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Bugiin igletmelerin gelismeleri miigteriye odaklanmalarina baglidir. Bununla
birlikte, isletmenin karh bir sekilde biiyiimesi dogru miisteri iligkileri gelistirmeye
baghdir. Miisteri iligkileri degerinin nasil arttirilacagt, farkli iliski yapilarimin misteri
tatminini nasil etkileyecegi ve alici ile satici arasinda miisteri degerinin nasil
paylasildigi miigteri merkezli stratejilerle ele alimir. Bu tez ile misteri merkezli
stratejilerden biri olan miisteri sikayetlerini toplama yontemi ele alinmastir.

Cogu isletme, bu metotlari, miisteri birlikteligini arttirmak ve miisteri sadakatini
saglamak i¢in bir yatirnm olarak goriirler. Bu metotlar, miigteri tatminini gelistirerek
miisterinin etrafta olumsuz konusmasini engeller. Bundan dolay: isletmeler sikayetleri

kendilerinde toplamaya ¢aligirlar.
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ABSTRACT

COMPLAINT COLLECTING METHODS FOR TOOLS OF CUSTOMER
SATISFACTION — A CASE OF AUTOMOTIVE AGENTS-

Nilsun SARIYER
Departman of Business Administration Part Marketing
Social Institue of Anadolu University, September 2003
Adpviser: Prof. Dr. M. Necdet TIMUR

Today’s emphasis on generating growth necessarily means focusing on
customer. However, generating profitable growth requires focusing on the right
customer relationhips. In exploring customer based strageies, how the value proposition
can be designed to enhance the value of the customer relationhip, how different
relationhip structures affect the amount of value created, and how that value is shared
by the customer based stategies. This theses introduces methods of gathering customer
complaints that is one of the customer based strategies.

Many firms consider investments in this methods as means of icreasing customer
commitment and building customer loyalty. They increase the probability of enhanced
customer satisfaction and thus repeat patronage behavior while diminishing negative
word-of- mouth. Because there is evidence that long time customers are more profitable
because they tend to purchase in greater quantity and more frequently than new

customers. Therefore, firms try to gather customer complaint by ownselves.
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GIRIS

Diinyada ticari smurlarin kalkmas: ile birlikte serbest pazarlarin olusmasi,
alternatif ig kanallarinin ortaya ¢ikmasi, triinlerin giderek birbirine benzemesi ve
miigterl bilincinin artmasi igletmeleri yogun bir rekabet ortaminmin i¢ine g¢ekmistir.
Dolayistyla giiniimiizde miigteriler, daha 6nce hi¢ olmadiklarnn kadar se¢gme sansina
sahip olmakta ve ihtiya¢ duyduklan herseye kolaylikla ulagabilmektedirler. Bunu
gozoniine alan isletmeler, mevcut miisterisinin diger isletmenin {riinlerini tercih
etmemesi i¢in baz1 &nlemler almaya baglamiglardir. Amag; miisteriyi kaybetmemektir.

[sletmeler gelistirdikleri ydntemlerlemiisterinin sikayetini istedigi sekilde, hizli
ve kolay iletmesini saglamaya ¢aligirlar. Ciinkii bu yoéntemler, miigterinin diger marka
ve iriinii tercih etmesini 6nler. Uriin ya da iiriinle ilgili diger 6zelliklerdeki(hizmet,
garanti, personel, kalite gibi) eksiklikleri ortaya g¢ikarir. Miisterinin etrafindakilere
olumsuz diigiincelerini anlatmasin &nler. En 6nemlisi miisterinin tatminini arttirir.

Miisteri, Grlin satin almadan 6nce bu yontemlerin varligini bilirse tereddiit
etmeden aligveris yapar. Aslinda gikayetlerin igletmede toplanmasini saglayan bu
yontemler, tirine eklenen bir 6zellik (servis, garanti gibi) kabul edilmelidir. Ancak bu
konu; bilimsel ¢aligmalarda ve is hayatinda incelenmemistir.

IIk bosliimiinde, miisteri ve pazar bilgileri konusunda en kolay ulagilabilen ancak
en az yararlamilan kaynaklardan biri olan miisteri gikayetleri, musteri ve igletme
agisindan ele alinarak sikayetlerin dogru ¢oziilebilmesi i¢in etkin sikayet sistemleri
tizerinde durulacaktir.

Ikinci boliimde, miisterilerinin sikayetlerini direkt isletmeye soylemeleri
amaciyla halihazirda kullanilan y6ntemler siniflandirilacaktir. Her yontemin dzellikleri
anlatilacaktir.

Ugtincii ve son béliimde, sikayet toplama yontemlerine yonelik otomobil
bayilerinde bir uygulama yapilacaktir. Bu uygulamanin amaci, tatminsizlik gdstergesi
olarak kabul edilen sikayetlerin nasil tatmine gevrilecegini gostermektir. Bu amagcla
miisterinim kullandigi ve tercih ettigi yontemler tespit edilerek miisterinin beklentileri

ortaya g¢ikarilacaktir.



BIRINCI BOLUM
MUSTERI SIKAYETLERI

1. TUKETICI SATIN ALMA SURECI

Tiketicinin herhangi bir iiriinii kullanmasinin temel nedeni, bir ihtiyaci tatmin
etmektir'. Bu amagla tiiketici pazarda aragtirma yapar ve segenekleri belirler. Bu
segenekler arasinda kendisi i¢in en uygun olani tespit ederek satin alma karar verir.
Satin aldig: triinii kullandiktan sonra tatmin olur ya da tatmin olmaz. Tiiketicinin satin
alma siireci olarak adlandirilan bu siire¢; sorunun belirlenmesi, segeneklerin ve
bilgilerin aranmasi, seg¢eneklerin degerlendirilmesi, satin alma karari ve satin alma
sonras1 degerlendirme asamalarin iggrir. Tiiketici satin alma siireci esnasinda farkh
degiskenlerin etkisi altindadir. Bu degiskenler; psikolojik, sosyo-kiiltiirel, demografik,
pazarlama g¢abalari ve durumsal etkilerdir. Bu degiskenler tiiketicinin satin alma
kararinda etkilidir. (Sekil 1)

Tiiketici, satin alma siireci sonunda tatmin olursa ayni marka {iriinii satin almaya
devam eder. Isletmelerin gerceklestirmeye ¢alistiklart amag¢ budur. Ciinkii tatmin olan
miisterinin davranislan sunlardir:

- Isletmenin tiriin ve hizmetlerine kars1 olumlu tutum geligtirir,

- Uriin ve hizmetler hakkinda diger miisterilere olumlu ve giizel seyler sdyler,

- Rakip tirtinleri tercih etmez,

- Uriin ve hizmeti tekrar satin alarak marka baglihg gelistirir,

- Isletmenin diger iiriinlerinin potansiyel alicis1 olur.

Ancak miisterinin tirinden beklentileri ile tirtintin kullamm amacina uygunlugu
arasinda bir uyumsuzluk varsa gergek bir problemden ya da tiiketici tarafindan algilanan
bir problemin varligindan sozedilebilir’. Tiiketicinin tatmin olmadigimi gosteren bu

durum, isletmeler agisindan 6nem tagir. Tiim iyi niyetli ¢abalara ragmen isletmeler,

"'Yavuz Odabas! ve Giilfidan Baris, Tiiketici Davramsi (Istanbul: MediaCat Kitaplari, 2002), s.387.
2 Ozcan Kihg, Tiketicinin Tatmini ve Sikayet Davramgt”, Pazarlama Diinyas:, Yil 7, Say1 No: 41,
(Eylul-Ekim 1993), s.32.
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tiiketicilerinin tatmin olmadig1 durumlar yasar. Tatmin olmayan miisterinin davramslar

ise sunlardir:

Isletmenin iiriin ve hizmetine kars1 olumsuz tutum gelistirir,
Marka baghlig1 yerine marka kaymasi olusur,
Uriin ve hizmetler hakkinda diger miisterilere olumsuz seyler anlatir,

Sikayetci bir tavir takinur.

Bu davramglart farkeden ileri gorislii isletmeler sikayetleri; {iriinlerini ve

hizmetlerini gelistirebilecekleri sadik miigteriler kazanabilecekleri bir firsat olarak

goriir’. Bu nedenle isletmeler acisindan miisteri sikayetleri Snem kazanmigtir.

Pazarlama Cabalan
(Oriin, Fiyat, Dagitim, Tutundurma)
PSIKOLOJIK
E:[‘KiLER
(Ogrenme,Giidiilenme, - .
Tutum. Kisilik) TUKETICI SATIN ALMA
SURECI
I -Sorunun belirlenmesi
-Segenekleri ve Bilgileri
SOSYO- KULTUREL Arama
ETKILER -Seceneklerin
(Danisma gruplari, Degerlendirilmesi Tatmin
Sosyal smif, Aile, Kisisel -Satin Alma Karari
etkiler. -Satin Alma Sonrasi
I Degerlendirme b
T Tatmin
i . Olmama
E,E%?JSE;RRAFIK DURUMSAL ETKILER
.. .. (Fiziksel cevre, Sosyal
(Yas, Cinsiyet, Egitim,
N . ¢evre, Zaman, Satin ailma
Cografik yerlesim, deni 1
Meslek. Gelir) nedeni, Duygusal ve
- finansal durum)

Sekil 1. Genel Tiiketici Davranis1 Modeli

Yavuz Odabasi ve Giilfidan Baris, Tiiketici Davramsi (Istanbul: MediaCat Kitaplari, 2002), s5.50.

’ Odabagy, a.g.e., 5.392.



2. MUSTERI SIKAYETI KAVRAMI

Sikayet arapga bir s6zliik olup, hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi, sizlanma,
sizilt, yakinma anlamina gelir*. Sikayet, beklentileri karsilayamama yani tatminsizlik
gostergesidir. Bu genel tanimlarin yamisira sikayet kavramimi, miisteri ve isletme
acisindan ayr1 ayri tanimlamak daha dogru bir yaklagimdir.

Isletmeler acisindan gikayet tanimi, her sektdre ve her isletmeye gore
degismektedir. Bazi1 igletmeler sadece miisteri hizmetlerinde meydana gelen
tatminsizlikleri sikayet olarak degerlendirmektedirler. Bu oldukg¢a dar bir tanimdir. Bu
tamima karsiik ¢ogu isletme, daha genis kapsamli tamim gelistirmislerdir. Ornegin;
Avusturya’da faaliyet gosteren Sydney Electric, miisterilerinden ¢ok sayida sikayet
alinca kapsamli bir sikayet tanimi yapmak zorunda kalmistir. Bu sirkete gore sikayet;
prosediir, yukiumlilik, personel, hizmet kalitesi veya dagitim kanallarindan
kaynaklanan herhangi bir tatminsizligin ifadesidir’. Bu isletmenin bu kadar kapsamli bir
tamum yapma nedeni, miigteri memnuniyeti ve miisteri sayisini korumak olarak
gosterilmistir.

Isletmeler acgisindan gsikayet, asagidaki maddelerin herhangi birinden
kaynaklanan tatminsizlik ifadesidir®:

e Hizmet seviyesi, kalitesi ve zamanlamasindaki eksiklik,

e Iletisim kalitesi ve diizeyindeki noksanliklar ve

e  Uriiniin miisteriye ulagtirilmasinda yasanan her tiirlii basarisizhik.

Miisteri a¢isindan gikayet, o ana kadar birikmis problemlerin bir isaretidir.
Miigterinin gikayet etmesi, herhangi bir seyin yanls oldugunu gosterir. Miisteri, satmn
aldig1 triinii kullandiktan sonra degerlendirmesini yapar. Eger tirtinden memnun kalirsa
satin almaya devam eder memnun kalmazsa iiriinle ilgili bir sorun vardir. Bu sorun
sikayet olarak agiga ¢ikar (Sekil 2).

Parasimn karsiligmi almadigina inanan misteri, sikayet ederek gergekte
beklentilerinin ne oldugunu sdylemektedir. Kuskusuz, miisteriden igletmeye donen en

dnemli geri besleme bilgisi; miisteri sikayetleridir.

* Tirk Dil Kurumu, Tiirk Dil Kurumu Okul Sézliigii (Ankara: Tiirk Dil Kurumu Yayinlari), s.716.
> "Effective Complaint Management Il Guide XI”, http://www.strategies.ic.gc.ca (15.03.2002).

¢ «Principles Underlying The Ministry For The Arts Complaint System”, http://www.arts.gsw.gov
(12.03.2002).



Misteriden gelen bilgi, isletmenin aksayan eksikligini diizeltme firsati olarak
algilanmalidir’. Burada miisterinin sdylenmesi ile sikayet etmesini ayirt etmek gerekir.
Soylenmek, ayni1 konuyu karsi tarafi biktiracak olgiide tekrar tekrar dile getirmektir.

Sikayet etmek ise ac1 ya da hosnutsuzlugu ifade etmektir.

Satig sonrast Musterl .
celiski Sikayetleri
4 v
Satin »] Kullanma ] Degerlendirme »] Yeniden
Alma Alma
A
Uriinii
! ﬁ elden —
cikarma

Sekil 2. Satin Alma Sonrasi Tiiketici Davramsi

Yavuz Odabasi ve Giilfidan Bans, Tiiketici Davrami (Istanbul: MediaCat Kitaplari, 2002), s.387.

3. MUSTERILER ACISINDAN SiKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI

Tecriibeler, sikayetleri ¢oziilen miisterilerin o isletmenin {iriin ve hizmetlerinden
daha fazla satin aldiklarimi go6stermigtir. Miusterilerin  sorunlarimi  dile getirmek
istemelerindeki en ©Snemli neden, sikayetlerinin sonucunda bir seyler yapilacagina
inanmalaridir

Sikayet eden miisteri ne yapmak ister? Aslinda ¢ogu miisterinin istedigi sey;
isletmenin yanhs ya da hatasindan dolay: 6ziir dilemesidir. Bdylece miisteri, kendisini
mutlu hissedecektir. Fakat Ozellikle kamu sektoriinde biirokrasiden dolayr bunu
gerceklestirmek zordur. Ozel sektdrde ise problemlerin tekrarlanmamasi igin uzun
doénemli ¢6ziimler yerine kisa donemli anlik ¢6ztimler tercih edilmektedir. Fakat her iki
sektoriin gézard ettigi gercek, miisterinin ayn1 problemle ikinci kez kargilagtigi zaman o
isletmeyi timiiyle terk ettigidir®. Bu nedenle miisteri sikayet davransi on plana ¢ikan
bir konu olmaktadir.

Cogunlukla sikayetler, migterinin kendisine 1yl muamele edilmedigini

diistinmesinden kaynaklanir.

7 Tony Newby, The Customer Service Management (Londra: John Willeys, 1991), 5.36.

® Edvard Jones ve digerleri, “Customer Complaints, Publications and Seminers”, http://strategies.ic.gc.ca.
(20.05.2002); “Ministry for the Arts Complaint Handling System”, http://www.arts.gsw.gov
(12.03.2002).
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Mec-Graw Hill tarafindan yaptirilan bir aragtirma, miigterilerin %68’nin isletmeyi
terk etmelerinin mal veya hizmet kalitesiyle ilgili olmadigmi g(’jstermistirg. Bu nedenle
isletmeler, triinii miisteriye sunma sekilleriyle ilgilenerek miisteriyi memnun etmeye
cabalamaktadirlar. Ciinkii memnun miisteri, isletmenin piyasaya sundugu yeni bir mal
ya da hizmeti satin almaya hazirdir. Etrafindakilere memnuniyetini anlatir. Bunun
yanisira memnun miisteri, isletme personelinin yaptiklan isten doyuma ulasmasinda
manevi katkida bulunur. Béylece igletmede olumlu orgiit iklimi yaratilir ve galisanlar
yaptiklar isten memnun olur. Memnun olmayan miisteri ise baska misterileri olumsuz
yonde etkileyerek isletmenin yaptign en giiclii pazarlama ve reklam faaliyetleri igin
harcanan paralarm bosa gitmesine neden olur'®. Bu nedenle sikayet, miisteriyi memnun

edecek sekilde ¢oziilmelidir.

3.1. Miisteri Sikayet Davranisi

Miisterilerin belirli bir tiiketim tecriibesine dayanarak yaptigi degerlendirmelerin
davraniglarim1 ne yonde degistirdigi miisteri sikayet davranisi ile incelenmektedir. Buna
miisterinin tatminsizlige(tiiketicinin herhangi bir tiiketim tecriibesine dayanarak se¢mis
oldugu tepki gostermeme gibi gsikayet etme davraniglari) bagli olarak gosterdigi
davrams sekli denilmektedir''. Miisteri sikayet davramgi birbirinden farkli birgok
faktoriin etkisiyle olusan olduke¢a karmagsik bir siirectir. Bu siireci etkileyen faktorler;
migsterinin tatmin diizeyi, dagiim kanalinin &zellikleri, tiiketicinin ozellikleri ve

durumsal faktorlerdir. Asagida bu faktorlerin her biri ayr ayr incelenmigtir.

3.1.1. Miisterinin Tatmin Diizeyi

Sikayetler karsisinda isletmenin oncelikli amaci, isletmeyi savunmak
yerine miigteri tatminini 6n plana ¢ikartarak miisteri iistiinde olumlu etki birakmaktir'?.
Belirli bir tiiketim tecriibesinin sonucunda beklentilerini elde edemeyen miisterilerin
tatmin olmamis ve bu duygusunu degisik sekillerde dile getirebilecegi- 6rnegin, sessiz

kalmasz gibi- unutulmamalidir. Ciinkd miisteri, son derece mutsuz oldugu halde agzin

° Andrew Brown, Miisteri Hizmetleri Yonetimi (Editor: Omer Yurtsever ve Sanem Alkibay, Ankara:
Milli Egitim Bakanlig1 Yaynlari Say: No: 2908, 1995), s.87.

10 Erdogan Taskin, Miisteri Iliskileri Egitimi (Istanbul: Papatya Yayincilik, 2000), s.35.

" Kilig, a.g.e., 5.34.

'2 «“Managing Consumer Complaint”, http://www.strategies.gc.ca (08.01.2002).



bir sey sdylemeyebilir ama eger sirketin bir seyler yapacagina inamyorsa kiigiiciik bir
sorun karsisinda bile sikayetini dile getirebilir.

Tatmin olmamis misterilerin ¢ogu, isletme ile hi¢ konusmadan rakip isletmelere
ya da iiriine kaymaktadir. Bu, %96 gibi olduk¢a énemli bir rakamdir’®. Bu agidan
migterilerin yasadiklarn mutsuzluk ile sikayetlerini dile getirme konusundaki kararlarim
birbirinden ayirmak Snemlidir'. Cogu miisteri, sikayet etmemektedir ¢tinkii isletmenin
bu konuda isteksizligini bilmektedir. Ayrica miisteri, isletmelerin ¢ogunu bu konuda
ciddiyetsiz bulmakta veya sikayet ettiinde personelin koéti muamele edecegini

diistinmektedir.

3.1.2. Dagatim Kanalmm Ozellikleri
Miisterinin sikayet etmesi lizerinde etkili olabilecek dért faktor vardir.
Bunlar iireticinin taninmigligi, igletmenin ulagilabilirligi, isletmelerin sikayeti diizeltme

siireci ve tiiketicinin algilamasidir'.

1. Ureticinin Tanimshg

Migteriler, tizerinde olumlu imaja sahip isletmelere daha kolay sikayet ederler.
Bir miisterinin sikayet etmesi i¢in su ti¢ fakt6ér Snemlidir.

- 6nceki tecriibeler

- miigterinin ¢6ziim hakkinda fikrinin olmasi ve

- kendi kaybinin igletmenin algilayabilecegine inanci

Eger miisteri bunlar hakkinda olumlu diisiiniiyorsa sikayetini isletmeye
bildirecektir. Isletmeler, etkili sikayet programlarmmmn gelistirilmesiyle sikayetlerin

verdigi zararlar1 azaltabilirler'®.

2. Isletmenin Ulasilabilirligi
Miisterinin ek bir kiilfete katlanmadan rahatlikla ulasabilecegi isletme olup
olmadig: onemlidir. Eger isletmeye ulagsmak imkansizsa ti¢iincli kuruluslara (Tiiketici

Dernekleri, Ticaret Odalan gibi) sikayet sayisinda artis olur.

3 Jerry R. Wilson, Wordmounth Marketing Over The Long Run (New York: John Wiley, 2000),
s.120.

' Antreas D.Athanassopoulos, “Another Look into The Agenda of Customer Satisfaction: Focusing On
Service Providers Own and Perceived Viewpoints”, International Journal of Bank Marketing, Cilt 15,
Sayr:7 (1997), s. 65.

3 Kilig, a.g.e., 5.34.

'® Mary Petersen, “Making Complaint Pay”, Journal of Bank Marketing, Cilt 12, Say1 No:5 (1994), s.26

"
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3. Isletmelerin Sikayeti Diizeltme Siireci

Bir¢ok miisteri, sikayetlerin tatminkar bir sonuca ulasabileceginden emin oldugu
zaman sikayet ederler. Arastirmalara gére miisterinin sikayet etmeme nedeni olarak ii¢
énemli unsur ortaya cikmaktadir'”:

— Zaman ve ¢aba agisindan sikayet etmeye degmez.

— Sikayetin higbir seyi degistirmeyecegine inantlir. Cunkii hi¢ kimse sorunlari
duymak istememektedir.

— Nereye ve ne zaman sikayet edilecegi bilinmemektedir.

4. Tiiketicinin Algilamas:

Isletmelerin iiriinle ilgili olarak miisterinin karsilasabilecegi problemleri ciddiye
almas1 ve miisteriye yardimec1 olmasi miisterinin sikayet davramisim etkilemektedir.
Sayet isletmelerin iyi niyetli olmadiklar algilanmis ise miigterinin sikayet etme egilimi

azalir.

3.1.3. Tiiketicinin Ozellikleri
Tiiketicinin 6zellikleri; kisiligi, tutumlan, gidiileri gibi kisilik 6zellikleri
ve sosyo-demografik o6zellikleridir. Cogu miisteri, sikayet konusunda pasifdir ¢iinkii
asagidakilere inanmaktadir'®: |
o Isletmede sikayetlerin hos karsilanmayacagin diisiinmektedirler.
e Sikayetlerin nasil yasallagtirilacagim da bilmemekte veya bununla ugragmak
istememektedirler.
o Isletme ¢alisanlan, sikayetlerle ilgilenmemektedir. Miisteri, sikayet ederse
calisanlarla 6nemli bir tartisma nedeninin ortaya ¢iktigina inanmaktadirlar.
Bu miisteriler, tiikketim tecriibeleri sonucu tatminsizlik duyuyorlarsa sekiz farkh
tarzda davranabilirler'®. Bu davranis tarzlari sunlardir:
— Ilgili mamul smifin1 boykot etme ve ikame mallara yonelme
— Markay1 boykot etme
— Bagka bir markaya kayma

— Saticiy1 boykot etme, bagka saticilara yénelme

"7 Odabagy, a.g.e., s.116. ) )
"®Erdogan Taskin, Miisteri Iliskileri Egitimi (istanbul: Papatya Yayincilik, 2000), 5.40.
19 Kil, a.g.e., .32
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— Aile ve yakin c¢evresine lrlinii kotileme ya da olumsuz agizdan agiza
propaganda

— Saticilardan tirlintin degistirilmesini isteme

— Ugtincii salis ya da kuruluslar aracihgryla mamuliin degistirilmesini talep
etme

— Medya yoluyla igletme hakkinda olumsuz diisincelerin beyan edilmesi

3.1.4. Durumsal Faktorler

Durumsal faktorler, tirliniin tiiketim modelindeki ©nem derecesi ve
sikayetin sosyal ¢evre agisindan algilanmasi olarak ele alinabilir™®. Uriine 6denen bedel
diger uriinler arasinda Onemli bir yer tutmuyorsa genelde bu malla ilgili sikayet
yapilmaz’'. Bununla birlikte toplumun deger yargilan sikayet davramgini
etkilemektedir. Sikayet ederek tiiketicinin korunacagy fikri toplumda genel kabul

gbrmiisse sikayet etme oram yiikselir.

3.2. Miisteri Sikayet Diizeyleri

Misteri davramglart konusunda benzer bir aragtirma Case Western Reserve
Universitesi'nde de yapilmustir. Yiyecek aligverisi, otomotiv onarimi, saglik hizmetleri
ve bankacilik islemleri konularindan herhangi birinde olumsuz bir deneyim yasayip
yasamadiklarin1 G6grenmek igin binlerce miigteriyle goriigiilmiistiir: Derinlemesine
gériisgme yapilan ylizlerce miisteriden yaklagik %30°u olumsuz bir deneyim
yasadiklarim s6ylemisler ve baglarindan gegeni anlatmak istemislerdir. Aragtirmacilar
bu misterilerin yasadiklari k6tli deneyimle ilgili olarak neler yaptiklarini sormuglar ve
yanitlarimi genel olarak iic tepki diizeyinde toplamiglardir®.

I Diizey: Miisteriler yasadiklar1 k6tli deneyimi satig gorevlisine, perakendeciye
ya da hizmeti verenin kendisine dogrudan anlatnuslardir (isletmeye sikayet).

II. Diizey: Miisteriler yasadiklar1 kétii deneyimi isletmeye degil de tanimadiklan
bagka kigilere anlatmiglar ve dahas{ s6z konusu igletmeyle 1§ yapmaktan

vazgecmislerdir (baska insanlara sikayet).

20 Ayni, s.35.

Z'Alan Resnik ve Robert Harmon, “Consumer Complaints and Managerial Response: a Holistic
Approach”, Journal of Marketing, Say1 No:47, (Kis 1993), s. 88

2 Janelle Barlow ve Claus Moller, Her Sikayet Bir Armagandir (1. basim. Ceviren: Giinhan Gunay,
[stanbul: Rota Yayinlari, s. 55-59; Kilig, a.g.e., s. 32.
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III. Diizey: Misteriler konuyu ya dava agmak tizere bir avukata, ya siitunlarinda
yer vermesi i¢in bir gazeteye ya da resmi bir sikayet bigiminde Tiiketici Dernedi gibi bir
kurulusa gotiirmiiglerdir (iigtincti kisilere sikayet).

Bu ii¢ diizey Sekil 3’de gosterilmistir. Goriilecegi gibi miisteri eger sikayetine
cevap alacagini inaniyorsa sikayet eder. Eger sikayetinin ¢6ziimlenecegine inanmiyorsa
cevresindekilere ya da resmi kuruluslara sikayetini dile getirecektir. Ya da sesini
¢ikarmadan iirtinii ve igletmeyi terk etmeyi tercih eder. Miisterinin diger‘bir davranig
sekli, Uirlinii almaya devam etmektir. Fakat bu davranis seklinde miisteri, alternatif bir

tiriin pazara girince Uriinii terk etmektir.

.| SATIN ALMAY!I
"] BIRAKMA

ISLETMEYE
SIKAYET

v

SATIN ALMA TATMINSIZLIK
| q

UCUNCU
KISILERE
SIKAYET

\ 4

SATIN ALMAYA
DEVAM

v

Sekil 3. Tatmin Olmamis Miisteri Davranisi

Stephen S. Tax ve digerleri, “Customer Evaluations of Service Complaint Experiences:
Implications for Relationship Marketing”, Journal of Marketing, Cilt No: 62 (Nisan 1998), s. 61.

Case Western Reserve Universitesi tarafindan yapilan bu arastirmada gériisiilen
~kisiler, dort grupta toplanmls,tlr23 : Konusanlar %37, Pasifler %14, Ofkeliler %21 ve
Aktivistler %28.

3.2.1. Pasifler
Birgok isletme, aldigi miigteri sikayetlerinin sayisini azaltma yoniinde

hedefler koyar. Bu tiir igletmeler, en iyi miisteri grubu olarak pasifleri segerler. Ciinkii

2 Barlow ve Moller, a.g.e., s5.55-58.



isletme, sikayet etmeyen bu gruba, kotli hizmet ya da koti Uriin sunabilir Bu
gruptakiler, kisa bir siire i¢in igletmeden Uiriin satin almaya devam eder. Buna ek olarak,
baskalariyla konusup isletmenin tiniine golge de diisiirmezler. En 6nemlisi, sikayetlerini
isletmeye de anlatmazlar. Calisanlar sunduklar1 {riin ve hizmetlerden ¢ok
memnundurlar, miisterilerin ne hissettigi énemli degildir. Ne yazik ki, bu gruptakiler,
isletme hakkinda disarida iyi seylerde sOylemezler. Ayrica bu insanlarin diger
diizeylerden birine ge¢cmeden Once ne kadar sabredebilecekleri de belli degildir.
Pasifler, harekete gecmek icin ikinci bir sorun daha yasamay: bekliyor olabilirler.
Isletmeye en fazla ii¢ sans verebilir ya da patlama amm beklerler. Sinirlenmeleri
epeyce zaman alabilir. Ama O6fkelendikleri zaman isletmenin {intine biiyiik zarar
verebilir ya da iy yapmaktan tiimiyle vazgegebilirler. Maalesef, isletmeler bu
miisteriler hakkinda bilgi edinemezler ¢iinkii bu grup sikayetlerini dile getirmez.
Pasifler, irtin ve hizmetlerin nasil gelistirebilecegine iligkin digiincelerini de
paylasmazlar. Daha kaliteli iirtinler ve hizmet sunmak isteyen isletmeler, bu miisteri

grubunun sikayetlerini dile getirmesini saglayacak stratejiler gelistirmelidirler.

YUKSEK

DUSUK

KONUSANLAR PASIFLER OFKELJILER AKTIVISTLER

DUZEY 1:
DUZEY 2:
DUZEY 3:

ISLETMEYE SIKAYET
BASKA KISILERE SIKAYET
UCUNCU KISILERE SIKAYET

Sekil 4. Miisteri Sikayet Diizeyleri

Janelle Barlow ve Claus Moller, Her Sikayet Bir Armagandir (1. basim. Ceviren: Giinhan Giinay,
Istanbul: Rota Yayinlari), s. 57.
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3.2.2. Ofkeliler

Ofkeliler, d6rt grup icinde en ¢ok korkulanlardir. Cogu zaman hizmeti
veren kisiye ya da igletmeye tek bir soz bile etmezler. Ama ¢ok sayida insana
karsilastiklar1 ko6tii hizmeti anlatirlar. Aynica ayni isletmeden bir daha aligveris
yapmazlar. Isletmenin, sadakati tekrar kazanma sans1 yoktur ¢iinkii bu gruptaki miisteri
asla geri gelmeyecektir. Isletme bu miisterilere ne oldugunu da hicbir zaman bilemez.
Bu gruptakiler cekip giderler ve bir bagka igletmeye dogru yonelirken bir yandan da

isletme aleyhine konusurlar.

3.2.3. Aktivistler

Bu miisteri grubu, isletmenin sikayette ilgilenme bigimini begenmezler.
Aldiklan k6tii hizmetin bedelini isletmeye 6detmeye kararlidirlar. Bu gruba aktivistler
adi verilir. Potansiyel olarak 6fkelilerden daha tehlikelidirler. Sorunlarimin ¢éziilmesi
amaciyla sikayet etseler de bu yeterli olmaz. Isletmenin verdigi kotii hizmeti herkese
anlatirlar. Bir daha ayni isletmeye ugramayarak intikam almaya galisirlar. Aktivistler
bekledikleri ilgiyi goriirlerse konusanlar sinifina gecerler.

Aktivistler, pazara yabancilagsma egilimi en yiiksek olan tiikketici grubudur.
Burada yabancilagma; bir seyler ters gittiginde normal sikayet kanallarinin
islemeyecegi, bu yiizden bagka sorun diizeltme yontemlerinin se¢ilmesi anlamindadir®®.
Mesela, karriuoyunda isletmenin ismini agiklama, protesto hareketleri diizenleme gibi.

Migteri anketleri, yabancilagan miisterilerin genelde asagidaki inanglara sahip
olduklarim1 g&stermektedir:

» Hizmeti veren kisi ya da kurulus, miisteriyi hi¢ umursamaz.

» Aligveris yapmak hos bir olay degildir.

» Miisteri bir kez bir sey satin almaya gorsiin, satic1 onu derhal unutacaktir.

* |5 diinyasinin en nemsiz kismi, miigteri iligkileridir.

= Miisterinin hangi tirtinlerin satilabilecegi konusunda karar verme hakki yoktur.

Miisterinin géziinde igletmenin bu kotii imajim degistirmesi olduk¢a zordur.
Isletmelerin aktivist miisterileri konusan miisteriye doniigtiirmesi igin fiyat indirimleri,

bedava tiriinler, 6ziir dileme gibi maddi karsiliklar vermesi gerekir.

% Ralph L.Day ve digerleri, “The Hidden Agenda of Consumer Complaining”, Journal of Retailing, Cilt
57 Say1 No:3, (1981), s.89.
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3.2.4. Konusanlar
Mutsuz misteriler arasinda en tercih edilecek grup konusanlar, yani
yagsadiklar1 kotii deneyimi bunu yasatan isletmeye anlatanlardir. Boylece isletmeye,
irlin ve hizmetlerini gelistirme konusunda yardime:r olurlar. Konusanlar, sirketin
kendilerini neyin rahatsiz ettigini bilmesini saglar ve genellikle koti tiriin ya da
hizmetler hakkinda disarida konusmazlar. Konusanlar, sorunlarmin ¢oziimlenmesi
konusuna aktif olarak ilgi gésterirler.
Bu gruptakilerin sikayetler: ile gerektigi gibi ilgilenilmezse aktivistler grubuna
gegme olasiliklan vardir. Isletmeler tiim mutsuz miisterilerinin konusanlar grubunda
yer almasim saglamali sonra da onlan mutlu etmelidir. Bu miusteriler, kurulus i¢in

gercekten yararhdirlar.

4. ISLETMELER ACISINDAN SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI

Giiniimiizde isletmeler agisindan miisteri sikayetlerini ele almak asagidaki
nedenlerden dolay: 6nem kazanmigtir™ .

e Pazarmn siirekli biiylimesi ve lretici ile dagitim kanallar arasindaki siirekli
rekabet tirlin ¢esidini arttirmis buna paralel olarak tatmin olmamis miisteri sayis1 da
onemli 6l¢iide fazlalagmigtir.

e Bugiiniin rekabete dayali ekonomik yapisinda pazar payini korumak ya da
arttirmak i¢in isletme diger isletmelerden farkli oldugunu gostermesi veya miisteriye
farkll faydalar saglamasi gerekinektedir. Bu agidan gilinlimiizde igletmelerin tizerinde
durdugu konular, hizmet kalitesi ve satig sonrast hizmetlerdir.

o Ogzellikle gida gibi c¢abuk bozulan {iriinler icin yasal diizenlemeler
sikayetleri, izerinde durulmasi gereken bir faktér durumuna getirmistir.

e Sikayeti etkili olarak ele almanin miisteri tatmini tizerinde olumlu bir etkisi
vardir. Isletmeler, miisterilerini dinleme siirecini. baglatip yol aldik¢a iiriin ve
hizmetlerini miigterilerin gereksinimlerine gore nasil sekillendireceklerini, isletme igi
stireclerini daha hizh ve daha dofru hizmet yoniinde nasil degistireceklerini ve
miisteriye daha iyi hizmet vermenin kogullarini nasil olusturacaklarim &grenirler.

e Miigteriler yalnizca 6z iiriin se¢cimini degil ayn1 zamanda miisterilerin talep

ettigi tiim tirtinle ilgilenirler. Miisteriye karsi sorumluluk duyan isletmeler miisteri

2 V.W. Mitchell, “Handling Consumer Complaint Information: How and Why?”, Management
Decision, Cilt No: 31, Say1 No:3 (1993), s.21; Barlow ve Moller, a.g.e., s.31
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beklentilerini daha da arttirirlar. Son on yilda etkili miisteri sikayetlerini ele alarak
miigterinin beklediginden daha fazlas1 karsilanmaya calisilmistir. Isletmeler, miisterinin
istek ve gereksinimlerini yeterince anlayabilirlerse miisteriler de onlarin iriinlerine daha
fazla para 6derler.

e Kendi markasim kullanan perakendeci, tatmin eksikligini diger iiriinlere ve
magazalarina kotli olarak yansitmamak igin sikayetlere ayr1 bir Snem vermek
zorundadir. Béylece olumsuz agizdan agiza iletisimi de azaltir.

Isletmeler agisindan sikayet yoluyla bilgi elde etmek mal ve hizmetin tiiketicinin
isteklerine gore bigimlendirmesine katkida bulunur. Isletmeler bir iiriin ya da hizmet
kusuru ile karsilagmadiklar1 stirece miigterinin ne istedigini hi¢bir zaman
anlayamayabilirler. Aslinda sikayet eden misteriler, isletmeye {iriin piyasaya
sunulduktan sonra neyin ters gittigini 6grenme imkam saglar. Isletmenin pazar payim
korumasmna yardimei olur. Isletme faaliyetlerinin verimliligi ve etkisini gelistirerek daha
iyi Uriin ve hizmet gelistirmek i¢in herkese yardim eder.

Sikayetler miisterilerden faydali bilgiler elde etmenin en kolay, en az maliyetli,
en etkili yoludur. Miisteri gsikayetleri; miigteri tatminini. 5lgmede kullandig1 ses veren
6nemli arac;lard1r26. Ayrica sikayeti ¢ok onemli birer pazarlama degert olarak géren
bircok  yonetici, isletme kaynaklarmin  kullamm orammi da  arttirdigina
inanmaktadirlar?’. Miisteri sikayetleri cogunlukla yeni sikayetlerin 6nlenmesi i¢in de bir
firsattir. Aslinda en iyisi aym sikayetin bir kez daha meydana gelmesine engel olmak
i¢in igletmenin miigteriden bir adim daha 6nde olmasidir. Bu durum igletmeler a¢isindan
miisteri beklentilerini yakindan izleme firsati olarak diisiintilmelidir?®. Miisteri, kendi
ayag ile isletmeye gelip isletmenin hatali yanini iletmektedir®. Genelde yapilan ise
miisteri sikayet ettikten sonra yalniz o miisteriye yonelik diizeltici énlemin alinmasidir.
Yapilmas: gereken, sikayete sebep olan tiim stirecin diizeltilmesidir. Ama hala bir¢ok
isletme, gikayetlerle ilgilenmeyi bir bas agrisi ya da maliyet olarak

degerlendirmektedirler. Ancak sikayetler, iiriin ve hizmetler hakkinda o giine kadar

% Necdet Timur, “Biiyiik Magazalarda Miisteri Sikayetlerinin Ele Alinmasi ve Dizeltici Onlemler”,
Anadolu Universitesi I.I.B.Fakiiltesi Dergisi, Kasim 1989, s.111.

77 yavuz Odabag, Satis ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri (Istanbul: Der Yaynlari, 1997), s.117;
Barlow ve Moller, a.g.e., s.19.

8 «Wanted: Complaints”, http: //www.upfrontsoft.com/pub (12.11.2001).
 http://www.crm_musteri_odaklilik.-htm (2.12.2002).
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bilinmeyen baz1 seyleri 6grenmenin bir yolu ve pazarlama agisindan yararh bir kaynak
olarak gériilmelidir.

[sletmeler sikayet eden miisteriler igin zaman ve g¢aba  harcayacaklarin
diistintirler ¢linkii iirlin ve hizmetten bekledigini bulamayan kizgin miisteriyle ugrasmak
cok zordur. Ama unutulmamasi gereken bu miisterilerin isletmenin geri donen bilgi
kaynaklan oldugu gercegidir. Yapilan ¢ok sayida arastirma, isletmelerin miisterilerinde
karsiik verme duygusunu, bir baska deyisle yeniden kendilerinden aligveris yapma
istegini yaratma yeteneklerinin biiylik olgilide degistigini (%40 ila %80 arasinda)
gdstermektedir. Isletmeler, bu karsilik verme duygusunu uyandirmak i¢in miisterinin
sikayetini ciddiye almali ve asagidakilerden bir ya da daha fazlasini Snermelidir®®;

e Fiyatta indirim ya da eger uygunsa hi¢ para almamak,

e Icten bir dziir,

e Bedava bir iirtin ya da hediye vermek,

o Gelecekteki aligverisler i¢in indirim kuponu veya

o Isletmede bazi seylerin degistigine ve bundan dolay1 aymi seyin tekrar
olmayacagina giivencesini vermek.

Boylece psikolojide karsihiklihik diye ifade edilen ilke kullanilmis olur.
Kargiliklilik, miisterinin sorunu bekledigi gibi ¢oziildikkten sonra bunu cevrelerine
anlatmalarim saglamaktir. Bazi igletmeler karsiliklilik ilkesine o kadar dikkat ederler ki,
bu ugurda harcanacak paranin hesabin bile tutmazlar. Hatta diigitk maliyetli iiriin satan
isletmeler bile bunu yapabilirler’!. Ciinkii aragtirmalar, memnun miisterinin izlenimini
li¢ kisiye anlatirken memnun olmayan miigterinin 11 ila 13 kisiye anlattigini ortaya
koymustur. Bu sonug; sikayet¢i bir miisterinin neden memnun edilmesi gerektigini
ispatlamaktad1r32. Ozellikle bayi anlasmalarinda, sikayet durumunda miisteriye avantaj
saglayacak maddeler yer verilmelidir. Bunlar, ¢ok masrafli olmamakla birlikte isletme

adina giiven ve sayginhk olugturacaktlr3 3,

30 Singh Jagdip, “A Typology of Consumer Dissatisfaction Response Styles”, Journal of Retailing, Cilt
66, Say1 No: 1 (Ilkbahar 1990), s.171; Barlow, a.g.e., 5.65.

3! Jason Paster, “ What is the Complaint-recovery Process for Your Business”, ABI Inform, Ciit No 16,
Sayi No: 3, 5.102.

32 Bruce McClendar, “Complaint Free Customer Service, Public Management, Cilt No 79, Sayi No:3
(Mart 1997), s.21.

* williams D. Theresa ve digerleri, “Complaint Behavior, Price Paid and the Store Patronized”, Internal
Journal of Retail and Distrubition Management, Say1 No: 21 (Eyliil-Ekim 1993), s.9.
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Cogu zaman bir isletmenin miisteri sikayetlerinden elde edebilecegi bilgiye,
bagka yollarla ulagmasi imkansizdir. Miisteri ile arasindaki mesafe ¢ok fazla olan
isletme, sikayetler vasitasiyla {irtin hatalar1 ve hizmet eksiklikleri hakkinda bilgi
toplayabilirler. Sikayetler 6nemsiz goriinse de bu konulara 6zen gésteren isletmeler,
miisterilerine olan bagliliklarimi gésterme firsatimt bulmus olurlar.

Sikayetler, tirliniinii arac1 vasitasiyla dagitan tretici isletmelerin hizmet
siirecinde ortaya ¢ikan problemlere odaklanmasina yardim eder. Cilinki aract
hatalarindan kaynaklanan miisteri kaybi oldukc¢a sik karsilasilan bir durumdur. Sikayet,
hizmette ortaya ¢ikan ve doniis hiz1 yiikksek bir bilgi degerindedir. Misteri i¢in etkili ve
iyi cevap almak isletmenin pazarda hakimiyetini saglar. Her endiistri dali i¢in 1yi sikayet
yonetiminin rekabet ﬁétﬁnlﬁgﬁ de sagladig unutulmamalidir. Ayrica sikayetlerin tirtiniin
pazara uyarlanmasi, hizmet kalitesinin ylikseltmesi, {iriin ve tutundurma materyalinin
yeniden diizenlenmesi gibi konularda fikir verdigi de gézardi edilmemelidir.

Miisteri sikayetleri kalite problemlerinin ¢6ziimii i¢in de bir firsattir. Misteri igin
etkili ¢oziimler bulmak tatmin olmamis miisteriyi sadik miisteri haline doniistiiriir ve
siirecin gelistirilmesinde isletmeye on ayak olur**. Bir igletmenin kalite amaglari;
tilketici isteklerine uygun {drlinler saglamak ve kalite maliyetini diistirmektedir.
Pazarlamada iiriin veya hizmetlerin kalitesinin degismemesi ya da aym kalitenin
tutturulmas: tiiketicilerin tiriin ve firmaya karsi giivenini arttirir®’. Bu ise, isletme
agisindan son derece Snemli olan marka sadakati saglar.

Sikayetleri ele alma, sadece pazarlama igin degil aym zamanda yasal
diizenlemeler i¢in de gereklidir. Tiketici haklarinin temel amaci, bozuk triin ve kotii
iiretimden halki korumaktir. Boylece etkili ve basarii miisteri sikayetlerinin ele
alinmastyla kanuna uygunluk saglanir. Bazi sikayetlerin, ¢dziim yolu yoktur. Bu gibi
durumlarda isletmenin sikayeti ¢6ziimleyememe nedenini miisteriye anlatmasi ve ikna
etmesi gerekir. Ozet olarak; sikayetler isletmelerin asagidaki problemlerin ¢6ziilmesine

katkida bulunur®®.

3 «“Complaint Management and Problem Resolution”, Complaint Management &Problem Resolution
Consortium Bencmarking Study (1999), hitp://www.bencmarkingstudy/news/complaints. (29.05.2002);
Judy Strauss ve Donna J.Hill, “Consumer Complaint By E-Mail:An Explanatory Investigation  of
Corparates and Customer Investigation”, Journal of Interactive Marketing, Cilt No: 15, Say1 No:1 (Kig
2001), s.63.

3Giinal Once, “Kalite Faktorii ve Pazarlamadaki Rolii”, Pazarlama Diinyasi;, Yil 2, Sayr No:ll
(Eylil/Ekim 1988), s.24.

3¢ “Complaint Management and Problem Resolution”, a.g.e..

IS
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e Marka sadakatin1 arttirma

o Pazarlama bilgisini gelistirme

e Basit sikayet sistemi gelistirme

e Isletme i¢i bilgi aktarimi saglama

e QGaranti ve hizmet maliyetini diigiirme

e Miigteri kalite algilamasini arttirma

o Yiiksek kaliteyi hedefleme

e Sikayetleri tatmin etmek i¢in karg: satis stratejisi olugturma

e Olumsuz agizdan agiza iletigimi azaltma

4.1. Sikayet Sistemi

Sikayetler, isletmelere pazarda nasil bir performans gosterdigine iliskin ¢ok
degerli bilgiler saglasa da ¢ogu isletme miisteriden gelen haberleri kendilerinden bile
saklar. Gergekte isletmeler gikayetleri kendilerinin itiraf etmek istemedikleri
basarisizliklarinin kanit1 olarak degerlendirirler. Ya da miisterilerine bir sey vermeden
hep almak isteyen taraf goziiyle bakarlar. Isletmeler, sikayetlere nasil bakarsa baksin
onlar1 ortadan kaldirmay: amaclarlar. Bunun icin de bir¢ok igletme, sikayetlerin sayisim
azaltma yoniinde kendilerine ve ¢alisanlarina hedefler koyarlar.

Sikayetleri yok etmenin ya da azaltmanin en kolay ve basit yolu; sikayetleri ya
da sikayet kutularini saklamak, mail adreslerini ya da telefon numaralarim degistirmek,
degerlendirme yapmadan sikayetleri yok etmektir. Tabii ki; tiim bunlar sikayetlerden
kurtulmanin yolu degil sadece gegici bir korlitk yasamaktir.

Cogu yonetici ya da igletme sahibi igin gsikayetler maliyet kalemi olarak
degerlendirilmektedir. Fakat madalyonun diger yiizlinde miisterinin kaybedilmesi yer
almaktadir®’. Ciinkii kaybedilen miisterinin iki olumsuz etkisi vardir: Birincisi; miisteri
artik isletmenin triinlerini tercih etmeyecek ve ikincisi; rakip isletmeye kayacaktir.
Bunlara ek olarak, kaybedilen miisterinin yerine yenisini kazanmaya c¢aligma mevcut
miisteriyi elde tutmaktan daha pahalidir. Clinkii yeni bir miisteri kazanmak, daha fazla
ilgi, tamtim ve zaman ayirmak demektir.

Giintimiizde miisteri odakli isletmeler, sikayetleri azaltmak yerine sikayet

yonetimi ya da sikayetlerle ilgilenmekten s6z etmektedirler. Bu isletmeler icin

37 «Customer Complaint”, Paper Tiger Software, http:// www.papertigerxt.com/ccm (10.10.2001).
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sikayetler, miisterilerin isletmelere hala gelisebilecekleri konusunda mesaj vermelerinin

en dogrudan ve en etkili yollarindan biridir. (Sekil 5)

SISTEMI
GELISTIRME

Sekil 5. Sikayet Gelistirme

“What Is Complaint?”, http://www.getmehomemanager.co.uk (29.04.2002).

Eger rekabetin yogun oldugu bir ekonomide bir gelisme saglanamazsa miisteriler
de baska isgletmelerle is yapmay: yegleyeceklerdir. Sikayetlerin etkin bir sekilde
¢Oziimlenmesi, isletmenin memnun olmayan miisteri grubunun giivenini yeniden
kazanmay1 saglamasi ag¢isindan Onemlidir. Mesela; miisteriyi bir balon olarak
digtinelim. Baglangigta séniik oldugundan kolaylikla cebe sokulabilir fakat
havayla(6fke) doldugu andan itibaren cebe girmez. Balon patladiginda balona
(migteriye) sahip olunmayacaktir. Alternatif secenek ise serbest birakip havasi bitene
kadar balonun sonmesini beklemektir. Bu durumda da havasi bosalirken doniip duran
balonun nereye gidecegini kestirme zorlugu ortaya c¢ikacaktir. Bu sekilde serbest
birakilan miisteri genel midiire veya rakiplere ya da televizyonda tiiketici iligkileri
programinda konusabilir. En iyi yontem; balon tiimiiyle soniip tekrar cebe girecek
duruma girene kadar i¢indeki havanin azar azar bosaltilmasidir’®. Aym sekilde
iglétmeler de etkin sikayet sistemleri kurarak ofkeli miisteriyi kaybetmeden elinde
tutmaya c¢alisir. Bu sistem miigterileri, sikayet, itiraz veya diger isteklerini sdylemeleri
icin cesaretlendiren bir sistem olmasi gerekir3 .

Sikayet sisteminin miigterinin beklentilerini karsilamasi gerekir. Eger miisterinin

beklentisi farkli ise igletmenin kurdugu sikayet sisteminin anlami olmayacaktir.

38 Brown, a.g.e., s.88.
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Sikayetleri saptama ve ele alma konusunda isletmenin temel amaci; miisterinin
tatminini ve isletmeye baghhgim korumaktir. Bu amagla hazirlanan sikayetleri
coziimleme c¢abalari hem zaman hem de para agisindan 6nemli maliyet unsurlarini
icerir. Ancak sikayet sistemleri uzun dénemde isletmeye kazang getirir. Mevcut miisteri
yeni miisteriden daha sik ve daha biiyik miktarlarda satin alir*®. Sikayetleri hizli
¢ozmek miisteri tatminsizligini azaltacak bir etmendir*.

Isletmelerin sikayet sistemi; sikayet yonetim sistemi ve sikayeti ele alma
sisteminden olusur42. Her iki sistem de ne kadar sikayet oldugunu, bu sikayetlerin
niteliginin ne oldugunu, sikayetlerin haklr olup olmadigini, sikayetlerin iiriin merkezli
mi yoksa personel merkezli mi oldugunu, énerilen eylemin ne oldugunu ve sikayet ele
alindiktan sonra miisterinin tutumunu agikca ortaya gikarmalidir.

Mevcut sikayet sistemi ile ilgili su sorulara cevap aranmalidir.

— Miisteriler, sikayet sisteminden sikayet ediyor mu?

— Sistem, sikayet etmek isteyeni canindan bezdiriyor mu?

Miisteri iligkileri boliimii tarafindan mevcut durum miisterilerin kolayca
ulasabilecegi sekilde yeniden diizenlenmelidir. Ozellikle ¢aligma saatleri miisteriye
uygun hale getirilmelidir. Bunu belirlemek i¢in 6ncelikle isletmeyi arayip herhangi bir
sikayette bulunmak ve buna gore sikayet sistemini degerlendirmek gerekir. Ayrica sahte
sikayet mektuplarn yazip ne kadar siirede yamit geldigini belirlenmelidir. Boylece
isletmenin sikayet sisteminin mevcut durumu ve aksayan yanlar belirlenebilir.

Daha onceden sikayet sistemi olmayan bir igletme Oncelikle pazarda sikayet
analizi yaparak yasal diizenlemelerin de yer aldigi yazili bir sikayet yonergesi
olusturmalidir. Daha sonra c¢alisanlarina sikayet konusunda egitim vererek onlardan
maksimum faydayr saglamalidir. Kendisine gelen raporlann inceleyerek sikayet
nedenlerini aragtirmali ve bunlarn ¢6ziim yollarimi kaydederek sikayet sistemini

kurmalidar.

*Jason Paster, “What is Complaint”, Recovery Process Public Management, Cilt 79, Say1 No:3 (1997),
s.21.

“© Veronica Gonzales ve Francisco Tamaya, “ TQM and QFD Exploiting Customer Complaint
Management”, Seminer Notlari (1999), s.64.

*! Stephen S. Tax ve digerleri, “Customer Evaluations of Service Complaint Experiences: Implications for
Relationship Marketing”, Journal of Marketing, Cilt No: 62 (Nisan 1998), s. 66.

2 Joe William, “Busines And Professional Regulation”, Giveviewsnevvs, (Mart 2002), s.32.



20

4.1.1. Sikayet Yonetim Sistemi

Sikayet yonetim sistemi, miisteri iligki politikalarinin yapisinm olusturur.
Bu sistem, hizmetlerin gelistirilmesi i¢in yonetime bilgi saglamak i¢in kurulmustur.
Isletmelerin dogru bir gikayet yOnetim sistemi kurmasi igin sikayet sisteminde iki
konuya agirlik vermesi gerekir.

- Isletmenin miisterinin yaptig1 sikayeti onarabilecegi durumlar

- Onarnillamayacak ama miisterilerin en azindan dinlendiklerinden ve

duygularin anlagildigindan emin olmalarinin saglanabilecegi durumlar

Isletmenin her iki konuda da farkh yollarla sikayetleri c¢6ziimlemesi
gerekmektedir. Bununla birlikte gikayet yonetimi, miisteri iliski yonetiminde merkezi
bir konumda ve isletmeler a¢isindan 6nemli stratejik araglar olarak degerlendirilmelidir.
Boylece uzun dénemli miigteri ve igletme iligkisi gelisir ve miisteriyi daha iyi tanima
imkani dogar. Bir isletmenin sikayet yonetim sisteminin bazi 6zellikleri olmalidir™®.

— igletmedeki her personelin kolaylikla ulasabilecegi,

~ sozli degil yaziya dokiilmiis,

— sade ve anlagilir dil,

~ Tzl etkili ve glincel sistem,

— miigteriye sikayetin ¢oziilecegine dair garanti veren,

— misteri isteklerine saygili

— aninda ¢bziim 6nerebilen ve

— yoOnetimin destekledigi yapida olmalidir.

Sikayet yonetim sistemi, sikayet sisteminin gelistirilmesini saglar. Sikayet
yOnetim sistemini kurmaya baglarken isletmeler asagidakilere &ncelik vermelidir*.

A Jsletmenin gikayet tammini belirlemesi: Sikayet ve iletisim eksikliginin temel
sebebi yanlis anlamadir. Bundan dolay: tiim isletmeler, sikayeti ele almak i¢in agik bir
sistem olusturmalidirlar.

A Uygulamada yeni politika ve taktiklerin kullanimi: ortaya ¢ikan sorunlar ve

gereksinim duyulan kanunlarin incelenmesi gerekir.

# Lisa Cross, “Managing Customer Relationhip”,Graphic Arts Monthly, Cilt 73, Say1 No:10 (Kasim

2001), 5.51.
“ Paul Greenberg, “CRM for The People”, Computer World, Cilt 35, Sayi No: 44 (2001), s. 23.
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A Uygulanan tium politikalarin ¢alisanlarca anlasimasinin  saglanmasi:
sikayet ¢dzmenin yararlart ve miigteriyi elde tutmak igin tiim personel(en iistteki
y6neticiden en alt kademeye kadar her ¢alisan) tegvik edilmelidir.

A Sikayet eden miisteriye Oomem verme: bu miisterilerin, isletmeye destek
verdigini ve tatminsiz miisteriyl kazanmamn degeri unutmamalidir.

A Yeniliklerin belirlenmesi: Yeni sistem i¢in yenilik yapilacak konular tespit
edilmelidir.

Bu sekilde hazirlanan miisteri gikayet yOnetim sisteminin igeriinde sunlar
olmalidir®:

— Firsatlar olarak sikayetler gozden gegirilmeli 6rgiitiin sikayetlerden etkilenen
bir politikasi olmalidir.

— Sikayetleri ele alma stirecindeki her asamada ve siiregte miisteri temsilcisiyle
bir takim olugturulmalidir.

— Cift tarafh bir sistem kurulmalidir. Personel, sikayetleri kayit etmeli ve
sikayet verilerini analiz etmelidir. Daha sonra sikayetler siniflandinlmali ve en list
yOnetime raporlar halinde sunulmalidir. En 1yi sikayeti cevaplama stireci ile uygulanan
stire¢ arasindaki bosluk olmamalidir. Varsa bu boslugun nedenleri arastiriimalidir.

— Siireci gelistirmek icin tavsiyeler gelistirilmeli ve ilk iligkide sikayetin
¢dziilmesi i¢in vitrindekiler yani miisteriyle direkt iligkide bulunan 6n biiro personeli
egitilmelidir.

— Takim olarak c¢aligmanmin avantaji gozoniine alinarak bir eylem plani
olusturulmalidar.

Sekil 6 'da goriilecegi gibi sikayet yonetim sisteminin kurulmas: sekiz agamadan

olugur.

* Daniel Snyder, “From List Fatique to Relationship Marketing”, Credit World, Cilt 86, Say1 No:2
(Kasim Aralik 1997), s. 27.
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Sekil 6. Sikayet Yonetim Sistemi

“Report an Recommendation of the Industry Canada Interdepartmental Working Group”,

www.strategies.ic.gc.ca. (10.02.2002)



Sikayetler I¢cin Bir Siirecin Gelistirilmesi(1)

Bu siire¢ sikayetin nasil, yapildigi yeri, zamam ve kime yapildig1 gibi temel
sorular1 gostermelidir. Cogu buyiik isletmede, misterilerin sikayetlerini kendileri
cOzmeleri i¢in merkezi sikayet temsilcileri ya da sistemleri vardir. Baz1 isletmeler de
merkezilesmemis sistemleri tercih eder. Isletme kendisi i¢in en uygun olan segmelidir.

Sikayetlerin Simiflandirilmasi(2)

Tim sikayetler aym degildir. Isletme sikayet geldiginde her birini
sitflandirmalidir. Ornegin, sikayetler, kamu, saglik, sigorta ve politika gibi siflara
ayrilmalidir. Migteri tatminsizligi konusunda aragtirmalar yapan Beeter Business
Bureaus ortaya ¢ikan miisteri sikayetlerini tic bashik halinde toparlamigtir: tiriinden
kaynaklanan sikayetler, hesaptan kaynaklanan sikayetler ve satis uygulamalarindan
kaynaklanan sikayetler. Bu sikayetlerin igerikleri sunlardar®:

1.Uriinden kaynaklanan sikayetler: miisterinin Uriini  yeterli olgtide
tanmimamasindan, yanlig tanimasindan veya eksik tamimasindan kaynaklanmaktadir. Bu
nedenle isletme once miisterinin iiriine bakiginin 6ngoérillen konumlandirma ile ilgisi ve
paralelligini kontrol etmesi gerekir'”. Uriinden kaynaklanan sikayetler asagidadur.

— Koti trtin kalitesi

—  Uriinii elde etmede giicliik

— Yetersiz ya da kotii tamir bakim

—  Urliniin tesliminde yetersizlik

—  Uriin ya da hizmet garantisinde bagarisizlik

— Yetersiz ve kalifiye olmayan personel

N

. Fiyattan kaynaklanan sikayetler
Yanlig hesap

Abartilan hesap

Soz verildigi halde yapilmayan indirim , iskonto vb.

o

. Satig uygulamalarindan kaynaklanan sikayetler

Aldatici ve yanlis reklam

- Yetersiz ve smurh sayidaki tiriiniin reklamz

% Ross DiBernardo ve James Shaw, “Wanted: Complaints”, www.shawresources.com/article2 htm
(24.09.2001); “Effective Customer Relations and Complaint Handling”, http://www.visionmachinery.com

(13.10. 2001).
*7 {smail Kaya, Muhterem Miisterimiz (Istanbul: Babiali Kiiltiir Yayincilig, 2000), s.422.
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- Satig personelinin isletmeyi yanhs ya da uygunsuz temsili

- Daha 6nceden mevcut olan ve diizeltilmeyen sebepler

- Uriin alternatiflerinin yetersizligi

- Gelismis teknoloji —karmagik iiriin teknolojisi

- Yetersiz ve karmagik liriin yapisi

Sikayetlerin Dogru Sorumluluk Merkezlerine Iletilmesi(3)

Yonetim sistemi ile ilgili hazirlanan dékiimanlarda olasi tiim sikayetlerin hangi
boliimler tarafindan ¢dziimlenecedi belirlenmelidir. Mesela; parasal konular direkt
olarak muhasebe boliimiine gonderilmelidir. Isletme aym zamanda miisterinin zorluk
cekmeyecegi bir sistem geligtirmelidir. Ayni zamanda bu sistem, miisterinin lehine
olmalidur.

Acik Sekilde Sikayetlerle ilgili Sorumluluklarm Tanmmlanmasi(4)

Yonetim sisteminin her asamasinda sikayetlerle ilgili sorumlulugu olanlar
tanimlanmalidir. Ilk asamada tiim ¢aliganlarin sorumluluklar1 belirlenmeli ya da her
boliim i¢in 6zel personel secilmelidir. Her personel, sikayetlerle ilgili gorevlerinin ne
oldugunu bilmelidir.

Coziim Yollarimin Gelistirilmesi(5)

Sikayet yoOnetim sisteminde c¢aliganlarinin herhangi bir gikayet karsisinda
bulduklar: ¢dziimleri kaydetmesi saglanmalidir. Clinkii sorunla bire bir ilgilenen daha
giizel ¢6ziimler bulabilir. Ancak personelin uygun gordiigii ¢6ziim her zaman kontrol
edilmelidir. Bunun i¢in yetkililer, ¢oztimleri tekrar gbzden gecirmelidir. Unutulmamasi
gereken bir nokta, ¢Oziim esnasinda migteri bilgilerini ve Onerilen ¢oziimleri
kaydetmektir.

