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OZET

Sikdyet kelimesi pek de olumlu bir anlam icermez, bu nedenle isletmelerin miisteri
sikdayetlerinden rahatsiz olmalart hayli anlasilir bir seydir. Bir miisteri sikayet ettiginde,
bunun anlami isletmede bir seylerin yanlys gittigidir, yanlis giden seyler kétii kaliteden, kaba
satis elemanindan ya da alternatif olarak kotii is siireglerinden kaynaklaniyor olabilir. Ancak
nerede bir sorun varsa orada gelisme de vardir. Isin giizel yani bu bir tutum meselesidir ve
isletmeler, islerini iyilestirmek adina, tutumlarini degistirebilirler. Bu makalenin amaci,
isletmelerin  sikayetleri ele almasimin finansal performanslarini  nasil iyilestirdigini
gostermektir.  Ortaya konulan argiimanlar parasal degerle ifade edildiginde tutum
degistirmek kolaylasir. Bu ¢alismada miisteriyi elde tutmamin kdri artirdigi, miisteri elde
tutma oranlarimi arttirmak igin de sikayet yonetiminin gelistirilmesi gerektigi tartisilmistir.
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ABSTRACT

The world “complain” does not have a very positive meaning, hence it is quite
understandable why companies are disturbed by customer complaints. When a customer
complains it means that something went wrong in the company whether it is due to poor
quality or due to a rude sales assistant, or alternatively due to a bad business process. But
when there is a problem there is an improvement too. Fortunately, this is a matter of attitude,
and companies can change their attitude to improve their business. This article is aiming to
show how complain handling can improve the financial performance of the firms. When
money talks, it becomes easier to change attitudes. This paper argues that customer retention
improves profits. To improve retention rate, a company needs to improve complain
management.
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1. GIRIS

Yasamin dogal bir parcasi hatalar yapmak, yolunda gitmeyenle miicadele etmektir. Bu
durum is yasamu i¢in de gecerlidir. Insanlar hata yaparlar, hatalarindan &grenir ve daha
geliskin birey olurlar. Isletmeler de hatalar yapip, hatalarindan dgrenir ve dgrenen orgiitler
olurlar. Ogrenen érgiit olma konusu son on yilin popiiler ydnetim konularindan birisi olup,
faaliyetlere yonelik bilgi sisteminin kurulup, isler tutulmasina baghdir (Kasouf ve digerleri,
1995). Faaliyetlerden dogan bilgi sistemi isletmenin kararlarini etkiler, dolayisi ile
operasyonlarin1 miikkemmellestirmeye calisir.

Hatalarindan 6grenmek bir igletmecinin sahip olmasi gereken yeteneklerdendir. Ancak
hatalardan 6grenebilmek i¢in hatanin ya da yolunda gitmeyen seylerin varligini kabullenmek
gerekir. Oysa tiiketici haklarmin hayli yol kat ettigi bati {ilkelerinde isletmelerin sikayet alim1
konusunda inkarci yaklasimlari oldugu bilinmektedir (Barlow ve Moller, 1996). Bu
calismada isletmelerin sikdyet alimina neden olumsuz yaklastiklari, eger olumlu yaklasip
sikayetleri ¢cozerlerse isletmeye ne tiir kazanclar saglayabilecekleri ele alinmaya ¢alisiimistir.

2. ONCE KAZANIP SONRA KAYBEDILEN MUSTERI

Eski miisterilerin yeni kazanilanlardan daha degerli oldugu artik ¢ok bilinen bir pazarlama
gercegidir. Ustelik yalnizca pazarlama yoneticilerinin degil, finans ydneticilerinin, genel
miidiirlerin bildigi bir diger gercek ise yeni miisterileri kazanmanin maliyetinin yiliksek
oldugu, eski miisterilere yeni {irlin ve hizmetleri satmanin az maliyetle yapilabildigidir. EK
olarak, eski miisteriler yenilerini de getirirler ve arastirma bulgular1 eski miisterilerin fiyata
yonelik hassasiyetlerinin azaldigin1 gostermektedir (Doyle, 2003). Sekil 1, eski miisterilerin
neden degerli oldugunu grafik olarak ortaya koymak iizere sunulmustur.

