteri olarak kabul
etmelidir (Salan, 2007, 8). 1sletme icindeki i¢ misterilerin iligkileri, sistemler
kurallar talimatlar iletisim ve kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantilidir.
Isletme icinde kullamilan bu alanlarla ilgili olarak ic miisterilerin etkenligi
yiikseltildigi zaman, dis miisterilere sunulan {irlin ve hizmetin Kkalitesi de
yiikselecektir. Biitiin isletmeler i¢in bu is, miisteri iliskilerinin gelismesinde

yapilmasi gereken somut bir istir (Acuner, 2001, 28).

Dis  miigteri: Dis miisteriler orgiitlerin sundugu iirlin ve hizmetlerden
yararlanan (Bolat ve digerleri, 2008, 235) daha genel anlamiyla; bir iiriin ya da
hizmetin kaliteli olmas1 kosuluyla en yiiksek fayday1 saglamak isteyen ve satin alma
giicii ile desteklenmis bireylerdir. Diger bir ifadeyle, i¢ miisterilerin iirettiklerini

tilketen miisterilerdir (Dogan ve Kilig, 2008).

Di1s miisterileri kendi aralarinda soyle gruplandirmak miimkiindiir (Degirmen,

2006:73, Salan 2007:8, Soyaslan, 2006, Tiirker, 2008: 8):

Mevcut miisteri: Isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin malimi veya
hizmetini her zaman satin alan miisteridir. Firma i¢in en onemli miisteri grubudur.
S6z konusu miisterilerin, sadik birer miisteri haline gelebilmesi i¢in isletmeler
gerektiginde bu miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamada bir takim ozel
stratejiler uygulama yoluna gitmelidirler. Mevcut miisteriler, memnun, memnun
olmayan ve tatmin olmus misteriler olmak {izere bir smiflandirmaya tabi
tutulabilirler. Memnun olmayan miisteriler beklentileri karsilanmadigi i¢in mutsuz
hatta kizgindir. Biiyiik ihtimalle de bir sonraki aligverislerinde aymi firmayi tercih

etmeyecektir. Memnun miisteriler, beklentileri karsilanan miisterilerdir. Istedigi iiriin
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ya da hizmeti almistir ancak hepsi bundan ibarettir. Tatmin olmus miisteriler ise
beklentilerinin lizerinde bir satin alma deneyimi yasamislardir. Bu deneyimle ilgili

olarak cevresindeki insanlara anlatacaklar1 ¢ok seyleri vardir

Potansiyel Miisteri: Belli bir isletme tarafindan sunulan mal ya da hizmetleri
satin almas1 amaglanan kisi ve kurumlardir. Herhangi bir kurulus veya kisinin, bir
isletmenin potansiyel miisterisi olma 6zelligini tasiyabilmesi icin siz konusu kisi
veya kurulusun, isletmenin iirettigi mal veya hizmette ihtiyacinin satin alma
imkanmin ve isteginin olmasi gerekmektedir. Isletmelerin genel amaclarindan biri

potansiyel miisterileri mevcut miisteri haline getirmektir.

Kaybedilen Miisteri: Duygusal ya da teknik bir nedenle firmayi sonraki
aligverislerinde tercih etmeyecek olan miisterilerdir. Bu tiir miisteriler, firmay1 bir
daha tercih etmeyecekleri gibi, memnuniyetsizliklerini de diger miisterilere
sOyleyecek ve bu sekilde firmanin imajinin da zedelenmesine neden olacaktir.
Kaybedilen miisterilerle ilgili olarak isletmenin miisteri kaybetme nedenlerini
objektif olarak belirlemesi mevcut birtakim eksikliklerin ve sorunlarin ortaya ¢ikmasi
acisindan olduk¢a Onemli bir uygulamadir. Zira bu sayede isletme gerekli

diizeltmeleri saglayip, baska miisterilerin kaybina engel olabilir.

Yeni Miisteriler: Bir igletmenin malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan

miisteridir.

Eski Miisteriler: lIsletmenin daha ©nce miisterisi olmus, fakat cesitli

nedenlerle artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur.

Hedef Miisteri: Belirli bir isletmenin belirli mallarim satin alabilecegi
amaclanan kisi ya da kurumlardir. Herhangi bir kurulus veya kisinin, bir isletmenin
potansiyel miisterisi olabilme 06zelligini tasiyabilmesi icin séz konusu kisi veya
kurulusun, isletmenin iirettigi mal ya da hizmete ihtiyact olmasi, satin alma imkan1
ve istegi olmasi gerekir, ¢iinkii pazari miisteriler olusturur. Mevcut ve potansiyel

miisteriler aligveris iliskilerini yiiriiten kisiler veya kuruluslar miisterileri olusturur.
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2.1.1.2 Miisteri Iliskileri Kavramm

Miisteri iliskileri, isletmenin miisteriye uzun donemli ve kalici iligkiler
kurabilmesi i¢in satis oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan karsilikli yarari
ve ihtiya¢ tatminini igeren bir siirectir (Odabasi, 2000, 3). Artik bircok isletme,
taraflar arsindaki (miisteri ve isletme) iliskinin gegerliliginin karsilikli dayanigsmadan
gectigini  gormiislerdir (Mercer, 1998, 306). Miisteri iliskilerinde, personelin
kendisini, miisterisini ve isletmesini tanimasi basarinin yakalanmasinda 6nemli bir
etkendir. Etkin bir miisteri iliskileri her zaman miisterileriyle iyi bir iletisim
kurulmasini, miisterinin dinlenmesini, yapilan islerin zamaninda ve ilk defasinda
dogru yapilmasini, sikayet ve itirazlarin dogru ele alinmasini, ¢alisanlar arasindaki
iliskinin de miisterilere yonelik olarak diizenlenmesini gerektirir (Oger ve Bayuk,

2001, 27).

2.1.1.3 Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini ve miisteri sadakatinin dnemi isletmelerin pazar ve finansal
varliklarini basarili bir sekilde gelistirmek i¢in isletmelere yardim etmektir. Basarili
isletmelerin hedeflerinde miisteri tatminin Onemi ve isletme performansina etkisi
biiyiik Olciide bilinmektedir (Gounaris ve digerleri, 2007). Miisteri tatmini, kosulsuz
miisteri mutlulugu, miisteri memnuniyeti ve benzeri kavramlar batili isletmelerden
aliarak cagdas isletmelerimiz tarafindan yaygin olarak kullanilmaya baslanmistir
(Taskin,2005, 152). Literatirde miisteri tatmini kavraminin bir¢ok tanimi
bulunmaktadir. Tatmin, miisterilerin gostermis olduklar1 tepkileridir. Bu bir {iiriiniin
ve hizmetin sekliyle, ozelligiyle ya da iiriiniin ve hizmetin kendisiyle ortaya ¢ikan,
tilketim sirasinda memnuniyetin fazla veya az olusunun miisteride olusturdugu bir
yargidir ( Barners, 2000, 52). Bu tanimlamada tatminin tiiketim sirasinda ortaya
ciktig1 goriilmektedir. Bir baska tanima gore; Tatmin, kullanim amacina goére uygun
veya uygun olmayan iiriinii veya goreceli olarak {iriiniin iyi ya da kotii sunulmasinin
bilingli bir sekilde degerlendirilmesi ve kavramsal bir yarginin olugmasidir. Tatminin
diger bir boyutu, iiriine karst olusan hissin etkilerini icermesidir. Bu tanimda da
tatminin tiiketim sirasinda ve sonrasinda olduguna dikkat cekilmistir ( Giese ve Cote,
2000,7). Miisteri tatmini, isletme iirliniiniin performansini miisteri beklentilerine gore

nasil bir iligki igerisinde sundugunun bir dl¢iimiidiir ( Hill ve Alexander, 2006, 2).
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Miisteri tatmini, sadece miisterilerin iirliniin performansindan beklentileri olarak ele
alinmamalidir; Uriiniin performansinin, kalitesinin yam sira miisteriye olan iliskinin,
miisteriye karsi tutum ve davramiglarda miisteri tatmininde, miisterinin memnun
edilmesinde goz ardi edilmemesi gerekmektedir. Bunlarin higbiri tek basina yeterli
olmayacaktir. Bu nedenle de isletmeler ve calisanlar1 miisterilerinin kimler oldugunu,
duygu, diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak, mevcut ve hedef
miisterilerine yonelik siirekli arastirmalarda bulunmaktadir (Ocer ve Bayuk, 2001,

27).

Miisteri tatmini miisteri sadakatinin temel sonucu oldugundan, isletmelerin
sadik miisterilerinden tekrarli satin almasi, daha yiiksek bedel 6deme istegi, pozitif
tavsiye ve daha az davranis degistirme egilimli olmalarindan dolay1 isletmelerin

karliliklar artacaktir. (Kurtuldu ve Digerler, 2008, 315).

2.1.1.4. Miisteri Sadakati

Her isletmenin en Onemli gayesi tekrar gelen miisterileri elde etmektir.
Isletmeler yeni miisterilerle siirekli ilgilenerek basariy1 elde edemezler (Lawfer,
2004, 13). Giiniimiiz diinyasinda isletmeler pazar paylarina miisteri sadakatinden
daha fazla 6nem veriyorlar. Uzun donemli diisiiniildiigiinde bunun yanlis oldugu
goriilmektedir. Eger miisteri sadakati erozyona ugrarsa, pazar payr coker (Kotler,
2003, 41). Gerek teknoloji, iletisim ve rekabetteki gelismeler, gerekse gelir
diizeylerinin artmast nedeniyle olusan yeni miisteri istek ve ihtiyaclarim
karsilayabilmenin tek yolu, miisteri odakli bir anlayisin benimsenmesinden
gecmesidir. Miisterilerle yakin olma, 6zen goOsterme, bireysel iligkiler kurma ve
miisterileri takip ederek gerekli diizenlemeleri saglamayr amaclayan bu anlayisi
benimseyen isletmelerin giiniimiiz kosullarinda basarili olabilmeleri miimkiin
goziikkmektedir. Zaten bu nedenle miisterilerle uzun donemli iligkiler kurma ve
mevcut miisterileri elde tutma egiliminde olan isletmelerin sayis1 oldukca artmakta
ve bu noktada isletmelerin karsisina miisteri sadakati olgusu ¢cikmaktadir (Degirmen,

2006, 78).
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Miisteri sadakati, bir iirlin ve hizmete miisteri olma siklig1 ve iiriinlere karsi
pozitif duygular besleme halidir. Diger bir ifadeyle bir miisterinin aligveris yaptigi
bir isletmeyi diger kisilere tavsiye etmesi ya da iligkisini siirdiirme egilimidir. Benzer
sekilde miisteri sadakati, bir miisterinin bir secim hakki oldugunda ayni markay1
satin alma ya da benzer ihtiyaglarina ¢oziim bulmak icin her zamanki siklikla ayni

magazay1 tercih etme egilimi arzusu ve eylemidir (Selvi, 2008, 278).

Miisteri sadakati, davranigsal ve tutumsal olarak iki boyutta incelenmektedir.
Davranigsal boyutu, miisterilerin tekrarl satin almalarini, hizmet ve kalite tercihlerini
belirtmelerini ifade eder. Tutumsal boyutu, diger bir deyisle miisterinin tutumunu,
sadik miisterilerin Onerilerini tekrar satin almalarindaki niyetini gostermesini ifade
eder ( Kandampully ve Suhantro, 2000, 347). Tutumsal sadakat, iiriine ve markaya
iliskin ayirt edici baz1 degerlere gore iradeli bagliligin bir derecesidir ( Kurtuldu ve
digerleri, 2008, 317). Tutumsal sadakat davranisinda miisteri islemeye karst bir
baglilik duygusuna sahiptir. Daha cazip bir teklif karsisina ¢iktiginda kolaylikla
etkilenemez. Tutumsal sadakat davranisi, miisterinin sadece bir isletmenin iiriin ve
hizmetlerini tekrar satin alma davranisini icermez. Ayni zamanda tutumsal sadakat
davraniginda miisteri rakip isletmeleri tarafindan 1srarlara ve tekliflere karsi
direnclidir ve isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmede goniilliidiir. Davranigsal
sadakat ise aldatic1 bir davranisi olabilir. Miisteri pazarda daha iyi bir {iriin ve hizmet
bulana kadar isletmede kalir. Gergek sadik miisteri, isletmeye kars1 yiliksek derecede
davranigsal sadakate ve giiclii derecede de tutumsal sadakate sahiptir ( Yildirim,
2005, 15). Sadik miisteri, isletmeye karsi olumlu bir tutum igerisinde olan veya
isletmeyi diger miisterilere tavsiye eden diizenli olarak ayni isletmeden hizmeti veya
iiriinii yeniden satin alan kisi olarak tanimlanir ( Kandampully ve Suhantro, 2000,
346). Miisteri sadakati ile kazanilan sadik miisterilerin daha az fiyata duyarl
olduklari, miisteri sadakatinin ayn1 zamanda ¢apraz satislara ve miisterinin isletmeye
niifuz etme oranin aratmasina 6n ayak oldugu ve boylece iliski yasam dongiisii
boyunca her bir miisteri basina diisen gelir kazancinin da arttig1 belirtilmektedir

(Selvi, 2007a, 223).

Miisteri sadakati, bir isletmede memnuniyet, sadakat ve dolayisiyla miisteri
karliliginin optimal gelisimini saglamak amaciyla tiim organizasyonun bilingli,

siirekli ve etkin caba gdstermesi durumunda yaratilmaktadir. O halde sadakat iligkisi
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gelistirmenin bir sonucu olarak satin alma davranisin1 gerektirmekte, hemen kendini
gostermemekte sistematik olarak planlamayr ve yaratilmayr gerektirmektedir.
Miisteri iligkileri yonetimi yoluyla isletmeler bu davramiglar1 tesvik etmeli ve
teknolojik siirecleri uygulamalidir ( Selvi, 2007b.8). MIY ile gelistirilen bir diyolog
ortami1 kullanilan cesitli kanallar vasitasiyla her bir miisteri ile iletisim kurmay:
saglar. Bununla birlikte,

e Siirekli goriismelerle miisteriler elde tutulur.

e Her bireye yonelik uyarlanmis goriismelerle birlikte biitiin goriismeler

merkezi olarak koordine edilir.

e (Goriigmeler miisterilerin tercihe edecegi herhangi bir kanalla iletilir.

Yukarida belirtilen ve zaman icerisinde olusan davranislar gerceklesmis olur ( Selvi,

2007a, 222).

Tatmin diizeyini yiikseltmek ve miisteri sadakati yaratmak, sonucta iyi bir
miisteri iligkileri yonetimini zorunlu kilmaktadir. Bu kavram bir siire¢ olarak sekil

yardimiyla aciklayacak olursak;

_Miisteri
Iliskilerini
Y 6netme
Temel Miisteri Miisteri Geri
.| Gereksinmler .| Standartlarin .| Erisimi .| Beslemeyi
Belirleme | Kurma " 7| Tesvik
< \ 4
v
Mliskileri Aldanma Degerlendirme

A 4

Gelistirme ve lyilestime

Sekil 1. Miisteri iliskileri Yonetim Siireci

Kaynak: Odabasi, Yavuz(2006), Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi,
[zmir: Sistem yayincilik, s.18

Isletmenin kilit islerinde ¢alisanlar ile miisterilerinin karsilanmasinda iliskinin

kurulmasi1 ve gelistirilmesindeki temel gereksinimlerin belirlenmesi ilk adimdir. Bu
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gereksinimlerin belirlenmesi ilk adimdir. Bu gereksinimlerden, temel kalite
belirleyicilerini ortaya ¢cikarmak ve bunlarin nasil ortaya ¢ikartilacagina karar vermek
gereklidir. Siirecin diger bilesenleri tek tek incelenerek ve gerekleri yerine getirilerek
saglikli bir miisteri iligskileri yonetimi yaratabilmek ve siirdiirebilmek olanakli hale
gelebilir. Tatmin edilmis ve hosnutluk durumuna getirilmis miisteri, sadik miisteri

haline rahatlikla gelebilmektedir (Odabasi, 2006, 18).

2.1.1.5 Miisteri Degeri ve Miisterinin Yasam Boyu Degeri

Gliniimiiziin rekabet yogun pazarlarinda, firmalarin ayakta kalabilmeleri ve
rekabet ustiinliigii saglayabilmeleri hi¢ siiphesiz mevcut miisterileri elde tutmakla
birlikte, yeni miisteriler de kazanmakla miimkiin olacaktir. Bunu saglayabilmenin
yolu da, miisterilere beklentilerinin iizerinde fayda ve kalite sunmaktan ge¢gmektedir.
Ancak, miisterilere beklentilerini asan fayda ve Kkaliteyi sunmak miisteri
memnuniyeti i¢in tek basmna yeterli olmamaktadir. Ciinkii miisteri bir iiriin ve
hizmetle ilgili degerleme yaparken, kendisine sunulan faydanin yaninda bu faydayi
elde etmek icin Odedigi bedelleri de dikkate alacaktir Bu nedenle miisterilere bir
yandan beklentilerini asan yararlar paketi sunarken, diger yandan da bunlar1 elde
etmek i¢in odedikleri maliyetlerin dikkate alinmasi gerekmektedir. Bu c¢ercevede
miisteri tarafindan, kendisine sunulan bu yararlar paketi ile bunlar1 temin etmek icin
katlandig1 maliyetlerin birlikte degerlendirilmesiyle ortaya cikan sonu¢ miisteri

degeri olarak adlandirilmaktadir (Uzkurt, 2007).

Miisteri degeri kavraminin bir¢ok tanimi bulunmaktadir. Miisteri agisindan
deger kavrami, algilanan deger, isletme acisindan deger kavrami, miisterinin yasam
boyu degeri olarak adlandirilmistir ( Smith ve Colgate, 2007,8). Literatiirde
arastirmacilar cesitli tanimlamalar yaparak deger kavramini zenginlestirmislerdir.
Genel anlamiyla, miisteri agisindan algilanan degeri, miisterinin hedeflerinin
sonuglar1 (faydalar) tizerinde etkili olan iiriin ve hizmetin 6zellikleriyle ilgili yapilan
degerlendirmeler ve miisterinin liriin ve hizmette kars1 gosterdigi tutum olarak
tanimlanmaktadir (Chen ve Dubisky, 2003, 324). Miisteri degerinin, miisteri
acisindan miisterinin iiriin ve hizmette kars1 gosterdigi tutumlarin sonucu olarak 5
farkli boyutu bulunmaktadir. Bunlar; fonksiyonel deger, sosyal deger, duygusal

deger, epistemik deger ve sarth deger’dir ( Gounaris ve digerleri, 2007, 65). Bir
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bagka arastirmaciya gore, iirlin ve hizmetlerin algilanan degerinin, fonksiyonel,
sembolik, deneyimsel/hedonik ve fiyat degeri olmak iizere 4 farkli boyutu
bulunmaktadir. Fonksiyonel deger, iirliniin ve hizmetin O6zelikleri, performansi
kullanigli olup olmadig ile ilgili, deneyimsel/hedonik deger, iiriin ve hizmettin takdir
edici Ozeliklerinden dolayr miisterilerde olusan duygularla (dokunulan koku veren ve
1yl goriinen) ilgili, Sembolik deger, iirlin ve hizmettin miisteride olusturdugu
pskolojik etkisi( iiriiniin faydasi) ile ilgili (Smith ve Colgate, 2007,10) Fiyat degeri
ise, liriin ve hizmete 6denen fiyata karsilik miisteride olusan degerle ilgilidir (Smith

ve Colgate, 2007,15).

Miisteri degeri tanimlamasini formiile edecek olursak miisteri degeri,
miistericilerce beklenen yararlarin beklenen zararlara orani olarak tanimlanir. Eger
beklenen yararlarin beklenen zararlardan daha fazla ise miisteri degeri yiiksek
olacaktir. Eger beklenen yararla beklenen zararin orani esit ise, miisteri soz konusu
tirin hakkinda kararsizlik duyacaktir (Acuner, 2001, 48). Baska bir deyisle
miisterinin algiladigi deger, elde edilen yarar ile katlanilan fedakarlik arasindaki

oran, miisterinin algiladig1 deger= Fayda/Fedakarlik seklinde formiile edilmektedir.

Isletmelerin odaklanmasi1 gereken diisiince sistemi, miisterinin beklentilerine
ve isteklerine bagl olarak onlara ne verildigi yerine onlarin nelerden 6diin verdikleri
olmalidir. Isletme, miisterinin algiladig1 6diinii azaltarak ve iliski, maliyetini en aza
indirerek bir deger sundugunda basarili olma sans1 daha yiiksek olacaktir (Koroglu

ve Avcikurt, 2009, 241).

Sekil 2’den anlagilacagi gibi, umulan yararlara yonelik miisteri beklentileri,
tiriinlerin ve hizmetlerin niteliklerinden kaynaklanir. Katlanilan 6diin ya da fiyat ise
islem maliyeti ve riski icerir. Cogu planda 6ne c¢ikan tek faktor islem maliyetidir.
Diger faktorlerin her biri miisteri algilamalarina ve beklentilerine yogun bir bicimde
baghdir. Miisteri degeri yaratma, daha fazla yararlar sunularak ve miisterinin

algiladig1 6diinler azaltilarak kazanilir (Odabasi, 2006, 52).
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uriin
nitelikleri

hizmet beklenilen
’ nitelikleri algilanan fayda miisteri

degeri

algilanan fedakarlik

islem
maliyetleri

yasam
egrisi
maliyetleri

risk

Sekil 2. Miisteri Degeri Unsurlar:

Kaynak: Odabasi, Yavuz ( 2006), Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi,
[zmir: Sistem yayincilik, ss. 52

Isletme acisindan miisteri deger kavrami, isletmenin miisteri portfoyiindeki
bireylerin ve /veya gruplarin kantitatif ve kalitatif degerler toplaminin parasal bir
degisken olarak hesaplanmasidir. Kantitatif deger, miisterinin isletmeye sagladigi kar
olarak hesaplanmakta, kalitatif deger ise miisterinin iiretim siirecinde katilimi sikayet
yonetimi sayesinde isletmeye sagladigi geri bildirim gibi yaratilan katma deger
zinciri i¢indeki roliinden olusmaktadir (Kéroglu ve Avcikurt, 2009, 238).S6z konusu
degerin hesaplanmasi, miisterinin isletme finansal varliklar1 arasinda sayilmasina
imkan saglamaktadir. BOylece miisteri degeri, isletme basarisinin ol¢iilmesinde

Oonemli bir faktor niteligine doniismektedir.

Miisteri yasam boyu degeri, miisterinin firma ile gecirdigi tiim iliski donemi
boyunca firmaya kazandirdiklarinin toplamidir (www.ugurozmen.com). Miisteri
yasam boyu degeri, yeni miisterinin yillar i¢inde isletmeye kazandirabilecegi karlarin

bugiinkii net degeridir (Hughes, 2006, 44).

Miisteri yasam boyu degerinde anlatilmak istenen, miisteri ile girilen her
diyolag, sadece o an yapilan satistan degil, miisterinin ileride de yapacagi tiim

satislardan dogacak toplam degerin dikkate alinmas1 geregidir. ~ Ornegin, tek bir



18

seferde cok miktarda alim yapan miisteri en degerli miisteridir. Buna bagl olarak,
miisteri elde etmenin maliyeti de tek bir satis temel alinarak yapilmalidir (Bayraktar

ve Erdem, 2009,240).

Gliniimiiz pazarlama anlayisinda, miisteri iliskileri yonetiminde bire bir
pazarlamada ve veri pazarlamada miisteri odakli yaklasimimin O6nemi agikca
goriilmektedir. Miisteri odakli pazarlamada, miisteri degerinin, sadece miisteri ve
firma arasindaki iligki siirecinde degil miisterinin yasam egrisi boyunca degerinin

artmast amaclanir (Jain ve Singh, 2002, 35).

Yasam boyu deger yaratmasini istedigimiz miisterilerin satin alma sikliklari,
satin alma tutarlar1 ve firma/marka sadakatleri firma i¢in 6nemli bir anlam ifade
ediyor olmalidir. Durum bdyle olunca, firma bu miisteri gurubuna odaklanmak ve
elde tutmak icin stratejiler gelistirmek durumundadir; zira s6z konusu miisterileri
kaybetmenin maliyeti firma i¢in yiiksek olacaktir. Bu yaklasimdan da anlasilacagi
gibi, yasam boyu deger yaratacak miisterilere odaklanma, bir tiir miisteri
secmeciligini ya da ayiklamasini da beraberinde getirmektedir. Odaklanacagimiz
miisteri tiplerini 1yi belirleyip, stratejilerimizi, belirledigimiz miisteri tipine uygun

olarak formiile etmek yararli olacaktir (Aycil, 2008).

Miisteri iligkileri yOnetiminde miisterilerin yasam boyu degerlerinin
hesaplanmas1 cok biiylik bir 6nem tasimaktadir (Bayraktar ve Erdem, 2009, 242).
Deger odakli miisteri iligkileri yonetimi, belirli miisterilerin isletme amaclarina
ulagmada isletmeye kattiklar1 degere gore siniflandirilmasi, kontrol edilmesi, farkli
pazarlama planlarinin uygulanmasi anlamini tagimaktadir. Bu anlayis icinde miisteri
odakli iirlin ve hizmet yOnetimin, miisteri memnuniyetini ve buna baglh olarak
miisteri sadakatini beraberinde getirecegi vurgulanmaktadir. Ayrica birbirini
tetikleyen bu faktorlerin isletmenin basariya ulasmasinda etkin rol oynayacaktir

(Schneider ve Saglam, 2007, 33).

2.1.1.6 iliskisel Pazarlama

Giiniimiizde, cesitli faktorlerin etkisiyle iliskisel pazarlama uygulamalarinda

artis olmustur. Bu faktorlerin birincisi; teknoloji ve iletisimde son yillarda 6nemli



19

ilerlemeler olmustur. Teknolojideki bu ilerlemeler, iireticilerin veri tabanli ve
dogrudan pazarlama yoluyla tiiketiciler ile iletisim kurmasina imkan saglamstir.
Ikincisi, ozellikle gelismis iilkelerde hizmet sektoriiniin ekonomi icinde agirlikli bir
yer teskil etmesi, iliskisel pazarlamanin gelismesinde 6nemli katkilar1 olmustur.
Ciinkii, hizmetlerin sunumunda genellikle dogrudan kanallardan yararlanilir. Bu
durumda taraflar arasinda giivene dayali iliskilerin gelismesine sebep olmustur.
Uciinciisii ise toplam kalite yonetimi uygulamalarinin yayginlasmasidir ( Varinli,

2006, 93-94).

Son yillarin en popiiler pazarlama kavramlarindan biri olan iligkisel
pazarlama farkli bicimlerde agiklanmaktadir. iliskisel pazarlama, bireysel miisterinin
sirkete ne dedigine ve sirket calisanlarinin miisteri hakkinda neler bilmesi gerektigine
yonelik olarak istekli bi¢cimde davranislarimi ve uygulamalarimi degistirme
diistincesidir (Yurdakul, 2007, 269). Iliskisel pazarlama, c¢oklu-hizmet veren
sirketlerdeki miisteri iliskilerini gelistirmek, siirdiirmek ve cazip hale getirmek olarak
tanimlanmistir ( Kim ve Cha, 2002, 322). Genellikle iliskisel pazarlama, sadik
miisteriler elde etmek ve uzun siireli iligkiler gelistirmek ve bdylece isletme
karliligim artirmak olarak ifade edilir. Genel bir ifadeyle iliskisel pazarlama, iliski
agindaki (taraflar arasindaki iletisim) etkilesim diye tanimlanabilir ( Gummesson,
2008, 5). Iliskisel pazarlama, miisterileri elde tutma ve miisterilerle isletme
arasindaki iliskiyi gelistirme {iizerine yogunlasan bir kavramdir ( Strobacka ve

digerleri, 1994, 23).

Iliskisel pazarlama, miisteride giiven yaratmak, miisterilerin beklentilerini ve
yaratabilecekleri firsatlar1 belirlemek, miisterilere yaratici ¢oziimler sunmak ve satis
sonrasinda da devam eden uzun siireli iliskiler gelistirmek amacina sahiptir. iliskisel
Pazarlama is iliskisini her iki tarafimin da giiven ve isbirligine dayanan, ticari
boyutun yani sira, sosyal ve duygusal boyutlar1 da olan taraflarin amaclarini
gerceklestirmeye yonelik uzun donemli iligkiler olusturma, devam ettirme ve
gelistirme cabalardir ( Ozdemir, 2007, 24). Iliskisel pazarlama kurulus ici
diizenlemeler ve miisteriye yonelik etkilesimleri gerceklestirmeye yonelik yeni
diisiinceler ve uygulamalar1 kapsamaktadir. Sonucta etkin, dinamik ve 68renen bir
kurulusun gelisimi s6z konusudur. Buna erisebilmek icin veri tabanli pazarlama ile

iliskisel pazarlamanin birlikteligi zorunlu olmaktadir ( Odabasi, 2006, 24).
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Veri tabanli pazarlama, mevcut ve muhtemel miisterilerin gecmisleri ile
ilgili verileri, satin alma aligkanliklari, ya da statiileri hakkindaki degisiklikleri
siirekli arastirmak ve bu verileri siirekli olarak gozden gecirmek ve bu verileri
kullanarak tiiketiciler ile kisisel iliskilerin gelistirilmesi ve pazarlama stratejilerinin
olusturulmasi i¢in sistematik olarak toplanma siirecidir ( Varinli, 2006, 50). Miisteri
odakli bilgi ve yogun gelecege yoOnelik bir pazarlama uygulamasidir. Ancak
giinlimiiz pazarlama cabalarin biitiinlestirmek ve miisteri iliskilerini daha verimli bir
bicimde yapilabilmesine de yol gostermektedir. Miisterilerle ilgili her tiirlii giincel
bilgi araciligiyla tiim miisteri iliskileri etkin bir bicimde yapilabilir,
degerlendirilebilir, ol¢gme-degerlendirme araciligiyla siirekli oOgrenme, degisme
gerceklestirilebilinir (Odabasi, 2006, 24-25). Miisteri odakli veri tabanlariyla;
Miisteri 1iligkileri yOnetimi uygulamalari, tim misteri bilgilerinin anlamli ve
kullanigli bir formatta tutuldugu interaktif veritabanlar1 gerektirmektedir. Bunlar,
dogru kisisel bilgiler, iliskinin siiresi, satin alinan {iiriin ve servislerle ilgili bilgiler,
daha onceki goriismeler, alinan pazarlama iletisim malzemeleri, miisterinin toplam

degeri ve karliligini igermelidir (Tagkin, 2000, 116).

Miisteri Iliskileri yonetimini iliskisel pazarlama cabalarin1 gerceklestirmek
icin bilgi teknolojisinin kullanimi olarak kavramsallagtirmiglardir. Miisteri iliskileri
yonetimi 0zel olarak miisteri iligkileri ile ilgilenen ve bu konuda cesitli uygulamalar
yapan bir iligkisel pazarlama stratejisi ve deger olarak tanimlanmaktadir. Miisteri
Mliskileri Yonetiminde iliskisel pazarlamay1 anlamada artan 6nemi olan bir stratejidir.
Miisteri iliskileri yonetimi iligkisel pazarlama uygulamalarinin basaris1 igin
kullanabilen bir ara¢ 6zelligi tasimaktadir (Selvi, 2007a, 212). Miisteri iliskileri
yonetimi iligkisel pazarlamanin ozellikleriyle i¢ ice gecmis bir anlayis olarak da
goriilmektedir. iliskisel pazarlama uygulamalarindan biri olan miisteri iliskileri
yonetim siireci (Dibb ve Meadows, 2004,113), iliskisel pazarlama felsefesinin
hedefli, sistematik ve biitiinlesik olarak uygulanmasina olanak verir. Bunu da cogu

kez yazilim seklinde olusturulan araclarla gerceklestirmektedir (Ozdemir, 2007,25).
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2.1.2 Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrammin Ortaya Cikisi

1850’li yillarda iirettiklerinin hemen hemen iirlinlerin tiimiinii satan
isletmeler, 1900’lerin basinda iiriinlerini neden satin alindigi konusu iizerinde
durmusglar. 1950’lilerde ise miisterilerinin istedikleri iirlinleri sunmak fikrini
benimsemislerdir. Pazar yonelimli anlayis olarak kabul edilen bu noktadan sonra
miisteri merkezli yonelimin baslangic noktasina gelinmistir (Ozkul, 2007, 16).
Miisteri iliskileri yonetimi hakkinda konusulmaya baslanmasi 80’1i yillara dayaniyor.
Fakat, o donemlerde gerek iiretim,finansman gibi konularin Oncelikli tutulmasi,
gerekse saglayicilarin Yatirim Kaynaklart Planlamast konusuna odaklanmalari

miisteri iligkileri yonetimi ikinci plana atmistir (www.teknosim.com).

Is diinyasinin yonii, iiriin odagindan miisteri odagina dogru oldugu icin
yoneticiler, var olan miisteri iligkilerinin artmasinda devamli ve karli gelir artisinin
gerekli olacagimi gormiislerdir (Lin ve Su, 2003, 716). Miisteri iliskileri yonetimine
ilgi, 1990’L1 yillarda baslamistir. Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimine adapte
olmalari, isletmelerin miisterilerle daha iyi iligkiler kurulmasimni ve daha iyi bir
yonetim yaratilmasinm1 amaclamasiyla olmustur. Miisterilerle bire bir iliskilerin
gelismesi miisteri sadakatine miisterilerin elde tutulmasina ve de karliliga sebep
olmustur. Bununla birlikte internetin hizla yayilmasi teknolojinin gelismesi,
pazarlama firsatlarinin biiyimesi miisterilerle isletmeler-firmalar arasindaki iliskinin
yonetilmesini saglamistir. Miisteri iligkileri yonetimi de miisteri davraniglarim
anlamada ve miisteri isteklerine gore hareket etmede, yeni miisteri kazanmada,
miisteriyi elde tutmada, sadik miisteri yaratmada ve miisteri karliligi saglamada

onemli bir yaklasim olarak karsimiza ¢ikmaktadir (E.w.t Nagi, 2005, 583).

Degisik sektorlerde faaliyet gosteren ve dogrudan miisteriye erisim olanagina
sahip bulunan firmalar, MIY c¢o6ziimleri kullanmaya baslamadan ©nce, kendi
miisterilerini tanimak i¢in miisterilerin yaptig1 islemlerin ayrintili analizini
gerceklestiremiyorlardi. MIY ¢oziimlerinin  kullanilmaya basladii  yillardaki
rekabet¢ci kosullarin da etkisiyle, pazarlamacilar sadece “miisteri elde etme”
konusuna odakli olarak degil, “mevcut miisterinin sirketi terk etme oraninin
diismesi” kaygisina da 6nem vererek calismaya basladilar MIY bir anlamda da

zorunlu olarak ortaya cikmistir. Ornegin; toplam 100 miisterisi olan bir bakkalin,
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miisteri basina haftada 10 kalem {iriin satmasindan hareketle, her yil yaklasik 50.000
islem yaptigini ortaya c¢ikartmaktadir. Boyle bir igyerinde, kisisel gbzlem yetenegini
kullanmak, bu islem hacminde miisteri ile ilgili anlamli bir davramis bilgisi
olusturmak ve yorum yapmak i¢in yeterli olabilmektedir. Toplam 1.000.000 bireysel
miisterisi olan bir kiiglik-orta boy bankanin ise, miisteri basina ayda 10 islem yaptig1
diistiniiliirse 1 y1l sonunda bankada toplam 120.000.000 islem birikecektir. Bu islem
yapist altinda, degisik hizmet kanallarindan giinde 24 saat siirekli bir bi¢imde
akmakta olan bu milyonlarca miisteri isleminin, geleneksel operasyon sistemlerini
desteklemek icin tasarlanmis donanim ve yazilimlarla analiz edilmesi miimkiin

olabilmektedir.

Sonug itibariyle Tiirkiye’ de firmalar 1997-1998 yillarinda ise veri ambari
(Data Warehouse) projeleri ile baglamislar ve bu konuda ciddi adimlar atmislardir.
Yillar icinde, teknolojiyi ilgilendiren her konuda oldugu gibi, MIY’ in temelini
olusturan “miisteri islemleri detayli analizi ile davranislara ulagsabilme” konusunu
destekleyen iiriin ve ¢oziimlerin sayis1 artmistir. Uretimin ucuzlamasi ve rekabetin
artmast nedeniyle bu ¢oziimlere ulasmak gorece daha kolaylasmakta ve bu ¢oziimler
yavas yavas daha kiiciik Olcekli sirketlerin de kullannmma sunulmaya

baslanmaktadir.

2000’ li yillara gelindiginde ise miisteri iliskileri yonetimi kavraminin son
derece genis bir anlamda “Toplam Coziim Saglayic1” haline geldigi goriilmektedir.
Dilimize “Miisteri Iliskileri yonetimi” olarak cevirebilen CRM (Customer
Relationship Management) kavrami, 6nem kazanmaya baslamistir ( Senyilmaz Cetin,

2005, 28).

MIY  kavraminin  ortaya  cikisinin  nedenleri  (www.1bilgi.com,

www.pazarlamadunyasi.com) ;

e Kitlesel pazarlamanin gittik¢ce pahali bir miisteri kazanma yolu olmast,

e Pazar paymnin degil miisteri payinin 6nemli hale gelmesi,

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin onem kazanmasi,

e Var olan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma

cabalarina gerek duyulmasi,
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e Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye 0Ozel
ihtiyaglarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi,

¢ Yogun rekabet ortami,

o lletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabam yonetim sistemlerinde

yasanan gelismeler olarak 6zetleyebiliriz (www.pazarlamadunyasi.com).

2.1.3 Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami ve Onemi

Giintimiiziin 6nlenemez bir hizla gelisen teknolojisi, firmalar i¢in 6nlenemez
bir rekabet ortami yaratmistir. Artan rekabetin bir unsuru olan miisteri, bu iletisim
teknolojisinde siirekli olarak uyarilmakta ve tiiketime zorlanmaktadir. Her seyden
once kendileri i¢in bir¢ok alternatifin bulundugunu farkinda olan bu yeni miisteri
profili, kiireselleserek kiiciilen diinyamizda kendilerinin degerini bilen, giiven veren
isletmeleri tercih etmektedir. Isletmelerin ise miisterilerinin gereksinimlerini
bilmeleri ve buna gore énlem almalar gerekmektedir. Bu noktada en biiyiik yardimci
Miisteri Iliskileri Yonetimi(MiY) - Customer Relationship Manager (CRM) dir (
Yereli, 2007, 30).

Miisteri Iliskileri Yontemi ile ilgili literatiirde pek cok tanim bulunmaktadir.
Aslinda bu tanimlarin ¢esitliligi ve arastirmacilarin bir fikir birligine varamamalari
konuya pek cok acgidan yaklasim oldugu sonucunu c¢ikartmaktadir (Luck ve

Lancester, 2003, 213).

MIY tamamen miisterilerin nasil segmentlere ve alt segmentlere
ayrilabilecegi, miisteriye nasil ulasabilecegi onlarla nasil kalict iliskileri
kurulanabilecegini igerir (Kirim, 2003,51). Miisteri iligkileri YOnetimi, miisteri-
merkezlik anlamina gelmektedir. Yani ne {ireteceginden baslayip, nasil duyuracagina
ve miisteriler ile nasil kalici iliskiler gelistirece8ini kadar gecen tiim siire¢ i¢inde
cikis noktasi olarak miisteriyi baz alir ( Oksiiz ve Bat, 2007, 60). Kisacasi, miisteri

(13

iliskileri miisteri odakli yonetim anlayisidir. “ Bu benim iiriinim “ demek yerine,
“Bu benim miisterimdir” anlayis1 miisteri iliskilerinin 6ziinii olusturur ( Ozdemir,
2007, 25). Miisteri iliskileri yonetimi, hem On ofis ( pazarlama, satis ve miisteri
servisi) hem back Office ( muhasebe, iliretim ve lojistik) uygulamasi olmakla

kalmayip, aym1 zamanda diger tiim boliimler, miisteriler ve is ortaklart ile
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koordinasyonu ve is birligini saglayan miisteri merkezli bir iliski yonetim felsefesidir
( Bozgeyik, 2005, 24). Bir isletmenin miisteri merkezli olabilmesi i¢in asagidakilerin

yerine getirilmesi gerekmektedir;

» Miisterileri elinde tutmaya odaklanmak,

» Ust kalitede fayda saglayan iiriinler sunmak,

* Uzun donemli siirdiiriilebilecek bir vizyona sahip olmak,
« Ornek aliabilecek bir miisteri hizmeti sunmak,

» Miisteriye verilen vaatleri yerine getirmek,

« Kalitenin her seyi igerdiginden emin olmak,

Konaklama sektoriinde bircok isletme yaklasik aymi hizmeti ve iiriinii
sunmaktadir. Isletmeleri birbirinden farkli kilacak en 6nemli etken uzun dénemli

gelistirilebilen iliskilerdir (Luck ve Lancester, 2003, .215).

MIY, Miisterilerin isletmelere olan yaklasimlarina ve  miisteri
gereksinimlerine odakli bir rekabet stratejisidir ( Lin ve Su, 20003,716). Miisteri
iliskileri yonetimi isletmeyle miisteri arasinda kurulan ve karsilikli yarar saglamasina
yonelik satig Oncesi satig an1 ve satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan insan, siirec ve
teknolojinin yapilandirilarak desteklendigi miisteri odakli is stratejisi olarak
tanimlanabilir. MIY miisteri bilgilerinin alinmas1 toplanmas1 analiz edilmesi ve buna

gore miisteri stratejilerinin gelistirilmesine yoneliktir (Aysuna ve Giirdal, 2009, 282).

Miisteri iliskileri yonetimi basarili, uzun siireli iligkisel degisiklikleri kurmak,
korumak ve gelistirmeye yonelik biitiin is ¢abalariyla ilgilidir. Miisteri iliskileri
yonetimi organize olmus bir sekilde isletmede miisteri iligkilerini ydnetmeye
yardimct olan araglar ve metotlar dizisidir. Diger bir anlami miisteri iliskileri
yonetimi maksimum kar1 saglamak icin miisterinin tatmini ve ortak yatirimlari
arasinda optimum uyumu etkili bir siirecte basarmasi olarak tanimlanabilinir. MIY
sunlar1 icerir; hem miisterilerin gelir, kar ve deger acisindan ciktilarin hem de
pazarlamayi, satiglar1 ve hizmet maliyetlerini iceren tiim fonksiyonlara karsin
girdileri olgmek, iligkilerin Omrii iizerine, davramislar, motivasyonlar, miisteri
ihtiyaclar1 hakkinda bilgileri siirekli giincellemek, basarilar1 ve basarisizliklari

sonucunda performansin siirekli iyilestirilmesi i¢cin miisteri bilgilerini kaydetmek,
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ortak amaca ulagsmak icin hizmetin, satisin ve pazarlama faaliyetleriyle biitiinlesmek.
MIY etkinligini 6lgmek, paylasmak, bilgi edinmek, desteklemek icin uygun
sistemleri uygulamaktir. MIY esas olarak iki asamali bir siirectir. Bu gorevin ilk
asamasi binanin temelinde miisteri odakliligina ortak olmaktir. odak noktasi iiriiniin
ozelliklerinden ziyade miisteri ihtiyaclarina yonelmektir. miisteri odakliliga gegmek
icerinden degil disaridan pazarlama stratejilerin tanimlanmasiyla olur. ikinci agama

isletmedeki temelin 6tesinde hareket etmektir (Ozgener ve Iraz, 2005,1357).

Tammlar incelendiginde, MIY konusunda ¢ok farkl1 goriislerin ancak bununla
birlikte bazi konularda fikir birligi oldugu anlasilmaktadir. Miisterilerle birebir
iliskide bulunulmasi, karlilik analizlerinin yapilmasi, miisteriler hakkinda bilgi elde
edilmesi, bu bilgilerin tek bir veri tabaninda toplanmasi ve pazarlama stratejisi olarak
kullanilmasi, miisteri temas noktalarinin gelistirilmesi, tiim bu caligmalar1 yaparken
teknolojiden yararlanilmasi, departmanlar arasi iletimin gii¢lendirilmesi, degisimi
destekleyecek bir orgiit kiiltiiriiniin varlig: fikir birliginde olusan baslica konulardir.
Miisteri iliskileri yOnetiminin Orgiit kiiltiiri ve degisim, strateji belirleme,
miisterilerin analizi gibi baz1 temel Ozellikleri bulunmaktadir. Giiclendirilmis satig
elemanlar1 ve miisterilerin ge¢cmis hesaplarin izlenmesini kapsayan satis giicli
otomasyonu; miisteri hizmetlerinin etkin bir sekilde ¢oziimlenmesini iceren miisteri
hizmetleri ve destegi, miisterilerin bireysel beklentilerini karsilamada miisteri
hizmetleri elemanlarindan yardim alma agisindan saha faaliyetleri ve isletmenin
miisterilerinin tercihlerini 6grenmesiyle ilgili pazarlamanin otomasyonu bu 6zellikler

arasindadir ( Ozkul, 2007, 17).
MIY’in diger 6zelliklerine gelince ( www.teknosim.com):

Biitiin miisteri deger halkalarina dagilan biitiinlesik ¢coziimler,
Gelismis planlama ve tahmin araclari,

Isbirlikgi ticaret proseslerini destekler,

Kaynak zincirine dikissiz iliski kurmayi saglar,

Ticari islem yonetim yetenekleri saglar,

YV V V V V V

Fiziksel olarak tatmin etme ve yerine getirebilme saglar,
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Cizelge 1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavrami

Yazarlar

Miisteri iliskileri Yonetimi

Galbreath ve
Rogers
1999

Bir isletmenin dogru iiriinii ya da hizmeti dogru miisteriye dogru
zamanda, dogru kanaldan dogru fiyattan ulastimak suretiyle giderek
artan diizeyde sadik ve karli miisterileri belirleme, nitelendirme,
kazanma, gelistirme, ve isletmede tutma yolunda gelistirdigi tiim

faaliyetlerdir.

Brown,2000

Isletmenin var olan ve potansiyel miisterilerinin ihtiyaclarinin
belirlenerek davraniglarinin anlagilmasina dayanan orgiitsel ve teknoloji

degisikliklerini yer aldig: bir siiregtir.

Swift,2001

Gecici miisterileri, tekrarlayan satin alma davranisi gosteren sadik
miisteriler haline getirmek icin ihtiyaclarini tatmin etme ve hatta
ihtiyaclarindan fazlasin1 sunma konusunda kurulusun gosterdigi

cabalarin tamamidir

Bozgeyik,2001:

Hem 6n ofis (pazarlama, satis ve miisteri hizmetleri) hem de arka ofis

(muhasebe,iiretim ve lojistik),uygulamast olmakta kalmayip,ayni
zamanda diger tiim boliimler,miisteriler ve is ortaklari ile koordinasyonu

ve igbirligi saglayan miisteri merkezli bir iligki yonetimi felsefesidir.

Stone ve

Woodcock, 2001

Isletmeler tarafindan miisteri iliskilerinin yonetilmesi amacli,teknoloji

ve elektronik  kaynakli  firsatlarn  icinde  barindiran,miisteri

ozellikleri,demografik faktorler,iirlin veya hizmetin satin alinmasi ve

miisterilerin ilgi alanlariyla ilgili ver tabanlarinin kullanildig bir siiregtir

Kirim,2003: Is ve enformasyon akiglarmm 6ncelikle miisteri ihtiyaclari, ikincil olarak
isletmenin ig¢sel ihtiyaglarina gore tasarlamak, isletmedeki miisteri ile
her tiirlii bilgiyi tek bir enformasyon sistemine baglamak ve bunlari
gerceklestirirken de teknolojiden yararlanilan bir yonetim stratejisidir.

Plesis ve | Miisteri bilgilerine dayanilarak ihtiyaclarinin anlasilmasi, Onceden

Boon,2004 tahmin  edilmesiyle isletme diizeyinde miisteri iliskilerinin
olusturulmasiyla etkinligin ve karliligin arttirilmasidir.

Sigala,2005 :Iliskisel pazarlama uygulamalarinin isletmenin tiimiine yayilmasi,

miisterinin kisisel 6zelliklerinin belirlenerek isteklerinin anlagilmasi ve

bu amaglara isletme capinda calismalarla ulasilmasidir

Kaynak: Ozkiil, Emrah ( 2007), Miisteri Iliskileri Yonetiminin Otel Isletmelerinde
Uygulanabilirligine Iliskin Bir Degerlendirme, Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, Y1l:4,

Say1: 1, s.16.
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Mayis 2002'de Reveries.com tarafindan ABD’li 197 pazarlama yoneticisi
arasinda yapilan aragtirmanin sonuglart Research World Magazine Temmuz 2002
sayisinda yaymlanmistir. Buna gore; ABD’li isadamlarina eger biitceniz sinirsiz
olsaydi paranizi nereye harcardiniz diye soruldugunda %28t miisteri iliskileri
yonetimi (MIY) seklinde yanit verdi. Miisteri iliskileri yonetimini tercih etmenizdeki
en biiyiik neden nedir diye soruldugunda %?32’si pazarlama stratejisi seklinde yanit
verdi: Miisteri iliskileri yonetimi % 28, Kitlesel iletisim % 22, Satis promosyon %
12, Halkla iligkiler % 12, Geleneksel dogrudan pazarlama MIY olmayan) % 7,
Perakende ticaret aktiviteleri % 6, Internet/medya promosyon , % 3 ,Diger %
13.Biitiin bu gelismeler, miisteri kavramim1 dolayisiyla Miisteri iligkileri Yo6netimi

kavramini daha da 6nemli kazandigim1 gostermektedir (www.1bilgi.com).

Miisteri iliskileri yonetimi giliniimiiz is diinyasinda giderek 6nemi artan bir
kavramdir. Yeni bir miisteri lizerinden gelir elde etmenin mevcut bir miisteri
tizerinden gelir elde etmenin mevcut bir miisteri {izerinden gelir elde etmekten 10 kat
daha pahalidir. Miisteri iligkileri yonetiminin dogru olarak yiiriitiilmesinde miisteri
sadakatinde artis saglanmaktadir. Miisteri bagliligindaki artis sirket karliligin ¢ok
daha yiiksek oranlarda yansimaktadir ( Baydas, 2004, 358). MiY’in diger bir 6nemi,
Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri ihtiyaclarin1 bilmede onlara daha iyi hizmet
sunmada isletme stratejisine odaklanmada isletmelere yardimci olur. Sirketlerin Is
diinyasinda artan rekabete karsi basarili olmasi icin MIY sirketlere yardimci olur.
Bunun i¢inde MIY’in isletmelere kazandirdiklart ( Suganndhi, 2003, 9);

e Miisteri ihtiyacglar tespit etmek,

* Yeni miisteri elde etme ve anlama,

® Yeni teknoloji gelismelerini takip etmek,

e [sletmeler icin yeni trendler olusturmak,

e Rakip firmalarin zayif ve giiglii yanlarin1 tantmlamak,

o Isletmeler geribilidirimi saglamak,

e Hangi miisterilerin hangi destekleyici programlarla mutlu olmasi ve
bunlarin gelismesi icin nelere ihtiya¢ duyuldugunun detaylar
yonleriyle ortya koymak,

e Miisteri-merkeziyetci olmak i¢in planlar yapmak.
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Miisterilerle ilgili yapilan arastirmalar sonucu tespit edilen asagidaki

gercekler, miisteri iligkileri yonetim sistemlerinin sirketler icin ne kadar ¢cok 6nemli

oldugunu bir kez daha vurguluyor (www.fazliyildirim.com):

Yeni bir miisteriyi kazanmak eski bir miisteriye satis yapmaktan kat daha
maliyetlidir.