Hizmet Standartlarimin Gelistirilmesi(6)

Aragtirmalar, igletmenin hizli sekilde sikayetleri ¢Ozmesinin miisteri
memnuniyetini ylizde yliz arttirdifini gﬁstermistir“. Sikayet yGnetim prosediirii
sikayetin personel tarafindan hizhi sekilde ¢6ziimiinii saglar. Cevap verme zamam
sikayetin karmagiklig1 ve ciddiyetine baglhidir®. Incelemeler sirasmda gerekli goriiliirse
personel sikayet edene ¢4ziimiin uzayabilecegi sdylemelidir. Ayrica diizenli bilgi

kayitlar: tutmahdir.

*® Tax, a.g.e., 5.82. .
# 1. Jean Harrison, “E- complaint Analysis of an Internet Complaint Form”, Journal of Services

Marketing, Cilt 15, Say1 No:5 (2002), 5.397.
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Sikayet Sisteminin Kontrolii (7)

Biiyiik orgiitler, bir personel ya da grupla sikayet sistemini kontrol ederler. Bu
kisi ya da grup sikayetin yapisi veya sikligina gére diizenli ydnetim raporlanyla
prosediirleri giincellerler. Buna ilave olarak ortaya ¢ikabilecek problemleri énlemek igin
isletmenin ilgili boéliimleriyle irtibat kurarlar. Eger sikayet eden miisteriye problemin
karsiliginda memnun edici cevap veriyorsa bagarili bir sikayet sistemi vardir.

Kiiciik orgiitler sikayet sistemini tek bir kigiye birakmamalidirlar. Ciinkii sikayet
sisteminin basarisi bu kisiye bagh kalacaktir.

Sonuc¢larim Raporlanmasi(8)

Gelen sikayetlerden elde edilen bilgiler; daha sonra kullanmak igin
raporlanmalidir. Bu raporlar, ¢aliganlara benzer olaylarla karsilastiklarinda 1sik tutabilir.
Ayrica isletmede standart olusturmay: saglar. Bir igletme i¢in sikayet raporlar,
asagidaki ti¢ unsuru 6n plana ¢ikarir.

— Sikayet sayis1 gelecekte benzer sikayetlerin ortaya ¢ikmasini dnler.

— Rapor edilen ama ¢oziillemeyen sikayetleri gosterir.

— Sikayet ¢oziimlemede kullanilan fakat ise yaramayan metotlar ortaya cikar.

Bu raporlar dahili ve harici olarak siniflandirilabilir.

o Dabhili Raporlar

Isletmenin sikayetle ilgili dahili raporlar asagidaki 6zellikleri igermelidir.

— ortaya ¢ikan problemleri agik¢a tanimlamali,

— sistemin elemanlar ve kigilik faktorlerini kapsayan sebepleri icermeli,

— tekrar ortaya ¢ikabilecek sikayetler i¢in benzer sistemin kurulmasini

saglamali,

asir1 tekrarlar: 6nlemek i¢in stratejiler gelistirme,

her sistem degisikliginin fayda/maliyet analizlerini hesaplamali ve

gerekli sistem degisikliklerini kapsayan tavsiyelere yer vermelidir.

Harici Raporlar
Harici raporlama ise daha ziyade kamu sektoriinde kullanilan 6nemli bir aragtir.
Bu raporlar genellestirilmis ve kamuya ac¢ik olmalidir. Sikayet yOnetim sistemini

kapsayan harici raporlar asagidaki sekilde simiflandirilabilir.
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Hizmet tesliminden kaynaklanan raporiar: bunlarin nedenleri kabalik, gecikme,
teslimde basarisizlik, uygun olmayan ya da yanlis hizmet sunma, hata, verimsizlik,
* cevaplamada yetersizlik ve hizmet sunmada basarisizlik olabilir.

Sikayet sisteminin hizmet tesliminde ortaya g¢ikacak yetersizligi telafi etmesi
gerekir. Hizmet telafisi; miisterilerle yasanan olumsuz durumlarin, bu durum 6ncesinde
bile elde edilemeyecek olumlu durumlara doniistiiriilmesidir. Bagka bir deyisle hizmet
telafisi, musteri iligkilerindeki problemi eskisinden daha iyi duruma getirebilme
yetenegidir. Yani; hizmet telafisi, miisteri iligkilerindeki “bagansizlikian basariya
cevirmek” sanatidir. Ayrica hizli hareket etmek, biitiin degiskenler bilinmedigi zaman
tahmin yapabilmek ve kendi disinda gelisen Onerilere de agik olabilmek yetenegidir.
Clinki, hatalar kaginilmazdir. Tatmin olmamig miisteri ise rakibi tercih edendir. Aktivist
olan bu miisterilerin ¢ogu sadece maddi karsiliklarla konusanlar grubuna gegerler.
Hizmet telafisini uygulamak isteyen bir ¢alisan, isletmesinin ger¢cek anlamda miisteri
tatminine bliylik 6nem verdigine inanmalidir. Ciinki{i, hizmetle ilgili konularda sifir
hataya ulagmak olanaksizdir. Hata ve sorunlar kacinilmaz oldugu igin personelin bu
olumsuz durumlari olumlu sekle déniistirmeyi 6grenmeleri olduk¢a 6nem kazamr™.

Korii  yomerim: nedensizlik, adaletsizlik ya da baski, ayrimcilik, kanuni
yanlighiklar gibi sebeplerdir.

Diger rapor sebepleri: baski, riigvet, kanuna kars: ¢ikma gibi sebeplerdir.

4.1.2. Miisteri Sikayet Ele Alma Sistemi

Sikayet yonetim sistemi kurulduktan sonra gikayet ¢6ziimii icin gerekli olan
sistemi kurmak gerekir. Sikayeti ele alma, miigterinin goziinde 6rgiitiin giivenirliligini
saglamak amaciyla iiriin ve hizmet basarisizhigini 6grenmek ve bununla ilgili ¢dziimleri
olusturmak i¢in kullanilan bir stratejidir. Sikayet verileri, kalite yonetimi ¢abalarmin
onemli bir 6gesidir ¢linkii isletmeyi hizmetin olusturulmas: ve sunulmasi agamalarinda
dogru tarafa yonlendirir’'.

Miisteri sikayetlerini ele alma sistemi, isletmelere asagidaki faydalan saglar™.

%0 “Managing Consumer Complaints”, http://www.strategies.ic.gc.ca (10.02.2002).
31 v.W. Mitchell, “Handling Consumer Complaint Information: How and Why?”, Management

Decisions, Cilt No 31, Say1 No: 3 (1993), s.22.
52 Neill Buck “How to Manage Customer Complaints”, Standarts Australia, Say1 11 (1998), s.91;

www.strategies.gc.ca (24.01.2001)
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—  Mal ve hizmetin gelistirilmesi icin bilgi girisi saglamak: miisteriye satin
aldig1 ve kullandig1 mal ya da hizmetin gelistirilmesi, yeniden diizenlenmesi ve yeni
Ozeliklerin eklenmesi i¢in firsat tanir. Boylece iiriinlerin kalitesi de artar.

= Isletmeye ikinci bir firsat tammak: isletmeden daha 6nceden iiriin satin almig
ama tatmin olmamig miisterileri tatmin etme imkam saglar.

— Isletmeler igin kuvvetli bir kamuoyu destegi saglama: sikayetinin
¢Oziilecegine inanan miisteri isletmeyi her durumda destekleyecektir.

— Isletmelerin personel basina diisen is yiikiinii azaltmak: isletmeyi tan1yan
miigterl i¢in yeniden tanitma, miisteri tutma gibi programlart yapmaya gerek
kalmayacaktir.

—  Migteri tatmin diizeyini artirmak: boylece miisteriyle kurulan iliskiyi 6miir
boyu stirdiirtir.

— Miisterinin birlikteligini saglamak: miisteri haklarini tanima ve koruma. Bu
suretle miisteriyle ortaklik kurma imkani yaratir.

Sikayet ele alma sisteminde teknoloji, personel, politikaya 6zel bir 6nem vermek
gerekir™.

» Teknoloji etkin bigimde sikayet ele alma sisteminin olusturulmasinda

kullamilmahdir. Sikayetlerin veri tabanini gelistirmek icin bilgisayar &zellikle

tercih edilmelidir b6ylece miigteri beklentileri daha ¢ok karsilanir.

* Miigteri hizmetini ylriiten personel en iyilerden segilmeli ya da disardan

kiralanmalidir.

» Sikayetleri ¢oziimleme politikas: esnek olmalidir.

» Kronik sorun yaratici miisterilere nazik fakat esnek olmayan bir davranis

go6sterilmelidir.

4.1.2.1. Miisteri Sikayet Ele Alma Sisteminin Ozellikleri
Sikayetleri ele almak icin igletmenin en az asagidaki ozelliklere sahip
olmasi gerekir’*.
o Birliktelik: Yonetici kadrosunu da ic¢ine alacak gekilde igletmenin her

diizeyinde ¢alisanlar sikayetlerin etkili ve iyi ¢Oziilmesi i¢in bir birliktelik

3 Mitchell, a.g.e., 5.22.
* Edward Jones ve digerleri, “Customer Complaints”, SIA Compliance and Legal Division Seminar

(Orlando, Florida Mart 2001) http://www. siacompliancelegal/news (19.03.2003).
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olusturulmalidir. Bu durum, sikayet eden miisterinin hakkinmi koruyarak ve miisteriden
aktif olarak geri doénen bilgiyi tiim 6rgiite yayilmasini saglar.

o Dogruluk: Sikayeti ele alma siirecinde sikayet eden miisteri ve karsisindaki
personel ya da orgiit, birbirlerinin dogru sodyledikleri kabul etmelidirler.

e Kaynaklar: Isletmenin sikayet sistemi, biirokratik olmayan ama yeterli
diizeyde kaynaklara sahip olmalidir. Kaynaklar, dogru araglarla kullamlirsa daha etkin
bir sikayet sistemi olusturulabilir.

o  Gorunirlulik: Sikayet ele alma siireci, miigteri ile personelin karsilikli
olarak bildigi ve sikayet etme haklarim1 ve seklini icermelidir.

o Kolay bulunma: Sikayet ele alma siireci, sikayetlerin kolay ¢6ziilmest i¢in en
ince ayrintilar: igeren tiim bilgileri kapsamalidir. Sikayeti ele alma siireci ve bu siireci
destekleyen bilgiler agik ve net olmalidir.

o Yardim: Yardim, isletmenin sikayet edenlere yardimei olmasi anlamindadir.
Sikayet aninda konumlandiriimali ve miigteriye bilgi verilmelidir.

e Sorumluluk: Isletmeler, sikayeti zamaninda ve hizli cevaplanmalidir. Ayrica
sikayet edenlere kibar davranilmalidir.

o Maliyet: Sikayet ele alma, bir masraf olarak degil miisteriyi elde tutmak i¢in
bir firsat ve yasal bir ihtiyag oiarak diistintilmelidir. Uygun sikayet yonetimi arzu
edilmeyen maliyetler olarak diigiiniilebilir fakat memnun olmamis bir miisterinin
olumsuz diiglincelerini agizdan agiza yaymas: satiglarin diismesine ve miisteri kaybina
sebep olabilir. Ayrica kaybedilen miisteri yerine yenilerini ¢ekmek igin yapilacak
tutundurma ¢aligmalarinin ek bir maliyet oldugu unutulmamalidir.

o (ozim: Sikayet ele alma stireci, problemi siiflandirmali ve sikayetin bir
daha ortaya ¢ikmamasi i¢in gerekli ¢oziimleri kapsamalidir. Ayrnca isletmeye gelen
tiim sikayetlere ¢6ziim bulunmalidir.

e Veri birikimi: Sikayetler ve onlarla ilgili ¢iktilar kayit edilmelidir. Bu
kayitlar, daha sonra ortaya ¢ikabilecek sikayetler i¢in yol gosterici olacakiir.

o Sistematik ve tekrarlanan sorunlarin simiflandiriimasi: Sikayetler, ortaya |
¢ikan sorunlarin tamimlanmasi ve diizeltilmesi i¢in sistematik olarak smiflandirilmalidir.
Daha sonra analiz edilmelidir.

o Standart olusturma: Sikayet ele alma siirecinin islemesi i¢in standartlar

olusturulmal ve cevap i¢in hazirlanan raporlar bu standartlara gore olusturulmahchr.
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o Gorisme: Sikayet ele alma siirecinin sonunda miisteriyle goriisme yapilmal

ve sonug bildirilmelidir.

4.1.2.2. Miisteri Sikayet Ele Alma Sisteminin Olusturulmas:
Bu sistem ii¢ asamadan olusur. Ancak bu asamalar sikayet yonetim
sistemi kurulduktan sonra yapilabilir.

Coziimlenen Sikayetler Icin Olusturulan Yapmn Gelistirilmesi(9)

Iyi bir sistemin olusturulmasinda ii¢ agama s6zkonusudur.

Ilk asama; uygun olursa sikayetlerin biirodaki personelle ¢6ziimii. Bu durumda
On biiro personeli sorunu ¢ézer

Ikinci agama; miisteriler tatmin olmadig1 zaman iist personel ya da sikayetten
sorumlu personelle ¢6zme ve bu sonuglari raporlama

Ugiincii asama, isletme i¢inde sikayet ¢6ziimlenmezse bagka alternatif ¢dziimler
bulma. Arabulucular vb. gibi

Sikayetlerin Dékiimii(10)

Tim gikayetler muhakkak yazili olarak alinmali ve ¢oziimleri de yazili olarak
kaydedilmelidir. Eger sikayetlerin sayisi ¢ok ve igletmenin farkli boliimlerinde
tutuluyorsa tim sikayet sonuglar bir araya getirilmelidir. Ayrica bu bilgileri elle
tutmak yerine bilgisayarlar kullanilmalidir. Sikayetlerin kisa Ozetleri elektronik
ortamlarda yaymlanmalidir. Bilginin ele alinmasimin en iyi ve en yaygin kullanimi veri
tabam olusturmak’ur5 °,

Bir sikayet ele alimirken iirlin kodu, {iriin grubu ve fabrika kodu gibi bilgilerin
bilinmesi sikayetin cevaplanmasimi kolaylastiracaktir. Mesela, bankalardaki sikayet
hattinda sikayet konusu bankamin kodu, miisterinin hesap numarasi, kredi karti
numarasi, bankada islem yaptirdig1 personel, tarih, sikayetin sebebi vb. bilgiler
alinmalidir®®. Bu konuda da bilgisayarlar devreye girmektedir. Bilgisayar kullanilan
birgok sistem, sadece sikayetleri degil aym zamanda istekleri inceleme ve sikayetler
olasiliklarim gibi konularda da kolaylikla bilgi saglayabilirler. Sikayetlerden elde edilen
bilgi; {iriiniin satig1, pazarlanmasi ve dagitimina yardimei olabilir. Bu sistemler daha gok

bilgiyi daha az zamanda hizlica depolayabilmekte ve kaliteli cevaplar gelistirmektedir.

33 Alexni Sushing, “Efficacy and Outcome Expentation Related Customer Complaint about Service
Expectation”,Communicated Research, Cilt 27 Say1 No:3 (Temmuz 2000), s.354;

www.qualitymag.com (08.0.2002).
%6 Jesse Sunenblick, “Bank Complaint?”, Consumers Research Magazine, Say: No: 4 (April 2000), s.2.
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Gelistirilen cevap sistemi ile Oncelikle sessiz kalan miisteri harekete gecirilir ve
sikayetlerdeki artis sisteme girer’’.

Alternatiflerin Tavsiye Edilmesi(11)

Sikayetler i¢in tiim alternatif ¢6ziimler miigteriye 6nerilmeli ve se¢im miisterinin
tercithine birakilmalidir.

Ek Incelemeler(12)

Problemin dogru ¢6ziilmesi kullanilan siirecin dogrulugu da ispatlar. Bunu i¢in
stirekli aragtirmalar yapilmal ve sikayet sistemi giiniin sartlarina gére giincellenmelidir.
Hizli bicimde gikayetler cevaplanmalidir. Bu durum, misteri sadakatim %25
etkilemektedir.

Kamu igletmelerinde hizli cevap vermek biirokrasiden dolayi ¢ok zordur fakat
ozel isletmeler bunu avantaj olarak kullanabilirler. Miisterinin ilk bagvurusunda sikayet
¢oziilmeli boylece maliyetleri artiran gereksiz ek sozlesmelerin eklenmesine gerek

olmadigindan tasarruf edilir. Ayrica miisterinin giiveni kazanilir.

Toyota Motor, miisteri tatmini igin soyle bir formiil gelistirmistir.

ILK DEFADA | ETKILI — MAKSIMUM
DOGRU isi SIKAYET MUSTERI

BULMA YONETIMI TATMINI ve
SADAKATI

Arastirmalar ilk defada sikayet ¢Oziimiiniin %50 daha az maliyetli oldugunu
g6stermektedir. Ama bircok sirketin basarisiz oldugu ilk nokta burasidir. Birgok
isletme, kendi kaynaklarinin %95 ini sikayetlere ve %5 ini cevaplama ve analize

ayirmaktadir. Bundan dolay1 da etkin olamamaktadir.

57 Ross DiBernardo ve James Shaw, “ Wanted: Complaints”, http://ww.shawresources.com (20.06,2001).
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Dékiimii(10) Karar Sl.ka_yet Hakkinda
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. Sikayet Hakkinda
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Alternatiflerin Arastirilmasi
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“Report an Recommendation of the Industry Canada Interdepartmental ~Working  Group”,

www.strategies.ic.ge.ca. (10.02.2002)s. 18.
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Son olarak gikayetleri ele alma sistemi ile ilgili bazi konular hatirlanmalidir.

— Miisterilerin memnun olmadiklar1 hizmet karsisinda sikayet edebilecekleri
yerler ve kisiler gosterilmelidir.

— Miigsterilerin, sikayetlerinin dikkate alinacagini bilmelerini saglanmalidir.

— Miisterileri, sikayetlerini s6zli olarak bildiriyorsa olumlu iligkiler gelistirme
kurallarin1 hatirlamak gerekir: Dostca iligkiler kurma, etkin bir bigimde dinleme ve
etkili sorular sorma.

Insanlar genellikle sikayetlerini dile getirmekte zorlanirlar, ¢iinkii soguk bir
tavirla karsilagacaklanini sanirlar. Tim olanlara duyulan kizginlik, olumsuz
reaksiyonlarla kargilasma korkusuyla kanigir. Bu sebeple, bazen miisteriler istemedikleri
kadar sert bir tavir sergileyebilirler.

— Sikayetler, hemen yamitlanmalidir. Kuruluglar sikayetlere karsi, genellikle
“Tum misteri sikayetleri iki giin i¢inde cevaplandirilmali” gibi standartlar gelistirirler.
Bildirilen bir gikayet karsisinda ¢6ziim bulununcaya kadar ilgisiz kalmamak gerekir.
Eger kangik bir problemse, gecikmeyi agiklayan bir telefon etme veya mektup yazma
yoluyla musgteri stirekli bilgilendirilmelidir.

Tim ilgili kaynaklardan bilgi istenmelidir. Ornegin; teslimat sirasinda neler
oldu, hasar géren bir fotograf makinesine hangi modeller alternatif olabilir, bu durumu
ne kadar stirede telafi edilir gibi.

m Misteri i¢in alternatif ¢6ziim Uretilmelidir: Se¢enek sunmak her zaman
faydahdir.

m Miisterinin sOylediginin dogru oldugunu kabul edilmelidir: Genellikle
sikayetlerin kokenine inmek ve sikayet konusunu kanitlamak imkansizdir.

m Misteriye verilen cevap agik olmalidir: Miigteri hakli bir sikayette
bulunuyorsa, karsilagtigi ko6tii durumu ya da dizlicli sonucu giderecek bir yol bulmak
gerekir. Onerilen yolun uygun oldugundan emin olmak gerekir.

m Miisterinin beklentilerinin Stesine gegmemeye ¢aligiimalidir.

m Miisteriye verilen s6zler tutulmahdir.

m Miisterinin sonugtan memnun kalip kalmadig1 kontrol edilmelidir.

m Isletme ve ¢alisanlan sikayetlerden 6grenmelidir: Sikayetler ve bunlarin
nasil ¢6ziimlendigi kaydedilmelidir. Bu ¢6ziimlerin ayrintilannm benzer sorunlarla

karsilagabilecek diger personellere aktariimalidir.
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4.2. Sikayet Dostu Isletme Kavramim Uygulamaya Koyma

Miigterilerin personelden duymaktan nefret ettikleri bazi sozler vardir. “Oziir
dilerim ama ben bir sey yapamam. Isletmenin politikas: boyle.” Isletmelerin ¢ogunun
sikayet dostu politikalar1 yoktur. Ashinda ¢ogu isletmenin sikayet politikas: yoktur.
Sikayet politikas1 olan isletmelerin politikalar: ise miigteriyi memnun etmek ve gikayet
etmelerini kolaylagtirmak amaciyla degil, isletmenin basini olabildigince az derde
sokmak icin kaleme alinmigtir. Bundan kaynaklanan yetersiz politikalar on saflarda
calisanlarin miisteriyl memnun etmekten ¢ok, isletmenin kurallarin1 uygulamaya 6ncelik
tamimalarina neden olur. Ancak sikayetlerin bahsedilen onemlierinden dolay: tiim
isletmelerin sikayet politikalar1 hazirlamalar1 gerekir. Bu politikalar hazirlanirken
asagidakiler yapilmaldir:

¢ Ne kadar yetersiz olursa olsun sikayetlerle ilgili var olan tiim politikalari ya da
her tiirlii yazili belgeyi bir araya getirmek.

¢ Bu politikalardan hangilerinin miigteriyi rahatsiz edebilecegini aragtirmak.

¢ Tum politikalar: yeniden gézden gegirmek.

¢ Rakiplerin politikasi ile kiyaslamak.

Daha sonra sikayet dostu politikalar s6zii edilen dort ilke g6z Oniine alinarak
hazirlanmalidir. Oncelikle sikayet politikalar olabildigince sikayet eden miisterilerden
yana olugturmali, politikalar1 igletmenin farkli boliimleri arasmnda uyumlu hale
getirilmeli, personel gikayet eden miisterileri memnun etmeye yonelik hareketlerini
ddiillendirme ve miisteri sikayetlerinin 6n saflarda ¢alisanlardan ist yonetime kolay ve
dogru bir sekilde iletilmesini saglayacak iletisim mekanizmalart olugturmalidir.

Sikayet politikalar1 hazirlandiktan sonra tim personel sikayet politikalarin
uygulamas: igin bilgilendirilmelidir. Clinkii personel miisterileri memnun etse bile eger
isletme politikalarini yeterince bilmiyorlarsa hata yapabilirler. Yoneticiler iyi niyetli
hatalar karsisinda ¢alisanlart ile konusurlarken ¢ok dikkatli olmali ve onlarin
motivasyonunu kirmamaya ¢aligmalidirlar. Ayn1 zamanda yoneticiler ¢alisanlarina bu
gibi durumlar i¢in alternatif davranig bigimleri de gosterebilirler. Personel, hangi
politikalarin kesinlikle ihlal edilemeyecegi konusunda bilgilendirilmeli, ayn1 zamanda |
sektorleriyle ilgili yasalar, yonetmelikler ve politikalar degistiginde bunlar1 takip
etmelidir. Eger politikalardan ayrilma yetkisi sadece yoneticilere taninmis ise, &n biiro

calisanlar1 varolan politikalara uymayan en kiigiikk miisteri taleplerinde bile konuyu
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yOneticilerine goétiirmek zorunda kalacaklardir. Béylece sikayet dostu bir sirket kiiltiirii
ile ¢elisecektir.

Miisterilerin ¢ogu, isletmelerin belli davranis kurallari olusturabilmek i¢in
politikalar1 rehber almasii anlayigla karsilar. Eger isletmede herhangi bir ¢alisan
miisteriye, kendisini kabul ettiremez, yaptigi ise inanmaz, asinn yiik altinda siirekli
olarak calisir, karar almak i¢in bagka kisiye veya merkeze sormak zorunda kalir, iyi
yaptig1 isler odiillendirilmez, miisterinin giivenini kazanmaz ve saygnhigin zedelerse
miisteri gikayetlerine neden olabilir. Isletmenin her ¢ahsani miisteri sikayetlerini
karsilarken kisisel duygularinin denetimine, alinacak ©nlemlerin kararlastirilmasina,
yapilacak eylemin planlanmasina, miisteriden gelebilecek muhtemel tepkilerin
cevaplandirilmasina ve giivenilir degerlendirme i¢in gerekli bilgilerin 6nceden
toplanmasina dikkat etmelidir. Personel, miisteriye yardimci, katihimc: ve kendisinin
miisterinin yerine koyan bir tarzda olmalidir. Personel, miisteriyle ortak olduklarn
mesajim agikca iletmelidirler. Miisterilerle yiiz yiize ve bire bir iligski i¢inde olan
calisanlarin bir ¢ogu, kendilerine soruldugu zaman miister1 sikayetlerini dinlemekten
mutluluk duyduklarim1 ve bu sikayetlerin kendileri igin egitici oldugunu ileri siirer.
Ancak, sikayetlerin ¢éziimlenmesi konusundaki ¢ok sayidaki basarisiz 6rnek gbz dniine
alindiginda bu diisinceye inanmak zordur. Ciinkii ¢ogunlukla sikayet edilen
miisterilerden kusku duyulur. S6zle olmasa bile tavir ve davranislar ile karsidaki insana
sikayetlerden rahatsizlik duyuldugu hemen belli edilir’®.

Bir calisan, miigterilerden gelen sikayetleri karsilayabilmesi i¢in sunlarn
yapabilir’’:

e Once kendisini ve goérevini sikayet eden miisteriye tanitmali ve karsisindaki
miisteriye yardimc1 olmak istedigini soylemelidir. Konugmaya hi¢bir zaman “Bu benim
gorevim degil veya bu ig bizim boliimle ilgili degil” seklinde baslanmamahdir.

o Sikayet telefonla geliyorsa, ¢dziilmesi i¢in hizla ilgili kisiye baglanmalhdir.
Sikayet eden miigteriyi kesinlikle telefonda fazla bekletmemek gerekir.

e Miisteri, sikayet edince hemen savunmaya gegmemeli veya &ziir dilemeye
girismemelidir. Oziir dileme, miisteriye sikayeti igin tegekkiir edildikten sonra olmalidir.

Kendisini miisterinin yerine koyarak ve miigterinin ismini 6grenerek, nazik¢e “$imdi,

38 Barlow ve Moller, a.g.e., s.234.
** Taskin, a.g.e., 5.44.
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bu sorunu ¢6zmek i¢in ne yapabiliriz?” seklinde bir nezaket sorusuyla gikayet konusuna
yaklagmalidir.

e Miisteriyi cevaplandirirken ne yapmasiin miimkiin olmadig tizerinde degil,
miigteri i¢in ne yapabilecegi iizerinde konusmaya agirlik vermelidir. A¢iklama yaparken
¢ok fazla alttan alan bir tarz kullamilmamalidir.

e Personel olayin gergek nedenini agik uclu sorular sorarak 6grenmelidir.
Biitiin bilgileri toplamadan ve miigteriyi iyice dinlemeden hemen sonuca gegmemelidir.

o Daha sonra eger bir hata varsa kabul edilmeli ve 6ziir dilenmelidir “sirket
politikasi, bilgisayar veya bu bagka boliimiin su¢u™ seklindeki gereksiz konusmalara
girisilmemelidir.

o Teknik dil veya sirketin i¢inde konusulan miisterinin anlamadig1 kelimeler
kullanmilmamalidir. Temel iletisim ilkeleri ile agik ve anlagilir bir dille uygulanmalidir.

e Her ¢alisan sadece kisisel olarak yapabilecekleri konusunda miisteriye séz
vermelidir.

e Gelecekte ayni sikayetin ortaya ¢ikmasini 6nlemek igin en kisa zamanda
yapilan hatalar diizeltilmelidir.

Tim bunlar isletmenin sikayet dostu bir kiiltir olusturmas: i¢in gereklidir.
Isletmenin bundan sonraki amaci sikayet dostu bir igletme olugturmaktir. Bu olduk¢a
zor ve zaman alan bir olusumdur. Ama uzun dénemde miigteriyi kaybetmemeyi dnleyen
bir stratejidir. Bunun i¢in igletmenin yedi asamadan ge¢mesi gerekir®.

1. Onceden hazirlik yapma
Yonetimin bu igse 6nem vermesi saglanmal
Isletmenin sikayet politikasim hazirlama
Sikayetleri ekipler diizeyinde ele alma
Calisanlar sikayet konusunda egitme

Bir ara¢ kutusu hazirlama

S A R o B

Sikayet politikasina stirekli devam etme

1. Onceden Hazirhk Yapma
Isletme, tist yonetiminin ve ¢esitli departmanlarin ¢aliganlarinin yer alacagr bir

Uygulama Ekibi olusturarak hazirhk asamasina baslamalidir. Bu ekip her an goz

 Barlow ve Moller, a.g.e., ss. 187-196.



oniinde olacagindan caligsanlarin se¢iminde ¢ok dikkatli davranmak gerekir. Sikayetle
ilgili segilen personelin sikayetlerle ilgilenme stratejisinin onemli bir ara¢ olduguna
inanan kisilerden secilmesi gerekir.

Daha sonraki asamada, Uygulama Ekibi hareket plam hazirlayarak isletmenin
sikayet verilerinden yola ¢ikarak girket kiiltiiriinii ve isletmenin mevcut durumunu
inceler®’.

o Migsteri hizmeti ve migteri mutluluguna iliskin sirket kayutlarinin
incelenmesi. Isletmenin bulundugu mevcut durum, kaybedilen miisteri, kaybedilme
sebepleri gibi sorulara verilecek yanitlar degisim hazirliklarinin birer pargasidir.

o Var olan sikayet kiltirii icin personel anketi hazirlama ve sonuglarin
degerlendirme. Bu ankette sorulacak sorular asagidaki tiirden olmalidir:

— Personelin sikayet karsisindaki temel tavri nedir?

— Miisterileri sikayet etmeye nasil yoneltilebilir?

— Miisteriler sikayetlerinin iyi karsilandigim ve kolayca dile getirebilecegini
disiiniiyor mu?

— Calisanlar sikayetlerle gerektigi gibi ilgileniyor mu?

—~ Hizmet i¢i egitim ve seminerler gelismis bir sikayet politikasini1 desteklemek
acisindan yeterli mi?

— Caliganlar gikayetlerle ilgilenmek konusunda yetki ve sorumluluklari yazili

mi?
— Isletme miisterinin sikayet ettiginde degismek gibi bir ¢aba i¢ine giriyor mu?
— Sikayetlerle olumlu bir bicimde ilgilenen ¢aliganlar édiillendiriliyor mu?
— Hizmet politikalar1 ve sistem gikayetlerin gerektigi gibi ele alinmasim
destekliyorlar mi1?

— Miisteriler hakkinda ne kadar bilgi edinilmis?
— I¢ sikayetler kargisinda nasil davraniliyor?
o Sikayet programimn isletme icinde duyurusu ve lamifiminin yapilmast.
Calisanlar, miisteri sikayetleri ile ilgilenme konusunda yetkilendirilmelidir. Sikayetlerle
nastl ilgilenecekleri konusunda yonlendirilmelidir. Ise yeni alinan elemanlara bastan bu

konu anlatilmalidir.

® Frances Bee ve Roland Bee, Miisteri Iligkileri Yonetim Dizisi (1. baski, Cevirenler: Bora Aksu ve
Onur Cankogak, Ankara: Gokge Ofset ve Matbaacilik,1997), ss.37-39.



o Sikayetlerin nasil olgillecegine iliskin bir karar verilmesi. Sikayet verileri
incelendikten sonra Uygulama Ekibi, hemen diizeltilebilecek sorunlarin ve uzun vadede
giderilebilecek sikayetlerin neler oldugunu tespit etmelidir. Ekip, sikayetlerle ilgili
olarak olgiilebilecek her seyi alip, lizerinde goriismeler yaparlar. Daha sonra sikayet
konusunda odaklanilarak bes ya da alti parametre segilerek sikayet 6lgiileri

belirlenmelidir.

2. Yonetimin Bu Ise Kendini Adamasimi Saglama

Ust yonetim, Uygulama Ekibinin ¢alismalarina tam destek vererek uygulama
siirecine 6nderlik etmelidir. Ust yonetim orta diizey yoneticilere ve seflere calisanlarim
yetkilendirme konusunda uygun destek sinyalleri génderir (onlar takdir eder ve kendi
davranislan ile 6rnek olur). Eger orta diizey yoneticiler ve sefler, sikayetlerin gerektigi
gibi ele alinmasi konusunda ortaya ¢ikacak bir hatadan kendilerinin sorumlu
tutulacagim dugiiniiliirse, c¢alisanlarim yetkilendirmekten ¢ekinirler. Gorevlilerden
kiigtik bir grup, bir sikayet dinleme merkezi olugturmalidir. Bu grup, sikayetlere nasil
¢Oziim bulunacagim saptamak i¢in ¢alisir. Daha sonra Uygulama Ekibi, grubun
bagarillarim1 tiim igletmeye duyurmaya baslar. Bu ¢ergevede sorunu c¢oziimlenen
miisterilerden alinan tesekkiir mektuplari, sorunlarin nasil ¢6ziildiigiine iliskin Gykiiler,

sikayet verilerindeki diizeltmeler herkesin gérebilecegi bir yerde agiklanir.

3. Yazih Bir Sikayet Politikasi Hazirlama

Eger isletmenin resmi bir sikayet politikasi yoksa, hemen ekip tarafindan
hazirlanmalidir. Ekip, sirkete 6zgii sikayet dostlugu felsefesini yansitmak iizere var olan
politikalarda degisiklikler yaparak miisteriyi gsikayet etmekten caydiran kurumsal
uygulamalar1 ortadan kaldirir. Bu bitmeyen bir sliregtir: ¢iinkii stirekli sikayet eden

miisterilerden hangi sistemlerin uygun olmadigi 6grenilebilir®.

4. Sikayetleri Ekipler Diizeyinde Ele Alma
Uygulama Ekibi, isletmenin her bolimiinde en sik karsilagtiklar sikayetlerin
birer listesini yapar. Uygulama Ekibi, bélimlerden gelen bu listeleri inceleyerek neler

olup bittigini anlamaya ve ekiplerin ya da departmanlarm kendi baslarina

62 «Complaint Handling and Investigation Process”, http:/kslegislature.org (12.03.2002).



goremeyecekleri boliimler arasi sorunlari veya yanlig aligkanliklan ortaya ¢ikarmaya
calistimalidir.

Uygulama Ekibi, miisterileri sikayet etmeye yoneltecek hareket planlari hazirlar,
sikayetlerin oniinii kesen engelleri ortadan kaldirir. Miigterilerin sikayet ettiklerinde
takdir edildiklerini hissetmelerini saglar. Sikayetlerin en kisa zamanda ve gerektigi gibi
ele alimmasim saglayacak prosediirleri olusturur. Sikayet dostu bir felsefenin
departmanlar ve kiiciik gruplar tarafindan goniilden desteklenmesi ¢ok Onemlidir.
Ancak bu sekilde uygulama ekibi konular1 gerektigi gibi ele alabilir.

Sikayetlerle ilgilenme siireci her zaman izlenmelidir. Gerekli diizeltmeler ve

uyarlamalar hemen yapilmali ve sonra isletmedeki herkese duyurulmalidir.

5. Cahisanlar: Egitme

Hizmete dayali sikayetlerde misterinin beklentisine cevap verilememesi,
sikayetlere karsi ¢ikma veya inkar, beklentilerin tam karsilamamasi ya da sikayeti
yonlendiren sistemin etkin kullanmilamamasi sikayet etmeme nedenlerindendir. Bu
sorunlarin biiylik kismi tecriibeli personelle 6nlenebilir 8 Isletmede ¢aliganlann timd,
sikayetlerin nasil ele alinmas: gerektigi konusunda egitimden geger, calisanlardan
bazilari seminerlere katilir, bazilari ise degisik bicimlerde egitim alirlar.

Calisanlara seminerden sonra gerektiginde bagvurabilecekleri yazili kaynaklar
dagitilir. Calisanlardan bir hareket plam: hazirlamas: istenir. Sikayetleri daha etkili bir
bicimde ele almak i¢in neler yapacaklarini yazmalar saglanir. Yoneticiler ve sefler
hareket planindaki maddéleri calisanlarin bireysel performans degerlendirfneleri ile
biitiinlestirirler. Calisanlar miigteri sikayetlerinin sistemlerden, isletme politikalarindan,
iirlin ve hizmetin kalitesizliginden kaynaklandifina inanabilirler. Bu durumda siirecin

diizeltilmesi yolu tercih edilmelidir.

6. Bir Arac Kutusu Hazirlama
Caliganlar i¢in bir ara¢ kutusu gereklidir. Bu kutuda sunlar bulunur:
e Sikayetlerin gerektigi gibi ele alinmasina iligkin kontrol listeleri

e Miisteri mutlulugunu izleme prosediirleri

% Bob Corr, “Frontline Complaint Handling”, http://www.premiers.nsv.gov.au (12.03.2002); “Filling a
Customer Complaint”, http:// www.nasdr.com (18.05.2002)
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e Ekiplerin miisterileri sikayet etmeye yoneltmek ya da sikayet etmelerini
kolaylagtirmak i¢in neler yapabileceklerine iliskin 6neriler

o Ekiplerin sikayetleri nasil izleyebileceklerine iliskin 6neriler ve

e Ekiplerin sikayetlerden kalite gelistirme siirecinde nasil
yararlanabileceklerine ili§kin oneriler.

Tiim bunlar, sikayetlerin daha dogru cevaplanmasim saglayacaktir.

7. Hiz Kesmeden Devam Etme

Miisteri sikayetleri, isletmedeki toplantilarda diizenli olarak tartisilmalidir.
Uygulama Ekibi, miisterilerin sikayetlerine iliskin belgeleri yoneticilere gondererek
personel toplantilarinda tizerinde konusacaklar: somut bir seyler olmasini saglar. Bunun
icin agagidaki uygulamalar yapilmalidir.

o Miigteriler1 elde tutma ile ilgili istatistikleri giincellestirme ve bunlari her
diizeydeki ¢alisanlarla paylagilmalidir.

e Uygulama ekibi, kontrol listelerinin ve diger araglarin boliimler arasinda
diizenli aligverigini koordine edilmelidir.

e Basarilan paylasarak alinan pozitif sonuglar isletmenin. dergilerinde, duyuru
panolarinda ilan edilmelidir.

o Sikayetlerle ilgilenme konusundaki basarili oSrnekleri toplantilarda dile
getirilmeli veya sirket yayinlarinda soz edilmelidir. Sikayetleri etkili bir sekilde
¢Ozlimleyenlere prim verme uygulamas: getirilerek calisanlar édiillendirilmelidir. Fakat
asla sikayet sayisinin azaltilmasi ddiillendirmemelidir ¢iinki bu durumda sikayetler
gizlenecekfir.

Sirketlerin ¢ogu, sikayet dostu kiiltlirler yaratip bunlar1 korumaya &zen
gostermezler. Bir bagart stratejisi olarak misteri ve ¢alisanlarimin sikayetlerine kucak
agmay1 hedefleyen sirketler, uygulamanin ayrintilarina ya da taktiklere odaklanmak i¢in
zaman harcamalidirlar.

[sletme sikayetlerle daha etkili ilgilenmesi konusunda ne kadar kesin bir karar
vermis olursa olsun su ¢ok énemli hatadan mutlaka kaginmalidir: baslamak ve durmak.
Eger gayet giizel hazirlanmis bir sikayet program: baglatilir, ama igletmenin pazar pay:

ya da karlar1 azaldiginda bir tarafa birakilirsa, calisanlar isletmenin miisteri sikayetlerini
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gelismek ve bliylimek igin bir ara¢ olarak kullanma niyetinin ciddi olmadigina
inanacaklardir.

Kurumsal kiiltiir degisiklikleri ya da gelisme programlari, genellikle kurulusg
icinde diizinelerce ekibin diizinelerce kii¢lik projeyi yiiriitmesini gerektirir. Yoneticiler
ise ¢aligmalara yon verir, parasal destek saglar ve tiim bu c¢aligmalarin heyecanla
stirdiiriilmesi i¢in gerekli motivasyonu agilarlar. Sikayetlere odaklanmak demek sadece
tirtinlerin, hizmetin, finans ve y6netim konularmin énemli oldugu dar bakis agisindan

kurtulup, tiim ¢alisanlarin dikkatlerini miisteriye yonelmeleri demektir.

Isletmeler, sikayeti olan miisterilerin kendilerine gelmesini saglamak amaciyla
sikayet dostu isletme kurmay: hedeflemektedirler. Bu durum aslinda bir tezati ortaya
¢ikarmaktadir. Bir yandan kétii bir miisteri hizmetinin 6l¢iitli, kalitesiz tirtin, olumsuz
personel gibi aksayan bir eksiklik diger yandan miigteri ihtiya¢ ve beklentilerine iliskin
paha bicilmez bir bilgi kaynagi. Her ikisi de sikayet. Garip de goriinse, isletmeler
giderek miisteri sikayetlerini iyi bir sey olarak gérmeye baslamiglardir. Sikayet eden
misteriyi kaybetmemek igin 6zel ¢abalara girmektedirler. Bu ¢abalar ikinci bolimiin

konusunu olugturmaktadir.

[



IKINCI BOLUM
SIKAYET TOPLAMA YONTEMLERI

Miigter1  tatmini  c¢aligmalartm  yiirtiten Teknik  Yardim  Arastirma
Programlar’'min(Technical Assistance Research Programs-TARP) yaptig1 ¢alismalar,
isletmelerin miisteri sikayetlerini dogrudan kendilerine iletmelerini saglayabilirlerse
ugrayacaklar zaran, en aza indirgeyebileceklerini ortaya koymustur'. Ashinda cogu
isletme sikayetlere ayr1 bir 6nem verilmesi gerektigini kavramistir ama bu maliyetli bir
istir. Bundan dolay1 ¢ogu yonetici, sikayetleri gormezlikten gelmektedir. Ancak
teknolojiden dolay: tiretilen iiriinler arasinda kalite farkinin kalmamasi miisteriyi rakip
isletmelere yonlendirmigtir. Ayrica rekabetin siddetlenmesi, isletmeleri {irlinlerine ek
ozellikler eklemeye mecbur etmigtir. Bu Ozelliklerden biri de sikayet toplama
yontemleridir.

Isletmeler, bu yontemler araciligiyla miisterilerine iiriin ve isletme ile ilgili tiim
aksakliklar1 ¢6zme s6zii vermektedirler. Boylece miisterinin diger isletmelere kaymasin
Onlenmeye c¢aligmaktadirlar. Ciinkii %95 oranindaki miigteri, tirtinle ilgili bir sorunu
oldugunda sessiz kalmayi tercih etmektedir’. Bu miigteriler, isletmeyi de terk
etmektedirler. Bu miisteri grubundakileri konusturabilmek i¢in en 1yi yontem sikayet
toplama yontemleridir. Yine TARP’m aragtirmalarina gore sessiz kalmay: tercih eden
miigterilerin %911 etrafindakilere olumsuz deneyimlerini anlatmaktadirlar’. Bu
durumda sikayet toplama yontemleri miisteriyi elde tutmamn yamisira miisterinin
disarda(etrafindakilere, kamuoyuna, Tiiketici Derneklerine vb) konusmasim
engelleyerek isletme imajim da korumaktadir.

Miisteri, sikayet toplam yontemleri araciligiyla direkt isletmeye gelecektir. Bu

durumda tiriinle ilgili ilk aksakligi isletme Ogrenecek ve baskalar1 duyana kadar bu

' Terry G.Vavra, Miigteri Tatmini Ol¢iimlerimizi Gelistirmenin Yollari, (1. bask:. Istanbul: KalDer,

1999), s.18.
2 Strauss ve Hill, a.g.e., 5.64. ‘
3 Jerry R. Wilson, Word-of-Mouth Marketing Over The Long Run (New York: John Wiley, 1999),

s.121.
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aksakhigi diizeltme imkani kazanmaktadir.

Sikayetlerin isletmede toplanmasimin misteriyi psikolojik olarak rahatlattigi da
unutulmamalidir. Clinkti daha {irlinii satin almadan bir sorunu oldugunda isletmeyi
arayabilecegini ve sorunu c¢o6ziilecegini bilen miisteri, endise duymadan aligverig
yapabilecektir®.

Bu ¢aligmada igletmelerde kullanilan sikayet toplama yontemleri; iliskiye dayah
sikayet toplama yontemleri ve teknolojiye dayali sikayet toplama yontemleri bagliklar
altinda simiflandimilmustir. iligkiye dayali yontemlerde daha ziyade miisteri ile bire bir
iligki 6nemlidir ve miisteriyle karsilikli iletisime gegmek gerekir. Bu nedenle bu isim
tercih edilmistir. Bu yodntemler; sikayet kutulari, personel, miisteri anketleri, miisteri
destek masalaridir. Teknolojiye dayali sikayet toplama yontemleri ise teknolojinin
gelismesiyle birlikte ortaya ¢ikmigtir. Teknolojiye dayali sikayet toplama ySntemi ismi
altinda toplanan bu yontemler licretsiz telefon hatlar1 ve ¢agri merkezleridir. Miisteri,
sikayet kutusu, ticretsiz telefon hatti ve ¢agn merkezini kullanirken araci kullanmaz.
Yani bu yontemler miisterinin direkt isletmeyi arayarak sorununu ilettigi yontemlerdir.
Fakat personel, migteri anketleri ve miigteri bilgi/destek masalar1 miigterinin sikayetini
bir araci(satis temsilcisi, yOnetici,anketdr gibi) vasitasiyla ilettigi yontemlerdir. Bu
nedenle bu yontemlere de dolayl: sikayet toplama yontemleri adi verilebilir.

Giinlimiizde miisteri agisindan teknolojiye dayali sikayet toplama yontemlerin
kullanimi oldukg¢a basittir. Bu nedenle de oldukga fazla tercih edilmektedir. Ancak
-iligkiye dayali yontemler miisteriyle ylizylize iligkiyi gelistirdigi i¢in miisteriyi daha

fazla tatmin etmektedir.

1. ILISKIYE DAYALI SIKAYET TOPLAMA YONTEMLERI

Miisteri ve igletmenin, karsilikh olarak etkili bir iliski kurdugu ve iki taraf
arasinda bir paylasim yasanarak siirekli yeni degerlerin yaratildiga sikayet toplama
yontemleri iligkiye dayali yontemlerdir. Miisteri isletmeyle ilgili sorunu oldugunda
diistinmeden rahatlikla igletmeye basvurur. Boylece karsilikli ilgiyle iliski zinciri

olusturulur.

* Chris Lee, "1-800 Training", The Magazine of Human Resources Development, (Agustos, 1990),
s.30.



1.1. Sikayet Kutulan

Sikayet kutulan, isletmeler tarafindan kullanilan en kolay sikayet toplama
yontemidir. Isletmenin herhangi bir yerine sikayet kutusu konur ve miisterinin sikayet
etmesi beklenir. Aym zamanda en ucuz sikayet toplama yontemidir. Fakat etkili
kullanilmasi gerekir.

Bu kutular vasitasiyla sikayetini anlatan miisteriyle bire bir iliski i¢gine girmek
gerekir. Bu miisteriyi kaybetmemek i¢in sorun ¢oziilmeli ve gerekiyorsa kupon, indirim
gibi satig tutundurma calismalart yapilmalidir. Ciinkii bu miisteri genellikle diger
yontemleri kullandiktan sonra bu yontemi tercih etmistir. Yani, miisterinin isletmeye
verdigi en son ganstir.

Cogu isletme, bu kutulara ciddi anlamda 6nem vermektedir. Ciinkii bu kutular,
miigteri tatminini ve sadakatim arttirmaktadi’. Bu yontem ozellikle hizmet
isletmelerinde ¢ok sik kullamilan bir yontemdir. Cilinkii satis Oncesinden itibaren
miisteriye "sorun oldugunda sikayet edebilecegi" firsat1 gorsel olarak gdsterilmektedir.
Ashinda bu durum iki taraf acisindan avantajdir: miisteri aligveris yaparken kendini

giivende hisseder. Isletme ise miisterisine sikayetlere duyarh oldugunu gésterir.

1.1.1. Sikayet Kutularmn Miisteri Tarafindan Tercih Edilme
Sebepleri

TARP'In yaptigi miigteri anketlerine gore, sikayet kutusuna sikayette
bulunanlarin %55 ila %70"nin iki hafta iginde arandiklarinda aymi yerden aligveris
yapmaya devam ettikleri ortaya ¢ikmigstir. Cevap daha kisa siirede sikayet edene ulagirsa
bu oran %90'lara glkmaktader. Genelde sikayet kutusuna sikayetlerini bildiren
miisteriler, igletmelere kendilerini diizeltmeleri i¢in fazladan bir sans vermeyi isteyen
sadik miisterilerdir. Bu miisterilerin bu y&ntemi tercih etme nedenleri agagidadir:

1. Miisteri sikayetini kime iletecegini bilmemektedir: Migsteri, sikayetini s6zlii
olarak aktarabilecegi bir ilgili bulamamistir. Cogu insan sorunlarim yiiz yiize konusarak
¢6ziimlemek ister. Eger miisteri temsilcileri ortada yoksa ya da miisteri kime ve nasil
sikayet edecegini bilmiyorsa sikayet kutusunu tercih etmektedir.

2. Miisterinin zamam yoktur: Isletmelerin birgogunun uygulamas: sikayetlerin

belli saatler iginde iletilmesidir. Ancak bu saatler, miisterilerin ¢alisma saatleri olabilir.

3 Strauss ve Hill, a.g.e., 5.64.
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Bu durumda miisteri sikayet kutusunu tercih etmektedir.

3. Miisteri, sorunlarim yiiz yiize dile getirmekten rahatsiz olmaktadir: Cogu
zaman migsteri sikayetten dolayr 6fkelidir. Personelle karsi karsiya kalmak istemez.
Miisteri, sikayetini yazar ve kutuya atar. Béylece kimseye saatlerce derdini anlatmaz.

4. Miisteri sozli sikayetlerine verilen yamtlardan memnun kalmamastir: Cogu
miisteri i¢in sikayet kutusunu kullanmak diger yontemlerin denenmesinden sonraki
asamadir. Bu yontemlerden memnun kalmayan miisteri, son deneme olarak sikayet
kutusunu denemektedir.

5. Miisteri, karmagik ve uzun sikayet prosediirleriyle ugragmak istememektedir:
Miisteriden uzun ve karigik sikayet formlarim1 doldurmasi istenir. Ayrica formlarda 6zel
sorunlar1 ya da sikayetleri dile getirecek kadar yer olmayabilir. Miisteri bunlarla

ugragmak yerine sikayet kutusuna sikayetini yazmayi tercih etmektedir.

1.1.2. Sikayet Kutusunda Bulunmasi Gereken Ozellikler

Sikayet kutularmmin verimli kullanilabilmeleri i¢in bazi &zellikleri
tasimasi gerekir. Bu 6zellikler, isletmenin bu yonteme verdigi degeri ifade eder. Miisteri
acisindan da igletmenin §ikayeﬂerle titiz olarak ilgilendigini gosterir.

1. Sikayet kutusu, miisterinin kolayca ulasacagi ve gorebilecegi  yerlere
konulmalidir.

2. Sikayet kutularinin yaninda miisterinin kullanmas: i¢in kalem ve kagit
bulundurulmalidir. Cilinkii ¢ogu miisterinin sikayet etmesi i¢in kagit ve kalemi bir éraya
getirmesi gerekir. Son donemlerde isletmelerin tercih ettigi uygulama sekli, hazir
formlardir. Bu formlarda miisterinin ismi, adresi ve gikayetini yazacagi alan
birakilmigtir. Béylece mugterinin daha kisa siirede sikayetini yazmasi saglanir.

3. Kutularin ag¢ilacagi zaman, kutu tlizerindeki bir yerde miisterilere ilan
edilmelidir.

4. Sikayet ¢oziimlerini kutunun {izerindeki bir panoda asmak ve miisteriye
yazih olarak bilgi vermek sikayet kutularinin etkin kullanilmasini saglayacaktir. Ayrica
bu uygulama sikayet kutusunu tercih eden miigteriyi psikolojik olarak rahatlatacaktir.

Aslinda bu durum, isletmenin sikayet kutusuna Snem verdiginin gostergesidir.
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1.1.3. Sikayet Kutularinin Kullanim1 Esnasmmda Ortaya Cikan
Sorunlar

Sikayet kutusunu bulunduran isletmelerin dikkat etmesi gereken Snemli
konular vardir. Isletme bunlara dikkat etmezse miisteriyi kazanmak yerine kaybeder.
Bu konular sunlardir:

e Bu kutularin i¢i ve etrafimin kirli olmasi buna ek olarak i¢indeki kagitlarin
zamamnda okunmadig1 i¢in sararmasi isletmeler icin eksi puandir’.

o Eger sikayet kutusuna yapilan bir sikayet cevaplanmazsa yani miisterinin
tatminsizligi karsisinda suskun kalinirsa biiylik bir olasilikla miisteri sinirlenecek
igletmenin kendisiyle ilgilenmedigini disiinecektir. Bir daha ayni isletmeye ugramay1
diistinmeyeceklerdir.

e Sikayet kutularinin etkili olmasi amaciyla kutulardan ¢ikan kagitlar, en st
diizey yonetici veya ilgili birim yoneticilerinin okumasi saglanmalidir. Ancak ¢ogu
zaman bu yapilmaz. Unutulmamas: gereken 6nemli bir nokta; sikayet kutusuna atilan
sikayetlerin sikayet aninda yazildigi i¢in olduk¢a degerli bilgiler oldugudur. Bu bilgiler
yoneticilere, {iriin ya da slirecte ortaya ¢ikan eksiklikleri gbsterme firsati saglar.

Son doénemlerde sikayet kutular1 internet sayfalarina taginmustir. Bu sayfalarda
normal sikayet kutularina benzer sekilde sikayet kutular1 gelistirilmistir. Bu kutularin
kullanimi, geleneksel sikayet kutularindan daha kolaydir. Miisterinin bayiye kadar
gitmesine gerek kalmamaktadir. Miisteri ile isletmenin iletisimi daha kolaydir. Ayrica
bu y6ntemde zaman kaybi1 yoktur. Clinkii miisteri sikayetini gonderdigi zaman cevabini
¢ok beklemez. Ozellikle mail aracihigtyla cevap verilen miisterinin tatmini artar’. E-mail
aracthifiyla miisteri sikayetlerinin cevaplandirilmasmna iligkin bir caligmada 28 saat
i¢inde sikayetine cevap verilen miisterilerin daha memnun olduklar ve isletmenin diger

tirtinlerinden daha fazla satin aldiklan ortaya 91km1§t1r9.

1.2. Personel

Genellikle miisterinin gikayetini iletmek icin denedigi ilk yontem personele

7 Deniz Seyrani, “Miisteri Velinimetimizdir” Migteriyi Kazanmak M1, Kaybetmemek Mi?”,
http://www.toplamkaliteyonetimigalisanlar.musterivelinimet.htm (12.2002).

¢ Strauss, a.g.e., 5.67.

? Ayny, s. 65.
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bagvurmaktir. Bundan dolay1 personelin, miisteriyle iliskisine dikkat etmek gerekir'®.
Personele asagidakilerden dolayr 6nem verilmelidir.

* Personel isletmenin iginde iletisimi ve miigteriyle dig iletisimi saglayarak
iletisimi kurar.

= Personelin miisteriyle etkilesimi rrﬁjsterinin kazanilmasin etkiler.

* DPersonel ile her bir miigterinin ihtiyaci belirlenir. Béylece miisteri bilgi
sistemi gelisir. Bu sistem miisterinin demografisi, davramsgi, tavirlann vb. 6zelliklerini
icerir. Miisteriden alinan bilgilerle 6grenmeye dayal iligki kurulabilir. Bu sayede her
miigterinin ihtiyacina ve degerine gore yaklasimda bulunulabilir. Ozellikle sikayet eden
miigterinin gelecekte de isletmeyle is iliskisini stirdiirmek isteyen miisteri oldugu
hatirlanarak bu moiisterilere 6zel 6nem verilmelidir. Ciinkii bu miisterilerden 6grenilen
bilgiler, isletmenin sikayet sistemini diizeltecek bilgilerdir.

Personel araciligiyla miigteri sikayetlerinin ele almp ¢6ziimlenmesi
diisiiniiliiyorsa personelin istekli olmas: gerekir''. Miisteriyi memnun etmek ve daha iyi
imaj birakmak i¢in her isletme kendi personel sistemini kurarak personelini egitmelidir.
Isletmede ¢alisan tiim personelin etkili sorun ¢dzme politikasinin mutsuz miisterilerin
isletmeyi terk edip gitmesine engel olma mekanizmasi oldugunu 6grenmesi gerekir'”.
Ayrica igletmenin sikayetleri duymak istedigini hem personeline hem de miisterisine
anlatmasi gerekir. Miisteri odakli olmak i¢in bagta {ist yonetim olmak iizere isletmedeki
herkesin bu ise goniilden baglanmasi gerekir. Calisanlarin boyle bir kiiltiirii
benimsemeleri destek ve tegvik gormeleri ile olanaklidir'.

Miigterinin tirtin ile ilgili bir sorunu oldugunda rahatlikla isletmeye gelmesi igin
isletmenin dost bir gikayet sistemi kurmasi gerekir. Barlow bu sisteme “Her Sikayet Bir
Armagandir” stratejisi adim vermektedir. Isletmeler sikayetleri birer armagan olarak
gérmeye baslayabilirlerse bu onlara misteri iligskilerinde taraflarin timi igin yararli
olacak yeni bir yol agacaktir. Bu ¢ok agik bir stratejidir ama tizerinde konusulmasi
kolay olmakla birlikte uygulamada zorluklar ¢ikarir. Isletmenin tim g¢aliganlan, etkili
bir sorun ¢6ziimleme politikas: ile mutsuz miigterilerin igletmeyi terk edip gitmelerine

engel olma mekanizmas: oldugunu &grenmelidir. Cahsahlara sikayetlerin anﬁagan

'® Evert Agaummenson, “Relationship Marketing and Imaginary Organization: a Sythhesis”, Europan
Journal of Marketing, Cilt 30 No:2 (1996), s.38.

" Timur, a.g.e,s.116.

12 Barlow ve Moller, a.g.e., s.171.

' Odabagi, Satis ve Pazarlamada Miisteri Tligkileri, a.g.e., s.170.
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oldugunu anlatmak, onlarn sikayet dostu birer personel haline getiremez. Hatta eger
calisanlar, miisteri sikayetlerinin sistemlerden, isletmenin politikalarindan, iriin ve
hizmetin kalitesizliginden kaynaklandigna inamiyorlarsa geri bile tepebilir. Hatta
yoneticiler, ¢alisanlarina miisterilerin her tiirlii sorununu ¢6zecegini sdyleyerek sadece
sekiz asamall formiilii vermekle yetinirlerse ¢alisanlar yénéticilerinin cabalarini sabote
etmeye kalkabilirler. Yoneticilerin kurulusu sikayet dostu haline getirmek ig¢in
atacaklan bir sonraki adimda ¢alisanlar, artik yeni bir sey denemek istemeyeceklerdir.
Bu nedenle calisanlar1 bu formiile inandirmak en 6nemli adimdir. Bundan sonra
personelin her sikayet bir armagandir stratejisini uygulamasina izin verilmelidir.

Bu stratejiyi uygulayan bir personel, sikayet etmek i¢in gelen miisteriye 6nce
tesekkiir eder, sonra gikayet ettifi i¢in igletmenin memnuniyetini anlatir. Bu
asamalardan sonra hata i¢in &ziir dileyerek sorunu ¢6zmek i¢cin miisteriden bilgi alir.
Sorunu 6grenen personel bu asamada sorunu ¢dzer ve miisterinin memnun olup
olmadigini kontrol eder. Memnun ise aymi hatanin bagka bir miisteriyi rahatsiz
etmemesi i¢in diizeltme g¢alismalarina baglar. Eger memnun degilse sorunu yeniden

¢ozmeye calisir'*. Bunlar agagida ele alinmistir.

1. Tesekkiir Etme

Miisterinin sikayetinde hakli olup olmadig tizerinde durmadan sikayetin degerli
bir bilgi oldugu diisiiniilmelidir. Cogu calisan sdze 6ziir dilemekle baslar ama Sncelikle
misteriye bu sikayeti ilettigi igin tesekkiir etmek gerekir. Bu tesekkiir, sorunun
¢oziilmesi i¢in yeterli olmamakla birlikte konusmanin olumlu bir havada siirdiiriilmesi
icin temel bir kosuldur. Ancak yapilan tesekkiiriin yapay izlenim birakmamasina ayr

bir 6nem verilmelidir.

2. Isletme Acismdan Sikayet Edilmesinden Memnun Olundugunun Aciklamas
Tek basina “tesekkiir ederim” ciimlesi boslukta kalabilir. Sikayetin isletmeye
iletilmesinin sorunu daha iyi anlamaya nasil yardimci olduguna iligkin bir seyler
styleyerek tesekkiire deger katilmalidir. Miisterinin sikayet nedeninden dolay: cektigi
sikintimin anlagildig: ifade edilmelidir. Ayrica miisteriye sikayet ettigi ve hatalarm

diizeltme imkan1 sagladigi i¢in tekrar tesekkiir edilmelidir.

'* «“Complaint Handling Diagnostic”, http:// strategies.ic.gc.ca (20.09.2002); Barlow ve Moller, a.g.e.,
$5.201-205.
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3. Hata I¢in Oziir Dileme ve Miisterinin Yeniden Giivenini Kazanma

Cogu personel ¢ok erken oziir diler. Oyle ki; miisteri olayin ayrintilarim
anlatmaya bile firsat bulamamig olur. O anda, personel ne i¢in ozir diledigini
bilmemektedir. Oziir dilemek &nemlidir ama konusmaya &ziir dileyerek baslamrsa bir

anlam ifade etmez,

4. Sorunun Coziimiine Yonelik Olarak Cabuk Harekete Gecme

Oziir diledikten sonra bagka bir sey sormamak gerekir ciinkii béyle bir durumda
miisteri sorguya cekildigini hissedebilir. Ozellikle hizmet diizeltme isi iki yonlidiir:
psikolojik yonii ve somut yonii. Psikolojik yonii, soruna neden olan durumla ilgili
olarak herkesin kendisini daha iyi hissetmesini saglar. Somut yonii ise sorunu

¢coztimlemek igin bir sey yapmaktir. Somut tepkiler zaman ve para harcaméyl gerektirir.