Sekil 1: Miisteri Yasam Siireci Icinde Nakit Akis1
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Kaynak: Doyle P. (2003), Deger Temelli Pazarlama, Mediacat, Istanbul, s. 159.



Is yasaminda, kazanilan miisteri profilinin belirli bir yiizdesinin kaybedilmesi normaldir.
Amerika’daki istatistikler, isletmelerin miisteri portfoylinin yilda %10’luk bir kayip
yasadigindan s6z eder. Bu durumda kazanilmis miisterilerin kaybedilmemesinin 6nemi
rekabetci tistiinliik agisindan ortaya ¢ikar. Gelin “Rekabetgi tistiinliik nedir?”” hatirlayalim:

“Rekabetci ustiinliik, bir igletmenin rakipleri karsisinda gelistirdigi benzersiz
konumdur.” (Barig, 2000).

‘Kazanilan miisteri portfoyiiniin korunmasi’ agisindan rekabet¢i {stiinliik nasil saglanir?
bir 6rnek ile agiklayalim. Ornegimizde basar1 gostergesi olarak alacagimiz rekabetci tistiinliik
kazanilan miisterilerin kayip edilmemesi olsun.

A, B, ve C isimli isletmeleri ele alalim. Her biri ise 100.000 miisteriyle baglamis ve 10 yillik
zaman dilimi i¢inde her yil ilave 10.000 yeni miisteri kazaniyor olsunlar. Bununla birlikte ti¢
isletmenin miisterileri elinde tutma yetenekleri, dolayisi ile rekabetci tstiinliikleri, farkli
olsun.

Cizelge 1. Miisterileri Elde Tutmanin Onemi

A isletmesi B isletmesi C isletmesi
Miisteri sayisi 100.000 miisteri 100.000 miisteri 100.000 miisteri
10.000 miisteri 10.000 miisteri 10.000 miisteri
1 y1l kazanilan yeni miisteri
2. yil 10.000 misteri 10.000 miisteri 10.000 miisteri
10. y1l 10.000 miisteri 10.000 miisteri 10.000 miisteri
Miisteri tutma orani % 80 % 90 % 95
10nuncu yilda isletmenin
Miisteri tabam 55.000 miisteri 100.000 miisteri 140.000 miisteri

Kaynak: Doyle P. (2003), Deger Temelli Pazarlama, Mediacat, Istanbul, 5.204 °de verilen érnekten
uyarlanmistir.

A isletmesinin misteri tutma oram1 % 80 (bir diger degisle miisterilerinin % 20’si
kaybediliyor), B’nin % 90 ve C’ninki ise % 95 oldugunda: A isletmesi yeni miisterileri
isletmesine ¢ekebilmis olmasina ragmen miisteri taban1 on yil sonra 55.000 adet miisteriye
inecektir, B’nin miisteri taban1 ayn1 kalacaktir, C’nin miisteri taban1 ise 140.000’in tizerinde
miisteriye sahip olacaktir (Doyle, 2003, s. 204).

3. SIKAYET ALMAKTAN KACINMAK

Isletmeler kazandiklar miisterilerin ne kadar degerli oldugunu bilmelerine, “Satiglari nasil
arttiririz?” sorusuna yanit arayan egitimlere yiiklii paralar yatirmalarina ragmen, kazandiklari
ama mutlu edemedikleri miisterileri gormek ve varliklarini kabul etmek istemezler.

Sikayet almaktan kagmanin, alinan sikayetleri inkar etmenin nedenleri sunlar olabilir:



1. Kisisellestirme: Calisanlar, aldiklar1 sikayetleri 6zgilivenlerine kisisel bir saldir1 olarak
algilayabilirler. ~ Sikayeti, isleri ile ilgili yorumlar olarak gérmeyip, kim olduklar: ile
iliskilendirebilirler. Yani olanlar1 kisisellestirebilirler. Alinan sikayetler sonrasi isletme
yonetimi tarafindan cezalandirilabileceklerini diisiinmeleri bir bagka engeldir.