Memnuniyetsiz bir miisteri, yasadig1 kotii deneyimi 8-10 kisiye anlatir.
Yillik miisteri sadakatini % 5 artiran bir firma, karin1 % 85 artirir.

Yeni bir miisteriye bir iiriinii satma olasilig1 % 15 iken, var olanmiisterilere
satma olasilig1 % 50’dir.

Sikayet eden miisterilerin % 70’1 eger hemen servis alirsa firma ile ¢calismaya

devam eder.

2.1.4 Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaclar1 ve Faydalar

Isletme ile miisteriler arasindaki iliskileri diizenleyen ve yonlendiren bir siireg

olan CRM’de amag: eski miisterilerinin siirekliligini,yeni miisterilerin kazanilmasini

ve miisterilerle iligkilerin gelistirilmesini saglamak,ayrica isletmenin yiiksek kar

marjli miisterilerini elde tutmasina imkan vermektir.Diger bir deyisle miisteri odakl

yapilanmak olarak ifade edilen CRM;miisteri davranisinin genis kapsamli bir analizi

ile baglar ve miisterilerin aligkanliklari,istekleri ve ihtiyaglar1 hakkindaki tiim bilgiye

ve bu bilginin ulasilmasina onem vermektir. CRM’in amacglarini izleyen bicimde
ozetlemek miimkiindiir ( Swiff, 2001, 16; Tekin ve Ardahan, 2006,344; Cetin,
2005,32; Goksel ve Baytekin, 2007, 203; Kirim,2003, 54; Ozkul, 2007,17):

Miisteri bulmak ve miisterileri tanimak ve onlarla iletisim halinde olmak.
Isletmelerin sadece iiriin veya hizmet agisindan degil tiim yonleriyle miisteri
beklentilerini karsilamak, Miisteriye vaad edilenlerin yapilip yapilmadigini
kontrol etmek.

MIY en temel amaclarindan birisi, miisteri miisteriyi yasam boyu elde
tutmak, onu taniyarak degisen ihtiyaclarina gore daha farkli neler satabiliriz.
Yani capraz satis olanaklarini artirmak, kagan miisterileri geri getirmek,

mevcutlar1 elde tutabilmek ve bu miisterilere daha fazla satabilmek ve sadece
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ondan sonra yenilerini bulmaya caba harcamak, bunlar1 yapabilmek ise MIY
ile miimkiindiir.

Miisteri ihtiyaclarini, zevk ve tercihlerini dogru belirlemek.

Miisteri iliskilerini karl1 hale getirmek ve isletmenin gelirlerini artirmak;
Pazarlama ve satis departmanlarinin miisteriler ile uzun donemli ve karh
iliskiler kurup muhafaza etmelerini saglamak. Farklilasma saglamak;
Uriinlerin  birbirine benzedigi bir ortamda farklilign yakalayabilmek,
miisterileri birebir tanimak ve onlar icin birebir iiretim ve birebir pazarlama
yapmak ile miimkiin olmaktadir.

Maliyet minimizasyonu saglamak, maliyetleri diisiirmek; Iyi tasarlanmis ve
sistem yaklasitmiyla diisliniilmiis bir Miisteri iligkileri yonetim projesine
ayrilan biitcenin kisa zamanda geri alinmast miimkiindiir. Mevcut
miisterilerden gelecek ilave satiglar, miisteriyi muhafaza etmenin getirecegi
kazanclar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve sirket i¢i iletisim
maliyetlerindeki azalmalar gbz Oniine alinirsa ayrilan biitce kisa bir siirede
geri alinabilir.

Isletmenin verimini artirmak; Isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaclarina
gore tasarlamislardir. Oysa yapilmasi gereken disaridan igeriye, yani miisteri
ihtiyaclarn etrafinda tasarimlarin gerceklestirilmesi gerekmektedir.

Uyumlu faaliyetler saglamak; Miisteri iliskileri yonetimi, satig, pazarlama,
miisteri hizmetleri faaliyetlerini internet firsatlar1 ile birlestirmekte, tiim bu
faaliyetlerin uyumlu olarak ¢alismasimi saglamaktadir. Hem geleneksel satig
kanallarindan elde edilen bilgiler, hem de diger alternatif kanallardan
saglanan bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde miisteri bilgisi ve iligkisi
firsat1 saglanir.

Miisteri taleplerini karsilamak;  Miisterileri, miisteri iligkileri yonetimi
yardimiyla, tiim kurumun tanimas1 miimkiin olmaktadir. Miisterilerden alinan
geri bildirimler sayesinde isi onlarin istedigi sekilde yapmak olanakli hale
gelmektedir.

Miisteri tatminini ve bu tatmini sadakate sadakate donistiiriillmesi ile
miisterilerin isletmeye sadakatini saglamak.

Kaybedilen miisterileri kazanmak.

Miisteri sikayetlerini ¢6zmek.
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e Hizmet kalitesinin artirmak ve biitiinlestirilmis bilgilerin kaliteli hizmetler
icin kullanilmasi.

e Miisteri memnuniyetini saglamak ve miisteri sadakatini artirmak.

Miisteri iligkileri yonetiminin, zaman i¢inde gelisen pazar degisimleri ile satis
dongiisiiniin kisaltilarak nakit artis1 saglama, daha iyi bir hizmete bagl olarak artan
miisteri memnuniyeti, miisteriye ulasmak icin teknolojik kanallarin yerinde ve dogru
kullanimi ve dagitim kanallart ile {iigiincii sahislar arasindaki iligki kontroliinii
saglamast gibi yararlar1 vardir. Dogru olarak uygulanan bir miisteri iliskileri
yonetimi, isletmenin miisteri degerini arttirabilir, miisterileri daha sadik miisteri
haline getirerek onlarin yasam boyu degerlerinden yararlanilmasini saglayabilir (
Sentilmaz, 2005, 37). MiY’in (Richards ve Jones, 2008) gore isletmeye yedi temel

faydas1 vardir;

Karl1 miisteri hedefleyebilme,

Gelistirilmis satig giicii yeterliligi ve etkililigi,
Kisisel pazarlama mesajlari,

Ismarlama iiriinler ve hizmet,

Gelistirilmis miisteri hizmetleri ve yeterliligi,

Diizenlenmis fiyatlar,

YV V V V V V VY

Hetisim kanallar1 sunma,

MIY, miisteri gereksinimlerini karsilayip, miisterilerin isletmeye duyulan
anlayisim olumlu hale getirerek isletme kalitesini artirir. MIY, isletmelere verimli,

kaliteli, yiiksek seviyede bir gelisim firsat1 sunar (Lin ve Su, 2003, 716).

MIY sayesinde, miisteriyle isletme arasindaki mesafe azalmakta miisteriler
sadece birer kar araci olarak degil, stratejik is ortaklari haline doniismektedirler.
Ornegin, Ritz Carlton otellerinde miisteri iliskileri yonetimiyle ilgili sole bir
uygulama mevcuttur; Otelde miisterilerin tercihleri kaydedilmekte ve bundan sonra
diinyanin herhangi bir yerindeki Ritz Calrton otellerinden birine gittiklerinde onlar
talep etmeden bu tercihleri karsilarina ¢cikmaktadir. Alerji yapmayan yastik, ek havlu,
ozel yemek istemi, ulasim hizmetleri v.b. Kisiye 0zel tercihler listelenerek

miisterilerin bir sonraki ziyaretlerinde kullanilarak iizere veri bankasina alinmaktadir.
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Miisterilere deger sunan bu kisiye 6zel davranis ise, miisteri memnuniyetine ve
sonraki zamanlarda otel tercihinde Ritz Carlton’in secilmesi seklinde

sonuglanmaktadir (Aysuna ve Giirdal, 2009, 284).

2.1.5 Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci ve Uygulanmasi

Isletmelerin maliyetlerindeki yiikselisin kararliliklarindan daha fazla olmasi
isletmelerin MIY sistemine daha fazla agirlik verme gerekliligini beraberinde
getirmigtir. Boyle bir sistemin olusturulmasi isletmelerde inanilmaz derecede rekabet
avantaji yaratacagl ve karlilik oranlarinda artisa sebep olabilecektir. Bu konunun
onemini kavrayan isletmeler ise MIY uygulamalarina daha da agirlik vermektedirler
( Oztiirk ve digerleri, 2009, 42). Miisteri iligkileri yonetiminin uygulanmasi, miisteri
bilgilerinin diizenlenmesi, biitiinlesme, 1is siireci analizi, bilgi ve iletisim
teknolojisinin miisterilerin etkilesimine olanak tanimasi olmak iizere dort temel
ozelligi vardir. MIY uygulamasiyla, nasil miisteri secildigini, miisterilerle iliski
kurulmas1 ve baglantiya gecilmesi, miisteri faaliyetleriyle ilgili veri tabanlari
olusturulmasi, kisisel miisteri deneyimlerini gelistirme, miisterilerin isletmelerle ilgili
bilgi paylasgimini miimkiin kilacak kanal yonetimi, MIY basarisim olgiilmesi igin
bilgilerin toplanmasi ve diizenlenmesi gibi islemler gerceklesir (Sigala, 2005, 393).
MIY stratejilerini uygulamaya gecirmek cok kolay degildir (Acuner, 2005, 51) MIY
uygulamasinin baslangi¢c noktasi, oncelikle bir miisteri stratejisi gelistirmek olmali
bir MIY yazilim1 degil. Bu strateji ile kurumun nasil miisteriler istedigi, miisterileri
nerelerde bulacagi, miisteri hizmetlerinin nasil sunulacagi ve hedef miisteri profili

disindaki miisterilere kars1 ne yapilacagi belirlenmeli (Bozgeyik, 2004, 16).

Sekil3’de, MIY’In uygulama modeli Isletme odakli strateji, teknoloji
hareketli siire¢, ¢cok fonksiyonlu biitiinlesme, miisteri merkezli is siireci igerisinde,

insan-siire¢-teknoloji olmak iizere 3 boyutta gosterilmistir (Chen, Popovich, 2003,

675).
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Musteri < Cok fonksiyonlu
merkezli is biitiinlesme
siireci

) Teknolojik
Isletme hareketli
odakl1 siireg

strateji

Sekil 3. MIY Uygulama Modeli

Kaynakca, Chen, J Injazz and Popovich, Karen (2003), Understanding
Customership Management, Business Process Management Journal, Vol.9,
No.5.pg.676).

Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulama Siireci, isletmenin iiretim asamas1 ve
tiretim maliyetlerinden baslayan genis bir bakis acisiyla, miisteri davranislarinin ¢ok
yonlii olarak degerlendirilmesini ongdrmektedir. Miisteri iliskileri yonetimde yapilan
en biiyiik hata, sadece teknoloji odakli diisiinmek ve insan unsurunun ortaya koydugu
katma degere gereken Onemi vermektedir. Miisteri Iliskileri Yonetim
uygulamalarinin en Onemli unsuru, stratejileri planlayan, sonuclari yorumlayan ve
eldeki verileri dogru degerlendirerek bunlar1 satisa doniistiiren yonetim yetenegidir (
Cat1 ve Kocgoglu, 2008, 249). CRM Insitute Turkey in Ocak 2001’de yaptig1 bir
calismada katilimcilardan MIY’de organizasyon acisindan 6n plana ¢ikan 3 ana
faktor ortaya koymalarim istemistir. Teknoloji bilesenin %31 gibi yiiksek bir oran
almas1 teknolojiye olan zaafa ve sadece teknoloji kullanarak basaritya ulasma
beklentisini gostermekte, %45 gibi ciddi bir oranla insan bilesenin on plana ¢ikmasi
MIY’in insan unsurunu dikkate almadan basariya ulasamayacaginin bir gostergesidir.
Siire¢ bileseni de % 24 gibi bir oran almistir.Tek basina teknoloji ya da siireclerin
dogru uygulanmasi olarak ele almak MIY uygulamalarini basarisiziga gotiirecektir
(Tiirker, 2008, 34). MIY’de, insan boyutu, basarinin anahtar1 veya basarisizligin
belki de en 6nemli nedenidir (Bozgeyik, 2004, 16).
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Miisteri iliskileri yonetim siireci, en genel anlamda planlama, uygulama ve
kontrol olmak {izere iic asamada gerceklestirilmektedir. Planlamada amag¢ ve
hedefler, gereksenen bilgiler, kullanilacak araglar, sistem gereksinimleri ve
performans Olciimii i¢in standartlar belirlenmektedir. Uygulamada, planlananlarin
uygulanmasi, kontrol asamasinda ise, hedeflenen ile ulasilanin karsilastirilmasi
yapilmaktadir. Bu asamalar su bagliklar altinda 6zetlenebilir (Aysuna ve Giirdal,

2009,286);

e Miisteri veri tabanin olusturulmasi,

e Miisteri bilgilerinin analiz edilmesi,

e Miisterilerin secilmesi,

e Mevcut ve olas1 degerin belirlenmesi,

e Miisterilerle iliskiler ve kullanilan MIY araglari,

Miisteri iliskileri yonetiminin uygulanmasinda dort 6nemli unsur (Yilmaz ve Pirtini,
2002, 157) vardir;
e Miisteriler onemli bir varlik/servet olarak yonetilmeli.
e Misteri karliligt degisebilir, tiim miisteriler arzu edildigi gibi karh
olmayabilir.
e Miisteriler, ihtiyaclari, tercihleri, satin alma davranislar1 ve fiyata yonelik
duyarlhliklar1 bakimindan degisebilir.
e Miisterinin hareketini ve karliligin1 anlamakla tiim miisterilerinin degerini en
yiilksege cikarmak icin  isletmeler iirlin/hizmetlerini  miisterilerine

uyarlayabilirler.

Bu unsurlar ¢ercevesinde, miisteri iligkileri yonetim siireci temel olarak dort
asamada incelenmektedir; Miisteriyi tanima asamasinda, c¢esitli yontemler
cercevesinde miisteri birebir taninmaya calisilmaktadir. Miisterinin farklilastirilmasi
asamasinda ilk asamadan gelen bilgiler kullanilarak miisteriler isletmeye sagladiklar
kar cercevesinde en degerli miisteriler, en biiyiiyebilecek miisteriler, sifir alti
miisteriler seklinde siniflandirilmaktadir. Miisteri ile etkilesime ge¢me noktasinda,

800’1i telefonlardan cagri merkezlerinden ve internetten yararlanilmaktadir.
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Miisteriyi tutma ve kazanma asamasinda miisteri memnuniyetinin miisteri
sikayetlerinin ve miisteri sadakatinin 6nemi on plana ¢cikmaktadir. MIY siirecinin son
asamasi olan miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinin asamasinda da fokus gruplar,
miisteri iligkileri anketi, kiyaslama, danmisma panelleri ve kritik olay teknigi gibi
yontemlerden yararlanmak suretiyle miisteri memnuniyeti Ol¢iimlenmeye

calisilmaktadir (Goksel ve Baytekin, 2007, 207).

MIY’de basarili olmak icin 4 dogru vardir; “dogru miisteri”, “dogru maliyet”,
“dogru iletisim” ve “dogru kanal” . MIY’i, dogu anlamak ve uygulamak sirketlere

cok sey kazandiracaktir (Bozgeyik, 2004,16).

Basarili Bir CRM Uygulamasi Icin Gerekli Olan Faktorler ise ( Ispir, 2008, 31-33);
Dogru Miisteri Kitlesini Hedeflenmesi: Bunun i¢in asagidaki sorularin
cevaplanmasi gerekmektedir.
» Isletmenin en karl1 miisteri grubu hangisi?
* Hangi gruptaki miisteriler sadik veya sadik hale getirilebilir?
* Satin alma siirecini kimler etkiliyor?

* Kimler isletmeye para kaybettiriyor?

Biitiin Siireclerde Miisteri Odakli Olmak: Ucu miisterinize dokunacak her
seyin miisteri diisiiniilerek dizayn edilmesi gerekir. Uriin siparisinden faturalamaya,
tahsilattan servis cagrilarin1 almaya kadar her sey bunun i¢indedir. Siire¢leriniz bu
sekilde degil ise onlar1 elektronik ortama aktardiginizda problem biiyiir, ¢iinkii ortada

miisterilerinizin tepkilerini tamponla yan insanlar ve is ortaklariniz yoktur.

Miisterilerin 360° Bilinmesi: Bir miisteriniz sizi aradiginda telefona ¢ikan kim
olursa olsun miisterinizin kayitlarina kolayca ulasip gereken bilgiyi elde edebiliyor
mu? Ne aliyor, ne kullaniyor, bugiine kadar nelerden sikayet etmis, bekleyen siparisi
mi var, siparisleri ne durumda, en son ne zaman bir sey almis, ne almis, nasil ddiiyor,
riski ne kadar, bugiine kadar neler konusulmus? Sisteminiz hem bu kayitlara sahip

olmal1 hem de istendiginde tiimiinii kolayca gosterebilmelidir.

Miisterileriniz  kendi  baglarina islerini  yapabilmesi (Self Servis):

Miisterileriniz web sitenizden bilgi alabiliyor mu, siparis verip onu izleyebiliyor mu?
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Bunu 24 saat istedigi yerden yapabiliyor mu? Miisterilerinizin bazilart (belki
bircogu) birilerini arayip bulma isinden sikilmis veya istemiyor olabilir; bunun
yerine kendi isini kendisi gormek isteyebilir. Calisma diizeni ve sahip oldugunuz

teknolojinin bunu saglayabiliyor olmasi sizin ve onlar i¢in bir avantaj olacaktir.

Miisterilerinizin isine ne kadar yardimct oluyorsunuz? Misterilerinizin sizin
irinlerinizi nasil, ne zaman kullandigin1 ve hangi aciliyette ihtiya¢c duyabileceklerini

diisiinerek organize olmalisiniz.

Kisisellestirilmis, ihtiyact karsilayan servis sunulmalidir: Kisisellestirme
farkli sektorlerde farkli diisiiniilebilir. Ornegin satis yapan bir web sitesi eski
aligverislerinize gore size Oneriler sunabilir veya ilgi alanlariniza uygun {iiriinleri size
duyurabilir veya bir araba servisi arabaniza bir GPS cihazi takarak onu aradiginizda
sizin nerede oldugunuzu bilerek hareket edebilir. Bir tedarik¢iniz sisteminize
baglanarak sizin kendisinden temin ettiginiz malzemelerin kullaniminm izler ve sizi

hi¢ ugrastirmadan bunlar1 sevk edebilir.

Miisterilerle  ortakligin  biiyiitiiliip ~ gelistirilmesi: ~ Misterilerinizin
birbirlerinden 6grenebilecegi cok sey olabilir, bunu bir sekilde tesvik etmelisiniz.
Bundan faaliyet size 2 temel fayda saglayacaktir, biri daha sadik miisteriler digeri ise
yeni fikirler. Problemlerin ¢oziimiine katkida bulunduk¢a etrafimizdaki halka

biiyiiyecektir; bu da sizi rakiplerinizin saldirilarindan koruyabilecek en giiglii zirhtir.

Miigsteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar: asagidaki temel kazanglar saglamaktadir (

Alpar, 2009,31):

1- Miisterileri hakkinda zengin ve giincel bilgi donanimina sahip olan bir kurulus,
sayisiz kazang elde etme potansiyeline de sahip olmaktadir.

2- Farkl1 miisteri kitlelerini daha iyi algilama ve bu algi dogrultusunda onlara yonelik
daha iyi ve verimli iiriin gelistirme cabasi i¢ine girerek, kar marj1 yiikseltilebilir.

3- Farkli miisteri kesimlerinin verimlilik oranlarini dl¢iimleyerek, elde edilen sonuca

gore satis ve satig sonrasi servis uygulamalar1 diizenlenebilir.
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4- Firma, belirledigi hedef miisteri kitlesiyle olan iligkilerini derinlestirebilmekte,
yeni  miisteriler  edinebilmekte @ ve  verimsiz = miisterilerin  varli§im

engelleyebilmektedir.

MIiY’in basarili bir sekilde uygulanmasi, kurumlara “diizenli, etkili, dogru,
hizli ve verimli bir sekilde bilgi paylasimi” igerisinde bulunma imkéanim
saglayabilecektir. Bu sayede, rakiplerine oranla rekabet avantaji elde edip,
miisterilerine katma degerli firsatlar yaratarak, pazardaki rekabet giiclerini daha da
saglam temeller iizerine oturtmus olabileceklerdir ( 1spir, 2009, 31). Ayrica,
miisteriler hakkinda daha fazla bilgi edinmek, bu bilgiler {izerinde yeni is olanaklari
gelistirmeye, miisteri sadakatinin artmasina, pazarlama i¢in yapilan harcamalarin
azalmasi dolayisiyla ciddi tasarruflar saglanmasina ve sahada calisan personelin de

verimliligin artmasina neden olacaktir ( Acuner, 2005, 52).

2.1.6 Miisteri Iliskileri Yonetiminde Miisteri iliskileri Asamasi

Giintimiizde miisterilerle yakin giivene dayali ve istikrarli iliskiler kurmak
isteyen firmalarin oncelikle yapmalar1 gereken faaliyeti 6zellikle baslica miisterileri
olmak iizere, miisterilerin ne istedigini anlamak, onlarla giiven esasina dayanan bir
iliski kurmak ve onlarin ihtiyaglarina yanit vermek olusturmaktadir (Deniz, 2002,
17). MIY’inde, miisterinin yasam evresindeki konumuna be iiriinleri satin alma
egilimine gore cesitli yontemler ve iliski modelleri izlemektedir. Miisteri odakli bir
sirket haline gelirken, bu asamalardan biri sirket icin on plana ¢ikmaktadir. Segilen
asamada sektorel pazar yapilanmasina, iiriine ve kiiltiirel sartlara gore degismektedir
( Tirker, 2008, 46). Giiniimiizde miisterilerle yakin giivene dayali ve istikrarh
iliskiler kurmak isteyen firmalarin Oncelikle yapmalar1 gereken faaliyeti Ozellikle
baslica miisterileri olmak iizere, miisterilerin ne istedigini anlamak, onlarla giiven
esasina dayanan bir iliski kurmak ve onlarin ihtiyaglarina yamit vermek

olusturmaktadir.

2.1.6.1 Miisteri Secimi

Burada hedef kitlenin tanimlanmasi ve gruplara ayrilmasi amag¢lanmaktadir.

Hedef kitlenin belirlenmesi, belirlenen hedef kitle icin segmentasyon ve
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konumlandirma c¢alismalar1 yapmasi, belirlenen hedef kitle i¢in segmentasyon ve
konumlandirma verilerine uygun kampanyalarin gelistirilmesi ve pazarlama
stratejilerinin belirlenmesi yer almaktadir (Demir ve Kirdar, 2005, 302). Bu
asamadaki ana amag, en karli miisterilerin kim ya da kimler oldugudur ( Baydas,
2004, 378). Pazar boliimlendirmesi sayesinde miisterinin organizasyondan ne
bekledigi dogru anlagilabildigi gibi miisterinin degeri de Ol¢iilebilir ve miisteriyi
kazanmak icin ne kadar yatirim yapilacag1 hesaplanabilir. Isletme boyle bir yaklasim
icine girmeyecek olursa satig, reklam ve ek fiyatlar gibi faaliyetler icin ¢ok fazla

harcama yapmak zorunda kalacaktir (Barners, 2000, 28).

2.1.6.2 Miisteri Edinme

Sirketler i¢cin “miisteri edinme” ve “miisteriyi tutma”, ¢ok kritik iki faktor.
Bunu basarmak icin trilyonlar harcaniyor, 6zel stratejiler gelistiriliyor. Arastirmalar,
miisteri edinmenin, mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha pahali oldugunu
gosteriyor. Arastirmalar, bu oranin 10 kata kadar ¢iktigini1 gosteriyor (Ates, 2006).
Bu asamanin asil amaci, sz konusu mal ve hizmetin satisin1 gergeklestirmektir.
Belirli bir miisteriye en etkili yoldan satis veya hizmet nasil verilir sorusunun cevabi
bu evrede verilir (Baydas, 2004, 379). Bu asamada ihtiya¢ analizlerinin yapilmasi,
satin almaya yonelik tekliflerin ve on taleplerin olusturulmasi ve satis yer almaktadir
(Demir ve Kirdar, 2005, 302). Miisteri edinme asamasinda, daha degerli gibi goriinen
miisteriler edinilmeye calisilabilir, MIY faaliyetleri miisteri degerine gore
farklilastirilabilir, miisterilerin potansiyel degeri ile yasam boyu degerleri
karsilagtirilarak “ciizdan pay1r” modelleri olusturulabilir, capraz ve daha fazla satistan
edinilebilecek gelirler tanimlanabilir, MIY stratejisinin uygun is ortami saglanabilir

(www.misjournal.com).

2.1.6.3 Miisteri Koruma

Miisteriyi koruma, s6z konusu miisterinin ne kadar zaman elde tutulacaginin
arastirildigr ve uygulandigi devredir. Amag, miisteriyi isletmeye baglama, onu
isletmede tutabilme, ve iliskinin siirekliliginin saglanmasidir( Baydas, 2004, 379).Bu
asama, isletmeden iiriin almaktan vazgecen miisteriyi ikna etmeye c¢alisilan sureci de

kapsamaktadir. Tiim asamalar icinde zamanin en kritik oldugu asamadir.
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Aragtirmalara gore, terk edilmis miisteriyi koruma veya tekrar kazanma stratejisi,
miisteri ile yasanan problemin ardindan bir hafta icinde, dort hafta sonrasina gore ¢cok
daha basarili olmaktadir( Tiirker, 2006, 47). Bu asama icin siparis yonetimi,
taleplerin organizasyonu, problem yoOnetimi gibi ¢abalar gelistirilmistir (Demir ve

Kirdar, 2005, 302).

2.1.1.6.4 Miisteriyi Derinlestirme

Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun
siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi i¢in gereken
adimlar1 icermektedir. Bu adimlar, miisteri ihtiyac analizleri ve capraz satis

kampanyalaridir (Wwww.ito.org.tr). Capraz satisin hedefi, var olan miisterinin harcama

tutarint ve miktarin1 arttirmaktir. Bu yontemle isletmeye gelen miisteri adedini
arttirmak yerine miisterinin harcama tutarimi yiikseltmek hedeflenmektedir. Capraz
satista miisteriye aldig iiriinleri tamamlayici iirinler veya almaya egilimli oldugu
tiriinler sunulur. Miisterinin bolumu belirlendikten ve kullanim egilimleri
tanimlandiktan sonra isletme miisteriye dogru urunu sunabilir. Miisteri ¢capraz satis
yontemi ile birlikte yeni sunulan iiriinleri satin almak i¢in daha istekli olmaktadir.
Finansal acidan bakilacak olursa isletme, miisteri kazanma maliyetine katlanmadigi
icin daha karli olmaktadir( Tiirker, 2006, 48). Bu asamada, amag, siirekliligin
saglandig iliskiden, yeni faydalar elde etmektir( Bagdas, 2004, 379).

2.1.7 Miisteriyi Kazanma ve Elde Tutma Yollari

Iyi miisterileri tutma, siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler haline getirme,
isletmeler i¢in, insanlarin nefes almalar1 kadar dogal ve vazgecilmez Onemdedir.
Bunu gergeklestirmek icin birbirleriyle baglantili yedi onemli yonetim ilkesinin

yerine getirilmesi zorunludur.
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Sekil 4. Miisterileri Tutmadaki Faaliyetler

Kaynak: Odabasi, Yavuz(2006), Satis ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi,
6.b, Istanbul: Sistem Yayincilik, s.114

Miisterileri uzun donemde tutma, birbiriyle baglantili yonetim faaliyetlerinin
uygulanmasimi zorunlu kilar. Boylece, orgiitsel etkinlik olusturup gelistirilirken,

miisterilerle de iligkiler kurularak zenginlestirilir ( Odabasi, 2006, 113-114).
Miisteri Tutmada Basarili Olmak Icin (http://tolgakavun.blogcu.com);

- Belirgin bir miisteri hizmet misyonuna, vizyonuna ve felsefesine sahip olun. Bunu
personelinize iletin, sonra onlar1 egitin ve hizmet misyonunuzu gerceklestirmek i¢in

onlara yetki verin.
- Miisterilere kaliteli iiriinler, hizmetler ve giiven sunun.

- Miisterilerinizi 6zenle dinleyin ve sonra miisterilerin sundugu Onerilere gore

harekete gecin. Personelinize de ayn1 seyi uygulayin.

- Miisterilere hizmet ederken kendi sezgilerinize onem verin ve personelinizin de

onlara gostermesini saglayin.
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- Miisterilere saygili, giivenli, dogru, diiriist ve bir biitiinliik icerisinde davranin.

Yapilan bir¢ok arastirma, miisteriyi elde tutmanin yeni miisteri kazanmaktan
cok daha karli bir is oldugunu ortaya koyuyor. Miisteriyi elde tutmanin yolu ise basit;
miisteriyi anlamak, onun ihtiyaglar1 c¢ercevesinde {iriin ve hizmetlerini
ozellestirebilmek. Bunun ilging bir 6rnegi ABD’nin ¢ok satan gazetelerinden biri
tarafindan ortaya koyuldu. S6z konusu gazete, elde etti§i veriler 1s18inda
miisterilerini nasil daha fazla Tatmin edebilece8i sorusuna cevap aramak i¢in bir
Anket yaptirdi. Bu calisma sonucunda gazete aboneliklerini iptal eden miisterilerin
en biiylik sikintilarinin, dagitimin sabahin ge¢ saatlerinde yapilmasi oldugu ortaya
cikti. Diger taraftan, satis noktalarinda gazetenin iyi sergilenmemesi de alim oranin
azaltiyordu. Gazete yonetimi, oncelikle iilke ¢apindaki baski tesislerini yiiksek hizli
aglarla birbirine baglayarak baski potansiyelini daha verimli kullanmaya basladi.
Boylece dagitim siiresi sabahin erken saatlerine cekilmis oldu. Kurulan bir telefon
hattt {izerinden de abonelere gazetelerini hangi saatlerde almak istediklerini
bildirebildikleri bir kanal saglandi. Farkli bolgelerin hava durumu sayfalar1 o bolgeye
Ozel hale getirildi. Tiim bu faaliyetler sonucunda gazetenin tiraji %2 artti ve
miisteriyi elde tutma oram1 %95’e yiikseldi. ABD’de bu oranin endiistri ortalamasi ise

yiizde 60’d1 (Alpar, 2009, 27).

Yeni miisterileri bulmanin amaci, hizmetleri satin almayan miisterileri
hizmetleri alir hale getirmektir ( Eser, 2007, 139). Rekabetin yaygin oldugu
pazarlama diinyasinda uzun siireli karlilig1 hedefleyen sirketler i¢in miisteri kazanma
cabasi, isletmenin biitgesinin yeterli olmasiyla gerceklesir. Bazen biitgeyi zorlar ve
miisteri kazanmak isletme icin hi¢ de karli olmayabilir (Villenauva ve digerleri,
2008, 2). Miisteriyi kazanmak ve onlar1 uzun siire isletmede tutmak isletmeler icin
onem kazanmustir. Arastirmalara gore yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, eski
miisterileri elde tutmaktan dort-bes kat daha fazladir. Ayrica yeni miisterinin, eski
miisterinin aldigi miktarlarda satin almasi i¢in birka¢ yil gecmesi gerekmektedir.
Bundan dolayi isletmeler, mevcut miisterilerini elde tutmak i¢in gayret gdstermek ve
miisteri odakli olmak zorundadir (http://kobi.milliyet.com.tr). Mevcut bir miisteriyi
elde tutmanin, yeni bir miisteriyi elde etmekten daha az maliyetli oldugudur. Elde

tutulan miisteriler, isletmeyi daha siklikla ziyaret etmeye, aligverisin kapsamini
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genisletmeye ve agiz yoluyla reklam yaparak baskalarimi etkilemeye daha egilimli

olacaktir (Selvi, 2007b, 35-36).

Miisteriyi kazanmak kadar kaybetmek de isletmeler i¢in son derece
onemlidir. Miisteri kazanmak ne kadar zor ise, kaybetmek de o kadar kolaydir.
Yazinda miisteri neden kaybedilir diye sorgulandiginda bircok neden
gozlenmektedir. Saticinin  miisteriye olan ilgisizligi, miisteri sikayetlerinin
giderilmesinde yasanan tatminsizlik, miisterinin daha diisiik fiyat veren baska bir
firmaya ge¢mesi, miisterinin rakip bir firmaya ge¢cmesi, miisterinin baska bir yere
tasinmasi, miisterinin hayatim kaybetmesi ve miisteri kaybinin biiylik nedeni,
miisteriyle olan iletisim eksikliginden kaynaklanmaktadir ( Aysuna ve digerleri,
2009, 122). Yapilan bir arastirmada, miisteri kaybinin nedenlerinden sikayetlerin ele
alinmamas1 %14, rakiplere gitmek %9 ve baska yerlere gitmek %9, % 68 belli bir
sebebin olmamasidir ( Bayuk ve Kurtuldu, 2006, 56). Miisteri kayiplariyla
ilgilenilmesinin en iyi yolu, Oncelikle boyle bir duruma meydan vermemektir.
Miisteriyi kaybetmeden gerekli Onlemleri almak, miisterinin beklentilerini
karsilamak, miisteri hizmetlerinde samimi ve diiriist olmak, satig sonrasi miisteri

hizmetlerinde agirlik vermek son derece 6nem kazanmaktadir ( Giires, 2004, 55).

Etkin bir miisterinin kazanilmasi programinin uygulanmasina, iliskinin
korunup devam ettirilmesine calisilmalidir. Eger kurulus basarisiz olursa, iist iiste
gelen hatalar miisterinin tamamen kaybedilmesine neden olacaktir. Hizmet telafisi,
miisteriye sorunun c¢oziimleneceginin giivencesini vererek eyleme ge¢me demektir.
Bu konuda miisteri sikayetleri onemli bir uyaricidir ve siirecin belki de baslama
noktasidir. Sikayetler biiylik bir memnunlukla ve ilgiyle karsilanmalidir. Her sikayet,
isinizin daha iyi olmasi i¢in, miisterinin kendi zamanim kullanarak size firsatlar
tanimasidir. Bu yiizden konuyla ilgilenmek ve sikayeti cozmek i¢in zaman ayirmaniz

gerekecektir (Odabasi, 2006, 129).
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Hatay1 diizeltme Firsatlarin1 Tahmin Etme ve Bulma

A 4

Miisteriyle yiiz yiize iliskisi olan personele yetki ve sorumluk
verme

A 4

Miisteri sorununun Ciktig1 Yerde Ele Alinmasi

A 4

Sorunun hizla ¢oziilmesi

A 4
Deneyimlerden Ogrenmeyi Gergeklestirme

Sekil 5. Miisteriyi Kazanma Stratejisi

Kaynak: Odabas1, Yavuz(2006), Satis ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi,
6.b, Istanbul: Sistem Yayincilik, s.131

Miisteri Bulma Yollar

Oncelikle miisterilerinizi ikna edebilmeniz icin iiriinlerden sizde
kullanmalisiniz. Kisisel deneyimlerden bahsetmek cok etkileyici olabilir. Miisteri
bulmaya, tamdiklarinizin listesini c¢ikararak baslayin. Buna tamidiklar listesi de
denilebilir. Tiim miisterilerden referanslar alin. Daha 6nce konustugunuz ve ilgili
oldugunu sezdiginiz insanlar1 bir kez daha aramaktan ¢ekinmeyin. Onlar1 rahatsiz
etmis olmazsiniz. Her zaman i¢in randevu ile is yapmaya calisin boylece onlara
deger verdiginiz ortaya cikar. Miisteriye iki farkli randevu secenegi verin, pazartesi
giinii saat 5:00 sizin i¢in uygun mu, ya da Sali giinii 6:00 sizce daha m1 uygun? gibi.
Randevular tek kisilik veya gruplar halinde ayarlayiniz. Uriinleri tanitma yollarrm

arastirin, Bunun icin;

e Miisterileri davet edin.
e Hem yazili, hem de sozlii davetiye kullanin.
¢ Tamtim zamanindan O6nce siz orda olun. Sundugunuz iiriinlerin tanitimim,

ozellikleri ve faydalarin1 da agiklayin.

Eger miisterilerimiz soru sordugunda cevabini tam olarak bilmiyorsaniz bunu

acikca sOyleyin. Ancak daha sonra ogrenip, daha sonra kendilerine; ileteceginizi de
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sOylemeyi de ihmal etmeyin. Miisterilerin ilgilendigi iiriinleri tespit edin ve bir
Uriiniiniiz yoksa irilinlerin tamamini ister misiniz diye sorun. Kesin anlasip
anlasmadiginiz1 kontrol etmek i¢in ne zaman size teslim edelim diye sorabilirsiniz.

Teslimatla miisterilerinizden yeni miisteriler tavsiye etmesini isteyin.
Miisteri Iligkilerinin Elde Tutulmasi Icin

Kayit tutun, miisterileri dosyalaymn, miisteri takip ziyareti diizenleyin. Bu
miisterilerle yakindan ilgilendiginiz; belli eder. Teslimattan sonra miisteriyi 1-2 hafta
icinde arayarak memnun olup olmadigini kontrol edin, tesekkiir notlar1 hazirlayin

(http://tolgakavun.blogcu.com, ve kobi.milliyet.com.tr).

f5letmenin Miisterilerini Elde Tutmasi fgin ( Seyran, 2009, 56-69 ve

tolgakavun.blogcu.com);

e Siirekli miisteri bulanlar i¢in 6zel programlar diizenleyin.
e Tesekkiir kartlar1 gonderin,

e Sirket gazetesi cikarin.

e Telefon ile kendinizi daima hatirlatin.

e Miisterileri 6diillendirin.

e Miisterilerden iyi olanlar ile birlesin, ortak olun

¢ Hizmete yonelik bir sirket sektorii olusturur.

¢ Bir hizmet vizyonuna sahip olun.

® (Calisanlara yetki verin.

e lyi insanlar ise alm.

e Kolayca ulasilabilen hizmet sistemleri olusturmak.

e Hizmet politikalarina esneklik getirmek.

e Adil ve tutarl olun.

e Her miisterinin degeri Omiir boyudur. Miisteri kaybetmen maliyetini bilin.
e Rakiplerle hizmet sahasinda yarigin.

o Isleri giinliik yapin.

e Miisterilere ne istediklerini sorun.

e Piyasa arastirmasi yapin.

e Sirket ici denetimleri aksatmayin.
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e Etkili iletisim sunun.

e Miisterinize giiliimseyin.

e Miisteriye verdiginiz sozii tutun.

e Miisteriyi yiiceltin.

e Miisteriyi 6diillendirin.

e (alisanlar da miisteridir.

e Miisteriye adiyla hitap edin.

e Satis sonrasi hizmete dnem verin.

® Miisteriye degisik, kaliteli ve ucuz iiriinler sunun.
e Miisteriye uiriinleri hizli ve zamaninda sunun.
e Miisterilerin sagligiyla oynamayin.

e Miisteri sikayetlerine kulak verin.

2.1.8 Miisteri Sikayetleri

Giiniimiiz isletmelerinin pazarlama faaliyetlerindeki basarilari, onlarin
pazardaki miisterilerini rakiplerinden daha iyi ve daha ¢ok memnun etmelerine
baghdir. Miisteri memnuniyeti ancak miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla
miimkiin oldugundan, miisterilerin aldiklar1 hizmete iligkin geri bildirimde
bulunmalari isletmeler icin 6nemlidir. En gecerli geribildirim yontemlerinden biri
olan sikayetler, miisterinin isletmeye is yapmaya devam edebileceginin sinyalini
vermektedir ( Sevim ve Sar1 Daldi, 2009, 95). Isletmeler igin sikayet hayati bir
oneme sahiptir. Sikayetleri degerlendirmesini bilenler i¢in, sikayetler ¢ok degerli
mesajlar niteligindedir. Bu mesajlar1 degerlendirip avantaja ¢evirmek de isletme

elindedir (Acuner, 2001, 70).

2.1.8.1 Sikayet Kavram ve Onemi

Sozciik anlamiyla sikayet, hosnutsuzluk belirten s6z ve veya yazi,
sizlanma, sizilti, yakinma veya ilgili kisiye bildirmek anlamindadir. Sozciik
anlaminda sikayet etmek ise, birinin yaptig1 yanlig bir is veya davranisi daha iist
makamdakine veya ilgili kisiye bildirmek anlamindadir. Isletmecilik acisindan

sikayet ise, bir organizasyonun prosiidiirleri, sorumluklari, calisanlari,
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pazarlamacilar1 veya hizmetlerinin kalitesi ile ilgili tatminsizligin bir ifadesidir
(Seyran, 2009, 75). Bir bagka tanima gore sikayet, tiikketicinin olumsuz geribildirimi
olarak tamimlanmaktadir. Kelimelere dokiilmiis sorunlar1 belirten sikayetler 6nemli
bir sinyaldir. Sikayetler olmazsa, kii¢iik sorunlar, aksilikler, performans diisiikliikleri
daha biiyiik sorunlara yol agmadan bulunamaz ve ¢oziilemezler. Genellikle, sikayetci
tilketiciler; isletmenin faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesaj verirler, isletmeyi zor
durumda birakmazlar. Her sikayet, tiiketici ile isletme arasinda tehlikeye giren
iliskiyi diizeltmek icin bir firsattir. Herhangi bir sikayeti onemsememek, isletmelere
bir sey kazandirmayacaktir. Sikayetci tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi, isletmenin

etkinliginin belirleyicilerindendir (Kozak, 2006: 13).

Basit bir ifadeyle sikayet, beklentilerin karsilanmamasindan ortaya cikan
durumlardir. Sikayetler sonucunda iiriiniin veya hizmetin diizeltilmesiyle miisterinin
tatmin olup olmadiginin anlasilmasi isletmeler i¢in 6nemlidir. Boyle bakildiginda
miisteri sikayetleri isletmeye verilen bir hediyedir ( Barlow ve Moller, 1996, 11).
Ciinkii sikayetler isletme icin mal ve hizmetlerdeki eksiklik ve aksakliklar1 gosteren

en giizel isaret ve ipuglarin verir ( Seyran, 2009, 75).

Miisteri sikayetleriyle ilgilenmesinin bir¢ok yarari bulunmaktadir. Miisteri
sikayetleriyle etkili bir sekilde ilgilenildigi ve miisterinin sorunun c¢oziildigi
takdirde, miisterinin elde tutulma oraninda biiyiik artis olacak, miisterinin isletmenin
aleyhine kotii reklam yapmasi 6nlenecek ve isletme calisanlarinin da performansim
artacaktir (Giires, 2004, 56). Sikayetler, miisterilerin hizmetten ya da
organizasyondan tatmin olmadiklarinda artar. Bu durumlarda isletmeler, miisterinin
neye ihtiya¢c duydugunu anlamak ve onlar1 tatmin etmeye ¢alismalidirlar (www.tbs-
sct.gc.ca ). Bir isletmenin miisteri sikayetleri olmadan veya miisterilerinin
goriislerine gereken dnem vermeden ve gerekli 6nlemleri almadan piyasa rekabetine
dayanmasi zor olabilir. Miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde ¢6ziimlenmemesinin
isletme icin yasamsal bir 6neme sahip olmasi, isletmenin gelisme potansiyeli
acisindan 6nemlidir ( Taskin, 2005, 39). Miisteri sikayetleriyle ilgilenildiginde ve
miisteriler memnun kaldiginda miisteri isletmeye baglanacaktir. Isletmeye ve isletme
calisanlarina kars1 daha cok giiven duyacaktir. Bu da daha uzun siireli bir iliski
kurulmasini saglayacaktir ( Tax ve digerleri, 1998, 64). Degerlendirilen sikayetler,

miisteriler ile birebir iliski kurulmasina, miisterilerin, hizmet hatalarindan
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kaynaklanan olumsuz goriislerinin azaltilmasina olanak saglamaktadir (Mattila ve

Mount, 2003, 142).

Literiitire bakildiginda miisteri sikayetleriyle ilgilenmenin su gibi yararlari

vardir ( Barlow ve Moller 2008, 65 ve Odabasi, 2006, 135):

e Miisterinin giiveni artar, baghliga tesvik eder.

e Miisteriden geri bildirim saglanir.

e Sikayetler problemlerin azalmasina olanak saglar, islerin diizeltilip
dogru yapilmasina olanak verir.

e Pazar ve iiriin hakkinda arastirmalar artar.

e  Uriinlerin satisinin artmasina olanak saglar.

¢ Ozel miisterilere gosterilen 6zen artar.

e Zayif yonler belirlenir.

Miisterinin sikayet etmesinin temel nedeni, satin aldiklari iiriinler sonucunda
olusan miisteri tatminsizligidir. Miisteriler genellikle iiriinlerin kalitesinin diisiik
olmasi, iiriinlerin giivenilir olmamasi, hizmet sunumundaki eksiklik ve aksakliklar,
ustalik, zamanlama sorunu, iiriiniin rengi, boyutu vb. calisanlarin olumsuz davranis
ve tutumlar1 miisteriyi yaniltici reklam ve tanitmalar gibi sebeplerden dolay1 sikayet
ederler ( Seyran, 2009, 84). Sikayet etmek icin bir¢cok sebep oldugu halde, insanlarin
yiizde kacinin bu kategoride oldugunu belirlemek cok da kolay olmaz. Cogu kez
sebepleri cok yonliidiir ( Balta, 2008, 382). Cogu zaman miisteriler sikayetlerini
isletmeye bildirmemektedirler. Sunulan hizmetlerden memnun kalmayanlarin sadece
%4 ‘i isletmeye sikayetlerini bildirmektedirler ( Selvi, 2007a, 152). Sikayet etmeme
nedenleri ( Odabasi, 2006, 135; Banis, 2006, 54; Kozak, 2006, 16; Sevim ve
Saridaldi, 2009, 96);

e Sikayet etme zaman ve ¢aba acisindan degmez bulunur.

e Sikayetin hicbir sey degistirmeyecegine inanilir. Kimse sorunlari
duymak istememektedir.

* Nereye ve ne zaman ve nasil sikayet edilecegi bilinmemektedir.

e Satin alma deneyimi miisteri i¢in 6nemsenmez.
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¢ Durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyorsa,

e Problemin 6nemi az ise,

e Marka degistirmek kolaysa,

¢ Almnan iiriin/hizmet ucuz ise,

e Sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunu
algiliyorsa, miisteri sikayet etmemeyi tercih eder.

e Kendilerine kaba davranilacagini diistinmeleri,

e Sikayetlerden cevap almak i¢in uzun bir siire beklemeleri

gerekecegini diisiinmeleri,

2.1.8.2 Miisteri Sikayet Etme Siireci

Tiiketici sikayetleri memnuniyetsizligin bir fonksiyonu olarak goriiliir.
Memnuniyetsizlik, tiiketicilerin ilgili iirtinden/hizmetten bekledigi ve algiladig: fayda
arasindaki farkin biiylikliigliyle orantilidir. Eger tiiketici bekledigi hizmeti almissa
memnun, beklentisi karsilanmamigsa memnun olmayacaktir ( Yilmaz, 2007, 48).
Beklenti diizeyini elde edemeyen, bir baska deyisle yaptig1r aligverisi kendisi i¢in
deger iiretmedigini diisiinen miisteri, oncelikle mutsuzlugunu sikayet ederek dile
getirip getirmeyecegine karar verir. Bu asamay1 gecen miisteri degisik bicimlerle
iriin ya da hizmeti liretene / satana bagvurur. Sikayetin isletmeye iletilmesi yeni bir
siireci baglatir. Bu siirecte sikayetci miisteri, “ Sikayetim uygun, adil ve yerinde
coziiliip yanitlandin m1?” sorusunu sorup ikinci bir tatmin degerlendirmesi yapar.
Eger sikayetine tatminkar bir ¢oziim {iiretildigine inanmiyorsa alimlarin1 tamamen
durdurarak ya da bir bagka markaya kayis yaparak tepki verir. Sekil 6, sikayet
siirecinin nasil basladigin1 géstermektedir ( Barig, 2006, 24).
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BEKLENTI PERFORMANS

Arzulanan-tahmin Satin Alma Alindig1

edilen diistiniilen

Sikayet edildiginde ele
edilecekler degerlendirilir

A 4

A 4

Olumsuz fark varsa
TATMINSIZLIK

\ 4

SIKAYET SIKAYET ET
ETME

Uretilen Coziime Yonelik Yeniden
Tahmin Degerlendirilmesi Yapilir

\ 4

YENIDEN ALIM-MARKA
DEGISTIRME

Sekil 6. Miisteri Acisindan Sikayet Siireci

Kaynak: Barig, Giilfidan ( 2006), Kusursuz Miisteri Memnuniyeti i¢in Sikayet
Yonetimi, .25, Medicat: Istanbul.