5. Gerekli Bilgilerin Istenme

Sikayetle ilgili personel, miisteri isletmeye basvurmadan 6nce hangi bilgilerin
gerekli olacagini bilmelidir. Bu, isletmenin sikayetlerle ilgilenme sisteminin bir pargasi
olmalidir. Yeterince bilgi almak Onemlidir. Bilgi almanin miisteriyi bir daha rahatsiz
etmemek i¢cin oldugu anlatilmalidir. Bazen bu asamada miigterinin ger¢ekte neyin

rahatsiz ettigi 6grenilebilir.

6. Hemen Hatay: Diizeltme

Personelin sikayetin ¢6ziimii i¢in verdigi s6z olduk¢a onemlidir. Hizli davranma
hizmet diizeltme isini ciddiye alindigim ifade eder. Miisteri ile tekrar bag kurulmasini
saglar. Fakat sorunlar1 miugteriyi memnun edecek sekilde ¢oziimlenmezse armagan

formiilii higbir ige yaramaz.

7. Sorun Bitince Miisteriyi Arama ve Miisterinin Memnun Olup Olmadigmmm
Kontrolii

Miisteriye sorunu ¢ézmek i¢in yapilanlarin yeterli olup olmadigi sorulmalidir.
Eger bu yapilirsa miisteri isletme ile i3 yapmaya devam edecektir. Eger konu uygunsa
aym hatanin gelecekte olmamasi igin ne gibi Onlemler alindigim anlatilmahdr.
Sikayette bulundugu igin miigteriye tesekkiir edilmelidir. Ciinkii artik miisteri ve igletme

ortaktir.
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8. Bir Daha Hata Olmamasi i¢cin Gerekenin Yapilmas:

Sikayetin isletmenin genelinde 6grenilmesi saglanmalidir. Boylece gelecekte
aynmt hata tekrarlanmayacaktir. Calisanlar1 su¢lamadan sistemi diizeltmek gerekir.
Ctiinkdl insanlar degil stiregler cezalandirilmalidir. Caliganlar igletmenin sikayetlere kars:
yaklagiminin byle oldugunu bilirlerse sikayetleri y6netime bildirmekten gekinrﬁezlér.

Bu stratejinin ige yaramasi igin yoneticiler ve c¢aliganlarin bu stratejiyi
benimsemesi gereklidir. Ozellikle 6n biiro ¢alisanlarimn miisterilerden aldiklar:
sikayetleri iist yonetime iletmesi konusunda cesaretlendirilmesi gerekir. Gergekte 6n
biiro ¢aligsanlart ve ydnetim arasinda agik bir iletisim olmaksizin miisteri sikayetlerinin

¢oziilmesi ¢ok zordur.

1.3. Miisteri Anketleri

Miisteri sikayetlerini isletmede toplamanin en kolay ve bilinen yolu, diizenli
araliklarla anket yapmaktir. Bu anket formlari, miisteriden iriin ya da hizmet, marka,
isletme, ambalaj, fiyat vb. konularda geribildirim almak ic¢in kullamlir. Isletme
tarafindan bu formlarimin kolay bulunmasi ve kolayca doldurulmasi igin gereken
yapilmalidir. Restoranlar bu formlart masalara koyar; oteller ise odalara ve cikis
belgelerinin arasina yerlestirirler. Bu formlar sayesinde igletme miisteriye daha kolay
ulagabilir. Miigteri, sorularin karsisindaki kutulara isaret koyar. Bu formlarda miisterinin
eklemek isteyecegi genel goriisleri i¢in yeterince yer birakilmalidir. Béylece miisterinin
kendince 6nemli buldugu konular: dile getirmesine firsat verilir.

Ancak sikayet toplama yoOntemlerinden biri olan miisteri anketlerini bilgi
formlan ile karistirilmak gerekir. Bilgi formlari; miisteriden sadece herhangi bir konu
hakkinda bilgi almak i¢in kullanilir. Bu anketlerde genelde miigterinin 6zellikleri ile
ilgili bilgileri igerir. Amag, miisteri veri tabani olugturmaktir.

Miigteriden sikayet toplama yontemlerinden biri olan anketler, uygulanmaya
baglanmasindan ©nce agik olarak belirlenmis bir amacinin olmasi zorunludur. Cok
genis, acik olmayan ve gercek disi amaclara yonelme sik goriilen durumlardandir.
Bununla birlikte herkes tarafindan anlasilabilir ve Slgiilebilir bir amacin belirlenmesi
sonucunda arastirma siirecine odaklanma bagar1 unsurlarindan biridir. Miisteri iligkileri
ile ilgili cok genis bir yelpazede amaglar belirlemek olanakhidir. Bunlardan birkag1 s6yle
stralanabilir:

— Miisterilere daha yakin olma: Bu tiir bir amaci gergeklestirmek i¢in var
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olan tiim miisterilere anket uygulanir. Veriler daha ¢ok kapali uglu sorular sorularak
elde edilir. Yillik ya da yariyil bazinda yapilan anketlere daha sik rastlanir. En énemli
yarari, miisterilerin ihtiyaglarini, algilarini ve 6nceliklerini daha iyi anlamaya olanak
tamimasidir.

—  Siirekli gelismeyi 6lcme: Kaybedilen miisteriler 6rnekleme igine alinir.
Telefon ya da ytiiz yiize miilakat yontemleri kullanilabilir. Gelisme siirekli oldugundan
ve gerekli degisimi hemen yapabilmeyi saglamak icin haftalik ya da aylik olarak
uygulamalar yapmak gerekir.

— Miisteri yonlii gelismeler yapma: Onceki iki amaca ulasmak icin kapali
uclu sorulardan olusan anketler uygulanmaktaydi. Halbuki, miisterinin fikrini almak igin
daha kalitatif bilgilere ihtiya¢ duyulmaktadir. Telefonla anket ve a¢ik uglu sorularin
kullamilmasi 6nerilir. Onemli katkilarda bulunabilecek miisteriler secilir ve sadece
bunlardan bilgi alinmaya ¢aligilir. |

— Rekabetgi iistiinliik ve zayifhiklarin belirlenmesi: Bu amaca ulagsmak igin
miisterilerin rakipler hakkindaki algilamalan ol¢iiliir. Karmasik ve ileri diizeyde
arastirma tirii  gereklidir. Ornekleme igerisine, simdiki miisteriler oldugu kadar
kaybedilen ve hatta rakiplerin miisterileri de dahil edilmelidir.

Eger miisteriden geribildirim almak isteniyorsa ylizeysel sorularin yanisira
miigteri iligkileri ile ilgili programlar da yapilmalidir. Mesela; sik yapilan aligverisleri
ddiillendirmek, tesvik programlan yiiriitmek, diizenli olarak haber biiltenleri géndermek
ve alan ziyaretleri gibi miisterilere yonelik etkinlikler diizenlemek miigteri anketlerinin
doniis sayisini arttiracaktir. Bunlarin yamsira daha 6nce yanmit vermemis olanlara
anketleri tekrar gondermek veya telefonla aramak 6nemlidir. Ciinkii bu miisteri kesimi
isletme ile ig yapmamaya karar vermis ya da terk etmis olabilir. Bu, zaman ve maliyet
kaybi olarak diigiiniilse de miisteriyi tekrar kazanmamn bagka bir yoludur. Kapsamh
miisteri anketleriyle miisterinin beklentileri 6grenilebilir. Ayrica zaman i¢inde degisen
miisteri tercihleri igin bu anketlerin stirekli tekrarlanmasi gerekir. Boylece bilgiler
giincellenebilir.

Isletme disaridan bir sirkete de anket yaptirabilir. Ozellikle, miigterinin zihninde
isletmenin konumunu &grenmek istediginde araci bir kurulusu tercih eder. Cunki
kendisinin direkt olarak ulasamadigi migteriler, bu kurumlara daha kolay

ulasabilmektedirler. Geri donen bilgiler sonucunda, miisteri iliskinin sekline, igerigine
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ve stirece miidahale edebilir.

Miigteri anketi ister igletmenin kendi tarafindan isterse digardan bir kurulusa
yaptirilsin her miisteriye gdnderdigi anket formu i¢in bir tesekkiir yazis1 génderilmeli
verdigi bilgiler i¢in kurulusun kendine daha iyi hizmet sunmasina yardimer oldugu i¢in
tesekkiir edilmelidir. Ayrica isletmenin miisterilerini dinleme konusundaki kafarllllglnl
gostermek i¢in de en uygun zamandir.

Migteri anketlerinin sonunda bir izin ciimlesi eklenerek miisterinin izni
alinmahidir. Bu her iki tarafin da yararina olabilir. Ornegin'®; "Yamtlarmizin miisteri
iligskileri personelimiz tarafindan incelenmesini kabul ediyorsamiz liitfen asagidaki
kutuyu igaretleyiniz. Bunu kabul etmeniz belirttiginiz konularla ilgili olarak sizinle
temasa gecilecegi anlamina gelmektedir. Goriiglerinizle birlikte isminizin agiklanmasini
istemiyorsaniz liitfen asagidaki ilgili kutuyu isaretleyiniz" gibi.

Anketlerde anketin tanitilmasi, bilginin ni¢in toplandifimn  ve nasil
kullanilacaginin agiklanmasi gerekir. Anketin yapisi ne kadar sade ve talimatlar ne
kadar agik olursa toplanacak verilerin de o kadar kaliteli olacag: agiktir. Tamamlanan
anket formunun nasil geri gonderilecegine iliskin net bir aciklama olmalidir'®.

Mﬁsteri anketleri araciligiyla sikayet toplanmast i¢in bazi noktalara dikkat
edilmelidir.

e Aciklanan amag¢ ve fiziksel goriintileri bakimindan miisterinin katilimi
tesvik edilmelidir.

o Gerekli bilgileri olabildigince eksiksiz ve dogru bigimde yakalayabilmelidir.

e Almnan bilgiler igletmede ilgili birimlere iletilmelidir.

1.4. Miisteri Destek Masalar

Miisteri Bilgi/Destek Masalar1; sikayet etmekten hoslanmayan miisterilerin
konusmalarini saglamak i¢in kurulurlar. Ciinkii 6nceden de belirtildigi gibi ¢ogu miisteri
sessiz kalmay: tercih etmektedir. Bu nedenle isletmeler miigteri bilgi masalari, miisteri
destek masalari, miisteri dinleme gruplari, dinleme merkezleri, sikayet merkezleri ve
buna benzer isimlerde miisterinin gsikayet etmesini saglayacak yontemler
geligtirmiglerdir. Belediyeler tarafindan olusturulan sikayet masalari, halk masalan ya

da Beyaz Masa buna drnekftir.

" Vavra, a.g.e., s. 79.
6 Bee ve Bee, a.g.e., s. 27.
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Miigteri bilgi/destek masalar1; miisterinin isletmeden istek ve beklentilerini
acikladigi masalardir. Bu masalar, isletme i¢inde miisterinin gorebilecegi bir yerde
olusturulur. Bu masada gbrev yapan personelin sikayet konusunda egitimli olmasi
gerekir. Miisterilere onlan dinlemek istedigi duyurulmalidir. Isletmeler bunu, duyurum,
reklam, brogiir, magaza iginde afig veya satis noktalarindaki promosyonlar aracﬂlglylé
yapabilirler.

Miigteri bilgi/destek masalar, uygulamada farkli sekillerde kullanilabilir. Bu
farkly yontemler agagidadir.

e Yoneticilerin Miisteriyi Dinlemesi: Magaza yoneticileri magazalarinda
dolasip miisterilerle konusarak, kendileri de birer dinleme merkezi gorevini
istlenebilirler. Clinkii miisterilerin birgogu kendilerine sans verilirse derdini anlatir.
Perakende satis magazalarinin ¢ogunda Miisteri Iliskileri Boliimii'niin nerede olduguna
iligkin bir isaret kolay kolay goriilmez. Bazen misterilerin sdylemek istediklerini
dinleyecek ya da onlart dogru adrese yonlendirecek kisiler ortalarda goéziikmez.
Miisterinin magaza yoneticisine iletmek istedigi bir sey vardir ama yéneticinin yanina
yaklastirilmaz ille de Miisteri Iligkileri departmanina gitmesi istenir. Oysa miisteri
iligkileri departman: sadece iiriin degistirme islemlerini yiirlitmektedir. Bunun farkinda
olan birgok yonetici sikayeti miisterinin arasinda dolasarak toplamaya ¢alisir. Gerekli
oldugu zaman sikayet eden miisterinin telefon numarasim alarak isletmenin sikayeti
ciddiye aldig1 ispat edilebilir. Amag; miisteri ile aradaki iligki giclendirmektir.

e Sirdas Miisteri Edinme: Sirdas miisteri edinme, miistertyi dinlemenin bir
bagka yoludur. En 1yi miisterilerden birka¢ tanesini se¢ip onlardan bilgi alinmalidir.
Onlara isletmenin ¢aligmalarini nasil bulduklar sorulmalidir.

e Miisteriyi Isletmeye Davet Etme: Diger bir dinleme yontemi, miisteriyi
isletmeye davet ederek ona zaman aywmaktir. Bir miisteriyle yeteri kadar uzun siire
karsilikli oturulursa bir an gelecek ve miisteri “bir sey sOylemek istiyorum" diyecektir.
Isletmenin “Korkmuyoruz. Daha iyi olabilmemiz sizi dinlememize bagli” benzeri
ciimlelerle miisterilerin ne istedikleri ya da igletmenin ne gibi bir hata yaptif:
konusunda geribildirim saglar. Mﬁsterilerin igbirligine mutlaka tesekkiir etmek gerekir.
Cogu isletme, bu yontemi 6nemli miisterilerle teke tek goriismeler yapmak seklinde de
uygularlar.

e Dinleme Gruplarn Olusturma: Miisteri dinleme gruplari ya da miisteri



panelleri bir grup miisteriyi ya da miisteri gruplarinin gereksinimlerini, isteklerini ve
beklentilerini ag¢iklamalari i¢in bir araya getirilmesidir. Bir toplanti odasinda bir
seferinde 8-12 miisteri bir araya getirilir. Miigterilerden bilgi almak agisindan verimli
bir yontemdir. Miister1 dinleme gruplarimi olusturmak igin miisteri kitlesinin ¢ok iyi
¢ikartilmis olmasi gerekir. Ornegin; eger ¢cok &nemli miisterilerden olusan kiigiik bir
boliim varsa en azindan bu degeri yiiksek misteriler arasindan bir grup kurulmalidir.
| e Miisteri Mektuplari: Miisterileri dinlemenin bir bagka seklidir. Miisteri,
herhangi bir sorunu i¢in isletmeye mektup yazar. Béylece sikayetini yazili olarak
bildirir. Ashnda sikayet mektuplarn {izerine yapilan ¢aligmalar, bunlarin yamtlanma
oranlarmin %56 ila %76 arasinda degistigini gostermektedir. Miisterilerin aldiklan
yanitlardan memnun olma oram ise %28 ila %60 arasinda degismektedir. Miisterinin
sikayetini yazili hale getirmesinin baz1 sebepleri vardir:

= s6zli sikayetlerden cevap alamamastir,

= miigteri ilerde delil olarak kullanabilecegi belge olusturmaya ¢alismistir,

* miisterinin sikayetini iletecegi esnada bagka bir isi ¢ikmagtir.

Ancak misterinin mektup yazarak zaman aymirmasi gergekten Ofkelendigini

gostermektedir. Bu nedenle bu gikayeti ileten miisteriye 6zel bir 6nem vermek gerekir.

2. TEKNOLOJIYE DAYALI SIKAYET TOPLAMA YONTEMLERI

Teknolojinin her gecen giin gelismesi sonucunda tiiketiciler de degistirmistir.
Zaman i¢inde degisen titketiciler su 6zellikleri tagir'’.

- Zaman baskisi: Insanlarin zamandan tasarruf etme tarzi aradiklan “Nakit
Zengini Zaman Fakiri” topluluklarnin biiylimesinde telefon 6nemli bir yardimer rol
oynar.

- Yiikselen hizmet istekleri: Uzmanlarin daha iyi hizmet arzulayan tiiketiciler
i¢in bulduklan degil, tiiketicilerin siirati; bilgi, yardimc: olan personel vve magazanin
daha uzun siire agik kalmasi olarak tanimlanir. Satig noktasi ve satig sonrasi &zen
gosterilmesi gibi her iki konuda da tiiketiciler ile olan baglantinin gelistirilip
zenginlestirilmesinde ¢agn merkezleri neml rol oynamaktadir.

- Tiiketici giiveninin yiikseltilmesi: Uzmanlar, tiiketicilerin telefon vasitasiyla

satin almaya ve bilgi arastimaya ¢ok giivendiklerini ve gikayetlerini telefon ile

17 Natalie Calvert, “Today’s Changing Call Centre: An Overview”, Journal of Database Marketing,
Say1 8/2 (2001), s.168.
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yapmaktan memnun olduklar belirlenmis ve ayrica uzmanlara gére iyi muamele géren
bir sikayet genellikle daha 6nce karsilagilan bir olaydan daha fazla sadakat yaratir.
[sletmeler de miisteri sikayetlerini ¢6zmek i¢in teknolojiyi kullanmay: tercih
etmiglerdir. Ucretsiz telefon hatlani ve cagr merkezleri bu sorunlari ¢6zmek icin
kullanilan yontemlerdir. Baglangigta normal telefon hatlar1 sikayet toplarhak icin
kullailmis asagida bahsedilen sorunlardan dolay: licretsiz telefon hatlan sikayet iletimi
acisindan bir yenilik olarak diistiniilmustiir. Ancak bu hatlar da yetersiz kalinca ¢agrn
merkezleri gelistirilmistir. Ozellikle internet devreye girdiginde daha etkin kullamlan
cagri merkezleri; sikayet toplama merkezlerinin 6tesinde miigteriyle iletisim kurulan

birer etkilesim merkezine déniigmiistiir.

2.1. Ucretsiz Telefon Hatlar

Isletmeler telefonu formel bir istek ve sikayet iletme araci olarak kullanilmalar
1960'arn sonlarinda gerceklesmistir. Boylece telefon kullanumi tiiketicilerin yiikselen
beklentilerinin cevaplandirilmasinda merkezi duruma gelmistir. Aslinda telefonun bu
kadar ¢cabuk benimsenmesinin en 6nemli sebebi, tiiketicilerin evlerinde telefonu yaygin
olarak kullanmalaridir. Isletmelerin diger iletisim araglar1 arasimndan telefonu tercih
etmesinin gesitli sebepleri vardir'®.

1. Telefon ¢abuk, kolay ve uygun bir iletisim aracidir.

2. Telefonla konugsma yapmak ylizylize goriismeden ¢ok daha kisa siirer bu

nedenle zaman kaybi fazla degildir.

3. Eger telefonla konusan operatér, yeterli egitimi almigsa konusmanin akigini

denetleyebilir.

4. Telefon esitleyicidir yani daha geng¢ olanlar telefonda daha yetkiliymis

izlenimi verebilir.

Ancak telefon, ¢ok gii¢lii bir aragtir bundan dolayr da verimli kullanilmas:
sarttir. Telefon konugmasinda viicut dili kullanilmadigindan miisteriyle yakin iligki
saglamak olduke¢a giictiir. Her iki tarafin da yanhs sonuca varma olasilifn oldukca
yiiksek ve karmagiktir. Bilgi ve diigiincelerin telefonda iletimi giigtiir.

Telefonun yararlarimin daha agir bastigim farkeden birgok isletme, "licretsiz

telefon hatlan" kurmaya baslamiglardir. Ik {icretsiz telefon hattii kuran AT&T

'® Lin Waller, Telefonda Konusmak (Ceviren: Ali Cevat Akkoyunlu, Istanbul: Dogan Kitapgilik, 2001),
s.10.
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sitketinin verilerine goére, 1967 yilinda yedi milyon ticretsiz arama yapilmistir.Bu
donemde, telefon hatlar: isletmeler i¢cin “bir hizmet statiisii” olarak diisiiniilmekteydi.
Glinimiizde ise “Urlinde bulunmasi gereken bir ek  ozellik” olarak
degerlendirilmektedir.

Bu hatlarin kullaniminin ne kadar arttigin1 g6steren en g¢arpici drnek, Ameriké
Birlesik Devletleri’nde 800°1lii hat numaralarinin sonuna yaklagilmis olmasidir. Yine
AT&T’nin yaptig1 bir arastirmaya gore, miisterilerin %86°s1 sikayetlerini dile getirmek
icin mektup yazmaktansa ucretsiz telefon hatlarini aramayi, %62’sinin ise iicretsiz
telefon hattina sahip sirketlerle is yapmayi tercih etmektedirler'”.

2000 yili verilerine gore Amerika Birlesik Devletleri’nde 110,000 iicretsiz
telefon hatt1 vardir ve bu merkezlerde c¢alisanlarin sayisinin yaklasik olarak 13,000,000
oldugu tahmin edilmektedir®®. Yine aym verilere gore giiniimiizde, Amerika Birlesik
Devletleri’nde isgiiciiniin %9’u iicretsiz hatlarda istihdam edilmektedir*'. Bagimsiz bir
aragtirma girketi Gartner Group’un aragtirmasina gore, is diinyasinda islemlerin % 70’1

telefon lizerinden yiriitiilmektedir.

2.1.1. Ucretsiz Telefon Hatlarimmn Isletmeye Sagladigi Yararlar

Ucretsiz telefon hatlar1 ile yapilan aramalann tiimii, miisteri sikayeti
degildir. Tiim aramalar arasinda ne kadarimin gikayet olduguna iligkin kesin veriler
olmamakla birlikte AT&T nin tahminine gore aramalarin biiyiik bir b6limii sikayet ya
da geri bildirim niteligindedir. Ozellikle telefon numaras iirtiniin iizerinde yazili ise.
Cogu zaman telefon igletmenin bir miigteriyle arasindaki tek iligki araci konumundadir.
Bu nedenle isletmelere birgok fayda saglar. Bu faydalar asagida maddeler halinde

siniflandirilmastir.

1. Miisterinin Giiveninin Artmas:
TARP’1in arastirmalarina gére, miisterilerin %86°s1, iistiinde iiretici igletmenin
ticretsiz telefon hattin1 tasiyan tiriinlerin digerlerinden daha kaliteli oldugu kanisindadir.

Miisteri agisindan bakildiginda ticretsiz telefon hatlarimin bulunmasi, iretici igletmenin

' Richard Sewell, “Reengineering The Call Center”, Business Communications Review, Cilt No: 24
Sayi No:11(Kasim 1994), s.35.

2 Jackie Wiedner, “The Role of Logging and Monitoring in Customer Relationship Management”, C@ll
Center CRM Solutions, (Mayis 2000), http://www.callcenternews.com/resources (7.3.2002).

2'Alp Kohen, “Cagri Merkezleri: Yararlari ve Bilesenleri”, Sistema Yonetim ve Bilgi Cozimleri,
http://www.sistema.com.tr/member/cm/makaleler.asp (12.06.2002).
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tiriinlerine olan gliveni gosteren bir isarettir.

Birgok sirket, ticretsiz telefon hatlarmin miisterilerin gergek gereksinimlerini
karsilamaktan ziyade bir giivenlik semsiyesi oldugunun farkindadir. Bu hatlar,
miisteriye bir sorunla karsilagmalar1 durumunda yiiz istii birakmayacaklart mesajin

vermektedir.

2. Miisteriden Anmmda Geribildirim Alinmas:

Miisterinin tiriinle ilgili bir sorunu oldugunda arayabilecegi bir iicretsiz telefon
hatt1 varsa sikayeti ilk duyan tretici sirket olacaktir. Ucretsiz telefon hatt1 olusturan her
sirket su mesaji vermelidir. “Isletmeyi arayip ne diistindiigiiniizii sdyleyin sizden bilgi

istiyoruz.” Bunu yapabilen igletme ticretsiz telefon hatlarin etkin kullaniyor demektir.

3. Ortak Sorunlarla Ilgili Sikayetlerin Azaltilmasi
Bazen miisteriler tiriinii nasil kullanacaklarint ya da nasil saklayacaklarini
bilmedikleri i¢in ona zarar verirler. Bu gibi durumlara karsi isletmeler, ticretsiz telefon

hatlarindan misteri egitimi i¢in de yararlanarak 6nceden Snlem alabilirler.

4. Sirket Aleyhine Dava Ac¢ilma Olasihgmm Azéltllmas1

Miister1 gida maddesinin iginde yabanci bir cisimle karsilagirsa hemen
arayabilecegi bir iicretsiz telefon hattinin bulunmas: hakkini bagka yerlerde aramayi
diisiinmesini  Onleyecektir. Miisteri, sikayetini sirkete ilettiklerinde sorunlarinin
coziilecegine inamirsa resmi yollara bagsvurmayacaklardir. Isletmenin politikasi da
miigterinin maddi ve manevi 6dillendirilmesi olmalidir. Mesela; indirim kuponlar ya
da icretsiz tirlinler gibi.

Telefonda gerek isletme iginden gerekse disaridan gelen sikayetlerle ugragmak
sik sik karsilagilan bir durumdur. Zor bir telefon konugmasiyla karsilasan insanlar,
icgiidiisel olarak savunma haline gecer, bu tutum da karsidaki kisinin ofkesinin
artmasina neden olur. Telefon konusmasi, ne oldugunun farkina varmadan konunun ana
nedeninden tamamen ayrilarak kigisel saldiriya dontigiir. Boyle bir durumla
karsilasmamak ve amnda durumu diizeltmek i¢in oncelikle sikayetin ana noktalar
tekrarlatilmalidir. Daha sonra gerekli biitiin bilgilerin alindigindan emin olmak i¢in
onemli konular g6zden gegirilmelidir. Diger taraftan miisteriye sikayet konusunu ilettigi
icin tesekkiir edilerek ve rahatsiz eden baska konunun olup olmadigim sorulmaldir.

Biitiin konusma siiresince sakin olmaya 6zen gésterirken sesin giiven verici olmasina
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dikkat edilerek durumun kontrol altinda oldugu izlenimi verilmelidir. Kisacasi; isletme

telefonda sikayet dostu oldugunu miisterisine hissettirmelidir.

5. Pazar ve Uriin Hakkinda Bilgi Toplanmasi

Ucretsiz telefon hatlarim arayan miisteri, isletmelere neleri begendiklerini neleri
begenmediklerini, nelerin iglerine yaradigini nelerin yaramadigim anlatabilirler. 800’1
numaralarin aranmasi potansiyel bir sikayeti basit bir soru sorma iglemine doniigtiirme
sansini vermektedir. Bu hatlara gelen telefonlardan bir tanesi iiriinde deZisiklik
yapmaya ve bunu diger Urlinlerde devam ettirmeyi saglayarak pazar paymnin
biiyiimesine de sebep olabilir. Ayrica bu, lirtinii satin alan miisteri pazar1 hakkinda bilgi

toplamak i¢in bir firsattir.

6. Ek Uriin Satma Firsati

Her ne kadar cogu sirket, iicretsiz telefon hatlarim  miisterilerin  kendi
markalarina bagliligint arttirmak igin bir arag olarak gériiyorsa da telefonda miisterilere
ek triinler satmak ya da bunlan tanitmak oldukc¢a kolaydir: miisteri gikayet etmek icin
aramis olsa da. En azindan s6z konusu iirtinle ilgili diger triinler hakkinda bilgi
verilebilir. Ciinkii sadik miisteri edinmekte en biiyiik zorluk, onlar ilk kez denemeye

ikna etmektir.

2.1.2. Ucretsiz Telefon Hatlarmin Yetersizligi
Tiim bu yararlarina ragmen ticretsiz telefon hatlar1 cogu zaman asagidaki
sebeplerden dolay: yeterli olamamaktadir®.

»  Ucretsiz telefon sistemleri yiiksek teknolojiler karsisinda  yetersiz
kalmaktadtr.

Bilgisayarlarin, yesil monokrom ekranlardan grafik ekranlara dogru bas
déndiirtici bir luzla gelistigi son 10 yil i¢inde telefon sistemleri ¢ok az bir ilerleme
sagladi®. Mesela, ¢ok az kisi iki gagriy1 konferansa almayi bilir fakat ¢ogu kisi
bilgisayar kullanabilir.

»  Her giin yeni iletigim yontemleri ortaya ¢tkmaktadir.

Kuruluglarin dis diinya ile iletigim yontemleri 1900°lerin baglarindan 1980°lere

2 «Contact Center Solutions Will Interface to Provide Intelligent Communications Routing and
Response”, http://www.tmcnet.com/enews/080702c.htm. (20.08.2002); Sewel, a.g.e., 5.36.
2 SYS’nin Cagr Merkezleri Coziimleri , http://www.sys.com.tr (20.06.2002).
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kadar fazla bir degisiklik gostermemistir. Ana olarak telefon ve mektup vard: simdilerde
ise fax, e-mail, internet, telsiz networkler, GSM aglar1 ve daha pek ¢ok iletisim yolu var.
Tiim bu secenekler mevcutken, miisteriler artik telefonda oturup bir sonraki yetersiz
operatére baglanmak i¢in beklemeyi istemiyorlar. Zaten giiniimiizde iicretsiz telefon
hatlar1 bir rekabet avantaji olarak dégil kurumlardé bulunmasi gereken bir temel ihtiyag
olarak goriilmektedir.

v Tek telefon numarasina ¢ok fazla yigilma var.

Isletmelerin birgogu ficretsiz hatlar1 olusturur ve bunlari siki bir denetim
olmadan topluma duyurursa yasayacagi sorunlar miisterilerinden kagmakla yasayacagi
sorunlardan ¢ok daha fazla olacaktir. Kurulug en azindan potansiyel arama hacmi ile
basa cikabileceginden emin olmalidir. Ucretsiz hatlar, telefonlar geregince yamtlandig
siirece biiyiikk bir nimettir. Eger miigteri hizmeti sistemi, bireysel miigteri hizmeti
islemlerinin etkili bir sekilde yiirtimesi ve alinan bilgilerin sorunlarin temel nedenlerini
ortadan kaldiracak sekilde kullanilmasi amacina hizmet edemiyorsa igletmelerin boyle
bir ige kalkismamasi daha iyi olacaktir**. Bu sorunun yamsira telefonu acan miisterinin
uzun siire hatta bekletilmesi ve yeterli bilgiye sahip olmayan personel igletmelerin ¢ok
sayida miigteri kaybetme nedenlerinin basinda gelir. Bunu fark eden ¢ogu isletme,

telefon hatlarin1 geligtirme yoluna gitmistir.

2.2. Cagri Merkezleri

Giiniimiizde tiiketicilerin tercihi, telefon ve bilgisayarn kullanildigi sikayet
toplama yontemlerdir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki miithis gelismelerin iirlinii
olarak ortaya ¢ikan ¢agr1 merkezleri, belirli bir sirketin miisterilerinden gelen telefonlan
tek bir merkeze yonlendiren ve ¢ok sayida telefon operatoriiniin bir arada galistig: yeni
bir sektordiir®. Bu merkezlerin temel amaci ve islevi, islerin bir telefonla kisa bir siire
icerisinde sona erdirilmesini saglamaktir. Cagri merkezleri, belirli bir isletmenin
miisterileriyle telefon araciliiyla direkt baglanti kurarak miisteri taleplerine cevap
vermeye gallsmaktadlrlar26.

Cagr1 merkezi ile ilgili birgok alternatif isim kullanilmaktadir. “Cagr1 merkezi”

2% Barlow ve Moller, a.g.e., ss. 168-170.

2 Ozlem ISIGICOK, “Telefonla Damigma Merkezleri: Islevleri Faaliyet Alanlari ve Bu Merkezlerde
Caliganlarin Genel Ozellikleri”, Uludag Universitesi 1.1.B.F. Dergisi, Cilt 19 Sayi No: 1-2 Bahar-Yaz
Donemi (2002), s.89.

% (Oscar Alban, “Your Compeition is Only a Click Away! Ensuring the Quality of Your Multimedia
Contact Center”, C@Il Center CRM Solutions, Nisan 2000, http://www.tmcnet.com/articles (22.08.2002).
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kavrami; musteri etkilesim merkezi, miigteri temas merkezi, ¢ok kanalli ¢agr merkezi,
baglantili ¢agri merkezi, miisteri temas bolgesi, web-uyumlu ¢agr merkezi, miisteri
destek merkezi, miisteri haberlesme merkezi, miisteri hizmetleri merkezi, satis ve
hizmet merkezi, rezervasyon merkezi, teknik destek merkezi, bilgi masasi, yardim
masasi ve miigteri bilgi merkezi gibi tiim tammlan igine alacak ve yerine gececek
bi¢imde kullanilmaktadir.

Ortak bir tanmim bulunmamasina ragmen, ¢agri merkezi; kurumun kendisiyle
temas etmesini istedigi tiim partilerin (miisteriler, tedarikgiler, bayiler vs.) basta telefon
olmak iizere diger tiim temas bicimlerini (web, faks, e-mail vs.) kullanarak etkilesim
icinde olmasini saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir.

Cagn merkezinin tamimi teknolojinin de gelismesiyle giin gectikge
degismektedir, ancak basit bir yaklagimla, miisterinin bir ¢agrisimin (telefon, e-mail,
web, faks, IVR vs ile) bir merkez (nokta, alan, yer, kisi vs) tarafindan ele alinmasidir.

Incoming Call Management Institute (ICMI) ¢agri merkezini, “miisteriye ve
sirkete deger yaratmak amac ile isletmenin kaynaklarinin ve farkl iletisim kanallarinin
etkili bir sekilde entegre edildigi, insanlardan, siireclerden, teknolojilerden ve
stratejilerden olusan koordineli bir sistem” olarak tamimlamaktadir®’.

Fakat bu tanimlar geneldir ve bazi sorular ortaya ¢ikmaktadir:

Miigterilere bilgi vermek lizere kurulmus olan ve ti¢c kisiden olusan bir birim
¢agrt merkezi midir?

Kag telefon hattina sahip yere ¢agri merkezi denebilir?

Otomatik Cagr1 Dagitimcis: bulunmayan yer ¢agri merkezi olarak tanimlanabilir

mi?
Cagr1 merkezlerinde bulunmas: gereken minimum kisi sayis1 nedir?
Bir yere ¢agri merkezi denebilmesi i¢in ne tiir teknolojilere sahip olmasi gerekir?
Yukaridaki sorularin evrensel bazda ortak kabul gbrmiis bir cevabi
bulunmamaktadir.

Cagr1 merkezi sektorii ile ilgili bu sorularin temel sebebi de aslinda giiniimiizde
¢agri merkezi kavrami ile ilgili ortak kabul g&rmiis bir tanimin bulunmamasidur.
Amerika Birlesik Devletleri’nde hemen her meslek grubunu en ince detayina kadar tarif

eden Standard Industrial Classification (SIC) tarafindan dahi ¢agri1 merkezlerine 6zel bir

T Alp Kohen, “ Cagr1 Merkezleri: Yararlar1 ve Bilesenleri”,
http://www.sistema.com.tr/uye/cm/makaleler.asp (09.0. 2002).
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kod verilmemis, aslinda bu meslek bir anlamda taninmamistir. Buna ragmen
giinimtizde ¢agr1 merkezleri, miisteriyle iletisim merkezlerine doniismiistiir ve telefon,
Internet (e-mail, online chat), faks ve posta gibi ¢esitli miisteri temas kanallarim iceren
bir odak noktasi haline gelmistir. Bu nedenle ¢agr merkezleri, miisteri temsilcilerinin
satiglar, miigteri hizmetleri, pazarlama, tele-pazarlama, veri toplama ve | diger
fonksiyonlan1 ele aldiklar1 hem i¢, hem de disa baghh hizmet tabanli bir ortamdir.
Isletmelere miisteri hizmetleri ve satis firsatlarim saglar. Cogu firma; tiriin ve hizmet
problemleri, fatura, ve firtin bilgileriyle ilgili sorunlarda ¢agri merkezlerini etkin olarak
kullanmaya baslanm1§t1r28.

Son 15 yil iginde telefon kullanilarak kurulan perakendeci isletmelerde gelisme
gozle goriilebilir. Bu gevredeki isletmelerin basarist miisterinin isteklerine verdigi hizla
olduk¢a 6nem kazanmaya baglamistir. Oncelikle ¢agri merkezleri tiim gagrilara cevap
verecek yeterlilikle olmalidir. Elbette tiim c¢agrilara aninda yetisme gercekci olmayan
bir amactir 6zellikle de kampanyanin oldugu promosyon dénemlerinde. Ama miisterinin

bekletilme siiresi en aza giren sistemler kullamlmalidu®.

2.2.1. Diinya’da Cagr1 Merkezlerinin Kullanim1

Ik ticretsiz telefon hattim kuran AT&T sirketi, ilk ¢agri merkezlerinin
ortaya ¢ikmasina da O6nayak olmustur. Telefon hatlarinda misgterilerin ¢ok fazla
bekletilmesi ve buna tahammiil edemeyen miisterinin telefonu kapatmasinin miisteri
kaybr oldugunu farkeden AT&T Sirketi, telefon sistemini gelistirerek miisterinin
bekletilmedigi bir telefon sistemi kurmaya ¢aligmistir. Bu isletmeyi, 1970'lerin basinda
Continental Havayollar takip etmis ve ilk ACD (Automatic Call Distributor - Otomatik
Cagn1 Dagitimcisi) kurarak ilk ¢agr1 merkezi uygulamasini hayata gecirmistir. O dénem
icin pahali ve az fonksiyonel olan ¢agn merkezleri diger alanlarda oldugu gibi
kii¢iilmiis, ucuzlamis ve irili ufakli igletmelerin satin almasiyla siiratle yayilmastir. 30
sene 6nce Amerika'da destek hatlar1 ile miigterilerine bir temas noktas: yaratmis

sirketler rekabette 6ne ¢ikarken buglin bu imkani sunmayanlar parmakla

% Trcy L. Tuten, Presha E. Neitermayer, “Performance, Satisfaction and Turnover in Callcenters The
Effects of Stress and Optimism”, Journal of Business Research, Cilt No: 56 (2002), s.19; Mario Ferreira
Jr. ve Paulo H.N. Saldiva, “Computer-Telefone Interactive Tasks:Predictors of Musculoskeletal Disorders
According to Work Analysis and Workers’ Perception”, Applied Ergonomics, Sayr No: 33 (2002),
5.148.

% Ward Whitt, “Dynamic Staffing in a Telephone Call Center Aiming to Immediately Answer All Calls”,
Operations Research Letters, Cilt No: 24 (1999), s. 205.
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gosterilmektedirler.

Diinya genelinde miisteri ile ylizyiize temasin maliyetli olmas: nedeni ile ¢agrn
merkezi uygulamalarina 6ncelikle finans sektorii gegmistir’’. Ilk kurulduklarinda banka
miisterilerine, bankacilik islemlerini evlerinden c¢aligma saatleri disinda yapabilme
olanag saglayan bu merkezler, simdi turizm, saglik, sigortacilik gibi bir¢ok alanda
seyahat acentalari, hava alanlan, hastaneler, kozmetik iiriinlerinin pazarlanmasi, satis
sonras1 miisteri hizmetleri, bilgisayar destek hizmetleri gibi pek ¢ok sektdrde hizmet
sunmaktadir. Ancak en yaygin oldugu alan hala bankaciliktir. Teknolojinin de ¢agn
merkezlerinin ¢ehresini giderek degistirdigi diisiintiliirse ¢ok yakinda alo dendigi anda
banka miigterisini tamiyacak, daha az zamanda daha ¢ok islem ¢ok daha ucuza
yapilabilecek ¢cagri merkezlerini diisiinmek hayalcilik olmayacaktir.

Su anda Amerika Birlesik Devletleri, Kanada ve Avrupa'da irili ufakli 100 bin
¢agrt merkezi oldugu tahmin edilmektedir. Amerika Birlesik Devletleri ve Kanada'da bu
merkezler misteri iliskilerini gelistirmek, giinliik islemleri yapmak i¢in oldugu kadar
telefonda satig (tele-marketing) amaci giiden birim olarak kullanilmaktadir.

Avrupa’daki ¢agr1 merkezlerin ¢ogunlugu ingiltere ve irlanda’da bulunmaktadir.
Nitekim, Uluslararas1 Ticaret Biiro, Uzman ve Teknik Personel Federasyonu (FIET)
tarafindan hazirlanan bir rapora goére Avrupa’da faaliyet gosteren 6,000 cagn
merkezinin yarisindan fazlasi Ingiltere’de bulunmakta ve Ingiltere bu anlamda diinya
piyasasmin %38’ini elinde bulundurmaktadir. Bu merkezler ise; miistert iligkilerini
gelistirmek ve giinlikk iglemleri gerceklestirmek iizere faaliyet gostermektedir. 1980
sonrast Ingiltere ve Avusturya’da hizli bir sekilde benimsenen ¢agri merkezlerini
¢alisanlar arasinda maliyetleri dustirmek ve is verimlilifi saglamak i¢in
olusturmuslardir. Hatta 1996 yilinda Hollanda’da bir tiniversitede ¢agri merkezi egitimi
veren bir b6lim agilmigtir.

Avrupa’nin en olgunlasmis ¢agri merkezi pazarlarindan biri olan Ingiltere’de
British Telecom’un The Future Foundation ile baglantili olarak yaptig1 ve yayinladig:
bir arastirmaya gore satig, pazarlama ve miisteri hizmetlerindeki telefon baglantilarinin
masrafi 1994°de 10.4 milyér sterlin 2001 de ise 15.4 milyaf sterlindir ve gayrisafi
yurtigi hasilamin  %2.5°ni temsil etmektedir. Yine Ingiltere bazli Tiiccarlar Grubu’nun

hazirladign 1999 Uluslararas1 Benchmarking Raporu bulgularina gore; arastirma

3% Aysegiil Ozhan, « Zaman Kaybina Ilag Bulundu”, Hiirriyet (24 Kasim 1999).
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kapsamindaki ¢agri merkezlerinin %47’sinin yillik bitytime oram %20 ila 100 arasinda
ve %6’s1in yillik biiyiime orant %100’iin tizerindedir. Yine Londra bazl bir arastirma
sirketi olan Datamonitor’un bulgularina gére Avrupa’daki tiim c¢agri merkezi sektorii
yilda %25 biiytimektedir ( |

Alman ¢agn merkezi sektorii nispeten yeni olmasina ragmen teknolojinin en son
safthasina biiylk Ol¢ide yatinm yapmaktadir. 1988’e¢ kadar Alman isletmelerinin
%46’k bir kismi ¢agri merkezlerini kullanmakta iken 2001 yilinda bu oran %98’e
ulagsmigtir. Almanya piyasasi internet entegrasyonunda da 1998’deki %60°lik bir
entegrasyon seviyesi ile bir hayli ileridedir. Datamonitor’iin tahminine gére 2002 yili
icinde bu oran %85’e yiikselecektir. Datamonitor’tin beklentisine gore Almanya,
gelecek bin yilin ilk on yillik déneminin ortalarinda Ingiltere’yi geride birakarak
Avrupa’min en biiytik bilgisayar telefonculugu kullanicisi olacaktir.

Tirkiye’de ¢agri merkezi uygulamalar1 yabanci kokenli sirketlerin kiiciik ¢agn
merkezleri ile baglamig daha sonra da bireysel bankacilik ile glindeme gelmistir.
1996'da gercek anlamda ilk ¢agri merkezini kuran banka Citibank’tir®’. Bu tarihten
itibaren ¢ok subeli lokal bankalar bu konuda biiylik yatirnmlar yapmaya baslamiglardir.
Yapilan yatinmlarla birlikte bu sektdrde musterilerin egitimine yonelik reklamlar
verilmeye baslanmig ve bankalar telefon bankaciligimi tegvik amaci ile promosyon
yontemini kullanmiglardir. Ornegin, repo, bono islemlerinde yiizde 5'e varan faiz
avantajlari, iglemlerden komisyon alinmamasi, bu merkezlerde yapilan islemler
karsiliginda kredi kartina puan aktarnnmi gibi. Tiirkiye’de de kisa siire igerisinde
kullamlmaya baslayan ve gectigimiz bes senelik siirecte finans sekt6riiniin liderliginde
baglayan ¢agri merkezi yatirimlar turizm, saglik gibi diger sektorlerin katilimi sonucu

genis bir perspektife yayilmistir.

2.2.2. isletmeler Aqismdan Cagr1 Merkezlerinin Onemi

Miisterilerini her an dinlemek, eksiksiz hizmet saglamak ve saglikli bir
miisteri veritabam olugturmak isteyen isletmeler i¢in vazgegilmez olan arag, ¢agn
merkezidir. Cagri1 merkezlerinde amag, hangi sekt6rde olursa olsun, o sekt6rdeki islerin
bir telefonla yapilmasim saglamak, 24 saat ulagilabilirlik ve belki de en 6nemlisi

maliyetten kazanmaktir. Bu yontem miigterinin sikayet etmesi igin oldukga fazla imkan

*! http://www.netpa.com.tr (21.01. 2002).



tanimaktadir.

Cagr1 merkezlerinin etkin ve verimli ¢aligmasi amaciyla kullamlan yaklagimlar
sunlardir:

e Miisterinin igletmeye en basit yollarla ulasmali ve daha basit bir yol ile
etkilesim yaganmalidir.

e Miisteriye sunulan ¢6ziim, onun istedigi ve ona en uygun olan ¢6ziim olmali
ve ilk seferde saglanmalidir.

¢ Daha ¢ok miisteri degil bir miisteriye daha ¢ok hizmet sunulmalidir.

e Bir seferlik degil uzun siireli ve 6grenen iliski gelistirilmelidir.

¢ Her miisteri esit degildir. Bundan dolay1 6zel miisterilere 6zel davranilmalidir.

Baglangigta isletmeler, ¢afr1 merkezlerini ¢alisanlart arasinda maliyetleri
digiirmek ve is verimliligi saglamak i¢in olusturmuglardir. Bu nedenle ilk c¢agr
merkezleri, isletme i¢inde en az Sneme sahip bir is fonksiyonu olarak yerini almakta
iken giliniimiizde misteri ile her tiirli iletisimin saglandift merkezler haline
dontigmiistiir. Cagn merkezleri denilince akla telefon ve bilgisayarlar1 kullanan biiro
personelinin hayali gelir fakat aslinda ¢agrn sistemleri analog birer sestir’”. Ancak ¢agr
merkezleri, Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalan igin odak noktasi konumuna
gelmistir. Bu merkezler; miisterinin igletme ile iletisim kurdugu kanal olmasi nedeniyle
onem tasimaktadir. Ozellikle sikayetlerin toplandig: 6nemli bir kanaldir.

Isletmelerin yaygin olarak kullanmaya bagladiklart ¢agn merkezleri miigteri
sikayetlerinin hacmini arttrmak ag¢isindan da son derece onemlidir. Miisterilerin tiim
aramalan sikayet degildir fakat buiylik bir boliimii sikayet ve geri bildirim niteligindedir.
Ozellikle de telefon numaras: iiriiniin {istiinde yazili ve iicretsiz ya da nispeten diigiik

licretliyse miigteri, daha rahat isletmeyi arayabilmektedir.

2.2.3. Cagri1 Merkezi Bilesenleri

Cagr1 merkezleri; miigteriye ve isletmeye deger yaratmak amaci ile
isletme kaynaklarimin ve farkli iletisim kanallarinin etkili bir sekilde entegre edildigi,
insanlardan, siireglerden, teknolojilerden ve stratejilerden olusan koordineli bir sistem”

olarak tanimlanmistr. Bu tammdan da anlagilacag gibi ¢agri merkezinin dort bileseni

2 Gavin Brown ve Gillian Maxwell, “Customer Service in UK Call Center: Organisational Perspectives
and Employee Perceptions”, Journal of Retailing and Consumer Services, Cilt No: 23 (2002), s. 456.
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vardir: strateji, insan kaynagy, siire¢ ve teknoloji*>.

1. Strateji

Strateji ¢ok boyutlu diizeylerden olusur. Bunlar misteri stratejileri ve miisteri
iligkisini gelistirmek i¢in ihtiya¢ duyulan kapasite ile gelisen stratejilerden olusur. Bu
stratejilerin ortak noktasi miisteri merkezli olmalaridir. Cogu sirket kendi endiistrileri
icinde miisteri degil iiriin temelli stratejiler kullandiklar1 i¢in rakiplerine gore yonetim

alaninda geri kalmiglardir.

Tablo 1. Cagri Merkezi Bilesenleri

Cagr1 Merkezi Bilesenleri

STRATEJI SUREC
— Miisteri boliimlendirmesi ~ Is yiikii ve is giicii planlama
— Temas kanallan ~ Tahmin, kaynak y6netimi
— Kar merkezi-gider merkezi — Vardiya planlan
— Operasyon siiresi — Raporlama ve bilgi akisi
— Hedefler — Miisteri taleplerini ele alma
— Araglar — Sikayet ve yazili talepleri
— Lokasyon se¢imi cevaplama
— Ag/web ¢agri merkezi — Kayit diizeni
— Bilginin gtincelliginin
saglanmasi

— E-mail yanitlama
— Miisteri gruplar ve kanallar

INSAN KAYNAGI TEKNOLOJI

— Cagn merkezi kiiltiiri —  Coklu ortam, e-uyumlu

— Etkin iletisim — Telekom altyapisi

— Segme ve yerlestirme — Masaiistii uygulamalar:

— Oryantasyon — Planlama ve ¢agr1 yonetimi
— Is bag1 egitim yazilimlar

— Kariyer olugturma — Donanim segenekleri

— Performans yonetimi — Entegrasyon

— Beceri odakli takimlar
— Calisan memnuniyeti
— Motivasyon ve tegvik
sistemleri

— Isgiicii kaybim azaltma

— Hiz ve kullamim

— Yatinnmin geriye doniigti
—  Teknik destek

— Acil durum plam

33
Kohen, a.g.e..
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Alp Kohen, “ Cagr1 Merkezleri”, http://www.sistema.com.tr/uye/cm/makaleler.asp (09.07.2002)

Stiphesiz herhangi bir yeni olugum ve girisimde oldugu gibi ¢agn merkezi
kurarken de gerekli temel gereksinim 6nce iyi bir vizyonun ve buna bagh stratejinin
bulunmasidir. Islevleri geregi isletmelerin iletisim ag1 olan ¢agri merkezleri miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin belirlenmesinde 6nemli rol oynayan birimdir. Isletmenin en
Onemli kaynaklarindan biri olan miigterilerin yonetimi ile ilgili stratejinin dogru
temellere dayandirilmasi bu bakimdan daha da énemli olmaktadir.

Kurulacak ¢agr merkezinin igletmenin genel stratejisi ile paralellik izlemesi ve
cagri merkezince sunulacak hizmetlerin Onceden Dbelirlenmesi gerekmektedir.
Gergeklestirilecek bircok yatinm ve segim (teknoloji, insan kaynagi, yer vb.)
olusturulacak olan bu strateji ¢ercevesinde belirlenecektir. Kapsamli stratejinin, agik
anlasilir olmasi ve ozellikle iist yonetim tarafindan da desteklenmesi gerekmektedir. Bu
kapsamda degerlendirilmesi gerekenler isletmelerin migteri iligkileri hedefleri ve
y6ntemlerinin neler olacagi, ulasilabilirlik (hizmet seviyesi hedefleri gibi), operasyon
stiresi (24-7 gibi), hizmet sunulacak kanallar (web, telefon gibi), desteklenecek birimler
(hizmetler, iiriinler), satig imkanlarimin degerlendirmesi (telefonla pazarlama, ¢apraz
satig), miisteri memnuniyeti ve sadakati yontemleri, miisteri b6liimleri icin fakli temas

bigimleri, yeni hizmetlerin adaptasyonu gibi birgok alandir.

2. Siireg

Baz1 igletmeler, miisteri degerlerinin sadece siire¢le ilgili oldugunu ve bu
stirecinin miisterinin etrafinda sekillendirilmesi gerektigini savunurlar. Fakat tecriibeler
her zaman bunun béyle olmadifim g6stermistir. Siklikla yoneticiler 'maliyetleri
azaltmak isterler. Ayrica basarili olmak i¢in yeni fakat pahal:i teknolojileri benimserler.
Bu nedenle giiniimiizde teknoloji, stireci yeniden diizenlenmektedir.

Belirlenmis stratejik hedefler ve ulasimak istenilen ydn dogrultusunda
olusturulacak is siireglerinin hazirlamasina gerekli kaynagin ve zamanin harcanmasi ve
bu ise baglangigta gerekli Snemin verilmesi ilerde olusabilecek gereksiz israfi
engellemek agisindan 6nemlidir. Cogu kez strateji olusturma ve ig siireglerini bunlarin

cercevesinde detaylandirma agamalarina gerekli zaman ayrilmadan teknoloji ve insan

o
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kaynaklarinin se¢ilmesiyle operasyon baglatiimaktadir®®. Bu ¢agri merkezlerini basariya
gotiiren ilk adimdir.

Cagr1 merkezi yonetimine ait bir dizi spesifik yontemin ve planlama siireci ile
ilgili agamalarinin dikkate alinmasi gerekmektedir. Gelen ¢agri yiikiiniin 6ngérilmesi, .
calisan is giicli planlamasinin yapilmasi, vardiya planlari, tahmin, biiytime &ngoriileri,
gelen-giden cagrilarin dagilimlari, ¢agri yamtlama gruplarinin belirlenmesi bunlardan
sadece bazilardir. Ote yandan, ¢agr merkezi tarafindan ele alinmasi hedeflenen farkli
temas tiirlerinin ele alinacak farkl: kanallar bazinda belirlenmesi gereklidir. Belirlenen
stireglerin detaylandirilarak resmedilmesi veya is akiglarinin ¢izilmesi isletme agisindan
yararli olacaktir. Hangi miisteri tipleri veya islem tiirleri hangi kanallara
yonlendirilecektir, hangi asamalardan gectikten sonra canli bir miisteri hizmetleri
yetkilisine baglanacaktir, e-mail yanitlama ig stireci nasil olacaktir, sikayet talepleri
nasil ele alinacaktir, yazili taleplerin ele alinmasinda nasil bir ydntem izlenecektir’. Bu
ve bunun gibi bir¢ok temel soru, strateji olusturma agamasinda yanitlanmalidir ve en

ince ayrintisina kadar detaylandirilmalidir.

3. Insan Kaynag

Cagr1 merkezi bilegenleri igindeki tiim ogeler insan faktoriiyle ilgilidir. Bu
durumda insan daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir.

— Insan firmamn ig¢inde iletisimi ve miisteriyle dig iletisimi saglayarak

iletisimi kurar.

— Personelin miigteriyle etkilesimi miisterinin kazanilmasim etkiler.

— Her miigterinin ihtiyacim aragtirilarak maliyet diistirmek amaglanir.

— Miisteri bilgi sistemini gelistirilerek miisterinin demografisi, davranisi,

tavirlan vb. 6zelliklerini igerir.

Cagr1 merkezi kurulumunda insan kaynaklan ile ilgili bircok temel prensip gbz
oniine alinmalidir. Miisteri hizmetleri yetkililerini segme ve yerlestirme islemleri
organizasyonunun diger birimlerine gore farkliliklar gostermektedir ve spesifik bazi

tekniklerin kullanilmas: gerekebilmektedir.

34 John Goodman ve digerleri, “Call Center Management Practices That Maximize Productivity,
Customer Loyalty, Employee Satisfaction”, Call Center,
http://www.callcentermagazines/sccmanagement.com (19.07.2002).

35 Ward Whitt, “Dynamic Staffing in a Telephone Call Center Aiming to Immediately Answer All Calls”,
Operations Research Letters, Cilt No: 24 (1999), 5.207.
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Cagn merkezi ¢alisanlan, gizli bazi bilgiler disinda, organizasyonun tlimiine ait
biitiinsel bilginin en yogun sahiplenildigi birimdir. Onlarca hizmet veya iiriinii olan,
birgok farkli miisteri tipine destek ya da hizmet veren isletmelerin tiim bu islerine ait
bilginin dogru ve eksiksiz olarak iletilebilmesi i¢in detayh ve uzun siireli bir egitim ve
oryantasyon siireci gerekmektedir. Calisanlarin bu siireci bagariyla tamamlamasi
sayesinde bilgi eksikliklerinden dolayr ileride dogabilecek kalite problemlerinin
yasanmasin Sniine gegilebilecektir. Ote yandan, yasayan birgok organizmada oldugu
gibi kurumlarin da zaman i¢inde is alanlarinda, hizmetlerinde, prosediirlerinde
farkliliklar olacaktir ve bu konuda bilgilendirmelerin ve siiregelen egitimlerin eksiksiz
ve zamaninda yapilmast gerekmektedir. Miisteri sadakatine bu kadar 6nemli etkisi olan
¢alisanlarin ihtiya¢ duyacag: iirlin ve hizmet bilgilerinin yani sira, teknik bilgilerinin ve
is becerilerinin de gelistirilmesine yonelik egitimlerden gegirilmeleri gerekmektedir®®.
Cagrnn merkezlerinin maliyetlerinin %60 veya %70’ini ¢aliganlarin olusturdugunu
belirtmektedir. Maliyet kism1 bir tarafa birakilirsa, bir ¢agri merkezinin bagarisinin en
temel unsuru calisanlardir. Farki yaratanlar ve miisteriye deger katanlarin ¢aliganlar
oldugu ¢ok agiktir. Gergekten de calisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti
arasindaki varolan direkt iliski bunun en giizel ispatidir. Memnun ¢aliganlar, memnun
miuisteriler dogurmaktadir. Bunun i¢in asagidakiler yap11mahd1r37.

— Calisanlarla bir visyon olugturulmali,

— Karsilikli iletisim kurulmals,

— Isbirligini saglanmali,

~ Yapilabilecek tutarl taahhiitlerde bulunulmali ve

— Odiillendirme modelleri kurulmalidir.

Emek yogun bir olusum olan ¢agn merkezlerinde, performans kriterlerinin
dogru bir bi¢cimde olusturulmas), Olgiilmesi ve ¢iktilarin odiillendirilmesi Snem
tagimaktadir.

Miisteri iligkilerinin %70'lik bir bélimiiniin ¢agn merkezleri aracilifiyla
olmasindan dolay1r ¢agn merkezlerinin ve ¢alisanlarinin performansinin  miisteri

memnuniyeti igin olduk¢a Onemlidir. Ayrica ¢agri  merkezlerinde bir ¢agrinin

36 Mario Ferreira ve Paulo H. N. Saldiva, “Computer-telephone Interactive Tasks: Predictors of Disorders
According to Work Analysis and Workers’ Perception”, Applied Ergonomies, Cilt No:33 (2002), s.147.
37 Bob Johnson, “The Three “Rs” They Don’t Teach at School :What Service Executives Need to Drive
Business in the 21st Century”, Services Marketing, (1997), 5.833.
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maliyetinin % 43 daha diistik olmas: nedeniyle yatirim maliyetlerinin daha kisa siirede

kazanilmaktadir'®.

4. Teknoloji

Teknoloji miisteri iligkilerinde bilgi iletisimini saglayan ve paylasan degerlere
yardimci olan glicli ifade eder. Kitle iletisimini saglayan Onemli Ggeleri kapsayan
verilerin depolanmasi, yeniden gézden gegirilmesi, iletisimi ve analizi igin teknolojinin
miimkiin olan tim faydalarindan yararlanilarak miisteri iligskisi uzun dénem saglanmaya
calislir.

Gecmigte isletmeler ayni pazarlarda satig benzeri taktikleri basarmak igin
birbirleriyle iliski klirarlardl. Gilintimiizde ise orglitler arasindaki iligki, tim rakip gii¢leri
g6z Ontine almak igin kullanilmaktadir- bunlar teknoloji maliyet ve pazarlamadir.
Taktiksel iliskinin aksine sirketler arasindaki stratejik etki isletmenin uzun dénem
performansini etkileyebilir.

Diger orgiitlerle stratejik iligkiyi saglamak i¢in bazi faktorlerle ihtiya¢ duyulur.
Bu etki; migteriler i¢in sunulan degerleri artirmak igin firsatlar1 artirirken global is
cevresinin ¢esitliligini, teknolojinin karmagikligim1i azaltma ve §irketlér arasi
faaliyetlerin artmasina da imkan saglar.

Teknolojinin en biiylik 6zelligi isletmenin kaynak ve becerilerini bir anda
arttumasidir. Teknoloji i¢in ek olarak finansal kurulum, pazarin bagaris1 ve bilgi
sisteminin kullanilabilirligi bagimsiz orglitler arasinda iligkinin kurulusunu saglama
hem miisteri hem de isletme i¢in avantajlar saglamaktadir.

Cagrnn merkezlerinin vazgecilmez ve belki de en fazla degisen ve gelisen
pargasidir. Bir ¢agri merkezi olusturmak i¢in gerekli bilesenler tamamen olusturulan
stratejinin bir ¢iktisidir. Kullanilacak teknoloji standart bir santral- ACD-masatistii
yazilimi bileseni olabilecegi gibi, son derece kapsamli bir bigimde de ortaya ¢ikabilir.

Cagr1 merkezi olugturmak igin gerekli teknolojiler yukarida deginilen diger
konular gibi olduk¢a kapsamlidir. Gerekli olabilecek teknolojinin ¢esitliligi konusunda
bir kisit bulunmamaktadir: ACD, IVR, CTI, ASR, isgiicli yo6netim araglari, e-mail

yanitlama sistemleri, masaiistii yazilimlar bu degiskenlerden sadece bazilardir.

38 Oscar Alban, a.g.e.. .
% Jeffrey Pfeffer, “Unprecendented Job Growth”, The Fast Company Magasine, Call Center Maganizes,

http://http://www .callcentermagazines.com.au/ (11.09.2002).
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Teknolojinin olusturulmasi ve kurum i¢in en uygun bilesenlerin se¢ilmesi islemi,
yatirrmin dogru yere yapilmasi ve azami yararin saglanarak yatinmin siiratle geriye
doénmesi agisindan son derece snemlidir*. Miisteri iliskileri boyutunda teknolojiden
beklenti; hizmeti verecek olan miisteri temsilcilerinin miisteri ile temas halinde iken,
ekranlarinda o miisterilere ait miimkiin oldugunca bol bilgiye sahip olmalan ve gecmise
ait tim aktivitelerin yine sistem Onyliziinde sergilenebilmesidir. Miigteri temsilcileriyle
telefon iletisiminin yam sira e-posta ve chat yoluyla da iletisim kurulmasim saglayan,
internet protokolii {izerinden ses tasmmasina da olanak veren sistemler sayesinde farkli
iletisim araglariyla da miigteriye ulagilabilmektedir. Amag; ek 6zellikler katarak miigteri
memnuniyetini arttirmak, miisterilerin soru ya da sorunlarina daha hizli yanit vermeyi
saglamaktir. Hazirlanan akis semalarina gore istenilen hizmetler otomatik olarak
verilebiliyor. Arka planda siirekli olarak g¢alisan bilgi bankasi sayesinde sanal miisteri
temsilcisi ve otomatik e-posta yanitlama gibi iist diizey hizmetler sunulur. Ayrica, web
sayfasina konulan bir Java Applet sayesinde miigteriler bilgi bankasiyla chat
yapabilmekte ve tek tuslama ile miisteri temsilcisiyle chat segene8ini tercih
edebilmektedir. Her iki durumda da miisteri sordugu sorularla ilgili web adreslerine

otomatik olarak yonlendirilmektedir.