Yoneticiler de gelen sikayetlerin, yiiriirliige koyduklari politikalarin yetersizligini ima etmesi
nedeniyle sikayet almak istemeyebilirler. Sikayet isletmenin sundugu iriinlerin/hizmetlerin
beklentileri karsilayamamis olmasindan dogdugu i¢in yonetici olarak zayif yonlerini duymak
istemeyebilirler (Gilly ve Stevenson, 1991).

2. lletisim engeli: Hosa gitmeyen ya da negatif olan mesajlarin, isletme icindeki akisinda
onemli engeller olduguna aragtirma bulgularinda rastlanmaktadir (Gilly ve Stevenson, 1991).
Calisanlar “koétii haberin” boyutu biiylidiigiinde, iist yonetime haberi carpitarak verme
egilimindedir. Bunun nedeni bireylerin hos olmayan haberden ziyade hos olanlar1 verme
istekliligidir. Kisacasi isletme i¢inde kotii haber pek de tez yayilmamaktadir.

Sikayeti alan calisan, aldigi geribildirimi yonetimin {ist basamaklarina iletmede isteksiz
olabilir, ¢iinkii baz1 tiir sikayetlerin 6nemsiz ya da ¢6ziimsiiz oldugunu diisiinebilir. Bu ise
isletmenin tek yonlii iletisim (isletmeden miisteriye iletiler) egiliminde oldugunu gosterir.

3. Gii¢ dengeleri: Sikayet alimi ile toplanan bilgiler isletme iginde pek ¢ok alana miidahale
edilmesini gerektirebilir.  Bu ise isletmedeki giic dengelerini oynatabilir. Isletme
departmanlarinin  kérar verme yeteneklerinin ve faaliyet alanlarmin sikdyet alimiyla
siirlandirilmasi, degistirilmesi isletmenin sikayet almaktan pek de hoslanmamamasini
aciklayabilir.

4. Maliyet artmasi: Sikayetlerin ¢6ziimii maliyet yaratici olabilmektedir. Memnun olmamis
miisteriye yeni iirlin sunulmasi, hizmetin yenilenmesi, telafi edici bir jestin yapilmasi maliyet
yaraticidir.  Sikdyet ¢6ziimiiniin masrafli oldugu disiiniiliip, sikdyet almayarak calistiklari
isletmeye maliyet tasarruflari sagladigina inanan yoneticiler de olabilmektedir (Baris, 2006).

Alim yapip tatmin olmamis miisterinin sikayetinin ¢oziilmesi gergekten de maliyet
yaraticidir.  Sikdyetleri ¢ozmenin ne tiir maliyetler yarattigina ilerleyen bagliklarimizdan
birinde deginilecektir. Ancak maliyetler agisindan en 6nemli karar unsuru; katlanilan maliyet
ile elde edilecek kazang arasindaki farktir. Sikayeti ¢6zmenin, sikayeti bir yonetim anlayisi ile
sistemli bir sekilde ¢cozmenin kazanimlari ve getirdigi maliyetlerin tam olarak hesaplanilmasi
isletmelerin alacaklar1 kararlara yon verecektir. Bu amacgtan hareket ile asagidaki kisimda
once sikayet eden miisterinin degerini, sonra ‘sikayetlerin c¢oziilmemesinin™ isletmeye
yarattig1 maliyetleri, izleyen kisimda ise sikayet ¢6zmenin maliyetini bulacaksiniz.