2.1.8.3 Miisteri Sikayet Etme Davranisi

Tiiketicinin iirlinden beklentileri ile iiriiniin kullanim amacina uygunlugu
arasinda bir uyumsuzluk olmasi durumunda, gercek bir problem ya da tiiketici
tarafindan algilan bir problemin varlig: tiiketicilerinin tatmin olmadigi durumlari
yasatir (Odabas1 ve Barig, 2002, 391). Tatmin olmayan alim sonrasi miisterinin,
tatminsizlikle basa ¢ikma yaklasiminin ne tiir eylem igerisine girecegini belirledigi
sOylenebilir. Problem odakli basa cikislar, problemin ortadan kaldirilmasin
gerektirir.  Duygu odakli basa c¢ikanlar bu durumu yansitmak i¢in verilmistir.
Kac¢inmay1 tercih edenler ise, iigiincii partilere sikayet edebilirler. Miisteriler ne tiir
bir davranis icerisine girebilecekleri konusunda yapilan aragtirmalara gore
miisterilerin, % 64.5’1 kendilerine gosterilen davranistan herhangi bir rahatsizlik
duymadiklarimi, % 24.2 ‘si rahatsiz olup eyleme gectiklerini, % 11.3’i ise kizip,
eyleme gecmediklerini, sikayet edenlerin % 5’inin yasal birimle ilgili baglanti

kurduklarini, % 3’1 avukatlar ile baglant1 kurup olay1 yargiya intikal ettirdiklerini
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ifade etmistir ( Barig, 2006, 47-48). Miisterilerin sikayet davramislarini etkileyen
faktorler arasinda, hizmetin miisteri i¢cin ©Onemi, miisterinin Onceki sikayet
deneyimleri ve bilgisi, isletmede sikayet etmenin zorlulugu ve sikayetin basarisi i¢in

gereken degisiklikler yer almaktadir (Yiiksel, 2004, 19)

Miisteri sikayet etme davranisi, birkac sekilde agiklanabilir. Miisteri sikayet
etme davranig1 dort boyutta ele alinir. Bunlar, eyleme gecme, agizdan agza olumsuz
iletisime ge¢me, soOzlii hareket ve iiclincii partilere ( medya,miisteriyi koruma
dernekleri, v.b) sikayet. Sikayet etmeye karar veren tiiketici ya da miisteri tatmin
olmamigsa sikayetini farkli sekillerde gosterebilir. Sikayet eylemini gerceklestirirken
eyleme ge¢cme boyutunda, markaya ya da saticiya boykot gibi olumsuz tavirlarda
bulunur. Ikinci boyutta tiiketici sikayet etme davramisini, iiriin veya hizmetler
hakkinda olumsuz tecriibelerini arkadaslarina ya da akrabalarina anlatarak gosterir.
Diger bir gosteris sekli, tiiketici ¢evresindekilerin disinda, sikayetin kaynagina
ulasarak firmayla dogrudan iletisime gecerek sozlii sikayette bulunur. Son olarak da
dolayl1 yoldan ii¢iincii partilere sikayette bulunarak sikayet¢i bir tavir gosterir ( Phau
ve Baird, 2008, 589). Diger bir goriise gore, eyleme ge¢cme edilgin ve etkin olmak
tizere iki boyutta ele alinir ( Odabasi ve Baris, 2002, 394).

Edilgin davranislar,
¢ Ayn1 markay1 bir daha satin almamak.
o isletmeyi boykot etmek.

¢ Yakinlarini uyarmak olarak kendini gosterir.

Etkin davranislar;
e Uriin ya da hizmetteki kusuru diizeltme ile ilgili eylemler. Onarim ya da iiriin
degisimini talep etmek, paray1 geri istemek.
e Yarg yollarina bagvurma. Ticaret ya da tiiketici mahkemelerine basvurarak
zararin 6demesini talep etme eylemi.
¢ Sikayet merkezlerine bagvuru. Uriiniin saticisina ya da iireticisine bagvurmak,
tiikketici derneklerine, ticaret odalarina ve ticaret miidiirliiklerine konuyu

aktararak durumun diizeltilmesini istemek.
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Sekil 7 ‘de Miisteri sikayet davranislarinin asamalar1 goOsterilmistir. 4.
asamada miisteri belirli kanallar yoluyla gerceklesen iletisimin derecesiyle
baglantili sikayet araclarindan birini segebilir. Yiiz yiize ya da telefon sikayeti
iletisim kanaliyla yapilan sikayete ornektir. Fakat yazili/resmi iletisimde 6rnegin
gonderilmis mektuplar ya da elektronik mesajlar mesafeli iletisim olarak

diistiniilebilinir ( Mattilla ve Wirtz, 2004, 148).

1. Asama

Tatminsizlik Yaratan Durum

Eyleme gecip

Ge¢memeye karar verme

Eyleme Ge¢cme Eyleme Ge¢gme
2. Asama
. L Icten Dolayli Tepki Acik Dogrudan Tepki
Tepki Cesidi
|
3. Asama v |
- . / l - / l t¢lincii
Spesifik Tepkiler | {jriin/mark olumsuz Tazminat Vasal partilere
a iletisim islem sikayet
Boykot
4. ;Asama
Uzaktan Etkilesim
Interaktif Uzak-Mesafeli
5. Asama
. Mektupla E-maille
Iletisim Kanali Telefonla
Yiizyiize

Sekil.7 Tiiketici Sikayeti Davramislarimin Simiflandurlmasi

Kaynak: Mattila A.S ve J. Wirtz ( 2004), Consumer complaining to firms: the
determinations of channel choice, Journal of Service Marketing, Vol. 18, No 2,

s.148

Baska bir goriise gore, hizmet problemleri sz konusu oldugunda miisterilerin

gosterdigi tepkileri dort baglik altinda toplamistir ( Yiiksel ve digerleri 2004, 17):

Ses Cikarmak,; Miisterinin hizmet saglayicisina sikayetini iletmesidir.

Olumsuz Sozlii Iletisim; Miisterinin tatmin olmadigi durumlari baskalarina

iletmesi anlamindadir.
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Ayrilma; Tatmin olmamis miisterilerin isletme ile iliski kurmay1 durdurmasi
anlamindadir.
Baglilik; Miisterinin isletmede her seyin gelecekte daha giizel olacagini timit

etmeye devam etmesidir.

Sikayet sahibi oldugu halde tepkisiz ve sessiz kalan miisteriler isletmeler icin
en tehlikeli grubu olusturmaktadir. Ciinkii memnun kalmayan miisteri sikayet
etmiyorsa, bu durum onun isletmeye veda ettiginin gostergesidir. Sikayet ediyorsa
miisteri isletmeyle is yapmaya devam edebileceginin, hala isletmeye giivendiginin,
deger verdiginin ve iligkisini devam ettirmek istediginin sinyalini veriyor demektir (

Sevim ve Saridaldi, 2009, 96; Yiiksel, 2004, 18).

2.1.8.4 Hizmetlerde Miisteri Sikayetleri

Hizmet sektoriindeki biiylime ve c¢esitlenme her gegen giin biiyiik bir hizla
artmaktadir. Hizmetlerin iilke ekonomileri i¢inde Onemli bir yeri olmasi hizmet
isletmeleri arasinda kiyasiya bir rekabet dogurmaktadir ( Seyran, 2004, 22). Son
yillarda hizmet sektoriinde, bir taraftan sunulan mevcut hizmetler gelistirilmeye ve
tiikketicilerin beklentileri agilamaya calisilirken bir yandan da yeni hizmetlerin ortaya
ciktig1 goriilmektedir. Baz1 hizmet isletmelerinin, hizmette sinir yoktur slogani,
gercekten hizmet sektoriinde yer alan ve miisteri tatminine Oncelik veren isletmeler
icin cok sey ifade etmektedir. Bu hizmet isletmeleri, miisterilerini nasil memnun
edeceklerini, kalifiye ve mutlu hizmet personeli ile sunmus olduklar1 hizmetlerde

nasil verim saglayacagini bilen isletmelerdir (Eser, 2007, 3).

Hizmetlerde miisteri temasi yliksektir. Bircok hizmet isletmesinde iiretim ve
sunumda miisterilerle iireticiler yan yanadir. Miisteriler bu esnada olup biten her seyi
actk secik gozlemlemektedir. Bu gozlemlerine gore hizmetlerin kalitesini
degerlendirmekte ve memnuniyetsizliklerini sikayetlerle dile getirmektedir. Hizmet
isletmelerinin bir 6zelligi de isgiicii yogun olmalilaridir. Bir kisi sundugu hizmeti
ayn1 sekilde sunamayabilir. Buna karsilik miisteri istekleri de zamanla
degisebilmektedir. Belki de bir onceki sunumda istedigi seyden daha farkli istekleri
olabilmektedir. Bu iki 6zellik de hizmetlerde miisteri sikayetlerinin onemini artiran

diger hususlardir ( Seyran, 2009, 116).
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Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde, hizmetin
sunumunda yapilan hatalar, miisteri memnuniyetsizligi olusturma ve miisterilerin
sikayet davranisina yonelmesi gibi kacinilmaz sonuglar dogurmaktadir. Aslinda,
miisteri sikayetleri isletmeler icin degerlendirilmesi gereken en anlamli bilgi
kaynaklarindan birisidir. Degerlendirilen sikayetler, miisteriler ile bire bir iliski
kurulmasina, miisterilerin, hizmet hatalarindan kaynaklanan olumsuz goriislerinin
azaltilmasina olanak saglamaktadir. Sikayetlerin ¢6ziimiinden duyulan memnuniyetin
ise, miisteri sadakati ve hizmetin baskalarina tavsiye edilmesi iizerinde olumlu etkisi
bulunmaktadir (Colakoglu ve digerleri, 2009, 1402). Hizmetin sunulmasinda
aksakliklarin yasanmasi, bu konuda oldukca titizlik gosteren hizmet isletmelerinde
de olabilmektedir. Hizmet sunumunda degisik nedenlerle olusan aksakliklarin
miisterinin hizmet degerlendirmesi ve gelecekteki davranislari iizerinde etkisi oldugu
degisik yazarlarca tartisilmistir. Aksaklik, hizmet anina ve alanina miisterinin
dikkatini daha fazla c¢ekecektir. Degisik alanlarda yapilan uygulamali ¢alismalar
sikayet yOnetim stratejinsin, kaybedilebilecek bir miisterinin isletmeye geri
kazandirilmasi konusunda onemli rolii oldugunu saptamistir. Yapilan bu ¢alismalara
gore, sikayetlerine miisterinin bekledigi sekle cevap verebilmek miisteri
memnuniyetini artirmakta kisiye onemsendigi mesaj1 vermekte, isletmeyi gelecekteki
satin alma kararlarinda diisiinmesine neden olmakta ve isletmenin olumlu sozlii

reklaminin yapilmasini saglamaktadir ( Yiiksel, 2004, 18).

2.1.8.5 Otel Isletmelerinde Miisteri ( Turist) Sikayetleri ve Coziim Yollar

Turist, turizm olayina katilan ve yon veren, siirekli yasadig1 yeri ticari kazang
dis1 sebeplerle gecici olarak terk edip seyahat eden ve konaklayan, psikolojik tatmin
arayan, sinirli harcama giicii ve zaman ile tiiketimde bulunan kisidir (Gokdeniz,
Hacioglu ve Ding, 2003:6). Turistik tiiketici sikayetleri, turizm iiriinlerinin
ozelliklerinden dolay1 neredeyse kaginilmazdir. Turistik iiriinler, genellikle hizmettir
ve hizmette gercek anlamda standardizasyon uygulanmamaktadir. Uriiniin hazirlig
ve sunumu, calisandan calisana degistigi gibi, hizmeti satin alan tiiketicilerde
yarattigi tatmin de kisiden kisiye degismektedir. Turistik {iriiniin hazirlanmas1 ve
sunumu, es zamanl oldugundan sikayetlere ortam hazirlamaktadir ( Kozak, 2006,

15). Turizm sektoriinde, miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyetleriyle ilgili
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sikayetlere otel isletmelerinin verdigi cevaplarin etkileri hakkinda az sey

bilinmektedir ( Yavas ve digerleri, 2004, 33).

Sikayetvar.com sitesindeki 2010 verilerine gore turizm sektoriinden gelen

toplam sikayet sayisi, 1792 ‘dir. Otellerle ilgili sikayet sayisi, 769’dur.

Ornek Bir Sikayet Olay:

Yaz tatilimi maalesef Giimiildiir Doganbey' de bulunan Angora Beach Resort
Otelde gecirdim. Odalarin i¢i ve otelin dizayni ¢ok giizel, otopark: yok diye diisiiniin,
olan otopark otelin bitisigi ancak nedense giivenlik konulamadigi i¢cin 500 m
yirliyorsunuz, ben bir hafta boyunca aracimi yola park ettim, denize girmek
istiyorsaniz bu otele gelmeyin ciinkii plaji halka agik otele 6zel gibi dursa da otel
giivenligi yok, otelde tek bir bar var ve restaurant i¢inde, haliyle havuza uzak. Otelin
ilaninda belirtilen biraz tag devami kum ifadesi kesinlikle yaniltici,11 adimlik zar zor
taglarin iistiinden adim attiktan sonra biraz kumlu bolge, aniden 20 cm civar diisiip
1. 70 cm civarinda kum bagliyor, biz bir hafta kaldik su genelde bulanikti, zaten plaji
halka acik, basinda duran giivenlik yok, sehir merkezinde oldugu i¢in denizden bolca
pislik topladim,denize girmek istiyorsaniz bu otele gelmeyin. Tek aktivite aksam 21.
30 la 23. 30 aras1 canli miizik (yarim saat mola ile), miizisyenler yash bir ¢ift (grup
yesil nil) bir haftada hangi sarkiy1 ne zaman sdyleyeceklerini bize ezberletti, herhalde
otel yonetimi miisteriler sikintidan bayilsin diye bu grubu 6zellikle se¢mis. Otel
midiirii hari¢ diger calisanlarin hepsi cok giiler yiizlii, ancak otel miidiiriiniin
miisterilere yaklagimi sadece kapidan igeri girince pozitif, son derece asik suratli,
diger calisanlarin hepsi cok giiler yiizlii ve yapici. 19 Agustos 2010, 15:36:27

(www.sikayetvar.com).

Konaklama isletmelerinin en temel amaci, turistlerin konaklama ihtiyaglarini
karsilamani yani sira onlarin yeme-igme eglence gibi hizmetlerden elde edecegi
beklentilerinin daha fazlasim1 vererek memnuniyet yaratmaktir ( Culha ve digerleri,
2009, 43). Otellerden memnun kalmayan misafirlerin %96’s1 sikayet etmemektedir.
Bunlarin %91°1 bir daha o otelde kalmadiklar1 gibi sikayetlerini dile getirmelerinin
yarar saglamayacagimi diisiinmektedirler. Otellere sikayetlerini bildirdiklerinde

ilgilenildigini goren misafirlerin %70’1 otele tekrar gelmektedirler. Misafir bu
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durumu 5-10 kisiye olumlu bir sekilde anlatmaktadir. Memnuniyetsiz bir misafiri
memnun etmek hem ucuz ve en etkili bir reklamdir. Otelin sikayetlere ilgi
gostermesine ragmen kaybettigi misafir oran1 %5 ile % 10 arasinda olmaktadir.
Memnun kalmayan bir misafir oteli negatif olarak 10 — 15 kisiye anlatmaktadir.
Otelden hosnut olmayan misafirler ise hosnutsuzluklarini ortalama dokuz kisiye
anlatmaktadirlar. Sikayette bulunan misafirler ayn1 zamanda otelin hizmet diizeyinin
yiikselmesine katkida bulunmaktadirlar. Sikayete neden olan konular, tekrar
gerceklesmemesi amaciyla otel yonetimi ve calisanlar1 tarafindan ¢oziime
kavusturulmaktadir. Bu nedenle cogu otelde odalara “’misafir anket formlar1’’
konulmakta ve misafirlerin otel hakkindaki goriisleri alinmaya calisilmaktadir

(Yurtsever, 2005).

Seyahat ve tatilin sonucunda turist, beklentilerini karsilastiklart olay ve
hizmetlerle degerlendirir. Burada turist beklentilerini gerceklestirdigi oranda tatmin
olur. Seyahatinden, tatilinden olumlu izlenimlerle ayrilan kisi ayn1 yere tekrar gitmek
isteyebilir. Fakat tersi olarak, eger bir turist memnun olamazsa binlerce turist de
gelmeyebilir ( Hacioglu, 2005, 22). Turizm sektoriindeki talebin elastik, soyut ve
hetorojen o©zellikler tasimasi hizmet kalitesini belirlemeyi zorlastirmistir. Talep,
onceden kesin sekilde belirlenmesi giic olan ekonomik ve politik kosullara bagh
oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda etkilendiginden
risk faktorii de yiiksek olmaktadir ( Batman, 2004, 88). Konaklama sektoriinde olasi
yasanabilecek olumsuz gelismeler otel satislarindaki ve kar oranlarindaki diisiis
bircok yoneticiyi, otellerin kar ve pazar paylarimi artirmada Onlemler alamaya
zorlamugtir. Turizm sektoriinde iiretilen mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda endiistri
pazarlamasindan farkli baz1 6zellikler bulunmaktadir ( Hacioglu, 2005, 11). Ozellikle
hizmet sektoriinde sunulan mal ve hizmetlerin karakteristik 6zellikleri nedeni ile
yapilacak olan tamitma faaliyetlerine ozellikle dikkate edilmesi gerekir ( Oztiirk ve
Seyhan, 2005, 44-45). Internet iizerinden yayinlanan misafir yorumlar1, sosyal medya
mesajlart ve Youtube gibi sitelerde yayilan turist goriiglerinin ardindan otellerin
miisteri hizmetleri departmanlart artik ¢ok daha seffaf bir hale geldi. Bu nedenle
giinlimiiz otellerinde agirlama ile ilgili personelin sadece konuklar1 hos karsilama
degil cesaretlendirme iizerine de egitimli olmasi gerekiyor. Ne yazik ki bircok otel
calisan1 hala sikayetlerle ilgilenmeyi rahatsizlik verici ama gerekli bir gorev olarak

goriiyor. Bugiin otel sektoriinde en ¢ok ihtiyag duyulan seylerden biri miisteri
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sikdyetlerini tamamen yeni bir anlayisla karsilanmasidir. Bugiiniin otel calisanlar
miisteri sikayetlerini bir firsat olarak géormekte ve en kotii sikayetin bahsedilmemis

sikayet oldugunu bilmekteler ( Kennedy, 2010).

Turizm isletmelerinde miisterilerin sikayetlerine yol acabilecek hatalarin
tyilestirilmesi i¢in cesitli stratejiler giindeme gelebilir. Telafi etme, hatanin tatminkar
cOoziime kavusturulmasi, hizmet sunucularin, hizmetle ilgili sorunu gidermeye
yonelik girisimleri ve ikinci kez hizmet sunulurken dogru hizmeti sunma hizmet
tyilestirme stratejileri olarak belirtilebilir. Ayrica hizmet iyilestirme stratejileri; geri
O0deme yapma, tazmin etme, miisteriden Oziir dileme ve hizmeti yeniden sunmaya
kadar degisiklik gosterebilmektedir. Ancak, diinya capinda cesitli Ornekler
incelendiginde, konaklama isletmelerinin % 25’inin genellikle olusan hatalar
tyilestirme yoniinde herhangi bir girisimde bulunmadiklar goriilmektedir (Avcikurt,

2010, 197).

Yapilan bir calismada, kritik olaylar incelendiginde konaklama isletmelerinin
genellikle, olusan hatalarn 1iyilestirmek icin higbir girisimde bulunmadiklar
goriilmektedir. lyilestirme yontemleri su sekilde simiflandirlmistir ( Yiiksel ve

Kiling, 2003, 53-54).

Hicbir sey yapmama; Otel yonetimi bu stratejiyi kullanirken aslinda hatanin

farkindadir ve hata karsisinda higbir sey yapmama kararini bilingli almustir.

Oziir ve Aciklama; Isgorenin miisteriden oziir dilemesini ve hatanin neden
kaynaklandiginin detayli olarak agiklamasim kapsamaktadir.Oziir ve aciklamanin
stratejilerinin  beraber kullanildigi durumlarda miisteri tatminin saglandigi

belirlenmistir.

Diizeltme: Miisterilerin sikayetlerine neden olan hatalar, isgoren ya da
yonetim tarafindan diizeltilmistir. Caligmayan ekipmanin tamirinin gerektigi sekilde
yapilmasi ya da hata karsinsinda isletme politikalarinin aciklanmasi diizeltme

stratejisine ornektir.
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Diizeltme ve ikram: Baz1 olaylarda isgorenler, iyilestirme stratejisi olarak
yalmizca hatayr diizeltmekle kalmayip Otesine gecmis ve miisterinin zararini ek
yollarla tazmin etmislerdir. Otel isletmelerinin genellikle kullandiklar1 ikramlarin
miisterinin odasina bir sise sampanya veya meyve sepeti gonderilmesi ya da
miisteriye hatanin diizeltilesmesine ek olarak iicretsiz kuponlar verilmesi oldugu

gorilmistiir.

Standart Artima ve Degistirme; Konaklama isletmelerinde kullanilan bu
tyilestirme grubunda hizmet ve ekipman hatalarin nedeniyle benzer bir oda sunulmus

ya da odanin standard1 artirilmistir.

Yonetici ve baska bir iggorenin aktif katilumi: Hatanin ¢oziimiine yardimci
olacak bir yonetici ya da bir bagka isgdrenin miidahalesini kapsayan bir stratejidir.
Yoneticinin olaya dahil olmasi, isgorenin karsilagilan sorunu giderilebilecek yetkiye
sahip olmadigim1 dolayisiyla miisterinin bu isgdrenle sorununu c¢ozemeyecegini
anlamasini ortaya ¢ikarmaktadir. Diger taraftan olaya yoneticinin de dahil olmasi
miisteriye sorunun gelecekte tekrarinin engellenecegini de diisiindiirebilir. Bu
tyilestirme stratejisindeki kilit 6zellik, yonetici ya da bir baska isgdrenin hatayi
diizeltmek {izere miidahalede bulunmasinin miisterilerce elestirilmesi ve hos

karsilanmamasidir.

Hatamin Devami: Hatanin devam ettirildigi durumlara ornek olarak klima
tamiratinin dogru yapilmamasi ve sorunun devam etmesi hatanin sorumlulugunun

miisteriye yliklenmesi ve miisteriye amaca uygun olmayan acgiklanmasi verilebilir.

Indirim: Bu iyilestirme stratejisi hatanin yol actig1 rahatsizlig1 gidermek icin

miisterinin hesabindan indirim yapilmasin1 kapsamaktadir.

Geri Odeme Yapma: Yanls iicretlendirme ya da iiriin hatalar karsisinda

kullanilan bir baska iyilestirme stratejisi geri 6deme yapmadir.

Miisteri sikayetlerinin konaklama isletmelerinin hangi boliimlerinde
yogunlastiginin tespit edilmesi ve gereken Onlemlerin alinmasi, miisteri

memnuniyetin saglanmasinda onemli bir faktordiir. Miisteri sikayetleri isletmeler i¢in
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en anlaml bilgi kaynaklarindan birisidir ( Culha ve digerleri, 2009, 43). Sikayette
bulunan misafirler ayn1 zamanda otelin hizmet diizeyinin yiikselmesine katkida
bulunmaktadirlar. Sikayete neden olan konular, tekrar gerceklesmemesi amaciyla
otel yonetimi ve calisanlar1 tarafindan ¢6ziime kavusturulmaktadir. Bu nedenle ¢ogu
otelde odalara “’misafir anket formlar1’” konulmakta ve misafirlerin otel hakkindaki
goriigleri alinmaya calisilmaktadir. Guest Relation (Misafir Iliskileri) ve On Biiro’da
calisanlar bir sikayetle karsilastiklarinda sadece o sorunla degil, ayn1 zamanda
sikayette bulunan kisi ve onun duygulariyla da ugrasmaktadir. Calisanlar boyle bir
durumda soruna misafirin baktig1 agcidan bakmaya calismalidir. Calisanlar kendilerini
misafirin yerine koyarak bdyle bir sorunla karsilastiklarinda kendilerini nasil
hissedeceklerini  akildan  ¢ikarmamalidirlar.  Sikayetlerin  ¢oziimlenemedigi

durumlarda su sonuglar dogabilir:

e Misafirin hosnutsuzlugu giderilemez ve tedirginligi devam eder.
e Misafir bir daha ayni otele gelmez.
e Otelin kotii reklami olur, belki de reklamasyon i¢in otel misafire ddeme

yapmak zorunda kalir.

Miisteri sikayetleri kaynagimin tanimlanmasimin ve sikayetleri gidermek icin
iggorenin yapmasi gerekenleri bilmesinin énemi goz ardi edilmemelidir. Yoneticiler
sikayetleri degerlendirmede, hatta sikayetleri Onlemede, dolayisiyla miisteri
memnuniyetini artirma ve olumsuz soylentileri azaltmada kendilerini daha donaniml
kilabilirler (Yiiksel ve Kiling, 2003, 49). Sikayetlere olumsuz yaklasilmamalidir.
Boyle bir tutum sorunun ¢oziimiine asla katki saglamaz. Misafir sikayetlerinin ve
isteklerinin reklamasyona donmesi sonucunda hem misafirler seyahat acentasi ve
hukuki yollardan otel hakkinda beyanlarda bulunmak zorunda kalir hem de otel bu
O0deme talep ve davalan karsisinda misafire veya acentaya ddeme yapmak zorunda
kalir. Misafirle bu hos olmayan durumlara diismemek icin Guest Relations
departmani ¢ok iyi organize olmalidir. Hemen hemen her check-in yapan misafirle
bir iletisim i¢inde olmali, misafirlerin sikayet ve istekleri i¢in hizmet etmeye,
yardimcr olmaya hazir olduklarini hissettirmelidirler. G/R ( Guest Relations)
misafirlerin yogun oldugu alanlarda desk agmali, lobby’deki masa misafirlerin yolu
tizerinde olmalidir. G/R memurlar1 misafire karst anlayish ve yardimci olan sicak bir

tavir sergilemelidir. G/R memurlar1 misafirlerle yogun olan outletlerde ve aktivite
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alanlarinda ayrica guest contact ( misafirle iletisime ge¢mek) yapmalidir.
Misafirlerin sikayeti ve isteklerini derhal dikkate almali ve gerekeni yapmalidir. G/R
memurlart insan psikolojisi konusunda kendilerini yetistirmis kisiler olarak hangi
misafirin sikayet etmeye meyilli oldugunu, psikolojik yapisin1 ve amacim ¢ok iyi
kestirebilmelidir. Misafir sikayetlerinin misafir otelde iken acenta ve grup yetkilileri,
rehberleri tarafindan derhal G/R ve otel yonetimine bildirilmesi istenmelidir. Misafir
sikayeti karsiliginda otel kendini hatali bulursa misafire bir takim ikramlar,
giincelleme yaparak sorunu c¢ozebilir hatta misafiri siirekli olarak otele
kazandirabilir. Misafir sikayetlerini reklamasyona doniistiirmemek i¢in misafir, otel
gorevlisi (G/R) ve acenta yetkilisi derhal bir araya gelmelidirler. Bu durumda sikayet
konusu her {i¢ ayrn konumdaki Kkisiler tarafindan degerlendirilir ve misafir

memnuniyeti saglanir. (Yurtsever, 2005).

2.1.8.6 Isletme Aqisindan Sikayet Etme Davramsi: Sikayet Yonetimi

2.1.8.6.1 Miisteri Sikayet Yonetimi Kavram (MSY)

Giintimiiz pazar kosullarinda miisteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin
bulunup bunlarin nedenleriyle birlikte ¢oziimlerinin arastirilmasi olarak tanimlanan
miisteri sikayet yonetimi, mal ve hizmetlerdeki kusurun giderilmesi yoluyla
miisteriyi memnun ederek elde tutabilmenin en degerli araclarindan biridir (
Saridaldi ve Sevim 2009, 111). Bir sikayetin isletmeye iletilmesi ile sikayet
isletmenin is siireclerine dahil edilmis olur Sikayeti alan yOnetici yalnizca sikayetgi
olan miisterisi icin degil ileride olusabilecek tiim miisteri memnuniyetsizliklerinin
Oniine gecmek i¢in politikalarda ve prosediirlerde bir degisiklige karar vermesiyle
sikayet yonetilir ( Barig, 2006, 25). Sikayet yonetimi, klasik sikayet yonetimi olan
mutsuz miisterilerin kizgmliklarinin sebeplerini ortadan kaldirmanin yani sira
miisteri tatminsizliginin sebeplerini bulmak ve diizeltmek amaciyla gerekli bilginin
verilemesidir ( Gilly ve digerleri, 1991). Sikayetler miisterilerin iiriinler veya
isletmeler hakkindaki yakinmalar1 ifade etmektedir ve ciddi bir sekilde ele
alinmalidir. Bireysel sikayetlerin ¢oziimlenmesinde nedenlerden ziyade belirtirlere
agirhk vermek sikayet yoOnetiminin Onemli bir parcasidir. Bireysel sikayetleri
cozebilecek etkili bir sistem gelistirme bu siirecle ilgili kayiplar1 en aza indirecektir.

13

Miisteri sikayetlerinin etkin ve sistemli bir sekilde ele alinma konusu ““ miisteri
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sikayetleri yonetimi ” olarak adlandirilir. MSY, miisterinin sikayet etmesine sebep
olan bir durumu veya memnuniyetsizligi gidermek lizere yapilan bir calisma ve “
belirli bir sikayetin gelistirilmesi siirecinin analiz edilmesidir” ( Seyran, 2009, 129).
Miisteri sikayetleri ancak miisteri sikayet yonetimiyle birer firsat doniistiirebilirler.

bu firsatlardan baslicalar1 ( Saridaldi ve Sevim 2009,112);

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

e Sikayet, hizmet kalitesini diisiiren faktorlere 151k tutarak, kalitenin artirilmasi
icin yapilmasi gerekenleri gosterir.

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

e Sikayet, miisterinin isletmeye hala gelebilecekleri konusunda sinyal
vermektedir. Memnun kalmamis sikayet eden miisterinin memnun kalmamig
sikayet etmeyen miisteriye nazaran tekrar o miisteriye gelme olasiligi daha
yiiksektir. Alim sonrast memnuniyet ile yeniden alim arasinda giiclii baglar
bulunmazken, sikayet sonrasi ¢oziime kavusturulmus memnuniyet ile yeniden
alim arasinda giiclii baglar mevcuttur.

e Degisen pazar kosullarinda, degisen miisteri gereksinimlerin anlagilmasina
olanak tanimaktadir.

o isletmeler sikayete c¢oziim bulmakla kalmayip sorunu yaratan faktorlere
ulasip gerekli diizenlemeleri yaparak TKY temellerinden biri olan miisteri
odakl siirekli gelisim diisiincesini uygulama imkanina sahip olmaktadir.

e Sikayet isletmelere miisteriyle daha giiclii baglar kurmay1 sunar.

Miisteri Sikayetleri Yonetimin Amaglar: ( Eskinat, 2009, 122; Bozkurt, 2001, 65);

e Yiiksek bir sikayet sonras1 memnuniyet.

o Kolaylik gosteren isletme olarak hizmet sektoriinde de olumlu bir imaj
yaratmak.

e Miisteri memnuniyetinin belirli donemlerde yapilacak calismalarla
belirlenmesi, ol¢iilmesi.

e Miisteri gociiniin 6nlenmesi.
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¢ Olumsuz agizdan agza reklamin 6nlenmesi.
¢ Pozitif agizdan agza iletisim saglayarak yeni miisteriler kazanma.
e Uygun ¢oziimlerle miisteri sikayet maliyetlerini azaltma.

o isletmede miisterilerinin sikayetlerini dile getirme oranlarini artirma.

2.1.8.6.2 Isletme Acisindan Sikayet Etme ve Sikayet Siireci

Miisteri sikayetleri yonetiminin siirecinin ilk asamas1 miisterilerin sikayetleri
dile getirmelerinin saglanmasidir. Miisteriyi sikayet etmeye tesvik etmek ve sikayet
etme olanaklarinin kolaylastirilmasi bu asamada iizerinde durulmasi gereken 6nemli
konulardir. Miisteri sikayetleri yonetiminin ikinci asamasi ise, sikayetlerin
degerlendirilmesi asamasidir. Sikdyetlerin kabul edilmesi, sikayete gosterilecek ilk
tepkiler bu asamada iizerinde dikkat edilecek konular1 olusturur. Ugiincii asama
sikayet sebeplerinin ortadan kaldirilmasidir. Sikayet analizleri yapilmasi, bilgi
aktarim1 ve sikayet sebeplerinin ortadan kaldirilmasi bu asamada ele alimir. Son
asamada da miisteri sikayetleri sonrasinda basar1 kontroliiniin yapilmasi belirtilir (

Bozkurt, 2001, 48-49).

Miisteri sikayetleri yonetimini etkin bir sekilde uygulamak i¢in isletmeler
konuya sistematik bir agidan bakmalidirlar. Bu konuda her isletme kendisine uygun
bir MSY siireci olusturmalidir. Asagida genel olarak biitiin isletmelerce
uygulanabilecek bir MSY siireci programinin temel asamalar sistematik bir sekilde
aciklanmistir. Isletmeler bu programi aymi sekilde uygulayabilecekleri gibi,

kendilerine 6zgii baz1 degisiklikler de yapabilirler ( Seyran, 2005,52);

e Isletmenin sikayet yonetimi politikasinin olusturulmas.

e MSY birimi kurulmasi.

e MSY biriminde ¢alisanlar ile diger isletme personelinin miisteri sikayetleri
konusunda egitilmesi.

e Miisteri Oneri ve sikayetlerinin alinmasi icin uygulanabilecek yontemlerin
tespiti.

¢ Enuygun yontemlerin se¢imi.

e Yontemlerin hayata gecirilmesi.
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e Istek ve sikayetlerin toplanarak simiflandirilmasi ve analiz edilmesi.

o Istek ve sikayetler konusunda gerekli iyilestirme ve gelistirmelerin yapilmasi.

e Miisterinin konu hakkinda bilgilendirilmesi ve gerekli goriilen miisterilerin
katkilarindan dolay1 ddiillendirilmesi.

o istek ve sikayetlere bagl olarak tespit edilen problemlerin bir daha ortaya
cikmasini engelleyecek koklii tedbirlerin alinmasi.

e Miisteri sikayetleri yonetimi konusunda veya bizzat kendi Onerileriyle

sisteme katk1 saglayan ¢alisanlarin 6diillendirilmesi.

Miisteri, sikayette bulundugu hatanin veya kaybinin giderilmesinin yani sira,
isletmenin miisteriye verdigi onemi de herhangi bir sekilde gormek istemektedir. Bu
istek miisteri iligkilerinin devam etmesi agisindan ¢ok onemlidir. Giiniimiizde tiim
isletmeler, miisteri iligkileri yonetiminde sikayetlerle daha saglikli ve giivenilir
iliskiler kurulabilecegini gérmektedir ( Oztopgu, 2007, 48). Alinan sikayetin yarattigi
bilginin isletme ic¢inde durumdan etkilenebilecek tiim isletme departmanlarina
iletilmesi gerekir. Sonraki adimda ise, miisterinin sikayetinin cOziimlenip

coziimlenmediginin izlenilmesi gerekir ( Barig, 2006, 26).

Sikayet yonetimi konusuna ¢alisanlarin da dahil edilmesi etkinligi artiracaktir.
Miisterilerden gelen sikayetler ‘“harici sikayetler” olarak adlandirilirken,
calisanlardan gelecek sikayetler ise i¢ (dahili) sikayetler olarak adlandirilir ve
sistemin tiimiiyle iyilestirilmesinde biiyilk oneme sahiptir. Calisanlarin Oneri ve
sikayetleri de ayrica degerlendirilmelidir ( Seyran, 2005, 50). Bir c¢alisan,
miisterilerden gelen sikayetleri karsilanmasinda su hususlara dikkat etmelidir (

Tagkin, 2005, 41-42):

» Sikayet telefonla geliyorsa, ¢oziilmesi i¢in hizla ilgili kisiye baglanmalidir.
Miisteriyi kesinlikle telefonda fazla bekletmemek gerekir.

* Miisteri sikayet edince hemen savunmaya gec¢memeli veya Oziir dilemeye
girismemelidir. Oziir dileme, miisteri sikayeti icin tesekkiir edildikten sonra

olmalidir.
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* Kendisinin miisterinin yerine koyarak ve miisterinin ismini Ogrenerek nazikce,
“Simdi bu sorunu ¢6zmek i¢in ne yapabiliriz?” seklinde bir nezaket sorusuyla sikayet
konusuna yaklagmalidir.

* Miisteriyi cevaplandirirken ne yapmasinin miimkiin olmadigi iizerinde degil,
miisteri icin ne Yyapabilecegi iizerinde konusmaya agirlik vermelidir. Aciklama
yaparken ¢ok fazla alttan alan bir tarz kullanilmamalidir.

* Personele olayin gercek nedenini agik uclu sorular sorarak 6grenmelidir. Biitiin
bilgileri toplamadan ve miisteriyi iyice dinelmeden hemen sonuca gecmemelidir.

e Daha sonra eger bir hata varsa kabul edilmeli ve o6ziir dilenmelidir. “Sirket
politikasi, bilgisayar veya bu baska boliimiin su¢u” seklinde gereksiz konusmalara
girisilmemelidir.

* Teknik, dil veya sirket icinde konusulan miisterinin anlamadigi kelimeler
kullanilmamalidir. Temel iletisim ilkeleri ile agik ve anlasilir bir dille
uygulanmalidir.

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

* Gelecekte ayni sikayetin ortaya ¢ikmasini dnlemek icin en kisa zamanda yapilan

hatalar dizeltilmelidir.

Bir¢ok otel isletmesinde miisteriye fikri bile sorulmazken sorulan ¢ogu otelde
de aslinda pek de umursayict davranilmamaktadir. Yaygin bir sekilde kullanilan
‘Konaklamaniz 1yi gecti mi?’ gibi tek kelimelik yanitlar1 gerektiren kapali uglu
sorular yerine ‘Otelimiz hakkinda ne diisiindiigiinlizii sorabilir miyim?’ veya
“Ziyaretinizi daha eglenceli kilmak ic¢in yapabilecegim bir sey var mi1?’ seklinde
olaya yaklasmak daha dogrudur. Bu tarz sorular samimiyet, géz temasiyla saglanan
ilgi ve alaka gOstergesi olarak algilanir ve konuklar1 diiriist bir elestiri yapmalari
konusunda cesaretlendirir. Sikayetleri ortaya cikarmak isaret ettikleri sorunun
coziilmesi i¢in en saglikli yoldur (Kennedy, 2010). Memnuniyetsiz miisteriden gelen
sikayetlerin 6grenilmeye c¢alisilmasi ve miisterileri sikayet etmeye tesvike edilmesi,
isletme i¢in miisteriyl kaybetmenin aksine yeniden kazanmayi saglar ( Fornell ve
Wernerfelt, 1988, 297) Sikayetler hicbir zaman yok edilemez ama, ancak onlar
azaltmak miimkiin olabilir. Sikayetlerin kag¢inilmaz oldugunu bilen ¢alisanlar, bunlar

gorevin bir parcasi olarak ve yeni firsatlar olarak ele almalidir. Miisterilerin
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sikayetlerini aktarmalarin1 saglamak ve onlarin etkin bir bigimde ele alinacagini

gostermek icin sunlar1 uygulayabilir ( Odabasi, 2006, 138-139):

¢ Tiim iletisimlerde, telefon numarasi ya da adres belirtilmelidir.

e Miisteriyle yiiz yiize gelen ¢alisanlar, ““ sikayet siirecini * iyi bilmelidir.

¢ Nasil sikayette bulunacagini gésteren basili malzemeler gelistirilmelidir.

e Magaza icinde, miisteri hizmetleri boliimiiniin kolayca ulasilabilir yerde
olmasina 6zen gosterilmelidir.

e Sikayetlerin takip edilerek, gerekli onlemlerin alinmasina caligilmalidir.
2.1.8.6.3 Sikayetlerin Coziimii
Isletmelerin miisterilerini sikayetlerini dile getirmeye ozendirecek, dile

getirilen sikayetleri de en etkin ve kisa siirede ¢oziime ulastirilacak bir siireg

gelistirilmelidir. Bu siirec sekil 8’de belirtilmistir ( Acuner, 2001, 72).

Sikayetten dolayi tesekklr etme

A 4

Sikayete neden olan durum igin 6zr
dileme

A 4

Sorunun nedenini arastirip
¢6zimlemek

A 4

Musterinin memnun olup olmadigini
6grenmek

Il

Ayni sorunun tekrarlanmamasi igin
6nlem almak

Sekil.8 Sikayet Degerlendirme Siireci

Kaynak: ACUNER, Sebnem Akin ( 2001), Miisteri iliskilerinde Hareket Noktasi:
Miisteri Memnuniyeti ve Olciimii, 2.b, Ankara: Milli Prodiiktive Merkezi Yayinlari
No: 665, s.72

Bir isletme sikayetlerle karsilastiginda, oncellikle sikayetlerinden dolay1

miisterilere tesekkiir edilmesi, sikayet konusu durumu i¢in 6ziir dilenmesi, sorunun
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kaynagina egilip nedenlerinin arastirilmasi, miisteri memnuniyetinin temin edilmesi
ve ayni durumun tekrar yasanmamasi icin gerekli onlemlerin alinmasi gerekir. Bu
cOziimler mutsuz bir miisteriyi mutlu kilmakla kalmayacak ve gelecekte de yeni
satiglar yaratacak ( Odabas1 ve Barig, 2002, 395, Avcikurt, 2010,196) Baz
havayollarinda aldigi hizmetten dolayr ofkeli sikayet mektubu yazmak i¢in zaman
ayiran miisterilere, bir daha ki wucuslarn i¢in indirimi kuponlar1 verilmesi
uygulamasina gidilmektedir ( Avcikurt, 2010, 196). Miisteri sikayetleri
degerlendirilirken, her durum gercek¢i ve acik olarak tanimlanmalidir. Konunun
cOziimiiyle ilgili miisteriye bilgi verilmeli ve diisiinceler ifade edilmelidir. Miisteriyle
mantikli olarak varilmak istenilen noktalarda uzlagsma yollar1 arastirilmalidir. Her iki
taraf icin  gecerli olabilecek muhtemel sonuclar1  belirterek  sikayet
sonuclandirilmalidir. Miisteri sikayet ve itirazlarin1 karsilarken miisteriyi dikkatle
dinlemek kendisini dinledigini gdstermek satin alma nedenlerini diisiinmek, olumlu

ve sakin olmak kendisini acik ve diiriist cevaplandirmak gerekir ( Taskin, 2005, 38)

Isletmeler, miisterilerin sikayetlerine yonelik farkli davramslar gosterebilir
(Karatepe, 2005, 5):

Telafi; hizmet hatalarindan dolay1 miisterilerin magdur oldugu durumlarda,
isletmelerin hediye c¢ekleri, kuponlar1 geri 6¢deme yapma, indirim gibi hatanin
telafisine gidilerek adil bir ortam saglanabilir.

Kolaylastirma; Isletmelerin miisterilerine kendilerinden kaynakli hatalardan
dolay1, miisterileri magdur etmemek icin sunduklari prosiidiirler, sozlesmeler,
formlar, policelerle, miisterilere kolaylik sunulmasi. Miisteriler sikayetlerini servis
garantisiyle sesini duyurmasinda cesaret vermektedir. Isletmeler, miisterilerin
sikayetlerini isteklerini ve Onerilerini rahatlikla iletmelerini kolaylastirir.

Dakiklik; Sikayet ¢6ziim siirecini hizlandirir. Servis kalitesinden memnun
kalmayan bir yolcunun sorununu basarili bir sekilde ¢cozmek i¢in zamaninda sorunla
ilgilenilir.

Oziir: Isletmenin, miisteriyle bozulan iliskisini diizeltmekle ilgilidir.
Miisteriler, isletmelerin saygili davranmalarini, kibar olmalarini ve 6ziir dilemelerini

beklerler. Icten dilenen bir 6ziir, isletmenin sucunu aza indirir.
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Aciklama: Isletmelerin problemden haberi oldugu ve aciklama yapma
istegiyle ilgilidir. isletmelerin, hatalarim diizeltme sanslar1 yoksa miisteriye mantikli
bir aciklama yapma geregi duyarlar.

Dikkatlilik: Calisanlar ve sikayet¢iler arasindaki iletisim ve etkilesim ile
ilgilidir. Saygi, nezaket, empati ve istekleri dinlemek miisterilerle sik sik iletismde
bulunmak miisterilerin sikayetlerini dinlemek iyi iliskiler kurmay1 saglar.

Caba: Calisanlarin hizmet hatalarin1 diizeltmek icin sarf ettikleri enerji ile

ilgilidir. Sorunlarla ilgilenmek, sorunlar1 ¢c6zmek icin ¢aba gostermek.

En iyl uygulamalara sahip isletmeler miisteri sikayetlerini kendilerini
degistirmek icin kullanirlar. Bu isletmeler sikayet ¢6zme ve miisteri sadakati
arasindaki baglantiyr bilirler ve kolaylikla c¢oziilebilecek sorunlara derhal tepki
verirler (APQC, 1999) Sikayetlerin ¢6ziimii konusunda; sunacaklarinin kayitsiz
kalma ve fazlasiyla yarar sunma yelpazesi iizerinde hangi noktada olacagina karar
vermenin ardindan isletme i¢in bir sonraki eylem sikayet yonetimine yonelik kararlar

almaktir. Bir isletmenin sikayet yonetiminin yapilandirilmasindaki adimlar;

e Uriin ya da hizmet icin verilmesi gereken hedeflerin standartlarin1 belirlemek.
¢ Bu standarttan sapilma olasilig1 olan sorunlu alanlar1 belirlemek.
e Standartin verilmemesi halinde tatminsizligin nasil ¢oziilecegini belirlemek.

e Sikayet veri tabani olusturup giincel tutmak ( Barig, 2006, 107).

Uriin ve hizmete yonelik standartlar ve hedefler belirlemek kalite anlayisinin
bir geregidir. Standarttan sapma ise, son derece normaldir. Ayrica standarttan
sapilmasi halinde ne tiir ¢oziimler sunulacag strateji belirlenirken ana hatlan ile
ortaya cikmus olacaktir. Uciincii adimda ise; sunulacak coziimlerin detaylari
belirlenecektir ve daha somut hale getirilerek, calisanlara aktarilacaktir. Son adim
standartlarin ~ belirlenmesi ~ asamasina  geribildirim  saglayarak,  miisteri
memnuniyetinin en fazla yikseltildigi ve sikayet coziim sisteminin isler hale
getirilmesini saglamaktadir. Miisterilerin sorunlarini dile getirmek istemelerindeki en
onemli neden, sikayetlerinin sonucunda bir seyler yapilacagina inaniyor olmalaridir.
Miisterilerin yasadiklar1 mutsuzluk ile sikayetlerini dile getirme konusundaki

kararlarin1 ayirmak yararli olacaktir. Miisteri son derece mutsuz oldugu halde agzim
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acip bir seyler sdyleyemeyebilir; ama kiiciiciik bir sorun karsisinda, eger sirketin bir
seyler yapacagina inaniyor ise sikayetlerini dile getirebilir. Bu iki siireci, yani
miisterilerin mutsuzlugu ile sikayet etme istegini bir araya getirmek i¢in sirketler su

yontemleri kullanabilirler ( Kose, 2007, 48-49 ).

Ucretsiz telefon hatlari: Bugiin iireticilerin neredeyse iicte ikisi iicretsiz telefon
servisi vermektedir. Bu da 1980’lerden bu yana %40’lik bir artis demektir. AT&T
arastirma sirketi kendi yaptig1 bir arastirmaya dayanarak miisterilerin; %86’sinin
sikayetlerini dile getirmek i¢cin mektup yazmaktansa, iicretsiz telefon hatlarini
aramay1, %62’sinin ise, iicretsiz telefon hattina sahip sirketlerle is yapmay1 tercih
ettiklerini ileri siirmektedir. Eger miisteri hizmeti sistemi, bireysel miisteri hizmeti
islemlerinin etkili bir sekilde yiirlimesi ve alinan bilgilerin sorunlarin temel
nedenlerini ortadan kaldiramayacak sekilde kullanilmasi amacina hizmet etmiyor ise,

sirketin boyle bir ise hi¢ kalkismamast daha saglikli olacaktir.

Ucretsiz telefon hatlarinin yararlar ise su sekilde siralanabilir:

e Miisterilerin giiveninin artmast,

e Miisteriden aninda geribildirimin alinabilmesi,

¢ Ortak sorunlarla ilgili sikayetlerin azalmasi,

e Sirket aleyhine dava acilma olasiliginin azalmasi,

e Pazar ve lriin hakkinda bilgi toplanmast,

e Ek iiriinler satma firsat1 sunmasi,

e Ozel miisterilere 6zel ilgi gosterebilme olanag saglamast,

¢ Bagka sikayetlerinin olup olmadiginin arastirilmasina olanak saglamas.

Caliganlara sikayetleri dinlemede istekli olacak sekilde egitim verilmesi: Kurulusun
timii etkili bir sorun ¢éziimleme politikasinin mutsuz miisterilerin firmay: terk edip

gitmelerine engel olma mekanizmasi oldugunu 6grenmelidir.

Sikayetleri duymak istediginiz gercegini herkes tarafindan bilinmesinin saglanmasi:
Sirketler miisterilerini dinlemek istediklerini reklamlarla, brosiirlerle, magaza

icindeki afiglerle ya da satis noktalarindaki promosyonlarla duyuralabilirler.
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Sirket ici “sikayet mekanizmasimin” degerlendirilmesi yapilmalidir:

Firmalar verdikleri garantileri incelemeli, miisteri sikayetlerine ne kadar acik
olduklarim1 aragtirmali ve miisteri iligkileri departmanlarim1 gozden gec¢irmelidirler.
Miisteri sikayetleri uygulamaniz miisterilerinizin kolayca ulasabilecekleri bir
durumda m1? Caligma saatleri firma miisterilerine uygun mu? Firma miisteri
sorunlarini izlemekte ne derece basarili bu konuda yeterli arastirma yapiliyor mu?

Miisteriler firmanin sikayet sisteminden sikayet edebiliyorlar mi1?

Dinleme merkezleri olusturulmasi: Dinleme merkezleri arasinda bu boliimde daha
once bahsedilen {iicretsiz telefon hatlarim1 ya da bazi biiyiilk magazalarda bulunan
miisteri hizmet telefonlar1 sayilabilir. Sikayet etmekten hoslanmayan miisterilerin de

konusmalarini saglamak i¢in miisteri bilgi-destek hatlar1 diyebiliriz.

Miisteri bilgi formlarumin kolayca kullanilmast saglanabilir: Bu formlarin kolayca
doldurulabilmesi icin gerekenler yapilmalidir. Bilgi formlarinin ¢ogunda sorularin
karsisindaki kutulara isaret konmasi istenir, ancak bu sinirlt bir bilgi saglayabilir.
Miisterilerin eklemek isteyecegi genel goriisleri i¢in yeterince yer birakildigindan

emin olunmalidir.

Miisteri sikayetlerini yakalamak icin personel bilgi formlarimin hazirlanmasi:
Calisanlara basili formlar verilmelidir. Bu sekilde miisterilerin kendilerine
soylediklerinin kayitlarimi tutabilirler. Ayn1 zamanda bu uygulama ile miisteriler,

sikayetler konusunda firmanin ciddi oldugunu anlayacaktir.

Miisterilerin sikayetlerini ozel olarak dile getirmesine izin verilmelidir: Eger sikayet
eden miisterilerin telefon numarasi firmada var ise kendisi aranmali ve daha fazla
bilgi istenmelidir. Boylece sikayetlerinin ciddi olarak ele alindigimi kanitlar ve

miisteri ile firma arasindaki iligki gii¢lendirilmis olacaktir.