2.2.4. Cagr1 Merkezlerinin Isletmeye Sagladigx Yararlar

Cagri merkezlerine biiyilk yatinmlar yapan isletmelerin amaci, pazarlama
stratejilerine deger katacak nitelikleri bulmak ve anlamak icin yiiksek kalitede miisteri
bilgisi edinmektir. Isletmeler miisteri gereksinimlerine ve isteklerine cevap verirken
kaliteli bir miisteri etkilesimini de saglamak zorundadirlar. Isletmelerin ¢agn
sistemlerine yatinm yapmalarinin amaci, migteri sadakatinin ve memnuniyetinin
yiikselterek kazanglarii artirmak igindir. Ayrica ¢agr1 merkezlerinin kuruma getirecegi

bir¢ok somut yararin oldugu gézardi edilmemelidir*'. Bu yararlar, asagida ele almmaistir.

1. Verimlilik Artisi
Boyutu ne olursa olsun, ¢agri merkezi kurmammn yogun bir teknoloji ve insan
yatirma gerektirecegi agiktir. Stireglerin entegrasyonu, dgrenme ile gegirilen zamanin,

olasi hatalarin ve ilave iletisimin maliyeti diigiintildtigtinde ¢agr merkezi kurmak ve

* Kohen, a.g.e.. .
! Sezgi Tiirkay, “Call Center’larin CRM Olarak Misyon ve Uygulamalar”, TurkInternet,

http://www.turkinternet.com. (20.07.2002); “SYS’nin Cagri Merkezi Coziimleri”, a.g.e..
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isletmek kayda deger kaynak ihtiyaci gerektirecektir. Buna ragmen, yiiz yiize temas
bi¢imiyle kargilastirildifinda ¢agri merkezlerince yonetilen temas bigimlerinin maliyeti
¢ok daha diigiiktiir ve bu da igletmeye orta uzun vadede kazang getirmektedir. Ormegin
Amerika Birlesik Devletleri merkezli bir araci kurum olan Charles Schwab, ASR
sistemi ile yilda yaklagik 1.2 milyon ¢agri almakta ve bu kanal saye‘sinde cagr baslﬁa
maliyeti 4-5 dolardan 1 dolara indirebilmektedir. Belirlemelere gére otomatik ¢agri
dagiticisina yapilan yatirim 18 ile 48 ay arasinda sesli yanit sistemine yapilan yatirim 3
ile 18 ay arasinda bilgisayar telefon entegrasyonuna yapilan yatinm 6 ile 36 ay
arasinda geriye donmektedir. Bir telefon ¢agrist ortalama 5.50$ iken, IVR ile temas
0453, web self servis hizmeti 0.24$ ve e-mail temas1 5.00$’a mal olmaktadir. Yiiz yiize
temasin maliyeti isletme i¢inde dagimk bir diizende idare edilmeye ¢alisilan miisteri
y6netimine gore ¢agri merkezleri verimli birer kanaldir. Bir¢ok kurum tarafindan tam
olarak belirlenmemis olmasina ragmen gergeklestirilen yatirimin geriye doniisii de (tipik

olan 12 ile 18 ay arasinda) diger bir¢ok alanda yapilan yatirima gore hizlidir.

2. Kaliteyi Gelistirme

Cagn merkezi isletmelerin dis diinyaya agilan penceresidir. Miisteriler, ¢agri
merkezlerine igletme hakkinda bir¢ok geri bildirimde bulunmaktadirlar. Cagn
merkezleri bu geri bildirimleri toplayarak sunulan fiiriin ve hizmetin iyilestirmesinde
kullanilmas1 bakimindan biiyiik bir firsat olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu anlamda, ¢agn
merkezlerinin misyonu gelir getirme veya miisteri hizmeti saglamanin O&tesine
gecmektedir. Misterilerinin soylediklerini dinlemek isteyen igletmeler i¢in ¢agn
merkezleri en 6nemli kaynaktir ve miisterilerin ilettikleri kalitenin iyilestirilmesinde
kullanlabilir.

Ote yandan, miisteri temaslarinin giin gegtikge self-servis kullantma kaymasina
ragmen insamin insanla olan iletisimi muhtemelen daha uzun yillar devam edecektir.
Buna ilaveten ¢agr1 merkezleri bu tiir self-servis hizmetlerinin kullanimin arttiran ve

onlar destekleyen bir unsurdur.

3. Miisteri Tatmini
Miisteri tatmini; pazarlama ve miigteri aragtirmalarinda énemli bir kavramdir.
Miigterinin tatmin olmasi, miisteri sadakatinin saglanmasinda ve miigterinin uzun siire

elde tutulmasiyla ilgilidir. Sayet miigteri @irtin ve markayla tatmin olursa Urlinii satin

o
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almaya ve kullanmaya devam edecek ve deneyimlerini diger tiiketicilere anlatacaktir.
Miisteri isletmeden memnun kaldikga, isletme ile olan iligkisini devam ettirme ydniinde
motivasyonu da artmaktadir. Efer satin alnan iiriin veya hizmetin performans:
miisterinin beklentilerini karsilamazsa, miisteri markay: satin almay1 birakarak iretici,
perakendeci ve diger miisterilere sikayetlerini iletecektir.

[sletmelerle iletigimlerini istedikleri kanaldan ve istedikleri zamanda, kaliteli bir
bigimde saglayabilen miisterilerin memnuniyetlerinin bunu gergeklestiremedikleri
duruma gore daha fazla olacagini diisiinmek yanlis olmaz. Cagr1 merkezleri bu amaca
hizmet ederek, miisteri sadakatinin olusmasma ¢ok Onemli etkide ve katkida
bulunmaktadir. Buna ragmen, cagrt merkezi bir aragtir ve esas olan sirketin genel
miigteri yonetimi vizyonu ve miisteri hizmetleri anlayisi ve bu anlayisi uygulama
yontemleridir. Cagr1 merkezleri, miisterilerin istedikleri zaman ve istedikleri kadar
ihtiya¢ duyduklan hizmetlere ulagsmalarina ve etkili bir gekilde kurum ile etkilesimde
bulunmalarina izin vererek miisteri sadakatini arttirir. Bu acidan sikayetleri iletme

kolaylig1 getirmistir.

4. Tletisim Kontrolii

Isletme ve miisteri arasinda bilgi degisimi veya isletmenin zamanmda ve
glivenilir bilgi sunmasint yeterliligi olan iletisim, miisteri tatmini ve miigteri giveninin
olusturulmasinda &nemli rol oynamaktadir*®. Miisteriler, kendileriyle igten ve siirekli bir
iletisim kuran, gerekli bilgileri tam ve zamaninda aktaran isletmeye karsi daha cok
giiven duymakta ve sunulan tirlin ve hizmetten duydugu tatmin de o oranda artmaktadir.
Miisteri herhangi bir problemini kolaylikla isletmeye iletebildigi ve problemin
¢6ziimiinde hassas davramldif taktirde de memnuniyet daha ¢ok artmaktadir®,

Isletmenin iletisim amaglarimn bagarilmas: ii¢ faktére baghdir. Dogru hedef
kitle, dogru mesaj ve dogru medya. Giiniimiizde miisteriyle iletisimin amaci satis
noktasinda miisteriye bir defalik satis yapmaktan ziyade uzun dénem iligki kurmakla
ilgilidir. Miigteri iliski yonetimi stratejileri, miisterileri beklentilerini ortaya ¢ikaracak
faaliyetlere odaklamirlar. Eger karsihikli degerler stirekli olarak miisterilerle yaratiliyorsa

pazarlamacilar agisindan amag, miigterinin istekleridir. Genellikle miigteriler, ilk

2 PFred Selnes, “Antecedent and Consequences of Trust and Satisfaction in Buyer-seller Relation”,
European Journal of Marketing, Cilt No:32 (Kis 1998), 5.310

%3 Ig1l Karpat, “Miisteri Tatmininin Saglanmas”, Pazarlama Diinyasi, Y1l:12, Sayi: 71 (Eylul-Ekim
1998), 5.13.
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goriismelerinde ne istediklerini sdylemezler. Pazarlamacilar bireysel olarak karsilikh
olarak degerler olusturacaklari mevcut miigterilerine imkan saglayan kaynaklarin
gelisimine dikkat ederler. Bu durum kaynaksal kaymadir. Cagr1 merkezlerinin sagladig
faydalardan biri de budur.

Giiniimiizde pazarlamacilar miisterinin sesini 6n plana ¢ikartan onlarla
yarattiklar1 ve paylastiklar1 degerlerle olugturduklari bilginin yaratimi ve yénetimi,

teknolojinin adaptasyonu, personelle ilgili faktorler, Uriin diizenleme &6geleriyle

ilgilenirler.
Sirketin Anlayisi Miisterinin Anlay1si Rakiplerin Anlayisi
Gergekgi Iletisim Ilgi ve Giivenilir Iletisim Farklilastinimis Iletisim

Kurumlarda yer alan farkli kisilerin, kanallarin, birimlerin belirli bir zaman
icinde miugteriyle gergeklestirdigi iletisimin boyutu distniildiigiinde ve bu
iletisimin/miisteri degert on plana ¢iktigi durumlarda, iletisimi kontrollii ve kaliteli
yapmak Onem kazanacaktir. Iste; burada isletmelerin ¢agri merkezi olusturmasinin
temel nedeni yani miisterilerle iletisim 6n plana ¢ikmistir. Miisterileri gerektiginde
isletmenin kendisine bir telefon ya da bilgisayar kadar yakin oldugunu bilmeli ve
miisterinin sesine kulak veren birinin bulundugunu hissetmelidir. '

En etkin iletisim araglarindan biri de internetle ¢agri merkezleri, miisterinin
tiretici ya da dagiticiya ulagiminin en kolay yoludur. Yapilan aragtirmalara gore, ¢agrn
merkezi bulunan sirketlerinin yilizde 90'min web sitesi vardir. Bu istatistik de cagn
merkezleriyle internet teknolojilerinin biitiinlesmesinin gerektigini destekler niteliktedir.
Bundan dolay: ¢agr1 merkezleri, 6zellikle internetin de kullaniimasiyla miisteri temas
merkezi olmaktadir. Fakat son metodolojilerin ve teknik yeniliklerin etkisiyle ana
amaglar1 olan miisteri hizmetlerinden uzaklagabilirler. Bunun i¢in oncelik miisteri
iliskilerine verilmelidir.

Cagnn  merkezleri, miigteri temasim bir anlamda kisitlandirarak veya
merkezilestirerek miisteri iligkisi yOnetiminin saghikli olmasmm saglamaktadirlar.
Egitimli ve bilgili ¢alisanlar tarafindan ele alinan kontrollii ve kaliteli temas, miisteri

sadakatine olumlu etkileyecektir®. Gittikge daha fazla cagri merkezi, internet-tabanls is

“ Brad Cleveland, “Ag Ekonomisinde Sirketlerimizin Refahi”,

http://www sistema.com tr/member/cm/makaleler.asp (28.09.2002); Brad Cleveland, “ Five Steps to a
Better Call Center Evolving Call Center Roles Create Key Leadershship Requirement”, Call Center
Magazine, (Mayis 2000), http://www.callcentersolutions.cm. (06.08.2002).
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modellerini benimsedik¢e ve miisteri ile iletisim otomatiklestik¢e, temas merkezine
dontismek isteyen bir ¢agri merkezinin basarisinda kurum g¢apinda veriye erisim ve
kaliteli veri nem kazanmaktadir.

Bugiin bir¢cogu telefon haricinde farkli kanallar1 da biinyesine entegre etmektir
(faks, e-mail gibi), daha hizli ve kolay kullamimli altyapilara (web bazli ¢agr1 merkezi
gibi) ve otomasyona ge¢mektedir. Bu degigim, gelecekte de hi¢ durmadan siirecegi
beklenmektedir. Fakat yine de 6ziinde yapilan is aymi kalacaktir: Miigteri ihtiyaclarini,
miigterinin istedigi zamanda ve kolayca ele alarak onu mutlu etmeye ¢alismak. Yani

isletmeler, aktif olarak dig diinya ile olan iligkileri gelistirilmeye ¢abalanmaktadirlar.

5. Sonu¢ Odakh Pazarlama

Iletisimin bir havuzda toplanmasi, isletmeler agisindan hayati Snem tasiyan
miigteri bilgisinin de bu havuzda toplanmasimi kolaylastiracaktir. Miisteri bilgileri,
tercihleri, demografileri ve igletme i¢in 6nemli olan veya olmayan tiim bilgiler siirekli
ve diizenli olarak bir¢ok kanalla bu merkeze akmaktadir. Onemli olan ise bu bilgilerin
ortak bir veri tabaninda toplayarak isletme ve miisteri yararina kullanilabilmesidir ki; bu
basit gézilkmesine ragmen bugiin i¢in bir¢ok isletmenin ugrasidir. Etkin bir sekilde elde
edilen potansiyel ve gercek miigteri bilgileri daha sonug¢ odakli ve birebir pazarlama
faaliyetlerinde kullamlabilmektedir. Ciinkii miisterinin markayi ne siklikta ziyaret ettigi,
isletmeye ne kadar deger katt1g1, igletme i¢in ne kadar 6nemli oldugunu, daha fazla
satin almasimi nelerin tetikleyecegini 6grenmek icin en gii¢lii silah, saglikli, giincel ve

kapsaml bir miisteri veritabamdir®.

6. Gelir Artis

Stiphesiz ¢agr1 merkezlerinin en 6nemli yararlanindan birisi de telefonla satis ve
pazarlama imkanlarinin degerlendirilmesidir.

Miisteri boliimlendirmesi sonucunda gergeklestirilen telefonla satis, sirketlere
yiiz yiize satiga gore hem bir alternatif olusturmakta, hem de maliyet agisindan avantaj
saglamaktadir. Gelisen teknoloji, sirketlerin satig faaliyetlerinin bir kismim ¢agn
merkezlerine kaydirmalarina rahatlikla olanak tanimakta ve ayni1 zamanda cagrn

merkezlerinin de daha verimli kullamlmalarmi saglamaktadir. Cagri merkezleri,

4 Ppaul Lethbridge, “Birebir Organizasyon Yapilari Yeni Teknolojilere Nasil Uygulanyor?”,
http://www.insankaynaklari.com (18.10.2002).
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isletmelerin gelirlerine pozitif etki etmek i¢in de giin gectikge artan bir oranda
kullanilmalarina ragmen, kurumlarin sadece %32’si ¢agri merkezlerinin kéira katkida
bulunmasini beklemekte, %61°i ise ¢agri merkezlerini bir gider merkezi olarak
gormektedir®. Bu anlamda gidilecek olduk¢a 6nemli bir mesafe oldugu agiktir. Ote
yandan, aktif olarak satis faaliyeti ylriitmeyen ¢agri merkezleri de, 6l¢iilmesi nispeten
zor olsa da miisteri sadakatini saglayarak karliliga olumlu etki etmektedir.

Ayni ya da daha az sayida personel ile daha fazlasini basarmak i¢in temaslar da
daha hizl1 ve etkin bir gekilde kurulmalidir. Telefonda ya da bagka gereksiz islerde bosa
zaman israfi yapmamalidir. Béylece ¢agri merkezleri daha etkin ve verimli kullanilir.
Etkin maliyet y6netimi ve miisteriye kaliteli hizmet ¢agri merkezlerinin temelini
olusturmaktadir. Iyi bir ¢agri merkezinde miisteri memnuniyeti siirekli 6l¢iilmelidir.
Cagriy1 ilk alan operator aktarma yapacaksa bu ¢ok kisa bir siirede olmalidir.
Bilgilendirmek i¢in bekleme siireleri ¢ok kisa olmalidir. Miisteriyle ilgili onemli ve

gerekli bilgiler ilk goriismede elde edilmelidir.

7. E-ticaret I¢in Avantaj

Elektronik ticaret uygulamalarinda da ¢agr1 merkezi 6n plana ¢ikar. Miisteriler
internette gezinirken Uriin satin almaya karar verseler bile akillarinda kalan sorulara
cevap bulamadiklar i¢in aligveris yapmaktan vazge¢mektedirler. Cagri merkezleri
sayesinde miisteri bir tusa basarak yliz ylize gOriiglir gibi bilgisayar iizerinden
goriisebilmekte bu sayede daha giivenli alhigveris yapabilmektedir. Genelde elektronik
aligveris islemlerin yiizde 9071, tirtinler secildikten sonra islemin kredi karti numarasi
belirtme boéliimiine gelinince sona ermektedir. Bu tiir insanlarin giivensizliklerini ve
bilgi eksikligini ortadan kaldirmak amaciyla kullaniciya i¢inde bulundufu web sitesi
veya bu sitede reklamini yapan girketin ¢agri merkezine ses ve goriintii (Video Cagn
merkezi) baglantisi ile ulasmasini saglanmaya ¢alisiimaktadir®’.

Isletmeyle, ¢agr merkezleri sayesinde miisterilerini kisitlamadan, diledikleri tim
iletisim araglarim kullanabilmelerini karsilarinda biitiinlesik bir hizmet bulmalarin
saglar. Baz1 miigteriler, telefon ile hizmet almak istememekte bunun yerine birebir
gbriisme ya da e-posta gdndermek ya da Internet iizerinden iletisim kurmak

isteyebilirler. Boylece isletmeler, her tiirlii tercihe yonelik miisterilere ulagma imkam

“ http://www.ericson.com.tr (20.04.2000).
47 «Cagr1 Merkezinden Contac Center’e”, http://www.isdunyasi.com.tr (08.08.2002).



75

bulurlar. Miisterilerin telefonun yanisira e-posta ile isteklerini/mesajlarin iletmeleri ve
bu mesajlarin diger cagrilarla aymi sekilde sistemde islenmesini, e-posta sistemi ile
biitlinlestirilmesi, otomatik yanit yollanmasi, yanit havuzu olusturulmasi gibi fazladan
imkanlar saglar. Bu sayede ¢agri merkezine génderilen e-posta mesajlarinin belirli bir
kelime veritabaminda referans alarak otomatik hizmetler sekline doniistiiriilmesi
saglanir. Ornegin kredi karti ekstre talebi ile ilgili bir mesaj alindiginda kelime
veritabanindan, kredi kart1 ekstre ile ilgili bilgilerin istendigi sonucuna varilarak bu
bilgileri igeren bir paket hazirlanmasi i¢in arka ofis (back office) elemanlarina talimat
verilir, bu konuyla alakali bilgileri igeren bir e-posta geri gonderilir ya da kisiye bir
ekstre basmak igin talimat verilir. Ayrica Internet iizerinden bankacilik islemi yapan
migterilerin, aklina takilan sorular ¢agri merkezi altyapisi sayesinde bir tusla Internet

lizerinden bir kisi ile gergek zamanl goriigerek ¢oziimlemeleri miimkiindiir.

8. Hizmet Kalitesini Yiikseltme Ihtiyaci

Kiiresel rekabet arttik¢a, kuruluslar miisterilerine verdikleri hizmet kalitesindeki
farklarin miisteri tercihlerinde Snemli bir ayrim yarattifim kesfetmeye baglamislardir.
Bu, &zellikle eski miisterileri elde tutmakta ¢ok dnem tagir. Iste bu ortamda isletmeler -
ve miisterilerin birbirleri ile temasa gegtikleri noktalar (Telefon, fax dékiimani, e-mail,
Web sayfas: gibi) her seyden daha fazla 6nem tasimaya baslamistir. Iyi bir miisteri
hizmeti, miisteri sadakatini; miisteri sadakati ise kazanci getirmektedir. Ciinkii mevcut
bir miisteriyi elde tutmamin ve ona hizmet vermenin maliyeti yeni bir miisteri
kazanmanin maliyeti yaninda ¢ok diigiik bir orandir.

Miisteri sadakati, miisterinin beynini ve kalbini fethetmekle kazanilir. Oncelikle
isletmenin iriinii beklenen kaliteyi saglamali, daha sonra da miisterinin hayatina deger
katarak farklilagmasi gartini tagimalidur.

Giintimiizde miigteriler kaliteli tirin ve uygun fiyatin otesinde saygi gdrmek
giiven duymak, kiymetinin bilinmesi, dostluk, giiler yiizld ilgi, yardim vb.
beklemektedirler. Bunlarin tiimiine miisteri hizmeti denilmektedir. Bir isletmeyi
rakiplerinden ayiran da miigteri hizme.ti farkliligidur.

Miikemmel miisteri memnuniyeti saglanirsa miisteriler geri gelir. Bunun iginde

miigterinin verilen hizmetten memnun kalmasi ve isletmeden memnun ayrilmasi
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gerekir. Boylece sadik miisteri sayis1 arttirilabilir®®.

Ustiin bir miisteri hizmeti sunmak, istiin kaliteye sahip bir {iriin sunmaktan ¢ok
daha 6nemli bir role sahiptir. Miisterilerle siirekli iletisim halinde olma ve her seferinde
iligkileri daha da kuvvetlendirecek degerler sunabilme isletmenin hizmet kalitesini
gbsteren bir ﬁlgﬁtﬁdﬁr.‘ Kaliteli bir hizmet sunabilmek igin isletmenin agagidaki
Ozeliklere sahip olmasi gerekmektedir:

* Miisterilerinin isletmeye inanmas: i¢in giivenilir olmak.

» Misterilerin isletme ile konusabilmesi i¢in ulagilabilir olmak.

*» Miisterilerin igletmeden neler beklemesi gerektigini bilmesi igin tutarl olmak.

* Yapilan her seyin mitkemmel olmasi i¢in cabalamak.

Isletme, telefonlarin cevaplandirilmasindan, sikayetlerin cozlime
kavusturulmasina veya yeni gelismeler hakkinda miigterilerinizin bilgilendirilmesine
kadar her konuda bu yaklagimi benimsemelidir. Tutarli sonuglar almak i¢in isletmede
¢alisan tiim personelin sunaca@1 hizmetlerin standartlar1 belirlenmeli ve bu standartlarin
korunmasim saglanmalidir. Isletme ve miisterilerle birebir muhatap olanlar igin
dénemlere yonelik olarak prosediirler belirlenmelidir. Bu prosediirler, cevap vermeden
once telefonun ka¢ kez ¢almasi gerektiginden, misteri haklarimi belirleyen bir hizmet
anlagsmas1 hazirlamaya kadar cesitli sekillerde olusturulabilir. Belirlenen bu hizmet
prosediirlerini gerektiginden de iyi bir sekilde yerine getiren ¢aliganlar 6diillendirilerek
tesvik edilmelidir. Her seyden 6nemlisi asla tatmin olmadan siirekli sunulan hizmetler
gelistirmeye calismaktir. Isletmeyi siirekli olarak daha iyiyi basarmaya calistigim
farkeden miisterileri etkilenecek ve bunun avantajlarindan faydalanmaya ¢aligacaktir.

Miisteri hizmeti ile ilgili olarak su bilgiler dikkate alinmalidur.

¢ Her miisteri miisterilestirilmis ve kisilestirilmis tek olan ¢dziime isteklidir ve
bu ihtiyaglan belirleyen sirketler ek degerler tiiretilebilmelidir.

e Isletme bu ihtiyaglar saglamak i¢in bir strateji belirlemelidir; diisikk maliyet,
daha yiiksek maliyet ve ikisi beraber

o Isletmenin kapasitesi insan, siire¢, teknoloji ve bilgi esnek olmali ve
miisterinin bireysel tercihleri dogrultusunda diizenlenebilmelidir.

e Kisilestirilmis bir anlayigla misteriyi 6zel hale getirerek isletme ve miisteri

arasindaki bag derinlestirilmeli ve miigteri tutmak i¢in olusturulan degerler ¢evredeki

“8 Lale A.Rona, MMM Kavram (2.bask1, Ofset Yapimevi: Istanbul,1990), s. 75.
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tlim firsatlarla birlikte miibadele edilmeli ve tecriibelerden yararlanilmalidir.

e Bireysel miisteriler, boliinmiis miisteri pazarlan igin 6zellikle nemli olan
iletisim konusunda ekonomiklik saglanmalidir.

o Bireysel miisteriler 6zellikle maddi mallan iireten isletmeler i¢in ekonomik
olmak zorundadir.

Iyi bir ¢agri merkezinde miisteri memnuniyeti siirekli 6lciilmelidir. Cagriyr ilk
alan operatér aktarma yapacaksa bu ¢ok kisa bir siirede olmalidir. Bilgilendirmek igin
bekleme siireleri ¢ok kisa olmalidir. Misteriyle ilgili ¢énemli ve gerekli bilgiler ilk
goriismede elde edilmelidir®.

Acil hizmet sunan kurumlar igin (ambulans, ilk yardim gibi) %100’e yakin bir
hizmet seviyesi hedeflenir. Rekabetin yogun oldugu veya arayanlann tolerans
seviyesinin diislik oldugu sektorlerde 90/20 (gelen ¢agnlarnn ytizde 90’ninin 20 saniye
icinde yanitlanmasi) veya 90/15 distiniilebilir. Bagka sektorler ve kurumlar i¢in daha
ortalama seviyeler olan 80/20 veya 80/30 hedefi konulabilir.

Tim bu parcalar biraraya geldikten sonra miigteri hizmeti temsilcileri
kendilerine giivenerek cagrilara cevap verebilirler. Cagri merkezlerinin teknolojisi en
uygun sekilde olugturulduktan sonra verimliligin saglanmasi her zaman bir zorunluluk
olmaktadir.

Isletmelerin, miisterilerle uzun vadeli ve kalici iliskiler gelistirebilmesi igin,
musteriyle ag¢ik, igten, stirekli ve karsilikli iletisim geligtirmesi son derece Snemlidir
Isletmenin miisterilerini uzun vadede elde tutulmasii onlarla iyi iligkiler kurulmasin,
ihtiyag ve istekleri dogrultusunda miisteri merkezli bir hizmet sisteminin gelistirilmesini

saglar.

9. Haber Merkezi

Miisteri lligkileri Yonetimi kavraminin bir par¢asi olan ¢agri merkezleri,
ozellikle kampanyalarda satigi desteklemenin Otesinde pazarlama stratejilerini
besleyecek miigteri bilgilerinin toplandigi ve bu stratejilerin misteriye duyuruldugu
yerler olarak da énem kazanmaktadir. Ozellikle bankalar bu konuda 6ne ¢ikmugtir. Cogu
banka hizmetlerini ¢agr1 merkezleri araciliftyla duyurmaktadir.

fyi bir teknoloji ve is siirecine sahip ¢agr merkezinin etkin ve verimli olabilmesi

* Lior Arussy, “The Most Expensive Customer Interactions Are The Ones You Miss”, Technology
Marketing Corporation, http//www.tmenet.com (20.08.2002).
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icin 6nemli olan nokta, miisterinin ne istedigini tespit etmektir. Bu agidan cagn
merkezlerinin miisteri iligkileri agisindan isletmeye sagladig yararlar sunlardir.

> Isletme, isletmeye gelen tiim gagrlan (faks, e-posta, SMS, Web sitesi,
Telefon, vb.) ortak bir veritabam altyapisi sayesinde merkezi bir sekilde saklamr ve
takip edebilir.

> Isletme tist yoneticileri, tiim ¢alisanlar, is ortaklar1 ve hatta miisterilerin
satig sonrasi hizmet ile ilgili gerekli olan her tiirlii bilgiye her noktadan zaman ve mekan
sinirt olmaksizin ulagabilirler.

> Isletme, bilgilere erisirken geleneksel bilgisayarlarin yamisira yiiksek
teknolojileri ve bu teknolojileri destekleyen cihazlar: kullanima alabilir.

> Isletmeye gelen tiim ¢agrilar (servis, sikayet, satis, vb.) cevapladiktan sonra
satis ve kampanya ekipleri yonlendirilir ve dolayisiyla satis potansiyeli artirir.

» Satig sonrast hizmet personelinin is kapasitesini arttirabilecek ve
dolayisiyla isgiicti maliyetlerinde ciddi azaliglar elde edilebilir.

»  Satis sonrasi hizmet siiregleri ile ilgili somut is ve performans hedefleri
belirler ve bu hedeflere ulasilip ulasiimadig1 ger¢ek zamanli olarak Sl¢iimlenir.

» En onemlisi de igletme miigterilerine etkin ve her kanaldan ulagilabilen

kaliteli bir satig sonrasi hizmet altyapis: sunabilir.

2.2.5. Cagr1 Merkezlerinin Yapis:

Cagn merkezleri bir¢ok kurumun ayrilmaz bir pargasi haline gelmekte ve
segme olanaklari stirekli artan tiiketicilerin bir kurumu digerine gore tercih etmesinde
onemli bir faktdr olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle igletmeler ¢agri merkezi
yerine ¢agri merkezi ¢Ozimlerinden bahsetmeye baglamislardir. Cagr merkezi
¢oziimleri; isletmelerin ¢agri merkezini her tiirlii medya (telefon, e-posta, faks, video,
Internet) iizerinden ¢agri kabul eder sekilde kullanabilmesini saglayacak ¢oziimler
olarak tanimlanmaktadir™’.

[Ik kullamlmaya baslamalarindan itibaren c¢agri merkezi ¢dziimleri dort
kategoride incelenebilir’’.
1. Kategori, miisteri hizmetleri/satis; e- ticaretin alternatif olarak daha az

kullamldig1 ya da yiiksek maliyetinden dolayr daha az kullamldigi ve genellikle

30 «A]catel Omnitouch: Contact Center Coziimleri”, http://www.alcatel.com. (01.08.2002).
3V «The Use of Call Center by Local Public Administrations”, Futures, Say1 No:33 (2001), s.837.
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isletmeden isletmeye kullanilan sistemlerdir.

2. Kategori, islem endiistrileri/iiriinleri(finansal hizmetler, turizm/tasimacilik,
posta ile ahigveris, eglence gibi) dijital olan isletmeler. Ozellikle miisteriyle iletisim
kurmak igin gerekli goriirler. |

3. Kategori, tek yonetimli ¢agr internet temelli e-ticareti benimseyen isletmeler.

4. Kategori; smmflandirma, reklam, cevaplama, telefon bankaciligi, katalogla
satig, Urlin bilgisi ve hizmeti, sigorta, sikayetler, muhasebe ve hesaplama, satig siparisi,
tamir bakimdan sonra satig sonrasi hizmet gibi) isletmeler; islerinin karmasgikligindan
dolay: ¢agr1 merkezlerini kullanan igletmelerdir.

Ilk iki kategorideki isletmelerde ¢agr1 merkezleri, 6zel servis sirketleri veya tele-
satig ekipleri tarafindan kullamilmaktaydi. Cok miktarda gelen ve giden ¢agriyi idare
etmek i¢in, Otomatik Cagr1 Dagiticilart (Automated Call Distributors - ACD) denen
biiyiik ve pahali ses anahtarlar1 gerekiyordu. Karmagik yazilim ve donamimlarla sadece
kurumun ana agina baglanan 6zel bilgisayar sistemlerine sahiptisz. Bugtin ise bir ACD,
bir sunucuda ¢aligan yazilimin bir parcas: olabilir. Bundan dolay: rahatlikla bilgisayar
sistemine entegre edilebilebilmekteler. Bir miisteriden ¢agri geldiginde telefon sistem,
miigteri veritabanim sorgulamakta ve otomatik olarak miisterinin detayli bilgilerini
cagriy1 yonlendirecegi kisiye sunmaktadir.

Tim cagr merkezi ¢oziimlerinde Snemli @i¢ cekirdek bilesenleri vardir®:
Otomatik Cagr: Dagitimi, Sesli Yamt Sistemi ve Bilgisayar Telefon Entegrasyonu.

*  Otomatik Cagri Dagitimi (ACD)

Otomatik Cagr1 Dagitimi1 (ACD); arama merkezinin kalbini olusturur. Otomatik
Cagri’nin ana iglevi cagri yonlendirme, bekleyenleri kuyruga sokma ve c¢agn
dagitimidir. Otomatik Cagr1 Dagitimi sistemi, ¢agrilarin aranan servis, arayan miisteri
profili, trafik yiikii, gibi secenckleri g6z oOniinde bulundurarak c¢agrilarin en kisa
zamanda en yetkili kisiye (miisteri hizmet yetkilisi yetenekleri gz Oniinde
bulundurularak) yonlendirilmesini gergeklestiren bir sistemdir.

* Sesli Yamt Sistemi (Interactive Voice Response, IVR)

Sesli Yamt Sistemi (Interactive Voice Responsé, IVR), Cagn Merkezi

¢O6ziiminiin alt bilesenlerinden biridir. Sesli Yamit Sistemi; kullanicilan, ¢agn

32 «Cagr1 Merkezi Sistemleri”, http://www.voipturk.com, 22.06.2002. .
3 Koray Kepenek, “Tirkiye’de CRM —Cagri Merkezleri”, Activeline Bankacilik, Finans, Insan
Kaynaklar ve Teknoloji Gazetesi, www.activeline.com.tr/haber/sch (01.08.2002).
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merkezinde sunulan bilgiye ve hizmetlere otomatik olarak ulagmalanm saglayan bir
sistemdir. Sesli Yamt Sistemi kullanicilarla etkileserek bilgi toplama ve otomatik
islemler gerceklestirmeyi saglamaktadir. Bu teknoloji sayesinde telefon aracilifi ile
kurumlar hizmetlerini kesintisiz ve zahmetsiz bir sekilde miisterilerine sunma olanagina
kavusmaktadirlar. Bu uygulamada miisteri santrali aradiginda, bu sistem tarafindan
yonlendirilir ve telefonun tuglarim kullanmak sureti ile iglemlerini (Repo, Kredi Karti,
Havale Islemleri, rezervasyon, bilgi alma, vb) telefon aracilig: ile gergeklestirebilir.
Sesli Yamit Sistemi (IVR) uygulamasi, vaktin nakit demek oldugu giintimiizde, is
yogunlugu yiiziinden zaman bulamayan ve yogun ¢alisan kisiler igin vazgecilmez bir
¢cOzlimdiir.

IVR sistemlerinin ¢cogunlugu asagidaki temel 6zelliklere sahiptir;

- Sistem, tiniteye bagl telefon hatlarinin ¢aldigini algilar.

- Calan telefonu acar ve cevaplama konumuna gecer.

- Sistem, arayan kisiye 6nceden kaydedilmis sesli anonslar: dinletir.

- Anons esnasinda ya da anonsun bitiminde arayan kiginin yaptig: tuslamalar:
algilar.

Sistem, arayan kiginin yaptig1 tuslamalardan yola ¢ikarak ilgili bilgilere

erigir, gerekli islemleri yapar ve sesli anonslar haline getirerek kars: tarafa dinletir.

- Bu islemin herhangi bir yerinde karsi taraf hatti kapatirsa, sistem bunu

algilar ve o da hatt: kapatir.
¢ Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (CTI)

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (CTI), ¢agri merkezi ¢oziimiiniin bir bagka alt
bilesenidir. Bu uygulamada isletmeyi arayan miisteri, sistem tarafindan kendisini
cevaplayacak olan uzmana aktarilirken, kendisi hakkindaki biitiin bilgiler de aktarildig:
uzman tarafindan kullanilan bilgisayar ekraminda belirir. Bilgisayar Telefon
Entegrasyonu(CTI) baslica faydalar sunlar:

- Telefonda konusma siiresini azaltir: Telefon faturalari bu merkezlerin
biitcesi iginde yer alan en dnemli kalemlerden biri oldugu i¢in ¢ok nemli bir avantajdar.

- Miisteri mutlulugu saglar: Misteriye ismi ile hitap edilmesi ve tim bilgilerin
miisteri temsilcisi tarafindan biliniyor olmasi musteri memnuniyetini artirir.

Miisterinin bilgileri aninda ekranda goriindigi igin, bu teknoloji sayesinde

zamandan tasarruf ederek maliyetlerin diigiiriilmesi mimkiindiir. CTI-bazli Cagn
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Yonlendirmenin; ses ve veri eszamanli aktarimlar, otomatik dis arama mekanizasyonu
(pazarlama kampanyalar1), ses kayitlarna kolay erisim, biiro arkasi otomasyon,
birlestirilmis mesajlar (e-mail, fax, vs.) gibi ¢esitli uygulamalar1 mevcuttur.

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu(CTI) uygulamalar; “Aplikasyon” ve
“Middleware” unsurlarindan olusmaktadir. Aplikasyon, firmanin sahip oldugu mevcut
uygulama yazilimi olabilecegi gibi bu amagla 6zel olarak da gelistirilebilir. Middleware
ise 6zel bir yazilumdir ve bilgi sistemleri ile telefon sistemlerinin birbirine entegre
olabilmesini saglar. Bilgisayar Telefon Entegrasyonunun hizlandirilmasi, o6zellikle
ekran sorgulamasi, art1 internet ve internetten tliremis teknolojiler ¢gagri merkezlerinin
roliiniin biiylimesine yardimci olmaktadirlar.

Cagri Merkezi ¢oziimlerinde yer alan bir bagka birim de Sayisal Ses Kayu
Sistemleri’dir. Bu sistem siirekli veya segici ¢agri kaydi yaparak taraflar arasindaki
anlagsmazliklara karst bir gilivenlik mekanizmasi sunar. Ayrica kaydedilmis
konusmalarin siirekli olarak denetlenmesiyle, miisteri memnuniyetini degerlendirmede
en etkin yoldur.

Cagr1 Merkezlerinde veri deposu olarak kullanilan Yonetimsel Raporlama
Sistemi (Management Information System; MIS) altyapisi, veritabanlar1 ve veritaban
yonetim araglan saglayarak kullanicilarin ¢agri merkeziyle iliskili verileri islemesini

saglamaktadir.

2.2.6. Cagr1 Merkezi Yonetimi

Cagr1 Merkezi Yonetimi; herhangi bir Cagri Merkezinin en Onemli
bolimlerinden biridir. Bu teknoloji sayesindé Cagri Merkezi yoneticileri faaliyet
performansint giinliik olarak izleyerek, gelecekteki ihtiyaglar1 gorebilir ve reel zamanh
olarak Cagrn Merkezi parametrelerini degistirip kontrol edebilirler. Cagr1 merkezlerinin
basaris1 dogru zamanda dogru ige yatirim yapmasina baglidir, ancak y6netim agisindan
basar1y1 etkileyen asil faktorler sdyle siralanabilir’®:

miisteriye yakinlik kurma

|

yenilikgilik ve 6grenmeye dayah strateji izleme

!

diger isletmelerle ortak hedeflere yonelik yatay is modeli kurma

takim ¢alismasina ve verimlilige dayanan isletme kiiltiiriinii olugturma

% Nihal Mete, “Miisterinin Basarisi Ureticinin Bagarisidir.”, TMCinternet.com. Technology News,
http://www.tme.net.com (06.07.2002).
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Sektorde kendi biinyesinde ¢aZri merkezi yonetenlerin biytik bir ¢ogunlugu
kendi operasyonlarimin isletme igin maliyet yaratan bir faktor oldugu goriisiinde
birlesmektedirler. Azinlik birka¢ st diizey yonetici ise g¢agri merkezlerinin karli bir
yatirim oldugunu diisinmektedir. Bu yoneticilerin sayisi artmakla birlikte son
arastirmalar yine de pek olumiu deéildirss. Buna ragmen gégrl merkezlerinin artik
stratejik birer temas aract olarak kabul edilmektedir. Ciinkii miisterilerin sorunlari i¢in
isletmeye ulasabileceklerini bilmeleri sadakat yaratmak a¢isindan son derece dnemlidir.

Cagri merkezlerinin amaglarma ulagmasi igin  yOneticilerin performans
degerlendirmesinden ziyade personelin gelisimine katkida bulunmas: gerekir. Ozellikle
miisteri temsilcilerinin desteklenmesi gerekir.

Gagr merkezinde ¢alisanlar su sekilde simflandirilir.

e Cagr1 Merkezi Temsilcisi ya da Operatorii

Cagrt Merkezi Temsilcisi ya da Operatorii; gelen ve giden cagrilan ele alan
kigidir. Miigteri hizmetleri sorumlusu, telefonla satis ve hizmet temsilcisi, temsilci,
calisan, eleman, danisman, miihendis, operator, teknik eleman, miisteri yoneticisi, takim
liyesi, miigteri hizmetleri profesyoneli, uzman gibi isimler de alabilir. Miisteri
tatmininde artan bir 6nem tagimaktadirlar. Temsilci miigteri iligkisi sadece dnemli degil
aym zamanda duygusaldir da. Ornegin olumlu personel davramislari miisteri tatminini
de olumlu etkiler olumsuz davranis ise hizmet boslugu yaratir.

Miisteri temsilcisinin isletmenin ¢agri merkezi sistemini ¢ok iyi tammasi gerekir.
Ciinkii teknoloji oldukga gliglii bir alettir, ancak mutlu ve tiretken bir personel
olmaksizin  teknoloji de yetersizdir. Kaliteli verilere erisimi olan bir Miisteri
Temsilcisinin, miisterinin adini bilmesi ve dogru telaffuz edebilmesi miisteri agisindan
dnemlidir. Ayrica Miisteri Temsilcisi'nin dnceki siparisler hakkinda bilgi sahibi olmas
ve tamamlayic1 fiiriinler hakkinda Oneride bulunmasi miisteri agisindan son derece
keyiflidir. Her ne kadar ¢ogu miisteri, sik stk bir web sayfasi ile etkilesimde bulunmay1
tercih etseler de, zamanlarl, memnuniyetleri ve paralarina deger verilen miisteriler gibi
davranig gérmeyi isterler.

Bir miigteri temsilcisinin agagidakileri yapmasi Snerilir’®.

e Her seyden dnce miigterilerin biiyiik bir dikkatle dinlemesi

% «Cagr1 Merkezi, Kar, Maliyet ya da Varlik?”, http:www.insankaynaklari.com (24.05.2002).
% Keith Dawson, “Statistics& The Call Centre Industry (Sales, Lies& Vendors)”, Call Center News, Cilt

No: 29, s.12.



« Ihtiyag ve istekleri veya problemleri ortaya ¢ikartmasi

e Olaylara miisterinin g6zii ile bakabilmeli ‘

» Miisterilere karsi nazik, saygil, diiriist ve bir biitiinliik i¢erisinde davranmasi

o Uriin ve hizmetlerle ilgili dogru bilgiler verilmesi

o Miisterilere, kaliteli Uriinler, hizmetler ve giiven sunabilmesi, miisteriye

verdigi sozleri tutmasi

o Tam ve hizl bir sekilde yerine getirmesi

» Miisteriyi isletmenin bir pargas: haline getirilerek 3giit ve tavsiyelerine 6nem

vermesi

o Miisterilerle bire bir iligki kurmasi ve herhangi bir durumda, isletmeye

kolaylikla ulagabilmeleri saglanmasi

» Miisterilerin kendilerini 6nemli hissetmeleri saglanmasi, miigteriden 5vgiiyle

s6z etmesi

Basarili bir ¢agri merkezi uygulamalarinda miisteri temsilcileri miisterilerden
gelen her tiirlii teknik hizmeti destek talebini sistem {izerinde yaratabilmeli, belirlenmig
personeli bu istekleri ¢ozmekle goreviendirebilmeli ve daha 6nemlisi sdz konusu
gorevlerin bagan ile yerine getirildigini takip edebilmelidir. Platform ayrica, gorevli
kisilerin miigteri kayitlarina siiratli bir gsekilde erisebilmelerini miimkiin kilmal,
migterilerin talep ettikleri servisleri 6nemlerine gore simiflandirmalt ve miimkiin
oldugunca s6z konusu istekleri telefon asamasinda tatmin edebilmelidir.

Giiniimiizde kolay c¢agr1 takibi saglayan modern cihazlarla teknik olmayan
operatdrlerde kullanabilmektedir. Bu sayede c¢ok komplike c¢agn akislarimi dahil,
deneyimli olmasi gerekmeyen operatorler stirdiirebilmektedir. Bankalar telefon
bankaciliginda genelde ogrencileri ¢aligtirmaktadirlar. Yurtdisinda ev hanimlar belirli
saatler icinde evlerinden baglanip, sektdre ucuz iggiicii saglamaktadirlar’’. Tiirkiye'de
ise teknolojik altyapr bu konuda heniiz yeterli degil olmadig i¢in ¢ok fazla bu segenek
kullanilmamaktadar.

e Egitim Uzman

Bu merkezlerdeki en énemli gérevlerden biridir. Ozellikle telefon bankaciligi, en
¢ok egitim alan boliimlerden biridir. Yeni ¢ikan her {iriinden, promosyondan &ncelikle

bu boliimiin haberdar olmasi ve egitilmeleri gerekiyor.

*7 Schwartz, a.g.e..
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Egitim uzmanlan tiim organizasyonu etkileyecek iyi kaliteli egitim pratikleri
gelistirme firsat1 saglarlar. Bu kisilerin rolii ¢ok Snemlidir ¢iinkii yéneticilere ve her
miigteri temsilcisine bir gelisim plani ¢ikartilmasini olusturacak bilgileri saglarlar.

e Grup Sorumlulary ,

- Her 10-15 kisiye bir grup sorumlusu segiliyor. Bu kisiler genelde platform iginde
yiiksek performans gosteren kisilerden oluyor. Asil gérevleri problemlerin ¢dziimiinde
kocluk yapmak, kalite standartlarina ulasilabilmesi i¢in ¢alisanlarin yerlerini ayarlamak,
genel olarak platformda diizenli ¢alisma ortamini saglamaktir. Kimi bankalarda bu
kisiler kendi gruplarinin denetimini de yapmaktadirlar.

e Yoneticiler

Cagn izlemenin gergek anlamda bagarili olabilmesi i¢in yoneticilerin, izlenimi
bir performans degerlendirmesi degil miisteri temsilcilerinin gelismesine yardimci olan
bir ara¢ oldugunu anlamalar1 sarttir. Verimli olarak kullanilmasi, yoneticilerin
destekleme ve gelisme icin birey bazinda planlar hazirlama konusunda sorun
yasamamalarina baglhidir.

e Ust Diizey Yonetim

Ust diizey yonetim cagn izleme siirecini miisteri sadakati ve miisteriyi elde
tutma insiyatifleri ile birleserek bundan fayda saglayabilir. Dogru kullanildiginda ¢agn
izleme, miigteriler ile gerceklesen etkilesimlerin informal bir incelemesi olarak iglev
gbriir ve miisterilerin organizasyon ve sagladigi liriin ve hizmetler hakkinda nasil
hissettigini anlamada kullanilabilir. zleme; iist seviye yonetime egitim programlar,

teknolojik gereklilikler, kadro alma kullanma ile ilgili fikirler verir.

2.2.8. Cagr1 Merkezinin Kurulmasi
Cagr1 merkezi kurmak oldukga pahali bir istir. Ozellikle web uyumlu
olanlar. Bundan dolayi isletme ¢agri merkezi kurduktan sonra geri donmesi imkansizdir.
Bu nedenle uygun stratejiler olusturmasi gerekir. Iyi performans sergileyen ¢agn
merkezleri asagidaki ozellikleri paylagmaktadirlar’ 8
—  Merkez kurulmadan once disiplinler ve departmanlar arasinda merkezin

amag konusunda fikir birligi olmahdir. Bir ¢agri merkezinin etkisi, departmanlar

%% Henry Dortnans, “ Yeni Cagri Merkezleri I¢in Bagarnin Anahtarlar” Sistema Yonetim ve Bilgi
Coziimleri, http://www.sistema.com.tr/member/cm/makaleler.sap (09.07.2002); Brad Cleveland, “ E-
Uyumlu Cagri Merkezini Kurmak: Simdi Yola Koyulma Zamanidir”, Sistema Yonetim ve Bilgi
Cbziimleri, http://www.sistema.com.tr/member/cm/makaleler.sap (09.07.2002).
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arasindaki simrlar her zaman asar. Dahili ¢agri merkezi, disarida ¢aligan satig giiciiniin
yukiinéi hafifletecek, iiretim igin iriin doniisiim zamanlarimi degistirecek ve reklam
departmaniyla yakin iligkiler gerektirecektir. Isi(veya is yiikii) degisecek olan herkes ilk
planlama agamasina katilmalidir.

— Proje takimi, sirecin parc¢alarina deg“ﬂ stirecin timiine Bir biitiin olarak
odaklanmalidtr.

— Merkezin pratik ve kisa vadede ulasilacak hedefleri bulunmalidyr. Cagn
merkezinin hedefleri; kaynaklar, deneyim, biitge vb dikkate alindiginda gerc;ekgi
olmahdir.

— Proje takim tedarikgilere teklif gotirmeden once merkezin gereklilikierini
tam olarak tamimlanmalidir. Ne istediklerini bilen ve bunu elde etmekte israr eden
miigterilerin tatmin olma olasilif1 tedarikg¢ilerin siireci kontrol etmesine izin veren
miugterilerden daha fazladir. Her ne kadar damisma ve ¢6ziim saglama hakkinda
konugsalar da satis temsilcilerinin igi satig yapmaktir.

~  Merkezin yonetim diizeyi, hizmet seviyesi, iretkenlik ve miigteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi tam olarak anlasimaldir. Yiksek verimlilik, telefondaki miisteri
temsilcilerinin zamanlarimin ¢ofunu miigterilerle telefonda konusarak gegirdikleri
anlamina gelir. Ancak bu, diger miisterilerin ¢ogunun sik sik beklemede kaldiklari
anlamina da gelir. Merkez birbirlerine ters diisebilen hedeflerin dengelenmesi ihtiyacin
net olarak kavramig bir anlayisla planlamali ve yonetilmelidir.

Diger merkezlerin basariya giden bes adimi takip etmedikleri i¢cin basarisiz
olduklar1 diistiniilebilir. Bu, bir bakima dogrudur ancak performanslari iyi olmayan
¢agri merkezlerinin i¢ uyari isaretleri vardir. Cagn merkezinde bu uyarilardan biri varsa
sorun ¢ikmast muhtemeldir™.

e Cagrt merkezi tamimlanmamig bir soruna ¢6ziim getirmesi beklenmektedir.
Bazi ¢cagn merkezleri sadece “herkes yapiyor” diye disiiniilerek kurulmuslardir. Neden
yapildigi net ve somut bicimde bilinmiyorsa sonuglardan hosnut kalma olasihig: da son
derece diisﬁktﬁr.

e Proje takimi: en onemli sorunlarn tiriin ve teknolojiyle ilgili oldugunu
diistinmektedir. Cogu projede araba, atin oldukg¢a Sniine yerlestirildigi i¢in merkezin ne

yapacagim, hedeflerin ne oldugunu, ka¢ ¢agriyla ele alinacagim, ¢agrilarin ne kadar

» Ayni.



86

uzun siirecegini ve daha pek ¢ok sey bilinmiyorsa ACD,VRU ve hatta mobilyalar
hakkinda bile akillica kararlar verilemez.

e Proje herseyr bir anda yapmaya ¢aligmaktadir. Bir basarisizlik formiilii:
“sifirdan baglayip alti ay i¢inde www’e, genig bir faxback sistemine ve sirket veri
tabanina baglanmis ses tepkisi siralamalar1 ACD’leri aga baglamis olacaglz”v seklindeki
ifadelerdir. Bir seyi iyi yapip sonra yeni projelere yonelmelidir.

e Planlamanin basinda yanhs grup gérevlendirilmektedir. “Yanhs grup” tammi
her yerde farklidir ancak ¢ogu durumda “resmin tamamim géremeyen grup” anlamina
gelir. Uygulamada en sik karsilagilan sorun, teknik bir grubun ¢agri merkezini de
yuriitmesini beklemekle yasanmaktadur.

e Yonetim yanlis seyleri 6lgmektedir. Olglimler davranist degistirir: 6rnegin,
cagri stiresini 6lgmeye yogunlagirsa miisteri temsilcileri talepleri karsilamak igin
¢agrilan uzatacak ya da kisaltacaktir. Bu; miisteri hizmeti ihtiya¢larina aykiri olsa bile.
Cagri merkezi Olclimleri genel hedeflerden kaynaklanmalidir genel hedefleri

belirlemelidir.

1. Mevcut Durumun Belirlenmesi

Cagr1 merkezinde mevcut durumda gergeklestirilen uygulamalarin ve kullanilan
sistemlerin, igletmelerin {ist yonetimi tarafindan belirlenmis hedeflere ulasma y6ntindeki
etkinliginin objektif ve tarafsiz bir sekilde degerlendirilmesi hizmetini kapsamaktadir.

Mevcut durum degerlendirmesinde kullanilan yontemler sunlardir:

o Soru formlar ile yonlendirici bilgi toplanmasi,

e Yonetici ve ¢calisanlarla yerinde birebir goriismeler yapilmasi,

¢ Kullanilan mevcut sistemlerinin, formlarin, sablonlarin, raporlarin vb.

kayitlarin incelenmesi,

o Cagri merkezi sistemlerinin incelenmesi.

Mevcut durum degerlendirmesi gergeklestirilirken yoneticiler asagida belirtilen
is alanlan ve siiregler incelenmekte olup, ihtiyaglar dogrultusunda bunlardan biri veya
birden fazlasi daha detayli bir bigimde incelenecek boylelikle sadece hedeflenen
siire¢lere odaklanilabilecektir. Bu konular sunlardir:

- Kurum Kiiltiirii ve Yonetim Anlayis

- Strateji, Is Planlan ve Hedefler
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- Insan Kaynaklar Politika ve Uygulamalar:

- Is Siiregleri Yonetimi |

- Kapasite Planlama ve Tahmin

- Performans Kriterleri ve Standartlar

- Performans Olgme, Degerleme ve Tesvik Sistemleri
- Miigsteri Sadakati Yonetimi

Mevcut Durum Degerlendirmesinde isletme yoneticileri asagidaki sorulara yanit
ararlar:

~ Miigteri hizmetlerinin kurum i¢indeki konumu nedir, ne olmalidir?

— Cagn merkezinin stratejik yonii ve iistlendigi misyon nedir, kurumun genel
strate}isini ne 6lgiide yansitmaktadir?

— Kurumun hangi is alanlar1 ¢agri merkezi tarafindan desteklenmektedir?
Cagn merkezinin kurulus amaci nedir? Kimlere, hangi yollarla hizmet gétiiriiimektedir?

~ Cagn merkezinin ig stirecleri, belirlenmis stratejik hedeflere ulagmak
konusunda ne derece etkin tasarlanmistir? Mevcut operasyonlar ve ig stiregleri stratejik
hedefleri e_tkin bir sekilde desteklemekte midir?

— Cagr1 merkezi i¢in belirlenmis performans hedefleri nelerdir, bunlar stratejiyi
ne Olglide yansitmaktadir? Gergeklesmelere ait degerlendirmeler ne sekilde
kullamlmaktadir?

— Cagr1 merkezinde kullanmilan teknolojiler nelerdir? Teknoloji etkin bir
bigimde kullanilmakta midir?

— Cagrnn merkezinin performans hedeflerine ulagmasindaki engeller
hangileridir? Iyilestirme i¢in 6nemli firsatlar nelerdir?

Tarafsiz gozlemler, gorigsmeler ve aragtrmalar 1g181nda ortaya ¢ikartilan meveut
durum degerlendirmesi bulgularinin dokiiman haline getirerek, sonuglarin bir rapor
diizeninde tist yonetime sunulmasi ve siiratle yasama gegirilebilecek olan firsatlarin
belirlenmesidir. Bu firsatlar, taktik diizeyde ve siiratle gergeklestirilebilen, yiiksek
sermaye yatirmmi gerektirmeyen, cagri merkezi sonuglarina siiratle etki edebilen ve
hayata gegirilebilecek diizeyde olmalidir. Cagri merkezleri firsatlarinin; ¢agr1 merkezi
stratejilerinde, is siireglerinde ve teknolojilerinde yapisal ve kalitsal degisiklikler
gerektiren, ¢agn merkezi sonuglarina orta ve uzun vadede etki eden ve sermaye

yatirimini gerektiren ve gergeklestirilmesi 3 ile 12 ay siire alan firsatlar olmasi tercih
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edilir.

2. Performans Belirleme, Ol¢me ve Degerleme
Bu agamada igletme, list yonetimi ile birlikte, hedeflere ulasmas i¢in gereksinim
duyulacak ve galisanlarda bulunmasi gereken farkli gérevler tiim seviyeler ig¢in

belirlenecektir.

m Performans Durum Degerlendirmesi

Dogru dengeleri igeren bir Performans Olgme ve Degerlendirme Sisteminin ilk
asamast, ayrintihi bir meveut durum degerlendirmesidir. Halen kullamilmakta olan 6lgme
ve degerlendirme sablonlarinin irdelenmesi ve bununla birlikte hedef ve stratejilerinin
dogru olarak anlagilmasi kurulacak sistemler i¢in 6nemli bagan faktorii olarak
algilanmalidir.

Caliganlardan beklenen performansin tamimlanmasi i¢in incelenmesi gereken
temel konular, organizasyon yapisi, ¢alisanlarin gérev tanimlari, yetki ve sorumluluk
siurlari ve galisanlardan bagimsiz olarak ilgili pozisyonlara iligkin gérevleridir.

Bulgular 15181nda yeni bir yoniin belirlenmesihi saglayacak ve asil degisimin
altyapisin olusturacak asama, yeni bir performans 6lgme ve degerlendirme sisteminin
olusturulmasidir. Bu asamada, igletme hedefleri (is sonuglar1) ve beklentileri, miisteri
sadakati ve memnuniyeti ve ¢alisan memnuniyeti arasindaki iliskiyi dikkate alan ve bu
iligkileri kontrol eden bir Performans Ol¢gme ve Degerlendirme Sistemi’nin yapisi
tanmimlanmalidir. Ayrica ¢agri merkezindeki mevcut organizasyon yapisi gdz Oniine
alinarak, farkli kademeler igin performans kriterlerinin bireyler ve takimlar agisindan
belirlenmesi gerekir. Bu sistem sayesinde organizasyonda her seviyede calisanlar
resmin biitiiniine ait bilgi edinecekler ve etkileyebildikleri alan oraninda sorumluluk
sahibi olacaklardir. Ornegin; miisteri hizmetleri yetkilileri belirli kriterler ile hem
bireysel, hem de i¢inde bulunduklart takimin genel performansindan  sorumlu
olacaklardir. Aym sekilde, bu/ yetkililerin yOneticileri hem kendi takimlarinin
performansindan ve gelisiminden, hem de tiim ¢agn merkezine kriterlerden belirli
oranlarda sorumlu tutulacaklardir.

Performansin asagida belirtilen ana bagliklar altinda gruplanarak ve hedeflerin

bu dogrultuda olusturulmasi planlanmalidir:
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— Prodiiktivite Kriterleri

— Cesitli gruplar i¢in konugma ve konugma sonras: siireleri

— Gelen/ gergeklestirilen (inbound / outbound) ¢agr oranlari

— Miisteri temstlcileri kullamm oranlar

—  Hizmet Kalitesi Kriterleri

— Harici miisteri memnuniyet 6lgiim kriterleri

— Sikayet oranlan ¢oziilme siireleri, tekrarlanma sikligi

~ (Qoriigmelerin dinlenmesi

—  Yatirmin Geriye Doniig Kriterleri

— Cagr1 maliyeti

— Sikayet ve sikayet ¢6ziim maliyetleri

— Potansiyel miigterilerin gergek miisteriye donustiiriilebilme oranlar1 ve gelir
hedefleri

Yukarida sadece genel hatlan ile drneklendirilen bu kriterler, isletmenin global
hedeflerine ulagilmasim saglamak iizere gesitlendirilecektir. Bu asamada Onerilecek
yeni performans kriterleri ve bunlarin Olgiilmesi ile ilgili yontemler iizerinde igletme ile
uzlasilacaktir.

m Donemsel Performans Degerlendirme Sisteminin ve Sablonlarinin
Olusturulmasi

Performans degerlendirme sisteminin kurulmasinda 6nemli iki faktoér vardir:
caliganlardan Dbeklenen performansin tamimlanmasi ve c¢alisanlarin  ulastiklan
performansin dl¢iillmesi.

Caliganlarin  ulagtii performansin &lglilmesi temel olarak 1ki gsekilde
yapilmaktadir. Ilk yol, dnceden belirlenmis dlgiitlere veya diger basar faktorlerine bir
sablon i¢inde ne 6lgiide ulagildiginin (belirli bir oranda yo6netici subjektivitesine de bagh
kalinarak) notlandirilmasidir. Ozellikle satis agirlikli galigan boliimler i¢in 6nerilen
diger yol ise kurulacak bir finansal model c¢ergevesinde operasyon/muhasebe
veritabanundan sorgulanacak bilgilerle gercek anlamda deger bazli bir 6l¢iim sisteminin
kurulmasidir.

Cagr1 merkezi temel bagar dlgiitlerinin neler olacagy, ¢agr merkezinin tiiriine
(inbound —outbound) ve ¢agri merkezince sunulan hizmetlere, musteri tipine, iginde

bulunulan iilkeye ve sektdre ve kurumun miigteri iliskileri hedeflerine gore farkliliklar
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gostermektedir. Hizmet seviyesi hedefi ile ilgili bir endiistri standard1 bulunmamakla
birlikte ¢agnn merkezi isglici gereksinimlerinin ve dolayisiyla yatirimlarinin
belirlenmesinde; cagrn siiresi (bir ¢agr1 ortalama ka¢ saniye siirecektir), ¢agri yiikii
(belirli bir periyotta ortalama kag¢ adet ¢agn ahnacaktlr) ve hizmet seviyesi hedefi
(cagnlarn % kacina ka¢ saniyede yamt verilecektir) kriterleri son derece 6nemli rol
oynamaktadir. Cagrt Merkezi Hizmet Seviyesi hedefi de bunlardan biridir ve bu hedefi
bastan dogru koymak bu sebeple de bilyikk 6nem tasimaktadir. Buna ragmen birgok
cagn merkezi temelde belli basli gostergelere odaklanmaktadir.