4. SIKAYET EDEN MUSTERININ DEGERI

Isletmelerin sikAyetlere hos bakmama nedenleri ne olursa olsun, sikayetler isletmeler i¢in
cok degerlidir. Sikdyet edenlerin isletmeye kazandirdiklari {lizerine yazdigi makalesinde
Harari, sikayetler ve sikayet¢i miisterilerin, isletmenin planlarindan ve planlamacilarindan
daha degerli oldugunu savunur. Ona gore; sikdyet eden miisteriler bir {icret talep etmeksizin
isletmeye, triinleri, hizmetleri, ¢alisanlar1 ve satis kosullar1 hakkinda geri bildirim saglarlar.
Buna ek olarak (Harari, 1997);

= Mutsuz olup sikayet etmeyen miisteri rakibe kaptirilan musteridir.

» Sikayet¢i miisterinin verdigi esas mesaj “mdisteriniz olmaya devam
edilebilecegi”dir.



Sikayet edenlerin hi¢bir seyden memnun olmayan, mutsuz, yalnizca iiriin ve hizmetlerden
degil yasamdan keyif almayanlar olduklar1 diisiiniiliip arastirmalara konu olsa da boylesi bir
Onerme arastirma bulgular ile onaylanmamistir (Bearden ve Mason, 1984). Hatta zaman
zaman ¢ok sadik miisterilerin isletme ile ilgili yolunda gitmeyen seyleri isletmeye ilettikleri
bilinmektedir. Sadik miisteriler, minik noktalar1 sikayet ederek (bir diger deyisle isletmenin
dikkatine getirerek), memnun olduklari kurumlarin, gurur duyduklart markalarin daha iyiye
gitmesine, Omiirlerinin uzamasima yol agmak isteyebilirler (Halstead, 2002). Eski deyiste
oldugu gibi “Dost ac1 soyler”.

Gegmis arastirmalarda sikayet edenlerin genelde iiritin/hizmet kategorisini sik kullananlar
oldugu, isletmenin kendini ve iiriinlerini gelistirmesinin islerine yarayacagini diistindiikleri
icin sorunu ilettikleri bulunmustur (Goodman ve Newman, 2003b). Sikayet edenlerin iiriiniin
herhangi bir kullanicisindan daha hali vakti yerinde kisiler olduklar1 da gézlenmistir (Kasouf
ve digerleri, 1995).

Yukaridaki her paragraftaki profile gore; sikdyet edenler isletmelerin elde tutmak
isteyecekleri tlirden miisterilerdir.

5. ALINAN SiIKAYETE COZUM BULUNMASININ GETIRiSi

Yaptigt alimin beklentilerini karsilayamamasi halinde miisterinin kolayca rakibe
yonelmesi mimkiindiir. Hele kendini ¢ekmeye calisan pek c¢ok rakibin oldugu pazarlarda
hicbir miisteri ‘kaybettigi oyunu ikinci kez oynamak’ istemez.

Miisterilerin, sikayet¢i olduklari isletmeden alimlarini durdurmalari halinde yasanacak
ekonomik kayb1 ortaya koymaya calisan bir arastirma; sadece bir miisterinin igletmeden alim
yapmaktan kaginmasi halinde isletmenin 2.5% ile 21.000$ ve ortalama olarak da 636$ arasinda
bir kayip yasayabilecegini sdylemektedir (Otto ve digerleri, 2004). Ne yazik ki tilkemizde bu
tiir hesaplamalar1 kolaylastiracak bilgi sistemleri pek yaygin degildir ve bu tiir hesaplamalari
yapan isletmeler varsa bile bilgileri paylagma istekliligi yoktur. Bu nedenle kaybedilen bir
misterinin degerini yalnizca o miisterinin kaybina dayandirilarak (tek degiskenle) ve
varsayima dayali bir 6rnek ile hesaplayalim.

Varsayn ki giinde bir sise kolal1 igecek alma potansiyeli olan tek bir miisterisini kaybeden
bir kafeterya (diyelim ki 1 liralik bir satis kayb1 yasasa), basit bir hesap ile yillik satis kayb1
365 lira olacaktir. Kafeteryamiz oldukca pervasiz olsun ve her giin bir onceki kaybettigi
miisterisine ek yeni bir kolali icecek miisterisi daha kaybetsin. Toplam satis kayb1 bir yilda,
hi¢ de azzimsanamayacak bir tutar ile, 66. 785 YTL olacaktir.