Sirdas miisteriler edinilmesi: Firmanin en 1yi miisterilerden birkac tanesini secip stk
sik aranarak firmanin caligmalarini nasil bulduklarin1 sorulmasi ile sikayetlerini

duymak i¢in 6zel ¢caba saglanmalidir.



68

Deger ve kaliteye iliskin olciimlerin yapilmasi: Eger “Magazamizdan aligveris
yapmaktan memnun musunuz?”’ “Yemegi begendiniz mi?” ya da “Yolculugunuz
nasil gecti?” gibi sorular soruldugu taktirde yalnmizca miisteriyle konusmayi
baslatilmis olunacaktir. Bu sikayet toplamak olmayacaktir. Bir sirketle bir daha hig is
yapmayan miisterilerin %60 ile %80 arasindaki boliimii kendilerini “mutlu” ya da
“cok mutlu” olarak tanimlamaktadir. Miisteri mutlulugunu 6l¢me caligsmalart yapan
Walker adli sirketin Genel Miidiirii Allen Paison bu konuyla ilgili “Firmalarin
miisterilerini mutlu oldugunu bilmesi ayni yerde saymaniza neden olacaktir”
demektedir. Kalite ve deger Ol¢iimleri ise, miisterileri elde tutulmasit agisindan daha

saglam gostergelerdir.

Miisterilerle her zaman iliski icerisinde olmak: Firmalar miisterileri ile firmanin
tiriinlerini kullanirken firmaya ulagmalarini saglayacak uygulamalar saglamalidir. Bu
uygulamaya Ornek olarak, firmanin driinlerini kullanirken her an firmaya
ulasabileceklerine olanak saglayan Weyerhaeuser miisterilerini ¢ok sinirlendiren,
ama hicbir zaman dile getirmedikleri bir sorun oldugunu bu sayede Ogrenmistir.
Firmanin basimevlerine gonderilen kagit rulolarinda envarter kodu yer almaktadir
ve bu miisterilerin baski makinesinde de c¢ikmaktadir. Weyerhaeuser bu durumun
miisterilerini kizdirdigin1 6grendiginde higbir zorluk ¢ekmeden kodu birka¢ santim
yukariya koymaya baslamis ve sorun ¢éziimlenmistir. Bu uygulamayla miisterileri ile
ortaklik mesaj1 vermistir. Firma bu iliskiyi miisterilerinden aldig1 geribildirimler ile

saglamistir.

Miisteriler ister telefonla ister mail yoluyla ya da daha farkli bir yolla
sikayetlerini sunduklarinda yoneticilerin her yolla iletilen sikayette ayni Onemi
vermeleri gerekir. Isletmeler sikayet yonetimine iliskin ¢oziim stratejileri
gelistirirken anlik ¢oziimler yerine o konuyla gelebilecek sikayetleri de engelleyecek
¢cOziim Onerileri igceren stratejiler gelistirmelidir. Sikayetlerin aninda c¢oziilmemesi
miisteri kaybin1 neden olacaktir. Diger onemli konu, Sikayette bulunulmasini
kolaylastirict kanallar olmasi saglanmalidir ( Blodget ve digerleri, 1995, 37; Phau ve
Baird 2008, 600; Mattila ve Mount , 2003, 143).
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Miisterilerin sikayetlerin isletmelere ulastirilabilecegi “sikayet kanallar1”

olarak su hususlar1 belirlemislerdir (Mattila ve Wirtz, 2004,149):

® Yiiz ylize goriisme.

e Telefon (iicretsiz miisteri hatlar1 vb.)

e Yazili olarak.( mektup, sikayet formu)

¢ Elektronik (e-posta, internette kullanilabilecek geri bildirim formlari,Web’de

oneri kosesi, fax)

Miisterilerin i¢inden secim yapabilmeleri icin bu sikayet kanallarinin bir
kacinin birlikte kullanilmasini tavsiye etmektedirler. MSY konusunda oncelikle
yapilmas1 gereken sey, isletmenin sikayet politikast olusturmasidir. Bunu
saglayabilmenin sart1 ise yonetimin miisteri sikayetleri yonetimi konusunda bilgili ve
istekli olmasidir. Isletmelerin mutlaka sikayet politikalar1 olusturmalar1 gerektigi ve
sikayet dostu politikalar yazilirken dikkat edilmesi gerekenler ve bunun i¢inde bazi
Ogelerin bulunmast belirtilmistir (Baris, 2006, 110; Balta, 2008,382; Eskinat, 2009,
119; Seyran, 2005, 54 ):

e Sikayet politikalarinin olabildigince miisterilerden yana olusturulmasi.

e Politikalarin degisik departmanlar arasinda celiski degil, uyum yaratmasina
Ozen gosterilmesi.

e (alisanlarin, sikayet eden miisterileri memnun etmeye yonelik hareketlerinin
odiillendirilmesi.

e Miisteri sikayetlerinin On saflarda calisanlardan iist yonetime kolay ve dogru
sekilde iletilmesini saglayacak iletisim mekanizmalarinin olusturulmasi.

e Sikayetleri analiz eden ve saklayan elektronik sistemlerin olmasi.

e Miisterileri bilgilendirme yollariin ve telafi yapilarinin tespit edilmesi.

e _Farkl diizeydeki sikayetlerin ele alinmasi i¢in prosediirlerin hazirlanmasi ve
sOzlii degil yaziya dokiilmiis olmalidir.

e Sade ve anlagilir bir dille ifade edilmis olmalidir.

e Hizl, etkili ve giincel bir sistem ile desteklenmis olmalidir.

®  Miisteriye sikayetin ¢oziilecegine dair garanti vermelidir.

e  Miisteri isteklerine saygili olmali, miisteri yararina olmalidir,
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Sikayetlerin ¢oziimii i¢in gerekli planlama, operasyonel siirecler, analizler

konusunda yontemleri icermelidir.

e Sikayetin alinmasindan kapatilmasinda kadar gerekecek tiim ihtiyaglarin
listesini ve ilgilenecek kisilerin detayli bilgilerini icermelidir.

e Sikayetin ¢oziimiine kadar tiim kayitlarin ne sekilde tutulacagina dair detayh
aciklama icermelidir

e Sikayet yonetimi ile ilgilenen tiim calisanlarin isim ve gorev bilgilerini
icermelidir.

¢ Hem miisteri hem isletme i¢in kazan prensibi dogrultusunda hazirlanmalidir.

e Sikayetlerin ¢6ziimii i¢in ulasilmak istenen siire v.b. amaclar rehberde

belirtilmelidir. Ornegin; ulasan sikayetlerin % 90’1 en fazla 7 is giinii icinde

coziilmelidir. Daha uzun siiren ¢oziim siirecleri i¢in 2 giinde bir miisteriye

prosesin ilerleyisi ve tahmini ¢6ziim siiresi hakkinda bilgi verilmelidir v.b.

2.1.8.7 Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi Acisindan Yasal

Diizenlemeler

Miisteri, sikayetini satici ile dogrudan baglant1 kurarak sorunu diizeltmeye
calisir. Lakin isletme ile kurdugu baglantisina kendisini tatmin edecek yanit
alamayan miisteri ( Barig, 2006, 68), yarg: yollarina basgvurur ve zararin 6dememsini
talep eder ( Odabas1 ve Baris, 2002, 394). Sikayet hakki, herhangi bir olumsuzlukla
karsilagildiginda, bu olumsuzlugun giderilmesi i¢in kurumlara ya da yetkili
makamlara miiracaat etme hakkimi ifade eder. Turizm sektoriinde turistin daha
bilin¢li olmalar1 nedeniyle sikayet hakkini daha yiiksek oranda kullandiklari
goriilmektedir ( Unliionen, 2003, 2).

2.1.8.7.1 Tiiketicinin Korunmasi ve Nedenleri

Genel olarak tiiketicinin korunmasi, ¢ogunlukla mal ve hizmetleri iireten ve
satanlarin karsisinda, goreceli olarak daha zayif durumda bulunan tiiketicilerin,
pazardaki giiclerini artirmay1r amagclayan, toplumsal bir hareket veya akim olarak
goriiliir (Taskin, 2005, 231). Tiiketiciler, mal ve hizmetleri satin almada rasyonel

davranmaya caligmakta, mal ve hizmetlilerle kendi ihtiyaclarini en yararli sekilde
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karsilamay1 istemektedirler. Ancak bu, her zaman bdyle olmamakta, tiiketiciler
piyasada zayif kalmakta ve korunmalari gerekmektedir. Ekonomik ve sosyal
alanlardaki genisleme ve gelismeler neticesinde tiiketicilerin ihtiyaclarinin
karsilanmasinda ortaya ¢ikan sorunlari tek baglarina ¢6zemeyecekleri goriinmiis ve
boylece tiiketicilerin ¢ikarlarini korumak amaciyla onlemler alinmasi zorunlu hale
gelmistir ( Akan ve Kaynak,2008, 2). Tiiketicilerin satin alma konusunda yeterli
bilgiye sahip olmamalari1 reklam ve yayinlarla kendilerine yanlis bilgi aktarilmasi ve

teskilatlandirilmamis olmalar1 da goz 6niine alindiginda tiiketicilerin korunmasinin

gerektigi ortadadir ( Ilban, 2002, 8).

Tiiketiciler, iiriin ve hizmet kalitelerinin diisiik olmasi, satig sonrasi servis
hizmetlerinin yeterli olmamasi, iiriin ve hizmetlerle ilgili verilen teknik bilgilerin
yetersiz olmasi, yliksek enflasyon, taksitli ve indirimli satiglarla ilgili yanhs ve
tiketicinin zararmma uygulamalarin olmasi, gercek dist ve yaniltict reklamlarin
olmasi, insan sagligina ve giivenligine aykir iiriin ve hizmetlerin iiretilmesi, {iriin
tiirlerinin ¢oklugu, secim giicliigii, farkli fiyat uygulamalari, kusurlu-hileli ve ayiph
tirtinler (Ay1p tamamen hukuki bir kavramdir. Satilan mal ve hizmetteki bazi nitelik
ve niceligin var olmamasi halinde ortaya ¢ikar), standart uygulamalarin yetersizligi,
degisik ambalaj uygulamalarinin karsilastirma imkanin1 kisitlamasi, tiiketici aleyhine
kisallmis dayaniklilik siireleri, sikayetlerin kisa siirede c¢oziicii idari ve adli
mekanizmalarin yoklugu, tiiketiciyi korumakla gorevli kuruluglar arasinda yetki ve
sorumluluk belirsizligi ve koordinasyon eksiklikleri, kusurlu iiriinlerin geri verilme
giicliigii, rekabet siirecinin istenilen bicimde olmamasi, bolgesel farkliliklar ve
tiikketicilerin farkli yapisal davraniglari, gelir dagilimindaki bozukluklar ve yetersiz
orgiitlenmeleri gibi bir¢ok sorunlar hem tiiketicilerin hem de iilke ekonomisinin refah
seviyesini ve verimliligini diistirmektedir. Tiiketicilerin korunmasi ve bu sorunlara
kars1 tiiketici haklarinin saglanmasi, tiiketicilerin refah ve verimlilik seviyesini
yiikselttigi gibi iilke ekonomisinin de daha saglikli kalkinmasini1 saglayacaktir (Can,

2006, 65).

Ulkemizde dernekler basta olmak iizere bircok kurum kurulus ve
organizasyonlar tiiketiciyi koruyucu caligmalar siirdiirmektedir. Tiiketicilerin tiiketim
maddeleri yoniinden saglik ve giivenligiyle ekonomik c¢ikarlarim koruyucu,

kayiplarin1 giderici tedbirler almak gerekli diizenlemeleri yapmak ve denetim ve
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sikayetleri degerlendirmede sanayi ve ticaret bakanligi yetkilidir. Bakanligin ana
hizmet birimlerinden olan tiiketiciyi ve rekabeti koruma genel miidiirliigii tiikketicinin
korunmasi ile ilgili olarak genel prensipleri ve amaglarin1 belirten 5 temel madde

benimsemistir ( Ozgicek, 2000, 49-50):

e Tiiketicilerin tiiketim maddeleri yoniinden cevresel tehlikelerden koruna
bilmesi amaciyla alinacak tedbirlerin belirlenmesine, ilgili bakanlik ve
kuruluslarla isbirligi yapmak,

¢ Piyasaya sunulan mal ve hizmetlerin kalitesinin yiikseltilebilmesi amacina
yonelik olarak standart ve kalite denetimi yapmak , yaptirmak, kalite kontrol
sistemleri kurmak, ilgili kurum ve kuruluslara standart tespitine iliskin goriis
ve onerilerde bulunmak, fiyat hareketlerini izlemek, gerektiginde ilan etme.

e Tiiketicileri aydinlatic1 ve egitici tedbirleri almak, tiiketicilerin kendilerini
koruyucu girisimlerini 6zendirmek ve tiiketicinin korunmasi1 konusundaki
politikalarin olusturulmasinda bunlarin goniillii Orgiitlenmeleri yoluyla
temsil edilmelerini saglamak.

e Tiketicinin korunmast ve saglikli bir rekabet ortaminin olusturulmasina
iliskin politikanin belirlenmesinde yurt i¢cindeki ve yurt disindaki kurum ve
kuruluglarla igbirligi yapmak ve gerekli koordinasyonu saglamak.

e Tiiketici sorunlarinin ¢éziimiine ve rekabetin diizenlenmesine iligskin olarak

diger kanunlarla ve bakanlik¢a verilen gorevleri yapmak.

Tiiketicinin korunmasi ve rekabet yasalarindan diizenlemelerin 6nemli boyuta
islevlik kazandigi AB ‘n tam iiyelik yolunda kanunda yer alan hiikiimlerin yerine
getirilmesi ve AB uyum icinde olacak diizenlemenin hayata gecirilmesi
gerekmektedir. Tiiketici mahkemelerinin kurulmasi hizlandirmali ve tiiketici konseyi
tiiketici hakem heyeti ve reklam kurulunun etkin ¢alismasi saglanmahdir ( Ozgigek,

2000, 50).

Miisteri iiriin/hizmet basarisiz oldugunda miisteri bunu dile getirir ve bdyle bir
durumda miisterilerden olabildigince ¢ok bilgi alinmasi ve isletme boliimleri arasinda
koordinasyon ile calismak problemin ¢oziilmesi gibi eylemler dizisi s6z konusudur.

Uriin hizmet basarisizliklarinin bir kismi yasalarin garantisi altindadir. Uriin ve
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hizmetlerin basarisizliklarinin bir kismi yasalarin garantisi altindadir ( Baris, 2006,

101). 4077 sayih Tiiketicinin Korunmast Hakkindaki Kanun amaci, ekonominin

gereklerine ve kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglik ve kamu yararina

uygun olarak tiiketicinin saglik ve giivenligi ile ekonomik cikarlarin1 koruyucu,

aydinlatici, egitici, zararlarini tazmin edici, ¢evresel etkilerden korunmasini saglayici

onlemleri almak ve tiiketicilerin koruyucu girisimlerini 6zendirmek ve bu konudaki

politikalarin olusturulmasinda goniillii 6rgiitlenmeleri tesvik etmeye iliskin hususlari

diizenlemektir ( Taskin, 2005, 233).

Bu yasaya gore tiiketici haklar (www.turkiye.gov.tr ; Barig, 2006 101-102);

Ayipli Mal ve Hizmet: Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma
kilavuzunda ya da reklam ve ilanlarinda yer alan veya satici tarafindan
bildirilen, standardinda veya teknik diizenlemesinde tespit edilen nitelik veya
niteligi etkileyen niceligine aykir1 olan ya da tahsis veya kullanim amaci
bakimindan degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi faydalar1 azaltan veya
ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler igeren mallar,
ayipli mal olarak kabul edilir. Saglayici tarafindan bildirilen reklam ve
ilanlarinda veya standardinda veya teknik kuralinda tespit edilen nitelik veya
niteligi etkileyen niceligine aykiri olan ya da yararlanma amaci bakimindan
degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi faydalar1 azaltan veya ortadan
kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren hizmetler, ayipl
hizmet olarak kabul edilir. Miisteri satin aldig iiriiniin ayipli ¢cikmasi halinde
teslim tarihinden itibaren 15 giin icinde saticitya bagvurarak degistirme,
bedelinin iadesi licretsiz onarimi ayibin neden oldugu deger kaybinin {iriin

bedelinden indirimi se¢eneklerinden birini talep edebilir.

Tanitma ve Kullanma Kilavuzu : Yurt icinde iiretilen veya ithal edilen sanayi
mallarinin tamitim, kullanim, bakim ve basit onarimina iliskin Tiirkce
kilavuzla ve gerektiginde uluslararasi sembol ve isaretleri kapsayan etiketle
satilmast zorunludur. Sanayi malin1 satin alirken mutlaka Tanitma ve
Kullanma Kilavuzunu isteyiniz. Bakanlikca belirlenen hem yerli hem de ithal
iriinlerin bakim, onarim ve kullanimi Tiirk¢e tanitim ve kullanim kilavuzu ile

satilmak zorundadir.
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Garanti Belgesi: Garanti Belgesi, imalat¢i veya ithalat¢ilarin imal ve/veya
ithal ettikleri sanayi mallar1 i¢in diizenlenen ve malin garanti siiresi icerisinde
meydana gelebilecek arizalarinin en az iki yil siireyle iicretsiz olarak
tamirinin veya yenisi ile degistirilmesinin taahhiit edildigini ve satici ile
tiketicinin  yilikiimliiliiklerini gosteren belgeyi ifade eder. Bakanlikca
belirlenen sanayi mallarinin garanti belgesiyle satilmasi zorunludur. Garanti
siiresi malin teslim tarihinde baglar ve en az bir yildir. Garanti siiresi icinde
stirekli arizalar nedeniyle maldan yararlanilmamasi durumunda tiiketici malin

yenisiyle degistirilmesini talep edebilir.

Sozlesmedeki Haksiz Sartlar: Satict veya saglayicinin tiiketiciyle miizakere
etmeden, tek tarafli olarak sozlesmeye koydugu, taraflarin soézlesmeden
dogan hak ve yiikiimliiliiklerinde 1yi niyet kuralina aykirt diisecek bicimde

tiikketici aleyhine dengesizlige neden olan s6zlesme kosullar1 haksiz sarttir.

Taksitli Satis: Satim bedelinin en az iki taksitle o6dendigi ve malin
sOzlesmenin diizenlendigi anda teslim edildigi veya hizmetin yerine
getirildigi satim tiirlidiir. Misteri taksitli satislardan dogan borglarinin
tamamini veya bir kismin1 onceden odeme hakkina sahiptir. Bu durumda
satic1 odenen miktara gore gerekli faiz indirimi yapmakla yiikiimliidiir. Mal
ve hizmetin satici ile miisteri arasinda yazili olarak belirlenen toplam satis

fiyati hicbir sekilde artirllamaz.

Devre Tatil: Devre tatil sozlesmeleri, en az ii¢ yil siire i¢in yapilan ve bu siire
zarfinda y1l iginde, belirli veya belirlenebilecek ve bir haftadan az olmayacak
bir donem i¢in bir veya daha fazla sayidaki tasinmazin kullanim hakkinin
devri ya da devri taahhiidiinii iceren ve bir niishasinin tiiketiciye verilmesi

zorunlu, yazili sozlesme ya da sozlesmeler grubudur.

Paket Tur: Paket tur s6zlesmeleri; ulastirma, konaklama ve bunlara yardimci
sayllmayan diger turistik hizmetlerin en az ikisinin birlikte, her seyin dabhil
oldugu fiyatla satilan veya satis taahhiidii yapilan ve hizmeti yirmi dort
saatten uzun bir siireyi kapsayan veya gecelik konaklamay: iceren ve bir
niishasinin tiiketiciye verilmesi zorunlu, o©nceden diizenlenmis yazili

sozlesmelerdir.
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Kampanyali Satis: Kampanyali satis, gazete, radyo, televizyon ilan1 ve
benzeri yollarla tiiketiciye duyurularak diizenlenen kampanyalara istirakci
kabul edilmesi ve malin veya hizmetin daha sonra teslim veya ifa edilmesi
suretiyle yapilan satimdir. Teslimatin zamaninda yapilmamasi, fiyat, nitelik
ve miktarinda sozlesmeye aykirt davranilmasi halinde satici, bayi, acenta,

temsilci, imalatci, iiretici, ithalat¢i birlikte ve zincirleme olarak sorumludur.

Kapidan Satis: Saticinin tiiketicinin evine veya is yerine gelerek yaptigi
satiglar kapidan satis olarak adlandirilmaktadir. Alict yedi giin icinde mali
hicbir gerekce gostermeden reddetme hakkina sahiptir, satici ise 10 giin

icinde borca ait belge ve bedeli iade eder.

Mesafeli Sozlesmeler: Yazili, gorsel ve elektronik ortamda yada diger
iletisim araclar1 kullanilarak, satic1 ya da saglayici ile yiiz ylize gelmeden

yapilan aligverisler mesafeli sozlesme olarak adlandirilir.

Tiiketici Kredisi: Tiiketici kredisi, tiiketicilerin bir mal veya hizmet edinmek
amaciyla kredi verenden nakit olarak aldiklar1 kredidir. Banka ve benzeri

finans kuruluslar tiiketiciye s6zlesme vermek zorundadir.

Kredi Kartlari: Kredi kart1 ile mal veya hizmet alimi1 sonucu nakdi krediye
doniisen veya kredi kart1 ile nakit ¢cekim suretiyle kullanilan kredilerde, kredi
kart1 s6zlesmesinin yazili olarak yapilmasi ve bu s6zlesmenin bir niishasinin

tiikketiciye verilmesi zorunludur.

Sitireli Yayinlar: Gazete dergi gibi siireli yayinlar, sadece kitap, dergi,
ansiklopedi, afis, bayrak, sozlii veya goriintiilii manyetik bant, optik disk gibi

kiiltiirel uirtinler verebilirler.

Abonelik Sozlesmeleri: Su, elektrik, dogalgaz, internet, cep telefonu, kablolu
ve sifreli televizyon yayinlari gibi tiiketicilerin, abonelik sozlesmesiyle

yararlanabildikleri hizmetlerdir.

Promosyon Kampanyalari: Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanuna gore;
siireli yayin kuruluslarinin (gazete ve dergiler) kitap, sozliik, ansiklopedi, afis,

bayrak, poster, kaset, cd, vcd gibi siireli yayincilik amaglarina aykiri olmayan
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kiiltiirel iirtinler disinda promosyon kampanyasi diizenleyemeyecegi bu
amagla kampanya diizenlenmesi halinde ise kupon biriktirme siiresinin 60

giinii gecemeyecegi hiikkme baglanmistir.

e Satis Sonras1 Hizmetleri: Satis Sonrast Hizmetleri Yeterlilik Belgesi, yurt
icinde iretilen veya ithal edilen sanayi mallar ile ilgili olarak, Sanayi ve
Ticaret Bakanliginca tespit ve ilan edilen kullanim Omrii siiresince imalatci
ve/veya ithalat¢ilar tarafindan verilmesi zorunlu montaj, bakim, onarim
hizmetleri icin, yeterli teknik kadro, takim, techizat, yedek parca ve bunun
gibi kriterler ile firmanin unvan ve merkez adresine gore diizenlenen ve her
yil vize edilen belgeyi ifade eder.

¢ Servis hizmetleri; ithalat¢i ve imalatcilar, malin bakanlik¢a belirlenen omrii
stiresince bakim onarim ve servis hizmetlerini yiiriitecek istasyonlar: kurmak
ve yeterli teknisyen kadrosu ile yedek parca stokunu bulundurmak zorundadir

( Baris, 2006,102).

2.1.8.7.2 AB ve Tiirkiye’de Turist Haklarinin Korunmasi

Tiiketicinin korunmasi tek basina tamimlanmasi ve genel konulardan
ayrilmasi zor bir konu iken turizmde tiiketici haklarinin korunmasi 6nleyici ve telafi
edici korumanin subjektif degerlere bagli olmasi sahanin belirlenmesinin yarattig1
giicliikler ve yeni gelismekte olan bir konu olmasi dolayisiyla daha karmasiktir (

[ban, 2002, 36)

Tiiketici olarak turistin korunmasi, genel olarak tiiketici korunmasindan ayri
degerlendirilemez. Ciinkii bu tiiketici, toplumdan tamamiyla kopmus, normal
tiikketicinin ihtiyaclarindan tiimiiyle farkli tatmin vasitalar1 arayan bir kisi degildir.
Ancak, turistik iiretim ve tiikketimin kendine has ozellikleri, turistin diger tiiketici
tiplerine oranla daha ciddi bir sekilde korunmasim zorunlu kilmaktadir. Tiiketici
olarak turist, diger tiiketicilerin aksine turistik iirtiniin bulundugu yere bizzat
gittiginden ve tiiketim olayini kendi ikametinin disinda 6zelliklerini ¢ok iyi bilmedigi
bir ortamda gerceklestirdiginden turistin korunmasi 6zel bir onem tasimaktadir.

Turist kabul eden iilkelerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelismislik diizeyi, gelenek
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ve gorenekleri, turizm sektoriine verdigi onem, bu sektoriin gelisme diizeyi ve turizm
alanindaki deneyimleri, nitelikli personelin varligi, genel ve turizm mevzuatinin
durumu, turizm orgiitlenmesinin 6zellikleri gibi etkenlerin uluslar aras1 farkliligr da

turistin korunmasini gerektirmektedir (Unliionen, 1999, 4).

Turistik iiriin genel olarak ¢okluklu bir mal ve hizmet karisimi olarak bir paket
halinde ortaya ¢ikmaktadir. Turistik iirliniiniin bu 6zelligi, onun degerlendirilmesinde
farkliliklara yol agmaktadir. Bir¢ok turistik {iriin; tatil, seyahat, tur, devre miilk satin
alindig1 yerden uzakta, ¢cogu zaman bagka ililkede bulunmaktadir. Bu iiriinlere
O0demeler ise Onceden yapilmaktadir. Bu nedenle tiiketici satis esnasinda verilen
bilgilere bagh olarak iiriinleri satin almaktadir. Turistlerin yabanci bir iilkede iletisim
sorunlar1 olmasi, satis uygulamalari ve haklar1 konusunda yeterli bilgilerinin
bulunmamast nedeniyle turistler iriinler hakkinda yaniltilabilmekte, ek ©deme
talepleri ve tur iptalleri gibi durumlarla karsilasabilmektedirler. Giiniimiizde bilincli
turist, tatilinin tatmin edici bir sekilde geg¢mesi icin dort temel unsura Onem
vermektedir. Bunlar; fiyat, kalite, giivenlik ve tazminattir. Turistik faaliyetlerin
amaci, tiiketicilerin bu yondeki ihtiyaclarini saglayacak mal ve hizmetleri tiretmek ve
rasyonel bir dagitim zinciri kurarak bunu karsilamaktir. Dolayisiyla tiiketicinin
korunmasi ile ilgili mevzuat ve uygulamalarin bu dogrultuda islerlik kazanmasi
gerekmektedir. Bu nedenle, verilen hizmetin standartlara uygun olup olmadiginin
kalite denetiminin ne sekilde yapilacag: ve tiikketicinin haklarinin nasil korunacaginin

belirlenmesi gerekmektedir (Cicek ve Ozgen, 2001, 144 ).

Diinya’da turizm tiiketicisi hareketlerinin ve tiiketici haklarinin gelisimine
bakildiginda, turizm sektoriiniin faaliyetlerinde, genel anlamda tiiketici halklarinin
gelismesinden daha erken geleneksellesen tiiketici lehine uygulamalarla
karsilagilmaktadir. Bunun en basit nedeni turizm hizmeti iireten kisi ve isletmelerin
tiikketiciye sunduklar1 hizmetlerdeki performanslari ile kazanglarin diger sektorlerden

daha fazla birbirleriyle iliskili olmalilaridir.

Turistik tiiketicilerin haklarinin korunmasinda sunulan hizmetin eksik ya da
ayipli olmasi halinde bu eksikligi ya da ayib1 belirlemek kadar hatta daha da zor olan
bu eksikligin ya da ayibin hizmetin tamaminin degerini ne kadar azatlig1 hususudur.

bu konuda TURSAB cizelgesi olarak adlandirilan turizm tiiketici talepleri
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degerlendirme cizelgesi, tur, konaklama transfer gibi iiriinlerin tek baslarina ya da
paket olarak satin almalar1 esnasinda tiiketiciye taahhiit edilen ya da bu iiriinlerde
olmas1 gereken ozelliklerin eksik ya da amaca aykiri olarak sunulmasi durumunda bu
tirtinii satin alan tiiketiciye bu eksiklik ya da amaca aykirilik nedeniyle 6denecek (

iade edilecek) bedelin tespit edilmesini saglayan cetvel olarak tanimlanabilir.

Tiiketicinin korunmasi ayipli mal ve hizmetlerin tespit edilmesi, yenisiyle
degistirilmesi olarak diisiiniilmez. Kisilerin zararn gercek¢i bicimde ve tatmin edici
olarak tazmin edilmelidir. Kisilerin zararlar1 konusunda bir standart gelistirebilmek
kaydiyla TURSAB cetveli olusturulmustur. Bu cetvel, sikayetleri icin TURSAB’a
bagvuranlarin zararin1 tazmininde kullamildigr gibi hakem heyetleri ve tiiketici
mahkemeleri tarafindan da kullanilmaktadir. Bir Onemli o6zelligi de tur

gerceklesmedigi zaman bu cetvel kullanilamaz ( Kozak, 2006, 29).

Tiiketicinin korunmas1 ve rekabet yasalarindan diizenlemelerin 6nemli boyuta
islevlik kazandigt AB tam iiyelik yolunda kanunda yer alan hiikiimlerin yerine
getirilmesi ve AB uyum iginde olacak diizenlemenin hayata gecirilmesi
gerekmektedir. Tiiketici mahkemelerinin kurulmasi hizlandirmali ve tiiketici konseyi
tiikketici hakem heyeti ve reklam kurulunun etkin calismasi saglanmahdir ( Ozcicek,
2000, 50) AB iiyesi biitiin iilkelerde seyahat acentalarinin ve tur operatorlerinin
trettigi ya da sattigr paket turlar1 alan tiiketicinin haklarimi belirliyor. Yonetmelik,
farkli iilkelerde kurulu tur operatorlerinin hizmetlerini baska iilkeler icinde de
sunabilmesine ve tiiketicilerin paket turlar1 herhangi bir iiye iilkeden benzer sartlar
altinda alabilmesini sagliyor. Yonetmelik ayn1 zamanda bu hizmetlerin sunuldugu

ortak bir Pazar yaratilmasin1 amaglamaktadir ( Karaman ve [Iban, 2003, 38).

AB, tiiketiciyi koruma kurallart ticari uygulamalar1 kapsamaktadir. Tiiketici
politikasinin icerigi kadar iiye iilkeler tarafindan uyum igerisinde uygulanmasi da
ayrt 6nem tasimaktadir. AB komisyonu tarafindan adaylik siirecinde Oncelik
tasiyacag tespit edilen 3 alandan birisi, tiiketicinin korunmasi olarak belirtilmektedir.
Bu nedenle hem iiye hem aday iilkelerden tiiketicinin korunmasi konusunda ayr1 bir
O0zen gostermeleri talep edilmektedir. Avrupa’da turistlerin korunmasi turizmin
tiikketici politikasiyla biitiinlestirilmesine yonelik genel AB tahahiitii aciklamaktadir.

Bu amagla turistlere haklariyla ilgili daha fazla bilgi saglanmasini veya tiiketici
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korumay1 1iyilestiren hukuki araglar1 pekistirilmesini hedefleyen eylemler so6z
konusudur. Topluluk, otellerde yangin giivenligi hakkinda tedbirler kabul etmis ve
tatil paketleri ve tur paketleriyle ilgili yasalar i¢in asgari standartlar belirlemistir. Bu
hiikiimlere gore, 6rnegin, hareket 6ncesinde turiste ayrintili bilgi verilmeli veya turist
kendisi onaylamadik¢a degistirmesi miimkiin olmayan bir sozlesmeyle korunmalidir.
Pek cok turizm faaliyetinin uluslar arasi niteligi goz Oniine alindiginda, adalete

erisim ile ilgili bagka tedbirlerde alinmistir ( Selvi, 2007¢,364).

Avrupa Birligi’nin (AB) Tiiketici Politikasi, AB vatandaslarinin daha yiiksek
hayat standartlarina kavusmalar1 icin kullanilan etkili bir aractir. Gida sagligi ve
giivenliginden, yaniltici reklamlarin engellenmesine kadar oldukg¢a genis bir alanda
diizenleme getiren Tiiketici Politikasi, basta tarim ve rekabet olmak iizere Birligin
diger ortak politikalarim da etkilemektedir. Ozellikle i¢ pazarin tamamlanmasindan
sonra, iiriin ve hizmetlerin serbest dolasiminin saglanmasi ile tiiketicinin giivenligi,
Birlik icin temel onceliklerden biri haline gelmistir ( Ayhan ve digerleri, 2010).
Tiirkiye’'nin tiiketicinin korunmasi ve sagligi alaninda atmasi gereken adimlar 2003
yilinda revize edilen Katiim Ortakligi Belgesi(KOB)’'nde birlik tarafindan
belirtilmistir. KOB’a gore, “kisa siirede piyasanin denetlenebilmesi i¢in gerekli alt
yap1 olusturulmali ve tehlikeli iiriinlere dikkat ceken bir sistem gelistirilmelidir”.
1995 tarihli Tiiketicinin Korunmasi1 hakkindaki kanunun eksikliklerinin giderilmesi
amaciyla 14 Mart 2003 tarihinde bu kanunda degisiklikler yapilmis ve bu alandaki
AB mevzuatina 6nemli Olgiide yasal uyum saglanmistir. AB tiiketici mevzuatina
bliyiik oOl¢lide uyum saglamis olan Tiirkiye’'nin bu alandaki en Onemli
eksikliklerinden biri revize KOB’da da belirtilen hukuki altyapinin ve tiiketici
organizasyonlarinin giiclendirilmesi konusudur. Bu cercevede, Istanbul, Ankara ve
[zmir'de Tiiketici Mahkemeleri kurulmustur. Tiiketici mahkemelerinin sayisi
gereksinime gore arttirilacaktir. Tiiketici Mahkemeleri’ne tutar1 250 Euro iizeri olan
uzlagmazliklarin ¢6ziimii icin basvurulmaktadir. Tiiketici ile satici arasindaki
antlasmazliklarin 250 Euro’ya kadar olanlarn1 ise hakem heyetlerinde
coziimlenmektedir. Tiirkiye genelinde il ve ilce merkezlerinde toplam 931 tane
“Tiiketici Sorunlar1t Hakem Heyeti” gorev yapmaktadir. Ayrica, tiiketiciyi korumaya
yonelik organizasyonlar da sivil toplum kuruluslar1 kapsaminda AB fonlarindan

destek alabilmektedirler.
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KOBI’de yer alan bir diger oncelik olan tiiketicinin korunmas1 alanindaki
ulusal mevzuatin AB miiktesebat1 ile uyumu ve kamuoyunun bilgilendirilmesi
kapsaminda iilkemizde tiiketici organizasyonlarinin ve vatandaslarin yeni hukuki
diizenlemeler ve haklar konularinda bilgi diizeylerinin arttirilmasina yonelik egitim
faaliyetleri programlanmistir. Katiim Ortakligit Belgesi’'ne karsilik olarak
Tiirkiye’nin AB tam iiyeligine aday bir iilke olarak taahhiitlerinin siralandig1 Ulusal
Program(UP)da bu konunun iizerinde énemle durulmustur. ( Sahin ve Demir, 2004,
283).

Avrupa’da ve Tirkiye’de Turistik tiiketici haklar1 konusunda belirli
diizenlemeler yapilmistir. Ozellikle Tiirkiye nin turist profili incelendigi zaman
Tiirkiye’ye gelen turistlerin % 50’sinden fazlasinin AB iilkelerinin vatandaglarinin
olusturdugu giintimiizde Tiirkiye'nin turistik tiiketici konusunda AB’ye uyum
calismalar1 onemli bir yer teskil etmektedir. Tiirkiye nin turizmde basarili olabilmesi
icin  Avrupali turistin beklentilerini karsilayabilmesi i¢in birligin turistlerin
korunmasi ile ilgili olusturdugu kararlar biiyilk onem tasimaktadir. Bunlar arasinda
turistlerin cesitli iilkelerin kosullar1 hakkinda cok iyi bilgilendirilmesinden otel
rezervasyonlarinin standartlarina ve otellerde yangin tehlikesinin azaltilmasi i¢in
yonergeler hazirlanmasina kadar pek ¢ok alanda ortak calismalar bulunmaktadir. Bu
kapsamda Tiirkiye’de benzer uygulamalara gitmelidir. Turizmde tiiketici haklarinin
ve dolayisiyla turistlerin saglik ve giivenlik haklarinin korunmasiyla iligki olan bu

etkiler agsagidaki gibi 6zetlenebilir:

° Paket tur, organizatdr, acenta, tiiketici ve sOzlesme tamimlamalarinda
uyumluluk saglamasi.

. Turistik gezi sozlesmeleriyle ilgili olarak, ayrmtilara inilerek tiiketiciye
sozlesme kosullar1 hakkinda yazili, anlagilabilir bilgi verme
zorunlulugunun getirilmesi.

e  Hizmetin kotii ifas1 ile ilgili sorumlulugu smirlayan ve ortadan kaldiran
sozlesmelerin gegersizliginin saglanmasi.

e  Tek tarafli ve isletmeyi koruyu hiikiimler iceren standart sdzlesmelerde
tiikketici aleyhine olan kayitlarin kaldirilmasi, mevcutlarin ise tiiketici
lehine yorumlanmasi.

. Yaniltic1 reklamlar ve haksiz sonuglarina karsi tiiketicilerin korunmasi.
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. Tiiketicilerin saglik ve giivenliginin, ekonomik cikarlarinin, egitim ve
temsil haklarinin korunmasi

] Mesafeli (tele alisveris) satimlarda tiiketicilerinin soézlesmenin esas
noktalar1 hakkinda bilgilendirilmesi.

. Tiiketici sikayetlerinin hizla sonug¢landirilmasi.

Turizmde tiiketicinin korunmasit hem yasal cevrenin yenilenmesi hem de
denetim yontemlerinin karsilagtirilmasi1 bakimindan AB ile is birligine gidilmesi
gereken bir konudur. Giiniimiizde AB iilke vatandaslarinin tatillerinin basarili
gecmesinde dort unsurun 6n plana gectigi goriilmektedir. Bunlar, kalite, fiyat,
giivenlik ve tazminattir. Dolayisiyla tiiketicinin korunmasi ile ilgili mevzuat ve
uygulamalarinin bu dogrultuda islerlik kazanmas1 gerekmektedir ( Karaman ve Ilban,

2003, 40)

Tiirkiye’de turistlerin  korunmast ile 1ilgili caligmalar bes hususta
toplanmaktadir ( Aykin ve Yildiz, 2008, 302; Karaman ve Hbay, 2003, 40);
® Turistin saglik ve giivenliginin korunmasi,
e Turistin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi,
e Turistin zararinin temin edilmesi,
e Turisti bilgilendirme ve egitim,

e Turistin Temsil Edilmesi,

Turistler icin biiylik tehlike olusturan salgin hastaliklara karsi tedbirler”
Uluslar aras1 Saghik Tiiziigli” ile diizenlenmis ve Tiirkiye tarafindan da kabul
edilmistir. Saglik ve hizmet konusunda Onleyici tedbir olarak Tiirk Standartlari
Enstitii son yillarda hizmet standartlar1 hazirlama c¢alismalarini hizlandirmastir.
TSE’nin Nisan 1989°da cikardigt TS 6915 Konaklama Tesisleri Genel Kurallari
baslikli standardinda saglik ve giivenlikle ilgili olarak konaklama tesislerinin uymasi

gereken temel kurallar belirlenmistir.

Genel olarak tiiketicilerin haklarindan haberdar olmast ve bu haklarm
kullanabilmesi i¢in bilgilendirilmesi gerekir. Bu ihtiya¢ yeterince karsilanmadigi

takdirde tiiketiciler hukuki haklardan ve imkanlardan mahkum birakilmaktadir.
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Turizm sektoriinde tiiketicinin bilgilendirilmesi de ayni sekilde tiiketici olarak

haklarini1 kullanabilmesinin birinci sartidir (Unliiénen, 2000, 66).

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi kapsaminda, turist haklarina ve turistin
korunmasina yonelik bir takim yasal diizenlemeler de yapilmistir. Bu diizenlemelerin
belirli bir ge¢cmisi olmakla birlikte, ozellikle son yillarda AB’ye uyum politikalari
cercevesinde turist haklarina ve turistin korunmasina iliskin diizenlemelerin artig

goriilmektedir(Avcikurt, 1997: 84).

2.1.8.7.3 Turistin Korunmasina Yonelik Yasal Diizenlemeler

Tiirkiye’deki Turist Haklarinin Korunmasina bakildiginda; Tiirkiye’de
tilketicinin korunmas1 kapsaminda, turist haklarina ve turistin korunmasina yonelik

bir takim yasal diizenlemeler de yapilmistir (Yilmaz, 2008, 307-308):

4822 sayili Kanunla Degisik 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun;
Tiirkiye’de, tiikketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasina yonelik diizenlemeler 2003
yillinda yenilerek yiirtirliige giren tiiketicinin korunmasi hakkinda kanun ile tek ¢ati
altinda toplanmistir. Kanunun amaci; “ Kamu yararina uygun olarak tiiketicinin
saglik ve giivenligi ile ekonomik ¢ikarlarim1 koruyucu, aydinlatici, egitici, zararinm
tazmin edici, cevresel tehlikelerden korunmasini saglayici onlemleri almak ve
tilketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini 0zendirmek ve bu konudaki
politikalarin olusturulmasinda goniillii 6rgiitlenmeleri tesvik etmeye iliskin hususlari
diizenlemektedir.” seklinde ifade edilmektedir. Kanun’un, Tiiketicinin Korunmasi ve
Aydinlatilmast baghigimi tasiyan ikinci kisminda, ayipli mal ve hizmetin tanimi
yapilarak ayipli mal ve hizmet satin alan tiiketicinin haklar1 konusunda cesitli
hiikiimlere yer verilmistir. Ornegin; tiiketicinin hizmetin yerine getirildigi tarihten
itibaren otuz giin igerisinde ayib1 saglayiciya bildirmekle yiikiimlii oldugu,
tiikketicinin sozlesmeden donme, hizmetin yeniden saglanmasi veya ayip oraninda
bedel indirimi haklarina sahip oldugu vurgulanmistir. Saglayicinin, tiiketicinin
sectigi talebi yerine getirmek zorunda oldugu ve bu hiikiimlerin, hizmet saglamaya

iliskin her tiirlii tiiketici isleminde uygulanabilecegi belirtilmektedir.
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Tiiketicinin korunmas1 Hakkinda Kanun’da hizmet ve ayipli hizmet
kavramlaria yer verilmesi, ayipli turizm hizmetine iliskin tiiketici sikayetlerinin bu
Kanun cercevesinde ele alinmasinin yolunu acmaktadir. Bu baglamda, 6rnegin
seyahat acentalarinin turistlere sundugu paket tur hizmeti Kanun’da bahsedilen
hizmet kavrami icerisinde degerlendirilebilir. Ayrica, mal ya da hizmeti tiiketen ya
da ondan yararlanan kisiler tiiketici olarak adlandirildigina gore, turist de bir tiiketici
olmas1 nedeniyle bu Kanuna tabidir ve Kanun’un tiiketicilere sagladigi biitiin imkan
ve haklardan yararlanabilmektedir. Dolayisiyla, her seyden once turist ayipl turizm

hizmeti ile ilgili konularda bu Kanun’da belirtilen haklara sahiptir.

Paket Tur Uygulama Usul ve Esaslart Hakkinda Yonetmelik; 4822 Sayili Kanunla
Degisik 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un 6.Madde’sine
dayanilarak 2003 yilinda Bakanlikca “Paket Tur Sozlesmeleri Uygulama Usul ve
Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik” cikarilmistir. Adi gecen yonetmelikte paket turun
tanim1 yapilmakta, ulastirma, konaklama ve diger turistik hizmetlerin en az ikisinin
bir arada bulundugu ve her seyin dahil oldugu fiyatla satilan veya satis taahhiidii
iceren  sOzlesmelerde saticilarin  uyacaklart  kosullar ve  yiikiimliiliikler
belirtilmektedir. Yonetmelik ayrica seyahat acentalarinin turistleri bilgilendirmek
amaciyla hazirlayacagi brosiir, reklam vb. araclarda paket tura iliskin fiyatlar,
fiyatlara vergilerin dahil olup olmadigi, kullanilacak ulasim aracinin tiirii, gidilecek
yerin Ozellikleri, yemek ve gezi plani, vize ve pasaport formaliteleri gibi konulardaki
bilgilerin acik ve anlasilir bicimde yer almasin1 zorunlu hale getirmektedir. Paket Tur
Sozlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslar1 hakkinda yonetmeligin 12.maddesinin son
fikras1 acentalarinin hazirlayacaklar1 tanmitim brosiirlerinde, turist tarafinda iptal
masraflarim1 ya da kaza veya hastalik halinde iilkesine geri gonderilme de dahil
olmak {lizere yardim masraflarin1 teminat altina alacak bir sigorta sodzlesmesi
yapilmasiyla ilgilidir. Seyahat Giivence Sigorta Policesi’nin turistik tiiketicilere
saglayacagl baglica olanaklar; geri doniis teminati, {iriin sorumluluk teminati, ferdi
kaza teminati, tur iptali teminati1 ve yardim hizmetleri gibi bagliklar altinda toplanmig

ve sOz konusu teminatlarin neleri kapsadigina iliskin 6rnekler verilmistir.

1618 Sayili Seyahat Acentalari ve Seyahat Acentalart Birligi Kanunu: Kanun ilk
yiirtirliige girdigi 1972 yilindan bu yana cesitli degisikliklere ugramistir. En son 2006
yilinda degisiklige ugrayan 1618 Sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalari
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Birligi Kanunu’nda turist haklari ile ilgili birtakim diizenlemeler mevcuttur. Ornegin;
Kanun’un 12.Maddesi’ne gore, seyahat acentalari. Tiirkiye’de satilan paket turlarda
diizenledikleri paket tur kapsaminda; miisteriye taahhiit ettikleri hizmetlerin
acentanin iflasi da dahil olmak iizere herhangi bir nedenle verilmemesi veya taahhiit
edilen sekilde verilmemesinden kaynaklanabilecek sorumluluklarini sigorta ettirmek
zorundadir. Bu durumda sigortacinin sorumlulugu en az paket tur bedeli kadar
olmalidir. Miisteri, sigorta kapsamindaki zararim1 dogrudan dogruya sigorta
sirketinden talep edebilir. Paket tur sozlesmesi diizenlenirken, seyahat acentalari
miisteriye, kaza ve hastalik halinde cikis noktasina doniis masraflarini, her tiirlii
kazadan dogan zararini ve tedavi masraflarini, police limiti kadar karsilayacak

sekilde sigorta ettirebilecegini bildirmekle yiikiimliidiirler.

Seyahat Acentalar: Yonetmeligi; 1618 Sayili Kanun’da yapilan degisiklikten sonra
2007 yilinda yenilenen ve Kanun’a dayanilarak cikartilan Seyahat Acentalar
Yonetmeligi de turist haklar1 ile ilgili diizenlemeler icermektedir.Bahis gecen
Madde’de su hiikkme yer verilmistir; seyahat acentasi, paket turlarda zorunlu sigorta
yaptirmak ve paket tur zorunlu sigorta poligesi sertifikasi ile, paket tur sdzlesmesinin
bir Ornegini paket tur baslamadan Once miisteriye vermekle yiikiimliidiir. So6zlesme
ve sertifikalarin seyahat acentasinda kalan suretinde miisteriye bir 6rneginin teslim
edildigini iceren imzal1 beyan1 alinir.

Turistik Tiiketici Taleplerini Degerlendirme Amacl Kiitahya Cizelgesi; 1999 yilinda
Kiitahya’da toplanan TURSAB Genel Kurulu'nda “Turistik Tiiketici Taleplerini
Degerlendirme Amacgh Kiitahya Cizelgesi” hazirlanmistir ( Ek 2). Bu Cizelge,
seyahat acentalarinin paket turlarinda tiiketicilere taahhiit edilen ya da olmasi
gereken hizmetlerin aksamasi ya da eksik yerine getirilmesi hallerinde tiiketicilerin

bedel iade taleplerinin degerlendirilmesinde yararlanilacak bir kaynak niteligindedir.

Turizm Tesislerinin Belgelendirmesine ve Niteliklerine fli§kin Yonetmelik; Turist
haklar1 ve turistlerin korunmasina yonelik olarak gerceklestirilen baglica
diizenlemeler asagidaki gibi 6zetlenebilir. Tesis tanittminda tiiketici haklar1 agisindan
dogru bilgilere yer verilmesi gerekir. Tesislerde turist saghigimi tehdit eden
hastaliklarin olusmasini1 onleyecek gerekli dnlemler alinmalidir. Kapasitesi bes yiiz
yatak ve iizerinde olan konaklama tesislerinde siirekli doktor hizmeti bulunmasi,

stirekli hemsire bulundurulmasi, ayrica revir diizenlemesi yapilmasi gerekir. Toplam
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kapasitesi seksen oda ve iizerinde olan oteller ile tatil kdylerinde en az bir oda olmak
izere toplam oda kapasitesinin yiizde biri oraninda odada, ayrica tesis girisi, genel
tuvaletler ile en az bir adet yeme-i¢cme iinitesinde, mola noktalari, temal1 parklar ile
eglence merkezlerinde ise bedensel Oziirliilerin kullanimina uygun diizenlemeler
yapilmasi sarttir. Ayrica, bu diizenlemelerin 6zel isaretler ile belirtilmesi gerekir.
Turist Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin yonetmeligin
uygulamasina dair tedbir 2005 yilinda yiiriirlige konularak, bedensel oOziirliilere

iliskin diizenlemelerin esaslar1 da belirlenmistir.

Turizm Isletmelerinin Bakanlikla, Birbirleriyle ve Miisterileriyle Iliskileri Hakkinda
Yonetmelik; Ad1 gecen yonetmelik, turistik tiiketicinin korunmasina yonelik cesitli
maddeler icermektedir. Ornegin; yonetmeligin “miisterilerin haklar1” bashgim
tasityan 47.Maddesi’nde, sozlesme iizerine miisteri otelde kendisine ayrilan yere
yerlesme ve kabul edilen siire icinde kendisine ait boliimdeki olanaklar1 kullanma,
bunlardan tam olarak yararlanma ve ayrica otelin diger normal hizmetlerinden
yararlanabilme hakki kazanir ifadesi yer almaktadir. Ayrica, yonetmelikte hem
miinferit misteriler hem de grup miisteriler ile oteller arasinda yapilan sozlesmelere

iliskin diizenlemeler bulunmaktadir.