— Hizmet seviyesi (gelen ¢agrlarin ylizde kagina ka¢ saniyede cevap

verilecegi)

— Terk edilen ¢agnlarin oram (cagrimin yamtlanmasina olanak bulunmadan

miigteriler tarafindan terk edilen/kapatilan ¢agrilarin toplam gelen cagrilara

orani)

— Cagrinin ortalama ele alinma siiresi

— Ik kerede ele alinan ¢agrilarin toplam ¢agrilara orani

— Vardiya palanina uyum

— Tahmin edilen — gergeklesen ¢agr1 orani

~ Miigteri memnuniyeti

— Calisan memnuniyeti

~ Cagn bagt maliyet — gelir gibi hedeflerdir.

m Performans Olgme ve Degerlendirme Sisteminin Tesvik Sistemleri ile
Iliskisi

Dénemsel performans degerlendirmesi ve prim, tegvik ve &diillendirme sistemi
iliskilerinin tamimlanmasi sistemin bagarist agisindan tamamlayici ve kritik bir Snem
icermektedir. Bu agamada, organizasyonun hedefi ve kurumun kiiltiirii ile 6rtiisecek en
uygun odiillendirme mekanizmasi kurulmasi konusunda oneriler sirket iist yonetimine
sunulacaktir.

Dénemsel bagan Slgiimlemeleri sonucunda ortaya g¢ikacak olan performansin
takim ruhunu gelistirmesi ve ¢aliganlarin motivasyonlarina pozitif etki etmesi dncelikli
sirada olmakla beraber, performansin iicret ile iligkilendirilerek &diillendirilmesi ile

diger tesvik mekanizmalar1 bu agamada sirkete onerilecektir.
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3. Kurulan Sistemlerin Periyodik Olarak Gozden Gegirilmesi

Kurulan tiim y&netim sistemlerinde oldugu gibi dengelerin oturmas: ve sistemin
kendisinden beklenen azami fayday: saglamasi i¢in sistemin periyodik olarak gézden
gecirilmesi ve gelistirme firsatlarinin kacirilmamas: gerekmektedir. Performans Olgme
ve Degerlendirme sistemlerinin periyodik olarak gozden gegirilmesi igin gerekli olan
siire _isl.etmeden isletmeye farklilagmakla birlikte alt1 ila on iki ay arasindadir. Her bir
periyodik degerlendirme sirasinda sirketin degisen kurumsal hedefleri, organizasyonu
ve defer yaratma siiregleri dogrultusunda Performans Olgiim ve Degerlendirme

Sistemleri tekrar ele alinarak gerekli gelistirme ¢aligmalar: yiiriitiilmelidir.

2.2.5. Miisteri Sikayetlerinde Cagr1 Merkezlerinin Kullanilmasi
Aslinda ¢agn1 merkezleri sadece sikayetlerle ilgilenmez. Bu merkezler;
sikayetin diginda bilgi yonetimi, dig arama, e-mail cevaplama, veri girigi ve glincelleme,
tele-6deme, telesatis ve sesli yanit sistemleri gibi hizmetleri saglarlar. Fakat miigterilerin
birgogu bu merkezleri sikayetleri iletmek i¢in kullanirlar. Yapilan aragtirmalara gore,
misteri isletmeyi aradifinda daha kolay satig yapildifl aksine isletme miisteriyi
aradiginda satis yapmamri zor oldugu yoniindedir. Bu isletmelerin ¢agr mérkezleriyle |
kendilerine firsat yaratarak mevcut miisteriye daha fazla satis firsati1 yakalamalarim
demektir. Bu nedenle isletmeler, ¢agrn merkezilerinin kullaniminda  miisteri
sikayetlerini merkeze almiglardir.
Misteri sikayetlerinde ¢agr1 merkezlerinin kullanildig alanlar sunlardir:
e Miigteri sikayetlerinin kabul edilmesi sirasinda yasanan sorunlar
e Miisteri sikayetlerinin ortak bir sistemde saklanmamasinin yarattig1 sorunlar
e Miisteri sikayetlerinin takibinde yasanan sorunlar
e Miisteri sikayetlerinin ¢6ziimlenmesinde yasanan sorunlar
e Satis sonrasi hizmet bagarisimn 6lgiilmesinde yasanan sorunlar

Isletmelerin karsilagtig: bu sorunlann i¢erdigi konular sunlardir:

1. Miisteri Sikayetlerinin Kabul Edilmesi Sirasimnda Yasanan Sorunlar

Miisteriler, satig sonrasinda olusan sikayet, istek veya problemlerini hizli ve
eksiksiz bir sekilde ve istedikleri iletigim kanallarindan firmaya iletememektedirler :

» Miisteri sikayetlerini kabul eden hizmet personeli, miisteri aradifinda

miisteri ile ilgili gegmis bilgilere (Miisterinin daha &nce aldify tirtinler ve hizmetler,
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migterinin daha Onceki gikayetleri, vb.) erisim saglayamamakta ve dolayisiyla
migsterinin ne derece 6nemli oldugunu ya da daha 6nce magdur olup olmadigim
anlayamamaktadir.

= Misteri sikayetleri her kanalda farkli yontemlerle alinmakta ve kanallar
arasinda ortak bir standart bulunmamaktadir.

» Migsteriler sikayetlerini iletirken geleneksel telefon, faks veya yazigma
yontemlerinin disinda daha modern iletisim ortamlarimi da kullanmay: talep

etmektedirler- Elektronik Posta, Web sitesi, Sesli Yamt Sistemleri, Chat, vb.

2. Miisteri Sikayetlerinin Ortak Bir Sistemde Saklanmamasmin Yarattig: Sorunlar

Miisteri sikayetlerinin etkin bir gekilde takip edilebilmesi ve karsilanabilmesi
icin tim iletisim kanallarindan gelen sikayetlerin ve taleplerin ortak bir havuzda
(veritabaninda) toplanmasi ve firma igerisindeki her calisan tarafindan istenilen
zamanlarda erigilebilmesi gerekmektedir.

» Farkli iletisim kanallarindan gelen sikayetlerin herbiri ayr1 bir ortamda
saklanmaktadir .

* Her iletisim kanali i¢in ayn is akiglann olabilmekte, bazi iletisim
kanallarindan gelen sikayetlere oncelik verilebilmekte ve dolayisiyla diger kanallardan
gelen sikayetler cevapsiz  birakilabilmekte veya wuzun siireler sonunda
cevaplanabilmektedir

» Kagit ortaminda gelen sikayetler kaybolabilmekte ve bu da miisteri

memnuniyetsizligi yaratabilmektedir.

3. Miisteri Sikayetlerinin Takibinde Yasanan Sorunlar

Miisteri sikayetleri kabul edildikten sonra etkin bir sekilde takip edilememekte
ve miisterilere sikayetleri konusunda zamaninda geri besleme yapilamamaktadir.

» Satis sonrast hizmet personeli farkli kanallardan gelen sikayetleri takip
edememektedirler.

» Miisteri aradiginda, personel miisterinin ne igin aradigmm bilmemekie,
miisterinin mevecut veya onceki sikayetlerini ulagmakta zorlanmaktadir.

= Sikayet alindiktan sonra diger bir departmana yonlendirildikten sonra takip
iyice zorlagmakta ve ¢dziim stireleri uzayabilmektedir.

» Sikayet veya talep sonuglandifinda miisteriye zamaninda geri besleme

W @
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yapilamamaktadir.

4. Miisteri Sikayetlerinin Coziimlenmesinde Yasanan Sorunlar

Miisteri sikayetleri zaman zaman isletme igerisinde birgok ayr1 boliimii
ilgilendirebilmektedir. Béyle durumlarda tiim bélimlerin gerek ilgili miisteri gerekse
sikayet ile ilgili her tiirlii detaya etkin bir sekilde ulasgamamaktadir.

» Kagit ortamimnda takip edilen sikayet veya miisteri bilgilerinin diger
boliimlere veya uzak noktalara iletilmesi verimsizlikler yaratmakta ve ek maliyetler
dogurmaktadir. lletilen bilgiler kaybolabilmekte ve sikayet c¢oziim siiresi
uzayabilmektedir

» Misteriye sikayeti ile iletisime ge¢ilmesi gereken durumlarda miisterinin
temas bilgilerine zamaninda ve eksiksiz ulagilamadift i¢in sikayet ¢Oziim siiresi
uzayabilmektedir

= Satis sonrast hizmet personeli veya sikayetin iletildigi diger boliimler
sikayetin ¢6ziimil i¢in ¢alisirken miisteri ile ilgili gerekli bilgilere zamaninda etkin bir

sekilde ulagsamayabilmektedir

5. Satis Sonrasi Hizmet Basarisinm Olgiilmesinde Yasanan Sorunlar

Isletmeler satis sonrasi hizmet konusunda ne derecede etkin olabildiklerini
degerlendirebilmeleri icin bu 6nemli siirecin durumunu ve kalitesini Slgebilmelidirler.
Birgok firma satig sonrasi hizmet siire¢lerinin durumunu etkin bir sekilde takip
edememekte ve bu boliimdeki personelin basarist konusunda tatmin edici bilgileri elde
edememektedir.

»  Qzellikle kagit ortaminda takip edilen sikayetlerin ¢oziim siireleri etkin bir
sekilde oOlgiilememekte, miisteri memnuniyetini arttirabilmek igin konulmus olan
hedeflere ulagilabilip ulagilamadig belirlenememektedir.

» QOlgme yapilabilen durumlarda bu 6lgme 6nemli oranda yiiksek kaynak ve
isgiicii gereksinimi dogurabilmektedir(Satis sonrast hizmet basarisi ile ilgili ham verinin
toplanmasi, verinin konsolide edilerek raporlarin ve istatistiklerin hazirlanmasi, ilgili
boliimlere dagitilmasi, vb.)

Goriilecegi gibi c¢agri merkezleri isletmelerin sikayet sistemlerini oldukga

kolaylastirmaktadirlar. Bununla birlikte sikayetlerin farkli yontemlerle toplanmasini
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saglamaktadir®. Cuinkti cagrn merkezleri farkli kanallari(telefon, faks, internet vb.) bir
arada bulundurabilmektedir. Bu nedenle ¢agri merkezlerine diger sikayet toplama
yontemlerini birlestiren bir yontemdir denilebilir. Mesela, sikayet kutusu, personele
sikayet etme gibi. Ayrica ¢ogu miigteri sikayetini rahat, kolay ve istedikleri zaman
yapabildigi i¢in ¢agri merkezini kullanmayi tercih etmektedir.

Aslinda ¢agr1 merkezleri miisterinin ne istedigini tespit etmektedirler. Bunun
yanisira uygun bir cagn merkezi sistemi, isletmenin gereksinim duydugu bilgiyi ¢ok net
ozetlemeye ve operatorlerce elde edilen bilgiyi deger yaratmak ve arastirma yapabilmek

icin kullanmaya imkan tamimaktadir®’.

2.2.9. Cagr1 Merkezlerine Gelen Miisteri Sikayetlerinin Satisa
Déniistiiriilmesi
Cagr1 Merkezi uygulamalari, miisterilerin kisisel hizmet modeline uygun
olarak etkin bir sekilde sorunlarini ¢6zmelerini saglar. Miisterilere ihtiyaglarina yonelik
ozel teklifler gelistirmekle hem degerli miisteriler korunur hem de potansiyel miisteriler
degerli hale getirilir. Bunu "dogru zamanda, dogru yerde, dogru miisteriye, dogru teklifi
gotiirerek” yapmak gerekir. Boylece miisteriler, igletmeyi kendine yakin bulur®. En
6nemli kazanim ise miisteriyi sadece lrlin performans: ile degil ona 6zel hizmetler ve
tekliflerle kazanmak, sadik kilmak daha yiiksek kérlara doniistiirmektir. Isletmeler
cagn merkezini kullanarak sikayet eden miisteriyi kazanmayi amaglar. Bunlan
gerceklestirmek i¢in miisteriye yonelik bazi prensipler gelistirmiglerdir. Bu prensipler
asalc;udadlr:63
0 Telefon ya da online ile iletisimin ilk kuruldugunda merkezde ele alarak
miigteriye cevap verme.
o Uygun oldugu anda ek hasilat1 yaratacak satisi saglama.
o Hedef kitlenin iiriin ve hizmetin kalitesiyle degerini arttirmak ig¢in

miisteriden veri girigini saglamak ve bunlarn koruma.

€ Bryant Downell, “It’s not an Option Anymore: Bring Multiple Channels to Your Call Center”,
http://www.com.tmc.com (29.07.2002).

S! Ellen Arrington, “Are You Serious about Selling in Your Call Center?”, An Omega White Paper,
http://www.omega-performance.com (15.06.2002).

62 «Customer Relationship Management: Yani Miisteri Iligkileri Yonetimi”>, CRM Diinyas:
Makaleler/Yazilar, http// www.cmcturkey.com.tr (28.09.2002).

5 John Goodman, Dianne Ward, Eden Segal ve Brad Cleveland, “ Call Center Management Practices
That Maximize Productivity, Customer Loyalty, Employee Satisfaction”, Call Center Management,
Say1 14 (Temmuz 2002), s.34.
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o Deger pazarlamas: yapma.

Bu prensiplerle kurulan ¢agri merkezleri, miisterinin sikayetini ¢6zmekle birlikte
miisteriye liriin satmay1 da hedefler. Rekabetin artan yogunlugu, ekonomik durgunlugun
tirlin ve hizmetlere olan talebi azaltiyor olmasi gibi faktérler isletmelerin satig ve
pazarlama organizasyonlar tlizerindeki maliyet ve Vérimlilik baskilarini arttirmakta ve
giin gectikce daha verimli ¢aligma yolunda adimlar atmalar: i¢in zorlamaktadir. Cagr
merkezleri, 6zellikle kampanyalarda satisi desteklemenin 6tesinde pazarlama
stratejilerini besleyecek miigteri bilgilerinin toplandift yerler olarak da Onem
kazanmaktadir. Oncelikle telefonla belirlenecek firsatlar bir havuzda toplanabilmeli ve
s6z konusu firsatlar isletmelerin ellerinde bulunan {iriin ve hizmetleri ile satmasi
miimkiin olmalidir.

Telefonda ya da internette sikayet eden ve sikayeti ¢dziimlenen miisteriye, ek
tirlinler (¢apraz satis politikasi) veya orijinal lirlinlin daha pahali bir stiriimiinii (bir tist
iirline gegis politikas1) satma sans1 her zaman vardir. Ozellikle iyi yetismis personel
bunu basarir. Bu tiir satis faaliyetlerini siirdiirmek yeni misteriler aramaya oranla ¢ok
daha kolay ve kazang¢hdir. Yukarida bahsedildigi gibi, ¢cagn merkezlerinde en fazla
kullanilan satis sekilleri; ¢capraz satig ve kampanyadir.

m Capraz Satis

Capraz satig; ana Uriinlerin yaninda onunla ilgili diger tirtinlerin de satilmasidir.
Genelde isletmelerin ¢ogu bu stratejiyi kullanmaktadir. Mesela; ¢ogu sigorta sirketi,
deprem  sigortasimi = difer sigorta ¢esitlerini satmak ig¢in  portfdylerinde
bulundurmaktadirlar. Cagr1 merkezini sikayet i¢in arayan miisteriye yeni ¢ikan bir
iiriinii tanitmak ya da indirimli iriinleri séylemek capraz satis uygulamasidir. Eger
miigteri sikayet sonucundan memnun kalmigsa daha kolay satin alacaktir.

m Kampanya

Kampanya, belirli bir amaca ulagsmak i¢in ve bir konu ya da diisiince
cercevesinde olusturulan, planlanmis ve diizenlestirilmis bir dizi satis ¢abasidir. Modern
pazarlama yOntemlerinin gittikge yayginlagtigi giinlimiizde pazarlama ve kampanya
stireclerinin etkin bir gekilde yonetimi, dogru miisterilere dogru kampanyalarin
sunulmas1 ve kampanya maliyetlerinin ve bagarilaninin etkin bir sekilde yénetilm-esi
bityiik 6nem kazanmigtir. Kampanyalarin ne sekilde yliriitilecegi yonetsel bir karardir.

Ancak temelde satilan {iriin ve servisin niteligi, telefon, web, e-mail ya da diger
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metotlarin  kullamlip kullanilmayacagim belirler. Cagri  merkezlerinde miisteri
boliimlere ayrilarak her bolime uygun kampanyalar gelistirilir. Daha sonra bu
kampanya miigteriye duyurulur. $ikayet etmek icin arayan miisteriye kampanyayl
duyurmak satiglarda artis saglamaktadir®.

Cagr1 merkezleri sikayetleri tatmin ederek ¢apraz satis ve kampanya uygulamasi
yapmas: i¢in miisteriyl tammlamali, daha sonra bu miigterileri gruplara ayirarak bu

miisteri gruplarina uygun yontemler gelistirmesi gerekir.

1. Miisteriyi Birey Olarak Tanimlama

Miisteriyi tantmak i¢in ¢agr1 merkezlerinin miisteriye yonelik temel yaklasimlar
sunlardir:

e Miisteri sirkete en basit yollarla erisimini saglamali ve daha basit bir yol ile
etkilesim yasanmalidar.

¢ Miisteriye sunulan ¢6ziim, onun istedigi ve ona en uygun olan ¢6ziim olmali
ve ilk seferde saglanmalidir.

* Daha ¢ok miisteri degil bir miigteriye daba ¢ok hizmet sunulmalhdur.

e Bir seferlik degil uzun siireli ve 6grenen iligki gelistirilmelidir. \

e Her miisteri esit degildir. Bundan dolay1 6zel miisterilere 6zel davranilmahdir.

Miigteriyi birey olarak tamimlama, bir miisteri numarasi ya da Snemli 6zliik
bilgiler olabilir. Miisteri ile iligkili tim islemler, bilgiler ve degisiklikler ayni satirda,
miigterinin kod numarasina kayit edilmelidir. Bunun i¢in igletmenin veri ambarinin
olmasi gerekir.

* Veri Amban

Veri ambari, yonetim kademesinin karar vermesine yardimci olacak konu
odakli, biitlinlestirilmis, zaman tanimh ve degisken olmayan veriler biitiiniine verilen
isimdir. Verilerin belirlenmis bir konuya iligkin olmast, degisik kaynaklardan toplanarak
birlestirilmesi, depolanan verilerin timiintin belirli bir zaman aralig: ile tamimlanmasi
- gerekir. Ayrica bu ambara siirekli veri eklenir. Bununla birlikte higbir veri ambardan
¢ikartilmamalidir. Bu, geg¢mis doénemdeki islerin tamaminin resminin rahatga

goriilmesini saglar. Ancak bu veriler giinliikk operasyonlarda kullanilan verilerden farkli,

¢ Gavin Brown ve Gillian Maxwell, “Customer Service in UK Call Center: Organisational Perspectives
and Employee Perceptions”, Journal of Retailing and Consumer Services, (Kis 2002), 5.425.
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ayrintili olmahidir®.

Mevcut ve potansiyel miisteriler hakkinda bilgileri igeren bir veri amban
olusturulmasiyla igletmeler, pazarlama faaliyetlerini ve stratejilerini buna gore
yonlendirecek, miigterilere ulagma ve onlari tatmin etme kolaylifi saglayabilecektir. lyi
bir veri ambanyla isletmeler; kendileri i¢in degerli olan miisterilerine daha etkin bir
bigimde ulagabilmekte, iirtin ve hizmetlerini bu miisterilerin hizmet ve ihtiyaglarina gére
uyarlayarak, miisteri tatmini ve devamlilifimi saglamakta ve yeni {irlin ve hizmet
gelisiminde yeni firsatlar yakalanmasinda avantajlar saglayabilmektedir®. Temel amaci;
pazarlama boliimiine, miisteri verilerini dogrudan ulastirmak, miisterilerle iligki kurmak
icin uygun yontemlerin belirlenmesine yardimeci1 olmak olan miisteri veritabaninin,
gerekli bilgileri icerecek sekilde, bircok bolimiin katilimiyla hizli bir sekilde
olusturulmas, isletme i¢in son derece 6nem tasimaktadir.®’ |

Miisteriyle ilgili her tiir bilgi ve iligkinin depolandig: diigtiniiliirse, gergekte
isletmelerin amaci, bu verilerden yola ¢ikarak kéar getirecek stratejiler belirlemek ve
bunlan gerceklestirmektir. Miisteri veritabam farkli kaynaklardan gelen veriler, bir veri
ambarinda aym ortama tagimakla olusturulur. Sikayet sirasinda miisteriden alinan geri
beslemelerle iirlin ya da hizmet gelistirilecek ya da yenilenecektir. Unutulmamasi
gereken nokta; miisteri grubunu olusturup onlarla ilgili bilgiler toplandiktan sonra veri
aligverisinin stirekli kilinmasidir. Clinkii degerli olan giincel verilerdir. Eski veriler
isletmeye sadece zarar saglar. Giincel veri olusturmak amaciyla miisterilerle olan
iletisim siirekli hale getirilmelidir.

Miisteriyle her etkilesimde miigteri verilerinin dogrulugu ve erisilebilirliginin
yanisira bu verilerin nasil kullanildigi da miigteri ile bir iligkinin kurulmasina katkida
bulunur veya bu iligkiyi zedeler. Veri Akisi Yonetimi, ¢agri merkezinde bulunan
telefon, e-posta, faks ve posta gibi gesitli kanallardan gelen verilerin birlestirilmesi,
verinin kalitesinin yiikseltilmesi ve Misteri Temsilcisinin bu verilere erisiminin

saglanmalidir. Bu da veri akig1 yénetimiyle miimkiindiir.

85 « Ambardaki Veriyi Ise Doniistiiren Kazanacak”,
http://www.btvizyon.com.tr/viz_dergi_konu.phtml?konu_nox=210&kulakcik_nox=60 (2 Aralik 2002).

% John Hagel ve Jeffrent Rayport, “ The Coming Battle for Customer Information”, Harward Business
Review, (Subat 1997), 5.53.

67 Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri Tliskileri, a.g.e., 5.168.
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*  Veri Akis1 Yonetimi

Veri Akisi Yonetimi asagidakileri igerir®:

1. Doniistim (transformasyon)

2. Entegrasyon

3. Temizleme

4. Dagitim _

Etkili Veri Akis1 Yonetimi olmaksizin, ¢agri merkezleri basarili bir sekilde ¢agn
merkezlerine donilisemezler. Entegre edilmis, ¢ok kanalli bir miisteri ¢agri merkezinin
nasil desteklenecegine karar verilmesi, veri akismun etrafinda dénmelidir. Cagr
merkezleri miisterilerini dinleyerek ve ihtiya¢ duyulan servisleri saglayarak siireglerini
yeniden yapilandirmali ve ¢agri merkezlerini miisteriyi odak noktasina koyan bir temas
merkezine doniistiirmelidirler. Kaginilmaz bir gekilde, miisterilere ve ihtiyaglarina kulak
vermek, verilerinin akigini anlamak ve ySnetmek anlamina gelir.

1. Verit Transformasyonu: Veri Transformasyonu ilk adimdir ve miisterinin
cesitli veri kaynaklarinin toplanip analiz edilmesi ve Miisteri Temsilcileri’nin kullandig
hedef uygulamalar tarafindan anlasilabilecek bir gsekle doniistiiriilmesini igerir.
Dontigtirme ve transformasyon Onemlidir ancak verinin dogrulugu ve verimliligi is
kurallarinin tiim veri akisi yonetimine entegre edilmesine baghdir. Is kurallan temel is
politikalarimi yansitir ve veri toplama, doniistiirme, entegre etme, temizleme ve dagitim
stireglerini etkiledikleri 6l¢iide is davranigim sekillendirir.

Is kurallarina paralel olarak cagri merkezleri gerekli olan tiim bilginin
toplanmasim1 garanti etmek icin miisteri verilerini gegerli kilacak araglar kullanir
(6rmegin bir web formu). Idealde ¢agr1 merkezleri veri sablonlanni tamyabilen ve
serbest formdaki veri alanlarini arayarak buldugu elemanlari(kelimeler, veri bilesenleri)
mantiksal bir diizene sokabilen yazilimlar gelistirebilirler.

2. Veri Entegrasyonu: Veri Transformasyonu gibi, Veri Entegrasyonu da biiyiik
Olgiide is kurallarina ve bu kurallarin gesitli veri kaynaklarinda &6diin vermeden
uygulanmasma baglidir. Miisteriyle gerceklesen bir telefon konusmasindan ve bir
miisteriden gelen e-postadan edinilen verileri entegre edebilmek igin belirtildigi gibi

cesitli kaynaklardan gelen veri alanlarim alabilen bir yazilim gereklidir. Metadata, veri

% Jonathan P.Weindruch, “Veri Akisi Yonetimi: Cagr1 Merkezinden Temas Merkezlerine”, Sistema
Yonetim ve Bilgi Cozuimleri, www.sistema.com/member/cm/makaleler.asp (02.06.2002).
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hakkinda veri demektir ve belirli bir veri setinin nasil ve ne zaman ve kim tarafindan
toplandigint ve hangi formatta oldugunu gosterir. Miigteri verilerini bir meta veri bakis
agisindan anlamak ek c¢aba gerektiren kodlamay: gereksiz kilar ve temas merkezlerinin
veri kirliligi ile basa ¢ikmasina yardimei olur.

3. Veri Temizleme: Veri Temizleme, verinin standartlara uygunluk, i¢ tutarlilik,
referans biitlinltigli, alan gegerlilifi acisindan kontrol edilmesi ve dogru olmayan
verilerin tamir edilmesi/dogru olan verilerle degistirilmesini icerir. Ornegin gecerli
olmayan bir posta kodunu, il / ilce ile ilgili bilgiden edinilen posta kodu ile degistirmek
veri temizlemeye bir 6rnek teskil eder.

Veri temizleme, veri kalitesini kontrol eder ve eldeki veriyi gecerli veriyle-
Ornegin posta adresi- karsilagtirma, bolge degerleriyle- Ornegin posta kodlari-
kargilagtirma ve alan menzili kontrollerinin-6rnegin 15 yasin altinda ve 60 yasin
listiindeki calisanlar- tablo verilerinde tutarhilik kontrolleri, korelasyonlar ve frekans
dagilimlarinin bir karigimaiyla diizeltir.

Veri temizlemesini gelistirmek i¢in ¢agri merkezleri, miisteri verilerini miisteri
temsilcilerine dagitmadan Once miigterilerinin kapsamli bir goriintiisiinii olugturacak
yazilimlara ¢evirmelidir. Bir miigterinin biitiinliife sahip goriiniisii yazim hatalarini
diizeltebilen, kisaltilmig ifadeleri tammlayabilen, 6zel karakterlerle basa ¢ikabilen ve
miisteri verilerini fonetik olarak uyusturabilen bir yazilimla elde edilir.

4. Veri Dagitimi: Bir Miigteri Temsilcisi ile miisteri arasindaki bagarili etkilesim,
dogru verinin zamaninda verilmesinin dogrudan bir sonucudur. Cagr1 merkezi ¢apinda
standardizasyon ve kaliteyi garantilemek i¢in sadece yukarida agiklanan veri
transformasyonu, entegrasyonu ve temizlemesi islemlerinden gegen veriler miigteri
temsilcilerine dagitiimalidirlar.

Verilerin e-posta, telefon ¢agrilar1 veya diger herhangi bir iletisim kanalindan
nasil dagitilacagl is kurallarina bagli olacaktir. Bu kurallarin dinamik bir sekilde
uygulanmasi birincil derecede dnemlidir.

Her kosulda etkili veri dagitimi, miisteri temsilcilerine miisteri verilerinin
tamamina ulagip, "dogru bilgiyi dogru zamanda" getirmelerini saglayarak miisterilerin
taleplerini yerine getirmelerini saglar. Cagri merkezinin girisimin tamamina yayilmasi
organizasyonun servis etkilesimlerini daha etkili bi¢imde karsilamasini ve miisteriyle

kurulan temaslarin bir satig olanagina doniistiirmesini saglar.
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Goriilebilecegi gibi etkili Veri Akis1 Yonetimi bir seri teknik siireci igerir, ancak
bu islemleri yerine getirmek i¢in uygun yazilim ve teknik donanimin segilmesi Veri
Akist Yonetiminin sadece bir yoniinii olusturur. Gergekten de, etkili Veri Akisi
Yonetimi iyi egitimli ¢aliganlar ile veri kalitesi ve biitlinliigiinti is siirecinin bir parcasi
oldugunu vurgulayan bir yénetici takim gerektirir.

Cogu cagrn merkezi yoneticileri, teknolojinin nasil ¢alistifina veya miisteri
verilerinin nasil islendigine aldirmazlar. Yoneticiler, standartlarimi yiikselten elle
tutulabilir sonuglar isterler; dolayisiyla Veri Akis1 Y6netiminin ¢ok sayidaki faydalarim
gormeleri gereklidir. Misgterilerle bilingli' olarak iletisim kurabilen bir miisteri
temsilcisinin, olumlu etkisinin yam sira bir ¢agri merkezinin bir Miisteri Temsilcisinin
bilgi sahibi olarak iletisim kurmasim saglayacak bigimde kaliteli verilere erigimi
etrafinda kurulmasiin diger 6énemli faydalar sunlardir:

o Miisteri Temsilcileri, miigteriler hakkinda temel bilgileri toplamak zorunda
degildirler, bu sebeple onlara zaman kazandurir,

o Miisteri Temsilcileri kigisel bir miisteri iligkisi gelistirmek i¢in daha fazla
zaman ayirabilirler,

o Miigteri Temsilcileri ek zamami kullanarak ¢apraz-satiy ve yukari-satis
islemlerini daha hizli ve daha biitiinsel olarak gerceklestirebilirler,

e Miisteri Temsilcileri ve/veya miisterilerin gereksiz bilgileri girmelerine gerek
yoktur,

e Miisteri Temsilcileri olasi kotii niyetli kullanimlar tespit edebilirler.

Cagr1 merkezi yoneticileri etkili Veri Akisi YOnetiminin yararlarim fark edip,
veri kalitesinin is siirecine dahil edilmesini tegvik etmeye bagladiklarinda organizasyon,
tipik olarak hatalarin nerede ve nasil olustuklarini belirlemek i¢in bir inceleme ve analiz
siirecinden gegecektir. Ornegin incelemeler, veri kalitesi sorunlarmin kaynaginda
siklikla kotii egitimli veri giris personeli veya miigterilerin kendilerinin olduklarim
ortaya koyar.

Kaynak belirlendikten sonra yeni siirecler uygulamaya konulabilir veya eski
siirecler hatalari ve maliyetlerini daha ortaya ¢ikmadan yok etmek icin Veri Akist
Yd6netimine entegre edilerek donustiirtilebilirler.

Etkili bir Veri Akisi Yo6netimi, ilgili miigteri bilgilerine neredeyse ger¢ek

zamanda erisim saglayacag: i¢in miisteriyle iletisimde olan Miisteri Temsilcisi veya
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web uygulamasi miisteriyi daha iyi tanimlamak ve olasi bir sahteciligi degerlendirmek
icin uygun sorulan sorabilir. Cogu durumda iyi egitimli bir Miisteri Temsilcisi, olas bir
sahtecilikte s6z konusu olan posta ve teslimat adresleri arasindaki ayrilifi veya
harcamalardaki siradigi1 degisimleri farkedebilir. ‘
Ancak Mﬁsteﬁ Temsilcisi, miisterinin birlestirilmis, gecerli bir tablosuna sahip
olmadan bir "siparis girme temsilcisi" olarak kalir ve sahtecilifi bir olasilik olarak

gbrme, hatta kigisel bir miisteri iligkisi gelistirme olanagina bile sahip olamaz.

2. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miigteri ile ilgili verileri toplayan igletme, ikinci asamada bu verileri isler.
Miisteri ile temas edilen magaza, kiosk, telefon, internet, mektup gibi her noktada,
miisteriyle olan tiim iligkiyi isletme bilmek durumundadir. Miigteriden toplanan verileri
ona daha iyi hizmet vermek, onun igletme tarafindan tanindigini géstermek ve onun 6zel
oldugunu hissettirmek i¢in  kullamlmalidr. Bu da c¢agri  merkezleriyle
gerceklestirilmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimini analitik kisminda elde edilen verilerin veri
ambarinda sabitlenmesi ve analiz edilmesi yer aliyor. Burada 6nemli olan verilerin veri
madenciligi ile analiz edilip anlaml miigteri béliimlerinin olusturulma ve bu boliimlere
ozel teklifler gelistirilmesidir.

= Veri Madenciligi

Veri madenciligi; anlamli modeller ve kurallar ortaya c¢ikarmak amaciyla
otomatik veya yari-otomatik yontemler kullanarak biiyiik miktarlardaki verileri analiz
etme ve inceleme siireci olarak tammlanmigtir. Fakat veri miktarlarinin artmaya devam
etmesi ile bu tamimin gézden gegcirilmesi gerekliligi dogmus ve meydana ¢ikarilmaya
calisilan model ve kurallarin aym zamanda "anlamhi" olmalart gerektigi kanisina
varilmistir. Genel olarak ele alindiginda, Veri Madenciligi ile yapilabilecekler alti ana
baslik altinda toplanm1§t1r69:

1. Simuflandirma

2. Deger bicme

3. Tahmin etme

4. Yakinlik veya birlik kurallan

¢ «“Veri Ambar1 Uygulamalarinin Evrimi”,
http://www.activefinans.com/activeline/sayil/veri_ambari.htm! (27.09.2002).
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5. Kiimeleme

6. Tammlama ve goérsellestirme

Bu ana bagliklann ilk i¢ tanesi, yonlendirilmis veri madenciligine Ornektir.
Burada amag, bir model kurmak igin, incelenmek istenen bir degiskeni geri kalan
verilerle tammmlamaktir. Sonraki ii¢ ana baglik ise yonlendirilmemis veri madenciligine
ornektir. Bu yontemde, hedef olarak belirlenen bir degisken bulunmamakta, biitiin
degiskenler arasinda bir iligki kurmak amaglanmaktadir.

1. Sumiflandirma: Simiflandirma, yeni bir nesnenin niteliklerini inceleme ve bu
nesneyi onceden tanmimlanmig bir sinifa atamaktir. Burada 6nemli olan, her bir simifin
ozelliklerinin dnceden net bir sekilde belirlenmis olmasidir. Sinmiflandirmaya Grnek,
olarak kredi kart1 bagvurularimi diisiik, orta ve yiiksek risk grubu olarak ayirmak veya
pazar bolimlemesi yapmak gosterilebilir.

2. Deger bigme: Simiflandirmamin aksine deger bigme yontemi kredi karti
bakiyesi ve gelir diizeyi gibi siirekli degiskenlik gosteren sonuglar ile ilgilidir. Aslinda
deger bigme yontemi siniflandirma yapmada bir ara¢ olarak kullanilir. Ornegin
musterilerine bir teklif gétiirmek isteyen isletmeler, daha Onceki tekliflerine miigteriler
tarafindan verilen yanitlar1 puanlayarak, 0 ile 1 arasinda miigterilerini derecelendirir ve
olumlu yamt vermesi en olasi miigterilere teklifini sunar. Bir diger 6rnek, miisteri
olmay1 birakma olasiliy yiiksek olan miigterilere deger bigmektir. Daha 6nce isletmeyi
terketmis mugterilerin ortak 6zelliklerini belirleyerek, bu 6zelliklere sahip olan mevcut
miisterilere yeni teklifler ve 6zel kampanyalar sunarak bu miigterilerin rakip firmalara
yonelmeleri dnlenebilir.

Veri madenciligi sayesinde, kampanyalara cevap verme olasiligi diisiik kisiler
belirlenerek, yapilan telefon goriismelerinden ve bu kigilere gdnderilen mektuplardan
tasarruf saglanmastir.

Diger taraftan en degerli olasi miisteriler belirlenerek gelirlere de katk:
yapimigtir.

3. Tahmin etme: Esasen, tahmin etme yontemi, siniflama ve deger bigme
yontemlerinden ayr tutulamaz. Ciinkii bu yontemler elde bulunan verilerle yapllan‘
tahminlere dayanir. Bu tahminlerin gergeklesip gerceklesmedigi ise ancak bekleyerek
goriilebilir. Omegin gegmis verilere dayamlarak 6 ay i¢inde firmayr terk edecegi

diistiniilen bir miigteri bunun aksi yénde hareket edebilir. Bu veri de gelecekte yapilacak
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olan tahminler i¢in kullanilacaktir.

4. Yakinlik veya birlik kurallan: Burada amag, beraber giden seyleri
belirlemektir. Klasik bir 6rnek olarak, bir siipermarkette beraber satilan iriinler
gosterilebilir. Perakendeciler bu bilgiyi raf diizenlemeleri, katalog tasarlamasi ve
capraz-satig firsatlart yaratmak icin kullanméktadlr.

5. Kiimeleme: Kiimeleme, degisik Ozellikler g&steren insanlari, kendi iginde
benzerlik gosteren alt gruplara ve kiimelere ayirma islemidir. Siniflamadan farka ise,
kiimelemede ozellikleri 6nceden belirlenmis siniflarin varolmayigidir. Ortaya ¢ikan
kiimelere eger varsa, bir anlam yiiklemek analizi yapan kisiye baglidir. Ornegin
birbirinden farkli miizik tarzlarim begenen kigiler kiimesi aym zamanda farkli alt kiiltiir
gruplarini da gésteriyor olabilir.

6. Tamimlama ve gorsellestirme: Veri madenciliginin bazen amaci, sadece
karmasik bir veritabanmnda neler olup bittigini anlasilir kilmaktir. Iyi bir tanimlama en
azindan, nereden baglamak gerektigi konusunda yol gosterici olabilir. Bulunan
tamimlamalar1 g6ze hitap edecek bir sekilde anlamlandirabilmek de binlerce iligki
bulmaktan ¢ok daha dogru bir resim ortaya koyabilir.

Miisterilerin degerlerine ve ihtiyaglarina gore farkliliklarinin belirlenmesi
esastir. Migterileri tanimak, yani hangi kanallar1 kullandiklarim ve karlilik oranlarini
belirlemek, analitik bir Miisteri [liskileri Yonetimi yaklagimi ile miimkiindiir. Isletmeler
i¢in deger iiretebilen ¢agr1 merkezleri olusturabilmek; az sayida operatorle ¢ok sayida
¢agriyr cevaplayabilmek uzun stire¢li bir verimlilik saglamakla miimkiin olmaktadir.
Miisteri sorularina cevap verme ve fiyatlarla ilgili bilgilendirmenin &6tesinde ¢agr
merkezleri yeni matriksler ve yeni sistemlerle miisteriler ile 1yi niyetli ve sadakate

dayal iligkiler kurulmasina imkan tammaktadir”’.

3. Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri Iligkileri Yonetimi'in operasyonel kismim olusturan miigteriyle iliski;
telefon, faks, internet, kiosk ve POS ile saglanmaktadir. Bu yolla elde edilen veriler de
veri ambarinda toplaniyor. Analitik Miisteri Iliskileri Y6netimi hizmeti veren igletmeler,
miigteri profili, iirin modelleme, kampanya analizi, raporlama ¢oziimleri ve 6lgme

teknikleri konusunda sirketlere yazilim ve damgmanlik ¢oztimleri sunarlar. Operasyonel

" Gavin Brown ve Gillian Maxwell, “Customer Service in UK Call Center: Organisational Perspectives
and Employee Perceptions”, Journal of Retailing and Consumer Services, (Kis 2002), 5.425.
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Miisteri Iliskileri Y&netimi uygulamalann ise kampanya yOnetimi, ¢agri merkezi,
elektronik ticaret, satis otomasyonu konularda verilen damigmanlik hizmetini igerir.
Cagr1 merkezi hizmeti kapsaminda, bir ekip gelen ¢agrilar1 yanitlarken, bir bagka ekiple
de mevcut miigteri veri ambarim arayarak satin alma ihtiyaci yaratmaya ¢alisir. Satig
kanal1 ile yapilan satiglarda kanali bilgilendirip, yénleﬁdirilen misteriyi takip etmeli ve
boylece miisterinin kanaldan da memnun kalmasint saglanmahdir.

Miisteri ile konugmak, onlar1 dinlemek ve sdylediklerini hatirlayabilmek sadece
isin bir yarisidir. Diger yanisi migteriden elde edilen bilgiler tizerinde miisteri ile
interaktif iliskiler kurabilecek stratejiler olusturmaktir.

Bunun i¢in de miisterinin degisen 6nceliklerini kargilayabilecek iirtin, hizmet ve
isletme anlayis1 olusturmak ve bunlarla birlikte 63renen iligkileri kurarak bunu
siirdiirmek gereklidir (Sekil 8).

L
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Sekil 8. Cagri Merkezlerinde Verinin Islenmesi
http://www.cmcturkey.com/urun]er/ne_yapariz.asp?ny_id=3 (27.10.2002) uyarlanmigtir.
Sonug olarak entegre bir Miigteri Iliski Yo6netimi stratejisi, pazarlamacilara,

miisteri profilleri ile ilgili akilli bilgileri, kampanya bilgilerini ve ¢6ziimlerini saglar. Iyi
bir Miisteri Iligkileri Y®netimi uygulamasi, miisterilerin isletme ile iligki iginde
olduklari tiim noktalarda tek bir isletme imaj1 ile kargilagmalan ve isletme igindeki
biitiin birimlerde tek bir miisteri i¢in tek bir imaj bulunmasin saglamaktir. Bunun i¢in

miisterileri iyi tanimak ve onlarm neleri sevdikleri veya sevmediklerini iyi bilmek
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gerekmektedir. Cagr1 merkezleri, etkilesimleri akici hale getirmek ve gelistirmek igin
dogru verileri vurgulayan, anlamlt bir miisteri iligkisi gelistirmeye olan bagliliklarin

sergilerler.

4. Miisteriden Geri Donen Bilgilerin Kaydedilmesi

Miigteri Temsileisi, miisteri ile iletisime gectikten sonra miisteriden geri dénen
bilgileri de kaydetmesi gerekir. Ciinkii miigteriye iletisimde oldugunda aldig: ilgiler
daha sonra kullanilacaktir: tiriin ve hizmetin diizeltilmesinde, gelistirilmesinde ya da
yenilenmesinde. Yani bu bilgiler analiz edilerek tekrar degerlendirilecektir.

Boylece olusturulan kampanyalar miisteriye sunulur ve misterinin bu
kampanyalara cevabi yine veri ambarinda miigteri bilgileri arasindaki yerini alir. Ancak
veri madenciligi sayesinde bir igletme ambarinda bulunan sayisiz kayd: miisterilerini

tutarl bir sekilde resmeden bir biitiine ulagabilir’".

Isletmeler sikayetleri kendilerinde toplamak igin birgok yéntem gelistirmislerdir.
Bu yontemlerin ortak 6zelligi sikayetlerin isletmeye birikmesini saglamaktir. Ancak son
donemlerde diinyada kullanilan yontem, cagri merkezleridir. Cagn merkezierini
kullanmalar ¢ok eskiye dayanmamakla birlikte ¢ok ¢abuk benimsemistir. Ciinkil ¢agr
merkezleri temel bir ihtiyaca cevap vermektedir; iletisim kurmak. Insanlar muhtemelen
var olduklarindan beri birbirleri ile iletisim kurmaktadirlar ve g¢agri merkezlerini
yarattigi en Gnemli fayda bu iletisimi kolay ve formel bir hale getirmek olmustur.
Bir¢cok miisterinin karsilastifi sorun ortaktir: sikayet edecek isletmeye ulasamamak.
Miisteri isletmeye ulagincaya kadar bir siirii engeli agmak zorunda kalmakta ve sonunda
yine istedigi kisiye ulasamamaktadir. Bu arada ¢ok da zaman kaybetmektedir. Cagn
merkezleri, miisterinin igletmeye kolay, hizli ve rahat ulagsmasini saglar. Tabiki, ¢agr
merkezlerinin tek fonksiyonu sikayetleri ¢6zmek degildir fakat en etkin kullanilan
fonksiyondur. Bununla birlikte ¢ogu isletme sikayet eden miisteriye yeni Uriinler
satabilecegini kesfetmistir. Ciinkii miigteri igletmeyi aramigtir ve gordiigii ilgi, yeni triin
almasmi kolaylagtirir. Yani gikayet eden miigteriye firtin satmak bir firsat olarak
degerlendirilmelidir. Cagrn Merkezleri'; “miisterilerin isletmeyé baghlik oranlarimi
yiikseltmekte bunun yamsira firmalann yeni miisteri kazanmak igin yaptiklan

harcamalar1 azaltmaktadir. Kisacasi; Cagri Merkezleri igletmelerin kosulsuz miisteri

7' «js Baglaminda Veri Madenciligi”, http://www.cmcturkey.com.tr (26.07.2002).
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memnuniyetine ulagmalarim saglayacak ve bununla birlikte maliyetlerini azaltacak en

giivenilir yol olarak ortaya ¢ikmaktadir.



UCUNCU BOLUM

OTOMOBIL BAYILERINDE SIKAYET TOPLAMA YONTEMLERI
UZERINE BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACLARI '

Tezin ilk bolimiinde tatminsizlik gostergesi olarak ifade edilen sikayetlerin,
isletmeler acisindan onemli bilgi kaynaklari oldugu agiklanmigti. Aslinda bu bilgiyi
ileten miigteri, isletmeye bir sans daha vermigstir. Bu sans: degerlendiren isletme,
miistertyl memnun etmeye caligir. Ciinkii, memnun kalan miigteri, {iriin satin almaya
devam eder. Hatta isletmenin diger tiriin ve hizmetlerini de diiginmeden denemek ister.
Miigterinin bu davramns tarzini fark eden igletmeler, gikayetleri kendilerinde toplayarak
miisteriyl kaybetmemeye gallsmaktadular. Bu amagla, farkl: sikayet toplaina yéntemléri
gelistirilmistir. Iste, bu arastirmada herhangi bir sorunla karsilastiinda miisterinin
direkt isletmeye gelmesini saglamak amaciyla kullanilan sikayet toplama yontemleri ele
alinmigtir. Aragtirmanin amagclari sunlardir:

e Misterilerin gikayet toplama yontemlerinden beklentilerini tespit etmek,

e Tatmin olan ve tatmin olmayan miigterilerin beklentilerinin farklilik gésterip

gistermedigini belirlemek,

e Tatmin olan ve tatmin olmayan miisterilerin halihazirda kullandiklar sikayet

toplama yontemlerini saptamak ,

e Tatmin olan ve tatmin olmayan miisterilerin igletmelerde 6nem verdikleri

sikayet toplama yontemlerinin belirlemek.
2. ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirmanin Modeli
Miisteri tiriinil satin ahip kullanmaya bagladiktan sonra ya tatmin olur ya da

tatmin olmaz. Tatmin olan miisteri iki gesittir. Birincisi; trtinle ilgili hi¢ sorun

“
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yasamamstir. Ikincisi, rlinle ilgili sorun yasamis ama sorunu sikayet toplama
yontemler1 aracifiyla ¢ozilmiistiir. Her iki durumda da miisteri sorunu oldugunda

coziimlenecegini bilmektedir (Sekil 9).

TUKETICININ SATIN
ALMA SONRASI
DEGERLENDIMESI

TATMIN I l TATMINSIZLIK I

| SIKAYET TOPLAMA
YONTEMLERI

Sekil 9. Tiiketicinin Satin Alma Sonrasi Uriinii Degerlendirmesi

Tatmin olmayan miisteri ise iirlinli satin aldiktan sonra iirtin, hizmet, personel
vb. sebeplerden dolayr memnun kalmamigtir. Bu miisteri ya sessiz kalmis ya da
isletmeye basvurdugu halde sorunu c¢oziilmemistir. Isletmelerin amaci, bu grubu
olusturan miigterileri tatmin etmek olmalidir. Yukarida bahsedildigi gibi, aragtirmanin
amaci tatmin olmayan migteriler i¢in kullanilacak sikayet toplama ydntemlerinin tespit
edilmesidir.

Aragtirma modelinde tatmin olan ve tatmin olmayan miigteriler ele alinmigtir.
Boylece her iki grup miisterinin tercihleri ve beklentileri daha kolay belirlenebilmistir.
Isletmeler miigteriye tezin ikinci boliimiinde bahsedilen gikayet toplama ydntemleri
vasitasiyla sikayetlerini iletme imkani tanimaktadirlar. Hatirlanacag: gibi; bu yontemler,
iliskiye dayali sikayet toplama yoéntemleri ve teknolojiye dayali sikayet toplama
y6ntemleri olarak ikiye ayrilmaktadir. Higkiye_ dayal1 sikayet toplama yontemleri;
sikayet kutulari, personel, miisteri bilgi/destek masalar1 ve misteri anketleridir.
Teknolojiye dayali sikayet toplama yontemleri ise iicretsiz telefon hatlar1 ve ¢agn
merkezleridir. Miisterileri hangi yOntem/yontemlerin tatmin etti§i bu aragtirma

esnasinda belirlenecektir(Sekil 10).
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Sekil 10. Tiiketicinin Satin Alma Sonrasi1 Degerlendirmesi
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2.2. Literatiir Taramasi

Aragtirmanin konusunu olusturan sikayet toplama ydntemleri konusunda 6nce
6n bir ¢alisma yapilmistir. Bu amagla 6ncelikle ikincil veriler taranmistir. Bu ¢alisma
esnasinda miigteri gikayetleri konusunda bir¢ok ¢aligmaya rastlanmigtir. Barlow ve
Moller, yonetim, ticaret ve sanayi konularinda yazilmis ve miisteri sikayetlerini ele alan
makalelerin sayimimi  yapmuslardir. Sekil 11'de goriilecegi gibi miisteri sikayetleri

konusunda 1981 yilindan itibaren 1995 yilina kadar 200°den fazla ¢alisma yapilmastir.

200
150
100

50

1981 1982 1983 1984 1985 1986 1987 1988 1989 1990 1991 1992 1993 1994 1995

Sekil 11. Miigteri Sikayetleri ile Ilgili Arastirmalarin Sayisi

Janelle Barlow ve Claus Moller, Her Sikayet Bir Armagandir (1. basim. Ceviren: Giinhan Giinay,
Istanbul: Rota Yayinlari), s.10.

Miisteri sikayetleri konusundaki bu ¢aligmalar iki boyutta ele alinabilir. Ilk grup,
miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikaran sebeplerle ilgili aragtirmalardir. Bu yiizden
bu gruba giren ¢aligmalar, sorunu a¢iga ¢ikartmaya yonelik aragtirmalar olarak ifade
edilebilir. Bu gruba giren ve miisteri sikayetleri konusu ile ilgili ilk énemli ¢alismayi
yapan Robinson, sikayet davranisim etkileyen faktorler iizerinde durmustur. Singh,
miisterinin 6nceki tecriibelerinin gikayet davramisinda 6nemli oldugunu bir model

136

kurarak ag¢iklamigtir”™°, Susskind miigterinin goziinde isletme taninirligimin 6nemi

lizerinde durmustur. Bu c¢aligmada hizmet isletmelerinde giiven ve birliktelik

137

faktorlerinin  6nemini vurgulamistir >, Bu c¢aligmalara benzer bir ¢alisma, Kilig

"¢ Singh, a.g.e., 5.23.
137 Suskind, a.g.e., 5.65.
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tarafindan dayamikh tiiketim mamullerinde yapilmgstir'®®.

Kilig, dayamikli tiiketim
riinleri alicilarimin sikayet davramsglarini aragtirarak sikayet eden ve etmeyen miisteri
profilini ¢ikarmistir.

Sikayet davramisi ile ilgili diger bir grup ¢alisma da iiriin ya da siiregte degisiklik
yapilmasi karslslnda‘ miisterinin davranmisin belirlemeye temel olugturacak bilgilerin
elde edilmesine yonelik arastumalardir. Bu arastirmalar genelde miigterinin
tatminsizligini ortadan kaldiracak ¢alismalarla ile ilgilidir. Day ve Grabicke, miisterinin
sikayet etmesi icin sikayet sistemini kolaylastirmak gerektigini'*®; Johnston ise sikayet
yonetiminin iistiinde durarak sikayete sebep olan sorunlarin yeniden ortaya ¢ikmasini
engelleyen sikayet stireci ile ilgili caligmalar yapmistir. McClendom, sikayetlerin
faydalar1 iistiinde bir arastirma yapmis ve sikayet dostu isgletme imaj1 {izerinde
durmustur'®®. Bu aragtirmada miisteri iliskilerinin siirekli gelistirilmesi gerektigi ve
ozellikle sikayet slirecinin Onemi vurgulanmugtir. Goriilecegi gibi bu ¢aligmalar,
aragtirmacilart  sikayet sistemine yonlendirmigtirr. Wood, sikayet prosediirlerin
miigterilerin koruyucusu oldugunu ama bu prosediirlerin ¢ok iyi kullamilmadigini ifade

! Bu arastirmaya gore, miisterinin sikayet etme isteksizligi ve endigesi sikayet

etmistir
etmeyi engellemektedir. Isteksizliginin nedeni, miisterinin {irtinden tam olarak ne
istedigini bilmemesi iken endisesinin sebebi personelin olumsuz tavirlaridir'*2. Cross,
bir igletmenin sikayet yonetim sisteminin 6zelliklerini'*’; Greenberg ise sikayet yonetim
sistemini kuracak isletmeler icin gerekli oncelikleri'*; Synder, sikayet yonetim
sisteminin igerigini olusturan faktorleri belirlemeye caligmiglardir. Resnik ve Harmon,
etkili sikayet ele alma konusunu incelerken miisteri ve yoneticiler agisindan sikayetleri

ayn1 ayri degerlendirmislerdir. Her iki tarafin da sikayetleri farkli algiladiklar ortaya

¢ikarmistir. Sushing de hizmet isletmelerinde sikayet beklentileri ile ilgili bir aragtirma

138 (zcan Kilig,Tiiketicinin Tatmini ve Sikayet Davramig1", Pazarlama Ditnyasi, Yil 7, Sayr No: 42,
(Kasim-Aralik 1993), s. 25.

1% Day, Grabicke ve digerleri, a.g.e., 5.90.

%0 Bruce McClendon, “Complaint-Free Customer Service”, Public Management, Cilt 79, Say1 No: 3
(Mart 1997), s. 22.

! Robert Johnston, “Linking Complaint Management to Profil”, International Journal of Service
Industry Management, Cilt No 12, Say1 No: 1 (2001), s.60.

'“2 Daphne Wood, “Acting On Complaints About Mental Healt Services:Implications of Power
Imbalancea”, Journal of Management Medicine, Cilt No: 10, Say1No: 3 , s.31.

"3 Cross, a.g.e., 5.52.

144 Synder, a.g.e., s.27.
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yapmis$ ve c¢alisan personelin miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi tistiinde direkt
ilgisinin oldugundan bahsetmistir'*’.

Isletmelerin sikayetleri nasil cevaplayacag ve miisteriyle nasil iletisim kuracag
1990’11 yillardan sonra 6n plana ¢ikmigtir. 1992 yilinda Goodwin ve Ross daha sonra
Kelley ve Davis hizmet igletmelerinde gsikayet ele alma programlarimi gelistiren
modeller iizerinde durmuslardir.

Isletmelerin sikayet sistemini diizenlemek amaciyla yapilan bu galismalar,
miigteriyi tatmin eden sistemlerin gelistirilmesi sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Sikayet
toplama yontemleri de bu sistemlerin igine dahil edilmistir ¢linkii bu yontemler
isletmenin aksayan yoniinii ortaya koymaktadir.

Stephen, hizmet isletmelerinde miister1 degeri tizerine bir ¢aligma yapmagtir. Bu
calismada sikayet ele alma siireci de yer almistir. Stephen; sikayetleri isletmelerin
yatinmi olarak degerlendirmistir. Sikayet stireglerinin esnekligi, hizi, kolayhigi ve
ulagilabilirligi miisterinin yeniden aymi hizmet isletmesine gelmesini saglamaktadir.
Benzer bir c¢alismayr miigteri tatmini konusunda isleyen Stauss; sikayetini kime
iletecegini bilmeyen miisterinin tatmin olmadigimi bulmustur. Sikayetlerin igletmede
biraraya getirilmesi ve isletmede ¢o6ziilmesinin miigteri tatmini {istiindeki olumlu
etkisinden bahsetmigtir'*.

Bu aragtirmada yukarida bahsedilen son iki ¢aligmadan yola ¢ikilmistir. Ancak

literatiirde gikayet toplama yontemleri ile ilgili yeterli bilgi bulunamamistir. Bu nedenle

anket metodu kullanilarak birincil verilerin elde edilmesine ¢aligilmistir.
2.3. Arastirmanin Hipotezleri
Sikayet toplama yontemlerine iliskin kurulan hipotezler asagidadir:

Hi: Tatmin olan ve olmayan miisterilerin sikayet toplama yontemlerinden

bekledikleri 6zellikler farkhdir.

H2: Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda sikayet toplama yontemlerinin

kullanimu itibariyle fark vardir.

H3: Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda sikayet toplama yontemlerine

145 Suskind, a.g.e., s.32.

146 Bernd Stauss, “The Dimensions of Complain Satisfaction: Process and Outcome Complaint
Satisfaction Versus Cold Fact and Warm Act Complaint Satisfaction”, Managing Service Quality, Cilt
12, Sayr No:3 (2002), 5.173.
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verilen 6nem itibariyle fark vardir.

3. ARASTIRMANIN SINIRLARI

Miisteri sikayeti konusunda yapilan aragtirma bulgularina gére iiriiniin degeri
diigiikse miisteri sessiz kalmayi tercih etmektedir'®’. Bu sebeple arastirmada Tiirk
tiiketicisi agisindan degeri nispeten yiiksek bir iiriin olarak nitelendirilen otomobil tercih

edilmigtir.

4. VERILERIN TOPLANACAGI ANA KUTLENIN BELIRLENMESI
Aragtirmada ana kiitleyi Tﬁrkiye’deki tim otomobil sahibi olan kisiler
olusturmaktadir. Ciinkii hedef ana kiitle, hakkinda bilgi toplanmas s6z konusu olan kisi,
aile, kurum, firma vs. gibi birimlerden olusan elemanlardir. Ancak bu kadar biiyiik bir
evren iizerinde arastirma yapmanin teknik, maliyet ve zaman ag¢isindan bu ¢aligmanin
smirlarint  asacagr digiiniilerek anakiitle smirlandirlmistir.  Aragtirmaci  agisindan
tiketicilere ulagma kolaylig: diistiniilerek anakiitleyi Kayseri'deki otomobil sahiplerinin
olugturmasina karar verilmigtir. Bu kararin alinmasinda Tiirkiye’deki 10.000 kisiye
diisen 6zel otomobil sayisi etkili olmugtur. Tablo 2'deki bulgulara gére Kayseri yedinci

siradadir. Bu durumda bu ilin tercih edilmesinde bir sakinca gériilmemistir.

Tablo 2. Ozel Otomobil Sayisi

OZEL OTOMOBIL SAYISI
OZEL OTOMOBIL 10.000 KiSIYE
SIRA |ILLER SAYISI DUSEN OZEL
NO OTOMOBIL SAYISI
1 ANKARA 678.363 1.614
2 ISTANBUL 917.543 998
3 1IZMIR 350.856 981
4 ANTALYA 174.063 881
5 BURSA 188.384 829
6 ADANA 148.041 759
7 KAYSERI 88.218 742
8 MUGLA 76.856 740
9 ESKISEHIR 71.070 739
10 BALIKESIR 98.288 737

DIE, http://www.die.gov.tr/Isttablolar (1.5.2003).

bl Statuss, a.g.e., s.176; Mclendom, a.g.e., s.22; Kilig, a.g.e., 5.26.
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4.1. Ana Kiitleden Uygun Ornegin Belirlenmesi

Tablo 3’de anakiitleyi belirlemek amaciyla Kayseri Sanayi ve Ticaret
Odas1’ndan alinan otomobil bayilerinin listesi bulunmaktadir'*®. Bu bayiler satis, yedek
parca ve servis (3S:Sales, Spare Part ve Service) hizmeti saglamaktadirlar. Bu listede

yer alan on dort otomobil bayisinin miigterilerine ulagmak hedeflenmistir.

Tablo 3. Kayseri'de Bulunan Otomobil Bayilerinin Listesi

SIRANO |BAYI iSMi MARKA
1 TAYOTO TOYOTA
2 SUSAL HONDA
3 DEMIREL OPEL
4 BAYRAKTARLAR-MERKAY MERCEDES
5 GULPINAR HYUNDAI
6 0Z-SA 1 VOLKWAGEN
7 OZ-SA 2 AUDI
8 OZARLAR TOFAS
9 TANVER TOFAS
10 UNAL MOTORLU ARACLAR FORD
11 GULPARLAR RENAULT
12 KOSEOGLU-METINER FORD
13 KIA/KIA MOTORS KIA
14 INCIROGLU OTOMOTIV PEUGEOT

Otomobil bayi misterilerine ulagsmak i¢in miigteri listeleri olusturulmaya
¢alisgtlmigtir. Ancak bayilerin bir kismu miisteri gizliligi nedeniyle bu listeleri
veremeyeceklerini ifade etmiglerdir. Miisteri listeleri alinan bayi listeleri ise giincel
olmadig1 gérillmiistiir. Bunlar gdzontine alinarak otomobil bayi miisterileri i¢in hedef
ana kiitle, servise gelen miisteriler olarak tespit edilmistir.

Kullanmilan 6rnekleme yontemi, tesadiifi olmayan Ornekleme yontemidir. Bu
ornekleme yonteminin kullanilma sebebi; 6rnekleme uygulamasinda ger¢evenin (yani
miigteri listelerini) belirlenememesidir. Tesadiifi olmayan Ornekleme ydnteminin, bir
¢esidi olan kolay yoldan Srnekleme (gelen miisteri sayis1) kullamlmistir. Kolay yoldan
orneklemede 6rnek birimleri , aragtirmacinin kolayina nasil gelirse o sekliyle secilir'®.
Fakat bu arastirmada, gelen miisterileri arastirmaci segmemektedir. Miigteri kendi

arzusu ile anket formunu doldurmaktadir. Boylece arastirmacimn taraf tutmast

engellenmistir.

148 By veri, Nisan 2003 tarihinde alinmistir. Haziran 2003’de yeniden giincellenmistir.
9 Cemal Yiikselen, Pazarlama Arastirmast, (Ankara: Detay Yayimncilik, 2000), 5.69.
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4.2. Ornek Hacminin Belirlenmesi

Ornek hacmi, arastirmada incelemenin tizerinde yapildigi ya da aragtirma
kapsamina fiilen giren birim sayis1 demektir'®. Bu hacmi belirlemek i¢in arastirmanin
%95 giiven simurinda %5 hata payinda ve tiiketicilerin %60’ min sikayet ettigi'”’

varsayimi altinda n=369 olarak bulunmustur. Bu say1 asagidaki formiil ile hesaplanir'>.