Bu basit ve varsayima dayali hesaplamalar1 bir kenara birakirsak, bir isletme tatmin
edemeyip kaybettigi miisteri sayisim1 ve yasadigi gelir kaybini hesaplamak istiyorsa; bu
hesaplamalarin yapilabilmesi i¢in bazi verilere ihtiyaci olur, bunlar (Goodman ve digerleri,
2000, s. 49):

1. Bir miisterinin kar acgisindan, satis potansiyeli ya da gelir agisindan (italikler
eklenilmistir) degeri,

Sorun yasayan miisterilerinin sayist,
Sorun yasayanlardan igletmeye problemi iletenlerin sayisi ve

Sorunun miisteri baglilig: tizerindeki etkisi.



5.1. Bir miisterinin Kar/Satis Potansiyeli/Gelir Agisindan Degeri

Amerikan hesaplamalarina gore bir miisteri isletmeye bir yilda yaklasik olarak 30 dolarlik
kar getirmektedir (Goodman, 2006, s. 30). Bilirsiniz, Amerika bilimsel veriler cennetidir.
Iste kaybedilen miisteriler ve finansal portreleri ile ilgili birkag Amerikan verisi daha;

v Kaybedilen bir misterinin sirketin karin1 118$ diisiirdiigli, oysa bir miisteriyi tatmin
etmenin maliyetinin sadece 20$ oldugu sdylenilmektedir (Clark ve digerleri, 1993).

v’ Tatminsiz miisterilerin isletmeyi terk etmeleri %35 oraninda azaltilirsa, isletmenin %25
ile %85 arasinda kar iyilestirmesi elde edebilecegi de arastirma bulgulari arasindadir
(Stephens ve Gwinner, 1998).

Tiirk igletmeleri de miisterilerinin karlarina yaptigir etkiyi hesaplamak istiyorlarsa,
miisterinin:

1. Alimi en son ne zaman yaptigina,
2. Alim sikligina ve
3. YTL cinsinden alim tutarina

bakabilirler (Whalley ve digerleri, 2001). Belirli bir zaman dilimi iginde (bir yilda, bir
donemde, bir ayda vb.) miisterinin isletmeden alim yapma olasiligi olan tutar miisterinin satig
ya da gelir agisindan yaratabilecegi degeri verir. En basit hesaplamasi ile verilen bu deger
ortalama bir miisterinin kaybedilmesi halinde isletmenin yasayacagi kaybi da ortaya koyar.
Ornegin, Siipermarket zincirleri agisindan bakildiginda Tansas’in ortalama sepet biiyiikliigii
2004 yil1 i¢in 13.8 YTL (http://www.tansas.com.tr) gerceklesirken, Migros 2004 yilinda (ilk
dokuz aylik degerlendirmeye gore) 14$’lik sepet biyiikligii (www.migros.com.tr) (2004
Eyliil’iindeki kur tizerinden 20.96 YTL) gerceklestirmistir. Bu durumda bu zincirlere alim
yapmak iizere gelen ve mutsuz olup alim yapmadan ayrilan her miisterinin beraberinde on
yeni Tiirk lirasinin {izerinde bir potansiyel geliri rakibe gotiirecegi sdylenilebilir. Ustelik bu
miisteri yalnizca tek seferlik alimini degil tiim alimlarini (alim sikligi) rakibe kaydirirsa
slipermarketin yasayacagi kar kaybi daha da biiyiir.

Isletmeler miisteri portfdylerinde bulunan her miisterinin tam olarak miisteri degerine
ulagamiyorlarsa, bilgi, muhasebe vb. sistemleri de bu tiir hesaplamalar1 destekleyemiyorsa
kasa fislerinin ortalamalarmi almak suretiyle alis veris basina diisen harcama miktarini
kullanabilirler.