2.2. ILGILI ARASTIRMALAR

Sirketlerin miisteri sikayetlerine cevaplar1 adli ¢alismada Davidow ( 2003),
miisteri sikayetlerini ele alis bicimini, sirketlerin cevaplarinin miisteri sikayet
davraniglarin1 nasil etkiledigini agiklamayr amacglamistir. Bu calisma kavramsal
cercevede hazirlanmis. Bu konuyla ilgili yapilan ¢aligmalarda sirketlerin cevaplari,
bir ya da iki boliimde ele alinmis ve bu, sirketlerin miisterilerin sikayetlerine yonelik
tutumlarinin  biitiiniiyle incelenmesinde yeterli olmamustir. Bu durum, yeni
arastirmalar yapmaya sevk etmistir. Calismada hangi cevaplarin hangi durumlarda
onemli oldugu arastirillmigtir. Calismanin literatiir kisminda, sirketlerin miisteri
sikayetlerine yoOnelik cevaplarimi alti ayr1 boliimde ele almistir. Bu boliimler,
vakitlilik, oziir dileme, telafi etme, takdir edilebilirlik, kolay ulasilabilirlik ve 6zen
gostermedir. Bu boliimlerin olas1 miisteri davraniglar1 tizerindeki etkileriyle ilgili

bilinenler ve bilinmeyenlerin neler oldugu siniflandirilmisidir. Ayrica yoneticilerin
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sikayetlere kars1 tutumu sirket calisanlarimi iizerinde de etkilidir. Yoneticiler igin
sikayete verilen alti cevap, sirket tutumlarmin etkilerini maximum seviyeye
ulagtirmada biiyilkk oneme sahiptir. Calismada, her bir boliimiin kendi arasinda
baglantili oldugu ortaya konmustur. Ayrica calismada, miisteriyi kaybetmeme ve
sadik miisterileri ede etme konusunda sikayetlerin cevaplanmasi ve ele alis biciminde

sikayetlerin dogru bir sekilde analiz edilmesi onemli oldugu vurgulanmustir.

Sirketlerin miisteri sikayetlerine cevaplariyla ilgili bir baska calisma, Kuzey
Kibris’daki otel misafirlerinin sikayetlerine verilen cevaplarla ilgilidir. Yavas ve
digerleri (2004), bu ¢alismada sirketlerin miisterilerin sikayetlerine olan tutumlarinin,
cevaplarinin sonuglarin1 ortaya koymaktadir. Bu c¢alisma iki sebepten dolayi
yapilmigtir. Birincisi, turizm ve konaklama isletmelerinde hizmet hatalarinin
tyilestirilmesi yaygin bir sekilde incelenirken miisterilerin tekrar satin alma niyetleri
ve memnuniyetlerine iliskin sikayetlere yonelik isletmelerin verdigi cevaplarin
etkileri hakkinda ¢ok az sey bilinmektedir. Ikinci sebep, literatiire kazandirdig bu
bilginin yani sira ¢alismanin bulgular1 uygulanabilir ve énemli etkiler tagimaktadir.
Calismanin literatiir kisminda, miisteri sikayetlerine verilen cevaplar1 kavramsal bir
modelde toplamistir. Sirketlerin sikayetlere verdigi cevaplar, Davidow ( 2003)’un
yaptig1 calismada oldugu gibi alti bolimde ele almistir. Cevaplar, memnuniyet
degiskenleri ve tekrar satin alma niyetleri iizerinde etkili olmustur. Ampirik bir
calismadir. Calismanin metodoloji kisminda, kurum c¢alisanlar1 bu ¢alismaya uygun
olan katilimcilar1 gozlemlemis sadece hizmet ihmaline maruz kalan katilimcilara
anket uygulanmistir. Kuzey Kibris’daki 4* ve 5% otellerde konaklayan 376
katilimcidan toplanan anket sonuclari bu ¢alismanin verisi olmustur. Katilimcilarin%
60 erkek yaklasik % 30’u kolej mezunu ve yine yaklasik % 68 18 ve 47 yaslar
arasindadir. Ankete katilanlarin dortte iicii tatil amach konaklamaktadir. Ankette 7°li
likert 6l¢ek kullanilmistir. Ki kare testi yapilmis ve faktorlerin dogrulugu analiz
edilmistir. Sikayetleri cevaplama yontemleri 6 boliime ayrilmistir ve koreleasyon
analizi uygulanmistir. Bu yontemler, oziir dileme, telafi etme, aciklama, 6zen
gosterme ve aninda cevaplama olarak faktorlere ayrilmistir. Verilerin analizinde
Lisrel 8.30 kullanilmistir. Sonuglara gore, ayrilan boliimlerde 6ziir dileme ve aninda
cevap yontemi, tatmin ve tekrar satin alma niyetiyle aralarinda onemli bir iliski
saptanamamustir. Telafi etme yontemi memnuniyet iizerinde 6nemli bir etkiye

sahipken tekrar satin alma iizerinde 6nemli bir etkiye sahip degildir. Ac¢iklama ve
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O0zen gosterme cevaplama yontemleri memnuniyet iizerinde Onemli bir etkiye ve
tekrar satin alma iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Son olarak tatminle tekrar satin
alma kiyaslanmis ve tatminin tekrar satin alma iizerinde etkisinin biiyiikk oldugu
ortaya cikmustir. Isletmelerin sikayetlere yonelik cevaplari, miisteri tatminindeki

%72’1ik degisimi aciklamaktadir.

Matilla ve Wirtz’e gore tiiketicilerin firmalara hangi yollar1 kullanarak
sikayetlerini ilettigini arastirmistir. Bu c¢alismanin ana konusu, miisterilerin
sikayetlerini hangi amacla hangi yollar1 kullanarak ilettigini anlamak ve sikayet etme
kanallar1 secimindeki siirecinde miisterinin kisisel rollerini aciklamaktir. Daha onceki
caligmalarda, tiiketicilerin olumsuz tecriibelerle karsilastiginda tiiketicilerin {i¢
seceneg8i oldugu goriilmiistiir. Bunlar dolayli eylem, dogrudan eylem ve {igiincii
partilere sikayette bulunarak eyleme gecme olarak sikayet etme kanallarimi se¢mis
olduklar1 goriilmiistiir. Caligmanin literatiir kisminda daha onceki yapilan calismalar
incelenmis tiiketicilerin sikayet etme davranislart simiflandirilmis ve sikayetlerini
nasil bildirdikleri ortaya konmustur. Bu calismada sikayet etme siireci sorunla basa
cikma yoluyla aciklanmistir ve insanlarin sikayet etme nedenlerinin tatminsizlikten
kaynaklandigimi ve telafi yoluyla azaltilmasina gidildigi aciklanmistir. Caligsmadaki
veriler, katilimcilarin kendi iradeleriyle yanmitladiklar1 anketlerden toplandi. Anket
cep telefonu yoluyla yapilmistir. Katilimcilarin ankete uygun olup olmadiklarinm
incelerken katilimcilarin cep telefonlarinin siirekli kullanicist olup olmadigina ve cep
telefonu faturalarinin onlara ait olup olmadigina dikkat etmisler. Dagitilan 240 anket
icerisinden toplamda 212’si geri donmiis ve cevap orant % 83.3 olarak tespit edilmis
fakat anketin 12’si arastirmaya uygun olamadigindan 200 anket {izerinden sonuclar
elde edilmistir. Ankette sikayetin dort yolu oldugu vurgulanmustir ( yliz-yiize,
telefonla, mektup ve e-mail yoluyla). Katilimcilar bu dort yolu denemeleri igin
telefon ve mail adreslerinin ikametgah adresinin bilinmesi gerektigini vurgulamis 5’11
Likert olcek uygulanmis. ve olgek Willam(1993) sikayet faaliyetleri olgeginden
uyarlanmistir. Hipotezi test etmek icin birbirine bagl dort kanali kullanarak anova
analizi kullanilmistir. Ankette ¢ekimser kalanlar ve dort kanaldan birini segenler
arasinda sikayetlerin telafi yoluyla c¢oziime kavusturulup tiiketiciler motive
edildiginde bariz bir fark olmadigr goriilmiistiir. Cekimser kalanlar tercihlerini
dogrudan iletisim kanallarindan yana kullandiklar1 ortaya c¢ikmistir. Calismalarin

bulgular gosteriyor ki katilimcilar, yiiz yiize ve telefonla sikayetlerini bildirmislerdir
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ve bu iletisim yollarim mektuptan ve mail yoluyla iletisimden daha etkili
bulmuslardir. Isletmeler igin alternatif sikayet etme yolarmin kullaniminin
artirilmasinin ve etkili bir sekilde sikayetlerin ele alinmasinin 6nemli oldugu ortaya

cikmuistir.

Tax ve digerleri (1998) hizmet sikayetleriyle ilgili deneyimlerinin miisteriler
tarafindan degerlendirilmesi {izerine bir c¢alisma yapmistir. Calismanin amaci;
sikayetlerin degerlendirilmesi iizerine kapsamli bir c¢alisma ortaya koymak ve
yoneticilere sikayetlerle basa ¢ikmak icin etkili bir yonetim stratejisi gelistirmelerine
yardim etmektir. Bu ampirik calisma bir de iliskisel pazarlama iizerinde sikayet
¢Oziimii yonetiminin onemi siniflandirilmistir. Katilimcilar, isgorenlerdir. Ama bu
isgorenler kendi sirketlerinde isgoren olarak degil giinliik miisteri olarak yer almistir
Katilimcilar  ¢aligtiklart  firmalarda 6 ay bulunmalari  kosuluyla anketi
cevaplandirmalarina izin verilmistir. 4 firmaya; telekominiikasyon firmalarina,
sigorta acentalarina, bankalara ve acil servis firmalarina uygulanmis ve 1167 anket
yapilmasi1 ongoriilmiis, 257 anket geri donmiistiir. Bu arastirma iki farkli béliimden
olusmustur. Birinci boliimde, katilimcilardan detayli olarak sikayet siirecin
aciklanmasi istenmis ve su soruya cevap aranmis; sirketlerin hizmet problemlerine
bulmus olduklar1 ¢oziim stratejilerini katilimcilarin nasil degerlendirir? Ikinci
boliimde, vaadi giiveni, sikayetleri ele alistan sonraki tatmini, yargi degiskenlerini
Olcen yapilandirilmis sorular hazirlanmistir. Bu sorular, ©Onceki c¢aligmalarda
varsayilan iligkileri test etmek i¢in kullamlmistir. Bu arastirmada ¢oklu olgek tipi
kullamlmistir. Olcegin bircogu onceki calismalardan uyarlanmistir. Kalan ise
yapilandirilmistir. Bu calismada, betimleyici sorulardan olusan sonuglar sunulmus,
sikayetleri ele alig sorular1 acik uglu sorularin analiz icerikleri degerlendirilmis ve
varsayilan iligkileri degerlendiren genis ¢apli bir modeller ortaya konulmustur ve
calisma amacina ulagmistir. Bu ¢alisma hem isletme yonetimine hem de literatiire
katki saglamistir. Sikayetlerin degerlendirilmesi isletmelere uzun donemde yarar

saglamigtir.

Blodgett ve digerleri ( 1995) calismasinda, tiiketici sikayet siireci modeli
sunmustur. Calismanin verilerine Amerika’nin  kirsal kesimindeki {iniversite
personeline uygulanan anketle ulagilmistir. Cevaplayicilar iiniversite maili kullanarak

cagrildi ve onlarin katilimi karsiliginda 2$ verilmistir. Katilimcilara, son bir yil
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icerisinde perakende sektoriinden satin aldiklari iiriinlerden duyduklar1 tatminsizlik
sorulmustur. 200 kisi ankete katilmistir. 100 kisinin sikayeti telafi edilmemisken 100
kisinin sikayeti telafi edilmis. Calismada agizdan agza olumsuz iletisimle gosterilen
sikayetleri onceden telafi etmek ve sonradan telafi etmek arasinda fark oldugu
vurgulanmistir. Ayrica olasi sikayetlere gosterilen tutumlar agizdan agza iletisimi
olumlu hale doniistiiriilebilecegi de vurgulanmistir. Perakande sektoriinde
calisanlarin diger calismalarda oldugu gibi miisteri sikayetlerini ele almasinin igletme
acisindan firsat oldugu vurgulanmistir. Calismada tiiketicilerin bir kismi agizdan
agza olumsuz iletisimde bulunurken bazilarinin da saticilara problemlerin ¢oziimiine
yonelik sans verdiklerini ve sikayetlere yonelik telafileri kabul ettigini vurguluyor.
Bu c¢alisma tatmin olmamis miisteriler telafi ve adil anlasmanin yani sira oncelikle

isletmecilerden nezaket ve saygi beklediklerini ortaya koymustur.

Yiiksel ve digerleri ( 2004), calismasinda Tiirkiye, Hollanda, Ingiltere ve
Israil’den gelen otel miisterilerinin sikayet davranislar1 ve tutumlarindaki benzerlik
ve farkliliklar kiiltiirel farkliktan dolayr olustugunu agiklamistir. 5°1i likert 6lcegi
kullanilmistir. Arastirmada 700 katilimci, 500’4 Bodrum, Kusadas1 ve Antalya’dan
200’4 de wuluslar arasi1 havalimanlarindaki turistlerden olugsmustur. Ama 420
kullanilabilir anket elde edilmistir. Katilimcilara ait demografik ozellikler frekans
analiziyle incelenmis Yapilan ki kare testiyle sikayet davranisinda digerlerinden
farkli olup olmadigi belirlenmistir. Sikayet davranislarindan saptanan farklarin
milliyetler arasindaki demografik farkliliklarindan kaynaklanip kaynaklanmadig: ki
kare testiyle incelenmistir. Arastirmada tek yon anova testi uygulanmis ve anova
testiyle hangi millette mensup olan grubun digerlerinden ne derecede farkli oldugunu
belirlemek icin ¢oklu kiyaslama yapilmistir. Faktor analiziyle davranis ve tutumlarin
Olciimdeki verilerin daha kiigtik faktor gruplar seklinde 6zetlenebilirligi 6l¢tilmiistiir.
Bu iilkelerden gelen katilimecilar sikayetle ilgili olumlu tutumlara sahiptir. Bu, onlari
memnuniyetsizligini belirtmek i¢in bir seyler yapabilecegi anlamina gelir.
Miisterilerin tutum ve sikayet davraniglari se¢imi arasinda olciilii bir iliski saptanmus.
Calismanin sonucunda; sikayetlere olumlu tutum sergileyen miisterileri sesli olarak
sikayetlerini belirtmislerdir. Fakat sikayetle ilgili olumsuz tutuma sahip katilimcilar,
sadik veya kapali davranmiglar gostermeleri muhtemeldir. Milletler arasindaki

benzerlik ve farkliliklar belirgindir.  Isletme calisanlarn kiiltiirel farkliliklar
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konusunda egitilmelisi ve olast sikayet durumlart aza indirilmesi gerektigi

vurgulanmustir.

Heung ve Lam (2003), miisteri sikayetleri davramiglarim1 otel restoranlari
isletmesinde ele almistir. Hong Kong otellerindeki restoranlarda Cinli miisterilerin
sikayet davramiglart incelenmistir. Calismanin amaci; misterilerin =~ sikayet
davraniglarin1 etkileyen faktorlerin altinda yatan nedenlerini bulmak, miisterilerin
sikayet etme giidiilerini incelemek, miisterilerin demografik ozellikleriyle sikayet
davraniglart arasindaki iliskiyi degerlendirmek, yoneticilere miisteri sikayetlerini
nasil ele alacaklar1 konusunda tavsiyelerde bulunmaktir. Calismada anket yontemi
uygulanmistir. Katilimeilar gelisi giizel secilmislerdir. Birbirini takip eden 3 hafta
sonu boyunca anket uygulanmistir. Anket 3 boliimden olugmaktadir. Birinci boliim,
restoranin ozelliklerine karst miisteri davramslariyla ilgilidir. Ikinci boliim, sikayet
edenler ve etmeyenleri belirlemekle ilgilidir. Son bdliilmede katilimcilarin
demografik o6zellikleriyle ilgilidir. Bu anket 30 otel restoraninda uygulanmustir.
Anket formlarmin degerlendirilmesinde SPSS programindan yararlanilmastir.
Verileri analiz etmede Ki kare testi, frekans analizi kullanmilmistir. 251 anket
dagitilmis, 225’1 geri gelmistir. 5’1 eksik cevaplardan dolay1 kabul edilmemis 220’si
analiz i¢in kullanilmis. Anketlerin % 89.6’s1 degerlendirmeye alinmistir. Bu calisma,
otel restoranlarina miisteri sikayet davranislarini kavrama ile ilgili onemli bilgiler
saglamistir. Miisteriler yoneticilerden hatalarini telafi edici tavirlar beklemistir. Daha
da Onemlisi sayg1 gormek istemislerdir. Calisma, restoranlara karsi giiven ve rahati
tatmin olmamis miisterilere saglamak i¢in ¢alisanlarin, aciklama yapmak ve oziir
dilemek gerektigini belirtmistir. Otel yoneticilerinin ¢alisanlar1 egitmesi gerektigini

vurgulamistir.

Phau ve Baird ( 2008) yaptugi calismada, Australyali miisterilerin
hizmetlerden tatmin olmadigi durumlarda yansittigi misilleme davraniglarinin
tiirlerini arastirmistir. Bunun yani sira, sikayet edenlerin ve sikayet etmeyenlerin (
tepkisiz kalanlar) demografik ve psikolojik durumlarini karsilagtirmistir. Calismada
White Pages’den gelisi giizel listelenen toplam 1200 mail yolanmis. 368’1 geri
gelmis 237 mail analiz edilmis. Istatiksel analizlerle, faktor analiziyle psikolojik
durumlarin1 etki eden faktorler ortaya cikmis ve sikayet edenlerin etmeyenlerden

farkin1 belirlemek icin de ayrim analizi yapilmistir. Bulgularda, hem sikayet
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edenlerin hem de etmeyenlerin misilleme yoluyla cevaplarda bulundugu ortaya
cikmistir. Sikayetlere kars1t sikayetcilerde yiiksek bir adalet duygusu oldugu,
cekingenlerin de olumlu bir tutum sergiledigi goriilmiistiir. Diger calismalarda
oldugu gibi genel goérmiis durum sikayetlerin daimi oldugudur. Ozellikle hizmet
sektoriinde miisteriler ve calisanlarin dogalarindan otiirii farkli oldugudur. Bu yiizden
de sorunlar hep vardir. Diger ¢alismalarda da vurgulandig gibi calisanlarin sikayetler
karsisinda duyarli olmasi1 gerektigidir. Yoneticilerin, sikayetlerle karsilasabilecek
durumlar1 Onceden tespit etmesi ve Onlemini almasi gerektigi vurgulanmustir.
Calismanin onerileri; isletmenin miisteriyi sikayet etmeye tesvik etmesidir. isletmeler
miisterilerden gelen tepkileri analiz edebilmelidir. Isletmeler hatay: diizeltebilmek
icin agizdan agza yayilan olumsuz sikayetleri kabullenmelidir. Calismaya gore, eger
bir yonetici, miisteriden gelen yorumlar1 ihmal ederse isletme i¢in zararh olur. Ciinkii
sunulan sikayetlerin c¢ogunlugu gercek olabilir. Bu basit islemi uygulayarak
isverenler problemleri ¢ozme sansina ulasir. Isletmenin gelisimini saglar ve

boylelikle olas1 sikayet durumlarini 6nler.

Mattila ve Mount (2003), sikayetleri elektronik ortamda degerlendirmis ve
teknolojik kismini incelemistir. Miisteri hizmetleri servisi sikayetleri ele alma
siirecinde onemli bir unsur haline gelmistir. Sanal miisterilerin degisen ihtiyaclarina
yonelik olarak bir¢ok sirket, miisterilerin e_mail yoluyla yaptiklar sikayetler iizerine
odaklanmigstir. Bu calismanin ana amaci miisterilerinin geri doniisiinii ve sikayetleri
ele alig siirecinde aninda cevabin etkilerini ve bununla birlikte miisterilerin
teknolojiyi nasil kullandiklarini incelemektedir. Veriler e_mail yoluyla sponsor
firmalara sikayette bulunan 446 otel miisterisiyle tekrar baglanti kurularak
toplanmustir. Arastirmadaki bulgular gosteriyor ki, tekrar satin alma ve problemleri
ele alig biciminin sagladig tatmin ile verilen cevaplarin zamanlamas: dogrudan
ilgilidir. Ayrica, teknoloji meraklilari, bilgi teknolojisindeki gelismelerden uzak
kalan meslektaslarina oranla aninda cevap verilmesi hususunda daha talepkardirlar.
Calismada baz1 miisterilerin teknolojiye a¢ik olup olmama durumlarina gore
tepkilerin degistigi ortaya konmustur. Teknolojiyi yakindan takip edenler, ertelenen
cevaplara tolerans goOstermezken, teknolojiye kapali olanlar daha fazla tolerans
gostermektedir. 2 hafta siireyle Web’de sikayette bulunan miisterilerin listesini
olusturmuslar. 2007 baglant1 kurulmus, bu arastirmanin 446 ‘s1 toplanmis ve analiz

edilmistir. Arastirma iki asamadan olusturulmustur. Birinci asamada, katilimcilardan
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kaldiklar1 siire boyunca ortaya cikan problemleri tanimlamalart istenmis; ikinci
asamada ise, miisterilerin teknolojiye hazir olup olmadiklar dl¢iilmiistiir. 5’11 likert
Olcek kullanilmistir. Teknolojiye merakli olanlar ve olmayanlar ikiye ayrilmus,
problem c¢esitlerinin ve miisterilerinin diizeltme tercihleri iizerinde bu iki durumun
etkileri ancova analiziyle kontrol edilmis. Calismanin sonucunda, miisteriler ister
telefonla ister mail yoluyla ya da daha farkli bir yolla sikayetlerini sunduklarinda
yoneticilerin her yolla iletilen sikayetlere ayni 6nemi vermeleri gerektigi tespit
edilmistir. Elektronik ortamda yapilan basarili bir sikayet yonetiminde, miisteriler
acisindan problemlerin diizeltilmesinde aninda cevap Onemli birer adimdir.
Teknolojiye yatkin olanlarin sikayetlerini bildirme diizeyleri teknolojiye yatkin

olmayanlara gore daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir.

Balta ( 2008), hangi insanlarin neden sikayet ettikleri ve isletmelerin bu
sikayetleri nasil ele alabilecegi konusunda, konaklama isletmelerine yardimci olacak
bir ¢alisma hazirlamistir. Kavramsal cercevede, sikayet nedenlerin neler oldugu,
sikayetlerin hangi yollarla 6grenilebilecegi ve sikayetlere yonelik isletmelerin nasil
bir sikayet politikas1 uygulamalar1 gerektigini agiklamistir. Sikayetleri ele almada;
anketler, yorum kartlari, 6neri kutulari, memnuniyet arastirmalar1 e-mesaj servisleri
konuklar1 cesaretlendirmek i¢in uygulanan pozitif yollar oldugunu vurgulamstir.
Calismanin sonucunda, kiigiik otellerden biiyiik otellere kadar ¢ogu konaklama
tesisinin sorun yasayan konuklarin isletmeyle ilgili duygularini 1iyilestirilmesi
gerektigi ve kaybedilen konuklarin geri kazanilmasinda, konuklarin sikayetlerine
tatmin edici bir yanit verebilmek i¢in tutarli ve saglam sikayet politikas1 gelistirmesi
ve  benimsemesi  gerektigini  Onermistir.  Konuklarin  memnuniyet ve
memnuniyetsizlik derecelerini  gostermek icin sorunlar1 tanimlamak igin
Ozendirilmesi gerektigi ve sikayetleri degerlendirmek i¢in elektronik bir sistemin
islevsel olacagimi vurgulamistir. Ayrica calismada diger calismalarda oldugu gibi
sikayetleri dikkate alinan konuklarin isletmeye bagli ve mutlu olmalarim1 sagladigin

belirtmistir.

Sevim ve Sar1 Dald1 ( 2009), yaptig1 ¢calismada TCDD 3. Bolge Miidiirliigii
yolcularin hizmetlere iligskin sikayetlerinin olup olmadig1 tespit edilmis ve sikayet
sahibi miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletme egilimleri degerlendirilmistir.

Kavramsal cercevede, sikayet sahibi miisterilerin farkli tepkileri incelenmistir. Bu
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arastirmanin temel amaci, TCDD 3. Bolge Miidiirliigii yolcularin hizmetlere iliskin
sikayetlerinin olup olmadig1 belirlenerek sikayet sahibi miisterilerin sikayetlerini
isletmeye iletme konusundaki egilimlerinin incelemek ve sikayet sahibi miisterilerin
sikayetlerinin nedenlerini tespit etmektir. Daha Once demiryolu tasimaciliginda
miisteri sikayetleri egilimlerine yonelik bir ¢calisma yapilmamistir. Arastirmada 6rnek
birimleri tabakali Orneklem yoluyla belirlenmis. Ana kiitle, 01-01,31.08. 2007
tarihleri arasinda Ankara giizergahlarinda tasimacilik yapan 3 tren ve bu trenlerle
seyahat eden 345.060 miisteri olusturmaktadir. Ana kiitle icerisinden temsil yetenegi
giiclii olarak kabul edilen 700 o6rneklem sec¢ilmistir. Arastirma anket caligmasini
icermektedir. Verilerin test edilmesinde SPSS 14 programindan yararlanilmis ve
Frekans analizi ve ki kare testiyle sonuclar elde edilmis. Arastirmada sikayetlerini
TCDD’ye iletmeyenlerin sayisi iletenlerin sayisindan fazla oldugu miisteri sikayet
yonetiminin etkinlik sorunu oldugunu isaret etmistir. Arastirmanin sonucu, egitim
diizeyi ve gelir diizeyi diisiik kisilerin sikayet etme egiliminin de diisiik oldugunu, az
siklikla seyahat edenlerin, orta ve cok siklikta seyahat edenlere gore daha yiiksek
sikayet egilimine sahip oldugunu gostermistir. Ayrica, TCDD miisterilerinin
sikayetten kacinma nedenleri, sikayet etmenin bir ise yaramayacagini diisiinmeleri,
nereye sikayet edeceklerini bilmemeleri, sikayet formlarina ulasmamalar ve sikayet

etmenin kendilerine maddi zarar verecegi diisiincesi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Culha ve digerleri (2009),’nin yapmis oldugu arastirmanin temel amaci,
internet sikayet sitelerinde yer alan konaklama isletmelerine yonelik miisteri
sikayetlerinin hangi kategoriler altinda toplandigini belirlemek ve bu sayede yazina
ve uygulayicilara katkida bulunmaktir. Arastirmanin ilk bolimiinde, konuyu
kavramsal ¢erceveden ele almis; ikinci boliimde, arastirmanin yontemi ve bulgulari;
ticiincii boliimde, arastirmanin sonug¢ ve Oneriler kismi yer almaktadir. Tiirkiye’deki
konaklama isletmeleri miisterilerinin, bu isletmelere yonelik olarak internet forum
sitelerinde agiklamis olduklart sikayetler, icerik coziimlemesi yontemiyle irdelenmis
ve cOziimlenmistir. Arastirma verileri, benzer aragtirmalarda daha once kullanilmig
olan ve internet arama motoruna sikayet anahtar kelimesi yazildiginda istenilen ilk ii¢
internet sitesinden toplanmistir. 2009 yili subat ay1 icerisinde, belirlenen internet
sitelerinde yer alan 1836 adet sikayet arasindan sistematik tesadiifi Ornekleme
yontemiyle 150 adet sikayet secilmistir. Secilen Orneklemden 495 adet sikayet

unsuru elde edilmistir. Ik asamada, miisteri sikayetleri veri birimi olarak kullanilmis
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ve bir dosyada toplanmis; ¢oziimleme birimi olarak ise sikayetlere konu olan
unsurlart kullanmistir. Tiimevarim yontemi ile kodlama tablosu olusturulmus 11
temel ve 42 alt kategori ortaya ¢ikmistir. Bu siirecte sikayet temalar1 kategorilere
yerlestirilmis veri y1ginm anlasilir hale getirilmis; ikinci asamada, kodlama tablosunun
8 temel ve 42 alt kategoriden olusan son hali olusturulmustur. Son asamada ise, tim
miisteri sikayetleri, arastirmacilar tarafindan birbirine bagimsiz olarak daha onceki
asamalar sonucunda olusturulan kodlama tablosuna kodlanmistir. Sikayet
kategorileri incelendiginde, yiyecek-icecek hizmetleri konusundaki sikayetlerini
diger sikayetlere oranla daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu sikayetlerin ortadan
kaldirilmast i¢in konaklama isletmelerinin gida hijyen ve santinasyonu konularinda
Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1 ( HACCP) yonetim sistemi ve diger
uluslar arasi belgelere sahip olmalar1 onerilmektedir. Tiim sikayetler i¢cinde énemli
bir paya sahip oldugu goriilmektedir. Cesitli yollarla ¢alisan baghligin artiritlmasi ve
calisanlara egitim saglanmasi, isgoren kategorisine dahil olan sikayet unsurlarinin
azalmasini saglayacaktir. Bu calismada sanal ortama aktarilan miisteri sikayetleri
incelenmis sikayet davraniglar {izerinde durulmamistir. Yazarlar bu konuda yapilan
calismalarin az oldugunu belirtmis, bu calismada konaklama isletmelerinin kag
yildizli olduguna deginilmediginden diger calismalarda bunun da goze alinmasini

tavsiye etmektedir.

Oztopcu (2007) yaptign calismada, miisteri sikayet toplama yontemlerinin
belirlenmesini ve miisterilerin sikayetlerinin ¢oziimiinde lokanta isletmelerinde
calisan personelin Onemini belirlemeyi amaglamistir. Uygulama icin lokanta
isletmelerinden iiriin ve hizmet satin alan miisterilerle bir anket calismas1 yapilmustir.
Tanimlayici arastirma modeli uygulanmustir. 5°li likert 6lgek kullanilmistir. Eskisehir
ve Istanbul illerindeki yasayanlardan arastirmanin evreni olusturulmus, anketi
cevaplayanlar lokanta isletmelerinden iiriin ve hizmeti satin alan ve almaya devam
eden tiiketicilerden olusmustur. Cevaplanan anket sayisi, 360 adettir. 9 adeti eksik
ve/veya hatali olusundan anketlerden 351’1 analiz edilmistir. Veri toplama araci
olarak 26 soruluk anket formu olusturulmus. Analizlerden once giivenirlik analizi
yapilmis ve Olcegin giivenilir oldugu tespit edilmistir. Veriler SPSS 10.0 ile analiz
edilmistir. Verilerin faktor analizine uygun olup olmadigt KMO testiyle uygun
oldugu goriilmiis (0.858>0.50). Anket katilimcilarin demografik ozelliklerini ve

belirlenen faktorlere gore hazirlanmis. Faktorler ve disarida yemek yeme sikligina
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gore katilimcilar arasinda anlamli bir fark oldugu tek yonlii varyans analizi( % 5
anlamlik diizeyi) kullanilarak bulunmus Arastirmanin sonucunda, Faktorlerle ile
cinsiyetler ve yas araliklar1 arasinda bir ilgi ortaya ¢ikmazken medeni halleri arasinda
bir ilgi oldugu ortaya c¢ikmistir. Evli miisterilerin bekar miisterilere gore
beklentilerinin daha fazla oldugu ortaya c¢ikmistir. Katilimcilarin egitim diizeyi
artikca miisteri aligkanliklarina iligkin algilama diizeyi ylikselmektedir. Gelir diizeyi
artikca ayni lokantada yemek yeme aligkanlig artis gostermektedir. Disarida 5-6 kere
yemek yiyen miisterilerin sikayetlere karsi tutumlari, daha siklikla yemek yiyenlere
gore diisik oldugu anlasilmistir. Gelir diizeyleri yiiksek olan katilimcilarin
sikayetlerini sorumlu kisilere aktardiklari, gelir diizeyi diisiik olan miisterilerin ise
sikayetlere fazla karsilasmadiklart anlasilmistir. Sonuclar; lokanta isletmelerinin
sikayet toplama yontemlerini iyi bildigi ve sikayetleri degerlendirmesinin isletmeyi

basariya gotiirecegini ve gelebilecek sikayetleri onleyebilecegini gostermektedir.

Akan ve Kaynak (2008), calismasinda satin almisg oldugu mal ve hizmetten
bekledigi fayday1 elde edemeyen tiiketicilerin sikayet diisiincesini etkileyen faktorleri
belirlemeyi amacglamistir. Calismada kullanilan veriler Erzurum il merkezinde
yasayan 20 yas lizeri bir grup lisans 0grencisi ve arastirmacilara uygulanan bir anket
yardimiyla elde edilen yatay kesit verilerle olugsmaktadir. 600 anket uygulanmustir.
Eksik ve bos olan anketler ayiklanmis ve geriye 543 anket kalmistir. Bu saha
calismasinda % 90.5 lik bir tamamlama oranina ulagilmistir. Veriler 13.0 SPSS paket
programindan analize tabi tutulmustur. Anket 2 kisimdan olusmaktadir. 1. kisim
bireylerin demokratik ©zelliklerini belirlemeye yonelik sorulardan olusurken, 2.
kisim ankete katilan tiiketicilerin satin almis olduklart mal ve hizmetten memnun
kalmamalar1 durumunda nasil bir tutum sergileyeceklerini ve neler yapabileceklerine
dair sorulardan olusmaktadir. Bes grup degiskenden olusan bir 6lgek kullanilmuastir.
Soguma, denetlenebilirlik, sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve
sikayetin basarili olma olasiliginin fark edilmesine iligkin degerlendirmeler 5’ li
likert Olceginde hazirlanmis yargilardan olusmaktadir. Arastirmanin sonucunda;
tiikketicilerin bekledigi fayday1 elde edememeleri durumunda firmadan soguduklari ve
tatminsizligin giderilmesi i¢in bir sikayet tutumu igerisine girdikleri bilinmektedir.
Yapacaklar1 sikayetin olma olasilig1 degiskeni ile sikayet diisiincesi grup
degiskenleri, genel ortalamanin altinda deger almistir. Bu duruma gore cevaplayicilar

sikayetlerinin basarili olma olasiliginin olmadigini ve sikayet etme diisiincesine sahip
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olmadiklarim ifade etmektedirler. Erkek tiiketiciler kadin tiiketicilere nazaran
firmaya kars1 daha az soguma egilimindedirler. Bayan tiiketiciler erkek tiiketicilere
nazaran tatmin olmadiklart mal ve hizmet satin almalar1 durumunda
tatminsizliklerinin giderilmesi icin daha duyarli davranmaktadirlar. Egitim diizeyi
arttikga satin almis olduklari mal ve hizmetten memnun kalmayan tiiketicilerin
firmalardan daha cok soguduklari goriinmektedir. Calismayan tiiketiciler, calisan
tilketicilere nazaran tatmin olmadiklar1 mal ve hizmet satin almalar1 durumunda
tatminsizliklerinin giderilmesi icin daha duyarli davranmaktadirlar. Calismayan
tiikketiciler sikayetleri sonucunda magduriyetlerinin giderilecegine ve bunun da baska
tiketicilere ve isletmelerin hizmet politikalarina olumlu  yansiyacagina

inanmaktadirlar.

Kozak (2007) arastirmasinda, Tirkiye'yi ziyaret eden yabanci turistlerin
tatilleri ile ilgili ne tiir sikayetlere sahip olduklarini, sikayetlerini nasil ve nereye
bildirme egiliminde olduklarin1 amag¢lamistir. Arastirma ii¢c asamada tamamlanmustir.
Ilk asamada konu ile ilgili literatiir taramas1 yapilarak daha once yapilan benzer
calismalarda kullanilan yontemler ve elde edilen bulgular konusunda bilgi sahibi
olunmus ve calismanin kavramsal cercevesi olusturulmustur. Ikinci asamada,
belirlenen hedeflere ulasabilmek icin alan arastirmasi gerceklestirmistir. Arastirmada
ornek kitleyi, Mugla bolgesini ziyaret eden yabanci turistler olusturmaktadir. Verileri
elde etmede anket yonetimi uygulanmis. Turistlerin sikayetlerinin olusmasi ve
bildirme egilimi satis sonrast davraniglara girmektedir. Bu nedenle, arastirma tatilini
tamamlamis ve 1-8 Agustos 2004 tarihleri arasinda Bodrum/Milas Hava limanindan
cikis yapmakta olan yolculara uygulanmistir. Anket formlar1 elden dagitilmis ve ayni
sekilde elden geri toplanmistir. Arastirmada verilerin degerlendirilmesinde SPSS
10.00 (Statistical Package for Social Sciences) paket programindan yararlanilmigtir.
Veriler, frekans dagilim tablolari, ki-kare, t-testi ve anova testleri kullanilarak
yorumlanmaya c¢alisilmistir. Arastirmanin sonucunda; Tiirkiye’yi ziyaret eden
yabanci turistlerin tatilleri ile ilgili herhangi bir sikayetleri olup olmadigi, olmasi
durumunda nasil tepki verme egiliminde olduklar1 ve sikayetlerini ¢ozme konusunda
nasil bir tepki gosterme egiliminde olduklarini arastirmayr amaclayan bu arastirma
kapsamina dahil edilen katilimcilarin %45,3 iiniin sikayet sahibi olduklar
goriilmektedir. Bu sikayetlerin biiyiik bir kisminin ise, davranis ve hijyen ile ilgili

konular iizerinde yogunlastigt ortaya c¢ikmis olup, c¢Oziimiiniin aslinda karmasik
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olmadig1 da bilinmektedir. Aligveris yapma egiliminde olan turistlere yonelik taciz
ve Batili turistlerin en hassas olduklari hijyen-sanitasyon konular1 tizerinde ciddiyetle
durulmast halinde sikayetlerin de kendiliginden ortadan kalktig1 goriilecektir.
Batidan gelen bir turist i¢in esnaf ya da yerel halk tarafindan nedeni ne olursa olsun
rahatsiz edilmemek ve kullandigi tesisin saglik standartlarinin beklenen diizeyde
olmasi, yabanci turistler icin genel kabul gérmiis bir hizmet bi¢imi olabilir. Gittikleri
bir baska iilkede bu bakimlardan herhangi bir olumsuzluk yasamalar1 dogrudan
sikayet konusu olabilmektedir. Onceki arastirma sonuclarmin da destekledigi gibi,
hali hazirdaki bir tiiketiciyi elde tutmanin maliyetinin yeni tiiketicileri kazanmaktan
daha az oldugu dikkate alindiginda turist sikayetlerine verilmesi gereken Gnemi
ortaya ¢ikmaktadir. Yazar bu baglamada yapilmasi gerekenlerin sunlar oldugunu
aciklamistir: tiiketici odakli hizmet anlayisinin yerlestirilmesi, birimler arasinda etkili
koordinasyonun saglanmasi, turizmde siirekligi ve siirdiirebilirligin saglanmasi orgiin
ve kitlesel turizm egitimin verilmesi, bireysel ve kurumsal sorumlulugun saglanmasi,

saglikli bir turizm hizmetinin verilmesi.

Yilmaz (2007), yaptig1 arastirmada, giivenilir ve kabul gormiis bir tiiketici
sikayetleri davraniglar1 ( TSMD) modeli gelistirmeyi amaglamigtir. Bunun i¢in once
literatiirde konuyla ilgili calismalardan yararlanarak bir tasar1 6lcek hazirlanmisg, 19
maddeden olusan bir 6lgme araci tiiketicilerin hangi sikayet davramiglarini hangi
siklikla yaptiklar arastirilmistir. Madde analizi yapildiktan sonra 2 madde ¢ikartilip
analiz 17 madde iizerinden yapilmstir. Orneklem, 5 cografi bolgede 28 ilde yasayan
500 siipermarket miisterisinden olusturulmustur. Fakat 5 anket formu eksik
oldugundan 495 anket analiz edilmistir. Likert tipi O6lgme aracit kullanilmagtir.
Tiiketici sikayet davramiglarini belirleyebilmek icin dogrulayict faktor kesfedici
faktor analizi (KFA) uygulanmis daha sonra da LISREL 8.54 paket programi
kullanilarak bir model Onerilmis ve model dogrulayici faktdr analizi (DFA)
yardimiyla uygunlugu sinanmistir. Analizlerin sonucunda uygun bulunan modelin
tiim yiiklerin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. Calismada, tiiketicilerin
demografik o©zellikleri, sikayet davranisina etkisi arastirllmamustir. Farkli {iriin
gruplarindan olan memnuniyetsizliklerin sikayet davranislarinda bir farklilik yaratip
yaratmadigl da ele alinmamistir. Calisma, Modelin varyans agiklama oraninin % 62

olmasi yani agiklanamayan yiizdenin 28 olmasi daha fazla ve farkli maddelerin
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Olcekte yer almasi gerektigini ve sonu¢ olarak da TSMD baslangi¢ diizeyinde ve

gelistirilmeye ihtiyact oldugunu vurgulamstir.

Yiiksel ve Kiling (2003) arastirmasinda, konaklama isletmelerinde yasanan
hizmet sunumuyla ilgili aksakliklar1 ve hatalarin giderilmesinde kullanilan stratejileri
isgorenlerin bakis acisiyla smiflandirmayr ve iyilestirme stratejilerinin, miisteri
memnuniyeti yaratmadaki katkilarin1 incelemeyi amaclamaktadir. Kritik olaylar
tekniginden yararlanilmistir. Konaklama isletmelerinde gézlemledikleri, tatmin ya da
tatminsizlikle sonu¢lanan miisteri sikayetlerini bildirmeleri istenmistir. 85 kritik olay
toplanmis, bu kritik olaylarin 35’1 miisteri tatminiyle sonuclanmustir. Kritik olaylar
teknigi 5 asamadan olusmaktadir. ilki; faaliyetin genel amaglarini siniflandirmak,
ikincisi; analitik olaylara iliskin plan ve 6zellikler formiile edilmeli, iigiinciisii; veriler
toplanmali, dordiinciisii; veriler analiz edilerek son olarak da, yorumlanip sonuglar
ortaya konmalidir. Arastirma dort asamada gerceklestirilmistir. Birinci asama;
hatanin saptanmasi, ikinci asama; birinci asamadaki dort ana grup icerisinde hatalarin
alt gruplara ayrilmasidir. 3. asamada, iyilestirme stratejilerinin saptanmasi, 4. asama,
otel isletmelerinde 122 1iyilestirme stratejisi saptanmig, gruplama yapilmustir.
Miisterilerin ¢cogunlugu, otel isletmesinde bulunduklari siire icerisinde, isgoreni ya da
yoneticilerle ilgili sikayetleri paylasmustir. Incelenen kritik olaylarin biiyiik
cogunlugunda sikayetin kaynagindan konaklama isletmesi sorumlu tutulmustur.
Kritik olaylarin analizi sonucunda ortaya cikan hatalar; iiriin hatasi, politika hatast,
rezervasyon basarisizliklari, igsgéren davranislari, yavas ya da karsilanmayan hizmet,
stoklarin tilkkenmesi, yanlis iicretlendirme ve fatura hatasi, bilgilendirme yetersizligi
ekipman degisirime ve tamiridir. Kritik olaylarda belirtilen hatalar incelendikten
sonra katilimcilarin  bildirdigi hizmet iyilestirme stratejileri analiz edilip,
siniflandirilmigtir. Arastirma sonuclarina gore, konaklama isletmelerinde sikayete
neden olan hatalar genel olarak hizmet ekipman ve miisteri hatalar1 olarak ii¢ sinifta
toplanabilir. Oziir dilemeden hicbir sey yapmamaya kadar degisen ve hatanin
giderilmesinde konaklama isletmelerinde kullanilan on strateji saptanmistir. Bu
lyilestirme stratejilerinin  miisteri memnuniyeti yaratmadaki basaris1 farklik

gostermektedir.

Karatepe ( 2005), calismasinda orgiitlerin sikayetlere yonelik davraniglar ve

bunun memnuniyete etkisini, sikayetcilerin haklarinin boyutlart olarak aciklanan;
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etkilesim, prosiidiir ve dagitim acgisindan sikayetlerin degerlendirilmesini
amaclamistir. Calisma, Kuzey Kibris’daki 3*,4%*5% otellerde konaklayan Tiirk
miisterileri iizerinde yapilmistir. 1000 anket dagitilmis 781’1 kullanilabilir
oldugundan % 78.1 analiz edilmistir. Calismadaki veriler LISREL 8.30 programiyla
analiz edilmistir. Analiz sonucunda, otel yoneticilerin sikayetlere yonelik
davraniglarin, 6ziir, aciklama, telafi, ¢caba, kolaylastirma, dakiklik olarak faktorlere
ayrilmis ve 5’li likert olgekle sikayetlere verilen cevaplarla sikayet ve yarginin
boyutlar1 arasindaki iligki ortaya konulmustur. Sikayetlere yonelik yarginin
boyutlariyla sikayetcinin tatmini iizerine iligkisi de analiz edilmis ve sikayet hakkinin
dile getirilmesi ve ¢Oziimlenmesi, sikayetcilerin iizerinde oldukga giiclii bir
tatminkarlik yarattig1 ortaya cikmustir. Sikayetlere verilen cevaplardan telefinin de
tatminkarhi@1 artirdigi ve kolaylastirma ve dakikligin olumlu bir etkiyle miisteri

haklarinin algilamalarini prosiidiir ve dagitim yoluyla agiklandigi ortaya ¢ikmustir.

E.W.T. Ngai (2005) yaptig1 calismada 1992-2002 yillar1 arasindaki miisteri
iliskileri yonetimi ile ilgili makaleleri incelemis ve siniflandirmistir. Calismanin
amaci, CRM ile ilgili akademik makaleleri gozden gecirmek ve kapsamli bir
kaynakca saglamak sunulan literatiirii simiflamaktir. Kapsamli bir CRM caligmasi
saglamak i¢in ¢ok sayida veri incelendi. 600 makale belirlendi ve CRM direk iliskiler
gozden gecirildi. Sonugta 205 makale gozden gecirilmis 5 ana kategoride
siniflandirilmis ve konu alanlarina gore alt kategorilere ayrilmistir. Bu makale
konularina dergilere ve yayin yilina gore analiz edilmis Bu 5 ana kategori, CRM,
;Pazarlama, Satis, Hizmet ve Destek, IT ve IS’dir. Crm akademik calisanlarin ve
uzmanlarin dikkatini ¢ekmistir. Son bes yilsa CRM ile ilgili calismalar hiz
kazanmustir. Yapilan bu derleme ayrint1 icermemekle birlikte bu konuda kayda deger
bir anlayis ve arastirma konularini igermektedir. Ulasilan sonuglar bircok onemli
etkiler icermektedir. CRM e olan ilginin ve ilgili arastirmalarin, gecmisteki
yayimlanma oranlarina kiyasla gitgide artacagi siiphesizdir. Yaptigimiz derlemede
205 makale disinda, IT ve IS ile ilgili 76 adet makale saptanmistir. CRM
uygulamalar1 ve gelisiminde IT ve IS 6nemli bir rol oynamaktadir. CRM de IT ve IS
ye yoneltilecek iic ana konu “yazilim, araglar, sistem”, “veri girisi” ve “bilgi

yonetimi”’dir. CRM’de miisteri giivenligini tartisan ¢cok az makale bulunmustur.



Cizelge 2. Toplanan CRM makalelerinin konularina gore dagilimi

100

Konu Basliklari Konularin | toplam
CRM Makale % konu %
Yonetim-planlama-strategi S3y1st 53.8 17.1
Genel-concep-calisma 21 32.3 10.2
Performans Yonetimi 7.7 24
Personel Yonetimi 4 6.2 2.0
Toplam 65 100 31.7
Pazarlama

Segmentasyon-A 8 222 39
mag-Pozisyon 5 13.9 24
Miisteri Degeri 5 139 24
Fiyat ve karlilik 4 11.1 2.0
Miisteriyi Elde Tutma 4 11.1 2.0
Uriin 3 8.3 1.5
Tiiketici Davraniglart 3 8.3 1.5
Giiven 2 5.6 1.0
Miisteri Sadakati 1 2.8 0.5
Kanal Yonetimi 1 2.8 0.5
Giivenlik-Gizlilik 36 100 17.6
Toplam

Satig

Muhasebe 6 46.2 29
Satig Yonetimi 3 23.1 1.5
Capraz ;Satis 2 154 1.0
Otomasyon ve Satis Giicii 2 15.4 1.0
Toplam 13 100 6.3
Yazilim-araglar-Sistem 17 22.4 8.3
Veri Girisi 15 19.7 7.3
Bilgi Yonetimi 12 15.8 59
Elektronik Ticaret 10 13.2 4.9
Elektronik CRM 7 9.2 34
Veri-Bilgi-Teknoloji Yo6netimi 5 6.6 24
Internet 4 5.3 2.0
Veri Ambart 2 2.6 1.0
Iyilestirme 2 2.6 1.0
Kisilestirme 2 2.6 1.0
Toplam 76 100 37.1

Kaynak: E.-W.T Ngai ( 2005), Customer Relationship Management Research ( 1992-

20002), Marketing
www.emeraldinsight.com/0263-4503.html
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Sirketler CRM teknoloji sayesinde miisteri bilgilerini saptayip analiz edebilir.

Bu bilgileri satis kampanyalar1 veya diger kullanimlar: igeren stratejik planlar i¢in
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kullanabilir. Arastirmada veri girisinin tim CRM siireclerinde 6nemli bir rol

oynamaktadir. CRM sisteminin 6nemli bir bilesenidir.