T(1-T)
n =
(e/Z)*
n: Ornek buyikligi
n: anakiitle ile ilgili bir nitelik itibariyle iki gruba bélindiigiinde bir grubun
toplam i¢indeki orani
e: tolerans diizeyi
z: standart sapma miktan

n=369 adet

Ornek biiyiikliigii saptandiktan sonra bunun anakiitle icindeki oranmin %5°den
biiyiik olup olmadigi(n/N>0.05) saptanmalidir. Sayet oran %5°den biiyiikse hesaplanan
omek biyiikligi (V[(N-n)/(N-1)] diizeltme faktorii ile carprtilarak kiigiiltilmelidir.
Kayseri’deki 6zel otomobil sayisi, 88.218°dir (Tablo 3). Bu bilgi gb6z6niine alindiginda
diizeltme fakttrii; 369/88.218=0.0042 olarak hesaplanir. Bu deger, %S’dén kiigtktir.
Bundan dolayr diizeltme faktorii ile ¢arpmaya gerek yoktur. Yani otomobil bayii

miigterileri i¢in yapilacak anket yontemi i¢in belirlenen &rnek biiyiikliigii 369 adettir.

5. MEVCUT DURUMUN TESPIT EDILMES]

Otomobil bayi misterileri ile ilgili aragtirmaya baglamadan Once otomobil
bayilerinin kullandiklar1 sikayet toplama ydntemleri tespit edilmistir. Ayni zamanda
uygulamada, teori kisminda belirtilen sikayet toplama yontemlerinden hangilerinin
kullanildig1 da saptanmigtir. Bu amagla bayi yoneticileri ile goriisiilerek sikayet toplama

yontemleri hakkinda bilgi alinmistir. Bu bayilerin sikayet sistemleri de incelenmigtir.

'%® Mahir Nakip, Pazarlama Aragtirmalan Teknikler ve (SPSS Destekli) Uygulamalari, (1. baski.
Ankara: Seckin Yayincilik, 2003), s. 180.

Bl K, a.g.e., 5.29.

152 Yiikselen, a.g.e., s.85.
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Tablo 3'de bulunan listede on dért bayinin Miisteri Iliskileri Yéneticileri(Miisteri
Miidiirleri, Miisgteri Sorumlulari, Miigteri Uzmanlar1) ve Halkla Iliskiler Miidiirleri ilr-e
goriisiilmiistiir. Bu goériismede tercih edilen goériisme yontemi derin gériigmedir. Derin
goriisme; goriismecinin cevaplayicilarla teke tek miilakat yapmasidir. Nispeten

153 o . . . i
. Derin goriisme y&nteminin se¢ilme nedeni

yapulandirilmamis bir gériisme teknigidir
dogru veri elde edebilmektir. Ciinkii her bayi kendisine gore sikayet toplama
| yontemlerini isimlendirmistir. Bu nedenle yoneticilerle bire bir goriigtilmiistiir. Goriisme
yapmadan Once randevu alinmigtir. Ayrica sorularin yanlis anlagilabilecegi diisiiniilerek
yoneticilere de goriigme metni yazili olarak verilmigtir. Bu goriisme metni Ek 1°dedir.
Gortigme siiresi 30 ila 45 dakika arasinda stirmiigtiir. Bu goriismeler Mayis ay1 i¢inde

yapilmistir.

5.1. Otomobil Bayilerinin Halihazirda Kullandiklarn Sikayet Sisteminin

Belirlenmesi

Mevcut durumu belirlemek igin goriigme yaptlan otomobil bayi yOneticilerinin

alinan veriler agsagidadir.

Tablo 4. Bayi Yoneticilerinin Bayi Igindeki Gorevi

Gorev Frekans Yiizde
Miisteri Iliskileri Yoneticisi 5 35.7
Halkla Iligkiler Yéneticisi 7 50.0
Satig Boliimii Yoneticisi 2 14.3
TOPLAM 14 100.0

Goriismeye katilan bayi yoneticilerinden yedisi Halkla Iligkiler Miidiirii’ diir. Bu
sonug, miisteri sikayetleri ile ilgilenen yOneticilerin Halkla Iliskiler Boliimii’niin
Yoneticileri oldugunu gostermektedir. Bu yanlis bir uygulamadir. Ciinkii sikayetle ilgili
ydnetici, kurumun dig iliskilerini diizenleyen kisi degil miisteriyle birebir iliski kuran

yonetici olmaliydi.

'3 Cari McDonald Jr. ve Roger Gates, Marketing Research Essentials, (2. baski. Ohio: South-Western
College Publishing, 1998),s.118.
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Tablo 5 . Sikayet Sisteminin Bulunurlugu ile Iigili Bulgular

Otomobil Bayisi Frekans Yiizde
Sikayet Sistemi Olanlar 13 92.9
Sikayet Sistemi Olmayanlar | 7.1
TOPLAM 14 100.0

Kayseri’de satis, servis ve yedek par¢a saglayan otomobil bayileri i¢inde sikayet
sistemi olmayan tek bayi vardir. Digerlerinde yani onii¢(%92.9) bayide sikayet sistemi

bulunmaktadir. Bu da otomobil bayilerin sikayet sistemine Onem verdiklerini

gostermektedir.
Tablo 6. Sikayet Sisteminin Bayiye Sagladig1 Yararlarla {lgili Bulgular
Yararlar Frekans Yiizde
Miisteri giiveni 13 92.9
Miisteri tatmini 12 85.7
Bilgi geri doniigii 12 85.7
Yeni sikayeti 6nleme 10 71.4
Hizmet yetersizligini belirleme 10 71.4
Kalite iyilestirme 10 71.4

Goriismeye katilan bayi yoneticilerine, sikayet siteminin sagladify faydalar agik
uclu soru olarak yoOneltilmistir. Bu soruya birden fazla cevap verebilecekleri
sOylenmistir. Bu cevaplara gore sikayet sistemi; mugteri giiveni, bilgi geri doniist,
miigteri tatmini, yeni gikayeti Onleme, hizmet yetersizlifi ve kalite iyilestirme
saglamaktadir. Tablo 6'dan goriilecegi gibi, miisteri giiveni saglama on dort ySneticiden
on ii¢ii tarafindan verilen cevaptir. Miigteri tatmini ve bilgi geri doniisti de on iki
yonetici tarafindan séylenmigtir. Bu sonuglar, yoneticilerin sikayetlere miisteri iliskisini

gelistiren bilgiler olarak baktigim gostermektedir.

ol BUPRTRE
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Tablo 7 . Otomobil Bayilerinin Sikayet Kaydi Tutma Oranlari ve Kayit Siireleri Ile ilgili

Dagilimlar
Otomobil Bayisi Frekans Yiizde
Kayit Tutan Bayiler 14 100.0
Kayit Tutmayan Bayiler - -
Kayit Yili Frekans Yiizde
1yildan az(1 y1l dahil) 3 214
1-2 yil arasi(2 yil dahil) 5 35.7
2-3 yil arasi(3 yil dahil) 1 7.1
3-4 yil arasi(4 yil dahil) 3 21.4
4-5 w1l arasi(5 yil dahil) - -
6 yildan fazla(6 yil dahil) 2 14.3
TOPLAM 14 100.0

Tablo 7°den goriilecegi gibi tiim bayiler sikayetle ilgili kayitlar tutmaktadir.
Goriigme esnasinda bu kayitlarin bilgisayar araciligla tutuldugu s6ylenmistir. Fakat bu
kayitlarin birgogu, miisterinin isminin ve sorununun yazilmasi ile sirh kalmistir. Bu
nedenle bayilerin etkin sikayet sistemi kurmalar1 gerekmektedir denilebilir. Yine tablo
sonuglarina goére beg bayinin 1 ila 2 yil arasinda gikayet kaydi tuttuklarin
gostermektedir. 2 yildan daha az siiredir tutan sekiz bayi (%57.1) vardir. Ozellikle
internette acilan sikayet siteleri(www.sikayetvar.com, www.sikayetim.com gibi)
igletmelerin sikayet kaydi tutmalarini zorunlu hale getirmigtir. Ciinkii bu siteler
araciliiyla sikayetine cevap arayan miigteriye 6nceden nasil ¢oziimler 6nerildigini bu

kayitlar vasitasiyla ispat edilmektedir.

Tablo 8. Otomobil Bayilerinde Sikayet Birimi ve Personel Ile Iigili Dagilimlar

Sikayet Birimi Frekans Yiizde
Sikayet Birimi Olanlar 7 50.0
Sikayet Birimi Olmayanlar 7 50.0
Personel Frekans Yiizde
Sikayet Personeli Bulunanlar 13 92.9
Sikayet Personeli Bulunmayanlar 1 7.1
TOPLAM 14 100.0
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Ayr sikayet birimi olan bayilerle sikayet birimi olmayan bayilerin sayis esittir.
Bayilerin yedisi(%50) ayn bir sikayet birimi kurmuslardir. Ancak hala yedisi(%50)
bdyle bir birim kurmamigtir. Bu bulgu, bayilerin hala sikayet dostu bir kiiltir
gelistirmeye ihtiyaci oldugunu gostermektedir. Buna karsilik on i¢(%92.9) bayi, sikayet
personeli bulundurmaktadir (Tablo 8).

5.2. Otomobil Bayilerinin Halihazirda Kullandiklarn Sikayet Toplama

Yontemlerinin Tespit Edilmesi
Otomobil bayilerinin kullandiklan sikayet toplama ydntemleri agsagidadir.

Tablo 9 . Otomobil Bayilerinde Kullanilan Sikayet Toplama Yontemleri ile ligili Bulgular

Sikayet Toplama Y6ntemi Frekans | Yiizde
Sikayet Kutusu Sikayet Kutusu Bulunan Bayiler 5 35.7
Sikayet Kutusu Bulunmayan Bayiler 9 64.3
Bayi Personeli Bayi Personeli Bulunan Bayiler 13 92.9
Bayi Personeli Bulunmayan Bayiler 1 7.1
Miisteri Anketi Miisteri Anketi Yapan Bayiler 11 78.6
Miisteri Anketi Yapmayan Bayiler 3 214
Miisteri Bilgi/Destek Miisteri Bilgi/Destek Masas1 Bulunduran 3 214
Masalari Bayiler
Miisteri Bilgi/Destek Masas1 Bulundurmayan 11 78.6
Bayiler
Ucretsiz Telefon Hatt1 | Ucretsiz Telefon Hatt1 Bulunan Bayiler 14 100.0
Ucretsiz Telefon Hatt: Bulunmayan Bayiler - -
Cagn Merkezi Cagri- Merkezi Bulunan Bayiler 2 14.3
Cagr1 Merkezi Bulunmayan Bayiler 12 85.7
TOPLAM 14 100.0

Tablo 9°da goriilecegi gibi otomobil bayilerinin besi (%35.7) sikayet toplamak
icin gikayet kutusunu bulunmaktadir. Sikayet kullanmayan bayi sayis1 ise
dokuzdur(%64.3). Bu oran sikayet kutusu olan bayilerin yaklasik olarak iki katidir.
Bayilerin biiyiik ¢ogunlugu sikayet kutusu yoktur. $Sikayet toplama ydntemi olarak
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personeli tercih eden bayi sayisi on U¢tiir(%92.9). Bu oran sikayet personeli olan bayi
sayisiyla da oOrtiismektedir. Otomobil bayileri sikayet personelini sikayet toplama
yontemi olarak etkin olarak kullanmaktadirlar denilebilir. Bu konudaki en énemli sorun,
bu personelin nasil bir egitim aldigidir. Clinki personelin miisteriye davrams tarz
miisterinin isletmeyé tekrar gelip gelmeyecegini etkilemektedir. Bayilerin on biri
(%78.6), sikayet olup olmadifin tespit etmek icin misterilerine anket yapmaktadirlar.
Etkin olarak kullandiklar bir sikayet toplama yontemidir. Ciinkii bu yéntem oldukea
kolaydir. Miisteriye servis veya satis boliimiinde anket yapilabilir. Ayrica telefonla
anket yapmak da son dénemlerde tercih edilen bir yontemdir. Tablodan goriilecegi gibi
onbir (%78.6) bayi, miisteri bilgi/destek masalarim bayisinde bulundurmamaktadir. Bu
masalarin oldugu ii¢ (521.4) bayi bulunmaktadir. Bu bayiler; miisteri masasi, bilgi
masasi isimlerini kullanmaktadirlar. Bayilerin tiimii ana firmanin ticretsiz telefon hattin
kullanmaktadirlar. Teknolojiye dayali bir yontem olan bu hatlar diger y6ntemler
arasinda tercih edilen bir yontemdir. Bayilerin teknolojiye karsi duyarhi oldugunu
gostermektedir. Tablodan goriilecegi gibi bayilerin sadece ikisi (%14.3) ¢agri merkezini
kullanmaktadir. ¢agri merkezleri bu sektdr icin yeni bir ydntemdir. Zaman iginde

sikayet toplama yontemleri arasinda yer alacak bir yontemdir.

Bu bulgularin sonucu 6zet bir tabloda toparlanmigtir.

Tablo 10. Otomobil Bayilerinde Sikayet Toplama Y&ntemler Ile ilgili Bulgular

Sikayet Toplama Yontemi Yiizde(%)
Ucretsiz Telefon Hatti 100.0
Bayi Personeli 92.9
Miisteri Anketi 78.6
Sikayet Kutusu 35.7
Miisteri Bilgi/Destek Masalan 21.4
Cagn Merkezi 14.3

Tablo 10'da goriilecegi gibi, on dort bayinin hepsinde iicretsiz telefon hatti tercih
edilen bir yontemdir. Daha sonra bayi personeli %92.9, miisteri anketleri %78.6, sikayet
kutusu %35.7, miisteri bilgi/destek masalar1 %21.4 ve ¢agr1 merkezleri %14.3 oraninda

bulunmaktadir. Bayilerin en az kullandiklar1 yontem, ¢agn merkezidir.
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Bayi yoneticilerinin, kendi bayilerinde olmayan ama olmasimi arzu ettikleri
yontem, c¢agn merkezidir (Tablo 11). Yoneticiler teknolojiye dayali sikayet
yontemlerini tercih etmektedir. Ikinci tercih olarak sikayet kutusu ve miisteri

bilgi/destek masasi se¢ilmisgtir.

Tablo 11. Yoneticilerin Tercih Ettikleri Sikayet Toplama Y 6ntemi ile Ilgili Bulgular

Tercih 1 Frekans Yiizde
Sikayet Kutusu 3 21.4
Cagn Merkezi 11 78.6
Tercih 2
Sikayet Kutusu 3 21,4
Bayi Personeli 1 7.1
Miisteri Anketleri 1 7.1
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 3 21.4
[ Cagn Merkezi 1 7.1
Tercihte bulunmayanlar 5 35.7
TOPLAM 14 100.0

Goriilecegi gibi otomobil bayilerde teori kisminda anlatilan ydéntemler
halihazirda kullamilmaktadir. Ayrica yéneticiler, kendi bayilerinde olmayan sikayet
toplama yontemleri hakkinda da bilgileri vardir.

Otomobil bayileri ile ilgili mevcut durum analiz edildikten sonra bu bayilerin

miisterilerden veri toplamaya ge¢ilmigtir.

6. VERILERIN TOPLANMASINDA KULLANILACAK YONTEMLERIN
SECIMI

Miisterilerinden gerekli bilgi ve verilerin toplanmasi i¢in tercih edilen yontem,
anket yontemidir. Servise gelen miisterilerin gikayetini daha kolay dile getirdigi
g6zlenmistir. Bu nedenle servisler, anket formlarinin birakilmasi igin uygun
gorilmiistiir. Anket formlari, servise gelen miisterilere servis elemanlar1 araciligiyla
dagitilmistir. Cevaplayicidan anketi, servisten ¢ikarken servis personeline birakmalan
istenmigtir. Ayrica formlarmm bir kismu dinlenme odalarna birakilmustir. Miisteri
arabasinin tamir ve bakimi i¢in beklerken anket formunu doldurmasi istenmistir..

Boylece geri doniigtin arttirilmas: hedeflenmistir.
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7. VERILERIN TOPLANMASI
Mayis 2003 tarthinde 60 anket formu iki otomobil bayisinde dagitilmistir. Anket
formunun soru diziminde kiigiik degisiklikler yapilarak anket formlan servislere
birakilmigtir. Anket formu Ek 2°de verilmistir. |
Anket formlarin geri déhﬁs oranini arttirmak i¢in dtomobil bayilerinin her birine
40 adet form birakilmistir. 15 Haziran- 15 Temmuz 2003 tarihleri arasinda geri donen
anket sayist 310 adettir. 28 anket eksik dolduruldugu ic¢in iptal edilmistir. Anket

formlarimn déniis oram %50°dir.

8. VERILERIN ANALIZi VE YORUMU

Asagidaki asamalar yardimiyla verilerin analizi yapilmigtir.

Birinci agama,; miisterilerin sikayet toplama yontemlerinden beklentilerini igeren
ifadelerin sayisini azaltmak amaciyla faktor analizi kullanilmigtir

Ikinci agama; Cok Degiskenli Varyans AnaliziMANOVA) yardimiyla tatmin
olan ve tatmin olmayan miisteriler arasinda fark olup olmadig1 belirlenmistir.

Bu analizlerle ilgili genel bilgiler agagidadir.

. Faktor analizi, aym yapiy1 Olgen c¢ok sayida degiske'nden az sayida
tamimlanabilir anlamli degigkeni kesfetmeye yonelik ¢cok degiskenli bir istatistiktir. Bu
analiz, bir grup degisken arasinda iligkilere dayanarak verilerin daha anlamli ve 6zet bir
bicimde sunulmasmni saglayan ¢ok degigskenli bir analiz tiirtidir. Ashinda bir tiir
siiflandirma yontemi olan faktor analizi, degiskenler aras: iligkileri inceler, daha az
sayida degiskene doniistiiriilmesine yardimci olur. Bu y&ntemde degiskenler arasinda
tahmin ve kriter degiskeni ayirimi yoktur; degiskenler analize birlikte alinirlar'™,

Faktor analizi ¢ok sayida degiskeni, Ozetleyerek, aralarindaki ortak 6zellikler
itibariyle smiflandirir. Bu analiz, degiskenler arasi akrabalik iligkilerine gore, bu
degiskenlerin sayisini aza indirme ve 6zetleme aracidir. Esas olarak, faktor analizinin
amac1 degiskenler arasindaki karsilikli bagliligin kokenini ortaya koymaktir. Bagka bir
ifadeyle, eldeki bilgilerde minimum kayipla biiyiik miktarlardaki verilerden sikigtirilmig
dzet ve yeni bir yap1 (form) icerisinde bilgiler elde etmektir. Bu yeni form, ¢ok sayidaki

degigkenin verilerine gore sekillenmesinden ibarettir.

154 Ayni, s. 226.
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Sonug olarak, faktdr analizinin amaci, verilerin yapisim tamimlamak, verileri
Ozetlemek, sayilanni yonetilebilir ve {izerinde c¢aligilabilir, makul bir sayiya
diistirmektir. Faktor analizi, 6nemi az olan degiskenle, ¢ok olan degiskenin agirhgina
gore bir sonraki analizde yer almalarini temin eder. Yoksa, agirhgt az olan degiskeni saf
dis1 birakmasi s6z konusu degildir' .

Aragtirmada  kullamilan diger bir analiz, Cok Degiskenli Varyans
Analizi(Multivariate Analysis of Variance-MANOVA)dir. Bu analiz, en az iki ayrn
kiitlenin herhangi bir 6zelligi itibariyle aralarinda bir fark olup olmadigim tespite yarar.
Varyans analizinin amaci, faktdrlerin ¢esitli diizeylerinin bagimli degisken iizerindeki
etki derecelerini ortaya ¢ikarmaktir. Tesadiifi olarak secilen gbzlemler, gruplara ayrilir
ve gruplarin her birine faktorlerin ¢esitli diizeylerinin muhtemel kombinasyonlarindan
biri uygulamir. Varyans analizinin uygulandigi modellerde bir ya da birden fazla faktor
olabilir. Eger bir faktor varsa analizin adi ANOVA’dir(tek fakt6rlii varyans analizi). Bu
analizin amaci, bir faktdre ait ¢esitli dizeylerin bagimli degisken {iizerindeki etki
derecesini ortaya koymaktir. ANOVA’da tek metrik bagimli degisken varken
MANOVA’da iki ya da daha fazla degisken sdzkonusudur. Ama¢ aynidir: grup
ortalamalar1 arasinda fark var midir? ANOVA, bir bagimsiz degiskenden hareket
ederken MANOVA iki ya da daha fazla degiskenden hareket eder. ANOVA ‘da sifir
hipotezi, bagimli degiskenin gruplar arasi ortalamasinin esitligini kabul ederken
MANOVA’da bagimli degiskenlerin gruplar aras1 vektdr ortalamalarnnmn esitligini kabul
eder.

Aragtirmada bagimli degigkenler begli likert olgegiyle ol¢iildiigii i¢in Cok
Degiskenli Varyans AnaliziMANOVA) kullamilmistir. Bu analizde bir biitiin olarak
modelin gegerliligini 6lgmek icin Hoteling T? testine basvurulmugtur. Bu test, ¢ok
degiskenli normal dagilim varsayimma gore kurulan ¢ok degiskenli hipotezlerin test
edilmesini amaglayan bir yontemdir. Hoteling T? testi sonuglarinin anlamli ¢tkmasi, bir
biitiin olarak modelin gegerli oldugunu gésterir. Daha sonra bagimli degiskenlerin tek
tek durumlan incelenir. Yani, gruplar arasmnda bu toplu farkin daha ¢ok hangi
degiskenden kaynaklandigi bulunur. Bunlardan sonra bagimh degiskenler itibariyle "en
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kiictik anlamli fark analizi " kullamlir >°. Bu analiz igin ortalamalara bakilir.

Verilerin analizinde SPSS 10.0 paket programi kullanilmisgtir.

135 Nakip, a.g.e., $5.403-407.
136 Aym, 5.368.
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Aragtirma verilerinin frekans dagilimlarimn, ilgili ¢capraz tablolarin verilmesinin

ardindan fakt6r analizi ve MANOVA analizden yararlanimistir

8.1. Otomobil Bayi Miisterileri ile Ilgili Bulgular
Cevaplayicilarla ilgili bulgular misteri tatmini ve miisteri baglihig: ile ilgili

olarak verildikten sonra demografik bilgilere yer verilecektir.

8.1.1. Miisteri Tatmini Ile Tlgili Bulgular
Aragtirma modeline goére miisteriler, tatmin olan ve tatmin olmayan

miisteriler olarak ikiye ayrilmisti. Ancak bu siniflandirmayr yapmak olduk¢a zordur.
Hangi ol¢iiye gore tatmin belirlenecektir? Bu soruyla ilgili literatiir taramasi yapilmistir.
Miisteri tatmininin belirlenmesi belirli bir konuya iliskin olmas: bakimindan degistigi
sonucuna vartimigtir’>’. Bu konular sunlardar:

— Bir iiriinden duyulan tatmin,

— Satin alma karar1 sonucunda yaganan deneyimden duyulan tatmin,

— Performans 6zelliginden duyulan tatmin,

~ Tiketim deneyiminden duyulan tatmin,

—~ Bir magaza ya da kurumdan duyulan tatmin ve

— Satin alma 6ncesi bir deneyimden duyulan tatmin

Yukarida bahsedilen konular dikkate alinarak otomobil bayilere uyarlanmigtir.
Bu konular gunlardir.

¢ Otomobilden tatmin,

o Sikayet sisteminden tatmin,

e Servisten tatmin,

e Personelden(satig, servis ve sikayet personeli) tatmin ve

e Misterinin daha once herhangi bir sikayeti olup olmadig1 varsa sikayet

sonucundan tatmin

Asagidaki tabloda bu degiskenlerle ilgili frekans dagilimlan ve yiizdeleri
bulunmaktadir.

'*" Terry G.Vavra, Miisteri Tatmini Ol¢iimlerimizi Gelistirmenin Yollari, (1. basku. Istanbul: KalDer,
1999), s.18.
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Tablo 12. Sikayet Eden Miisterilerin Orani

Miisteri grubu Frekans Yiizde
Sikayeti olanlar 170 60,3
Sikayeti olmayanlar 112 39,7

TOPLAM 282 100,0
Tatmin Olan Miisteriler 99 58,2
Tatmin Olmayan Miisteriler 71 41.8

TOPLAM 170 100,0

Oncelikle cevaplayicilarin satin alma sonucunda yasadign deneyimden duyulan
tatminle ilgili oranlar verilmistir. Tablo 12'den goriilecegi gibi otomobille ilgili sikayeti
olanlar %60.3’diir. Bu oran Kili¢ tarafindan yapilan ¢alismam sonucunda bulunan orana
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olduk¢a yakindir ~°. Ankete cevap veren bes kisiden iigii sikayet etmistir. Bu sikayet

sonucunda sikayet eden miisterilerin yaridan fazlasi( %58.2) memnun kalmigtir.

Tablo 13. Miisterilerin Tatmin Diizeyleri Ile lgili Frekans Dagilimlari

Miisteri Grubu Frekans Yiizde

Uriinden Tatmin Olan Miisteriler

Tatmin Olan Miigteriler 170 60,3

Tatmin Olmayan Misteriler 112 39,7

Bayiden Tatmin Olan Miisteriler

Tatmin Olan Miigteriler 164 58,2

Tatmin Olmayan Miisteriler 118 41,8

Sikayet Sisteminden Tatmin Olan Miisteriler

Tatmin Olan Miigteriler 141 50,0

Tatmin Olmayan Miisteriler 141 50,0

Bayi Servisinden Tatmin ‘

Tatmin Olan Miisteriler 196 69,5

Tatmin Olmayan Miisteriler 86 30,5

Satis Personelinden Tatmin

Tatmin Olan Miisteriler 195 69,1

Tatmin Olmayan Miisteriler 87 30,9

Servis Personelinden Tatmin

Tatmin Olan Miisteriler 178 63,1

Tatmin Olmayan Miisteriler 104 36,9

Sikayet Personelinden Tatmin

Tatmin Olan Miisteriler 152 53,9

Tatmin Olmayan Miigteriler 130 46,1
TOPLAM| 282 100,0

138 Kilig, a.g.e., s.32.
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Tablo 13’e bakilirsa migterilerin %60.3°i {iriinden yani otomobilden
memnunlardir. Miigterilerin ¢ogunun kullandigi otomobil yani 6z iiriinden memnun
oldugunu ifade etmesi satig sonrasi ¢abalarin 6nemini vurgular. Bayiler miisterilerinin
diger bayilere kaymamas: igin farkli yontemler ve politikalar gelistirmelidirler. Ornegin;
capraz satis politikalari.

Bayiden tatmin olan miisteri orant %58.2°dir. Tatmin olmadigim belirten miisteri
orani ise %41.8’dir. Rekabetin oldukca siddetli oldugu otomobil sektdrii igin bu oran
dnemlidir. Ciinkii miisterilerin yariya yakim bayiden hosnut degildir. Bayiler rakip
stratejilerini ¢ok dikkatle izleyerek diger bayilerden bir adim 6nde olmak zorundadirlar.

Sikayet siteminden tatmin olan ve olmayanlarin yiizdesi esittir: %50. Bayilerin
bu sistem konusunda daha ¢ok ¢alismast gerektigi asikardir. Tablo 5'ten hatirlanacag:
gibi on dort otomobil bayisinin on iigiinde sikayet sistemi vardir. Hatta gériisme yapilan
bayi yoneticileri bu sistemlerin migteri iligkilerine 6nem verdigi cevab1 alinmisti.
Ancak ankete katilanlarin yarisi sistemden memnun degildir. Bu durumda bayilerin

daha etkin sikayet sistemi kullanmalan gerektifi ortaya ¢tkmaktadr.

Tablo 13’den goériilecegi gibi, miisteriler, otomobil bayilerinin
servislerinden %69.5 oraninda memnunlardir. Bayilerin miugteri kaybetmemek i¢in
servislerin hizmetlerine itina ettikleri ortadadir. Kayseri'de bayi servisleri disinda
oldukea fazla servis vardir. Bu nedenle bu sonug, sasirtici degildir.

Otomobil bayilerinde miisteriyle bire bir irtibat kuran 6n biiro personeli
tatmin diizeyini oldukc¢a etkilidir. Bu personel; satis, servis ve sikayet personeli olarak
lic grupta analize dahil edilmistir. Otomobil bayisinde ¢aligan personel arasinda en fazla
tatmin satig personelleri(%69,1) tarafindan saglamaktadir. Daha sonra servis
personeli(%63.1) ve sikayet personeli(%53.9) gelmektedir. Demek ki; on ii¢ bayide var
olan sikayet personelinin daha iyi egitim almasi gerekmektedir. Béylece miisteri daha

iyi tatmin etme imkani dogmaktadir.

8.1.2. Miisterinin Baglih@ ile Ilgili Bulgular

Otomobil bayisine gelen miisterinin tekrar aymi bayiden {irlin alip
almadigl yani miisterinin bagliligi olup olmadig1 belirlenmek istenmistir. Bu amagla
miisteri tatmini ile ilgili konulara yenileri eklenmistir. Bunlardan ilki, miisterinin

otomobili kullamim stiresidir. Ikinci konu, miisterinin daha dnce aym markay: kullanip
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kullanmadig: ile ilgili marka baghligidir. Miigteri bayiden memnun kalirsa tekrar
gelmeyi diigiinecektir. Bu nedenle bayi tercihi ve servis tercihi degiskenleri de
aragtirmaya dahil edilmistir. Miisterinin ¢apraz satiglarindan etkilenerek iirtin alip
almadigini belirlemek i¢in kampanya diizenlenirse otomobil satin alip almayacaklar
sorulmustur. Buna kampanya ile degistirme adi verilmigtir. Son olarak, bayiyi
etrafindakilere tavsiye edip etmedikleri belirlenmek istenmisgtir. Ciinkii memnun olan

kisi, etrafindakilere bayi ile ilgili olumlu diisiincelerini anlatacaktir.

Tablo 14. Miisteri Baghhg Saglama Ile Ilgili Bulgular

Miisteri Grubu Frekans Yiizde
Kullanim Yih
2 Yildan Az 74 26.2
2-4 Y1l 75 26.6
4-6 Y1l 59 20.9
6 Yildan Fazla 74 26.2
Marka Baghhg
Ayni Markayi Tercih Edenler 115 40,8
Farkli Markay: Tercih Edenler 167 59,2
Bayi Tercihi
Ayni Bayiyi Tercih Edenler 130 46.1
Farkli Bayiyi Tercih Edenler 152 53.9
Servis Tercihi
Aymni Servisi Tercih Edenler 124 44.0
Farkli Servisi Tercih Edenler 158 56.0
Kampanya Ile Degistirme
Kampanyaya Katilanlar 105 37.2
Kampanyaya Katilamayanlar 177 62.8
Tavsiye Etme
Bagkalarina Tavsiye Edenler 134 47.5
Bagkalarina Tavsiye Etmeyenler 148 52.5
TOPLAM 282 100.0

Cevaplayicilarin misteri bagliligs saglama ile ilgili cevaplan ve dagilimlan
agagidadir. Tablo 14°a gore kullamm yii misterinin devamhligim belirleyen bir
olgiittiir. Tabloda otomobilini 2 ila 4 y1l arasinda kullananlar %26.6, 2 ylldan az ve 6
yildan fazla kullananlar %26.2 ve 4 ila 6 yil arasi kullananlar % 20.9°dur. Goriilecegi
gibi, cevaplayicilarin otomobil kullamm yillarina gore olusturduklarn gruplarin

yiizdeleri birbirine olduk¢a yakindir. Ancak 2 yil ve daha fazla siire aymi arabay
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kullananlarin  %73.7 oldugu goriilebilir. Bu durumda cevaplayicilarin ¢ogunun
arabalarini iki yildan fazla siire kullanmay tercih ettikleri séylenebilir.

Cevaplayicilarin %59.2'si farkli marka otomobil kullanmay: tercih etmislerdir.
Son donemlerde yabanci marka otomobillerin piyasaya girmesi miisterileri farkli
~markalar1 denemeye yonlendirmisgtir.

Otomobili aldigi bayiden memnun olmayanlar %53.9°dur. Otomobilinin tamir
ve bakimi i¢in tekrar aym servise gelmeyi distinmeyenler de %56’dir. Cevaplayicilarin
otomobil ve bayiden tatminsizligi goériilmektedir. Tablo 14’deki bulgular hatirlanirsa
cevaplayicilar, bayiden ve servisten tatmin olduklarini ifade etmislerdi. Miisteriler
tatmin olduklarini s6ylemekle birlikte bayiye bagliliklart yoktur denebilir. Bu yargi
sadece miisterileri tatmin konular ile degerlendirmenin eksik oldugunu miisteri baglilig
ile ilgili degiskenlerin de eklenmesi gerektigini ispatlamaktadar.

Tablo 14’de cevaplayicilarin %62.8’sinin kampanyaya katilmay: red etmistir.
Aslinda tekrar aym bayiden otomobil almay: diigiinmeyenlerin agirhikli oldugu
g6zoniine alinirsa beklenen bir sonugtir. Ancak lilkedeki ekonomik istikrarsizlik
nedeniyle kisilerin birikimlerini harcamama egilimi oldugu goézard: edilmemelidir.
Cevaplayicilarin %52.5°1 otomobil bayisini etrafindakilere tavsiye etmemektedirler.
Yani, bayi hakkinda olumsuz diisiinmektedir.

Bayilerin miigteriyi elde tutmak igin g¢aligmalar yapmalan gerekecektir.
Yukanidaki sonuglara gére, miisteri bayilere ¢cok bagl degildir. Bunun baglica sebebi;
yerli ve yabanci otomobil sektoriindeki rekabettir. Miisterinin diger markaya kaymasi
¢ok kolaydir. Ozellikle yabanci markali otomobillere. Bu markalarla rekabet etmek igin
caba gosteren yerli markali otomobil sirketleri, bayilerinin sundugu hizmetlerle one
geemeyi hedeflemelidir. Bu, mevcut misterilerini elde tutma g¢alismalan gerektirir.
Mesela; eski otomobilin iist modelle degistirilmesi, O faizli kredi destegi ile otomobil
satilmasi, ilk yil bakimin bedava yapilmasi, bir yillik sigorta bedelinin ddenmesi gibi.
Tim bu g¢alismalarin yamsira daha kolay bir elde tutma stratejisi vardir: miisterinin
sikayetini bayiye sdylemesini saglayarak sorununu ¢6zmek. Ciinkii musteri agisindan
sorunu ¢6ziilen bayi giivenilirdir.‘Bu nedenle tercih edilir. Bu tiir mugteriler hep aym
marka otomobil satin alirlar. Tiirkiye’deki otomobil sahiplerinin yillarca kolay yedek
parga bulduklan igin yerli otomobil tercih etmesine benzer sekilde gsikayete Onem

verdigini gosteren bayiler de tercih sebebi olacaktir.



Tablo 15. Misterilerin Sikayet Toplama Y ntemlerinin Kullamm Siklig1
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Kullanmam| Arasira }Kullaninm Sik TOPLAM

SIKAYET TOPLAMA Kullanirim Kullanirim
YONTEMLERI

s |3 ° |3 s |13 |2 ({3 R

e > = > £ > 3 > Lu >
Sikayet Kutusu 4 1.4 22 7.8 207 |73.4 |49 17.4 |282(100.0
Bayi Personeli 10 {35 10 135 46 1631216 |(76.6 |282]1100.0
Miisteri Anketleri 20 {7.1 43 152 Y199 |70.6 }20 7.1 2821100.0
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Tablo 15°de goriilecegi lizere miisteri

sikayetlerini personele ve miisteri

bilgi/destek masalanna anlatmayi tercih etmektedir. Ancak bu bayilerin sadece

%?21.4’inde miisteri bilgi/destek masalar1 vardir(Tablo 10). Bu ydntemlerin yanisira

sikayet kutusunu, miisteri anketlerini, iicretsiz telefon hatlarim ve cagri merkezlerini

kullanmaktadir. Bu sonuglardan ankete cevap veren miisteriler gsikayet toplama

yontemlerini kullandiklar1 ortaya ¢ikar.

Tablo 16. Miigterilerin Sikayet Toplama Yontemlerine Verdikleri Onem Diizeyleri

SiKAYET TOPLAMA | Cok Onemsiz |Fikrim | Onemli | Cok TOPLAM
YONTEMLERI Onemsiz Yok Onemli
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Sikayet Kutusu 14 |50 |17 |60 |72 [25.5107(37.9]72 [25.5 [282 | 100.0
Bayi Personeli 4 |14 |34 |12.1]53 |18.8§81 |28.7)110 |39.0 {282 |100.0
Miisteri Anketleri 8 |28 |34 [121]67 [23.8 [115]40.8]58 [20.6 |282|100.0
Miisteri Bilgi/Destek 4 14 45 16.0477 |27.3 |87 |30.9]169 |24.5 282 |100.0
Masalan
Ucretsiz Telefon Hatth 114 |50 |29 [703|76 [27.0 |93 |33.0]70 [24.8 |282 |/00.0
Cagri Merkezi 1 [004 |56 [199)64 [22.7 |109]38.7]52 [184 }282 [100.0




Tablo 16’dan goriilecegi gibi ankete katilan miisteriler, bayi personeli yoluyla
sikayetlerin toplanmasini 6nemli olarak degerlendiriyorlar. Diger sikayet toplama

yontemleri de cevaplayici acisindan 6nemli olarak degerlendirilmistir

8.1.3. Sikayet Toplama Yontemlerinden Beklentileri Gésteren
Bulgular

Tablo 17'de miusterilerin sikayet toplama yéntemlerinden beklentilerini

hakkindaki degerlendirmelerinin ortalamalar ve standart sapmalar1 yer almaktadir.

Tablo 17. Misterilerin Sikayet Toplama Yontemlerinden Beklentilerinin Ortalamalar

IFADELER Ortalama | Standart
Sapma

1-Sikayet politikalan miisterilerden yana olusturulmahdur. 4.57 0.82
2-Musteri. sikayetini igletmeye anlatmak i¢in cok zaman harcamamahdir. 4.63 0.64
3-Misteri. sikayet etmek igin karmasik prosediirlerle ugrasmamahdir. 4.60 0.67
4-Miisteriye birka¢ kanaldan(telefon. faks. internet gibi) sikayet etme kolayhgt saglanmahdir. 4.78 0.41
5"-§ikayet ¢6ziim siiresi. ¢ok uzun olabilir. 4.45 0.69
6-Sikayet eden miisteriye. sonug¢ mutlaka bildirilmelidir. 4.57 0.73
7-Benzer sikayetiere benzer ¢oziimler énerilmelidir. 4.64 0.61
8-Tuim sikayetler yazili ve kayith olmalidir, 4.46 0.63
9-Sikayet kutusunun yaninda kalem ve kagit olmahdir. 4.69 0.73
10-Sikayet kutularini miisterinin gorebilecegi bir yerde bulundurulmalidir. 4.94 048
11-Miisterinin rahat etmesi i¢in uygun fiziksel ortam saglamalidir. 4.89 0.45
12-Sikayet kutusuna iletilen sikayetlerin sonucu herkesin gorebilecegi bir panoda agiklanmaldir. 4.61 0.67
13-En iyi bilginin miisteriden alinacagini diigiiniilerek sirdas miisteriler edinilmelidir. 4.62 0.64
14-Sikayet konusunda tiim personel egitilmelidir. 4.69 0.59
15*-Bayiinin sikayetlerle ilgilenen sikayet birimi ya da personel bulundurmasi gerekmez. 4.55 0.58
16-Sikayeti anlatan miiteriye kibar davranmalidir. 4.59 0.53
17-Personelin sikayetin ¢ozmek igin dnerdigi ilk ¢oziim. dogru ¢6ziim olmahdir. 493 0.39
18*-Sikayetin ¢ziimii esnasinda verilen tilm sozler tutulmasa da olur. 4.94 034
19-Personel. sorun ¢ozilditkten sonra misterinin memnun olup olmadigini kontrol etmelidir. 4.90 0.49
20-Bayi. sikayetleri topladig1 bir merkez(miisteri dinleme masasi. miisteri destek merkezi gibi) 4.97 0.24
kurmalidir.
21-Gelen tiim gikayetler ilgili birimlere iletilmelidir. 4 .96 030
22-Diizenli araliklarla miigteri anketleri yapilmalidir. 4.88 0.62
23-Anketlerin cevaplamas: kolay olmahdur. 4.60 0.78
24-Belli arahklarla musteriler bayiye davet edilerek fikirleri 6grenilmelidir. 4.68 0.64
25-Miisteri. istedigi anda telefon acarak bayiye ulagmalidir. 4.79 0.84
26-Bayi telefon hattinda sorunlar: ¢ozebilecek nitelikte bilgili personel bulundurmahdir. 4 45 0.64
27*-Ucretsiz telefon hatti miisterinin bayiye ulagsmasini kolaylastirmaz. 4.48 0.68
28-Telefon hattindaki miisteri. miigteri temsilcisine baglanmak ¢ok beklememelidir. 4.87 0.58
29-Miisteri temsilcisi. miisterinin her aramasinda aym bilgileri(isim. yas.cinsiyet vb) tekrar tekrar 427 0.83
sormalidir. .
30-Cagn merkezlerinde(444lii telefon hatlan), missteri sikayetini séylediginde ¢oziilmelidir. 4.02 0.78
31-Misteri. bir misteri numarasiyla islemlerini telefon ya da internet tizerinden kendisi de 436 0.59
yapabilmelidir.

® Bu sorulanin degerleri ters ¢evrilmistir.
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Miisterilerin dort degerinin altinda degerlendirmelerinin olmadig: goriilmektedir.
Bu bulgu, musterilerin bu ifadelerin tiimiine katildiklarin1 gsterir. Demekki; miisteriler

sikayet toplama yontemlerinin miisteriye yonelik olmasini beklemektedirler.

8.1.4. Miisterilerin Demografik Ozellikleri ile Tlgili Bulgular
Son olarak, ankete cevap veren miisterilerle ilgili demografik bilgilere

yer verilmigtir.

Tablo 18. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri ile 1lgili Bulgular

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 237 84.0
Kadin 45 16.0
Egitim Durumu
[lkokul 12 4.3
Ortaokul 23 8.2
Lise 50 17.7
Universite 197 69.9
Medeni Durum
Bekar 84 29.8
Evli 191 67.7
Dul/Bosanmig 7 2.5
Yas Gruplan _
18 ila 25 yas arasi 38 13.5
26 ila 33 yas arasi 73 25.9
34 ila 41 yag aras) 58 20.6
42 ila 49 yas arasi 60 21.3
50 ila 57 yas aras! 42 14.9
57 yas ve daha fazla 11 3.9
Meslek Durumu
Kamu 126 44.7
Ozel 37 30.9
Serbest 56 19.9
Emekli 13 4.5
Ayhk Gelir
500 - 999 milyon aras! 84 29.8
1000 - 1499 milyon aras) 89 31.6
1500 - 1999 milyon aras: 48 17.0
2000 -2499 milyon arasi 33 11.7
2500 milyon ve fistii 28 9.9
Ayhk Yakit Tutari
99 milyondan az 71 25,2
100 - 199 milyon arasi 131 46,5
200 - 299 milyon arasi 32 11,3
300 - 399 milyon arasi 24 85
400 - 499 milyon aras! 13 4,6
500 milyon ve istil 11 3,9
TOPLAM 282 100.0




Arastirma  kapsamima  dahil olan  misterilerin  hemen  hemen
tamaminin(%84’tintin) erkeklerden olustugu soylenebilir. Ashinda bu, beklenen bir
sonugtur. Tiirk aile yapisinda otomobilin tamir veya bakimum genellikle erkek yaptirir.
Bu aragtirmada da benzer sonug elde edilmistir. Miisterilerin Snemli bir kisminin egitim
durumlan yiiksektir: Univérsite mezunlan %69.9 ve lise mezunlar1 %17.7 oraninda yer
tutmaktadir. %87.6°1ik bir miisteri grubu iyi bir egitim seviyesine sahip oldugu ifade
edilebilir. Bu, anketin anlasilmasini ve cevaplanmasini arttiran demografik bir bilgidir.
Cevaplayicilarin %67.7°sinin evli oldugu sonucu bulunmugtur. Bu sonug, ankete
katilanlarin sikayet konusunda duyarli oldugunu gostermektedir. Ciinkii cevaplayicilar
kendileri diginda aileleri karsi sorumluk duymaktadirlar. Bundan dolay: arabalarinda
ortaya ¢ikan sorun karsisinda daha titiz davranacaklardir.

" Cevaplayicilarin, %67.8 26 ila 49 yas arasmdadir. %44.7'si kamu sektoriinde
caligmaktadir. Ankete katilanlar arasinda igsiz kimse yoktur. Bu sonug; Tiirkiye’de
otomobili olan kisilerin gelirinin olmas1 gerektigini bir kez daha ortaya ¢ikarmistir.
Cevaplayicilarin %61.4'tniin aylik geliri 1.5 milyarin altindadir. Yartya yakini(%46.5)
aylik 100 ila 199 milyon arasinda yakit kullanmaktadir.

8.2. Giivenilirliginin Test Edilmesi

Analizlere baglamadan o6nce, verilerin kendi icinde i¢ tutarlilifimin olup
olmadiginm belirlemek i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlilik analizi; ankette
olciilmek istenen ortak degeri, esit olarak paylagsmayan degiskenlerin belirlenmesini ve
bu degiskenlerin analiz dis1 birakilarak 6lgegin i¢ tutarliligim arttirilmasini amaglar.
Analiz agsamasinda Olgiilmek istenen ortak degeri temsil etmeyen degiskenlerin
tespitinde Alfa Katsayis1 ve Par¢a- Biitiin Korelasyonundan yararlamlmlstlrlsg. Bu
analize alinan degiskenlerin 6nce Alfa katsayis1 hesaplanir. Bu katsayinin {istiinde yer
alan ifadeler silinerek yeniden Alfa katsayisina bakilir. Bu islem analize alinan
degiskenlerin degerleri Alfa katsayisindan altinda kalana kadar devam eder.

Faktor analizi yapilacak olan ifadelerin giivenilirlik analizi yapilmistir. Alfa
katsayis1 0.6748 ¢ikmistir(Ek 3). Bu degerin iistiinde degeri olan ifadeler; 1,3,5,29 ve
30’uncu ifadelerdir. Bu ifadeler silindiginde Alfa katsayis1 0.7313 ¢ikmistir. Bu degerin

' Tiirker Bas, Anket Nasil Hazirlamir? Anket Nasil Uygulanir?, Anket Nasil Degerlendirilir?,
(Ankara: Seckin Yaymevi, 2001), s.191.
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istiinde deger yoktur. Yani; ankette sikayet toplama yontemlerinin 6zelliklerini iceren

ifadelerle ilgili i¢ tutarliligi olumsuz etkileyen ifade bulunmamaktadir.

8.3. Sikayet Toplama Yéntemlerinin Ozelliklerinin Belirlenmesi

Miisterilerin isletmeye sikayetlerini kolaylikla anlatmalari i¢in gerekli olan
ozellikleri belirlemek i¢in faktér analizi uygulanmistir. Yapilan analizin faktdr analizine
uygun olup olmadigini test etmek amaciyla Bartlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) olgeklerine bakilmigtir.

Bartlett testi, ana kiitlenin biitiinliigiinii test eden Bartlett tarafindan gelistirilen
kiiresellik testidir. Analizde kiiresellik test degeri; 1162.51 olarak vermektedir. Bu
deger, 0.00 anlamhlk diizeyinde gegerlidir. Yani; ana kiitle i¢indeki degigkenler
arasinda bir iligkinin var oldugunu gosterir.

Fakt6r analizinin gegerlilifini daha bagtan gdsteren bir diger test de Kaiser-
Meyer-Olkin(KMO) testidir. KMO, bir oran olup, %60°m iistiinde olmasi arzulanmr'®.
KMO testinin sonucu ise %69.2 olarak gosterilmektedir. Bu korelasyon da iligkinin
nispeten giiclii oldugunu gostermektedir. Bu iki sonug¢ faktor analizine devam etmede

bir sakinca olmadigmi ve sonuglarin faktér analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 19. Barlett Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin 0.692

Testi

Bartlett Testi Yaklasik Ki-kare Degeri 1162.506
F Anlamhilik Degeri 0.000

SPSS’de yapilan faktér analizi sonucunda faktorlerin varyans: agiklama diizeyini
~belirlenmistir. Olusturulan toplam varyans: agiklama tablosu incelendiginde 6zdegeri
1’den biiyiikk olan faktérlerin varyansi agiklama oranimin kiimiilatif olarak %66.787
oldugu goriilmiistiir. Bu oran faktér analizine gore, 6z degeri 1’den biiyiikk olan bu
faktorlerin varyans: agiklama diizeyini ifade eder. Bu oramin minimum %60 olmasi
gerektigi gozoniine alindiginda %66.787 oraminin varyansi agiklama diizeyini ortaya

koymas1 bakimindan yeterli oldugu séylenebilir.

' Nakip, a.g.e., s. 409.



Tablo 20. Toplam Varyansi Agiklama Tablosu

Baslangic 6zdegerleri Rotasyonlu Kareler Toplam

Ifadeler Toplam | Varyansin | Kiimiilatif] Toplam | Varyansm | Kiimiilatif
Yiizdesi Yiizde Yiizdesi Yiizde

2 1.472 16.399 16.399 0.687 7.661 7.661

4 0.746 8312 | 24.711 0.514 5.726 13.387

6 0.629 7.013 31.724 0.617 6.875 20.262

7 0.550 6.130 37.854 0.590 6.573 26.835

8 0.516 5.755 43.609 0.713 7.949 34.784

9 0.486 5417 49.026 0.491 5.471 40.255

10 0.450 5.013 54.039 0.627 6.987 47.243

11 0.403 4.487 58.527 0.457 5.096 52.339

12 0.381 4.246 62.773 0.593 6.611 58.950

13 0.360 4.014 166.787 0.703 7.837 66.787

14 0.326 3.637 70.424

15 0.309 3.438 73.862

16 0.286 3.187 77.050

17 0.270 3.007 80.057

18 0.242 2.693 82.749

19 0.227 2.527 85.276

20 0.214 2.385 87.661

21 0.211 2.347 90.008

22 0.180 2.002 92.009

23 0.165 1.835 93.844

24 0.144 1.610 95.455

25 0.133 1.485 96.940

26 0.118 1.315 98.255

27 0.0007 | 0.865 99.120

28 0.0005 0.520 99.640

31 0.0003 0.360 100.000




Miisterilerin sikayet toplama yontemlerinden beklentilerinin ne oldugunu

belirlemek amaciyla yapilan faktor analizi ile ilgili elde edilen sonuglar Tablo 21'de

goziikmektedir.

Tablo 21. Bilesenler Matrisi

IFADELER

1

2

3

4

Sikayet konusunda tiim personel egitilmelidir.

.691

Bayi. sikayetleri topladigi bir merkez(misteri
dinleme masas:. miisteri destek merkezi gibi)
kurmalidir.

.648

En iyi bilginin miisteriden alinacagini diigiiniilerek
sirdag misteriler edinilmelidir.

617

Sikayeti anlatan miisteriye kibar davranmalidur.

505

Gelen tiim gikayetler ilgili birimlere iletilmelidir.

.826

Personelin sikayetin ¢ozmek icin dnerdigi ilk
¢dziim. dogru ¢6ziim olmalidir.

.696

Belli araliklarla miigteriler bayiye davet edilerek
fikirleri 6grenilmelidir.

440

Masterinin rahat etmest i¢in uygun fiziksel ortam
saglamalidir.

420

Telefon hattindaki miigteri. miisteri temsilcisine
baglanmak ¢ok beklememelidir.

.689

Miisteri. istedigi anda telefon acarak bayiye
ulagmalidir.

573

Anketlerin cevaplamasi kolay olmalidir.

562

Sikayet kutular1, miisterinin gorebilecegi bir yerde
bulundurulmalidir.

.690

Sikayetin ¢6ziimit esnasinda verilen tim sozler
tutulmasa da olur.

671

Personel. sorun ¢ozilldtikten sonra miigterinin
memnun olup olmadigini kontrol etmelidir.

.396

Sikayet eden miigteriye. sonu¢ mutlaka
bildirilmelidir.

.740

Benzer sikayetlere benzer ¢oziimler 6nerilmelidir.

619

Ttim sikayetler yazih ve kayith olmalidir.

437

‘| Bayi telefon hattinda sorunlan ¢ozebilecek
nitelikte bilgili personel bulundurmalidur.

12

Ucretsiz telefon hatti miigterinin bayiye ulasmasimi
kolaylastirmaz.

11

Sikayet kutusuna iletilen sikayetlerin sonucu
herkesin gorebilecegi bir panoda agikianmahdir.

410

Sikayet kutusunun yaninda kalem ve kagit
olmalidir.

668

Diizenli araliklarla miisteri anketleri yapiimalidur.

638

Miigteri. bir miigteri numarasiyla iglemlerini
telefon ya da internet iizerinden kendisi de
yapabilmelidir.

.292

Bayiinin sikayetlerle ilgilenen sikayet birimi ya da
personel bulundurmasi gerekmez.

797

Miisteriye birka¢ kanaldan(telefon. faks. internet
gibi) sikayet etme kolayhigt saglanmalidir.

.766




Analiz sonuglarina gére tablonun birinci stitunundaki degerler birinci faktorii
olusturmaktadir. Birinci faktorii olugturan ifadelerin ortak o©zelligi miisteri odakl
olmalaridir. Bu nedenle bu faktére miisteri odakli tutum adi verilmistir.

Ikinci siitundaki degerler, ikinci faktorii olusturmaktadir. Bu ifadelerin ortak
noktasi, miisteriye deger verilmesidir. Sikayeti ile ilgilenme, ¢dziimi i¢in bekletmeme,
miisterinin kendisinden bilgi alma ve uygun fiziksel ortamin saglanmasi bayinin
migsteriye deger verdigini gosterir. Bu nedenle bu faktor, miisterive deger verilmesi
olarak isimlendirilmigtir.

Ugtincii faktore, telefonla ulasim kolayligi adi verilmistir. "Telefon hattindaki
misteri, misteri temsilcisine baglanmak igin ¢ok beklememelidir." ve "Miisteri, istedigi
anda telefon agarak bayiye ulagsmalidir. " ifadeleri bu ismin verilmesinde etkili olmustur.

Dordiinct faktor, sikayetin bayide toplanmasi olarak ifade edilmigstir. Ciinkii
sikayet kutusu sikayetin bayiye iletilmesini tegvik eder. Ayrica bayi personeli ile ilgili
ifadeler sikayetin bayide toplanmasim ¢agrigtirmigtir.

Besinci faktordeki dort ifade de siirecle alakalidir. Misteriye sikayet sonucunun
bildirilmesi, gsikayetin yazili ve kayitll olmasi, cevaplama stiresinin kisa olmasi ve
sikayetlere benzer ¢oziimler getirme ifadeleri ¢oziim siirecinin gelistirilmesi baglig
altinda birlestirilmistir.

Altinc faktor, bayinin icretsiz telefon hattimi kullanmasi olarak adlandirilmagtir.
Ozellikle " Ucretsiz telefon hatti miisterinin bayiye ulasmasim kolaylastirmaz "olumsuz
ifadesi bu ismin se¢ilmesinde nemlidir.

Yedinci faktor, sikayet kutusu ve miisteri anketleri ile ilgilidir. Bu nedenle
miisteriden bilgi toplama olarak adlandirilmigtir.

Sekizinci faktorii olusturan ilk ifade " Miisteri, bir miisteri numarasiyla
islemlerini telefon ya da internet iizerinden kendisi de yapabilmelidir" ifadesidir. Diger
ifade bu ifadeyi desteklemektedir. Bu nedenle bu faktére internetten yararlanma ismi
verilmigtir

Son faktor, " Miisteriye birka¢ kanaldan(telefon, faks, internet gibi) sikayet etme
kolayhig1 saglanmalidir” ifadesini igermektedir. Goriilecegi tizere bir faktdrden
olusmaktadir. Bundan dolayr bu faktorii bir 6nceki faktére eklenmigtir. Zaten

dokuzuncu stitundaki iliski degeri (0.797) sekizinci siitundaki degere(0.766) olduk¢a



137

yakindir. Bu nedenle son iki faktdr birlestirilerek internet ve diger kanallardan
yararlanma imkam saglama baglig: altinda toplanmistir.

Ozetlenirse, faktdr analizi sonucunda sekiz faktér bulunmustur. Bu faktorler
miisterinin sikayet toplama yontemlerinden beklentilerini ifade etmektedir. Bu 6zellikler
asagidadur:

e Bayinin miisteri odakli olmasi,

e Miisteriye deger verilmesi,

e Bayiye telefonla ulasim kolayligi,

e Sikayetin bayide toplanmasi,

e (Cozium strecinin gelistirilmesi,

o Ucretsiz telefon hattinn kullanilmasi,

e Miisteriden bilgi toplama,

e Internet ile diger kanallardan yararlanma imkani saglamadur.

8.4. Sikayet Toplama Yéntemleriyle Ilgili Ozelliklere Gore Miisterilerin
Degerlendirmesine Iliskin Analiz Sonuglari

Faktérlfr belirlendiktén sonra, tatmin olan ve tatmin olmayan miisteriler
arasinda gikayet toplama yontemleri arasinda fark olup olmadigt MANOVA analizi
sonuglariyla bulunmusgtur.

Daha ¢nce bahsedilen miisteri tatmini ve miisteri bagliligin: ifade eden konularla

ilgili ayn ayr1 analiz yapilmigtir.

8.4.1. Miisteri Tatmini Konularima Iliskin Analiz Sonuclar

Miisterilerin sikayet toplama yontemleriyle ilgili beklentilerini ifade eden
ozellikler miisteri gruplarina(tatmin olan ve tatmin olmayan miigteri gruplar1) gore fark
gosterebilir. Bu hipotezi test etmek amaciyla uygulanan MANOVA analizi sonucunda
gruplar arasinda 6nceki tecriibesine gére tatmin olan miisteri grubu ile tatmin olmayan

miisteri grubu arasinda fark bulunmustur.



Tablo 22. Onceki Tecriibe ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglar:

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
Daha Once | Daha Once F Anlamlilik
Faktorler Sikayeti Sikayeti | Degeri | Degeri
Olan Olmayan
Miisteriler | Misteriler
Faktor 1 4.7103 4.7277 0.171 0.680
Faktor 2 4.8941 4.8259 3.527 0.061
Faktor 3 4.7725 4.7262 0.529 0.468
Faktor 4 4.9732 4.8980 4.285 0.039
Faktor 5 4.5471 4.5714 0.201 0.655
Faktor 6 4.5412 4.4732 1.989 0.160
Faktor 7 4.7971 4.7679 0.206 0.650
Faktor 8 4.5510 4.5833 0.646 0.422

Hotelling’s T? testinin F Degeri =2.136 Anlamlihk Diizeyi=0.033

Faktorlerle ilgili MANOVA sonucuna gére Hotelling’s T? testinin F Anlamlilik
Diizeyi 0.033 degeri bulunmugstur. Bu deger, 0.05°den kii¢iik oldugu i¢in gruplar
arasinda fark vardir. Yani; daha 6nce otomobille ilgili sorununu bayiye ileten miisteri
grubu ile daha 6nce sikayeti olmayan miisteri grubu arasinda fark vardir. Farkliligin
ortaya ¢iktig1 sikayet toplama yontemi ile ilgili 6zellik, Faktor 4(sikayetin bayide
toplanmasi)tiir.

Faktor 4 ile ilgili ortalamalara bakilirsa daha 6nce sikayeti olan miisterilerin
ortalamasi1(4.9732), sikayeti olmayan miisterilerin ortalamasindan(4.8980) daha
yiiksektir. Daha once otomobiliyle ilgili herhangi bir sikayet yasayan miisteriler,
sikayetin bayide toplanmas: gerektigi konusunda hemfikirlerdir. Bu miisteriler dnceki
tecriibelerinde  yasadiklarimin  sonucunda  sikayetlerin  bayide  toplanmasin
beklemektedirler. Susskind’in yaptig1 caligmada sikayeti ¢6ziillen miisterinin isletmeye
giiven duydugu bulunmusturls]. Bu analizde bulunan sonuca benzerdir. Daha &nce
sikayeti olan miisteri, tecriibesine dayanarak sikayetlerin bayide toplanmas: gerektigini
digtinmektedir.

Diger tatmin konularinda(yukanida analizi yapilan onceki tecriibeye dayali
tatmin disindaki konular) yapilan analiz sonuglarina gére, tatmin olan ve tatmin
olmayan miigteriler arasinda fark yoktur. Bu konularla ilgili bulunan analiz sonuglar:

toplu olarak Tablo 23’de verilmigtir.

' Suskind, a.g.e.,s.32.