5.2. Sorun Yasayan Miisterilerinin Sayisi

Sorun yasayan miisteri sayisini saptamak gii¢ olabilir. Tiim miisteri tabanina ya da bu
tabandan ¢ekilen Ornekleme anket yapmak, sorun yasayip yasamadiklarini sormak ve
isletmeyi, Uriinlerini ve hizmetlerini eslerine dostlarina tavsiye edip etmeyeceklerini sormak
en etkin ancak en maliyetli yoldur. Sorun yasayan misteri sayisina ulasmanin bir diger yolu
birlikte ¢alisilan dagitim kanalindan geribildirim almak olabilir. Bir otomobil firmasi ya da
beyaz esya lreticisi servise yapilan bagvurulari sorunla Kkarsilasan miisteri sayisini
hesaplarken temel alabilir. Bir diger yontem de sektordeki ortalamalara bakmaktir
(Goodman ve Newman, 2003a). Bankacilik sektoriinde miisterilerin {igte biri bir yillik
miisteri olma siiresince sorun ile karsilasmaktadir.  Bu orandan yola ¢ikan Page ve
Goodman, bankacilik ile ilgili bir sektér dergisinde eger sorun yasayan miisteri sayisi
bilinmiyorsa sorun yasayan miisteri sayisin1 bulmak ig¢in %30’u kullanmalarin1 ve tiim
miisteri profilinin ylizde otuzunun sorun yasadigini diistinmelerini 6nermektedir (Page ve
Goodman, 2004).



5.3. Sorun Yasayanlardan Isletmeye Problemi Iletenlerin Sayisi

Sikayet etmek zordur ve miisterilerin ¢ogu yaptiklari alimdan mutsuz olsalar da bunu
isletmeye iletmemektedir. Yapilan bir arastirma, tatminsiz kalip sikdyet etmeyen miisteri
oraninin %70 oldugunu bulmustur. Bir bagka calismada, memnun olmadigi halde sikayet
etmeyen miisterilerin oran1 %95°dir (Harari, 1997). Bir diger arastirmada sikayet etmek
yerine isletmeyi terk edip asla geri donmeyenlerin orant %91 olarak tespit edilmis ve
tatminsiz miisterilerin sadece %4’iiniin sikayet ettigi gozlenmistir (Plymire, 1991). Bir diger
calisma, her sikdyetci miisterinin “sesi ¢ikmayan 26 miisteri”yi temsil ettigi bulgusunu
literatiire vermistir (Harari, 1997).

5.4. Sorunun Miisteri Baghhig Uzerindeki EtKisi

Sorun ortaya ¢iktig1 halde bazen miisterilerin isletmeyi terk etmedikleri goriiliir. Yapilan
bir arastirmada Coca-Cola’ya gelen sikayetler incelenmis ve tatmin olmamis miisterilerin
ticte birinin igletmenin iirtinlerini almay1 durdurdugu ya da azalttig1, ama kalaninin alimlarina
devam ettigi gozlenmistir (Barig, 2003, s.60). Bu durum, ‘igletmenin {iirinlerinden ve
hizmetlerinden tatmin olmamis her miisterinin isletmeyi terk ettigini’ diisinmemek
gerektigini ortaya koyar.

Tatminsizligin yeniden alimlar iizerindeki etkisi isletmeden isletmeye, sektérden sektore
degismektedir. Alimlarin durdurulmasi karari alternatif isletmelerin, {irinlerin, hizmetlerin
varhgma biiyiik 6lciide baghidir. Ornegin, elektrik, dogalgaz veya kablolu TV gibi bir
hizmetin aliminda, miisteri tatminsiz de olsa alimlarini siirdirmek zorunda kalabilir (Baris
2006).