Ozgener ve Iraz (2006) calismasinda Kapadokya’daki KOBI Turizm
isletmelerinin CRM uygulamalarinin etkilerini incelemistir. Arastirmanin sonucu
gosteriyor ki miisteri iliskileri yonetimini; iletisim dagitim firmanin dinamikligi alt
yapist miisteri iligkileri yenilik ve kalite gibi faktorler sekillendirmektedir. Bu
calismada, Kapodakya’daki kobilerdentoplanan verilere gore CRM uygulamalarini
etkileyen faktorler analiz edilmistir. Dahasi, bu c¢alisma, CRM uygulamalar
hakkinda bilgi ve isletmelerde CRM uygulamalarinin engelleyen faktorleri de
icermektedir. Anket, CRM’in yonetimsel bilgileri toplamanin yani sira otel, restoran,
seyahat acentasinin 6zelliklerini de toplamak icin olusturulmustur. Anket, 25 madden
olusmustur. 5’1i likert olgcegi kullanilmistir. Ornek, Kapadokya’daki KOBI’lerdir.
erilere ulasmak icin bolgedeki 8 ilcenin turizm miidiirliiklerinden yardim
alinmistir(Nevsehir, Urgﬁp, Goreme, Uchisar, Ortahisar, Derinkuyu, Kozak).
Isletmeler 2 gruba ayrildi. Isletme belgeli ve belediye belgeli. Anket; 318 isletmeye
gonderildi. 2003 verilerine gore, 41 isletme belgeli, 7698 yatak kapasitesine sahip
konaklama tesisi var. 51 tane A grubu seyahat acentesi var. Kapadokya’da 237
turizm isletmesi( 89 restoran, 82 otel-motel, 66 pansiyon) bakanlik tarafindan
belgelidir. Bu otellerin pansiyonlarin ve motellerin toplam yatak kapasitesi, 4420. E-
mail ve goriisme yoluyla 318 isletmeye anket dagitilmistr. Yanitlanan anket orani;
%27.6’dir ( 88 kullanilabilir). Bu caligsma i¢in kabul edilebilir bir oran. Bu ¢alismada
faktor analizinde degiskenler arasindaki iligkiler analiz edildi. Analizin sonucunda,
kobiler genellikle miisterileri arastirmak i¢in kisith kanallara ve kaynaklara sahiptir.
Sonug¢ olarak onlar miisteriyi elde tutmakla ilgilenirler. Isletmeler icin miisteri
iliskilerinde insan iligkilerinin 6nemli bir rol iistlendigi apagik ortadadir. Faktorlerin
Kapadokya’daki kobilerdeki uygulamalarinin analizi edildiginde, bu isletmelerdeki
CRM’in en 6nemli etkilerinin, iletisim-dagitim, is dinamigi, miisteri iligkileri, yenilik
ve kalite olarak goriilmiistiir. Korelasyon sonuglarinin analizinde, miisteri iliskileri ve
diger 3 degisken arsinda anlamli bir iliski oldugu goriilmekte. (Iletisim-dagitim, is
dinamigi, yenilik ve kalite). Regrasyon analizi sonuclarinda; iletisim-dagitim, is
dinamigi, yenilik ve kalite miisteri iligkileri {izerinde onemli bir etkiye sahiptir.
Miisteri iligkilerinde, is dinamigi kritik bir faktordiir. Calismanin bulgularina gore;

Turizm sektoriinde kobiler tarafindan karsilagilan en Onemli engeller; yetersiz
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desteklenen biitce, biiyiik isletmelerin eksikligi, ve zayif iletisim. Sonug olarak; Bilgi
ve iletisim teknolojisi, miisteri katilimi, isletme ici hareketlilik, kullanim kolayligi,
yenilik ve Kkalite, giivenlik, esneklik, kobilerde CRM’in gelismesinde itibar1

saglamada gereklidir”, seklinde aciklanmistir.

Sigala  (2005), miisteri  iliskileri  yOnetiminin  otel  caligmalariyla
biitiinlestirmesinin ~ yonetimsel ve operasyonel etkileri adli c¢alismasinda,
katilimcilarin bilingli, duyarli ve markaya daha az bagimli olmalarindan dolay1 CRM
miisterilerin devamliligin1 artirmada stratejik bir Oneme sahip olmustur. ICT
uygulamalar1 basarili bir CRM i¢in stratejik bir éneme sahiptir. Fakat, calismada,
basarili bir CRM i¢in otel uygulamalarinin ICT nin (miisteri bilgilerini depolayan ve
toplayan elektronik bir program) tek basma kullaniminin yeterli olmadigi is
uygulamalariyla ( yonetim stratejileriyle) biitiinlestirilmesi gerektigini belirtmis, bu
calisma bunun icin bir model sunmustur. Bu modele gore, basarili bir CRM
uygulamasi ii¢ yonetimsel siirecin biitiinlestirmesini gerektirir. Bu c¢alismada bu
sirecler, ICT, i¢ ve dis miisteri iliskileri ve bilgi yonetimi oldugu ortaya cikiyor. Bu
model icin Yunanistan’da 200 otel se¢ilmis, oteller ilk basta telefonla aranarak CRM
amaglar1 ve uygulanmalar1 sorulmustur. Kaliteli otellere bu caligmada yer almak
isteyip istemedigi sorulmus ve anketi hangi yolla cevaplayacaklar tespit edilmistir.
200 otelden 147’°si anketi degerlendirmede goniillii olduklarini bildirmis ve bunlarin
43’1 mail ile, 36’s1 e-mail ile, 9’u telefon ile cevaplamay: tercih etmis fakat zaman
ve maliyet kisitlamalarindan dolay: telefon goriismelerinden 5 telefon goriigmesi
yapilabilmistir. Toplamda 84 kullanilabilir anket degerlendirilmistir. Calismanin
analizinde t testi yapilmis ve bu analizle, biiyiik oteller kiiciik otellere gore fiyat
politikasinda miisteri sikayetleri ve siireci gelistirmede CRM uygulamalarin1 daha
onemli bulunmustur. Bu calismanin sonucunda, ¢ikan model ICT, iliskiler, bilgi
yonetimin iyi bir CRM olusmasinda biitiinlestirilmesidir. CRM’in basarili olmasinda,
otelin yonetimsel ve operasyonel uygulamalarda, kiiltiir, ¢alisanlarin egitimi ve
gelisimi 6nemli bir role sahip oldugu tespit edilmistir. Kiiciik otellerde CRM
anlayisiyla biiyiik otellerde CRM anlayis1 farklik gostermektir. Kiigiik otellerde
yoneticinin tarziyla, biiylik otellerde miisteri hizmetlerini gelistirmek ve fiyatlari
disiirmek olarak algilanir. Biiyiik isletmelerde CRM’in onemli dayanaklarindan
birisi olan bagh ve sadik miisteriler kazanma calismalar1 agisindan daha fazla caba

sarfettikleri goriilmiistiir.
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Richards ve Jones ( 2008), calismast kavramsal cerceveden bakilmis,
uzmanlar ve akademi ¢alisanlarindan biiyiik ilgi gérmesine ragmen CRM, yatirimi
biiyiik geri doniistimii kiigiiktiir. Bu konudaki 6nseziler, miisteri iligkileri yonetiminin
gelisimi icin is performansini gelistirmek fakat bu onsezi gercekle ortiismektedir. Bu
problemi ¢6zmek icin yOneticilerin etkilerini ortaya ¢ikaran 10 Oneri sunulmus. Bu
10 6neri CRM o6l¢cmek igin iskelet olmus boylelikle CRM ile performans arasindaki
baglantiy1 desteklemistir. Bu ¢alisma CRM literatiiriine 3 yonden katki saglamastir.
Birincisi, tanimlamalar1 degerlendirmek igin karar verme yonetimini kullanarak
CRM c¢evreleyen CRM’in tanimindaki karigikliklar gidermeye calismak, ikincisi;
genis capl bir literatiir calismasi yoluyla CRM ile baglantili yoneticilerin faydalarim
tespit edecek, liciincii olarak; yoneticilerin faydalariyla baglantili Onerileri belli
kaliplarda kanitlamaya calismis. Bu calisma yoneticilere pazarlama yatirimlarina
karar vermek i¢in gerekli bilgiyi saglamak ve finansal ol¢iitlerde CRM yatirimlari
yapmakla ilgili oldugu vurgulanmistir. Bu arastirmaya gére CRM’in hem teknoloji
hem de is siireci tarafindan desteklenen bir yonetim olarak tanimlanmis. Miisteri

iliskileri yonetiminde is performansinm gelistirmek i¢in tasarlanmais.

Ryals (2005)’in calismasi sunu gosteriyor ki CRM uygulamalari biiyiik bir fayda
saglamaktadir. CRM calismalariyla ve miisteri degeriyle yapilan analizler olduk¢a
farklhidir. Eger yoneticiler miisteri odakli strateji gelistirirlerse CRM uygulamalarinin
basaris1 daha yiiksek olacaktir. Bu c¢alismada, miisterinin yasam boyu degerinin
CRM’deki rolii agiklanmaya calisilmis. Bu c¢alisma iki igerikten olusmaktadir.
Birincisi, bireysel miisterileri kesfetmektir. Ikincisi, miisteri bilgilerini kesfetmektir.
Calisma, miisteri yasam boyu degerini bilmeyen firmalara yapilmis ve o firmalara
yon gostermistir. Bu arastirma i¢in iki katilimcer firma secilmis biri, isten ise yapilan
sigorta sirketi digeri isten tiiketiciye yapilan sigorta sirketidir. Bu arastirma daha
once yapilan c¢alismalardan farkli bir tutum sergilemistir. Yazara gore, simdiki
arastirmalar, miisteri yonetim stratejisiyle miisteri degerinin birbiriyle baglantil
oldugunu gostermektedir. Miisteri degerine yapilan dogru analizlerin miisteri
iliskileri yonetim stratejindeki degisiklik yapabilecegini gostermistir. Bu arastirma,
yoneticileri genis miisteri kitlesini elde tutmaya ve anlamaya Oncelik vermesini
Onermistir. Miisteri degeri ve miisteri iligkileri arasindaki baglantilar i¢cin yonetimin

performansinin etkili olmasi gerektigi vurgulanmistir. Uzun donemde miisteriyi elde
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tutmak i¢in yOneticilerin tutumlarin gelistirmeyi ve miisterinin yasam boyu degerinin
hesaplanmasinin onemli oldugunu isletmeler icin karlilik getirecegini vurgulamistir.
CRM’in basarili bir sekilde yonetilmesinde miisteri iligkilerinin Olciilmesine ve

karligin hesaplanmasina gerek duyuldugu goriilmiistiir.

Reinartz ve digerleri (2004), yapilan arastirmalarin CRM siirecinin unsurlarini
yeterli derecede ortaya koyulmamasindan dolayr bu calismayr yapmistir. Bu
calismada yazar CRM siirecinin olusumunu ve boliimlerini olusturmakta yapisini
gecerliligini ve uygulanabilirligini kanmitlamaya c¢alismaktadir. CRM  siirecini
uygulamada isletme performansini arastirmaktadir. CRM aktivitelerinin etkili ve
faydal1 olmasinda isletme stratejilerinin incelenmesi yani hangi durumda isletmenin
ne yapabilecegini incelemistir. Isletmenin ekonomik giiciiniin CRM uygulamalarinda
ne derecede etkiledigini ortaya koymustur. CRM uzmanlarina ve pazarlama
yoneticilerine mail ve telefon yoluyla anket yollanmistir. Toplam ii¢ iilkede 1015
anket yolanmis. Bu anketlerden 214’ii geri donmiis ve 211’1 degerlendirmeye
alinmistir. Uzun dénemde CRM siirecini etkilerini 6lgebilmek icin ¢alisma 2000-
2001 yillart arasinda yapilmis. Yapilan calismada, CRM siireclerinin uygulamalari
isletme performanslariyla baglantili oldugu kanitlanmistir. CRM uygulamalarindaki
teknoloji, beklentilerin cogunu karsilamadigt ve CRM teknolojilerine yatirim

yapmanin zor oldugu ortaya ¢ikmistir.

Ryals ve Knox ( 2001), calismasin1 kavramsal cercevede ele almis ve miisteri
iliskileri yonetimini pazarlama ve IT agisindan degerlendirmistir. Kiiltiir ve iletisim
konularinin organizasyonu, yonetim metriksleri (6l¢iimleri), 6zellikle pazarlama ve
bilgi teknolojisinin arasindaki capraz fonksiyonel biitiinlesmeler olmak {izere hizmet
sektoriinde MIY’in gelismesine olanak taniyan ii¢ ana konuyu agiklamistir. Bu
calisma teknoloji ve MIY’in uygulamalariyla iliskisel pazarlamanin uygulamalarmin
degerlendirilmesinde yardimci olacak konular1 gostermistir. Ayrica her bir konuyu
teknoloji ve pazarlama acisindan aciklamistir. MIY’in sanayi sektoriindeki anlayisi
anlatilmis, MIY anlayismin  yonetim  olciimleriyle desteklendigini ve bunu
uygularken de teknolojinim yardimindan yararlanildigini yazilim programlariyla
MIY’in isletmenin performansiin artacagini vurgulamistir. Calismada; iliskisel
pazarlama, miisteri degerinin ve sadakatinin isletmeler icin artirilmasinda miisteri

bilgilerinin toplanmasinda, pazarlama stratejilerinin gelistirilmesinde roliiniin 6nemli
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oldugu vurgulanmistir. Bu durum, ¢apraz fonksiyonlarin biitiin olmasinda 6nemli
oldugunu gosterir (satig, miisteri hizmetleri muhasebe v.b farkli departmanlar hepsi
miisteriyle ilgilenir fakat ¢apraz fonksiyonlara ,( farkli gorevlere) sahiptir. Bu CRM
ile saglanir. CRM miisteriyle temasa gecer ve miisteriden diger isletme
fonksiyonlarina ( capraz fonksiyonlara) bilgi verilir. Bu da teknoloji ve iligkisel
pazarlama stratejisini kullanarak olur.

Bull (2001), calismasinda CRM uygulamalarinin sayisinda son yillarda dramatik
bir artis gozlenmektedir. Buna ragmen uygulama anlayisiyla yapilan akademik
calismalarin ¢cok az bulunmaktadir. Bu ¢alisma, Birlesik Kralliklarda bulunan iiretim
sirketlerine yapilan bir CRM uygulamasi durum calismasi analizi yoluyla bariz bir
katki saglamaya c¢alismistir. Bu durum c¢alismasi CRM’in; is siirecleri ve
biitiinlesmis bilgi teknolojilerinin etrafinda organize edilmis biitiinciil ve karmasik
bir yapisi oldugunu gostermektedir. Bu calisma ayrica CRM uygulamalarinin etkili
bir liderlik, kaynak bulma, hedef belirleme ve degerlendirme stratejileri
gerektirdigini vurgulamaktadir. Bu c¢alismanin temel arastirma sorusu: CRM
sistemlerinin kullanim1 ve uygulanmasinin stratejik etkileri nelerdir? Bunun 1s18inda
arastirmacilarin neyin nasil nicin olduguyla ilgili sorular yoneltmelerini miimkiin
kilan bir durum c¢alismasi yaklasimi belirlenmistir. Belirlenen bu durum caligmasi
Birlesik Kralliklardaki iiretim firmalarinin CRM uygulamalariyla ilgili kendi
deneyimlerini gostermektedir. Calismanin verileri se¢im asamasindan baslayarak bir
yillik bir siirecte toplanmustir. Caligma siiresince veriler sirket proje takimlari ve
diger tyeler ile yapilan goriismeleri iceren bir¢ok kanal yoluyla toplanmugstir.
Goriismeler firmalarin satis ve finans yoneticileriyle yapilmistir. Bu calismanin
sonuclart CRM ile ilgili yapilan diger arastirmalarin hatali bulgularim1 destekledigi
icin ilgi uyandirdi. Bu ¢alisma CRM ile ilgili 6zellikle ¢alisma sektoriinde yapilan
deneysel calismalardaki eksikliklerden dolayr yapilmistir. CRM ve CRM proje
uygulamalariyla ilgili baz1 yaklasim ve teoriler analiz ve tespit edildi. Baz1 firmalar
icin CRM in etkileri de uygulamalarda karsilasilan problemlerde gercektir.
Problemleri giderecek uzman ve zaman eksikliginden dolay1 farkli ve karmasik
faktorler toplanmakta bu da rahatsizlik verici sonuglar dogurmustur. Yazar bu

konular1 ¢cozmek i¢in deneysel (ampirik) caligmalara ihtiya¢ oldugunu vurgulamistir.

Lin ve Su (2003) calismasinda kaliteli otel isletmelerinde miisteri iletisimiyle

ilgili bir strateji analizi yapmay!r amaglamis ve bilgi yonetimiyle CRM’in iligkisini
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ortaya koymustur. Bu calisma 6zellikle, otellerde miisteriler ve onlarin iligkilerinin
yapisini biitiiniiyle ele almak icin birbiriyle ilgili 3 konuyu incelemistir. Miisteri
iliskileri yonetimine yonelik stratejik analizlerini gézden gegiren bir calismadir.
Calismanin konulari, Tayvan’daki kaliteli otellerde CRM uygulamalarinin alan
calismalarin1 yonlendirmek digeri, bulgulara dayali olarak, miisteri bilgi giicii
tizerinde Tayvan’daki otel girisimlerinin sagladigi avantajlart tartismak, miisteriler
icin bir deger olusturmak, kalite gelisimi hakkinda bilgilendirmek, miisteri tatminini
artirmak ve is milkemmelligini saglamaktir. Bu oneme ragmen Tayvan’daki cogu
otel CRM uygulamalarinda hala baslangic asamasinadir. Bu arastirmanin yapisi,
miisterilerle iletisim stratejisi, deger modeli, anketi olusturmak, CRM stratejisini
analiz etmek ve CRM sistemini tasarlamak olmak iizere 5 kisimdan olugsmaktadir. Bu
alan calismas1 Tayvan’daki kaliteli otellerde yapilmistir. Anket {i¢ boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde, konularla ilgili bilgiler toplamak, ikinci boliimde,
Tayvan’daki kaliteli otellerin miisteri ekonomisini, miisteri baglanti teknolojileri ve
miisteri bilgilerinin durumunu ortaya koymaktir. Uciincii boliimde, deger yonlii
modelin dort ayrimini igceren otellerin begenilen kisimlarimi tasarlamaktir. Anket
Tayvan’daki 19 adet yiiksek kalitedeki otele gonderilmis. Otellerin yOneticileriyle
telefonla goriisiilmiis. Anketler gonderilmeden ©nce yoneticilerin  anketi
tamamlayacaklarina dair goriis birligi saglanmistir. Anketteki tiim sorular1 anlayip
anlamadiklarini teyit etmek iizere tekrar telefon goriismesi yapilmis ve tiim anketler
toplanmistir. Toplanan anketlerin sonucunda, yoneticiler bati iilkeleriyle ilgili bazi
deneyimler elde etmis ve sunulan Onerileri kabul etmislerdir. Anketin bulgular
sunlardir; eger yiiksek kaliteli otel girisimleri miisteri iligkileri yonetimini basarili bir
sekilde yoOnetirse pazarlama alanindaki trendi daha hizli yakalar, marka sadakatini
artirir, satiglart ve hizmet/iiriin kullanimin1 kolaylagtirir. Katilimcilarin, miisteri
baglantili teknolojilerde biiyiik bir oran teskil etmelerine ragmen ortak bir deger
yaratmak ve pazarlama paym gelistirmek icin E- ticaret iligkilerini genisletmek
onemlidir. Katilimcilar, miisteri ekonomisinde miisteri iligkilerinin dagilimini daha
iyi anladiklarim1 gostermislerdir. Katilimcilarin, bilgi yonetimiyle miisteri ihtiyaglari
ve isteklerine ulasarak hizmetlerini pazarlamay1 amacladiklar1 goriilmiistiir. Otellerin
konumlarim yiikseltmek amaciyla hizmet tiirlerini genisletmeli, miisterinin degerini
ve karar verme siireclerini dikkate almalar1 gerekmektedir. Bu da otellerin kalitesini
artirmada onemlidir. Bu ¢alismada bahsedilen diger bir husus otel pazar paylarinda

miisteri bilgi yonetimin hayati bir 6neme sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.
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Chen ve Popovich (2003) calismasinda, CRM insan-siire¢c-teknoloji acisindan
ele almistir. Bu calisma kavramsal bir cercevede ele alinmistir. Calisma literatiire su
bilgileri kazandirmistir; CRM, bir sirketin miisterisini anlamaya c¢alisan teknoloji-
siire¢ ve insan boyutundan olusur. Iliski gelislimi ve miisteriyi elde tutma konularina
odaklanan iligki yOonetimine karsi biitiinciil bir yaklagimdir. CRM, miisteri odakli
sireclerdeki organizasyonel degisimlerden ve bilgi teknolojilerindeki gelismelerden
tiiremistir. CRM’1 basarili bir sekilde uygulayan firmalar uzun donemli faydalar ve
miisteri sadakati gibi miikafatlar elde edecektir. Fakat basarili bir uygulamanin bazi
sirketler i¢in yakalanmasi giictiir. Ciinkii bazi firmalar CRM’in gerekliligini
anlamamistir. CRM uygulamalarinin biiyiik bir kismi teknolojiyle ilgili olmasina
ragmen teknoloji tek basina CRM uygulamasinda yeteli degildir. Uygulamaya
doniistirmek i¢in insan- siire¢ ve teknolojinin biitiinlestirilmesi gerekir. Ayrica
gelisen yonetim anlayislari, internet kullanimini da artirmistir. Internet kullanimiyla
da miisteri yetkinligi de artmisti. CRM birebir miisteriyle ilgilenmis uzun siireli
karsilikli fayda saglayacak iligkilere odaklanmis. CRM uygulamalarin1i yapan
firmalar E-Is uygulamasiyla da biiyiik kazanc sagladigi ortaya ¢cikmistir.

Ozkul’un (2007), miisteri iliskileri yonetiminin uygulanabilirligini kavramsal
boyutta incelemistir. Calisma sonuglarina gore; otelcilik endiistrisinde konunun
uygulanabilirligi acisindan pek ¢ok ara¢ mevcuttur. Teknoloji alt yapisinin giderek
onem goriildiigii ve yatirrm alam1 buldugu otel isletmelerinde basarili bir MIY
uygulamast yapmak icin uzun vadeli insan ve siire¢ faktorlerinin temel alindigi
caligmalarda bulunmak gerekmektedir. Bu caligmalarin 6zellikle miisteriye merkeze
alan bir yapida olmast ve isletme hedefleriyle biitiinlilk gosterilmesi
amaclanmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri — isletme arasindaki iligkilerin
gelistirilmesi icin teknoloji destekli bir aractir. Ancak bu aracin etkin bir sekilde
kullanilmasi icin teknolojiden once insan unsuruna énem verilmelidir. Mevsimlik ya
da siirekli faaliyet gosteren otel isletmelerinde teknolojik araclardan yararlanmada ve
kaliteli hizmet sunumunda istihdam edilen isgorenlerin nitelligi biiyilk ©nem
tasimaktadir. Teknoloji destegi, bilgi-islem departmaniyla siirli kalmamalidir.
Saglanan miisteri bilgileri ilgili birimlerle paylasilmali ve bu sekilde miisteri/miisteri
dilimlerine yonelik isletme stratejisi belirlenmelidir. Bununla birlikte etkin bir

pazarlama stratejisi icin farkli temas noktalarindan alinan bilgiler tek bir veri
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tabanminda toplanmalidir. Ornegin, Otel isletmesinin Web sayfasini ziyaret eden ve
interaktif olarak sorularina yanit almak isteyen bir miisterinin istekleri bilgi- islem
birimince belirlenip ilgili departmanlarla paylasilabilir. Ilgili departman goérevlisi
sorular1 yanitlayarak miisterinin konu hakkinda bilgi eksikligi giderilebilinir.
Isletmede miisteri iliskileri yonetimi acisindan bir yatiim alam  bulunmasi
durumunda yatinmin geri doniis siireci ve olgiitleri belirlenmelidir. Ozellikle bilgi
teknolojisinin yararlanilmasi, siirekli yenilenen yazilim ve donanim, profesyonel
hizmetler yiiksek maliyetleri beraberinde getirmektedir. Bir siire¢ olarak
incelendiginde miisteri hizmetlerinin tanimlanmasi miisteri boliimlendirilmesi,
miisteri degerinin artirilmasi, miisteri sadakatinin olusturulmasi ve miisteri
iliskilerinin en iyi seviyeye getirilmesi geri doniig siiresinin azaltilmasina yardimci
olacaktir. Otel isletmelerinde mevcut miisteri temas noktalar1 gelistirilmelidir.
Ozellikle miisteri-isletme arasindaki iliskileri konaklama siireci ile sinirli kalmamali,
siireklilik kazanmalidir. Ornegin, Otel isletmesi ile cesitli bilgilerin yer aldig1 ve ¢ok
diisik maliyet gerektiren elektronik haber biilteni miisterilere e-posta yoluyla
gonderilebilinir. Miisteri iliskileri yonetimi agisindan miisterilerle ilgili daha ayrintili
boliimlendirmeler yapilmali ve miisteri iletisiminde kullanilmalidir. Ornegin, bir
onceki konaklama siirencinde hatirlanmali, buna uygun hizmetler gelistirilmelidir.
Bu ve benzeri yaklagimlar miisterinin kendisini 6zel hissetmesini, istedigi hizmeti
almasini saglarken isletme karlilig1 iizerinde olumlu etkide bulunabilir. Kaybedilen
miisterilerinin isletmeye maliyeti agisinda ise miigterinin memnuniyeti durumu,
memnun olmamasi durumunda rakip isletmelerini iiriin/hizmetinden yararlanma
olasiligi, s6z konusu miisterinin isletmeye getirisi ve gelecek i¢in getiri tahminleri
dikkate alinmalidir. Bununla birlikte cesitli araclarla (anket) hizmet kalitesinin
gelistirilmesi i¢in miisteri memnuniyeti analizi ve miisteri sikayet analizinin

yapilmasi saglanmali ve bu ¢alismalar siireklilik kazanmalidir.

Dogdubay ve Yildirnm’in (2005 yaptig1 calismada, Balikesir yoresindeki
termal turizm isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda uyguladiklari
politikalar1 ortaya koymak amacglanmistir. Calisma Balikesir yoresindeki termal
turizm hizmeti veren belediye ve turizm isletmeli belgeli tesislerdeki sorumlu veya
yetkili kisilere yonelik hazirlanmistir. Ampirik bir ¢alismadir. Uygulama yapilan
isletmelerin miisteri yaklasimina iliskin yeni strateji ve yonetmelerle teknolojik

imkanlarin degerlendirilmesi konusunda onem verdikleri gozlenmistir. Uygulama
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yapilan isletmelerin tamamen katilim sagladiklar1 Onermelere bakildiginda;
isletmelerin, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmak, karliligi ve gelirleri
artirirken maliyetleri diisiirmek amaciyla yeni strateji ve yontemler belirlemeleridir.
Isletmelerin, miisterileri ile etkilesim kurarken telefon, internet gibi teknolojik
imkanlar1 degerlendirildikleri tespit edilmis, uygulama yapilan isletmelerde kitlesel
pazarlama yerine bireysel pazarlamanin tercih edilip edilmedigini ifade eden 6nerme
ise, en az katilim saglanan ©nerme olmustur. Olusturulan miisteri veri tabani
isletmenin tiim departmanlarinda ortak kullanima ac¢ik ve uygun olmasi, isletmelerin,
miisterileriyle yakin iliskilerde bulunarak, rekabet avantajlar1 saglayabilmeleri
onermelerinde de katiim az olmus. Sonuclar dogrultusunda veri tabanlarinin
olusturulmasi, MIY kapsaminda pazarlama ve yonetim faaliyetlerini saptamalarinin

yaninda bilgi ve iletisim teknolojisine de agirlik vermeleri gerekmektedir.

Oztiirk ve digerleri (2009), arastirmasinda isletme yoneticilerinin MIY
uygulamalarinin nasil algiladiklart ve bu cercevede MIY’e iliskin ne gibi
uygulamalar1 yapmalar1 gerektigini yoneticilerle 151k tutacak sekilde belirtmeye
calismistir. Arastirma Istanbul’da bulunan 5% otellerde yapilmstir. 14 adetten evet ve
hayir seceneklerinin oldugu nominal Slgekle 31 adet 5°1i likert 6lgekten olusan bir
anket formu hazirlanmis Istanbul’da Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nmin yayinlanmis
oldugu istatistik rakamlara gore 2006 yilinda 5* 47 otel 6rneklem olarak alinmustir.
Gonderilen anketlerin 31’1 geri donmiis ve tamami degerlendirilmeye alinmistir.
Verilerin analizinde SPSS 16 paket programi kullamlmistir. Frekans, aritmetik
ortalama, standart sapma, ve tek bir Orneklem t-testi ve anova testi ile
degerlendirilmis. Verilerin One Sample Kolomograv- Smircov testi ( p>0.05, 0.154)
ile normal dagildig1 ortaya ¢ikmus. 0.8 alfa katsayisiyla arastirmanin giivenilir oldugu
kamtlanmistir. Arastirmanin sonucunda ortaya cikan bulgular, yoneticilerin MIY
uygulamalarindan haberdar olduklar1 ve bu sistemi uygulayabilmek i¢in yeterli bilgi
saglanmasi yolunda diizgiin adimlar atildigi goriilmektedir. Yoneticiler analizler
sonucunda  islerinde  bulunmus olduklar1 tecriibelerle MIY  sisteminin
uygulanmasinda sikintiya diismemektedirler. Baska bir calismada yoneticilerin MY
hakkinda daha once bilgi almislar ama yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 ortaya
cikmistir. Ayrica bu calismada, yoneticilerin miisterilerin her istediklerini geri
cevirmedigini, herkese esit sekilde davranildigini kaybedilen miisteriler i¢in caba sarf

edildigi sonuglart ortaya cikmistir. Calismada, miisterilerle ilgili veri tabanlarinin
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olusturulmasi, otel i¢in uygun miisteri béliimlendirilmesi yapilarak miisterilerle uzun
vadede 1iliski kurulabilecegini, miisterilere yonelik puan sistemi gelistirerek
miisterilere indirimler veya hediyeler sunulabilecegini, i¢ miisteri ile yakin iliski
kurulmasinin dis miisteri memnuniyetinde etkili olacagini, hizmet ic¢i egitimler

verilmesi gerektigini yoneticilere onermistir.

Tanrisevdi (2007) arastirmasini, turizm isletmelerinde MIY anlayis1 ve
uygulamalarim1 yakindan incelemek ve bu alanda yapilacak c¢alismalara ve
isletmecilere katki saglamak amaciyla yapmistir. Arastirmada verit toplama yontemi
olarak, goriisme yontemi kullanilmis. Arastirma Izmir kent merkezi ve Kusadas: ‘da
faaliyet gosteren oteller ve seyahat acentalar1 olmustur. Orneklem 40 otel ve seyahat
acentasidir. Ornekleme 20 A grubu seyahat acentas1 ve 20 (2% ve 5%) otel dahil
olmustur. Tabakali rastlantisal yontemle oteller, basit rastlantisal Ornekleme
yontemiyle de acentalar, Izmir icin her besinci Kusadas: icin de her sekizinci isletme
secilmistir. Calisma, 3-18 Haziran 2007’de yapilmis ve goriismeye katilanlar,
otellerdeki orta diizey yoneticileri ve seyahat acentalar1 sahipleridir. Arastirmanin
sonucu, goriisiilen turizm isletmelerinde MIY’in temel &zelliklerini tiimiiyle yansitan
uygulama Orneklerinin ¢ok az tespit edilmis olmasidir. MIY’i yiizeysel bir sekilde
yonettikleri ortaya cikmistir. MIY uygulamalarinda varis yeri ve isletme tiirii
bakimindan bazi farkliliklar tespit edilmistir. Otel isletmelerinin 6zellikle Izmir’de
bulunan isletmelerin seyahat acentalarina kiyasla MIY’in temel &zelliklerini tasiyan
daha ileri diizeyde uygulamalar vyiiriittiikleri goriilmiistiir. Izmir ‘de bulunan iist simif
otellerde MIY’in 6nemli dayanaklarindan birisi olan bagli ve sadik miisteriler
kazanma calismalar1 acisindan daha fazla ¢aba sarfettikleri goriilmiistiir. Bu da Sigala
(2005) calismasiyla tutarlik gostermistir. Arastirma kapsamindaki 2*-3* otellerde
miisteriyi elde tutma endisesinin MIY anlayisma daha fazla katki saglamadig
goriilmiistiir. Ayrica arastirmanm soncunda yoneticilerin personellerini MIY
uygulamalarinin  &nemli bir bileseni oldugunu diisiinmeden MIY siirdiirmeye
calistiklart  goriilmiistiir. Calisma, turizm isletmecilerinin  orgiitlerde MIY
uygulamalari1  hakkinda egitimler gelistirilmesi  gerektigini, Odiillendirme
programlariyla personeli tesvik etmeli, bilgi paylasimim bilgi toplama ¢emberleri
seklinde yapilandirmalari, iyi veri toplamalar1 i¢in miisterilerle dogrudan iletisim

halinde olmalar1 gerektigini onermistir
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3. YONTEM

Bu boéliimde arastirmanin modeli, evreni ve Orneklem secimi, segilen
orneklem iizerine uygulanan veri toplama araglari, teknikleri ve arastirmadan

derlenen analizlerle ilgili bilgilere yer verilmektedir.

3.1 Arastirmamin Modeli

Arastirmanin modeli; arasirima probleminin en giivenilir bilimsel yolla nasil
coziilecegini gosteren mantik diizeni yani, yoludur ( Islamoglu, 2009, 82). Arastirma
modeli arastirmanin tiim siirecini belirten ana ozetidir. Arastirmaya iliskin tiim
degiskenlerin ve bu degiskenler arasi etkilesimlerin ortaya kondugu arastirmaya yon
veren fikri belirten gosterime arastirma modeli denir. Arastirmanin amaci esas
alinarak aragtirma modeli belirlenir ( Kurtulus, 2010,19). Bu arastirmanin modeli
tanimlayici arastirma modelidir. Bu model; tamimlayici arastirma modellerinde temel
amac, inceleme konusu olan olayin, bu olayin degiskenlerini ve bu degiskenler
arasindaki iligkileri tanimlamak ve bu tanimlamalara dayanarak ileriye doniik
tahminler yapabilmektir. Bu tiir arastirmalarda amag¢ degiskenler arasi iliskileri

saptamak ve tanimlamalar1 gerceklestirebilmektir ( Kurtulus, 2010, 20).

Bu aragtirmanin amaci; bir otel isletmesinde sikayet eden miisterilerin isletme
tarafindan sikayetlerine verilen cevaplara olan tutumunu sikayete bakis agisini buna
karsin miisteri iliskileri ( otel isletmeciliginde, misafir iligkileri) departmaninin
MIY’i nasil algiladigimi ve sikayetleri nasil degerlendirdigini ortaya cikarmaktir.
Arastirman evreni ve orneklemi saptanmis ve anket yontemi dogrultusunda veriler
elde edilmis ve veriler Spss programiyla analiz edilip arastirmanin bulgularina
ulasilmigtir. Bu calismaya yonelik Kusadasi yoresinde 5* bir otelde miisteri iliskileri
departmanina ve o otelde konaklayan miisterilere anket formu dagitilmistir.
Departmanda calisanlara otelin genel miidiirii de dahil olmak iizere bicimsel miilakat
yontemi uygulanmistir. Bu arastirma cercevesinde calisanlardan demografik
ozelliklerine, MIY ve sikayetleri nasil algiladiklarina, sikayetleri nasil yonettiklerine

cevap aranmistir. Otelde konaklayan miisterilerden de demografik o6zelliklerine,
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otelde kac kisinin sikayeti olduguna, sikayetlerini iletip iletmedigine, miisteri
iliskilerinin ne gibi cevaplar verdigine ve miisterilerin isletmenin sikayetlere yonelik
davraniglarini nasil algiladiklarina cevap aranmaistir.

Arastirmanin Hipotezleri:

Hipotez 1: Sosyo-Demografik ozelliklere gore sikayet durumlar1 degismektedir.
Hipotez 2: Sosyo-Demografik ozellikler ile miisterilerin isletmenin sikayetlere

yonelik davraniglart algilama durumlar1 arasinda bir iligki vardir.

3.2 Evren ve Orneklem

Evren; aragtirmacinin ¢alisma alanini olusturan, 6rnegini sectigi ve edindigi
sonuglarini genellestirdigi gruptur ( Altumisik ve digerleri, 2004, 120). Bu arastirma,
Kusadasi1 yoresinde arastirmayi kabul eden 5* bir otel isletmesinde yapilmistir. Otel
18 yildir agik ve yilin 6 ay1 hizmet vermektedir. Isletmede 256 kisi calismaktadur.
Isletme, 355 odal1 olup 1200 yatak kapasitesine sahiptir. Arastirmanin evreni, isletme
tarafindan bildirilen otelde konaklayan 600 miisteri ve otel c¢alisanlarindan

olusmaktadir.

Orneklem; belli kurallara gore, belli bir evrenden secilmis ve secildigi evreni
temsil yeterligi kabul edilen kiigiik kiimedir. Arastirmalar ¢ogunlukla orneklem
kiimeler tizerinde yapilir ve elde edilen sonuglar ilgili evrenlere genellenir (Karasar,
2005, 110). Ornek bir kiitleden elde edilen verilerden yola ¢ikarak evren hakkinda
genellemeler yapmak olasilifa dayanir. Bu sebeple, ornek kiitle biiyiidiikk¢e evren
hakkinda yapilan genellemelerde yanilma olasiligi azalir. Bu durum g6z oniinde
bulunduruldugunda arastirmacinin uygun Ornek Kkiitle icin hem temsil yetenegi
saglayan bir ornek biiyiikliiglinii hem de maliyet zaman ve veri analizi sartlarini
dikkate alarak bir dengeye ulagmasi1 gerekir ( Altumisik ve digerleri, 2004, 124).
Orneklem almmasinda 6rneklemin alindigi evreni temsil etmesi Onemlidir. Bu
durumda ne kadar, hangi biiyiikliikteki bir 6rneklemin evreni temsil edebilecegi
sorunu ortaya c¢ikmaktadir. Alman Orneklemin evreni temsil yeterligi
bulunmadiginda érnekleme hatasi olur (Balci, 2001, 91). Orneklem biiyiikliigiiniin
belirlenmesi konusunda arastirmacilara yardimci olmak amaciyla bazi formiiller
gelistirilmistir. Ancak bu formiillerin uygulanabilmesi i¢in bazi bilgilere ihtiyag

duyulmaktadir. Oysa s6z konusu bu bilgiler cogu zaman elde bulunmaz. Var olanlar
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ise biiytik bir olasilikla kesin, net degerler degildir. Formiiller yardimi ile bu kesin
olmayan rakamlara dayali olarak O©rneklem biiyiikliigi hesaplama yoluna
gidildiginden bulunan Orneklem biiyiikliigii icin birebir uygunluktan soz etmek
zordur. Ama 6zellikle gen¢ arastirmacilar basta olmak iizere bu formiiller herkes icin
1yi bir rehberdir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004, 47). Arastirmacilar genellikle % 5°lik
bir belirlilik diizeyinde caligirlar. Bunun anlami sudur: Eger 6rnek kiitleniz, 100 kere
secilmis olsa, bunlardan en az 95 tanesi evrenin Ozelliklerini temsil edecek giice

sahip olmasidir ( Altunisik ve digerleri, 2004,125).
N: Evren Biiyiikliigii; S: Gerekli Ornek Biiyiikliigii

Cizelge 3. Belli Evrenler I¢in Kabuledilebilir Ornek Biiyiikliikleri

N S N S N S N S
10 10 190 127 110 285 5000 357
20 19 200 132 1200 291 6000 361
30 28 250 152 1300 297 7000 364
40 36 300 169 1400 302 8000 367
50 44 350 185 1500 306 9000 368
60 52 400 196 1600 310 10000 370
70 59 450 212 1700 313 1500 375
80 66 500 217 1800 317 20000 371
90 73 550 226 1900 320 30000 379
100 | 80 600 234 2000 322 40000 380
110 | 86 650 242 2200 327 50000 381
120 | 92 700 248 2400 331 75000 382
130 | 97 750 254 2600 335 100000 384
140 | 103 800 260 2800 338 1000000 384
150 | 108 850 265 3000 341 10000000 384
160 | 113 900 269 3500 346

170 | 118 950 274 4000 351

180 | 123 1000 278 4500 354

Kaynakcga: Altunisik, Remzi, Recai Coskun, Serkan Bayraktaroglu ve Engin Yildirim
(2004), Sosyal Bilimlere Arastrima Yontemleri, 3.b, Sakarya: Sakarya Kitapevi.
s.125.

Bu noktadan hareketle bu arastirmanin Orneklemi rastgele secilen 234

miisteridir. Orneklem sayisi, N: 600, S: 234 olmak iizere yukarida belirtilen 6rnek
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biiytikliikleri tablosu dogrultusunda belirlenmistir ( Altunisik ve digerleri, 2004,
125).

Uygun ornekleme c¢ercevesi olusturup ihtiya¢ duyulan ornek kiitle biytikliigii
belirlendikten sonra yapilmasi gereken sey temsil giicli yiiksek bir ornek kiitleyi
olusturacak 6rnek se¢me yontemini belirlemektir ( Altunisik ve digerleri, 2004, 126).
Bu arastirmadaki orneklem yontemi, tesadiifi Ornekleme yontemlerinden basit
tesadiifii 6rnekleme ve tabakali (ziimrelere gore) 6rnekleme yontemidir. Ornek olan
secilen miisteriler basit tesadiifi, ornek olarak secilen c¢alisanlar (miisteri iliskileri
departmaninda calisanlar ve genel miidiir) da tabakali ornekleme yontemine gore
secilmistir. Basit tesadiifii ornekleme yontemi, tesadiifi 6rnekleme yontemleri iginde
en basit olamidir. Basit tesadiifi 6rneklemede, ana kitledeki ( evrendeki) her birimin
ornege girme olasiliginin esit hale getirmek esasdir. Bu oOrnekleme yonteminin
uygulanabilmesi icin evrenin listesinin elde bulunmasi gerekir ( islamoglu, 2009,
163-164). Bu arastirmadaki evren, 600 miisteri yani evrenin listesi olup secilen 234
miisteri basit tesadiifii 6rneklem yontemiyle belirlenmistir. Ziimrelere gore ( tabakali)
ornekleme; evrendeki alt gruplarin 6rneklemede temsil edilmelerini garanti altina
alindig bir 6rnekleme tiiriidiir ( Balci, 2001, 96). Otel calisanlar icerisinden miisteri
iligkileri departmaninda c¢alisanlarin ornek secilmesi, ziimrelere gore orneklemeye

goredir.

Arastirmada, hatali ya da geri donmeyen anket sayis1 da goz oniine alinarak
miisterilere arastirmanin amaci acgiklanarak elden 250 anket formu dagitilmis, bu 250
anket formunun 228’si geri donmiistir. Geri donen 228 anket formundan
kullanilabilir 220 anket kalmistir. Anket formu % 88’i analiz edilmistir. Otel
calisanlara uygulanan miilakat formu, otelin miisteri iligkileri ( misafir iliskileri)
departmaninda calisanlara ve genel miidiir de dahil olmak iizere 5 kisiye

uygulanmugtir.

3.3 Veri Toplama Araclari ve Teknikleri

Arastirmada veri toplama araclar olarak miisterilere anket uygulanmis.
Calisanlarla da miilakat yapilmistir ( anket ve miilakat formu EK 5 ve EK 6’da
belirtilmistir). Miisterilere uygulanan anket; Tiirkge, Ingilizce ve Almanca olmak

tizere 3 dilde hazirlanmistir. Miisterilere uygulanan ankette, 17 ¢oktan se¢cmeli
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sorular, 1 agik uclu soru ve miisterilerin isletmeye yonelik davranislarin algilama
durumlan 6lcegi 5’11 likert dl¢eginde 1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum,
3= Kararsizim, 4= Kathiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum hazirlanmis yargilardan
olusmaktadir. Miisterilerin demografik 6zelliklerini belirlemek icin ankete katilan
bireylere; cinsiyeti, medeni durumu, yasi, milliyeti, egitim durumu, ayhk gelir
durumu sorulmustur. Anket formunda yer alan, isletme sikayetiniz i¢in hangi
iyilestirme yontemlerine basvurmustur? sorusu, Yiiksel ve Kiling ( 2003)’dan
yararlanilarak hazirlanmigtir. Anket formunda cevap aranan sorular, Bozkurt (2001)
kaynagindan ve Eskinat (2009) kaynagindan yararlanarak literatiir gercevesinde
hazirlanmistir. Sikayetlere Yonelik Davranislarini  Algilama Durumlan dlgegi
Karatepe (2005) tarafindan yapilan c¢alismada kullanilmis olup degiskenlerin
giivenirlikleri kabuledilebilir % 0.70’lik Cronbach « diizeyinin iizerinde

bulunmustur.

Calisanlara uygulanan miilakat formunda, miisteri iliskileri departmaninda
calisanlara ve otelin genel miidiiriine, demografik 6zellikleri belirlemek amaciyla
katilimcilara, yasi, cinsiyeti, pozisyonu, egitim durumu, kag¢ yildir isletmede calistig
sorulmustur. Diger sorular, Kése ( 2007) kaynagindan uyarlanmistir. Diger anket
formunda da yer alan, isletme sikayetiniz icin hangi iyilestirme yontemlerine
bagvurmustur? sorusu, Yiiksel ve Kiling ( 2003), kaynagindan yararlanilarak

hazirlanmastir.

3.4 Verilerin Analizi

Verilerin analizi, arastirmada elde edilecek verileri diizenlemesi, analize
uygun hale getirilmesi, istatistiksel veya iceriksel analizlerin uygulanmasi ve
sonuglarin yorumlanmasidir ( Kurtulus, 2010, 15). Bu arastirmanin verilerinin
coziimlenmesinde ve analizinde SPSS (Statistical Package for Social Sciences,
versiyon 11.5 ) istatistik programindan faydalanmilmistir. Degiskenlerine iliskin
veriler, frekans ve yiizde degerleri, cross tab (capraz tablo) aritmetik ortalamalar
kullanilarak degerlendirilmistir. Degiskenler arasindaki iligkileri ©Ol¢cmek icin
korelasyon analizinden faydalanilmistir. Degiskenler acisindan anlamli bir farkliligin
bulunup bulunmadiginin belirlenmesi amaciyla bagimsiz drneklem t testi ve tek

faktorlii varyans analizleri ( tek tonlii Anova) yapilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde, Kusadasin’daki 5 yildizli bir otelde konaklayan miisterilere
uygulanan anketlerden ve otelin miisteri iliskileri ( misafir iliskileri ) departmaninda

calisanlara yoneltilen sorulardan elde edilen bulgulara yer verilmektedir.

4.1. Sosyo-Demografik Ozeliklerine iliskin Bulgulari

Cizelge 4. Katilimcilarin Sosyo-demografik Ozellikleri

Sosyodemografik Degiskenler n %0

Cinsiyet

Kadin 118 53.6
Erkek 102 46.4
Toplam 220 100
Yas

18-24 yas arasi 34 15.5
25-35 yas arasi 45 20.5
36-45 yas arasi 41 18.6
46-55 yas arasi 47 214

56 yas ve iistii 53 24.1
Toplam 220 100
Medeni Durum

Evli 138 62.7
Bekar 82 37.3
Toplam 220 100
Egitim Durumu

[kogretim 45 20.5
Lise 106 48.2
Lisans 48 21.8
Yiiksek Lisans 17 7.7
Doktora 4 1.8
Toplam 220 100
Milliyet

Tiirk 16 7.3
Ingiliz 61 27.7
Alman 103 46.8
Hollandali 17 7.7
Diger 23 10.5
Toplam 220 100
Gelir Durumu (Euro)

500-999 18 8.2
1000-1499 83 37.7
1500-2000 75 34.1
2000 iistii 44 20.0
Toplam 220 100
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Cizelge 4’de katilimcilarin sosyo-demografik 6zeliklerini belirtmek amaciyla
veriler, frekans dagilimi yapilmistir Ankete katilan 220 kisiden; 118 kadin, 102’si
erkek olmak lizere toplamda % 53.6 lik oranla kadinlarin erkeklere gore (% 46.4)

daha fazla olduklar1 goriilmektedir.

Katilimcilardan, 56 yas ve (dstiiniin (%24.1) cogunlukta oldugu
goriilmektedir. Bunu sirasiyla 46-55 yas arasi (%21.4), 25-35 yas aras1 (%20.5), 36-
45 yas aras1 (%17.6), 18-24 yas aras1 (% 15.5) izlemektedir. Katilimcilarin % 62.7°si
evlidir. Katilimcilarin %48.2°1 lise mezunudur. Katilimcilardan % 1.8 ile en az
doktora mezunu vardir. Katilimcilarin milliyetlerine bakildiginda, Alman
katithimcilarin % 46. 8 ile cogunlukta oldugu, bunu sirasiyla Ingiliz (%27.7), % 10.5
ile Diger grubunda olanlar ( Belgikali % 3.3, Iranli (% 3.2), Avusturyali (% 1.9), Rus
(%1.4)), Hollandal1 (% 7.7), ve Tiirk ( % 7.3) takip etmektedir. Katilimcilarin % 37.7’si
1000-1499 euro arasinda gelire, % 34.1 1500-2000 euro aras: gelire, % 20’si 2000 euro {istii
gelire, % 8.2 500-999 euro arasi gelire sahiptir.

4.2 Tatil ile flgili Bulgular

Cizelge 5. Katilimcilarin Tatil ile Tlgili Ozellikleri

Tatil ile ilgili Degiskenler n %

Isletmede Kahnan Giin Sayist

1-3 9 4.1
4-7 99 45.0
8-15 112 50.9
Toplam 220 100
Isletmeye Kacinci Kez Gelindigi

1. 203 92.3
2. 4 1.8
3. 7 3.2
4. ve listll 6 2.7
Toplam 220 100
Isletmeye Tekrar Gelme Durumu

Evet 96 43.6
Hayir 12 5.5
Belki 112 50.9
Toplam 220 100
Isletmeyi bir baskasina tavsiye etme durumu

Evet 178 80.9
Hayir 4 1.8
Belki 38 17.3
Toplam 220 100
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Cizelge 5’de katilimcilarin tatil ile ilgili 6zeliklerine yer verilmistir. Veriler,
say1 ve ylizde olarak gosterilerek frekans dagilimi yapilmistir. Katilimceilarin ¢ogu,
isletmede 8-15 giin araliginda kalmistir ( % 50.9). Bunu sirasiyla 4- 7 giin aralig (
9%45) ve 1.3 giin araligi (% 4.1) takip etmektedir. Katilimcilarin bityiik cogunlugu isletmeye
ilk kez gelmistir (% 92.3). Katilimcilarin % 50.9’u isletmeye tekrardan belki gelmek
istemektedir. Isletmeye tekrar gelmek isteyenler, % 43.6. Isletmeyi tekrar gelmek
istemeyenler ise, % 5.5°dir. Katilimcilarin yarisindan fazlast % 80.9’u isletmeyi bir

baskasina tavsiye etmektedir.