Tablo 23. Miisteri Tatmini Ile Iigili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR F Anlamlilik
Tatmin Olan Tatmin F Degeri
Faktorler Miisteriler Olmayan Degeri
Miisteriler

Uriinden Tatmin
Faktor 1 4.7191 4.7143 0.013 0.909
Faktor 2 4.8824 4.8437 1.120 0.291
Faktor 3 4.7608 4.7440 0.069 0.793
Faktor 4 4.9137 4.9494 0.954 0.330
Faktor 5 4.5608 4.5506 0.035 0.852
Faktor 6 4.5176 4.5089 0.032 0.857
Faktor 7 4.7676 4.8125 0.487 0.486
Fakitor 8 4.5725 4.5506 0.297 0.586
Hotelling’s T* testinin F Degeri =0.420 Anlamlilik Diizeyi=0.909
Bayiden Tatmin
Faktor 1 4.6982 4.7436 1.191 0.276
Faktor 2 4.8750 4.8559 0.277 0.599
Faktor 3 4.7459 4.7655 0.096 0.757
Faktor 4 4.9207 4.9379 0.223 0.637
Faktor 5 4.5285 4.5960 1.575 0.210
Faktor 6 4.5000 4.5339 0.500 0.480
Faktor 7 4.7622 4.8178 0.761 0.384
Faktor 8 4.5630 4.5650 0.002 0.961
Hotelling’s T? testinin F Dggeri =0.526 Anlamhlik Diizeyi=0.837
Sikayet Sisteminden Tatmin
Faktor 1 4.6933 4.7411 1.357 0.245
Faktor 2 4.8582 4.8759 0.246 0.620
Faktor 3 4.7589 4.7494 0.023 0.880
Faktor 4 4.9149 4.9409 0.528 0.468
Faktor 5 4.5437 4.5697 0.238 0.626
Faktor 6 4.4775 4.5508 2418 0.121
Faktor 7 4.7908 4.7801 0.029 0.866
Faktor 8 4.5556 4.5721 0.176 0.675
Hotelli_ng’s T” testinin F Degeri =0.497 Anlamlihk Diizeyi=0.858
Servisten Tatmin
Faktor 1 4.7258 4.6977 0.395 0.530
Faktor 2 4.8712 4.8576 0.123 0.726
Faktor 3 4.7415 4.7829 0.374 0.541
Faktor 4 4.9099 4.9690 2.331 0.128
Faktor 5 4.5493 4.5736 0.177 0.674
Faktér 6 4.4881 4.5736 2.798 0.096
Faktor 7 4.7653 4.8314 0.937 0.334
Faktor 8 4.5782 4.5310 1.222 0.270

Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.132 Anlamhhk Diizeyi=0.342




Tablo 23°nin devami. Miisteri Tatmini Ile {lgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR F Anlamllik
Tatmin Olan Tatmin F Degeri
Faktorler Miisteriler Olmayan Degeri
Miisteriler
Personelden Tatmin
Satis Personeli
Faktor 1 4.7333 4.6810 1.382 0.241
Faktor 2 4.8705 4.8592 0.085 0.770
Faktor 3 4.7248 4.8199 1.995 0.159
Faktor 4 4.9043 4.9808 3.957 0.048
Faktor 5 4.5573 4.5556 0.001 0.976
Faktor 6 4.5145 4.5134 0.000 0.983
Faktor 7 4.7718 4.8161 0.423 0.516
Faktor 8 4.5795 4.5287 1.421 0.234
Hotelling’s T? testinin F Degeri =1.190 Anlamlilik Diizeyi=0.305
Servis Personeli '
Faktor 1 4.7219 4.7091 0.090 0.765
Faktor 2 4.8736 4.8558 0.231 0.631
Faktor 3 4.7079 4.8333 3.811 0.052
Faktor 4 4.9176 4.9455 0.567 0.452
Faktor 5 4.5468 4.5737 0.238 0.626
Faktor 6 4.5094 4.,5224 0.071 0.790
Faktor 7 4.7584 4.8317 1.268 0.261
Faktor 8 4.5899 4.5192 3.023 0.083
Hotelling’s T? testinin F Degeri =1.221 Anlamhlik Diizeyi=0.287
Sikayet Personeli
Faktor 1 4.7072 4.7288 0.274 0.601
Faktor 2 4.8701 4.8635 0.034 0.854
Faktor 3 4.6886 4.8308 5.250 0.023
Faktor 4 4.9035 4.9564 2.186 0.140
Faktor 5 4.5461 4.5692 0.188 0.665
Faktor 6 4.5066 4.5231 0.121 0.728
Faktor 7 4.7664 4.8077 0.427 0.514
Faktor 8 4.5636 4.5641 0.000 0.990

Hotelling’s T* testinin F Degeri =0.903 Anlamhilik Diizeyi=0.514
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Yapilan ¢ok degiskenli varyans analiziMANOVA) sonucuna gore Hotelling’s

T2 testinin F Anlamlihk diizeyi sonuglari 0.05°den kiiciik olmadif: igin faktSrler

itibariyle tatmin olan ve olmayan miigteriler arasinda fark yoktur (Tablo 22).Yani tatmin

olan ve tatmin olmayan miisterilerin-Gnceki tecriibe disindaki- sikayet toplama

yontemleri ile ilgili beklentileri aymdir. Hatirlanacagr gibi, Tablo 17°de yer alan

ifadelere cevaplayicilar ortalama olarak dort degerinin iistiinde cevap vermislerdi.

Tatmin olan ve olmayan miisteriler, miisteriye yonelik sikayet toplama ydntemleriyle
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ilgili ifadelere “katiliyorum” cevabim uygun gérmiislerdir. Bu durumda fark olmamasi
beklenen bir sonugtur. Uriin, bayi, servis, sikayet sistemi ve personelden tatmin olan ve
tatmin olmayan miisteriler, sikayet toplama yOntemlerinin miisteriye yo6nelik

hazirlanmasi ve kullanilmas: beklentisi i¢indedirler.

8.4.2. Miisteri Baghhgina iliskin Analiz Sonuclan
Miisteri baghhg ile ilgili MANOVA analizi sonuglarina gére marka ve

servis tercihinde gruplar arasinda fark vardur.

Tablo 24.Marka Tercihi ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
Aym Farkh F Anlamlilik
Faktorler Markay: Markay1 | Degeri | Degeri
Tercih Tercih
Edenler Edenler
Faktor 1 4.7478 4.6961 1.530 0.217
Faktor 2 4.8891 4.8518 1.056 0.305
Faktor 3 4.7681 4.7445 0.138 0.710
Faktor 4 4.9652 4.9022 3.024 0.083
Faktor 5 4.5449 4.5649 0.135 0.713
Faktor 6 4.5159 4.5130 0.004 0.951
Faktor 7 4.7043 4.8413 4.646 0.032
Faktor 8 4.7420 4.4411 70.423 0.000

Hotelling’s T? testinin F Degeri =10.941 Anlamhlik Diizeyi=0.00

Bu analize gore ayn1 markayi tercih eden miisterilerle fark: markay: tercih eden
misteriler arasinda faktorler itibariyle istatistiki olarak fark vardir.

Tabloda yer alan F degerleri anlamlibk diizeyine gore farkli olan faktorler;
Faktsr 7(Misteriden Bilgi Toplama) ve Faktor 8(Internet ve DiSer Kanallardan
Yararlanma) olarak bulunmustur.

Faktor 7 itibariyle grup ortalamalarina bakildiginda; farkli markayr tercih
edenlerin ortalamasi(4.8413) aym markay: tercih edenlerin ortalamasindan(4.7043)
daha biiyiiktiir. Farkli markay: tercih eden miisteriler, kendilerinden bilgi toplanmasi
gerektigini diisiinmektedirler. Diger markalarin bu yontemi kullandigini géren miigteri
diger bayiye gecme egilimdedir. Aslinda miisteriden bilgi toplanmas1 bayi aglslndah da
avantajlidir. Bayi; iriin, hizmet, siire¢, personel gibi konularda aksayan yonleri

kolaylikla bulabilirler.
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Faktor 8 i¢in ortalamalara bakildiginda aym1 markay: tercih edenlerin
ortalamasi(4.7420), farkli markay:r tercih edenlerin ortalamasindan(4.4411) daha
bilyiiktiir. Aragtirmaya katilan miisteriler icinde aym1 markay: tercih eden miisteriler,
internet ve diger kanallar1 kullanmaktadir. Bu miisteri grubu, aym markay: birden fazla
kanal araciligiyla kullandigi igin tercih etmektedir. Yani, mﬁgteri agisindan hiz ve

kolaylik 6nemlidir.

Tablo 25. Servis Tercihi Ile ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
Aym Servisi | Farkl1 Servisi F Anlamlilik
Faktorler Tercih Tercih Degeri | Degerni
Edenler Edenler
Faktor 1 4.7339 4.7041 0.515 0.474
Faktor 2 4.8931 4.8465 1.684 0.195
Faktor 3 4.7715 4.7405 0.243 0.622
Faktor 4 4,9785 4.8882 6.412 0.012
Faktor 5 4.5672 4.5485 0.121 0.728
Faktor 6 4.5000 4.5253 0.282 0.596
Faktor 7 4.7339 4.8259 2.123 0.146
Faktor 8 - "~ 4.,7016 . 4.4557 444221 - 0.000

Hotelling’s TZ testinin F Degeri =7.598 Anlamhilik Diizeyi=0.00

Tablo 25’e gore yeniden ayni bayi servisini kullanmay: tercih eden miisterilerle
tercih etmeyen miisteriler arasinda istatistiki yonden anlamli bir fark vardir.

F Anlamhlik Diizeyine gére bu farkhilik Faktor 4 (Sikayetin = Bayide
Toplanmas1) ve Faktor 8 (Internet ve Diger Kanallardan Yararlanma) ile ilgilidir.
Faktor 4 incelenirse; aym servise tekrar gelmeyi tercih edenlerin ortalamasi (4.9785)
farkl1 servisi tercih edenlerin ortalamasindan (4.8882) daha ytiksektir. Bu durum, bayi
servisini tercih eden miisteriler agisindan sikayetin bayide ¢oziilmesinin Snemini
vurgulamaktadir. Faktor 8 icin ortalamalara bakildiginda aym bayiyi tercih edenlerin
ortalamas1 (4.7016), farkli bayiyi tercih edenlerin ortalamasindan (4.4557) daha
biiyiiktiir. Arastirmaya katian miisteriler iginde ayni bayi servisini tercih eden
miisteriler, internet ve diger kanallar1 kullanmaktadir. Miisterinin tercih ettigi servis

kolay ve izl ulasaca@ servis olarak géziikkmektedir.



Tablo 26. Diger Marka Baglilig: 1le ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGTSKENLER ORTALAMALAR FDEGERI F ANLAMLILIK
DUZEY]

Kullanim Yili §2yidan [2-4yi1 |4 -6y 6 y1ldan

az fazla
Faktor 1 4.7466 | 4.7033 | 4.7076 |4.7095 0.245 0.865
Faktor 2 47872 4.9033 | 4.8898 [4.8919 2.437 0.065
Faktor 3 4.7793 ] 4.7956 | 4.7175 14.7162 0.437 0.727
Faktor 4 49189 4.9867 | 4.8983 [4.9009 1.377 0.250
Faktor 5 4.5405 | 4.6222 | 4.5650 4.5000 0.975 0.405
Faktor 6 4.5135| 4.4489 | 4.5593 14.5450 1.082 0.357
Faktor 7 4.7973 | 4.8200 | 4.7458 [4.7703 0.249 0.862
Faktor 8 4.5721| 4.5511 | 4.5537 [4.5766 0.107 0.956
Hotelling’s T? testinin F Degeri =1.102 Anlamlilik Diizeyi=0.334
Yeniden Satin
Alma
Faktor 1 4.7269 4.7089 0.191 0.663
Faktor 2 4.8731 4.8618 0.098 0.754
Faktor 3 4.7641 4.7456 0.087 0.768
Faktor 4 49333 4.9232 0.079 0.779
Faktor 5 4.5897 4.5285 1.319 0.252
Faktor 6 4.5205 4.5088 0.061 0.805
Faktor 7 4.7654 4.8026 0.348 0.556
Faktor 8 4.6282 4.5088 9.428 0.002
Hotelling’s T2 testinin F Degeri =1.391 Anlamhilik Diizeyi=0.200
Kampanya
Faktor 1 4.7000 4.7274 0.414 0.520
Faktor 2 4.8405 4.8828 1.313 0.253
Faktor 3 4.6794 4.7985 3.445 0.064
Faktor 4 4.9079 4.9397 0.739 0.391
Faktor 5 4.6127 4.5235 2.642 0.105
Faktor 6 4.4921 4.5273 0.519 0.472
Faktor 7 4.7714 4.7938 0.118 0.732
Faktor 8 4.5683 4.5612 0.030 0.863
Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.315 Anlamhlik Diizeyi=0.236
Tavsiye Etme
Faktor 1 4.7399 4.6922 1.344 0.247
Faktor 2 4.8818 4.8507 0.752 0.387
Faktor 3 4.7635 4.7438 0.100 0.752
Faktor 4 4.9392 4.9154 0.440 0.508
Faktor 5 4.5608 4.5522 0.026 0.872
Faktor 6 4.4977 4.5323 0.534 0.466
Faktor 7 4.7703 4.8022 0.257 0.612
Faktor 8 4.5991 4.5249 3.581 0.059

Hotelling’s T* testinin F Deferi =0.914 Anlamlihk Diizeyi=0.505

[
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Tablo 26°da yer alan sonuglara gére miisteri baglilig1 saglayan diger degiskenler
itibariyle miisteri gruplann arasinda istatistiki yonden anlamli bir fark ortaya

cikmamagtir.

8.4.3. Demografik Bulgulara iliskin Analiz Sonuclar:

Faktorlerle itibariyle cavaplayicilar arasinda fark olup olmadigim
belirlemek i¢in yapilan analiz sonuglarmma Ek 4’de yer verilmistir. Bu analizler

sonucunda miisteri gruplar: arasinda demografik 6zellikler itibariyle fark yoktur.

8.5. Miisterilerin Sikayet Toplama Yéntemlerini Kullammlan fle lgili
Degerlendirmesine Iligkin Analiz Sonuglar:

Tablo 15’den hatirlanacag gibi, Kayseri’deki bayilerde sikayet toplama
yontemleri bulunmaktaydi. Bu yontemler arasinda miisteriler kullanmay: tercih ettigi
yontemler hangisidir? Bu yontemleri kullanan miisgteri grubunun dzelligi nedir? Iste; bu
boéliimde bu sorulara cevap aranacaktir.

Oncelikle kullamim  diizeyleri ile ilgili degiskenlerin Alfa katsayis:
hesaplanmistir. Bu katsayr 0.106 olarak bulunmustur(Ek 3). Bu degerin iistiinde deger

olmadi i¢in analize devam edilmistir.

8.5.1. Miisteri Tatmini Konularina iliskin Analiz Sonuclan

Tatmin olan ve tatmin olmayan miigterilerin, sikayet toplama
yontemlerini  kullamimlan  itibariyle fark olup olmadigmm belirlemek amaciyla
MANOVA analizi yapilmigtir. Analizin sonuglari ile ilgili bulgular Tablo 26’dir.

Bu tabloya gore, miisteri tatminini belirleyen degiskenlerin Hotelling’s T?
testinin F Anlamlilik Diizeyi 0.05 degerinden kiigiik degildir. Tatmin olan ve tatmin
olmayan miisteriler arasinda sikayet toplama yontemlerini kullanimlan itibariyle
anlaml: fark ortaya ¢ikmamistir. Bu nedenle H2 hipotezi red edilmisgtir.

Aslinda varyans analizi sonucunda miisteri gruplan arasinda farkliligin
olmamasi da énemli bir istatistiki sonugtur. Miisteri gruplar1 arasinda fark olmamasi iki
sebebe dayanir: ya miigteriler sikayet toplama yontemlerini hi¢ kullanmiyorlardir. Ya da
kullandiklar: yontemleri segme sanslar yoktur. Tablo 20 ile ilgili bulgular hatirlanirsa
cevaplayicilanin sik kullandiklan yéntem personel ve miusteri bilgi/destek masalariydi.

Buna ilaveten cevaplayicilar, sikayet kutusu, miisteri anketleri, ticretsiz telefon hatt1 ve
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cagri merkezini de kullandiklarini ifade etmiglerdi. Bu durumda miisteri bu yéntemleri
kullanmaktadir. Ancak miisterinin géremeyecegi bir yerde sikayet kutusunun olmasi,
miisteri bilgi/destek masalarinin baska islemler i¢in kullanilmasi, ticretsiz telefon hatlar
ve cagri merkezleri numaralarimin kamuoyunda yaymlanmamasi gibi tutumlardan
dolayr miisterinin bu y6ntemlerin varligindan haberi yoktur. Clinkii genel bir kaniya
gore sikayetler bayinin basansizlik gostergesidir. O halde sikayetleri yok etmek gerekir.
Bayilerin bu anlayis1 degistirerek miisterilerini bu ydntemler hakkinda bilgi vermeleri

gerekir. Hatta sikayet yontemleri, tirliniin ek bir 6zelligi olarak miisteriye anlatilmalidir.

Tablo 27. Sikayet Toplama Y 6ntemlerinin Kullantms Ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR F

Tatmin Olan Tatmin F Anlamlilik

Sikayet Toplama Yontemleri Miisteriler Olmayan Degeri §  Degeri

| Miisteriler

Uriin Tatmini

Sikayet Kutusu 2.82 2.58 3.678 0.056

Bayi Personeli 2.96 3.01 0.113 0.737

Miisteri Anketleri 2.47 2.37 0.912 0.340

Misteri Bilgi/Destek Masalari 2.39 2.19 3.157 0.077

Ucretsiz Telefon Hatt1 2.38 2.40 0.020 0.888

Cagr1 Merkezi 2.61 2.76 1.187 0.277

Hotelling’s T* testinin F Degeri =]1.648 Anlamhlik Diizeyi=0.134

Bayi Tatmini

Sikayet Kutusu 2.76 2.69 0.303 0.582

Bayi Personeli 2.96 3.01 0.119 0.730

Miisteri Anketleri 2.49 2.35 1.677 0.196

Miigteri Bilgi/Destek Masalar: 2.36 2.25 0.969 0.326

Ucretsiz Telefon Hatti 2.39 2.39 0.000 0.998

| Cagn Merkezi 2.62 2.74 0.740 0.390

Hotelling’s T* testinin F Degeri =0.624 Anlamhlik Diizeyi=0.711
Sikayet Sistemi Tatmini

Sikayet Kutusu 2.76 2.70 0.261 0.610
Bayi Personeli 2.93 3.04 0.685 0.409
Miisteri Anketleri 2.47 2.39 0.530 0.467
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 2.43 2.20 3.989 0.047
Ucretsiz Telefon Hatti 2.46 232 1.117 0.292
Cagri Merkezi 2.62 2.72 0.485 0.487

Hotelling’s T* testinin K Degeri =1.190 Anlamlhihk Diizeyi=0.312
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Tablo 27°nin devami. Sikayet Toplama Y&ntemlerinin Kullanimi Ile Ilgili MANOV A Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
Tatmin Olan | Tatmin Olmayan F Anlamhlik

Sikayet Toplama Yontemleri Miugteriler Mugteriler Degeri | Degerni
Servis Tatmini

Sikayet Kutusu 2.80 2.56 3.243 0.073
Bayi Personeli 3.04 2.86 1.581 0.210
Miisteri Anketleri 2.45 2.38 0.314 0.576
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 2.33 2.28 0.146 0.703
Ucretsiz Telefon Hatt1 2.39 2.38 0.004 0.950
Cagn Merkezi 2.73 2.52 2.177 0.141
Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.214 Anlamhilik Diizeyi=0.299

Satis Personeli Tatmini

Sikayet Kutusu 2.75 2.68 0.273 0.602
Bayi Personeli 3.02 2.90 0.794 0.374
Miisteri Anketleri 2.46 2.36 0.824 0.365
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 2.33 2.28 0.179 0.673
Ucretsiz Telefon Hatt1 2.41 2.34 0.202 0.653
Cagr1 Merkezi 2.71 2.59 0.720 0.397
Hotelling’s T? testinin F Degeri =0.443 Anlamhhk Diizeyi=0.850

Servis Personeli Tatmini

Sikayet Kutusu 2.85 . 2.52 6.616 0.011
Bayi Personeli 2.97 3.01 0.106 0.745
Miisteri Anketleri 2.40 2.48 0.544 0.461
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 2.26 2.40 1.512 0.220
Ucretsiz Telefon Hatt1 2.37 2.42 0.141 0.708
Cagr1 Merkezi 2.69 2.64 0.090 0.764
Hotelling’s T? testinin F Degeri =1.373 Anlamhilik Diizeyi=0.226

Sikayet Personeli Tatmin

Sikayet Kutusu 2.91 2.52 10.171 0.002
Bayi Personeli 2.99 2.97 0.035 0.851
Miigteri Anketleri 2.46 2.39 0.403 0.526
Misteri Bilgi/Destek Masalar1 2.26 2.38 1.103 0.294
Ucretsiz Telefon Hatts 2.42 2.35 0.248 0.619
Cagn Merkezi 2.66 2.68 0.040 0.841
mmg’s T? testinin F Degeri =1.954 Anlamhhk Diizeyi=0.072

Sikayet Eden Sikayet Etmeyen

Tecriibeye Dayah Tatmin Magteriler Miigteriler

Sikayet Kutusu 3.07 3.06 0.014 0.904
Bayi Personeli 3.64 3.69 0.283 0.595
Miisteri Anketleri 2.77 2.79 0.034 0.855
Miigteri Bilgi/Destek Masalar1 2.31 2.25 0.452 0.502
Ucretsiz Telefon Hatt1 2.69 2.68 0.007 0.935
Cagn Merkezi 2.97 2.87 1.065 0.303

Hotelling’s T? testinin F Degeri =0.318 Anlamlilik Diizeyi=0.927
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8.5.2. Miisteri Baglihgma Iliskin Analiz Sonuglar
Miigteriyi elde tutmak ve miisteri sadakati saglamakla ilgili sonuglarda farklilik
bulunan gruplar; ayn1 bayiden yeniden iirlin satin almayi tercih edenler ve tavsiye

edenlerdir.

Tablo 28. Yeniden Otomobil Satin Alma Ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR F

Ayni Bayiyi Farkli Bayiyi F Anlamlilik
Sikayet Top]ama Yontemleri Tercih Edenler | Tercih Edenler | Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 3.08 3.06 0.072 0.789
Bayi Personeli 3.62 3.69 0.629 0.428
Miisteri Anketleri 2.82 2.74 1.136 0.287
Miigteri Bilgi/Destek Masalar 2.21 2.36 2.701 0.101
Ucretsiz Telefon Hatt1 2.82 2.57 5.029 0.026
Cagr1 Merkezi 3.03 2.84 3.636 0.058

Hotelling’s T? testinin F Degeri =2.266 Anlamlihk Diizeyi=0.038

Yeniden ayni bayiden otomobil satin almayi tercih edenler ve farkh bayiden
otomobil satin almay: tercih eden miisteriler arasinda fark vardir. Tabloda yer alan F
degeri anlamlilik diizeyine g6re alt1 gikayet toplama yOntemini arasinda farkhh olan
faktorler, licretsiz telefon hatti ve ¢agri merkezleridir.

Ucretsiz telefon hatlan igin grup ortalamalarina bakildiginda aymi bayiyi tercih
edenlerin ortalamasi(2.82), farkli bayiyi tercih edenlerin ortalamasindan(2.57) daha
biiyiiktiir. Aym bayiyi tercih eden miisteriler, licretsiz telefon hatlarim kullanmaktadar.
Miisteriyi elde tutmak i¢in licretsiz telefon hatlar1 Snemli bir yontemdir. Miisteri bir
telefonla bayiye ulagabilecegini ve sikayetinin ¢oziilecegine inamiyorsa bayiye baglh
kalacaktir. Ama buna inanmiyorsa farkli bayiye kayar. Cagr1 merkezi i¢in ortalamalara
bakildiginda aymi bayiyi tercih edenlerin ortalamasi(3.03) farkl: bayiyi tercih edenlerin
ortalamasindan(2.84) daha biiyiiktiir. Ankete cevap veren miisteriler i¢inde aymi bayiyi
tercih eden miisteriler ¢agr1 merkezini kullanmaktadir.

Ucretsiz telefon hatlan ve ¢agri merkezleri, teknolojiye dayali sikayet toplama
yontemleridir. Yeniden aym bayiden otomobil satin almay: diisiinen miisteriler i¢in
teknolojiye dayali sikayet toplama yontemleri ile sikayetlerinin ¢dziimlenecegini bilmek
onemlidir. Bundan dolay: bu yontemler miisteriye duyurulmalidir. Bayilerin  tiim

dokiimanlarinda iicretsiz telefon hatti ve ¢agn merkezi numaralar1 ve internet adresleri

i)
CY
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bulunmalidir. Plaka, bayi levhasi, brosiirler gibi gézéniinde bulundurmak miigteriyi

psikolojik olarak da rahatlatmaktadir.

Tablo 29. Tavsiye Etme le ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
' Tavsiye Tavsiye F Anlamlilik |-
Sikayet Toplama Yontemleri Edenler Etmeyenler | Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 3.11 3.02 1.698 0.194
Bayi Personeli 3.66 3.66 0.011 0.918
Miisteri Anketleri 2.82 2.73 1.140 0.287
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 2.38 2.20 3.956 0.048
Ucretsiz Telefon Hatt1 2.79 2.57 3.788 0.053
Cagn Merkezi 3.03 2.81 5.001 0.026

Hotelling’s T? testinin F Degeri =2.507 Anlamhlik Diizeyi=0.022

Tablodaki F anlamlilik diizeyine gore, sikayet toplama ydntemlerinin kullanimi
acisindan bayiyi etrafindakilere tavsiye eden miisterilerle tavsiye etmeyen miisteriler
arasinda anlamli farkliliklar oldugu bulunmugtur.

Tablo 29°da yer alan F degerleri anlamhlik diizeyine gore alt1 sikayet toplama
y6ntemi arasinda istatistiki olarak farkli olan faktorler; miusteri bilgi/destek masalar1 ve
cagri merkezleridir.

Miisteri bilgi/destek masalar: i¢in ortalamalara bakilirsa bayiyi etrafindakilere
tavsiye eden miigterilerin ortalamasi(2.38) ve tavsiye etmeyenlerin ortalamasi(2.20)'dir.
Goriilecegi gibi, tavsiye edenlerin ortalamasi etmeyenlerden daha biiyiiktiir. Bayiyi
etrafindaki kisilere olumlu olarak tavsiye edenler bu masalan kullanmaktadirlar.

Cagr1 merkezini tavsiye edenlerin ortalamasi(3.03) ve tavsiye etmeyenlerin
ortalamasi(2.81)'dir. Bu durumda c¢agrn merkezini tavsiye edenlerin ortalamas:
etmeyenlerden daha biiyiiktiir. Bayiyi tavsiye edenler ¢agri merkezini de
kullanmaktadirlar.

Bu iki yontemde bayilerde en az bulunan yontemlerdir: cagri merkezi %14.3,
miisteri bilgi/destek masalar1 %21.4 (Tablo 15.) Demekki, etrafindaki kigilere bayi
hakkinda olumlu goriislerini anlatan miisteri diger bayilerden farkli olan 6zelliklerden

etkilenmektedir.

Tablo 30°da miisteri baghligi ile ilgili diger analizlere yer verilmistir:
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Tablo 30. Diger Miisteri Baglihigi Ile Ilgiti MANOVA Analizi Sonuglari

Degiskenler Ortalamalar

g 3 F Anlamlilik

o - _ o Degeri

S > i S

= <~ © = F
Sikayet Toplama Yé6ntemleri Sl I < & | Degeri
Kullanim Y1l
Sikayet Kutusu 3.09| 3.10 | 3.03 | 3.03 | 0.365 0.778
Bayi Personeli 3.73 | 3.66 | 3.51 | 3.71 1.234 0.298
Miisteri Anketleri 286 | 2.74 | 2.71 | 2,78 | 0.670 0.571
Miisteri Bilgi/Destek Masalart | 2.23 | 2.21 | 2.41 | 2.33 1.013 0.387
Ucretsiz Telefon Hatti 274 | 2.68 | 278 | 2.56 } 0.708 0.548
Internet Sikayet Hatt1 354 | 332 {346| 3.36 | 0.974 0.405
Hotelling’s T2 testinin F Degeri =1.035 Anlamhlik Diizeyi=0.417
Marka Tercihi
Sikayet Kutusu 3.10 3.05 0.508 0.477
Bayi Personeli 3.61 3.69 0.986 0.322
Miisteri Anketleri 2.75 2.80 0.350 0.555
Miisteri Bilgi/Destek Masalarn 2.21 2.34 2.116 0.147
Ucretsiz Telefon Hattt 2.76 2.63 1.080 0.300
Cagr1 Merkezi 2.99 2.89 1.086 0.298
Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.013 Anlamhlik Diizeyi=0.417
Servis Tercihi
Sikayet Kutusu 3.11 3.03 1.506 0.221
Bayi Personeli 3.63 3.68 0.404 0.526
Miisteri Anketleri 2.76 2.79 0.165 0.685
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 2.23 2.34 1.472 0.226
Ucretsiz Telefon Hatti 2.69 2.68 0.020 0.888
Cagr1 Merkezi 3.06 2.83 5.264 0.023
Hotelling’s T? testinin F Degeri =1.396 Anlamlihk Diizeyi=0.216
Kampanya Ile Degistirme
Sikayet Kutusu 3.10 3.05 0.425 0.515
Bayi Personeli 3.61 3.69 0.821 0.366
Miisteri Anketleri 2.73 2.80 0.682 0.410
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 2.31 2.27 0.215 0.643
Ucretsiz Telefon Hatti 2.80 2.62 2.401 0.122
Cagr1 Merkezi 2.91 2.94 0.053 0.819
Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.007 Anlamhhk Diizeyi=0.421

Tablo 30'da goriilecegi gibi kullamm yili, marka tercihi, servis tercihi ve

kampanya ile degistirme degiskenleri goz Oniine alindiginda

yontemlerinin kullanim itibariyle miisteriler arasinda fark yoktur.

sikayet toplama
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8.5.3. Demografik Bulgulara iliskin Analiz Sonuclar
Demografik bulgulara gére MANOVA analizi yapildiginda asagidaki

sonuglar bulunmustur.
Tablo 31. Gelir Durumu ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR
= | g g €
S EEH THE F
Sikayet Toplama Yontemleri % 7 § E{=R] § Gl S8 Degeri A"la{nl]!'k
a8 =8 Io5858S Degeri
Sikayet Kutusu 3.14 |3.11{2.9412.88|3.14] 2.340 0.055
Bayi Personeli 3.70 |3.67|3.7713.67|3.29] 2.339 0.056
Miisteri Anketleri 2.81 12.7612.7112.85{2.75] 0.280 0.891
Miisteri Bilgi/Destek Masalar 2.30 [2.2412.17]2.30]2.61] 1.694 0.151
Ucretsiz Telefon Hatt: 2.74 12.79(2.42(2.55|2.82] 1.555 0.187
Cagn Merkezi 3.12 12.9412.9012.73(2.57] 3.108 0.016

Hotelling’s T? testinin F Degeri =2.168 Anlamlihik Diizeyi=0.01

Bu analizde gelir durumu ile sikayet toplama yontemlerinin kullanimi arasinda
istatistiki yonden anlamli bir fark ortaya c¢ikmigtir. Ciinkii Hotelling’s T? testinin F
anlamlilik degeri 0.05 degerinden kiiciiktiir. Gelir diizeyi farkli miisteriler arasinda
sikayet toplama yontemlerinin kullanim itibariyle farklilik ortaya ¢ikmistir.

Tabloda yer alan F degerleri anlamlihk diizeyine gore 6 sikayet toplama
yontemini arasinda istatistiki olarak farkli olan faktor, cagr merkezidir.

Cagn merkezi itibariyle gelir diizeyine gore ortalamalara bakilirsa en yiiksek
ortalama, 3.12 degeri ile 500 milyonla 999 milyon geliri olan miisterilerde oldugu
goriilmektedir.

Gelirden kaynaklanan bu farkliligin kaynagini belirleme agisindan, anlaﬁl1 fark
goriilen her ifade tek tek incelenmistir. Grup sayisi ikiden fazla oldugu igin Scheffe
Testi kullanilmistir. Bu test, gruplar arasindaki farkliligin hangi iki gruptan
kaynaklandifim1 gostermektedir. Scheffe Testi sonucunda %5 anlam diizeyinde
(p=0.049) geliri 500 milyonla 999 milyon geliri arasinda olanlarla gelifi 2.5 milyarmn -
iistiinde olanlar arasindaki farkliik bu iki grubun ¢agri merkezini kullanmalarindan
kaynaklanmaktadir. Ortalamalara bakarak geliri diisiik olan miisterilerin daha fazla ¢agn

merkezi kullandig1 geliri yiiksek olan miisterilerin daha az kullandig1 sGylenebilir. Bu
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sonug, misterinin degeri diislik tirlinler icin sessiz kalmay1 tercih ettigini aksine pahal
iiriinler i¢in sikayet ettigi sonucuyla ortiismektedir'®2. Geliri diisiik olan miisteri grubu
otomobiliyle ilgili sorunu oldugunda bunu hizli ve kolay olarak bayiye bildirmek
istemektedir. Bu nedenle ¢agri merkezini kullanmayi tercih etmistir.

Cinsiyet, egitim durumu, medeni durum, yas, meslek durumu ve yakit tutarinin
kullanimini igeren kigisel ozelliklere goére sikayet toplama yontemlerinin kullanimi
arasinda fark yoktur. Bu analizle ilgili sonuglar Ek 4’dedir.

Sikayet toplama yontemlerinin kullanimlarina iligkin bilgiler biraraya

getirilmistir. Tablo 32°de farklilik olan gruplar géziikmektedir.

Tablo 32. Misterilerin Tercih Ettikleri Sikayet Toplama Y 6ntemleri

Miisteri Baghhgr | Miisteri Grubu Sikayet Toplama Yoéntemi

Yeniden Satin Aym Bayiyi Tercih Eden Miisteriler | Ucretsiz Telefon Hatt:

Alma _ (Cagn Merkezi

Tavsiye Etme Tavsiye Eden Miisteriler Miisteri Bilgi/Destek Masalar:
Cagr1 Merkezi

Gelir Durumu 500 milyonla 999 Milyon Arasi (Cagr1 Merkezi

Ayni bayiyi tercih eden miisteriler yeniden otomobil almak ic¢in teknolojiye
dayali yontemleri se¢mektedirler. Etrafindakilere bayiyi tavsiye edenler de miisteri
bilgi/destek masalarn ve ¢agri merkezlerini kullanmaktadirlar. Kigisel o6zellikler
gbzoniine alindiginda ¢agri merkezini 500 milyonla 999 milyon arasinda geliri olanlar

tarafindan kullanildig: ortaya ¢ikmaktadir.

8.6. Miisterilerin Sikayet Toplama Yontemlerine Verdikleri Onem ile Tlgili
Analiz Sonuclar:

Miigteri tatmini ile ilgili konulara verdikleri 6nem ile sikayet toplama
yontemlerini kullanan miisteriler arasinda farkliik bulunamamistir. Gergekte bu sonug,
bayilerin  miigteriye sikayet  toplama  yOntemlerini duyuramamasindan
kaynaklanmaktadir. Ayrica bayilerin miigterilerinin kullanmak isteyecekleri yontemleri
belirlemek zorundadirlar. Bu analiz ile bu yontemler tespit edilmeye ¢alisilmistir.

Yine ilk olarak miisterinin sikayet toplama yontemine verdigi onemi gdsteren
degiskenlerle ilgili giivenirlilik analizi yapilmustir. Alfa katsayis1 0.8617 olarak

bulunustur(Ek 3). Bu katsayimn iistiinde deger olmadig1 i¢in sonraki analize gegilmistir.

12 Stauss, a.g.e., 5.176.
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8.6.1. Miisteri Tatmini Konularma iliskin Analiz Sonuclari
Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda sikayet toplama
yontemlerine verdikleri 6nem itibariyle fark olup olmadigi MANOVA analizi

yardimiyla tespit edilmigtir.

Tablo 33. Uriin Tatmini ile figili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
Tatmin Tatmin F Anlamlihk
Sikayet Toplama Yontemleri Olan Olmayan | Degeri | Degeri
Miisteriler | Miisteriler
Sikayet Kutusu 4.13 3.12 28.349 0.000
Bayi Personeli 4.20 3.49 31.756 0.000
Miisteri Anketleri 3.86 3.31 20.394 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalan 3.82 3.29 18.254 0.000
Ucretsiz Telefon Hatti 3.96 3.12 44.726 0.000
Cagn Merkezi 3.80 3.17 76.471 0.000

Hotelling’s T2 testinin F Degeri =0.359 Anlamhlik Diizeyi=0.000

Bu analizde markadan tatmin olan miisteriler ile tatmin olmayan miisteriler
arasinda sikayet toplama yontemleri itibariyle istatistiki yonden anlamh bir fark ortaya
cikmistir. Clinkii testlerde F anlamhilik degeri. 0.05 degerinden kiiciik olarak
gerceklesmigtir.

Tabloda yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine goére gruplar arasinda farki
ortaya c¢ikaran faktorler, sikayet toplama yontemlerinin hepsidir. Yani, tatmin olan
miigteriler ve tatmin olmayan miisteriler itibariyle sikayet kutusu, bayi personeli,
miisteri anketleri, miisteri bilgi/destek masalan, iicretsiz telefon hatt: ve ¢agr1 merkezi
yontemleri arasinda fark vardir. Bu faktérlerin ortalama degerlerine bakilacak olursa,
hepsinde iriinden tatmin olan miigterilerin  sikayet toplama yontemlerine &nem
verdikleri ortaya ¢ikar. Bu sonug, tatmin olan misterilerin tim sikayet toplama
yontemlerinin varligina énem verdiklerini gostermektedir. Goriilecegi gibi bu yontemler
misteriyi triinden tatmin etmektedirler. Bu sebeple iirline deger katan ek bir
ozellik(servis, garanti vb.) gibi algilanmalidirlar.

Tablodan bu yontemlerin F anlamlilik degerinin birbirine esit(0.000) oldugu
goriilebilir. Aralarindaki deger farki yani F degeri itibariyle ¢agr1 merkezinin (76.471)
en yiiksek deger oldugu goriiliir. Bundan sonra iicretsiz telefon hatti(44.726), bayi

frooTel nies
Lo Loarne



personeli(31.756), sikayet kutusunun (28.349), miisteri anketleri (20.394) ve miisteri
bilgi/destek masalan (18.254) gelmektedir.

Bu sonuglara bakarak iriinden tatmin olmus miisterilerin en 6nem verdigi
sikayet toplama yontemi cagri merkezidir denilebilir. Miisteri teknolojiye dayal
yontemlerin bayinin sikayet sisteminde olmasim beklemektedir.Aslinda teknolojiye
dayah yontemi tercih eden misteri, bir telefon aramasi veya internet baglantisiyla
sikayetini ugrasmadan anlatabilmektedir. Miisteri sikayetini iletmek i¢in bayiye kadar
gelmesine gerek kalmamaktadir. Zamanin olduk¢a degerli oldugu giiniimiizde, ¢agr

merkezleri isletmelerde olmas1 gereken &zellikler olarak degerlendirilmeye

baslanmigtir.
Tablo 34. Bayi Tatmini Ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglar
DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin Tatmin F

Sikayet Toplama Yoéntemleri Miisteriler Olmayan F Anlamlilik

Miisteriler | Degeri | Degeri
Sikayet Kutusu 3.25 4.08 35.187 0.000
Bayi Personeli 3.63 4.13 15.263 0.000
Miisteri Anketleri 3.54 3.71 1.907 0.168
Miisteri Bilgi/Destek Masalar 3.28 3.85 20.868 0.000
Ucretsiz Telefon Hatti 3.19 3.94 13.046 0.000
| Cagr1 Merkezi 3.30 3.73 49.470 0.000

ﬁotelling’s T? testinin F Degeri =11.490 Anlamhhk Diizeyi=0.000

Analiz sonuglarina gore bayiden tatmin olan mugterilerle tatmin olmayan
miisteriler arasinda sikayet toplama yontemleri itibariyle istatistiki yonden anlamli bir
fark ortaya ¢ikmigtir. Ciinkii Hotelling’s T? testinin F anlamlilik degeri 0.00°dar.

Tablo 33'de yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine gore farkli olan faktorler;
sikayet kutusu, bayi personeli, miisteri bilgi/destek masalan, iicretsiz telefon hatt1 ve
¢agr merkezidir.

Sikayet kutusu yOntemlerinin ortalamalarina bakilirsa tatmin olmayan
miisterilerin ortalamas1 (4.08) ile tatmin olan miisterilerin ortalamasindan(3.25)
biiyiiktiir. Bayi personelinden tatmin olmayan miisterilerin ortalamasi(4.14) tatmin olan
miisterilerin ortalamasindan(3.63) daha biyiktiir. Misteri bilgi/destek masalarinin
ortalamalarina bakihirsa tatmin olmayan miisterilerin ortalamas1(3.85) tatmin olan

miisterinin ortalamasindan(3.28) bityiiktiir. Ucretsiz telefon hattindan tatmin olmayan
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miisterilerin ortalamasi(3.94) tatmin olan miisterilerin ortalamasindan(3.19) biiyiiktiir.
Aymi sekilde ¢agri merkezi yonteminde de tatmin olmayan miisterilerin ortalamasi(3.73)
tatmin olan miisterilerin ortalamasindan(3.30) biiyiiktiir.

Sonug olarak; tatmin olmayan miisteriler otomobil bayilerinde sikayet kutusu,
personel, miisteri bilgi/destek masaS1, ticretsiz telefon hatt1 ve ¢agn merkezine nem
vermektedir denilebilir.

Tablodan bu y&ntemlerin F anlamlilik degerinin birbirine esit(0.000) oldugu
gortlebilir. Aralarindaki F deger farks: itibariyle ¢agr1 merkezinin (49.470) en yiiksek
deger oldugu goriiliir. Daha sonra sikayet kutusunun (35.187), miisteri bilgi/destek
masalan (20.868) bayi personeli(15.263) ve licretsiz telefon hatt1 (13.046) gelmektedir.
Tatmin olmus miigteriler icin en Onemli sikayet toplama yéntemi ¢agri merkezidir.
Tablo 15'de otomobil bayilerinin i¢inde sadece ikisinin ¢agri merkezi vard:. Bu sonug
dikkate alinirsa bayiler ¢agr1 merkezi kurmalidirlar. Aslinda ¢agri merkezleri oldukga
maliyetli yOntemlerdir. Ancak outsourcing yOntemi ile maliyet diisiiriilebilir. Son
dénemde ¢agr1 merkezini kuran birgok isletmenin uyguladig: bir yoldur. Outsourcing
kuruluglari, miisterilerin herhangi birinin tek basina sahip oldugundan ¢ok daha biyiik
bir olgege sahiptir. Ayni zamanda bilisim hizmetlerinde Ggrenme ve gelbivstirme
maliyetlerinin yiikksek olmasi ve ¢agr1 merkezi sisteminin siirekli degismesi isletmeleri

outsourcing kullanimina yoneltmektedir'®.

Tablo 35. Sikayet Sistemi Tatmini Ile Tlgili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
Tatmin Tatmin F Anlamlilik
Sikayet Toplama Yo6ntemleri Miisteriler | Olmayan | Degeri | Degeri
Miisteriler
Sikayet Kutusu 3.33 4.13 47.540 0.000
Bayi Personeli 3.70 4.14 12.352 0.001
Miisteri Anketleri 3.30 3.98 33.838 0.000
Miigteri Bilgi/Destek Masalari 3.30 3.92 26.366 0.000
Ucretsiz Telefon Hatti 3.21 4.04 46.272 0.000
Cagr1 Merkezi 3.19 3.91 39.622 0.000

Hotelling’s T testinin F Degeri =14.863 Anlamhhk Diizeyi=0.000

Tablo 35’e gore analiz sonuglan ile ilgili oalrak sikayet sisteminden tatmin olan

miisterilerle tatmin olmayan miigteriler arasinda sikayet toplama y&ntemleri itibariyle

13 Brad Cleveland, “E-Uyumlu Cagri Merkezini Kurmak: Simdi Yola Koyulma Zamanidir”.
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fark ortaya ¢ikmigtir. Ciinkii testlerde F anlamlilik degeri 0.05 degerinden kiiciik olarak
gergeklegmigtir. Tabloda yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine gore; sikayet
sisteminden miigteri gruplari arasinda farkli olan faktorler, sikayet toplama
yOntemlerinin hepsidir. Bu faktorlerin ortalama degerlerine bakilacak olursa hepsinde
sistemden tatmin olmayanlarin sikayet toplama yontemlerine 6nem verdikleri ortaya
¢ikar. Yani sikayet sisteminden tatmin olmayan miisterilerin 6nem verdikleri yontemler
sikayet kutusu, bayi persdneli, miigteri anketleri, miisteri bilgi/destek masalan, iicretsiz
telefon hatlar1 ve ¢cagr1 merkezidir.

Tablodan bu yontemlerin bayi personeli digindaki F anlamlilik degerinin
birbirine €5it(0.000) oldugu gorilebilir. Aralarindaki F degeri itibariyle sikayet
kutusunun (47.540) en yiiksek deger oldugu goriiliir. Sikayet kutusundan sonra licretsiz
telefon hatt1(46.272), cagr1 merkezi(39.622),miisteri anketleri (33.838) ve miisteri
bilgi/destek masalann (26.366) gelmektedir. Bunun sonucunda sikayet sisteminden
tatmin olmayan miisteriler en ¢ok sikayet kutusuna 6nem vermektedir denilebilir.

Miisterilerin beklentileri iliskiye dayali bir yontem ¢esidi olan sikayet
kutusudur. Miisteri sikayetini higbir araci (personel, telefon gibi) olmadan sikayet
etmeyi tercih etmektedir. Biiylik olasilikla daha onceki tecriibeleri sirasinda personel,
yonetici, telefon hatlar1 vb. vasitasiyla yaptigi sikayetler sonugsuz kalmistir. Ayrica
sikayetini bayiye iletmek i¢in sarfettigi ¢caba da bosa gitmistir. Bundan dolay: da araci

kullanmak istememektedir.

Tablo 36. Servis Tatmini {le Ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin Tatmin F

Sikayet Toplama Y&éntemleri Miisteriler | Olmayan F Anlamhhk

Miigteriler | Degeri | Degeri
Sikayet Kutusu 4.14 2.79 146.950 0.000
Bayi Personeli 4.26 3.14 81.453 0.000
Miisteri Anketleri 3.88 3.10 38.289 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.88 3.00 47.201 0.000
Ucretsiz Telefon Hatt: 3.94 2.90 65.147 0.000
(Cagr1 Merkezi 3.78 3.03 35.443 1 0.000

Hotelling’s T2 testinin F Degeri =27.325 Anlamhhk Diizeyi=0.000

Bu analize dayanarak sikayet toplama yontemleri itibariyle servisten tatmin olan

miigterilerle tatmin olmayanlar arasinda istatistiki yonden anlamli bir fark ortaya
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¢ikmigtir. Ciinkii testlerde Hotelling’s T? testinin F anlamlilik degeri 0.05 degerinden
kii¢lik olarak gerceklesmistir.

Tabloda yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine gore farkli olan faktérler tiim
sikayet toplama yontemleridir. Servisten tatmin olmus miigteriler i¢in en dnemli sikayet
toplama yontemleri; gikayet kutusu, bayi personeli, miisteri anketleri, miisteri
bilgi/destek masalari, licretsiz telefon hatlar ve ¢agri merkezidir.

Tablodan bu yontemlerin F anlamlilik degerinin birbirine esit(0.000) oldugu
goriilebilir. Aralarindaki deger farki(F) itibariyle sikayet kutusunun (146.950) en yiiksek
deger oldugu goriiliir. Sikayet kutusundan sonra bayi personeli(81.453)iicretsiz telefon
hatt1(65.147), miisteri bilgi/destek masalar1 (47.201), miisteri anketleri (38.289) ve ¢agn
merkezi(35.443) gelmektedir. Miisteriler, yine sikayet kutusu tercih edilmistir. Aslinda
bu sonu¢ dikkat c¢ekicidir. Ciinkii servislerde sikayetin iletilecegi birgok personel
bulunmaktadir. Ama miisteri, personele sikayetini sdylemek yerine sikayet kutusuna
yazmay: yeglemektedir. Demek ki miisteri, sikayetini anlatmak i¢in servisdeki personeli
tercih etmemektedir". Her sikayet bir armagandir " stratejisinde deginildigi gibi tiim
personelin gikayet konusunda egitilmesi ve bu stratejiyi benimsemesi gerekir. Bu
nedenle tiim personel sikayet konusunda egitilmelidir. Bir bagka 6neri, bayilerin servis
bollimlerinde de ayr bir sikayet personeli bulundurmalandir. Miisteri sikayetini servis
personeline degil sikayet personeline anlatacaktir. Boylece miisterinin sikayetini
defalarca farkl: personele anlatmas: Snlenmis olur.

Personelle ilgili MANOVA analizi sonuglar; satig personeli, servis personeli ve

sikayet personeli olmak ilizere ayn ayn ele alinmistir.

Tablo 37. Satis Personeli Tatmini Ile lgili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin F
Tatmin Olmayan F Anlamhlik
Sikayet Toplama Yontemleri Miisteriler | Miisteriler | Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 4.04 3.05 35.093 0.000
Bayi Personeli 4.14 3.43 28.320 0.000
Miisteri Anketleri 3.79 3.30 14.695 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.85 3.07 36.522 0.000
Ucretsiz Telefon Hatty 3.87 3.07 63.840 |  0.000
Cagn Merkezi 3.73 3.14 22.078 0.000

Hotelling’s T? testinin F Degeri =0.257 Anlamhhk Diizeyi=0.000
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Bu analizde satis personelinden tatmin olanlarla olmayanlar arasinda sikayet
toplama ydntemleri itibariyle istatistiki yénden anlaml bir fark ortaya ¢iknmustir. Ciinkii
testlerde F anlamlilik degeri 0.05 degerinden kiigiik olarak gergeklesmistir.

Tabloda yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine gére tatmin olanlarla
olmayanlar arasinda farkhh olan faktérler tiim gsikayet toplama yoéntemleridir. Bu
faktorlerin ortalama degerlerine bakilacak olursa hepsinde tatmin olanlarnin sikayet
toplama y6ntemlerine 6nem verdikleri ortaya ¢ikar.

Tablodan bu yéntemlerin F anlamlilik degerinin birbirine esit(0.000) oldugu
goriilebilir. Aralarindaki deger farki(F) itibariyle iicretsiz telefon hattinin (63.840) en
yilksek deger oldugu goriiliir. Bu yontemden sonra miigteri bilgi/destek masalan
(36.522) sikayet kutusu (35.093), bayi personeli(28.320), ¢agr1 merkezi(22.078) ve
miisteri anketleri (14.695) gelmektedir. Satis personelinden memnun olan miisterilerin
en ¢ok 6nem verdikleri yontem, icretsiz telefon hattidar.

Tablo 37°e bakildiginda sikayet toplama y&ntemleri itibariyle fark ortaya ¢iktig:
goriilmektedir. Ciinkii testlerde F anlamlilik degeri 0.05 degerinden kiigiik olarak
gergeklesmistir. Tabloda yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine gore tatmin olanlarla
olmayanlar arasindaki istatistiki olarak farkli olan faktorler tiim sikayet toplama
yontemleridir. Bu faktorlerin ortalama degerlerine bakilacak olursa hepsinde tatmin

olanlarin sikayet toplama yontemlerine 6nem verdikleri ortaya ¢ikar.

Tablo 38. Servis Personeli Tatmini Ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
Tatmin F Anlamlilik
Tatmin Olmayan | Degeri | Degeri
Sikayet Toplama Yontemleri Miisteriler | Miisteriler
Sikayet Kutusu 4.16 2.99 111.194] 0.000
Bayi Personeli 4.30 3.27 73.741 0.000
Miigteri Anketleri 3.90 3.20 33.699 0.000
Miigteri Bilgi/Destek Masalar 3.90 3.11 42.300 0.000
Ucretsiz Telefon Hatt1 3.97 3.03 56.414 0.000
Cagr1 Merkezi 3.80 3.12 33.368 0.000

Hotelling’s T? testinin F Degeri =21.557 Anlamhlik Diizeyi=0.000

Tablodan bu yéntemlerin F anlamlilik degerinin‘birbirine esit(0.000) oldugu
goriilebilir. Aralarindaki deger farki(F) itibariyle sikayet kutusunun (111.194) en yiiksek

deger oldugu goriiliir. Sikayet kutusundan sonra bayi personeli(73.741)ticretsiz telefon
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hatt1(56.414), miisteri bilgi/destek masalar (42.300), miisteri anketleri (33.699) ve cagn
merkezi(33.368) gelmektedir. Servis personeli itibariyle memnun olan miisteriler i¢in en
onemli yontem sikayet kutusudur. Bu nedenle sikayet sisteminin bir uzantis1 olarak

sikayet kutusu servislerde de bulunmalidir.

Tablo 39. Sikayet Personeli Tatmini ile figili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin F
Tatmin Olmayan F Anlamhlik
Sikayet Toplama Yontemleri Miisteriler | Miisteriler | Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 3.33 4.07 38.678 0.000
Bayi Personeli 3.72 4.09 8.616 0.004
Miistert Anketleri 3.33 3.91 23.895 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalan 3.23 3.93 34.134 0.000
Ucretsiz Telefon Hatti 3.08 4.09 73.277 0.000
Cagn Merkezi 3.18 3.87 36.321 0.000

Hotelling’s T2 testinin F Degeri =16.531 Anlamhlik Diizeyi=0.000

Hotelling’s T? testinin F Anlamlilik Diizeyi 0.000 degeri oldugu i¢in tatmin olan
miigterilerle tatmin olmayan misteriler arasinda fark vardir. Fark olan faktorler, biitiin
sikayet toplama yontemleridir. 'Yani sikayet personélindén‘ memnun olmayan miisteriler,
sikayet kutusu, bayi personeli, miisteri anketleri, miisteri bilgi/destek masalan, licretsiz
telefon hatlan ve ¢agr1 merkezleridir.

Tablodan bayi personeli digindaki yontemlerin F anlamlilik degerinin birbirine
esit(0.000) oldugu goriilebilir. Aralarindaki deger farki(F) itibariyle licretsiz telefon
hatt1(73.277) en yiiksek deger oldugu goriiliir. Daha sonra, sikayet kutusu(38.678),¢agrn
merkezi(36.321), miisteri bilgi/destek masalart (34.134), misteri anketleri (23.895)
gelmektedir. Sikayet personelinden memnun olmayan miisteriler, iicretsiz telefon
hattina 6nem vermektedirler.

Tablo 40’a gore daha once gsikayet eden ve sikayet etmeyen miisteriler
arasinda sikayet toplama yoéntemleri ile ilgili yapian analiz sonucunda fark
gorillmemistir. Yine bu gikayet sonucunda memnun olan ve olmayan miisteriler

arasinda da fark yoktur.

Ty
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DEGISKENLER ORTALAMALAR F

Sikayet Sikayet F Anlamlilik

Sikayet Toplama Yontemleri Eden Etmeyen Degeri Degeri

| | Migteriler | Misteriler

Onceki Tecriibeden Tatmin

Sikayet Kutusu 3.81 3.62 2.162 0.143

Bayi Personeli 3.98 3.83 1.217 0.271

Miisteri Anketleri 3.71 3.54 1.988 0.160

Miisteri Bilgi/Destek Masalan 3.72 3.45 4.427 0.036

Ucretsiz Telefon Hatti 3.77 3.40 7.586 0.006

Cagr Merkezi 3.71 3.30 11.228 0.001

| Hotelling’s T? testinin F Degeri =2.064 Anlamhhk Diizeyi=0.058

Memnun Olma

Sikayet Kutusu 3.82 3.79 0.036 0.850

Bayi Personeli 4.03 3.90 0.616 0.433

Miisteri Anketleri 3.69 3.75 0.140 0.709

Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 3.74 3.69 0.092 0.762

Ucretsiz Telefon Hatt: 3.81 3.72 0.295 0.588

Cagn Merkezi 3.66 3.79 0.767 0.382

Hotelling’s T* testinin F Degeri =0.627 Anlamhhk Diizeyi=0.708

8.6.2. Miisteri Baghhgma Iliskin Analiz Sonuglan

Miisteri tatmini ile ilgili degiskenlerden sonra miisteri baglilig: ile ilgili

degiskenler analiz edilmistir.

Tablo 41. Marka Tercihi ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Sikayet Toplama Yontemleri | Aym Markay: | Farkli Markay1 F F
Tercih Edenler | Tercih Edenler | Degeri | Anlamhilik
Degeri
Sikayet Kutusu 3.86 3.64 2.941 0.087
Bayi Personeli 3.74 4.17 11.074 0.001
Miisteri Anketleri 3.75 3.57 2.073 0.151
Miisteri Bilgi/Destek Masalar 3.69 3.56 1.015 0.315
Ucretsiz Telefon Hatti 3.63 3.62 0.001 0.980
_C_agrl Merkezi 3.57 3.53 0.110 0.741

Hotelling’s T? testinin F Degeri =2.902 Anlamhihk Diizeyi=0.009

Daha 6nce aym markay tercih edenlerle etmeyenler arasinda sikayet toplama

yontemlerine verilen dnem itibariyle arasinda istatistiki yonden anlaml bir fark ortaya

¢ikmistir. Ciinkii Hotelling’s T? testinin F anlamlilik degeri 0.009 olarak bulunmustur.
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%5 anlamlilik diizeyinde tabloda yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine gére
6 sikayet toplama ydntemini arasinda farkli olan fakt6r, bayi personelidir.

Bayi personeli itibariyle en yiiksek ortalama farkli markayr tercih eden
miigterilerde(4.17) ¢ikmustir. Aym otomobil markasmu tercih edenlerin ortalamas: ise
3.74°tiir. Bu durumda farkli otomobil markasini tercih edenler igin bayi personeli

6nemli bir sikayet toplama yontemidir.

Tablo 42. Yeniden Satin Alma le Iigili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Sikayet Toplama Yontemleri Ayni bayiyi Farkli bayiyi F F
tercih edenler | tercih edenler | Degeri | Anlamlilik
Degeri
Sikayet Kutusu 3.50 4.00 16.350 0.000
Bayi Personeli 3.79 4.07 4.687 0.031
Miisteri Anketleri 3.44 3.88 13.164 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.67 3.56 0.746 0.388
Ucretsiz Telefon Hatti 3.58 3.66 0.303 0.582
Cagn Merkezi 3.69 343 4.791 0.059

Hotelling’s T? testinin F Degeri =27.827 Anlamhhk Diizeyi=0.000

Analiz sonuglarina gore yeniden ayni bayiden otomobil satin alacak miisterilerle
satin almayan miisteriler arasinda bir fark ortaya ¢ikarmastir. Ciinkii Hotelling’s T?
testinin F anlamlilik degeri 0.05 degerinden kiigiiktiir. Tabloda yer alan F degerleri
anlamhilik diizeyine gére 6 sikayet toplama yOntemini arasinda farkli olan faktorler;
sikayet kutusu, bayi personeli, misteri anketleri ve c¢agrt merkezleridir. Grup
ortalamalarina bakildiginda:

Sikayet kutusu yOntemi itibariyle en yiiksek ortalama farkli bayiden otomobil
satin almay1 distinenlerdir(4.00). Benzer sekilde bayi personeli i¢in en yliksek ortalama
farkli bayiden otomobil satin almay: diisiinenlerdir(4.07). Miisteri anketleri i¢in de en
yiiksek ortalama farkli bayiyi tercih edenlerdedir(3.88). Miisteri anketleri ve sikayet
kutulann yéntemlerinin aym F anlamlibk degerlerine sahip olmalarina ragmen
aralarindaki deger farki(F) itibariyle sikayet kutusunun(16.350) daha biiyiik oldugu
goriilmektedir.

Goriilecegi gibi miisteri farkli bir bayiyi tercih etmektedir. Bu durumda otomobil
bayileri miisteriyi elde tutmak i¢in gikayet kutusu, personel ve miisteri anketlerine

agirhik vermesi gerekmektedir. Bu yontemler iliskiye dayali yontemlerdir. Misteri
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bayiden yeniden otomobil almak ig¢in iligkiye dayali sikayet toplama y&ntemlerinin

kullanilmasini beklemektedir.

Tablo 43. Servisi Tercih Etme Ile Iigili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER 'ORTALAMALAR
F

Ayni servisi | Farkli servisi F Anlamhhk
Sikayet Toplama Yontemleri tercih edenler | tercih edenler | Degerj | Degeri
Sikayet Kutusu ' 3.93 3.58 7.779 0.006
Bayi Personeli 4.19 3.70 14.824 0.000
Miisteri Anketleri 3.81 3.51 6.366 0.012
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.64 3.59 0.143 0.705
Ucretsiz Telefon Hatts 3.67 3.59 0.365 0.546
(Cagn Merkezi 3.61 3.50 0.852 0.357

Hotelling’s T? testinin F Degeri =3.531 Anlamhlik Diizeyi=0.002

Migterilerin yeniden servise gelenler ile servise gelmeyenler arasinda sikayet
toplama y6ntemlerine verilen 6nem agisindan istatistiki yonden anlaml bir fark ortaya
cikarmigtir. Clinkit Hotelling’s T? testinin F anlamlilik degeri 0.002 olarak bulunmustur.

Tabloda yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine gére 6 sikayet toplama
yontemini arasinda istatistiki olarak farkli olan faktorler; sikayet kutusu, bayi personeli
ve migteri anketleridir. Grup ortalamalanna bakildiginda: bu sikayet toplama
yontemleri itibariyle en yiiksek ortalamalarin servise gelenler oldugu goriilmektedir. Bu
durumda servise tekrar gelmeyi tercih eden miigterilerin sikayet kutusu, bayi personeli
ve miisteri anketlerine dnem verdikleri sdylenebilir. Bu yontemler de iliskiye dayal

yontemlerdir.

Tablo 44.Kampanya Ile Uriin Degistirme Ile Iigili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Kampanya | Kampanya F

Sikayet Toplama Yontemleri Tercihi Tercihi F Anlamlilik

‘ Olanlar | Olmayanlar { Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 3.91 3.62 5.073 0.025
Bayi Personeli 4.12 3.80 6.059 0.014
Miisteri Anketleri 3.77 3.56 2.675 0.103
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.59 3.62 0.056 0.814
Ucretsiz Telefon Hatt 3.69 3.59 0.511 0.475
(Cagn Merkezi 3.69 3.47 3.004 0.084

Hotelling’s T? testinin F Degeri =2.503 Anlamhlk Diizeyi=0.022
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Tablo 44’e gore, miisterilerin kampanyaya katilmayi tercih edenlerle etmeyenler
arasinda sikayet toplama ydntemlerine verilen 6nem agisindan istatistiki yénden anlamhi
bir fark ortaya ¢ikarmistir. Ciinkii Hotelling’s T2 testinin F anlamlilik degeri 0.022'dir.

Tabloda yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine goére 6 sikayet toplama
yontemini arasinda istatistiki olarak farkl olan faktorler; sikayet kutusu, bayi personeli,
ve ¢agri merkezidir. Grup ortalamalarina bakildiginda: bu sikayet toplama yontemleri
itibariyle en yiiksek ortalamalarin kampanyay: tercih edenlere aittir. Bu durumda bayi
kampanya yaparsa bir tist modelle degistirmeyi tercih eden miisteriler; sikayet kutusu,
bayi personeli ve ¢agri merkezine 6nem verdikleri sdylenebilir. Miisteriye ¢apraz satis
yoluyla yeni iirinler satmak i¢in sikayet kutusu, bayi personeli ve ¢agri merkezinin

bulunmas: gerekir. Bu sikayet toplama yontemleri miigteriye yeni {iriinler satmanin bir

yoludur.
Tablo 45. Tavsiye Etme Ile {lgili MANOVA Analizi Sonuglan
DEGISKENLER ORTALAMALAR
Sikayet Toplama Y6ntemleri Tavsiye Tavsiye F F
Edenler Etmeyenler | Degeri | Anlamlilik

. . Degeri
Sikayet Kutusu 3.87 3.57 5.579 0.019
Bayi Personeli 4.01 3.82 2.057 0.153
Miisteri Anketleri 3.82 3.45 9.376 0.002
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.64 3.57 0.279 0.597
Ucretsiz Telefon Hatta 3.57 3.69 0.803 0.371
Cagri Merkezi 3.59 3.51 0.437 0.509

Hotelling’s T2 testinin F Degeri =3.824 Anlamhhk Diizeyi=0.001

Otomobil bayisini tavsiye edenlerle etmeyenler arasinda sikayet toplama
yontemlerine verilen ©nem agisindan istatistiki ydnden anlamli bir fark ortaya
cikarmustir. Ciinkii Hotelling’s T2 testinin F anlamlilik degeri 0.05 degerinden kii¢iiktiir.