Hangi sektorlerde tatminsiz kalmanin miisterinin isletmeyi terk etmesi ile sonuglandigina
yonelik bilgilerin ¢ogu TARP arastirmalar1 diye bilinen ve Amerikan kékenli bir arastirma ve
danigmanlik firmasindan gelmistir.  Yapilan bir TARP arastirmasinin sonucu ‘“yasanan
sorunlarin miisteri bagliligim1 % 30 kadar disiirdiigi”nii gostermektedir (Goodman ve
digerleri, 2000, s. 49). Sorun ile karsilasan her bes miisteriden en azindan birinin (yani
%?20’sinin) kaybedildigi de bulgular arasindadir (Goodman ve Ward 1993,, s. 23). Tatmin
olmayan miisterinin rakibe kayma olasilig1 yaptigi alimin parasal biiyiikliigiine baghdir. 1-5$%
harcayip da tatmin olmamis miisteriler %63 oram1 ile gelecekte alim noktasini
degistireceklerini ifade ederken, eger satin alma degeri 100 dolar1 asar ise, satin alma
noktasini degistireceklerini ifade edenlerin oran1 %91°e kadar ¢gikmaktadir (Harari, 1997).

6. SIKAYET COZUMLERININ iSLETMEYE KATTIGI DEGER

Tiim bu verilerin 1s18inda bir isletme aldigi sikdyetlerden yola ¢ikarak sikayet eden ve
etmeyen miisterilerini kaybetmekle yasadigi kar, satis ya da gelir kaybimi rahatlikla
hesaplayabilir:

Kayip = (Isletmeye sikayetini getiren miisteri sayis1 + Sikdyet etmeden
rakibe kaymis miisteri sayis1) X Miisteri Degeri




Bu formiil i¢in gercken miisteri degerinin hesaplanmasi karmasik olabilir. Eger boyle bir
hesaplamaniz yoksa yapmiyorsaniz, size Onerimiz kaybettiginiz miisterinin isletmenizin
sattigt en disik bedelli tek bir iiriini/hizmeti satin aldigimi var sayip hesaplamayi

yapabilirsiniz. Bu durumda:

fiyat1 en diisiik iiriin

Kayip = Sikayet eden sayis1 + Sikdyet etmeden rakibe kaymis miisteri sayis1 X

Isletmeler, sikAyet eden miisteri sayisindan hareket ile sikdyet etmeyen miisteri sayisina da

ulagmay1 diistinebilirler.

Bu hesaplamada hareket noktasi sahip olduklari sikayet alma ve

¢ozme mekanizmasimin islerligidir. Eger isletme isleyen bir sikdyet yonetimine sahip ise, bir
diger degisle isletmenin sikdyet alma ve ¢dzme yaklasimi miisteri dostuysa, sikdyet eden
miisteri oranini, en iyi ihtimalle, % 30 alip, ve kalan1 % 70’e tamamlayarak toplam tatmin

olmamig miisteri sayisina ulasilabilir.

Hizmet isletmeleri ise her sikayet¢inin 26 tatmin

olmamig miisteriyi temsil ettigini varsayip sikayet eden miisteri sayisim1 27 ile carpabilirler

(Barlow ve Moller, 1996, s. 25).

Miisteri tutmanin éneminden bahsettigimiz kisimdaki 6rnegimize geri donelim ve her ii¢
isletme i¢in miisterilerin mutsuz olmasindan kaynaklanan kazang kaybini hesaplayalim.

Cizelge 2. Sikayetleri C6zmenin Onemi

A isletmesi B isletmesi C isletmesi
Miisteri sayisi 100.000 miisteri 100.000 miisteri 100.000 miisteri
Miisteri tutma orani % 80 % 90 % 95
Isletmeyi terk eden 20.000 miisteri 10.000 miisteri 5.000 miisteri
Sorun ile Karsilastig1 i¢in rakibe kayan* %30 %30 %30
6.000 miisteri 3.000 1. 500
Rakibe kayan 14.000 mdsteri 6.000 1. 500
Sorunu isletmeye iletmis miisteri** % 15 %15 % 15
900 miisteri 450 225

Bilebile yasanan kayip

900 misteri X
miigteri degeri

450 misteri X
miisteri degeri

225  misteri X
miisteri degeri

Sorun yasadiklar1 bilinmeden kaybedilen
miisteri

5100 misteri X
miigteri degeri

2550 miigteri X
miisteri degeri

1275miigteri X
miisteri degeri

Isletmemiz bir siiper market olsaydi 60.000 YTL 30.000 YTL 15.000 YTL
kaybr ***
Goz gore gore kaybedilen 9.000 YTL 4500 YTL 2.250 YTL

* Page ve Goodman’1n dnerisi olan yiizdeyi aldik.