4.3 Sikayet Durumu ile ilgili Bulgular

Cizelge 6’da katilimcilarin sikayet durumlart incelenmistir. Sikayet durumu
ile ilgili ozelliklerin frekans dagilimi yapilmistir. 220 Katilimcidan 106 kisi %
48.2°st konaklama esnasinda herhangi bir sorunla karsilasirken katilimcilarin
yarisindan fazlasi (114 kisi) %51.8 ‘i herhangi bir sorunla karsilagmamistir. Sorunla
karsilasan katilimcilardan ( 106 kisi), 90 kisi % 84.9’u sikayetini iletirken 16 kisi %
15.1°1 iletmemistir. Sikayetini iletmeyen 16 kisiden 12 ‘si sikayet etmenin bir ise
yaramayacagini diisiinerek, 4’ti diger nedenlerden dolay1 sikayetini iletmemistir.
Sikayetini ileten katilimcilardan % 70.0’s1 yiiz ylize goriiserek, % 13.3 azili olarak,
% 16.7 telefonla sikayetlerini iletmislerdir. sikayetini ileten katilimcilardan (90 kisi),
% 75.6 misafir iligkileri departmanina, % 17.8 Onbiiro departmanina, % 2.2 Kat
hizmetleri departmanina, % 4,4’1 Acenta rehberi(% 2,2) ve fitness salonu (% 2,2)

olmak iizer diger departmanlara sikayetlerini iletmistir.

Katilimcilara sikayetlerin sebebi agik uclu soruyla sorulmus ve isletme ile
ilgili sikayetleri gruplandirilmistir. Otelin donanimi ve konumuyla ilgili (% 35), Ala
cart restoranlar1 hizmeti ( %20), yiyecek- icecek kalitesi (%16), Oda temizligi ( %
12), oda rezervasyonu ve otele giris ( % 11) ve personelin davranigi ve yabanci

dilinin yetersiz olmasidir.

Kozak (2006) nin caligmasinda turistlerin sikayet etme durumlarinin ( %45)
sikayet etmeyenlere gore daha az oldugu goriilmektedir. Bozkurt (2001) nin
calismasinda 100 miisteriden 45 kisi % 45’inin sorunu vardir. Bu isletme icin

oldukga yiiksek bir orandir. Bu ¢alismada bu oran, biraz daha yiiksektir (% 48).
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Cizelge 6. Katihmcilarin Sikayet Durumu ile Tlgili Ozellikleri

Sikayet Ile Tlgili Degiskenler n Yo
Herhangi bir sorunla karsilagilip karsilanmadig
Evet 106 48.2
Hayir 114 51.8
Toplam 220 100
Sikayeti iletme durumu
Evet 90 40.9 | 84.9
Hayir 16 7.3 | 15.1
Toplam 106 48.2
Toplam katilimci 220 100
Sikayetin iletilmeme nedeni
Sikayet etmenin bir ige yaramamasinin diisiiniilmesi 12 55 | 750
Nereye sikayetin iletileceginin bilinmemesi 0 0 0
Sikayet ederek maddi zarara ugranilacaginin 0 0 0
diistiniilmesi
Diger nedenler 4 1.8 | 25.0
Toplam 16 7.3
Toplam Katilimci 220 100
Sikayetin iletilmesinde kullanilan araclar
Yiiz yiize goriisme 63 28.6 | 70.0
Telefon 12 5.5 | 133
Yazili olarak 15 6.8 | 16.7
Elektronik araclar 0 0 0
Yargiya bagvurmak 0 0 0
Diger 0 0 0
Toplam 90 40.9
Toplam Katilimict 220 100
Sikayetin Iletildigi Departman
Misafir iligkileri 68 30.9 | 75.6
Onbiiro 16 73 | 17.8
Kat hizmetleri 2 9 2.2
Yiyecek-igecek 0 0 0
Animasyon 0 0 0
Diger 4 1.8 | 44
Toplam 90 40.9
Toplam Katilimci 220 100

Sikayetlerini iletmeyenlerin 16 kisi olmasi, Bozkurt (2001) ¢alismasinda da
oldugu gibi sikayetin iletilmemesinin diisiik oldugu, katilimcilarin bu konuda bilingli
olduklarim1 gostermektedir. Bozkurt (2001) hangi tiir sorunla karsilastigina
bakildiginda, otelin oda durumu ve donanimi konusunda sikayetlerin ilk siray1 aldigi
goriilmiistiir. Ayrica miisteriler sikayetlerini miisteri iligkileri departmanindan ¢ok
direk yola resepsiyona ve rehberlerine ilettikleri, miisteri iligkileri departmanina ise,
daha az (%30,6) ilettikleri goriilmiistiir. Bu da miisteri iliskileri departmaninin

isletme icerisinde tam olarak tanitilmadigimi ve bu yiizden de departmanin
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gorevlerini tam anlamiyla yerine getirmedigini gostermektedir. Bu calismada, %
75,6’u misafir iliskileri ( miisteri iliskileri) departmanina ilettikleri goriilmekte,
sirastyla resepsiyon ve diger ve kat hizmetlerine iletildikleri goriilmektedir. Bu da
misafir iligkileri departmanin isletme igerisinde iyi tanmtildigin1 ve miisterilerin
sikayetlerini veya isteklerini kolaylikla dile getirebildiklerini gosterir. Kozak
(2006)’nin calismasinda turistlerin sikayet etme durumlarinin (% 45) sikayet

etmeyenlere gore daha az oldugu goriilmektedir.

4.4 Sikayetin Coziimii ile Tlgili Bulgular

Cizelge 7. Katilimci Sikayetlerinin Coziimii ile Tlgili Ozellikler

Sikayet Coziimii ile ilgili Degiskenler n % %
Sikayetin sonuclanma durumu
Yanit alinmadi ve sorun hala ¢oziilmedi 25 114 27.8
Yanit alindi ama tatmin edici degildi 26 11.8 28.9
Yanit alinmadi ama sorun ¢oziildii 4 1.8 4.4
Yanit alind1 ve sorun ¢oziildii 35 15.9 38.9
Toplam 90 40.9
Toplam Katilimci 220 100
Sikayetin ¢oziim siiresi
Aninda 14 6.4 15.6
Hala ¢6ziilmedi 47 214 52.2
Diger 29 13.2 32.2
Toplam 90 40.9
Toplam Katilimci 220 100
Sikayetin ¢oziimiinden kaynaklanan memnuniyet durumu
Evet 40 18.2 44.4
Hayir 22 10.0 24.4
Sikayete cevap verilmedi 28 12.7 31.1
Toplam 90 40.9
Toplam Katilimci 220 100
Sikayetin ¢oziimiinde isletmenin basvurdugu
yontemler Evet Toplam
Higbir sey yapilmamistir. 38 17.3 90
Oziir ve agiklama yapilmustir. 48 21.8 90
Hatay1 diizeltmislerdir. 23 10.5 90
Diizeltmede bulunulmustur. 23 10.5 90
Diizeltme ve ikramda bulunulmustur. 14 6.4 90
Hizmet bedelinde indirim yapilmistir. 2 9 90
Geri 6deme yapilmistir 0 0 90
Sorun ¢ozillmemis ve hata devam etmistir. 1 .5 90
Yoneticiler soruna miidahale etmistir. 5 2.3 90
Degisiklik yapilmistir (oda degisikligi vb.) 6 2.7 90
Diger 0 0 90
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Cizelge 7°de Sikayetini ileten katilimcilarin sikayetlerin ¢oziimi ile ilgili
ozelliklerine yer verilmistir. Sikayetini ileten katilimcilarin (90 kisi, % 40.9) %
27.8’unun sikayetinin sonu¢lanma durumunda sikayetine yanit verilerek ve sorunu
coziilerek sikayeti sonuglanmistir. % 28.9’inin sikayetinin sonu¢lanma durumunda,
sikayetine yanit verilmis ama tatmin edici olmamistir. % 38.9’liniin sikayetinin
sonu¢lanma durumunda, yanit verilmis ve sorunu ¢oziilmiistiir. % 4.4’ine de yanit

verilmemis fakat sorunu ¢oziilmiistiir.

Sikayetin ¢oziim siiresine bakildiginda, 90 katilimcidan ( % 40.9) % 21.4°
tiniin sikayetinin hala ¢oziilmedigi, % 15.6’min aninda coziildiigii goriilmektedir.
Diger c¢oziilme siiresi (%13.2), lgiinde (% 10), 2 giinde(% 1.9), 3giinde (% 1.4)
olmustur. Katilimcilarin % 44.4’1 sikayetlerinin ¢oziimiinden memnun kalmistir. %
31.1’inin sikayetine cevap verilmemistir. % 24.4’1 sikayetin ¢oziimiinden memnun
kalmamistir. Sikayetin ¢oziimiinde isletmenin bagvurdugu yontemlerden higbir seyin
yapilmamas1 % 17.3, oziir ve aciklama yapilmasi % 21.8, hatayr diizeltmeleriyle
diizeltmede bulunmalar1 % 10.5 ile aym1 orani, diizeltme ve ikramda bulunmalar1 %
6.4, hizmet bedelinde indirim % 0.9, Sorunun ¢oziilmemesi ve hatanin devam etmesi
% 0.5, yoneticilerin soruna miidahale etmesi % 2.3, Degisiklik yapilmasi (oda

degisikligi vb.) % 2.7 oranina sahiptir.

Yiiksel ve Kiling (2003) calismasinda, sikayetin coziimiinde isletmenin
basvurdugu iyilestirme yontemlerinden otellerin en ¢ok %25’inde hicbir sey
yapilmadig1 goriilmektedir. Bunu o6ziir ve acgiklama (%13) ve diger yontemler

izlemektedir. En az bagvurulan yontemin de geri ddeme (%1) oldugu bulunmustur.

4.5 Olcege iliskin Ortalama Degerler ve Standart Sapmalar

Cizelge 8’de katilimcilarin; Isletmenin Sikdyetlere Yonelik Davranislarini
Algilama Durumlarinin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerlerine yer
verilmistir. Katilimcilara gore telafi faktoriinde yer alan“Isletme cevabindan sonraki
halim sikayetten dncekine gore daha iyiydi “ ifadesine verdikleri cevaplarin aritmetik
ortalamast goéz Oniine alindiginda bu ifadede kararsiz kaldiklar1 goriiliirken,
“Isletmeden aldigim cevap, beni sikayetten onceki halimden daha da miihim bir

konuma soktu.”ifadesine verdikleri cevap bu ifadeye o kadar da katilmadiklarii
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gostermektedir. Isletmenin sikayetlere yonelik davraniglarindan * telafinin” aritmetik
ortalamasi 2.8481 olmasi; isletme tarafindan gosterilen telafi davranisinin
katilimcilar tarafindan algilanmasinin net olmadigi katilimcilarin kararsiz kaldiklar

gozlenmektedir.

Cizelge 8. Katilimcilarin; Isletmenin Sikayetlere Yonelik Davramislarini Algilama
Durumlarinin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmetik | Standart
Ortalama* Sapma
Isletmenin cevabindan sonraki halim
sikayetten Oncekine gore daha 3.3111 95570
iyiydi.
Telafi i§letmenin_ .ceval.)lndan sonraki halim 28222 1.01204
sikayeten Oncekiyle ayniydi.
Isletmeden aldigim cevap, beni
sikayetten Onceki halimden daha da 24111 .89812
mithim bir konuma soktu.

TOPLAM 2.8481 95528
Slk.ayetlrm nereye iletecegimi 4.2000 62170
belirlemek kolaydi.

Kolaylastirma Sikayetimi iletecegim yeri anlamak
1.7667 58155
zordu.

TOPLAM 2.9833 .60162
Sikaytime gerekli yanit1 almak uzun

Dakiklik | zaman ald:. 28556 | L1739
Isletme sorunu ¢bzmede cok yavasti. 3.0111 1.12674

TOPLAM 2.9333 1.1220

Is}etme benden icten bir sekilde 6ziir 39778 1.00591
T A ——

Isletmeden hicbir sekilde 6ziir 29667 1.05622

cevabi almadim.

TOPLAM 3.1222 1.03106
Isletme personeli bana saygili 38667 75252
davrandi

Dikkatlilik Is}etmg pe.rsoneh sorunlarima kars1 3.6667 76438
dikkatliydi.
Isletme personeli oldukga ilgiliydi. 3.600 73132

TOPLAM 3.7111 74940
Isletme personeli sikayetimi ciddiye 3.4889 .86433
aldi.

Caba ve Isletme personeli sikayetimin 3.5333 .82380
Aciklama ¢Oziimiinde basarili olmak i¢in
gayret gosterdi.
Isletmenin agiklamasi ikna ediciydi 2.9667 1.02168
TOPLAM 3.3296 90327
GENEL TOPLAM 3.1546 89375

* 1 (Kesinlikle Katilmiyorum), 2 (Katilmiyorum), 3 (Kararsizim), 4 (Katiliyorum), 5
(Kesinlikle Katiliyorum).

Kolaylastirma faktoriinde yer alan; “Sikayetimi nereye iletecegimi belirlemek

kolaydr” ifadesine verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasina bakildiginda
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katilimcilarin  bu ifadeye katildiklari, goriiliirken; “Sikayetimi iletecegim yeri
anlamak zordu” ifadesine katilmadiklari, goriilmektedir. Isletmenin sikayetlere
yonelik davramiglarindan “kolaylastirmanin™ aritmetik ortalamasit 2.9833 olmast;
isletme tarafindan gosterilen kolaylastirma davranisinin katilimcilar tarafindan

algilanmasinin net olmadigini, kararsiz kaldiklarini1 gozlenmektedir.

Dakiklik faktoriinde yer alan; “Sikayetime gerekli yaniti almak uzun zaman
aldi” ifadesine verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasina bakildiginda
katilimcilarin bu ifade icin kararsiz kaldiklar goriiliirken; “Isletme sorunu ¢c6zmede
cok yavast1” ifadesi igin kararsiz kaldiklar1, goriilmektedir. Isletmenin sikayetlere
yonelik davraniglarindan “ dakikligin” aritmetik ortalamasi 2.9333 olmasi; isletme
tarafindan gosterilen dakiklik davranisinin katilimeilar tarafindan algilanmasinin net

olmadigini kararsiz kaldiklar1 gézlenmektedir.

Oziir faktoriinde yer alan; “Isletme benden icten bir sekilde oziir diledi”
ifadesine verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasina bakildiginda katilimcilarin bu
ifade icin kararsiz kaldiklar, goriiliirken; “Isletmeden higbir sekilde 6ziir cevabi
almadim.” ifadesine katilmadiklar1, goriilmektedir. Isletmenin sikayetlere yonelik
davranislarindan “ Ozriin > aritmetik ortalamas1 3.1222 olmasi; isletme tarafindan
gosterilen 0ziir davranisinin katilimcilar tarafindan algilanmasinin diisiik olmadigini,

katilimcilarin kararsiz kaldiklar gézlenmektedir.

Dikkatlilik faktoriinde yer alan; “Isletme bana saygili davrandi” ifadesine
verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasina bakildiginda katilimcilarin bu ifadeye
katildiklari, “Isletme personeli sorunlarima kars1 dikkatliydi.” ifadesine katildiklarini,
goriilmektedir. “Isletme personeli oldukca ilgiliydi.” ifadesine de katildiklari
goriilmektedir. Isletmenin sikayetlere yonelik davramslarindan “ dikkatliligin”
aritmetik ortalamast 3.7111 olmasi; isletme tarafindan gosterilen dikkatlilik
davraniginin katilimcilar tarafindan algilanmasinin giiglii oldugunu, katilimcilarin

katildiklarin1 gostermektedir.

Caba ve Ac¢iklama faktoriinde yer alan; “Isletmenin aciklamasi ikna ediciydi”
ifadesine verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasina bakildiginda katilimcilarin bu
ifade icin kararsiz kaldiklari, goriiliirken; “Isletme personeli sikayetimin ¢oziimiinde

basarili olmak icin gayret gosterdi..” ifadesine katildiklar1, goriilmektedir. “Isletme
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personeli sikayetimi ciddiye aldi” ifadesi icin katimcilarin karasiz kaldiklari
soylenebilir. Isletmenin sikayetlere yonelik davranislarindan “ Caba ve A¢iklamanin”
aritmetik ortalamasi 3.3296 olmasi; isletme tarafindan gosterilen 6ziir davraniginin
katilimcilar tarafindan algilanmasinin  diisiik olmadigi, katilimcilarin  kararsiz

kaldiklar1 gozlenmektedir.

Cizelge.. 8’e genel olarak bakildiginda, Isletmenin Sikayetlere Yonelik

Davraniglarim1 Algilama Durumlarindan faktorleri soyle siralayabiliriz.

1.Dikkatlilik (Artimetik ortalama; 3.7111)

2.Caba ve Aciklama ( Aritmetik ortalama; 3.3296)
3.0ziir ( Aritmetik Ortalama; 3.1222)
4.Kolaylastirma ( Aritmetik ortalama; 2.9833)

5. Dakiklik ( Aritmetik ortalama; 2.933)

6. Telafi (Aritmetik ortalama; 2.8481)

Isletmenin Sikayetlere Yonelik Davraniglarim Algilama Durumlari 6lgeginin
aritmetik ortalamasina (3.1546) ve standart sapmasma (.89375) bakildiginda
katilimcilarin isletmenin sikayetlere yonelik davraniglarini algilamasinin  diisiik

olmadig1 ama yiiksek de olmadig1 goriilmektedir.

4.6 Korelasyon Analizi Bulgulan

Katilimcilarin, isletmenin sikdyetlere yonelik davramiglarimi  algilama
durumlar1 arasindaki iligkileri degerlendirmek amaciyla Korelasyon analizi
yapilmistir (Cizelge 9). Pearson korelasyon matrisinde Katilimcilarin, isletmenin
Sikayetlere Yonelik Davraniglarint  Algilama Durumlart arasindaki iligkiler
incelendiginde; bazi faktorler arasinda pozitif ve anlamli bir iliski, baz1 faktorler

arasinda da negatif ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir.

Telafi ile iligkinin pozitif ve anlamh oldugu faktoriin dakiklik (r=459; p=
.00<.01) oldugu, telafi faktoriiniin dikkatlilik ( r= -.284; p= .00<.01) ile caba ve
aciklama (r= -.227; p= .00<.01) faktorleriyle ise negatif ve anlamli oldugu
goriilmektedir. Kolaylastirma ve oziir faktorleri ile diger faktorler arasinda ( p=

.00<.01 olan) bir iligki bulunmamistir. Dakiklik ile iliskinin pozitif ve anlamli oldugu
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herhangi bir faktor yokken, dakiklik ile negatif ve anlamli olan faktorlerin dikkatlilik
( r= - .222; p= .00<.01) ile caba ve agiklama ( r= - .616; p= .00<.01) oldugu

goriilmektedir.

Cizelge 9. Katilimcilarin; Isletmenin Sikayetlere Yonelik Davramislarini Algilama

Durumlarinin Korelasyon Matrisi

Telafi | Kolaylastirma | Dakiklik | Oziir | Dikkatlilik | S22 ¥€
Aciklama
Pearson 459%* | 185 -,284%% -,227*
Correlation 1 ,062
Telafi Sig. (2- ,000 | ,081 ,007 ,031
tailed) . ,561
N 90 90 90 90 90 90
Pearson 172 ,090 -,021 ,250%*
Correlation | ,062 1
Kolaylastirma | Sig. (2- ,104 | ,397 ,848 ,018
tailed) ,561 .
N 90 90 90 90 90 90
Pearson 459%:* -,172 ,100 -,222% -,616%*
Correlation 1
Dakiklik Sig. (2- ,000 ,104 ,347 ,035 ,000
tailed) .
N 90 90 90 90 90 90
Pearson ,185 ,090 ,L100 -,146 -,128
Correlation 1
Oziir Sig. (2- 081 ,397 347 ,170 ,228
tailed) .
N 90 90 90 90 90 90
Pearson - 021 -,222%% | - 146 ,400%*
Correlation | 284%* - 1
Dikkatlilik | Sig. (2- ,007 ,035 ,170 ,000
: ,848
tailed) .
N 90 90 90 90 90 90
Pearson. -,227% 250% -,616%* | 128 ,400%*
Correlation 1
Cabave g " 031 018 228 1000
Aglklama talled) ) ,000 .
N 90 90 90 90 90 90

**Faktorler arast korelasyon 0,01 diizeyindedir

Olgekteki degiskenlere bakildiginda, arasinda pozitif ve anlamli en yiiksek

korelasyon r=.845"dir. Caba ve Aciklama 1(isletme personeli sikayetimi ciddiye

aldi.) ile Caba ve Aciklama 2 (isletme personeli sikayetimin ¢oziimiinde basarili

olmak icin gayret gosterdi) arasinda pozitif ve anlamli bir iliski (r=.845; p=.00<.01)

oldugu goriilmektedir. Degiskenler arasinda negatif ve anlamli en yiiksek korelasyon

r= -.848’dir. Telafi 1(Isletmenin cevabindan sonraki halim sikayetten 6ncekine gore
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daha iyiydi.) ile telafi 2 (isletmenin cevabindan sonraki halim sikayetten 6ncekiyle
ayniyd1) arasinda negatif ve anlamhi bir iliski (r= -. 848; p= .00<.01)oldugu
goriilmektedir (EK 3).

4.7 T Testi Bulgular:

Cizelgede 10°da yer alan t testi sonucuna gore, katilimcilarin cinsiyeti ile
katilimcilarin; isletmenin sikayetlere yonelik davranislarini algilama durumlari
arasinda anlaml bir fark goriilmemistir. Buna gore; cinsiyeti kadin olan katilimciya
gore de erkek olan katilimciya gore de isletmenin sikayetlere yonelik davraniglarim

algilamalarinda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Cizelge 10.Katilimcilarin cinsiyeti ile Katilimeilarin; Isletmenin Sikayetlere Yonelik
Davraniglarim1 Algilama Durumlarini Karsilastirmak icin T testi

Cinsiyet | N | Ortalama | s T p

Telafi Kadin 511290 1.20 | .782 | .437
Erkek 39 | 2.83 1.33

Kolaylastirma | Kadin 51| 3.00 20 |1.20 |.235
Erkek 39 1 2.94 .50

Dakiklik Kadin 511288 2.09 | .180 | .858
Erkek 391292 2.15

Oziir Kadin 511|291 .86 | -.136 | .892
Erkek 391292 70

Dikkatlilik Kadin 511 3.69 1.35 | .498 | .620
Erkek 39 | 3.64 1.54

Caba ve Kadin 511]3.34 2.07 | .240 | .811

Aciklama Erkek 39 13.30 241

Cizelge 11°de yer alan t testi sonucuna gore, medeni durumla telafi (
p=,010<,05) ile medeni durumla ¢aba ve aciklama arasinda( p=,049<,05) anlaml1 bir
fark goriiliirken, medeni durumla diger faktorler arasinda anlamli bir fark

goriilmemigtir .
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Cizelge 11. Katitlimcilarin medeni durum ile Katilimcilarin; Isletmenin Sikayetlere
Yonelik Davraniglarini Algilama Durumlarin1 Karsilagtirmak i¢in T testi

Medeni | N | Ortalama | s T p
Durum

Telafi Evli 64 | 2.95 1.19 | 2.707 | .010
Bekar 26 | 2.69 1.26

Kolaylastirma | Evli 64 | 2.96 43 | -1.158 | .251
Bekar 26 | 3.00 .00

Dakiklik Evli 64 | 2.96 2.13 | .870 .388
Bekar 26 | 2.75 2.06

Oziir Evli 64 | 2.92 g7 | .462 | .646
Bekar 26 | 2.88 .86

Dikkatlilik Evli 64 | 3.60 1.441-199 |.052
Bekar 26 | 3.82 1.33

Caba ve Evli 64 | 3.23 2.231-2.09 |.049

Aciklama Bekar | 26| 3.56 2.05

4.8. Varyans Analizi (Tek Yonlii Anova )Bulgulari

Cizelge 12’de, sikayetin iletildigi departmanin farklilik  gosterip
gostermedigini anlamak amaciyla yapilan varyans analizin ( tek yonlii anova)
sonucunda, ¢caba ve acgiklama faktorii acisindan departmanlar arasit anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir, F (3,86)=3.23,p=,26 p<.05. Baska bir deyisle, caba ve
aciklama, departmanlara bagl olarak degismektedir. Departmanlar arasi farklarin
hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan Tukey ¢oklu karsilastirma
testin sonucuna gore, farkliligin miisteri iliskileri departmani ile diger departmani
(Ortalama Fark:3,3971%), onbiiro departmaniyla diger departmanindan ( Ortalama
Fark; 3,3175*%) kaynaklandigi bulunmustur. Diger faktorlerin departmanlara gore
farklilik gosterip gostermedigini bakildiginda varyans analzine (tek yonlii anova)
gore departmanlar arasi anlamli bir farkin olmadig1 goriilmektedir. Yani, diger

faktorler departmanlara bagli olarak degisiklik gostermemektedir.

Cizelge 13.’de Yas gruplarinin isletmenin sikayetlere yonelik davraniglarini
algilama durumlar arasindaki farki belirlemek amaciyla yapilan varyans analizine

gore, yas gruplarina bagli olarak anlamli bir farkin olmadig goriilmektedir.
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Cizelge 12.Sikayetin iletildigi departman ile Katilimcilarin; Isletmenin Sikayetlere
Yonelik Davraniglarint Algilama Durumlarimi Kargilagtirmak i¢in Tek yonlii Anova

Kareler Kareler Anlaml
Kaynak Toplamm | df | Ortalamasi F p Fark
. Gruplar aras 5,271 3 1,757 1,114 | ,348
TELAFI Gruplarigi | 135629 | 86 1,577
Toplam 140,900 89
Gruplar arasi ,252 3 ,084 625 | ,601
KOLAYLASTIRMA Gruplar ici 11.570 36 135
Toplam 11,822 89
o Gruplar arasi 21,727 3 7,242 1,662 | ,181
DAKIKLIK Gruplarici | 374673 | 86 | 4357
Toplam 396,400 89
o Gruplar arast 3,842 3 1,281 2,092 | ,107
OZUR Gruplar ici 52,658 86 612
Toplam 56,500 89
. . Gruplar arast 2,066 3 689 327 | 806
DIKKATLILIK  ™"Grplarici | 180,923 | 86 | 2,104
Toplam 182,989 &9
CABA ve Gruplar arast 44272 3 14,757 3,232 | ,026 | Miy ile diger
ACIKLAMA Gruplarigi | 392,717 | 86 | 4,566 Onbiro
nbiiro ile
Toplam 436,989 | 89 diger

Cizelge 13.Katimcilarm yas gruplart ile Katihimcilarin; Isletmenin SikAyetlere
Yonelik Davraniglarint Algilama Durumlarin1 Karsilagtirmak i¢in Tek yonlii Anova

Kareler
Kareler Ortalama
Kaynak Toplami df s1 F p
] Gruplar aras 3,863 4 ,966 ,599 ,664
TELAFI Gruplar igi 137,037 85 1,612
Toplam 140,900 89
Gruplar arasi ,146 4 ,037 ,266 ,899
KOLAYLASTIRMA et 11676 Y 137
Toplam 11,822 89
o Gruplar arasi 12,113 4 3,028 670 | 615
DAKIKLIK Gruplar igi 384,287 85 4,521
Toplam 396,400 89
L Gruplar aras 1,620 4 405 ,627 ,644
OZUR Gruplar ici 54,880 85 ,646
Toplam 56,500 89
. . Gruplar arasi 11,677 4 2,919 1,448 ,225
DIKKATLILIK Gruplar ici 171,312 85 2,015
Toplam 182,989 89
CABA ve Gruplar arasi 48215 4 12,054 2,635 ,051
ACIKLAMA Gruplar igi 388,774 | 85 4,574
Toplam 436,989 89
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Cizelge 14°de egitim durumlarimin katilmacilarin; isletmenin sikayetlere
yonelik davranislarini algilama durumlart arasindaki farki belirlemek amaciyla
yapilan varyans analizinin( tek yoOnlii anova) sonucunda, kolaylagtirma faktorii
acisindan egitim durumlar arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Egitim
durumlarindaki farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan
Tukey coklu karsilastirma testin sonucuna gore, farkliligin ilkégretim ile yiiksek
lisans (Ortalama Fark:,5769%), lise ile yiiksek lisans ( Ortalama fark: ,4615%), lisans
ile yiiksek lisans ( Ortalama fark: ,5000%) kaynaklandig1r bulunmustur. Yani yiiksek
lisans egitim durumu hem ilkogretim hem lise hem de lisans egitim durumlariyla
farklililk  gosterdigi  kolaylagtirma faktOriiniin - bu egitim durumlarina gore
degismektedir. Cizlegedeki p degerlerine bakildiginda p>,05 diizeyinde oldugu
goriilmektedir Bundan dolay1 diger faktorlerin e8itim durumlarina gére anlamli bir

farklilik gosterdigini soyleyemeyiz.

Cizelge 14. Katilimcilarm egitim durumlari ile katilimcilarin; Isletmenin Sikayetlere
Yonelik Davraniglarint Algilama Durumlarini Karsilagtirmak i¢in Tek yonlii Anova

Kareler Kareler Anlamh
Toplam Ortalama Fark
Kaynak 1 df s1 F p
. Gruplar arast 4,702 4 1,176 734 571
TELAFI Gruplar ici 136,198 | 85 1,602
Toplam 140,900 | 89
Gruplar arasi 1,476 4 ,369 3,032 ,022 Mkogrt-Y lis.
KOLAYLASTIRMA ™ Gruplarici | 10346 | 85 122 t?se‘Y'hS'.
isans-Y.lis
Toplam 11,822 | 89
L Gruplar arasi 9,332 4 2,333 512 727
DAKIKLIK Gruplar i 387,068 | 85 4,554
Toplam 396,400 | 89
L Gruplar arasi 1,339 4 ,335 516 724
OZUR Gruplar ici 55,161 85 ,649
Toplam 56,500 89
) o Gruplar arasi 14,818 4 3,705 1,872 | ,123
DIKKATLILIK ™ Griplarici | 168,170 | 85 1,978
Toplam 182,989 | 89
CABA ve Gruplar arast | 22,041 4 5,510 1,129 | 348
ACIKLAMA Gruplar ici 414,948 | 85 4,882
Toplam 436,989 | 89

Cizelge 15’de Milliyet durumlan ile katilimcilarin; isletmenin sikayetlere
yonelik davraniglarim1 algilama durumlar arasindaki farki belirlemek amaciyla

yapilan varyans analizine gore Cizelgedeki p degerlerine bakildiginda hepsinin p>,05
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diizeyinde oldugu milliyet durumlariyla faktorler arasinda anlamli bir fark

goriilmemistir

Cizelge 15. Katilimcilarin milliyet durumlari ile katilimcilarin; Isletmenin
Sikayetlere Yonelik Davramiglarini Algilama Durumlarini Karsilagtirmak icin Tek
yonlii Anova

Kareler
Kareler Ortalama
Kaynak Toplami df s1 F p
] Gruplar aras 13,165 4 3,291 | 2,190 ,077
TELAFI Gruplar igi 127,735 85 1,503
Toplam 140,900 89
Gruplar arasi ,845 4 211 1,636 ,173
KOLAYLASTIRMA Gruplar ici 10.977 85 129
Toplam 11,822 89
o Gruplar aras 36,408 4 9,102 | 2,149 ,082
DAKIKLIK Gruplar ici 359,992 85 4235
Toplam 396,400 89
o Gruplar aras 3,556 4 889 | 1,427 232
OZUR Gruplar ici 52,944 85 623
Toplam 56,500 89
' B Gruplar aras 17,849 4 4,462 | 2,297 066
DIKKATLILIK Gruplar ici 165,140 85 1,943
Toplam 182,989 89

Cizelge 16’da gelir durumlarn ile katilimcilarin; isletmenin sikayetlere
yonelik davraniglarini algilama durumlart arasindaki farki belirlemek amaciyla
yapilan varyans analizine gore; telafi ile gelir durumlari, kolaylastirma ile egitim
durumlari, dakiklik ile gelir durumlar arasinda anlamli bir fark goriilmemistir .

Dikkatlilik ile gelir durumlar1 ( p=,002<,05) arasinda anlamli bir fark goriilmiistiir.

Gelir durumlarindaki farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak
amaciyla yapilan Tukey ¢oklu karsilastirma testin sonucuna gore; farkliligin 500-999
euro ile 1000-1499 euro (Ortalama Fark:1,9643 *), 500-999 euro ile 1500-2000euro (
Ortalama fark: 2,4688%), 500-999 euro ile 2000 euro iistii ( Ortalama fark: 1,8000%)
kaynaklandigr bulunmustur. Caba ve Aciklama ile gelir durumlan ( p=,032<,05)
arasinda da anlamli bir goriilmiistiir. Tukey coklu karsilastirma testin sonucuna gore;
farkliligin 500-999 euro ile 1000-1499 euro(Ortalama Fark: 3,0143 *), 500-999 euro
ile 1500-2000euro ( Ortalama fark: 2,8938%*), 500-999 euro ile 2000 euro iistii (

Ortalama fark: 3.0400%) gelir durumlarindan kaynaklandigi bulunmustur.
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Cizelge 16. Katilimcilarin gelir durumlar ile katihmecilarin; Isletmenin
Sikayetlere Yonelik Davranmiglarini Algilama Durumlarini Karsilagtirmak icin Tek
yonlii Anova

Kareler Kareler Anlamh Fark
Kaynak Toplam df Ortalamasi F P
] Gruplar arasi 11,857 3 3,952 | 2,634 ,055
TELAFI Gruplar igi 120,043 | 86 1,501
Toplam 140,900 89
Gruplar arasi ,462 3 154 | 1,166 ,327
KOLAYLASTIRMA Gruplar ici 11.360 86 132
Toplam 11,822 89
o Gruplar arasi 25,618 3 8,539 | 1,981 ,123
DAKIKLIK  FGryplar ici 370,782 | 86 4,311
Toplam 396,400 89
o Gruplar arast ,751 3 ,250 ,386 ,763
OZUR Gruplar igi 55,749 86 ,648
Toplam 56,500 89
. . Gruplar aras1 28,056 3 9,352 | 5,191 ,002 | 500-999 ile
DIKKATLILIK  Gruplar ici 154933 | 86 1,802 {19
Toplam 182,989 89 2000iistii
CABA ve Gruplar arast 42,196 3 14,065 | 3,064 ,032 | 500-999 ile
ACIKLAMA Gruplar ici 1000-1499,
ruplar igi 394,793 86 4,591 1500-2000 ile
Toplam 436,989 89 2000 iistii

4.9 Cross Tab ( Capraz Tablo) Analizi Bulgular:

Ek 4’de katilimcilarin sosyo-demografik ozelliklerine gore sikayet
durumlarinin frekans degerleri gosterilmistir. Sorunla karsilasan katilimcilarin cogu,
cinsiyet durumuna gore, kadin (60), yas grubuna gore; 56 yas ve iistii (34), medeni
durumunda gore; evli (76), egitim durumuna gore; lise mezunu (59), milliyetine
gore; alman (54) ve 1000-1499 euro araliginda (37) gelir durumuna sahip oldugu
goriilmektedir. Sikayetini ileten katilimcilarin, cinsiyet durumuna gore, kadin (51),
yas grubuna gore; 56 yas ve iistii (30), medeni durumunda gore; evli (64), egitim
durumuna gore; lise mezunu (52), milliyetine gore; Alman (44) ve gelir
durumunun1500-2000 euro araliginda (32) oldugu goriilmektedir. Cinsiyet durumuna
gore hem kadin katilimcinin hem de erkek katilimcinin sikayet etmenin bir ise
yaramayacagini diisiinmesi (6), kadinlarin (3) erkeklere(1) gore diger nedenlerden
dolay1 sikayetlerini iletmedikleri goriilmektedir. Sikayetin iletilmeme nedenlerinden
maddi zarar ugranilacaginin diisiiniilmesi ve sikayetin nereye iletileceginin

bilinmemesi c¢izelgede yer almamaktadir. Ciinkii hi¢bir katilimc1 bu maddeleri
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sikayetleri iletmeme nedeni olarak gérmemistir. Sikayetin iletilmesinde kullanilan
araclardan katilimcilarin cogu 90 kisiden 63’ii yiiz yilize goriismeyi tercih etmistir.
Tercih edenlerin, cinsiyet durumuna gore; kadin (32), yas gruplarina gore; 46-55 (13)
yas, medeni duruma gore; evli (12), egitim durumuna gore lise mezunu (32),
milliyetine gére Alman (31), gelir durumunun 1000-1499 euro araliginda (21) oldugu
goriilmiistiir. Sikayetin iletildigi departmana bakildiginda, 90 kisiden 68’inin misafir
iliskileri departmaninin (miisteri iliskileri yonetimi, MIY) c¢ogunlukta oldugu
goriilmektedir. Cinsiyet durumuna gore kadinlarin (38), yas gruplarina gore 56 yas
ve istii (21), medeni duruma gore, evlilerin (64), egitim durumlarina gore lise
mezunlarinin (43) ve gelir durumlarma gore 1500-2000 euro araligindakilerin (26),

misafir iligkileri departmanina sikayetlerini illetlikleri goriilmektedir.

4.10 Misafir Iliskileri ( miisteri iliskileri) Departmaninda Calisanlarin

Cevaplan

Isletmede, biri otel miidiirii, biri departman miidiirii, 3 de ¢alisanlar olmak
tizere miisteri iligkileri departmaninda calisan (misafir iligkileri ) 5 kisiye miisteri
iliskileri yonetimini algilama ve sikayet yonetimi ile ilgili sorular yonetilmistir. (
Ek..).5 kisinin de lisans mezunu oldugu, ve sikayet yonetimin miisteri iliskileri
departmaninda uygulandigini sOylemistir. Calisan 3 kisi; bayan miidiirler de
erkektir. Calisan 2 kisinin yas araligi 18-24, bir kisinin 25-35 yas araligidir. Genel
miidiiriin; 36-45 yas aralifinda, departman miidiiriiniin 25-35 yas araligindadir.

Calisanlar 1-3 yil araliginda ¢alismaktadir.

Ankete katilan miisterilere de sorulmus olan sorulardan, hangi iyilestirme
yontemlerine bagvurulmustur sorusuna calisanlarin verdigi cevaplar, Oziir ve
aciklama, hatanin diizeltilmesi diizelme ve ikramda bulunulmasi, yoneticilerin soruna
miidahale etmesi degistirme yapilmasidir. Verilen cevaplardan farkli olarak
departman miidiiriiniin belirttigi diger bir yontem; miisteri veya acentadan kaynakli
hatalarda kesinlikle miisteriden Oziir dilenmedigidir. Ankete katilan miisterilerin
verdigi cevaplara bakildiginda yoneticilerin soruna miidahale etmesi yonteminin
diisiik oranda cevaplanmasi (% 2.3) calisanlarin bu yontemi layikiyla uygulamadigi
ya da miisteriler tarafindan uygulanmadigim gosterir. Diger yontemlere bakildiginda

katilimcilarin cevaplariyla paralel gittigini sdyleyebiliriz. Higcbir sey yapilmadigina
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katilmayan calisanlara gore katilimcilarin 38 kisinin hicbir sey yapilmadigim

cevaplamasi bu konuda calisanlarin daha titiz davranmasi gerektigini gostermektedir.

Departmanda c¢alisanlarin, miidiiriin ve genel miidiiriin, miisteri iligkileri

yonetimi uygulamalarinizda amaglanan nelerdir sorusuna verdikleri cevaplar;

Miisteri ihtiyaclarina ve beklentilerine gore hizmet vermek.
Miisterilerin isletmeye tekrar gelmesini saglamak.

Verimliligi ve karlilig1 artirmak.

Yeni miisteriler elde etmek.

Miisteri merkeziyetci olmak.

Miisteriye vaad edilenlerin kontroliini yapmak. Geribildirim
saglamak.

Miisteri sikayetlerini analiz ermek ve sikayetleri ¢6zmek.

Miisteri onerilerini dikkate almak ve miisteri memnuniyetini MMA ve

kisisel goriismelerle 6l¢cmek. Departmanlar arasi es giidiimlii calismak.

Departmanda c¢alisanlarin, miidiiriin ve genel miidiiriin, sikayet yonetimi

uygulamalarinizda amaclanan nedir sorusuna verdikleri cevaplar;

Miisteri memnuniyetini artirmak ve miisterinin igletmeyi tekrar tercih
etmesini, bir bagkasina 6nermesini saglamak.

Miisteri kayiplarini onlemek.

Isletmenin eksikliklerini, hatalarin1 belirlemek.

Toplam kalite yonetimini artirmak.

Departmanda calisanlarin, miidiiriin ve genel midiiriin sikayet yoOnetimi

uygulamalariniz nelerdir sorusuna verdikleri cevaplar;

MMA ve Sikayet formu yapilir.

Kisisel goriisme yapilir.

Sikayetler departmanlara Oncelik sirasina gore bildirilir ve
sikayetlerinin sirasiyla ¢oziilmesi takip edilir.

Sikayetler kayit altina alinir.

Internette yayinlanan sikayetlerin takip edilir.
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e Otelin kendinden kaynakli hatalarda miisteri ayirt edilmeden sorun
¢oziiliir. Bu ¢oziim, miisteriden imza karsiliginda kayit altina alinarak

reklamasyon Onlenmeye caligilir.

Departmanda calisanlarin, miidiiriin ve genel midiiriin sikayet yOnetimi
uygulamalariniz sonucunda isletme stratejilerinizde ve uygulamalarimizda ne gibi
degisiklikler oldu sorusuna verdikleri cevaplar;

¢ lsletmenin yillik 6n aragtirmasinda zayif yanlar belirlenir ve farkina
varamadiklari hatalarin diizeltilmesinde yol gostermistir.

e Sikayetlerin sonucunda tedbirler alarak daha iyi hizmet vermede
yardimci olmustur.

e Miisteriyi elde tutmada ve kazanmada bir ara¢ olmustur.

® Miisterinin aldig1 hizmetten memnuniyeti artmistir.

e Misafir iligkileri departmani 2008 yilinda faaliyete ge¢mis ve sikayet
yonetimi uygulanmistir. Miisteri memnuniyeti her yil daha da artti.
Miisteri memnuniyeti 2008’de ortalama % 60’lardayken simdi %
80’lerdedir. Ayn1 zamanda devamli gelen miisteri sayisinda da artig

olmaktadir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1 SONUC

Kuramsal olarak yapilan saptamalart gorgiill acidan inceleyebilmek icin
Kusadasi’'nda faaliyet gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde, konaklayan
miisterilere ve misafir iligkileri departmanina uygulanan bir aragtirma yapilmistir. Bu

arastirmanin sonucunda asagidaki yargilar1 destekleyen bulgular elde edilmistir:

> Miisterilerin ~ Sosyo-demografik  6zelliklerine gore sikayet durumlari
arasindaki iligskinin, sorunla karsilagan katilimcilarin ¢ogu, cinsiyet durumuna gore,
kadin yas grubuna gore; 56 yas ve iistii, medeni durumunda gore; evli, egitim
durumuna gore; lise mezunu, milliyetine gore; alman ve 1000-1499 euro araliginda
gelir durumuna sahip oldugu goriilmektedir. Sikayetini ileten medeni durumunda
gore; evli, egitim durumuna gore; lise mezunu, milliyetine gore; Alman ve gelir
durumunun 1500-2000 euro araliginda oldugu goriilmektedir. Cinsiyet durumuna
gore hem kadin katillmcinin hem de erkek katilimcinin sikayet etmenin bir ise
yaramayacagint diisiinmesi, kadinlarin erkeklere gore diger nedenlerden dolay:
sikayetlerini iletmedikleri goriilmektedir. Sikayetin iletilmesinde kullanilan
araclardan katilimcilarin ¢ogu yiiz yiize goriismeyi tercih etmistir. Sikayetin iletildigi
departmana bakildiginda, misafir iligkileri departmaninin (miisteri iligkileri yonetimi,
MIY) cogunlukta oldugu goriilmektedir. Cinsiyet durumuna gore kadinlarin yas
gruplarina gore 56 yas ve iistii medeni duruma gore, evlilerin, egitim durumlarina
gore lise mezunlarinin ve gelir durumlarina gore 1500-2000 euro araligindakilerin,
misafir iligkileri departmanina sikayetlerini illetlikleri goriillmektedir. Bu da
gosteriyor ki sorunu olan miisteriler yiiz yiize goriiserek misafir iliskileri
departmanina sikayetlerini iletmislerdir. Ayn1 zamanda bu bulgular, Cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim milliyet ve gelir durumuna ile sikayet durumlari arasindaki

iliskiyi gostermistir.
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> Isletmenin Sikdyetlere Yonelik Davranislarim Algilama Durumlart  olgeginin
aritmetik ortalamasina (3.1546) ve standart sapmasina (.89375) bakildiginda katilimcilarin
isletmenin sikayetlere yonelik davramislarimi algilamasinin diisiik olmadigi ama yiiksek de

olmadig1 goriilmektedir.

> Miisterilerin  sosyo-demografik ozellikleri ile miisterilerin isletmenin
sikayetlerine yoOnelik davramiglarimi algilamalar1 arasinda, cinsiyet degiskeni ile
anlamli bir farklihk bulunamamistir Bu da kadin ve erkek katilimcilara gore

algilamanin degismedigini gostermektedir.

> Miisterilerin  sosyo-demografik ozellikleri ile miisterilerin isletmenin
sikayetlerine yonelik davraniglarini algilamalar1 arasinda, medeni durumla telafi (
p=,010<,05) ile medeni durumla ¢aba ve aciklama arasinda( p=,049<,05) anlamli bir
fark goriilirken, medeni durumla diger faktorler arasinda anlamli bir fark
goriilmemistir. Miisterilerin evli ya da bekar olmasina gore telafi davraniginin
algilanmasinda degisiklik goriilmiistiir ama diger faktorler icin her medeni durumda

olan katilimciya gore degismemistir.

> Miisterilerin  sosyo-demografik ozellikleri ile miisterilerin isletmenin
sikayetlerine yonelik davraniglarini algilamalar1 arasinda yas gruplarina bagli olarak

anlaml bir fark yoktur.

> Miisterilerin  sosyo-demografik ozellikleri ile miisterilerin isletmenin
sikayetlerine yoOnelik davraniglarim1 algilamalar1 arasinda kolaylastirma faktorii
acisindan egitim durumlart arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir.
farkliligin ilkdgretim ile yiiksek lisans lise ile yiiksek lisans, lisans ile yiiksek lisans
(kaynaklandigi bulunmustur. Yani yiiksek lisans egitim durumu hem ilk6gretim hem
lise hem de lisans egitim durumlariyla farklilik gosterdigi kolaylastirma faktoriiniin
bu egitim durumlarina gore degistigi goriilmektedir. Egitim durumuyla diger

faktorler arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

> Miisterilerin  sosyo-demografik ozellikleri ile miisterilerin isletmenin
sikayetlerine yoOnelik davranmiglarimi algilamalar1 arasinda, milliyet degiskeni ile

anlaml bir farklilik bulunmamustir. Bu da her milletten olan katilimcilara gore
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isletmenin  sikayetlere yonelik davraniglarini  algilamalarimin = degismedigini

gostermektedir.

> Miisterilerin  sosyo-demografik ozellikleri ile miisterilerin isletmenin
sikayetlerine yonelik davranmiglarimi algilamalar1 arasinda, gelir durumu degiskeni ile
Dikkatlilik, Caba ve Aciklama arasinda anlamli farklihk bulunmustur (p<.05).
Farkliligin 500-999 euro ile 1000-1499 euro , 500-999 euro ile 1500-2000euro, 500-

999 euro ile 2000 euro iistii kaynaklandig1 sonucuna ulagilmistir.

> Miisterilerin isletmenin sikayetlerine yonelik davranmiglarimi algilamalarinda
sadece caba ve aciklama faktorii agisindan departmanlar arasi anlamli bir fark oldugu
goriilmektedir. , farkliligin miisteri iliskileri departmani ile diger departmani, onbiiro

departmaniyla diger departmanindan kaynaklandigi bulunmustur.

> Isletmenin Sikayetlere Yonelik Davramslarim Algilama Durumlar arasindaki
iliskiler incelendiginde; bazi faktorler arasinda pozitif ve anlamh bir iligki, bazi
faktorler arasinda da negatif ve anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir. Olgekteki
degiskenlere bakildiginda, arasinda pozitif ve anlamli en yiiksek korelasyon
r=.845"dir. Caba ve A¢iklama 1(Isletme personeli sikayetimi ciddiye aldi.) ile Caba
ve Aciklama 2 (isletme personeli sikayetimin ¢oziimiinde basarili olmak icin gayret
gosterdi) arasinda pozitif ve anlamhi bir iliski (r=.845; p= .00<.01) oldugu
goriilmektedir. Degiskenler arasinda negatif ve anlamli en yiiksek korelasyon r= -
.848’dir. Telafi 1(isletmenin cevabindan sonraki halim sikayetten dncekine gore daha
iyiydi.) ile telafi 2 (Isletmenin cevabindan sonraki halim sikayetten ©ncekiyle
ayniydi) arasinda negatif ve anlamli bir iliski (r= -. 848; p= .00<.01)oldugu

goriilmektedir.

> Farktorlerin ortalamalarina gore miisterilerin algilamasina gore isletmenin
sikayetlere yonelik davraniglari, en yiiksek ortalamayla isletmenin dikkatlilik
davranisidir. Dikkatliligi, ¢caba ve aciklama , oziir takip etmektedir. Kolaylastirma,
dakiklik ve telafi davranislarinin diger faktorler kadar algilanmadigr goriilmektedir.
Bu bulgulardan yola ¢ikarak arastirmanin yapildigi otel isletmesinde miisterilere gore

isletmenin sikayetlere telafi, dakiklik ve kolaylagtirma ile ¢6ziim aramadig1 daha ¢ok
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isletmenin cabasi, agiklamasi ve dikkatliligiyle sikayetlere coziimler aradigim

sOylemek miimkiindiir.

>

Isletmede misafir iliskileri departmani, sikayet yonetimini uygulamaktadir.

Calisanlara gore miisteri iliskileri yonetiminde, departmaninda (misafir iligkileri) ele

almak, analiz etmek ve ¢oziimlemek yOnetimin amaglarindandir. Calisanlara gore,

sikayet yonetimi isletmede su gibi yararlar saglamistir:

Isletmenin yillik ©n arastirmasinda zayif yanlar belirlenir ve farkina

varamadiklari hatalarin diizeltilmesinde yol gostermistir.

Sikayetlerin sonucunda tedbirler alarak daha iyi hizmet vermede yardimci

olmustur.

Miisteriyi elde tutmada ve kazanmada bir ara¢ olmustur.

Miisterinin aldig1 hizmetten memnuniyeti artmistir.

Misafir iligkileri departmani 2008 yilinda faaliyete gecmis ve sikayet

yonetimi uygulanmistir. Miisteri memnuniyeti her yil daha da artti. Miisteri

memnuniyeti 2008’de ortalama % 60’lardayken simdi % 80’lerdedir. Aym

zamanda devamli gelen miisteri sayisinda da artis olmaktadir.

Calisanlara gore, sikayet yonetimi isletmede su gibi amaclarla yapilmistir;

Miisteri memnuniyetini artirmak ve miisterinin igletmeyi tekrar tercih
etmesini, bir bagkasina 6nermesini saglamak.

Miisteri kayiplarini onlemek.

Isletmenin eksikliklerini, hatalarin1 belirlemek.