Tablo 44'de yer alan F degerleri anlamlilik diizeyine gore alti sikayet toplama
yontemini arasinda farkli olan faktorler; sikayet kutusu ve miisteri anketleridir. Grup
ortalamalanna bakildiginda en yiiksek ortalamalar tavsiye eden miisterilerde oldugu
goriilmektedir. Bu gruptaki miigteriler bayide sikayet kutusunun bulunmasma ve

miisterilere anket yapilmasina 6nem vermektedirler.



Tablo 46. Kullanim Y1l ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR
=

3 &

g _ _ = F

= > > = F Anlamlihk
Sikayet Toplama Yé&ntemleri = 3 S |2 | Degeri| Degeri
Sikayet Kutusu 3.74 | 3.70 | 3.66 | 3.81 | 0.225 0.879
Bayi Personeli 4,00 | 3.82 {3.92]3.94| 0.367 0.777
Miisteri Anketleri 3.70 | 3.62 | 3.56 | 3.67 | 0.234 0.873
Miisteri Bilgi/Destek Masalarn1 | 3.72 | 3.53 [3.49] 3.68 | 0.727 0.537
Ucretsiz Telefon Hatt1 3.81 | 3.48 |3.46|3.72] 1.762 0.155
Internet Sikayet Hatti 3.64 | 3.52 {3.37]3.64] 0972 0.407

Hotelling’s T2 testinin F Degeri =480 Anlamhlik Diizeyi=0.96

Sikayet Toplama yontemlerine verilen 6nem itibariyle yapilan ¢ok degiskenli
varyans analizilMANOVA) sonuglarina gére; Hotelling’s T? testinin F Anlamhlik
Diizeyi 0.05’den kiigiik olmadig1 i¢in otomobil kullanim yili itibariyle miisteri gruplar

arasinda fark yoktur.

8.6.3. Demografik Bulgulara Iliskin Analiz Sonuclar

Cevaplayicilarin kisilik 6zellikleri ile ilgili analiz sonuglar1 Ek 4’dedir.
Demografik bilgilere bakildiginda gikayet toplama y6ntemlerine verilen 6nem itibariyle
miigteriler arasinda fark bulunmamastir. Mﬁgterilerin. kigisel 6zelliklerindeki farklilik
sikayet toplama yOntemlerine verilen 6nem itibariyle fark gostermemistir. Ashinda bu
bayiler i¢in 6nemli bir sonugtur. Miisterinin demografik 6zelliklerinden ziyade miisteri

tatmini ve miisteri baghlig: ile ilgili degiskenlere agirlik verilmesi gerekmektedir.

Otomobil bayilerinde farkli tatmin sekilleri ile ilgili yapilan varyans analizi
sonuglar1 Tablo 47'de 6zet olarak sunulmustur.

Gortilecegi gibi, tatmin olan ve tatmin olmayan miisteri gruplar1 arasinda sikayet
toplama yontemlerine verilen 6nem itibariyle fark vardir. Bu durumda ilgili hipotezimiz

kabul edilmistir.
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Tablo 47: Misterilerin Tercih Ettikleri Sikayet Toplama Yoéntemleri

Miisteri Tatmini
Konulan

Miisteri Grubu

Tercih Edilen Sikayet
Toplama Yoéntemi

F Degerine Gore
Tercih Edilen S.T.Y.

Uriinden Tatmin

Tatmin Olan Miisteriler

Sikayet Kutusu

Bayi Personeli

Miisteri Anketleri

Miisteri Bilgi/Destek Masalari
Ucretsiz Telefon Hatty

Cagn Merkezi

Cagr1 Merkezi

Bayiden Tatmin

Tatmin Olmayan
Miisteriler

Sikayet Kutusu

Bayi Personeli

Miisteri Bilgi/Destek Masalar
Ucretsiz Telefon Hatti

Cagri Merkezi

Cagr1 Merkezi

Sikayet Sisteminden
Tatmin

Tatmin Olmayan
Miisteriler

Sikayet Kutusu

Bayi Personeli

Miisteri Anketleri

Miisteri Bilgi/Destek Masalar
Ucretsiz Telefon Hatti

Cagrn Merkezi

Sikayet Kutusu

Servisden Tatmin

Tatmin Olan Miisteriler

Sikayet Kutusu

Bayi Personeli

Miisteri Anketleri

Miisteri Bilgi/Destek Masalari
Ucretsiz Telefon Hatti

Cagri1 Merkezi

Sikayet Kutusu

Satig
PersonelindenTatmin

Tatmin Olan Migteriler

Sikayet Kutusu,

Bayi Personeli

Miisteri Anketleri

Miisteri Bilgi/Destek Masalari
Ucretsiz Telefon Hatti

Cagri Merkezi

Ucretsiz Telefon Hatt

Servis Personelinden
Tatmin

Tatmin Olan Miisteriler

Sikayet Kutusu

Bayi Personeli

Miisteri Anketleri

Miisteri Bilgi/Destek Masalari
Ucretsiz Telefon Hatth

Cagr1 Merkezi

Sikayet Kutusu

Sikayet
Personelinden Tatmin

Tatmin Olmayan
Miisteriler

Sikayet Kutusu

Bayi Personeli

Miisteri Anketleri

Miisteri Bilgi/Destek Masalar1
Ucretsiz Telefon Hatti

Cagr1 Merkezi

Ucretsiz Telefon Hatti

Marka Kullanimt

Farkli M. Tercih Edenler

Bayi Personeli

Yeniden Satin Alma

Farkl1 B. Secen Miisteri

Sikayet Kutusu
Bayi Personeli
Miigteri Anketleri

Servis

Ayni S. Tercih Edenler

Sikayet Kutusu
Bayi Personeli
Miisteri Anketleri

Kampanya Ile Uriin | Kampanya T.Olanlar Sikayet Kutusu

Degistirme Bayi Personeli
Cagr1 Merkezleri

Tavsiye Etme Tavsiye Eden Miisteri Sikayet Kutusu

Miisteri Anketleri
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Mugteri tatmini ile ilgili konular arasinda miisteri; bayi, sikayet sistemi ve
sikayet personelinden tatmin olmamigtir. Bayiden tatmin olmayan miisteri grubu,
teknolojiye dayali sikayet toplama yontemi olan ¢agn merkezini kullanmay: tercih
etmektedir. Sikayet sisteminden memnun olmayan miisteri grubu ise iliskiye dayali
sikayet toplama yodntemi olan gikayet kutusuna 6nem vermektedir. Buna karsilik
sikayet sisteminden memnun olmayan miigteriler iicretsiz telefon hattini segmistir.

Aym servisi tercih eden miisteriler yine' iligkiye dayali yontemleri tercih
etmektedirler. Kampanya ile tirlin degistirmeyi diisiinen miisteriler ise sikayet kutusu,
bayi personeli ve c¢agn merkezinin gikayet toplama igin gerekli oldugunu
dustinmektedirler. Etrafindakilere bayiyi tavsiye eden miisteriler ise sikayet kutusu ve
miisteri anketlerinin bayide olmasini istemektedirler. Misteri baghlign ile ilgili
degiskenlerde ise tercih edilen yontem iliskiye dayali yontemlerdir.

Farkli misteri gruplarinin beklenti i¢inde olduklari farkli yéntemler vardir.
Ancak bu yontemlerden tercih edilen yontemler sikayet kutusu, iicretsiz telefon hatti ve

cagr1 merkezidir.

9. ARASTIRMANIN SONUCLARI

Miisterinin herhangi bir sorunla karsilastifinda sessiz kalmak yerine sikayetini
isletmeye aktarmasi i¢in baz1 Ozellikler gerekir. Miigterinin sikayet toplama
yontemlerinden beklentilerini ifade eden bu 6zellikler; isletmenin miigteri odaklt olmas,
miisteriye deger vermesi, telefonla ulasim kolayligi, sikayetin isletmede toplanmasi,
¢oziim siirecinin gelistirilmesi, iicretsiz telefon hattinin kullanilmasi, bilgi toplama ve
internet ile diger kanallardan yararlanma imkani saglamaktir.

Bu arastirmada ii¢ hipotez test edilmistir. Ilk hipotez; "Tatmin olan ve tatmin
olmayan miigterilerin sikayet toplama yontemlerinden bekledikleri 6zellikler farkhidir. "
olarak ifade edilmisti. Bu hipotezle ilgili tek tatmin konusu (miisterinin Onceki
tecriibesine bagl olarak ortaya ¢ikan tatmin) ile ilgili hipotez kabul edilmigstir. Yani;
daha 6nce sikayeti olan miisterilerle sikayeti olmayan miisterilerin sikayet toplama
yontemlerinden bekledikleri 6zellik, sikayetlerin bayide toplanmasidir. Miisteri tatmini
konusundaki diger degiskenlerle ilgili yapilan analizlerde tatmin olan ve tatmin
olmayan miisteriler arasinda fark bulunamamis ve hipotez red edilmistir. Bu durumda
tiim miisteriler, sikayetlerini bayiye sdylemek i¢in iistte bahsedilen 6zelliklerin olmasim

beklemektedirler.
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Miigteri baglilif: ile ilgili yapilan analizlerde miisteriler farkli marka ve servise
kayma egiliminde olduklar1 bulunmustur. Farkli markay:1 tercih eden miisteriler,
kendilerinden bilgi toplanmasim arzu eden miisterilerdir. Aym marka tercihinde
bulunan miisteriler ise ¢ok kanalli sikayet iletilmesi nedeniyle aym bayiye tercih
etmektedirler. Aym servis kullanmay: tercih eden miisteriler, sikayetlerin bayide
¢oziilmesini ve ¢ok kanalli sikayet etmeyi tercih etmektedirler.

Ikinci hipotez, "Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda sikayet toplama
yontemlerinin kullanimi itibariyle fark vardir." olarak ifade edilmigti. Bu hipotez
rededilmistir. Yani iki miisteri grubu arasinda fark yoktur denilebilir. Miisteriler, sikayet
toplama ydntemleri hakkinda ¢ok bilgi sahibi degillerdir. Sikayetleri oldugunda rastgele
sikayet etmektedirler. Bayi personeli tarafindan yonlendirilmektedirler. Bayilerin de
etkin sikayet sistemleri olmadig1 i¢in sikayetin iletildigi personel sorunu ¢ozerse miisteri
memnun kalmaktadir. Yani sikayet, direkt olarak personelin ilgisine bagli kalmaktadir.
Bu miisterilerin kotii deneyimler yasamalarina neden olmaktadir. Ciinkii sikayetle ilgili
yeterli egitim almamig personel, miisteri kaybr demektir.

Uglincii hipotez, "Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda sikayet toplama
yontemlerine verilen 6nem itibariyle fark vardir." olarak ifade edilmistir. Bu hipotez
kabul edilmigtir. Yani tatmin olan ve tatmin olmayan miisterilerin sikayet toplama

yontemlerine verdikleri 6nem farklidir.

Tablo 48. Tatmin Olan Miisterilere Iligkin Ozet Tablo

Miisteri Grubu Sikayet Toplama Yontemi
UriindenTatmin Olan Miisteriler Cagn Merkezi
Servisden Tatmin Olan Miigteriler Sikayet Kutusu

Satis Personelinden Tatmin Olan Miisteriler |Ucretsiz Telefon Hatt:
Servis PersonelindenTatmin Olan Miigteriler | Sikayet Kutusu

Uriinden tatmin olan miisteriler ¢agr merkezini, servisten memnun olan
miisteriler sikayet kutusunu, satis personelinden tatmin olan miisteri ticretsiz telefon
hattim, servis personelinden tatmin olan miisteri, sikayet kutusunu tercih etmektedirler.
Tablo 48’den gorillecegi gibi tatmin olan miisterilerin 6nem verdikleri yontemler,

sikayet kutusu ve teknolojiye dayali yontemlerdir.



Tablo 49. Tatmin Olmayan Miisterilere iliskin Ozet Tablo
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Miisteri Grubu Sikayet Toplama Yontemi
Bayiden Tatmin Olmayan Miisteriler Cagr1 Merkezi
Sikayet Sisteminden Tatmin Olmayan Misteriler | Sikayet Kutusu

Miisteriler

Sikayet Personelinden Tatmin Olmayan

Ucretsiz Telefon Hatt1

Bayiden tatmin olmayan miisteriler ¢agr1 merkezini, sikayet sisteminden tatmin

olmayan misteriler gsikayet kutusunu ve gikayet personelinden tatmin olmayan

migteriler iicretsiz telefon hattina 6nem vermektedirler. Tatmin olmayan miisterilerin

tercih ettikleri yontemler de sikayet kutusu ve teknolojiye dayali yontemlerdir. Bu

yontemler 6nemlidir ¢linkii tatmin olmayan miisteriler bu y6ntemler aracilifiyla tatmin

edilebilir.
Tablo 50. Sikayet Toplama Y 6ntemlerinin Kargilagtirmast
Miisteri Grubu Kullamlan Sikayet Onem verilen Sikayet
Toplama Yéntemi Toplama Yoéntemi
Ayn1 Bayiden Yeniden Uriin Ucretsiz Telefon Hatta Sikayet Kutusu
Almay: Tercih Eden Miisteriler | Cagr1 Merkezi Bayi Personeli
Miisteri Anketleri
Bayiyi Etrafindakilere Tavsiye Miisteri Bilgi/Destek Sikayet Kutusu
Eden Misteriler Masalan Misteri Anketleri
Cagn Merkezi
Farkli Markay1 Kullanan Bayi Personeli
Muisteriler
Aym Servisi Tercih Eden Sikayet Kutusu
Miisteriler Bayi Personeli
Miisteri Anketleri
Kampanya Ile Uriin Degistirmeyi Sikayet Kutusu
Diigiinen Miisteriler Bayi Personeli
Cagn Merkezleri

Bayiyi etrafindakiler tavsiye eden miisteriler, miigteri bilgi/destek masalarin1 ve

cagn merkezlerini kullanmaya devam etmektedirler. Bu miisteriler, sikayet kutusu ve

miigteri anketlerinin de sikayet toplanmasinda 6nemli oldugunu diisinmektedirler.

Tablo 50’ye gore, ayni bayiden yeniden otomobil satin almay: diisiinen

miisteriler teknolojiye dayali gikayet toplama yontemlerini kullanirlarken bayiler de

sikayet kutusu, bayi personeli ve miisteri anketleri vasitasiyla da sikayetlerinin
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toplanmasina 6nem vermektedirler. Bu miisteriler, bayilerinin kullandig1 yontemlerden
memnunlardir ve bayilerine baglidirlar.

Aym servisi kullanmayi siirdiiren miisteriler ise sikayet kutusu, bayi personeli ve
miigteri anketlerine 6nem vermektedirler. Kampanya ile otomobil almayi diigiinenler ise
sikayet kutusu, bayi personeli ve ¢agr merkezinin olmasina énem vermektedirler. Yani
bu iki grup miisteri, otomobil bayisinde bu yéntemler oldugu i¢in bayiye baghdirlar. Bu
gruptaki miigteriler bayinin sadik miisterileridir.

Farkli marka otomobil almayi diisiinen misteriler, bayi personelin 6nemli
oldugunu ifade etmektedirler. Personel bu misteri grubunun sikayetini ¢6zerse bayiye
bagli kalacaktir.

Goriilecegi gibi bayilerin miigteri baglilig1 saglamasi i¢in genelde iliskiye dayal
sikayet toplama ydntemlerine agirlik vermesi gerekmektedir.

Bu aragtirmada bulunan 6nemli bir sonug; miisterinin tatmini ile ilgili konularda
teknolojiye dayali yontemler kullamilirken miisteri baghilig ile ilgili konularda iliskiye
dayal1 yontemler tercih edilmektedir.

Bayiler sikayet toplama yontemleri araciliiyla miisterilerini tatmin edebilirler.
Miisteri, sikayetinin ¢oziilecegini bildigi siirece bayiyi terk etmeyecektir. Bu nedenle
bayilerin sikayet toplama yontemleri konusunda miisterilerini bilgilendirmeleri gerekir.
Ciinkii bu arastirmada misterilerin bayilerdeki sikayet toplama yontemleri hakkinda
bilgi sahibi olmadiklar1 bulunmugtur. Buna karsiik miisteriler sikayet toplama
yontemlerini kullanmak arzusundadirlar. Bayiler etkin bir sikayet boliimi kurarak
sikayetleri kendi biinyelerinde ¢dzdiiklerini miisterilerine gostermelidirler. Ayrica bu
durum bayinin sorunlardan kagmadigimin gostergesidir ve miisterinin giivenini
saglayacaktir. Bayi, sikayet toplama yontemlerini miisteriye yonelik hazirlamalidir.
Miisterinin gikayet etmek icin zahmet ¢ekmeyecegi yontemler tercih edilmelidir.
Miisterinin kullanmay1 dnem verdigi yontemlere (yani sikayet kutusu, ¢agri merkezi ve
ticretsiz telefon hatt1 ) dikkat edilirse miisterinin ¢ok fazla ugragsmadig: yontemlerdir. Bu
yontemler; kolay ulasilan, hizli, zahmetsiz ve zaman almayan yontemlerdir. Bayiler
buna dikkat etmek durumundadir.

Arastirmanin sonucunda dikkat ¢eken bir nokta, daha once sikayet konusu ile

ilgili yapilan ¢aligmalarda gikayet eden miisterilerin demografik farkhliklar1 oldugu
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sonucu bulunmugtu. Ancak sikayet toplama yontemleri ile ilgili bu aragtirmada genel
olarak demografik degiskenler arasinda bir fark bulunamamistir.

Bu aragtirma sadece otomobil bayi miisterilerine yapilmistir. Bu nedenle
sonuglar1 genellestirmek miimkiin degildir. Ancak bu arastirmadan ¢ikan sonuca gore

miisteri sikayet toplama yontemleri miisteri tatmini ve miisteri baglhilig1 saglamaktadir.
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SONUC

Miisterinin sikayet etmesi herhangi bir seyin yanhs oldugunun gostergesidir.
Satin aldigr {riinii kullandiktan sonra degerlendirmesini yapan miisteri, Uriinden
memnun kalirsa satin almaya devam eder. Eger memnun kalmazsa iirtinle ilgili bir
sorun vardir. Bu sorun sikayet olarak a¢iga ¢ikar. Aslinda sikayet eden miisteri
isletmeye tirtinii hakkinda bilgi vermekte yani {irliniin aksayan yoniini gostermektedir.
Bunu farkeden bir¢ok isletme, miisteri sikayetlerine ayrt bir Onem vermeye
baslamiglardir. Bu amagla miigterilerinin gikayet etmesini yani konusmasin saglayan
sistemler kurmaya yonelmislerdir. Amac; miisteri tatminini artirmaktir. Bu arastirmada
miisterinin sikayet etmesini kolaylagtirmak i¢in gelistirilen yontemlere sikayet toplama
yontemleri ismi verilmigtir.

Sikayet toplama yontemlerinin ana temasi, miigterinin sikayetini direkt igletmeye
¢ekebilmektir. Ciinkli arastirmalara gore miisterilerin %95°1 sorununu sdylemek yerine
sessiz kalmayi tercih etmektedirler. Ayrica sessiz kalmayr tercih eden miisterilerin
%91°i etrafindakilere iriinle ilgili olumsuzluklari anlatmaktadirlar. Bu yontemler
sayesinde miisterinin digarda konusmasi 6nlenerek kamuoyunda isletmenin imajinin
zedelenmesi Onlenir.

Sikayet toplama yéntemleﬁ, isletmenin tirlin ya da iirtinle ilgili diger hizmetlerde
aksayan noktalarini ortaya ¢ikanr. Sikayet etmek icin isletmeye gelen ve sorunu ¢6ziilen
miisterinin giiveni kazanilir. Bu miisteri, o isletmeden mal ve hizmet almaya devam
eder. Aragtirmalara gére, sikayeti ¢oziilen miisteriler, daha biiylik miktarlarda ve daha
sik aligveris yapmaya baglamaktadirlar. Tabiki etrafindakilere olumlu disiincelerini
aktardiklar1 da unutulmamalidir.

Sikayet toplama yontemleri, iliskiye dayali sikayet toplama yontemleri ve
teknolojiye dayali sikayet toplama yontemleri olarak ikiye ayrilabilir.

Miisteri ve isletmenin, karsilikli olarak etkili bir iliski kurdugu ve iki taraf
arasinda bir paylasim yasanarak stirekli yeni degerlerin yaratildigi sikayet toplama
yontemleri iligkiye dayali yontemlerdir. Miisteri, isletmeyle ilgili sorunu oldugunda
diisiinmeden rahatlikla isletmeye bagvurur. Boylece karsilikli ilgiyle iliski zinciri
olusturulur. Sikayet kutusu, personel, miisteri anketleri ve miisteri bilgi destek masalari
iliskiye dayali yontemlerdir.

Teknolojinin is yasamina girmesiyle birlikte yeni sikayet toplama yontemleri
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gelistirilmigtir. Teknolojiye dayali sikayet toplama yOntemleri ismi verilen bu
yontemler, ticretsiz telefon hatlart ve ¢agri merkezleridir. Ucretsiz telefon hatlar,
telefonun hemen hemen her bulunmasi nedeniyle tercih edilmistir. Ancak bu hatlar
yetersiz kalinca cagri merkezleri kullamlmaya baglanmistir. Cagri merkezlerinin
kullanimi ¢ok eskiye dayanmamakla birlikte ¢cok cabuk benimsemistir. Ortaya ¢ikardig
en onemli fayda, iletisimi kolay' ve formel bir hale getirmektir. Bir¢ok miisterinin
karsilagtifi sorun sikayet edecek isletmeye ulasamamaktir. Miisteri, isletmeye
ulagincaya kadar bir siirii engeli agsmak zorunda kalmakta ve sonunda yine istedigi
kisiye ulasamamaktadir. Bu arada ¢ok da zaman kaybetmektedir. Cagri merkezleri,
miisterinin igletmeye kolay, hizli ve rahat ulagsmasini saglar. Tabiki, ¢agri merkezlerinin
tek fonksiyonu sikayetleri ¢6zmek degildir fakat en etkin kullanilan fonksiyonudur.
Ayrica ¢ogu isletme, sikayet eden miisteriye yeni uriinler satabilecegini kesfetmistir.
Miisteriye gerekli ilgi gosterilirse yeni {iriin almasi kolaylasir. Isletme agisindan sikayet
eden musteriye {irlin satmak bir firsat olarak degerlendirilmelidir. Cagri merkezleri;
miisterilerin igletmeye baglilik oranlarimi yiikseltmekte bunun yanisira firmalarin yeni
miisteri kazanmak igin yaptiklar1 harcamalar azaltir. Ozellikle miisterilerden alinan
veriler islendikten sonra her miisteriye 6zgili {irlin veya hizmet gelistirme imkam
saglamasi bu merkezleri 6n plana ¢ikarmistir. Ashinda miisteriyi kaybetmeyi goze
alamayan bir¢ok isletme ¢agri merkezini kurmaktadir. Ciinkt kaybedilen miisteriyi geri
dondiirmek olduk¢a zordur. Bununla birlikte kaybedilen misterinin yerine yeni miisteri
bulmak maliyetlidir. Bu nedenle miisteriye &zel hizmetler saglayan c¢agri merkezleri
maliyetli olmasina ragmen tercih edilmektedir.

Miisterilerin sessiz kalmak yerine sikayet toplama yontemlerini tercih etmeleri
icin bu yontemlerden beklentilerini tespit etmek gerekir. Boylece isletmelerin
halihazirda  kullandiklar1  yOntemlerle  miigteri  beklentilerini  karsilayip
karsilayamadiklar1 belirlenebilir. Bu amagla otomobil bayilerinde bir arastirma
yapumigtir. Bu aragtirmada oncelikle misterilerin sikayet toplama yOntemlerinden
beklentilerini tespit edilmigtir. Miisteriler iki gruba ayrilmistir: tatmin olan misteriler ve
tatmin olmayan miisteriler. Daha sonra gikayet toplama yontemlerinden bu iki grup
miisterinin beklentileri arasinda farklilik olup olmadig1 belirlemek, yine bu miisteri
gruplanmin  halihazirda kullandiklan sikayet toplama yontemlerini saptamak ve bu

miisteri gruplarimin dnem verdikleri yontemlerini saptamak hedeflenmistir. Yapilan
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arastirma sonuglara gore, miisterilerin sikayet toplama y&ntemlerinde aradigi 6zellikler
sunlardir: miisteri odakli olmasi, miisteriye deger vermesi, telefonla ulasim kolayligi,
sikayetin igletmede toplanmasi, ¢6zlim siirecinin gelistirilmesi, ficretsiz telefon hattinin
kullanilmasi, bilgi toplama ve internet ve diger kanallardan yararlanma imkani saglama.
Bu o&zellikler sayesinde tatmin olmayan misteri tatmin edilebilir (Sekil 12). Bu
ozellikler dikkate alindifinda miisterilerin sikayet toplama ySntemlerinden beklentisinin
isletmeye kolay ulagmak ve miisteriye yonelik olmak oldugu goriilebilir. Isletmeler,
miigteri tatminini arttirmak icin ticretsiz telefon hatlari, ¢agr merkezleri gibi miisterinin
zorluk ¢ekmeden kullanacagi yontemlere agirlik vermelidirler.

Tatmin olan migterilerle tatmin olmayan miisterilerin sikayet toplama
yontemlerinden beklentilerini tesbit etmek amaciyla farkli tatmin konulari(iiriinden
tatmin, sikayet sisteminden tatmin, servisten tatmin, personelden tatmin ve miisterinin
daha Once herhangi bir sikayeti olup olmadigi varsa sikayet sonucundan tatmin)
belirlenmigtir. Tatmin olan ve tatmin olmayan misterilerin kullandiklar1 sikayet
toplama yontemlerinin igletmelerde mevcut olan yontemlerle swmnirli kaldigi ortaya
cikmigtir. Halbuki, aragtirma sonucunda tiim miisterilerin tatmin ¢esitlerine(trin,
isletme, servis, personel, sikayet sistemi ve 6nceki tecriibe) gore tercih ettikleri sikayet
toplama yontemlerinin oldugu bulunmugstur. Bu durumda isletmeler, farkli miisteri
gruplarimin farkli yontemleri kullanmak isteyeceklerini gézontine alarak alternatifler
sunmalidirlar.

Tatmin olan ve tatmin olmayan miisterilerin tercih ettikleri yontemler
teknolojiye dayali yontemler ile sikayet kutularidir. Bu yontemlerin ortak ozelligi,
sikayeti iletmek icin aracinin(personel, yonetici gibi) kullamilmamasidir. Misteri,
sikayetini dogrudan isletmeye iletmeyi tercih etmektedir. Bu sonug¢ dikkate alindiginda
isletme yoneticileri, migterinin isletmeye sikayetini dogrudan anlatmasim saglayan
yontemleri tercih etmelidirler. Bununla birlikte gézard: edilmemesi gereken bir nokta,
miisteri baghihign saglayabilmek i¢in iliskiye dayali yontemlerin kullamimasidir.
Arastrma bulgular1 bunu dogrulamaktadir. Yani isletmeler, teknolojiye dayal:
yontemlerle miisterileri igletmeye ¢ekmeli iligkiye dayali yontemlerle iligkiyi

kuvvetlendirmelidir.



ILISKIiYE DAYALI SIKAYET
TOPLAMA YONTEMI

¢+ Sikayet Kutusu

¢+ Bayi Personeli

¢ Miisteri Anketleri

+ Miisteri Bilgi/Destek Masalari

MUSTERI

1

TEKNOLOJIYE DAYALI
SIKAYET TOPLAMA
YONTEMI

¢ Ucretsiz Telefon Hatti
¢ Cagri Merkezi

TATMIN
OLAN
MUSTERI

TATMIN
OLMAYAN

MUSTERE |1

1P

GELISTIRILMIS ILISKIYE
DAYALI SIKAYET TOPLAMA
YONTEMI

+ Sikayet Kutusu

+ Bayi Personeli

¢ Maiisteri Anketleri

¢ Miisteri Bilgi/Destek Masalari

-

Miisteri odakli olma

Miisteriye deger verme

Telefonla ulagim kolaylig,
Sikayetlerin isletmede toplanmast,
Cozim stirecinin gelistirilmesi,
Ucretsiz telefon hattinin kullaniimas,
Miisteriden bilgi toplama,

Tntarnat ile diger lranallardan vararlanma

!

GELISTIRILMIS TEKNOLOJIYE
DAYALI SIKAYET TOPLAMA
YONTEMI

¢ Ucretsiz Telefon Hattr

¢ Cagri1 Merkezi

Sekil 12. Miisteri Tatminsizliginin Tatmine Cevrilmesi
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Bu calismada tatminsizlik ifadesi olarak kabul edilen misteri sikayetlerinden
yola ¢ikilarak tatminsizligin tatmine c¢evrilebilmesi igin gerekli sikayet toplama
yontemleri tizerinde durulmustur(Sekil 12). Isletmelerin miisteri tatminini arttirma
yollarindan biri olarak kabul edilen bu yontemler, son dénemlerde 6n plana ¢ikmaya
baglamistir. Ancak c¢ogu isletme bu yontemleri etkin kullanamamaktadir. Ciinkii
miisterilerin biiylik bir kismi, bu ydntemlerden habersizdir. Bu durumda isletmeler, bu
yontemleri miisterilerine duyurmak i¢in ¢esitli tanitim faaliyetleri yapmalari
gerekmektedir.

Sikayet toplama yOntemlerinin varligindan haberdar olan miisteriler de bu
yontemleri kullanmamay: tercih etmemektedir. Clinkii Onceki tecriibeleri sonucunda
isletmenin hic¢birsey yapmadigimi gérmiglerdir. Bu nedenle isgletmeler miisterinin
olumsuz diisiincelerini degistirmek i¢in miigteriyle irtibata ge¢melidir. Sikayetlerin
ciddiye alindigim1 ve miisteriyi memnun edecek gekilde ¢oziildiglinii anlatmalidir.
Isletmenin kullandid1 her sikayet toplama yéntemini miisterisine tanitarak miisterinin bu
yontemleri kullandiginda isletmenin memnun oldugunu reklam, afis, brosiic vb.
gostermelidir.

Bu ¢alisma miigterinin sikayet toplama yodntemlerinden beklentilerini tespit
etmek amaciyla yapilmistir. Sikayet toplama ydntemlerinden tatmin olan miisterilerle
tatmin olmayan miisterilerin tercih ettikleri yontemler belirlenerek isletmelerin agirlik
vermesi gerekenler ortaya c¢ikartilmaya c¢ahgilmistir. Clinkii bu yontemler, miisteriyi
isletmeye baglayan yontemlerdir. Ayrica isletme ile misteri iligkisini gelistiren birer
ara¢ olan bu yontemler, misterinin gelecekteki beklentisinin tesbitinde 151k tutacagl yani

miigteri degeri saglayacagi icin Snemlidir.
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EK 1. GORUSME SORULARI

Demografik bilgiler

GOTEV: eeeeeeeeieveeeeeeaaens

Cinsiyet: 0 Bay 00 Bayan
Egitim durumu : O Ilkokul O Ortaokul 0 Lise O Universite O Yiiksek lisans/doktora

Goriisme sorular
1. Bayinizde sikayet sistemi var mi1?
o Evet
o Hayir (3. soruya ge¢iniz)

2. Sikayet sisteminin olmasi isletmenize sagladig: yararlar nelerdir?

3. Sikayetlerle ilgili kayit tutuyor musunuz?
a Evet
a Hayir (5. soruya geginiz)
4. Kag yildir bu kayitlar: tutuyorsunuz? Yaziniz........cccoeevevereeenneene.
5. Sikayetle ilgilenen ayr1 bir biriminiz var mi1?
a Evet
a Haywr
6. Sikayetle ilgilenen ayr1 personeliniz var m1?
a Evet
a Hayir
7. Bayinizde sikayet kutusu var m1?
a Evet
a Hayir
8. Bayinizde bayi personeli var mi1?
a Evet

o Haywr
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9. Bayinizde miisteri anketleri var m1?
o Evet
o Hayr
10. Bayinizde misteri bilgi/destek masalar var m1?
a Evet
o Hayir
11. Bayinizde ticretsiz telefon hatt1 (0800°Lii tel hatti)var mi1?
a Evet
a Haywr
12. Bayinizde ¢agr merkezi (444’1 telefon hattr) var m1?
o Evet
o Hayir
a B
13. Bayinizde bulunmasini istediginiz sikayet toplam yontemleri hangisidir?
1. Tercih:
2. Tercih:
Bu ¢aligmanin sonucunu &grenmek istermisiniz?
g Evet
a Haywr
ADRES ... ittt ettt na et eeanans KAYSERI

}s) sy
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EK 2. MUSTERI ANKETI

Bu anket formu, otomobil bayilerinin “miisteri sikavet toplama yontemlerini
belirlemek amaciyla hazirlanmistir.

1. Litfen asagidaki sikayet toplama yOntemlerini I- Kullanmam 2-Arasira

Kullanmam 3- Kullanirim 4-Cok Kullanirim segeneklerini dikkate alarak isaretleyiniz.

%EW%W.A

| Sikayet

2. Litfen asagidaki ifadeleri 1. Kesinlikle Ayni Fikirde Degilim. 2. Ayni Fikirde
Degilim 3. Fikrim Yok 4. Aynit Fikirdeyim 5 Kesinlikle Ayni Fikirdeyim seceneklerini

dikkate alarak igaretleyiniz.

SE e A

5 % :
usunun yaninda kale

E
edinilmelidir.




bulundurmasi gerekmez.

olmalidar.

Personel, sorun gozuldukten sonra mugtermm ’memnun olup
olmadigini kontrol etmelidir.

Miisteri temsic1s1 | mu§n1n her aramasinda ayni b11g116r1(1s1m,
yas,cmmyet vb) tekrar tekra.rsormahdlr

Miisteri, bir musterl numaras1yla 1§lemler1n1 telefbn ya da 1nternet
iizerinden kendisi de yapabilmelidir.

Baifinln sikayetlerle ilgilenen sikayet birimi ya da personel’

Personelin §1kayet1n gozmek ‘19‘1n onerdlgl 11k gozum ﬁ dogru( gozum‘ ‘
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3. Otomobilinizi kag yildir kullaniyorsunuz?
01-2yil ‘
0 2-4 yil
0 4-6 yil
D 6 yildan fazla

4. Daha 6nce bu marka otomobil kullandiniz mi1?

O Evet
O Hayir

5. Bu bayiden yeniden otomobil satin alir misimz?

0 Evet

O Hayir

L

e

ERERES T S

e B0
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6. Otomobiliniz bozuldugu zaman bu servisine tekrar gelir misiniz?
O Evet
O Hayir
7. Bu bayii kampanya diizenlese bir @ist modeli ile degistir misiniz?
O Evet
0 Hayir
8. Bu otomobil bayisini dostlariniza tavsiye eder misiniz?
O Evet
0 Hayir
9. Otomobille ilgili bir sikayetiniz oldu mu?
O Evet
0O Hayir(9.Soruya Geginiz)
10. Sikayet sonucunda memnun kaldimiz mi1?
0 Evet
O Hayir

11. Asagidaki sikayet toplama yontemlerini I- Cok Onemsiz 2- Onemli 3- Fikrim Yok

4- Onemsiz 5- Cok Onemli segeneklerini dikkate alarak isaretleyiniz.

Sika

Miisteri Anketleri

Ucretsiz Telefon Hatf1 (08\())‘0’1ﬁ telefon
hattr)

Internet Sikayet Hatt1
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12. Liitfen agagida yer alan ifadeleri degerlendiriniz.

B

MBaymln Siké*yext Personeli

13. Cinsiyetiniz:
O Bay O Bayan
14. Egitim durumunuz :

O Ikokul

O Ortaokul
O Lise

O Universite

O Yiiksek lisans/doktora
15. Medeni durumunuz:

0 Bekar
O Evl
0 Dul

17. Mesleiniz: .....ccccceeverennenene
18. Aylik geliriniz(TL.)1ucoveriieiiiiiiiiiieees
19. Otomobilinizin ortalama aylik yakit tutar1 nedir?(TL.)....c.cccocoernenennee.

LUTFEN ANKETI SERVIS GOREVLISINE BIRAKIN. DEGERLI
KATKILARINIZDAN DOLAYI TESEKKUR EDERIZ.



EK 3. GUVENILIRLIK ANALIZINE ILISKIN SONUCLAR

1. Sikayet Toplama Yontemleriyle Ozelikleriyle Ilgili ifadelere Yapilan

Giivenirlilik Analizi Sonuclar:

182

1. Analiz

Degisken Degisken Parca-Biitiin | Degisken

Silindiginde | Silindiginde | Korelasyonu | Silindiginde
IFADELER ortalama | varyans Alfa

buylikligi | bityiikliigii Katsayisi
1-Sikayet politikalar: miisterilerden ......... 139.8404 32.3979 1223 6770
2-Miisteri. sikayetini igletmeye anlatmak ......... 139.7730 32.9590 1148 6747
3-Miisteri. Sikayet etmek igin ......... 139.8121 33.0215 .0951 6769
4-Migteriye birkag kanaldan(telefon. ......... 139.6241 33.0468 2102 6682
5-Sikayet ¢6ziim siiresi......... 139.9539 33.9943 -.0319 6878
6-Sikayet eden miisteriye......... 139.8404 32.3054 .1663 6714
7-Benzer sikayetlere benzer ......... 139.7695 32.3061 2238 .6502
8-Tuim sikayetler yazili ve ......... 139.9433 30.9007 4197 6662
9-Sikayet kutusunun yaninda ......... 139.7163 31.7627 2326 .6653
10-Sikayet kutularini miisterinin ......... 139.4716 32,5134 2683 .6642
11-Miisterinin rahat etmesi icin uygun ......... 139.5142 33.4322 A115 6735
12-Sikayet kutusuna iletilen ......... 139.7943 32.1212 2181 6665
13-En iyi bilginin miisteriden alinacagini ......... 139.7872 31.3852 .3348 .6569
14-Sikayet konusunda ......... 139.7199 31.8963 2982 6607
15-Bayiinin sikayetlerle ilgilenen .......... 139.8617 32.5111 2076 .6674
16-Sikayeti anlatan miisteriye ......... 139.8191 32.0704 .3069 .6608
17-Personelin sikayetin ¢6zmek igin ......... 139.4787 32.9052 2591 6661
18-Sikayetin ¢dziimii esnasinda ......... . 139.4645 33.2959 2021 .6694

119-Personel. sorun ¢ozilldiikten ........  [139.5035 [32.8630  |.2000 6683

20-Bayi. sikayetleri topladigi bir merkez ........ 139.4362 [ 33.4212 2689 6688
21-Gelen tiim sikayetler ilgili ......... 139.4433 33.0163 3187 .6654
22-Diizenli araliklarla misteri ......... 139.5284 32.6985 .1597 6711
23-Anketlerin cevaplamasi ......... 139.8050 30.1789 4021 .6483
24-Belli araliklarla musteriler ......... 139.7270 30.4768 4704 6455
25-Miisteri. istedigi anda telefon ......... 139.6206  [30.1082 3676 6510
26-Bayi telefon hattinda sorunlari ......... 139.9610 32.2227 2197 .6664
27-Ucretsiz telefon hatti miisterinin ......... 139.9255 31.2791 3277 .6570
28-Telefon hattindaki miigteri. ......... 139.5355 32.5557 .1983 6681
29-Miisteri temsilcisi. milsterinin her ......... 140.1348 34.9497 1452 .7036
30-Cagri merkezlerinde(4441lii telefon............ 140.3830 32.7496 .0973 6785
31-Miisteri. bir miisteri numarasiyla ......... 140.0461 32.7274 .1669 6704

Ornek Kiitle= 282

Alfa Katsayis1i= .6748

Ifade Sayis1 =31

Alfa Katsayisinn iistiinde ¢iktig: icin silinen ifadeler: 1.ifade; 3. ifade; 5. ifade;
29. ifade; 30. ifade



2. Analiz

Degisken Degisken Par¢a-Biittin | Degisken
] Silindiginde | Silindiginde | Korelasyonu | Silindiginde
IFADELER ortalama varyans Alfa

bityiikligu | buytkligu Katsayisi
2-Miisteri. sikayetini isletmeye anlatmak ......... 117.8582 29.0830 1305 7250
4-Miisteriye birkac kanaldan(telefon. ......... 117.7092 29.5450 1571 .7213
6-Sikayet eden miisteriye......... 117.9255 28.4393 1922 7224
7-Benzer sikayetlere benzer ......... 117.8546 28.6656 2207 7289
8-Tum sikayetler yazili ve ......... 118.0284 27.1807 4430 7128
9-Sikayet kutusunun yaninda ......... 117.8014 27.8964 2634 7265
10-Sikayet kutularini miigterinin ......... 117.5567 28.5893 .3201 7231
11-Miisterinin rahat etmesi icin uygun ......... 117.5993 29.6787 1191 .7308
12-Sikayet kutusuna iletilen ......... 117.8794 28.3911 .2293 7287
13-En iyi bilginin miisteriden aliacagni ......... 117.8723 27.7132 .3449 7199
14-Sikayet konusunda ......... 117.8050 |28.1291 3203 7221
15-Bayiinin sikayetlerle ilgilenen .......... 117.9468 28.6342 2418 7274
16-Sikayeti anlatan miigteriye ......... 117.9043 28.3787 3161 7228
17-Personelin sikayetin ¢ozmek igin ......... 117.5638 29.0440 .3024 7253
18-Sikayetin ¢oziimii esnasinda ......... . 117.5496 29.5936 2017 7300
19-Personel. sorun ¢oziildiikten ......... 117.5887 29.1327 .2087 7293
20-Bayi. sikayetleri topladigi bir merkez ........ 117.5213 29.6455 2957 7283
21-Gelen titm gikayetler ilgili ......... 117.5284  129.2608 3403 7255
22-Diizenli araliklarla miisteri ......... 117.6135 29.2273 1273 7305
23-Anketlerin cevaplamast ......... 117.8901 26.5395 4151 7131
24-Belli araliklarla miigteriler ......... 117.8121 26.8507 4826 .7095
25-Miigteri. istedigi anda telefon ......... 117.7057 - | 26.7067 .3503 7193
26-Bayi telefon hattinda sorunlari ......... 118.0461 28.4569 2362 .7280
27-Ucretsiz telefon hatt miisterinin ......... 118.0106 27.6049 3382 7203
28-Telefon hattindaki miigteri. ......... 117.6206 | 28.8484 2039 .7299
31-Miisteri. bir miisteri numarastyla ......... 118.1312 28.8831 1925 7308

Ornek Kiitle =282 Ifade Sayis1 = 26

Alfa Katsayisi= 0.7313




2. Sikayet Toplama Yéntemlerinin Kullanim ile Ilgili ifadelere Yapilan

Giivenirlilik Analizi Sonuglari

184

Degisken Degisken Parca-Biitiin | Degisken
Silindiginde | Silindiginde | Korelasyonu | Silindiginde
. e . ortalama varyans Alfa

Sikayet Toplama Yéntemleri biyikligi | bitytklugi Katsayisi
Sikayet Kutusu 14.3369 3.0783 .0610 0354
Bayi Personeli 13.7447 2.7816 .0881 0804
Miisteri Anketleri 14.6277 3.1812 0573 .0666
Miisteri Bilgi/Destek Masalar 15.1170 3.1571 0836 .1001
Ucretsiz Telefon Hatt1 14.7199 2.5654 .0002 .0149
Cagn Merkezi 14.4752 2.7129 .0351 .0300
Ornek Kiitle =282 Degisken Sayisi = 6
Alfa Katsayis1= 0.106

3. Sikayet Toplama Yontemlerine Verilen Onem ile Ilgili Ifadelere Yapilan

Giivenirlilik Analizi Sonuclar:

Degisken Degisken Parca-Biitiin | Degisken
Silindiginde { Silindiginde { Korelasyonu { Silindiginde
. . . ortalama varyans Alfa

Sikayet Toplama Yontemleri biiyuikliigii | buytikliigii Katsayisi
Sikayet Kutusu 18.3440 16.8243 7012 8299
Bayi Personeli 18.1560 17.3136 6147 .8457
Misteri Anketleri 18.4326 18.0826 .5640 8540
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 18.4645 16.6980 7160 8271
Ucretsiz Telefon Hatt1 18.4504 16.1061 7526 8196
Cagri Merkezi 18.5248 18.0367 5770 8518

Ornek Kiitle =282
Alfa Katsayis1 =

Degisken Sayis1 = 6
0.8617
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EK 4. DEMOGRAFIK BILGILERLE ILGILI MANOVA ANALIZI
SONUCLARI

1. Sikayet Toplama Yontemlerinin Ozellikleri ile Ilgili Sonuclar

DEGISKENLER ORTALAMALAR F Anlamlilik
F Degeri
Faktorler Degeri

Cinsiyet Bay Bayan
Faktor 1 4.7078 4.7667 1.099 0.295
Faktor 2 4.8692 4.8556 0.078 0.780
Faktor 3 4.7679 4.6815 1.032 0.311
Faktor 4 4.9255 4.9407 0.098 0.755
Faktor 5 4.5541 4.5704 0.050 0.824
Faktor 6 4.5134 4.5185 0.006 0.936
Faktor 7 4.7722 4.8556 0.944 0.332
Faktor 8 4.5570 4.6000 0.641 0.424
Hotelling’s T* testinin F Dggii=0.666 Anlamhlik Diizeyi=0.722

_ | 3 £

S E 2 E
Egitim S © — i
Faktor 1 4.6875 | 4.7717 | 4.7700 | 4.6992 0.786 0.502
Faktor 2 4.9167 | 4.8152 { 4.8600 | 4.8718 0.362 0.780
Faktor 3 4.5000 | 4.8551 | 4.8533 | 4.7327 1.958 0.121
Faktor 4 4.9722 | 4.9855 | 4.8800 | 4.9306 0.798 0.496
Faktor 5 4.527814.6232 | 4.5267 | 4.5584 0.261 0.853
Faktor 6 4.6667 | 4.5942 | 4.5600 | 4.4839 1.516 0.211
Faktor 7 4.7500 | 4.8696 | 4.7300 | 4.7919 0.404 0.750
Faktor 8 4.5833 1 4.5797 1 4.6000 | 4.5516 0.319 0.812
Hotelling’s T* testinin F Degeri =0.921 Anlamhhk Diizeyi=0.573
Medeni Bekar Evli Bosanmis
Durum /Dul
Faktor 1 4.6964 4.7238 4.7857 0.323 0.724
Faktor 2 4.8542 4.8691 4.9643 0.448 0.639
Faktor 3 4.7262 4.7574 5.0000 0.895 0.410
Faktor 4 4.9603 49110 5.0000 0.995 0.371
Faktor 5 4.5516 4.5445 4.9524 2.862 0.059
Faktor 6 4.4524 4.5428 44762 1.553 0.213
Faktor 7 4.8810 4.7356 5.0000 2.842 0.060
Faktor 8 4.5357 4.5777 4.5238 0.521 0.595

Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.314 Anlamhlik Diizeyi=0.183




S| £ 8| £ g | ¢

S| 2 513 5% | &
Yas o5 @ s | aQ 2 &

— [q\l o <t wy w
Faktor 1 4.6645 | 4.7534 (4.7155|4.6958 | 4.7262 | 4.7500 ) 0.405 ] 0.845
Faktor 2 49211 | 4.8596 |4.8707|4.8500 | 4.8393 |4.9091 | 0.407 | 0.844
Faktor 3 4.6930 | 4.8037 |4.8793|4.5944 | 4.7937 | 4.6970 | 2.132 | 0.062
Faktor 4 4.9474 | 4.9817 [4.9655|4.9389 | 4.8175 | 4.6667 | 3.671 | 0.003
Faktor 5 4.5789 | 4.6027 |4.5862|4.4667 | 4.5397 | 4.5758 ) 0.725 ] 0.605
Fakt6r 6 4.4035 | 4.5479 |4.5460 | 4.5389 | 4.4444 (4.6364 ] 1.293 | 0.267
Faktor 7 4.8289 | 4.8082 [4.8621)4.6250 | 4.7976 | 4.9091] 1.573 10.168
Faktor 8 4.5439 | 4.5479 [4.5345(4.5944 | 4.5635 [4.7273 1 0.791 | 0.557
Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.483 Anlamhhk Diizeyi=0.028
Meslek Memur | Isci | Serbest | Emekli
Faktor 1 4.6870 | 4.7064 | 4.7792 | 4.7885 1.173 0.321
Faktor 2 4.8557 | 4.8663 | 4.9000 | 4.8269 0.376 0.771
Faktor 3 4.7561 | 4.6977 | 4.8000 | 4.8974 0.811 0.489
Faktor 4 49593 | 4.8760 | 4.9444 | 4.8974 1.420 0.237
Faktor 5 4.5799 | 4.5078 | 4.6056 | 4.4359 1.012 0.388
Faktor 6 4.4959 | 45426 | 4.4833 | 4.6410 0.796 0.497
Faktor 7 4.7967 | 4.7791 | 4.7417 | 4.9231 0.453 0.716
Faktor 8 4.5474 | 4.5698 | 4.5556 | 4.7179 1.066 0.364

Hotelling’s T? testinin F Degeri =0.937 Anlamlihk Diizeyi=0.550
2| 2] | ¢
S |28 |28 |28 |+2
3 |25 2% |4% |ig

Faktor 1 4.6935 4.7612 [4.6927 |4.6894 [4.7232 10.574 0.682
Faktor 2 4.8750 |4.8399 (4.8698 |4.8561 [4.9375 }0.592 0.668
Faktor 3 4.7897 [4.7228 {4.7569 |4.6566 [4.8571 10.732 0.571
Faktor 4 4.9841 [4.9101 [4.9167 [4.8081 |4.9762 |2.374 0.053
Faktor 5 4.5437 |4.5581 ]4.5417 |4.5657 [4.6071 10.123 0.974
Faktor 6 4.5040 |4.4569 [4.6181 |4.4040 {4.6786 ]3.238 0.013
Faktor 7 4.8452 14.6854 [4.8229 |4.7576 |4.8929 |1.452 0.217
Faktor 8 4.5992 14.5393 14.5625 |4.5556 {4.5476 10.382 0.822

Hotelling’s T* testinin ¥ Degeri =1.101 Anlamlilik Diizeyi=0.322

186
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s |s |8 |&
Faktorler | o ‘2 = 2 e E

5~ |83 |82 |82 |83 |23

22 |7E |9E [9E |TE |EE
Faktor 1 47218 | 4.7099 | 4.6875 | 4.7396 | 4.8077 | 4.7045 | 0.260 | 0.935
Faktor 2 4.8415 | 4.8645 | 49219 | 4.8854 | 4.8269 | 4.9091 ]| 0.422 | 0.833
Faktor 3 4.7512 | 4.7735 | 4.7708 | 4.7500 | 4.5897 | 4.6970 | 0.322 1 0.899
Faktor 4 4.9437 | 4.9160 | 49479 | 4.8889 | 4.9231 | 5.0000 § 0.313 | 0.905
Faktor 5 4.5634 | 4.5394 | 4.5312 | 4.5556 | 4.5641 | 4.7879 | 0.649 | 0.662
Faktor 6 4.4554 | 4.5445 | 4.5729 | 45139 | 44872 | 43939 | 0.817 | 0.538
Faktor 7 4.8239 1 4.7977 | 4.7813 | 4.6042 | 4.6923 | 49091 | 0.856 1 0.511
Fakt6r 8 4.5775 1 4.5623 | 4.5104 | 4.6528 | 4.5128 | 4.5152 } 0.645 | 0.665
Hotelling’s T* testinin F Degeri =0.669 Anlamhhk Diizeyi=0.944

2. Miisterilerin Sikayet Toplama Yéntemini Kullanimlar flgili Analiz Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
Bay Bayan F Anlarph!nk
Sikayet Toplama Yontemleri Degeri Degeri
Cinsiyet
Sikayet Kutusu 3.06 3.09 0.081 0.776
Bayi Personeli 3.65 3.69 0.090 0.764
Miisteri Anketleri 2.76 2.84 0.536 0.465
Miisteri Bilgi/Destek Masalar 2.28 2.33 0.200 0.655
Ucretsiz Telefon Hattt 2.64 2.93 3.579 0.060
Cagr1 Merkezi 2.89 3.16 4.009 0.046
Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.406 Anlamlilik Diizeyi=0.212
— 2
3 | & :
Egitim Diizeyleri < S R >
ny = .2 S
= @) = )
Sikayet Kutusu 3.00 | 3.30 | 3.22 | 3.01 3.681 0.013
Bayi Personeli 392 | 3.87 | 3.60 3.63 1.384 0.248
Miisteri Anketleri 292 1291 | 278 | 2.75 0.572 0.634
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 242 | 243 | 2.30 2.26 0.506 0.678
Ucretsiz Telefon Hatti 2.75 | 2.70 | 2.78 | 2.65 0.242 0.867
Cagr1 Merkezi 308 | 291 | 296 | 291 0.184 0.907

Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.127 Anlamhhk Diizeyi=0.319

Pl e e
ISS FIEE AT

B R T T L



188

F
Medeni Durum Bosanmig/ F Anlamhlik
Bekar Evli Dul Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 3.04 3.08 3.00 0.273 0.761
Bayi Personeli 3.62 3.67 3.86 0.422 0.656
Miisteri Anketleri 2.64 2.82 3.14 3.137 0.045
Miisteri Bilgi/Destek Masalar 2.33 2.27 2.14 0.322 0.725
Ucretsiz Telefon Hatti 2.75 2.66 2.57 0.302 0.740
Cagr1 Merkezi 2.77 2.98 3.29 2.554 0.080
Hotelling’s T* testinin ¥ Degeri =1.327 Anlamlilik Diizeyi=0.119
218|238 (%8 |8
S |8 |8 |8 | & [S3
" 1) — o ~ o F F
Yas Gruplar R I I I IO e Degeri | Anlamlilik
— N o < v wy Degeri
Sikayet Kutusu 2.9213.03]3.26(3.12|2.95|3.00 2.562 0.028
Bayi Personeli 3.583.66(3.71[3.75]3.57|3.55 0.520 0.761
Miisteri Anketleri 2.6312.86]2.762.88(2.57|3.00 1.934 0.089
Miusteri Bilgi/Destek Masalar 2.3412.3412.1412.3012.31|2.36 0.603 0.698
Ucretsiz Telefon Hatti 2.9212.53[2.59]2.67]2.71|3.36] 2.061 0.070
Cagr1 Merkezi 3.03]2.82]3.0012.95[2.93]|2.82] 0.472 0.797
Hotelling’s T testinin F Degeri =1.263 Anlamhhk Diizeyi=0.156
F
Meslek Durumu F Anlamlil
Memur | Isci | Serbest| Emekli | Degeri | k Degeri
Sikayet Kutusu 3.10 {3.08] 2.97 3.15 0.911 0.436
Bayi Personeli 3.63 |3.65| 3.72 3.77 0.322 0.809
Miisteri Anketleri 2.77 [2.78) 2.77 2.85 0.051 0.985
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 | 2.41 |2.21]| 2.13 2.31 2.347 0.073
Ucretsiz Telefon Hatt1 2.64 12.78] 2.53 3.15 1.878 0.133
Cagri Merkezi 3.01 |2.86] 2.97 2.46 1.995 0.115

Hotelling’s T testinin F Deggri =1.464 Anlamlilik Diizeyi=0.096
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= o =
o = o o
o |Z |2 12 |& |
> g = ‘g g F F
~ E ~ ~~ ~ 5
g: & d (% d § E':] % d —%: Degeri Anlamli
Yakit Tutari(aybk) |EE | 5 (5|25l 5 | & % Ik
2ElSs5lgElgslgslaa Degeri
Sikayet Kutusu 3.14 13.11 2911292 }3.08] 2.82 1.8191 0.109
Bayi Personeli 3.45[3.78 | 3.66 | 3.67 | 3.54 | 3.73 2.077] 0.006
Miisteri Anketleri 2.8312.81(291]250254]| 2.55 1.789] 0.115
Miigteri Bilgi/Destek 2.34 1231225213238 2.00 0.692] 0.630
IYIasalarl
Ucretsiz Telefon Hatt1 | 2.68 [ 2.78 | 2.28 | 2.75 | 2.46 | 2.91 1.6591 0.145
Cagr1 Merkezi 3.01 [2.86|3.03|2.83]|3.23| 2.73 0.946] 0.452

Hotelling’s T? testinin F Degeri =1.570 Anlamlilik Diizeyi=0.066

3. Miisterilerin Sikayet Toplama Yontemini Tercihleri Ile flgili Analiz Sonuclart

F
F Anlamlilik
Cinsiyet Bay Bayan Degeri | Degeri
Sikayet Kutusu 3.68 4.00 3.472 0.063
Bayi Personeli 3.89 4.07 0.992 0.320
Miisteri Anketleri 3.60 3.84 2.089 0.150
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.53 4.02 8.221 0.004
Ucretsiz Telefon Hatti 3.56 3.98 5492 1 0.020
Cagr1 Merkezi 3.51 3.78 2.700 0.101
Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.419 Anlamhhk Diizeyi=0.207
@ F F

Egitim = E ‘@] Degeri | Anlamlihik

= 3 o > Degeri

o~ = R, g

= e} = )
Sikayet Kutusu 3.25 3.39 3.68 3.81 2.046 0.108
Bayi Personeli 3.67 4.00 3.92 3.92 0.257 0.857
Miisteri Anketleri 3.58 3.48 3.60 3.68 0.301 0.824
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 2.92 3.57 3.66 3.64 1.829 0.142
Ucretsiz Telefon Hatt1 3.17 3.39 3.72 3.65 1.187 0.315
Cagr1 Merkezi 3.42 3.48 3.34 3.62 1.119 0.342

Hotelling’s T* testinin F Degeri =1.406 Anlamhlik Diizeyi=0.121
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F
Bosanmis/D F Anlamlili
Medeni Durum Bekar Evli ul Degeri | k Degeri
Sikayet Kutusu 3.70 3.72 4.29 0.990 0.373
Bayi Personeli 3.89 3.93 4.00 0.048 0.953
Miisteri Anketleri 3.67 3.62 4.00 0.500 0.607
Miisteri Bilgi/Destek 3.61 3.59 4.29 1.459 0.234
Masalar
Ucretsiz Telefon Hatt1 3.60 3.61 4.43 1.890 0.153
Cagr1 Merkezi 3.48 3.86 3.55 0.576 0.563
Hotelling’s T? testinin F Degeri =0.603 Anlamlihik Diizeyi=0.840
v on — o r~ & F F
Yas o @ i :\’; pi 2 Degeri | Anlamlihik
— ™ “ ~ " 0 Degeri
Sikayet Kutusu 3.6313.5913.64|3.75]4.104.00} 1.562 0.171
Bayi Personeli 3.66 [3.85]13.98]4.05(3.98(4.00] 0.742 0.592
Miisteri Anketleri 34513.60|3.47(3.7213.95]3.91] 1.632 0.152
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 | 3.55 | 3.52 | 3.60 { 3.50 1 3.93 [ 3.82 ] 1.090 0.366
Ucretsiz Telefon Hatt: 3.61[3.51]13.52|3.76{3.583.71 | 0.945 0.452
Cagr1 Merkezi 3.5813.45]3.783.40{3.55]3.36} 0.935 | 0.459
Hotelling’s T* testinin ¥ Degeri =1.257 Anlamlilik Diizeyi=0.161
F
F Anlamhilik
Meslek Memur | Isci | Serbest | Emekli | Degeri | Degeri
Sikayet Kutusu 3.79 | 3.73 3.65 3.54 0.376 0.770
Bayi Personeli 4.02 3.86 | 3.83 3.69 0.777 0.508
Miisteri Anketleri 3.72 | 3.52 3.63 3.69 0.650 0.583
Miisteri Bilgi/Destek 3.71 3.53 3.45 3.85 1.210 0.306
Masalar1
Ucretsiz Telefon Hatti 3.72 | 3.51 3.50 4.15 1.766 0.154
Cagr1 Merkezi 364 | 342 | 3.47 3.92 1.536 0.205
Hotelling’s T? testinin F Degeri =0.857 Anlamlilik Diizeyi=0.632
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) B ) )
=l § o o ~ F
- § % § § % § % * = F Anlamhlik
NS T D — S NS b= Feri Sori
Gelir Diizeyleri 2% 2% |23 |g3 ég Degeri | Degeri
2El=f |2E IS5 1S
Sikayet Kutusu 3.741 3.58 | 4.02 | 3.67 3.75 1.356 0.249
Bayi Personeli 390 3.82 | 421 | 3.79 | 3.93 1.157 0.330
Miisteri Anketleri 3.61| 3.72 | 3.65 | 3.64 | 3.50 0.281 0.890
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1  §3.68( 3.51 | 3.67 | 3.58 3.68 0.369 0.831
Ucretsiz Telefon Hatt1 3.62] 3.53 | 3.88 | 3.48 3.68 0.921 0.452
(Cagr1 Merkezi 3.63] 3.40 | 3.65 | 3.61 3.54 0.716 0.582
Hotelling’s T? testinin F Degeri =0.764 Anlamhhk Diizeyi=0.785
=} =
~Al=E ] E =S ET a
ES|TE|9EICE|SEEE| F F
Ayhk Yakit Tutar1 N Slg s ® M E-N seri | Anlamhlik
y 5N § S S § @ Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 3.7313.7113.69{3.79]4.00 | 3.64] 0.218 0.955
Bayi Personeli 3.941395|3.7813.8314.08|3.82]| 0.227 0.951
Miisteri Anketleri 3.6313.603.69]|3.79]3.77]3.55} 0.209 0.958
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 | 3.54 | 3.65|3.59 | 3.75 | 3.46 | 3.55] 0.244 0.942
Ucretsiz Telefon Hattt 344 13.76 |3.4713.67)3.62|3.55] 0.955 10.446
Cagni Merkezi 3.5213.60|3.44]3.67]3.23|3.55} 0474 0.796

Hotelling’s T* testinin F Degeri =0.541 Anlamhlilik Diizeyi=0.980
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