Toplam kalite yonetimini artirmak.

Calisanlara gore, sikayet yonetimi isletmede su sekilde uygulanmistir:

MMA ve Sikayet formu yapilir.

Kisisel goriisme yapilir.

Sikayetler departmanlara Oncelik sirasina gore bildirilir ve
sikayetlerinin sirasiyla ¢coziilmesi takip edilir.

Sikayetler kayit altina alinir.

Internette yayinlanan sikayetlerin takip edilir.

Otelin kendinden kaynakli hatalarda miisteri ayirt edilmeden sorun
¢oziiliir. Bu ¢oziim, miisteriden imza karsiliginda kayit altina alinarak

reklamasyon onlenmeye c¢aligilir.
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Bu bulgulara dayanarak isletmenin miisteri iliskileri yonetimini uyguladigi ve

sikayetleri amaglaria uygun bir sekilde yonettigi sonucuna ulasilmistir.

Arastirmaya katilan miisterilere de sorulmus olan sorulardan, hangi
yilestirme yOntemlerine basvurulmustur sorusu ayni sekilde calisanlara da
sorulmustur. Calisanlara gore, 6ziir ve agiklama, hatanin diizeltilmesi diizelme ve
ikramda bulunulmasi, yoneticilerin soruna miidahale etmesi degistirme yapilmasidir.
Verilen cevaplardan farkli olarak departman miidiiriiniin belirttigi diger bir yontem,;
miisteri veya acentadan kaynakli hatalarda kesinlikle miisteriden 6ziir dilenmedigidir.
Miisterilere gore yoneticilerin soruna miidahale etmesi yonteminin diisiik oranda
cevaplanmasi c¢alisanlarin bu yontemi layikiyla uygulamadigi ya da miisteriler
tarafindan uygulanmadigim1 gosterir. Diger yontemler miisterilere gore calisanlarin
uyguladiklart yontemlerle paraleldir. Higbir sey yapilmadigina katilmayan
calisanlara gore katilimcilarin 38 kisinin higbir sey yapilmadigimi cevaplamasi bu
konuda c¢alisanlarin daha titiz davranmasi gerektigini gostermektedir. Miisterilerin
sikayetlerin ¢Oziim siiresinin genelde birka¢ giin icerisinde ve aninda olmasi
sikayetlerin ¢6ziime kavusturuldugunun miisterilerim sikayetlerin ¢oziimiinden
memnun kalmasi da misafir iligkileri (miisteri iligkileri) yonetiminin sikayetleri
basarili bir sekilde yonettigini ve miisteriyi memnun etme, miisteri kayiplarini
onleme amaclarina ulastiklarin1 gostermektedir. Ayrica miisterilerin isletmeyi bir
baskasina tavsiye etmesi, tekrar gelme isteginin olmasi da sikayet yOnetiminin

uygulanmasinin igletmeye yarar sagladigini dogrular niteliktedir.

5.2. ONERILER

Rekabetin yogun oldugu teknolojinin ve bilginin siirekli gelistigi giintimiizde,
sorunlart aza indirmek isletmelerin yonetim stratejilerini dogru belirlemeden ve
miisteri merkeziyetci olmaktan gecmektedir. Isletmelerinin miisteri kazanmalar1 ve
miisterileri elde tutmalar i¢in sadece miisteri merkeziyet¢ci olmasi yetmeyebilir.
Isletme, ayn1 zamanda i¢ miisterisi olan personelini de motive etmeli, personeline
egitim vermelidir. Isletme, Ar-ge calismalari yapmali ve araci kuruluslarla; tur
operatorleri, seyahat acentalar1 ve rehberlerle koordinasyonlu c¢alismali ki
miisterilerin beklentilerine cevap verebilsin. Yilin birka¢ giiniinii ya da bir iki

haftasini otelde geciren turistler, miikemelliyetci olabilir. En ufak bir hizmet hatasi,
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miisteriyi biiyiik hayal kirikligina ugratabilir. Bu durumlarda isletme ne yapsa da o
miisteriyi tatmin edemeyebilir. Ama bazi durumlarda, isletme hatasini gidermek
miisteriyi memnun etmek i¢in bir¢ok yonteme bagvurarak, tatmin olmus bir miisteri

de elde edebilir.

lgili aragtirmalara bakildiginda, sikayet etme davramslari, sikayet etme egilimi,
miisteri memnuiyeti ve sadakatine sikayetlerin etkileri gibi ¢alismalarin yogunluk
kazandigr goriilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili arastirmalara
bakildiginda, yOnetim anlayisi, ve miisteri iligkileri yOnetiminin uygulamalari

arastirtlmistir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuclara gore;

Miisterilerin sikayet etme oranin yiiksek olmasi, isletmeler icin olumsuz bir
durum gibi algilanmamali ve bu durumu firsata doniistiirerek tedbirler alinmalidir.
Onemli olan sikayet iletildikten sonra, izlenilecek yoldur. Ciinkii, aninda yapilan
miidahaleler miisteriyi tatmin etmekle kalmaz, miisterinin isletmeyi bir daha tercih
etmesine hatta baskalarina onermesini de saglayabilir. Bunun i¢in de isletmenin,
miisterisinin  beklentilerini ve sikayetlerini nereye ileteceklerini bilmelerini
saglayacak kolayliklar sunmas1 ve miisteriye i1yi hizmet verebilecek personelin de
olmas1 gerekir. Miisteri Iliskileri departmani, (misafir iliskileri departmani), miisteri
ihtiyaclarimi belirlemek ve sikayetleri analiz edip ¢oziime kavusturmada koprii gorevi
tistlenmektedir. Bu calismada, miisteriler miisteri iliskileri departmanin farkindadir..
Departmana iletilen sikayetin ilgili departmanlara derhal iletilip koordinasyonlu
calisarak ¢oziilmesi, bunu da miisteriye bildirmek; sikayetlerin ¢6ziimii i¢in en
onemli adimdir. Miisterilere, sikayet haklarini bildirmek ve policelerini, prosiidiirleri

sunmak isletmeler i¢in adil bir davranis olacaktir.

Miisteriler sikayetlerini hangi yola iletirse iletsin, sikayet takip edilmeli, kayitlara
gecmeli. Personelin tutumu, cabasi oldukc¢a 6nemlidir. Personelin egitimli ve turizm
bilincine sahip, giiler yiizlii, sorunlar karsisinda analitik diisiinebilen olmasi da
isletmenin itibarini, verimliligini ve karliligini artiracaktir. Bunun i¢in departman
miidiiriiniin her hafta, toplantilarla personelini gelistirmeli, ¢ozemedikleri sorunlari
istlerine genel miidiire bildirmeli, eger sorun coziillemiyorsa da miisteriden Oziir
dilenmeli ve miisteriye aciklama yapilmadir. Sorunlar karsisinda dakik olmak

sorunlarin daha da biiyiimesini engelleyebilir. Ayrica sorunlar, gruplandirilmali ve
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farkli sorunlara farkli iyilestirme yontemleri gelistirilmelidir. Odasin1 begenmeyen
bir miisteriye, sadece meyve sepeti yollamaktan c¢ok, Oziir dilemek, aciklama
yapmak, odasin1 degistirmek ve meyve sepeti yollamak miisteriyi daha da memnun
edecektir. Isletme, iletilen sikayetleri c¢oziimlerken ilk basta, oziir dilemeli

aciklamada bulunmal1 ve hatay: telafi etmelidir.

Isletme, sunulan hizmeti, giiniin sartlarina uygun degilse iyilestirilmeli ve
gelismelere paralel olarak siirekli denetlenmelidir. Departmanlardaki aksakliklar
belirlenmeli ve Oncelik sirasina gore, diizeltilmelidir. Miisterilerin isletmenin iyi
yonetildigini algilamalar i¢in yapilan isin verimliligi kontrol edilmelidir. Ciinkii iyi
belirlenmis bir strateji dogru sekillerde kaliteli personel ve kaliteli bir donanimla
sunulmazsa, miisterilerin hizmeti dogru algilamasi ve hizmetten tatmin olmasi da bir
o kadar zor olabilir. Misafir iliskileri departmani sikayetleri yoneten bir departmandir
ama tek basina asla yeterli degildir. Ayrica sikayetleri yonetmek yapilmasi gereken
bir isten cok bir amag olarak goriiliirse, isletme, cok sayida agirladiklar1 miisterilerle

saglam iligkilere dayanan uzun vadeli karli yarinlara sahip olur.

Bu calisma sadece bir otel isletmesinde uygulanan bir arastirma olarak sinirl
tutuldugundan gelecek c¢alismalar i¢in bir¢cok otelde uygulanabilen ve otelleri
karsilagtirarak hangi otelin ne gibi yontemler izledigini ortaya koyan arastirmalar

yapilabilinir.
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EK 1
MUSTERI SIKAYET FORMU
TARIH NO:
MUSTERI BILGILERI SIKAYETi ALAN
FIRMA ADI ADI
ADI SOYADI
SOYADI BIiRiM / BOLUM
TELEFON NO :

SIKAYETI ILGILENDIREN BIRIM/BOLUM-LER :

SIKAYETIN SEBEBI ( ACIKLAMA ) :

BU BOLUM SIKAYETI iLGILENDIiREN BiRiM / BOLUM TARAFINDAN
DOLDURULACAKTIR.

SIKAYET NO.

DEGERLENDIRME :

SONUC / KARAR VB.

BIRIM/ BOLUM SORUMLUSU
ADI

SOYADI

TARIH :
IMZA
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EK 2
Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi
TURIZM TUKETICILERI TALEPLERINi DEGERLENDIRME AMACLI
KUTAHYA CiZELGESi
1.BOLUM
BASLANGIC
AMACI VE NITELiGi

1. TURSAB Turizm Tiiketicileri Talepleri Degerlendirme Cizelgesi (Cizelge), seyahat acentalarinin
paket turlarinda tiiketicilere taahhiit edilen ya da olmasi gereken hizmetlerin aksamasi ya da eksik
yerine getirilmesi hallerinde tiiketicilerin bedel iade taleplerinin degerlendirilmesinde yararlanilacak
bir kaynak niteligindedir.

1.1. Cizelge, ulasim, konaklama, sehir ya da ¢evre turu, agirlama, refakat, karsilama ve rent-a car
hizmetlerinden en az ikisini iceren seyahat acentasi iiriiniiniin tek bir fiyat altinda tiiketiciye
pazarlandig1 ve bu 6zellikleri nedeniyle “paket tur” olarak amlan HIZMETLER icin kullanilacaktir.
1.2. Paket tur olarak adlandirilmayan seyahat acentas1 hizmetleri veya konaklama ya da eglence gibi
turizm Uriinlerinin lireticileri tarafindan bagimsiz olarak tiiketiciye sunuldugu hallerde Cizelge,
kiyasen uygulanabilir. Ancak, bu gibi hallerde sorunun ¢oziimiinde Cizelge’ye gore sonug alindigi
ileri siiriilemez.

1.3. Paket tura katilma amac1 gezmek ve dinlence olabilecegi gibi, ticari, saglik, sportif ya da
kiiltiirel bir nedene dayali da olabilir. Bu haller, ¢izelgenin uygulanmasini engellemez.
UYGULAMA ALANI SINIRLARI

2. Cizelge, gerceklesmis seyahatlere iliskin olarak tiiketicinin satin aldig1 seyahat paketine bagl
hizmetlerin degerlendirilmesinde uygulanir.

2.1. Gergeklesmeyen, katilinmayan ya da iptal edilen turlara iligkin taleplerde Cizelge kullamilamaz.
Bu gibi hallerde tazminat hukuku hiikiimleri uygulanir.

2.2. 24 saati gecmeyen turlarda Cizelge hiikiimleri uygulanmaz.

2.3. Tiiketici tarafindan turun satin alinma amacina yonelik iiriiniin esas 6zelligini degistirmeyen
veya bu cizelgeye gore eksiklik miktar1 %50 nin altinda olan eksiklik iddiasina dayali olarak yarida
birakilmus turlar i¢in bu Cizelge hiikiimleri uygulanmaz.

CIZELGENIN TARAFLARI

3. Cizelge, taraflardan iiriin sunucusunun ve saticisinin seyahat acentasi, diger tarafin iiriinii satin
alan ve tura katilan (tiiketici ) oldugu olaylara iliskin taleplerin degerlendirilmesinde uygulanir.

3.1. Turun bagkasi adina satin alinmasi, turu satin alan kisi ile tura katilan kisinin farklilig1 halinde,
tiiketici sifat1 tura katilan kisiye aittir.

3.2. Tura katilan kisi, resit ve miimeyyiz degilse, bu kisi adina veli ya da vasisi bagvuru hakkim
kullanabilir.

UYGULAYACAK ORGAN

4. Tiiketici taleplerinin dogrudan seyahat acentasina ya da TURSAB’a, ya da baska makama
iletilmis olmasi talebin degerlendirilmesinde Cizelge hiikiimlerinin uygulanmasini etkilemez.

4.1. TURSAB Tahkim Kurulu ya da Tiiketici Komisyonlar1, kendilerine iletilen tiiketici taleplerini
degerlendirmede bu Cizelge hiikiimlerini esas alir.

4.2. Tiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri ya da Tiiketici Mahkemeleri’nin tiiketici taleplerini
degerlendirmede bu Cizelge, sektorel 6rf ve adeti somutl, astiran nitelikte olmasi nedeniyle
basvurulacak kaynaktir.

CIZELGE VE TAZMINAT DAVALARI

5. Tiiketicinin seyahatin gergeklesmemesi, seyahatin tamaminin amaci agisindan gereksiz hale
gelmesi veya esasli unsurlarindan yoksun olmasi nedeniyle tiiketicinin seyahatten vazge¢mesi,
seyahatin iirlin sahibi tarafindan iptal edilmesi durumlarina iliskin maddi ve manevi tazminat
taleplerinde bu ¢izelge hiikiimleri uygulanamaz.

KANITLAMA YONTEMIi

6. Eksiklik iddiasi tiiketiciye reklam, brosiir ve diger tanitim araglari ile ve sozlesme ile taahhiit
edilen unsurlarin veya mevzuat ve yaygin orf geregi olmasi gerekli unsurlarin eksik olmasi
durumunda degerlendirmeye alinir.

6.1. Eksiklik iddiasina konu unsur, mevzuat ve yaygin orf geregi olmasi gereken bir unsur degilse
bu unsurun tiiketiciye taahhiit edildigi yazili veya basili belge ile kanitlanmak zorundadir.

6.2. Eksiklik iddias1 fotograf gibi belgeler ve/veya tiiketiciler disinda bir ilgilinin de imzas: ile
diizenlenmis tutanak ile kanitlanir.
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TALEP HAKKI SAHIPLERI

7. Eksiklik iddias1 bu eksiklikten dolay1 alip kullanacagi hizmetleri alamayan kisilerce ileri
stirtilebilir.

IKAME INDIRIMI

8. Eksiklik iddiasina konu unsur, tiikketiciye ayr1 bir kiilfet ve zahmet getirmeden iiriin sahibi
tarafindan bagka isletmeden alinarak tiiketiciye sunulmussa iade toplami % 50 azaltilir.
KAVRAMLAR

9. Cizelgede yer alan kavramlar agagidaki hususlari ifade eder :

9.1. Cizelge:TURSAB Tiiketici Taleplerini Degerlendirme Cizelgesi’ni,

9.2. Paket: Tiiketiciye sunulan Seyahat acentalig1 hizmetlerinden herhangi ikisi veya daha fazlasinin
tek bir fiyat altinda bulunmasini veya ayr fiyat icerseler dahi birlikte satilan ve ayrilamayan seyahat
acentasi hizmetlerinin olusturdugu iirtinii

9.3. Tur:Seyahat acentasinin kalkis ve varis noktalar: iceren programli organize faaliyetlerini

9.4. Seyahat Acentas1:1618 s. Kanuna uygun olarak kurulmus isletmeyi,

9.5. Tiiketici:4077 s. Kanuna gore tanimlanan tiiketiciyi,

9.6. TURSAB:Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi’ni,

9.7. TURSAB Tahkim Kurulu:TURSAB I¢ Tiiziigii uyarinca olusturulmus ve HUMK hiikiimlerine
uygun yargilama gorevini yerine getiren kurullari,

9.8. Rehber:Turizm Bakanlig1 mevzuatinda Profesyonel Turist Rehberi olarak tanimlanan ve
Profesyonel Turist Rehberi Kokarti sahibi kisileri,

9.9. Tur Lideri:Seyahat acentas: adina tura katilanlarla birlikte hareket eden ve turu yonlendiren
seyahat acentas1 gorevlisini

2.BOLUM

DEGERLENDIRME VE UYGULAMA ESASLARI

EKSIKLIK VE AYIBI iHBAR

10. Eksiklik ya da ayip iddiasinin seyahat sirasinda seyahat acentasi veya tesis gorevlisine bildirilip
eksiklik ya da ayibin giderilmesinin talep edilmemesi halinde iade miktar1 %25 azaltilir.

TAKDIR YETKIiSi

11. fade talebini inceleyen yetkili karar merciinin toplam iade oranini %25 arttirma yetkisi vardir.
HESAPLAMA YONTEMi

12. Tade oranim belirlemede yiizde hesabu, pakette yer alan ulasima iliskin eksikliklerde ulagim
bedelinden, ulagim disindaki eksikliklerde ulasim bedeli disinda kalan bedel iizerinden yapilir.
12.1. Ulasimdaki gecikmeden kaynaklanan iade taleplerinde hesaplama tiim paket fiyat: iizerinden
yapilir.

12.2. Yurtdis1 veya yurtici turlarda paket fiyat icinde ulagim bedelinin tespiti miimkiin degilse,
paket fiyatin %30’u ulasim bedeli olarak hesaplanir.

12.3. Ulasimin veya diger hizmetlerin ayr bedel olarak sunuldugu paketlerde her hizmete iligkin
eksiklik o hizmetin bedeli iizerinden hesaplanir.

12.4. Birbirine bagli hizmetlerden olusan pakete iliskin her hizmet i¢in ayr1 olarak hesaplanan
eksiklikler toplanir.

12.5. Toplam iade miktar1 paket bedelini asamaz.

OZEL DURUMLARIN ETKIiSi

13. fade oranlari hesaplamada herkes ve her olay icin aymdir. Ozel durumlar bu gizelgede bulunan
esaslar cercevesinde sonuca yansitilir.

13.1. Tiiketicinin tasit tutmasi, klimaya hassasiyet, antreman zorunlulugu, gibi kendi kisisel
ozellikleri konusunda seyahat acentasini rezervasyon sirasinda uyardigi ve bu dzelliklerin seyahat
acentasinca bilindigi ve tiiketiciye seyahatin buna karsin tekeffiil edildigi halde tekeffiil edilen
hususlardaki eksikliklerde tiiketicinin turu hakli sebeple yarida birakma hakki oldugu gibi, ¢izelge
hesab1 % 50 arttirilir.

13.2. Konaklama ve diger hizmetlerin boliindiigti (Anadolu turu, Kuzey Avrupa turu gibi) ve
eksikliklerin hizmetlerin bir kisminda olusmasi ve bu eksikligin toplamda %10 u agsmamas1
durumunda iade talebi dikkate alinmaz.

13.3. Ulagimun paket tur siiresi i¢inde en az %30 siireyi kapsamasi durumunda ulagimdaki aksaklik
toplam paket bedelinden yapilan hesaplama ile belirlenir.

13.4. Déviz olarak satilan turlarin iade oranlarinda bedel, satisa konu doviz iizerinden hesaplanir.
13.5. Hesaplama boliimiinde yer alan eksiklik gruplandirmasina uymayan ve eksikligin bu
gruplandirmaya kiyasen uygulanamadig eksiklik iddialar1 dikkate alinmaz.

TURUN YARIDA BIRAKILMASI

14. Tiiketici talebine iliskin eksiklik ya da ayip, paket iiriinden %50 veya daha fazla iade gerektiren
miktarda ise tiiketici tura katilmamakta veya turu yarida birakmakta haklidir. Turun yarida
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birakilmasi durumunda tiiketici talebi ile tazminat, bu ¢izelgeye gore hesaplanir ve iade miktar1
yiizde 20 arttirilir.

Hakli olarak yarida birakilan turlarda doniis bedeli tiiketiciye ayrica 6denir.

IKAME HIiZMET TEKLIFi

15. Eksiklik ya da ayip nedeniyle tiiketici turu terketmis ya da tamamlamis olsa dahi seyahat
acentasi ticret iadesi yerine ek hizmet veya yeni seyahat veya yeni bir seyahatte uygulanacak
indirim onerebilir. Tiiketici bunu kabul edip etmemekte serbesttir.

15.1. Seyahat acentasinin ek seyahat onerisinin tiiketici tarafindan kabul edilmesi halinde ayni olaya
iligkin iade veya tazmin taleplerinden vazgecilmis kabul edilir.

15.2. Ek seyahat olarak tazmin icin tiiketiciye sunulacak HIZZMETLER, ayn1 seyahate katilan diger
tiiketicilere sunulan HIZMETLERden az olamaz.

15.3. Tiiketicinin eksiklik ya da ayip iddiasina kars:1 seyahat sirasinda ek veya eksik ya da ayiph
hizmet yerine sunulan hizmetlerin veya indirimin tiiketici tarafindan kabulu halinde tiiketici,
eksiklik iddiasindan feragat etmis olarak degerlendirilir.

15.4. Ek hizmet veya yeni tur veya yeni bir turda bedel indirimi teklifi, teklifin reddi halinde
seyahat acentasini baglamaz ve onun aleyhine delil niteligi tagimaz.

RUCU iLiSKILERi

16. Eksiklik iddiasini ileri siiren tiiketici eksiklik kimden kaynaklanirsa kaynaklansin iiriinti satin
aldig1 veya turu diizenleyen seyahat acentasina veya dogrudan ayiplt hizmeti sunan isletmeye
bagvurabilir.

16.1. Tiiketiciye kars: eksiklik karsilig1 eksiklik ya da ayib1 tazmin eden seyahat acentas1 bu
eksikligin kaynaklandig1 ulastirma isletmesi, konaklama tesisi veya diger isletmelere bu zararini
riicu eder.

16.2. hizmetlerin mevzuat geregi olmasi gereken ozellikleri tastmamasi nedeniyle olusan tiiketici
talepleri i¢in yapilan 6demelerin nihai sorumlusu eksik hizmeti iireten isletmedir. Ancak, iiretici
isletme bu eksiklikten zamaninda paket {iriinii olusturan seyahat acentasint haberdar etmis ise
sorumluluk seyahat acentasinindir.

16.3. Taahhiit edilen hizmet 6zellikleri taahhiit etmeyen isletmeyi baglamaz.

3.BOLUM

HESAP CETVELI

KONAKLAMA hizmetleri

17. Konaklama hizmetlerinde asagidaki eksiklikler ve ayiplar karsiliginda belirtilen indirim oranlar1
uygulanir.

17.1. Sozlesmeye konu konaklama tesisinden farkl bir yerde konaklama;

yiirliyiis mesafesindeki uzaklik i¢in %10, 10 KM asan uzaklik i¢in %25

17.2. Konaklama tesisinin seyahat amacina iligkin merkezlere (kumsal, carsi gibi) belirtilenden
farkli uzaklikta olmasi;

17.2.1. yiiriiylis mesafesindeki uzaklik icin %35,

17.2.2. 5 KM yi agan uzaklik i¢in %15

17.3. Ayn1 konaklama tesisinde ancak tiiketiciye s6zlegsmede belirtilen oda tipinden farkli bir oda
tipi sunulmast;

17.3.1. Kat degisikligi %5

17.3.2. Otel odas1 yerine apart vb.% 10

17.4. Oda-yatak 6zelliginin sozlesmede belirtilenden farkli olmas: ;

17.4.1. Tek kisi konaklama yerine iki kisi konaklama tek kisi farki (ssp)+ %20,

17.4.2. Tek kisi konaklama yerine 3 kisi konaklama tek kisi farki (ssp)+ %25,

17.4.3. Cift kisi konaklama yerine 3 kisi konaklama %25,

17.5. Aym aileden veya birlikte rezervasyon yaptig1 kisiler disinda ayni odada birlikte konaklama
durumunda iade oranlarina %5 daha eklenir.

17.6. Bir gecelik oda-yatak 6zelliginin farkli olmasi durumunda konaklama indirimi giin sayisina
boliinerek hesaplanir.

17.7. Odalarin teknik ve tefris 6zelliklerinin zorunlu unsurlara veya sozlesmede belirtilen niteliklere
aykir1 olmast;

17.7.1. Banyo ve WC olmamas1 veya kullanilamaz durumda olmas1 %25,

17.7.2. Manzara veya balkon olmamasi(sézlesmede belirtilmigse) %10,

17.7.3. Isitma veya sogutma sisteminin olmamasi, ¢caligmamasi veya ihtiyaci karsilamamas: kis veya
yaz aylarinda %20, bu sistemlere gerek duyulmayan zamanlarda %10,(normal oda sicaklig1 ~20-23
0)

17.7.4. Sicak suyun ihtiyaci karsilayacak miktar ve basingta olmamasi (~250) %25,

17.7.5. Radyo ve TV bulunmamasi %10,
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17.7.6. Kirli bakimsiz olmas: ve hauskeeping hizmeti olmamas1 %10,

17.8. Konaklama tesisinin ortak alan ve 6zelliklerinde eksiklik olmasi;

17.8.1. Isitma ve sogutma sistemlerinin olmamasi veya ¢calismamasi yaz veya kis aylarinda %10
17.8.2. Isitma ve sogutmaya gerek duyulmayan zamanlarda sistemin olmamasi %5

17.8.3. Asansor bulunmamasi veya ¢alismamasi durumunda zemin +3 kattan fazla tesislerde %10,
17.8.4. Temizlik hizmetlerinin olmamasi %20,

17.8.5. Havlu ve carsaf degisimi olmamasi (3 giinden fazla konaklama i¢in) %10,

17.8.6. Ek hizmetlerin olmamasi (masaj, kuafor gibi) durumunda her ek hizmet i¢in %2, azami %10
17.8.7. Tesislerde eksiklik (sauna,tenis kortu, spor salonu, golf, Yelken, sorf, dalis okulu ve
malzemesi olmamasi gibi) durumunda her tesis i¢in %5, azami %10,

17.8.8. Ac¢ik Yiizme havuzunun olmamasi veya kullanima kapali olmasi (yaz aylari i¢in) %20,
17.8.9. Kapal1 yiizme havuzunun olmamasi veya kullanima kapali olmasi(kis aylar1 i¢in) %25,
17.8.10. Cocuk bakim yeri ve olanaginin olmamasi %10,

17.8.11. Plaj veya kar kayagi teknik olanaklarinin olmamasi mevsiminde %25,

17.8.12. Kar kayag1 olanaklarinin yetersiz olmasi %15,

17.8.13. Terapi ve termal hizmetlerinin olmamasi %20,

YEMEK VE EGLENCE

18. Yemek ve eglence hizmetlerine iliskin eksikliklerde asagidaki iade oranlar1 uygulanir:

18.1. Eglence yeri ve olanaginin olmamasi (disko, gece klubii, animasyon) her eksiklik icin %35,
azami %10,

18.2. Restoran bulunmamasi (Apartlarda )%135,

18.3. Restoran bulunmamasi (otel, motel ve tatil kdyiinde) %30,

18.4. Market bulunmamasi (apartlarda) % 15,

18.5. Yemeklerin 3 cesitten az olmasi (oda-kahvalti, yarim ve tam pansiyon i¢in) %5

CEVRE OZELLIKLERIi

19. Tesislerin cevresel 6zelliklerine gore olusan eksikliklerde agagidaki iade oranlar1 uygulanur:
19.1. Konaklama tesisi i¢inde veya 20 m den daha yakinda insaat faaliyeti olmas1 % 10,

19.2. Konaklama tesisi ile miistemilat1 veya sehir ve kamu kullanimindaki yerler arasinda kullanima
acik yol bulunmamasi %15,

19.3. Konaklama tesisinin 50 m yakininda rahatsizlik veren boyutta acik ¢op alan1 bulunmasi %S5,
19.4. Konaklama tesisi ¢evresinde siirekli ve siddetli giiriiltii kaynagi bulunmasi %5,

TUR hizmetleri

20. Tur hizmetlerinde eksiklik durumunda asagidaki iade oranlar1 uygulanir:

20.1.A Grubu seyahat acentalarinin turlarinda Rehberin, C grubu seyahat acentalarinin turlarinda tur
liderinin bulunmamasi;

20.1.1. Giinliik cevre turlarinda %15,

20.1.2. Gecelemeli turlarda %25,

20.1.3. Ozel ilgi turlarinda %40,

20.2. Tur giizergahinin degistirilmesi nedeniyle 6ren yerine ugranilmamasi veya girilmemesi 6ren
yeri giris bedeli + %10,

20.3. Seyahat sirasinda ulagtirma aracinda servis eksikligi %35,

20.4. Tagima araci1 niteliginin sozlesmeye aykiri olmasi %20,

20.5. Rehber, tur lideri, siiriicii ve servis elemanlarinin kotii davraniglart %35,

ULASIM hizmetleri

21. Ulasgim hizmetlerinde eksiklikler i¢in asagidaki iade oranlart uygulanir:

21.1. Hareket zamaninin 6 saatten fazla ve 8 saate kadar gecikmesi %5,

21.2. Hareket zamaninin 8 saatten fazla gecikmesi paket fiyati/giin hesabiyla 1 giinliik bedel tutari,
21.3. Ulasim aracinda servis eksikligi %3,

21.4. Transfer yapilmamasi halinde transfer uzaklig1 i¢in taksi iicreti.
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EK3
Cizelge. 17. Katilimcilarin; Isletmenin Sikayetlere Yonelik Davramislarini Algilama Durumlari Degiskenlerinin Korelasyon Matrisi
= g = £ |2 |E z - e 3 3 E 2E |25 | =&
= = = E g =2 2 5 5 = = = 2% | 8% | 8=
5] 5] 5] S - [l o\ | S & N N - - = «® O «® O «® O
= = = v ¥ a a :Q :Q Be | Ba | B, |0 | O< | O<
Pearson Correlation 1] -,848™ | -491* 121 A71 | 4947 | -494" 108 115 114 190 | 518 | ,480~ | 515~ | 471"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 256 107 ,000 ,000 312 282 287 073 ,000 ,000 ,000 ,000
Telafi 1 N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
Pearson Correlation -,848* 1] 563 -,157 196 | 583 | 623 ,016 ,011 160 | -,252* | -644* | -520** | 543 | -506**
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 139 ,064 ,000 ,000 881 1920 131 017 ,000 ,000 ,000 ,000
Telafi 2 N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
PearsonCorrelation 491" | 563" 1 -,109 143 | 340" | 440" 196 172 065 | -256" | -,380~ | -,291 | -269" | -426™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,308 ,180 ,001 ,000 ,065 106 ,540 ,015 ,000 ,005 ,010 ,000
Telafi 3 N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
Pearson Correlation 121 -157 -,109 1| -833* | -281* | -292* 162 -,144 ,082 ,166 079 | 318 ,140 241
Sig. (2-tailed) ,256 ,139 ,308 ,000 ,007 ,005 ,128 177 444 119 ,459 ,002 ,187 ,022
Kolaylastirmal |
90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
PearsonCorrelation 171 196 143 | -,833" 1 172 175 |  -,099 ,082 098 | -,076 -169 -151 019 | -146
Kolaylagtirma | Sig- (2-tailed) 107 ,064 ,180 ,000 104 ,098 352 444 ,360 A77 A11 157 861 71
2
N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
Dakiklik1 PearsonCorrelation 494 | 583 | 340" | -281" 172 1] e12~ 106 -,067 124 | -254* | - 470" | -496" | -489" | - 555
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,007 ,104 ,000 ,320 ,530 ,245 ,016 ,000 ,000 ,000 ,000
N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
Dakiklik2 | Pearson Correlation 494 | 623" | 440" | -292* A75 | 912+ 1 ,146 -,001 161 | 217 | -526* | -502%* | -479* | -576**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,005 ,098 ,000 . 170 391 130 ,040 ,000 ,000 ,000 ,000
N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
Oziir 1 Pearson Correlation ,108 ,016 ,196 162 -,099 ,106 ,146 1] -,901* ,109 ,078 -,137 -,003 -,005 118
Sig. (2-tailed) 312 ,881 ,065 128 ,352 ,320 ,170 ,000 ,307 ,465 ,196 ,979 ,966 ,266
N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
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Oziir 2 Pearson Correlation -115 011 A72 | - 144 082 | -067| -091 | -901* 1 -166 | -088 084 | -028| -014| -187

Sig. (2-tailed) ,282 ,920 ,106 177 444 ,530 ;391 ,000 118 ,409 429 790 ,897 ,078

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Dikkatlilik 1 | Pearson Correlation - 114 ,160 ,065 ,082 -,098 124 ,161 ,109 -,166 1| ,293(*) ,004 -,002 -,101 -,020

Sig. (2-tailed) 287 131 540 444 360 245 1130 307 118 ,005 970 983 341 848

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Dikkatlilik 2 | Pearson Correlation ,190 | -,252(*) | -,256(*) ,166 -,076 | -,254(%) | -,217(*) ,078 -,088 | ,293* 1 ,261* ,249* ,232* ,201

Sig. (2-tailed) ,073 ,017 ,015 119 477 ,016 ,040 ,465 ,409 ,005 . ,013 ,018 ,028 ,057

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Dikkatlilik 3 | Pearson Correlation 518 | - 644 | -380% 079 |  -169 | -470" | -526" | -137 ,084 004 | ,261(") 1| 597 | 563 | 358"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 459 111 ,000 ,000 196 429 970 013 ,000 ,000 ,001

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Caba ve Pearson Correlation 480(™) | -529* | -291* | ,318(* 151 | -,496* | -502** -,003 -,028 002 | ,249() | ,597* 1] 845 | 362"

Aciklama 1 | Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,005 ,002 157 ,000 ,000 979 790 ,983 018 ,000 ,000 ,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Caba ve Pearson Correlation 515~ | -545" | -,269° 140 | -019 | -489~ | -479* | -005| -014| -101 | .232() | 563~ | 845" 1] 355~

Aciklama 2 ﬁlg. (2-tailed) ,000 ,000 010 187 861 ,000 ,000 966 897 341 ,028 ,000 ,000 ,001

90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Caba ve Pearson Correlation 4717 | -506" | -426" | 241() | -146 | -555" | -576" 118 | -187 | -,020 201 | 358~ | 362~ | 356" 1
Agiklama 3 ﬁg. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 022 71 ,000 ,000 266 078 848 057 ,001 ,000 ,001

20 20 20 20 20 90 90 20 20 20 20 20 20 20 20

**Faktorler arasi korelasyon 0,01 diizeyindedir.
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Cizelge.18. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri ile Sikayet Durumlar1 Arasindaki iliski Cross Tab (Capraz Tablo)

Sorunla Sikayeti iletme Sikayeti iletmeme Sikayetin Sikayetin iletildigi
karsilasilip Durumu Durumu iletilmesinde departman
karsilanmadig Kullanilan araglar
Evet Hayir | Toplam | Evet Hayir | Toplam | Sikayet etmenin bir | Diger Yiz | Telef | Yazili Topla | Miy | On Kat | Diger | Toplam
(n) (n) ise yaramayacagini nedenlerden | Toplam |yilize |onla |olarak |m biiro | Hiz.
diigiinmesi dolay1
Kadmn 60 58 118 51 9 60 6 3 9 32 10 9 51 38 10 0 3 51
n 26,4 48,1 8,5 56,6 375 18,8 56,3 356 | 11,1 |10,0 56,7 422 |11,1 |.,0 33 56,7
) % 273 53,6
5 Erkek 46 56 102 39 7 46 6 1 7 31 2 6 39 30 6 2 1 39
= n 25,5 36,8 6,6 (434 375 6,3 43,8 344 |22 6,7 43,3 1333 |6,7 2,2 1,1 433
&) % 20,9 46,4
106 114 220 90 16 106 12 4 16 63 12 15 90 68 16 2 4 90
Toplam (n) 48,2 51,8 100,0 84,9 15,1 |100,0 75,0 25,0 100,0 70,0 |13,3 |16,7 100,0 | 75,6 | 17,8 |22 44 100,0
18-24n | 19 15 34 12 7 19 5 2 7 10 1 1 12 8 3 1 0 12
% 8,6 6,8 15,5 11,3 6,6 17,9 31,3 12,5 43,8 11,1 | 1,1 1,1 13,3 |89 33 1,1 ,0 13,3
c 25-35n | g 27 45 16 2 18 1 1 2 10 2 4 16 11 5 0 0 16
_: % 82 12,3 20,5 15,1 1.9 17,0 6,3 6,3 12,5 11,1 |22 44 17,8 | 12,2 |56 ,0 0,0 17,8
£ 36-45n | 13 28 41 11 2 13 2 0 2 7 3 1 11 9 2 0 0 11
: % 5,9 12,7 18,6 10,4 1,9 12,3 12,5 ,0 12,5 7.8 3,3 1,1 12,2 100 |22 ,0 ,0 12,2
< 46-55n | 22 25 47 21 1 22 0 1 1 13 4 4 21 19 1 0 1 21
- % 10,6 114 214 19,8 .9 20,8 ,0 6,3 6,3 144 |44 4.4 233 [21,1 [, ,0 1,1 23,3
56 yas|34 19 53 30 4 34 4 0 4 23 2 5 30 21 5 1 3 30
ve iistii | 15,5 8,6 24,1 28,3 3.8 32,1 25,0 ,0 25,0 256 |22 5,6 333 (233 |56 1,1 33 333
106 114 220 90 16 106 12 4 16 63 12 15 90 68 16 2 4 90
Toplam 48,2 51,8 100,0 84,9 15,1 |100,0 75,0 25,0 100,0 70,0 |13,3 |16,7 100,0 | 75,6 | 17,8 |22 44 100,0
| Evli 76 62 138 64 12 76 9 3 12 44 8 12 64 50 8 2 4 64
5 E % 34,5 28,2 62,7 60,4 11,5 [71,7 56,3 18,8 75,0 489 |89 13,7 71,1 |55,6 |89 2,2 4,4 71,1
T HBekar |5, 52 82 26 4 30 3 1 4 19 4 3 26 18 8 0 0 26
= Aa% 13.6 23,6 37.3 24,5 4,5 28,3 18,8 6,3 25,0 21,1 |44 33 28,9 |20,0 |89 ,0 ,0 28,9
106 114 220 90 16 106 12 4 16 63 12 15 90 68 16 2 4 90
Toplam 48,2 51,8 100,0 84,9 15,1 ]100,0 75,0 25,0 100,0 70,0 13,3 |16,7 100,0 | 75,6 | 17,8 |22 4,4 100,0
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Evet Hayir | Toplam | Evet Hayir | Toplam | Sikayet etmenin bir ise | Diger Yiz | Telef | Yazili Topla | Miy | On Kat Diger | Toplam
yaramayacagint nedenlerde | Toplam |yiize |onla [ olarak m biiro | Hiz.
diisiinmesi n dolay1
ilkogrt. |21 24 45 13 8 21 5 3 8 11 0 2 13 6 4 0 3 13
% 9,5 10,9 20,5 12,3 7,5 19,8 31,3 18,8 50,0 122 |0 2,2 144 |67 4,4 0 3,3 144
Lise n 59 47 106 52 7 59 6 1 7 32 9 11 52 43 7 1 1 52
E % 26.8 21,4 48,2 49,1 6,6 55,7 37,5 6,3 43,8 35,6 | 10,0 |12,2 57,8 (478 |78 1,1 1,1 57,8
g s
g Lisan 18 30 48 17 1 18 1 0 1 13 3 1 17 14 2 1 0 17
g % 8,2 13,6 21,8 16,0 9 17,0 6,3 0 6,3 144 |33 1,1 189 |156 |22 1,1 0 18,9
?En Yiiklis |6 1 17 6 0 6 0 0 0 6 0 0 6 3 3 0 0 6
= % 2,7 5.0 7,7 5.7 0 5,7 0 0 0 6,7 0 0 6,7 33 33 0 0 6,7
Doktor |2 2 4 2 0 2 0 0 0 1 0 1 2 2 0 0 0 2
% 9 9 1,8 1,9 ,0 1,9 0 0 0 1,1 0 1,1 22 22 0 0 0 22
Toplam 106 114 220 90 16 106 12 4 16 63 12 15 90 68 16 2 4 90
48,2 51,8 100,0 84,9 15,1 ]100,0 75,0 25,0 100.0 70,0 [133 |16,7 100,0 [ 756 |17.8 |22 44 100,0
Tirkn |9 7 16 8 1 9 1 0 1 6 1 1 8 7 1 0 0 8
% 4,1 32 7,3 7,5 9 8,5 6,6 ,0 6,3 6,7 1,1 1,1 8,9 7,8 1,1 ,0 ,0 8,9
E ingiliz 25 36 61 23 2 25 1 1 2 16 5 2 23 17 3 1 2 23
s % 11.4 16,4 277 21,7 1,9 23,6 6,3 6,3 12,5 17,8 |5,6 22 256 [189 |33 1,1 22 25,6
£ B )
| Alman | 54 49 103 44 10 54 7 3 10 31 5 8 44 33 9 0 2 44
E % 24,5 22,3 46,8 41,5 9,4 50,9 43,8 18,8 62,5 344 |56 8,9 489 36,7 [10,0 |.,0 22 48,9
= Hollan |7 10 17 6 1 7 1 0 1 5 1 0 6 4 2 0 0 6
= % 32 4,5 7,7 5,7 9 6,6 6,3 ,0 6,3 5,6 1,1 0 6,7 44 22 ,0 ,0 6,7
Diger 11 12 23 9 2 11 2 0 2 5 0 4 9 7 1 1 0 9
% 5,0 5,5 10,5 8,5 1,9 10,4 12,5 ,0 12,5 5,6 ,0 4,4 10,0 |78 1,1 1,1 ,0 10,0
Toplam 106 114 220 90 16 106 12 4 16 63 12 15 90 68 16 2 4 90
48,2 51,8 100,0 84,9 15,1 ]100,0 75,0 25,0 100,0 70,0 [133 |16,7 100,0 [ 756 |17.8 |22 44 100,0
500-999 |8 10 18 5 3 8 3 0 3 3 2 0 5 5 0 0 0 5
% 3,6 4,5 8,2 4,7 2,8 7,5 18,8 ,0 18,8 3,3 2,2 0 5,6 5,6 ,0 ,0 0 5,6
- 1000- 37 46 83 28 9 37 8 1 9 21 1 6 28 19 8 0 1 28
g 1499 n 20,9 26,4 8,5 349 50,0 6,3 56,3 233 |11 6,7 31,1 |2L,1 |89 ,0 1,1 31,1
; % 16,8 37,7
E 1500- 36 39 75 32 4 36 1 3 4 20 6 6 32 26 3 2 1 32
E %7200 nea 17.7 34,1 302 38 34,0 6,3 18,8 25,0 222 6,7 6,7 356 (289 |33 22 1,1 35,6
5 2000 25 19 44 25 0 25 0 0 0 19 3 3 25 18 5 0 2 25
3 lt;:tu n 11.4 8.6 20,0 23.6 0 23,6 ,0 ,0 ,0 21,1 |33 33 27,8 (20,0 |56 ,0 22 27,8
toplam | 106 114 220 90 16 106 12 4 16 63 12 15 90 68 16 2 4 90
48,2 51,8 100,0 84,9 15,1 ]100,0 75,0 25,0 100,0 70,0 [133 16,7 100,0 | 756 |17,8 |22 4.4 100,0
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Sayin Katilmci

Bu ¢aligma Balikesir Universitesi Turizm Isletmecilik ve Otelcilik Ana Bilim Dal1 yiiksek
lisans tezi ¢alismasi kapsaminda miilakat sorularini icermektedir. Caligmada isminiz yer almayacak ve
sizden de boyle bir bilgi vermeniz istenmeyecektir. Bilgiler kesinlikle gizli tutulacak ve bagska
amaclarla kullanilmayacaktir. Katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,

Bilge Alper Tez Danigsmant:

Yiiksek Lisans Ogrencisi Yrd.Dog¢.Dr. Sebahattin Karaman
1.Cinsiyetiniz?

2. Yasimz?

3 Egitim Durumunuz?

4 Kac yildir bu isletmede calisiyorsunuz?

5.isletmenizde uygulanan sikayet yonetimi hangi depatmanda uygulanmaktadir?
6. Isletmenizde miisteri iliskileri departmanimmn amaci nedir?

7. Sikayet yonetimi uygulamalarimzda amaclanan nedir?

8. Sikayet yonetimi uygulamalarimiz sonucunda isletme stratejilerinizde ve
uygulamalarimizda ne gibi degisiklikler oldu bilgi verebilir misiniz?

9. Sikayet yonetimi uygulamalarmiz nelerdir?
10. Miisteri sikayetleri icin hangi iyilestirme yontemlerine basvurursunuz?

() Higbir sey yapilmaz.

() Oziir ve Agiklama yapulir.

() Hatay: diizeltilir.

() Diizeltme ve Tkramda bulunulur.

() Rahatsizlig1 gidermek icin Hizmet bedelinde indirim yapilir.

() Geri 6deme yapilir.

() Sorun ¢oziilmemis ve hata yapilmaya devam eder

() Yoneticiler soruna ¢oziim bulmak amaciyla olaya miidahale eder
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EK 6
Saym Katilimel

Bu caligma Balikesir Universitesi Turizm Isletmecilik ve Otelcilik Ana Bilim Dali yiiksek lisans tezi
calismast kapsaminda yapilmaktadir. Size ulasan bu anketin amaci, konaklama isletmelerinde miisterilerin
sikayetlerini nasil ilettikleri sikayete karsi goriislerini, sikayetlerinin nedenini, nasil ¢oziimlendigini ortaya
koymaktir. Miisteri iligkileri departmaninin bu sorunlar karsisinda nasil bir yontem izledigini anlamaktir. Ankete
Vereceginiz cevaplar, bilimsel bir ¢alismada kullamilacaktir. Calismada isminiz yer almayacak ve sizden de
boyle bir bilgi vermeniz istenmeyecektir. Bilgiler kesinlikle gizli tutulacak ve baska amagclarla
kullanilmayacaktir. Katkilarinizdan dolay: tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,
Bilge Alper
Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. Cinsiyetiniz?
() Kadin () Erkek

2.Yasmmz?
()18-24
()25-35
()36-45

() 46-55

() 56 ve iizeri

3. Medeni durumunuz?
() Evli () Bekar

4. Egitim Durumunuz?

( )Ukﬁgretim () Lise
() Lisans () Yiiksek lisans
() Doktora

5. Uyrugunuz?

() Turk

()Alman

() Ingiliz

() Hollandali

() Fransiz

() Diger ( Belirtiniz)..............

6. Otelde kaldigimz/kalacagimz giin sayis1?
() 1-3giin

()4 -7 giin

() 8-15 giin

8. Otele kacinci gelisiniz?

()L ()2. ()3.()4veiizeri

9. isletmeye bir daha gelmek ister misiniz?
() Evet () Hayrr () Belki

10. isletmeyi bir baskasina tavsiye eder misiniz?
() Evet () Hayir () Belki

Tez Danismani:
Yrd.Dog¢.Dr. Sebahattin Karaman

11. Konaklama esnasinda bir sorunla
karsilagtiniz m?
()Evet () Hayir

12. Sikayetinizin sebebi ?

13. Sikayetinizi illetiniz mi?

() Evet () Hayir

14Sikayetinizi iletmeme sebebiniz nedir?

( ) Sikayet etmenin bir ise yaramayacagini
diistindiim.

() Nereye sikayet edecegimi bilemedim.

() Sikayet ederek maddi anlamda zarara
ugrayacagimi diisiindiim.

() Diger nedenlerden dolayi sikayet etmedim.

15.Sikayetinizi hangi kanal aracihgiyla yaptiniz?
() Yiiz yiize goriigme.

() Telefon (iicretsiz miisteri hatlar1 vb.)

() Yazili olarak.( mektup, sikayet formu)
(..)Elektronik (e-posta, internette kullanilabilecek
geri bildirim formlar1i, Web’de 6neri kosesi, fax)

() Yargiya bagvurarak

() Diger ( Belirtiniz)........

14.Hangi departmana sikayet ettiniz?
() Misafir Iliskileri

() Onbiiro

() Kat Hizmetleri

() Yiyecek-icecek

() Animasyon

() Diger ( Belirtiniz)............c..c.co.n.e.

14. Sikayetiniz nasil sonuclandi?

() Yanit alamadik ve sorun hala ¢oziilmedi.
() Yant aldik ama tatmin edici degildi.

() Yanit alamadik ama sorun ¢ozildil

() Yamt aldik ve sorunumuz ¢oziildii



15. Sikayetiniz ne kadar siirede ¢oziildii?
0)...... giinde ¢oziildii () Aninda

17.isletme sikayetinizi icin hangi iyilestirme
yontemlerine basvurmustur?

() Higbir sey yapilmamuistir.

() Oziir ve Agiklama yapilmustir.

() Hatay1 diizeltmislerdir.

() Diizeltmede bulunulmustur

() Diizeltme ve ikramda bulunulmustur.

() Rahats1zlig1 gidermek i¢in hizmet bedelinde
indirim yapilmustir.

() Geri ddeme yapilmistir.

() Sorun ¢oziilmemis ve hata devam edilmistir
() Yoneticiler soruna miidahale etmistir.

() Degistirme

() Diger(Belirtiniz)...................
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16.Sikayetin ¢oziimiinden memnun kaldimz m?

() Evet () Hayir () Sikayetime cevap verilmedi

isletmenin Sikayetlere Yonelik Davramslarin
Algilanmasi

Kesinlikle

katilmiyorum

katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

katiliyorum

Otelin cevabindan sonraki diisiincelerim sikayetten dnceki
diisiincelerime gore daha iyiydi

Otelin cevabindan sonraki diisiincelerimle sikayetten
onceki diisiincelerim ayniyda.

Otelden aldigim sonug beni sikayetten dncekine denk
hatta ondan daha da mithim bir konuma soktu.

Sikayetimi nereye iletecegimi belirlemek kolaydi.

Sikayetimi edecegim yeri anlamak zordu

Sikayetime gerekli yaniti almak uzun zaman aldi.

Otel, sorunu ¢6zmede ¢ok yavasti.

Otel benden icten bir sekilde dziir diledi

Otelden hi¢bir sekilde ziir cevabr almadim

Otelin aciklamas: ikna edici degildi.

Otel personeli bana saygili davrandi.

Otel personeli sorunlarima kars: dikkatliydi.

Otel personeli oldukca ilgiliydi

Otel personeli sikayeti mi ¢ok ciddiye ald1.

Otel personeli sikayetimin ¢6ziimiinde bagsarili olmak icin
gayret gosterdi.

Tesekkiirler.