** Arastirma bulgularindan hareketle miisterilerin %85’inin sessiz kaldig1 varsayimimi yaptik. *** Ortalama
sepet biiytikliigiiniin 10 YTL oldugunu varsaydik.




Yukaridaki basit hesaplamada dikkat edilmesi gereken nokta hesaplamanin tek degiskene
dayali olup;

* Tiim alimlarimi rakibe kaydirip artik s6z konusu marketten alis veris yapmama,
= Diger olas1 miisterileri etkileme,
= e-mail, sozli iletisim vb yollarla isletmeyi kotiileyip olanlart yayma

gibi degiskenlerin hesaplamaya dahil edilmemis olmasidir. Oysa pazarlama yoneticileri, yeni
kazandiklar1 miisterilerin %20 -70 arasinda bir oranla eski miisterilerinin tavsiyesi ile gelen
yeni miisteriler oldugunun yeni yeni farkina varmistir (Goodman, 2006, s. 30). Negatif iletiler
yayma konusunda ise tatminsiz bir miisterinin ortalama 10 kisiye durumu anlattigi,
tatminsizligin c¢ok rahatsizlik vermesi halinde kisi sayisinin arttigi (ortalama 20 Kkisi)
bulunmustur (Johnston, 1998). Bir diger arastirmada tatminsiz kalan miisterilerin 5 kisiye
olani biteni anlattiklar1 bulunmustur (Walsh, 1996).

Tim bu verileri eklersek sikdyet almayan, aldigi sikayetleri ¢6zmeyen miisterilerin
yasadiklar1 gelir, kar kayiplarinin ulastigi biiyiikliik ¢ok ciddi rakamlara ulasir. Bu ciddiyeti
gostermek adina A isletmesinin kaybettigi miisterilerinin;

» Her hafta bir sepetlik alim yapma olasiligi eklenirse: Yillik kaybi (6.000 miisteri X 10
YTLX 52 hafta). 3. 120. 000 YTL olur.

»  QOlas1 miisterileri etkileyip isletmeye getirmemesi halinde: Sorun yasadigi igin A
isletmesini terk eden 6000 miisterinin %20’si yeni miisteri kazandirmis olsaydi, A
isletmesi 1200 yeni miisteri kazandirabilirdi. Dolayisi ile (1200 yeni miisteri X
10YTLX 52 hafta)= 624.000 YTL kazang elde edebilirdi.

» Jsletmeyi kotiileyip olumsuz konustugu miisteri sayisi: 6000 miisterinin her biri 5
arkadagina anlatir hesab1 ile 30.000 miisteri isletme hakkinda olumsuz bir fikre
sahiptir. Yine Goodman, O’Brien ve Segal’in varsayimlarindan olumsuz ileti alan her
50 kisinden birinin bu sdylemden etkilenip alimini durdugunu varsayarsak (Goodman
ve digerleri, 2000, s. 50) bu varsayimin A isletmesi i¢in anlami ise 30.000 miisteri~
50X 10 YTLX 52 hafta hesabr ile 312.000 YTL tutar.

Calismanin bundan 6nceki basliklarinin amaci sikayetler ¢oziilmezlerse isletmenin ne tiir
bir finansal kayip icine girecegi ortaya koymakti. Simdi de sikdyeti ¢ozmenin ve sikayeti
cozecek sistemler kurmanin maliyetini ele alalim.

7. SIKAYETLERI COZMENIN MALIYETi

Bir isletmenin misterilerini elinde tutma oranmi %20 iyilestirmesi, kar tiizerinde
maliyetlerini %10 azaltmasi ile aynmi etkiyi yapmaktadir (Douglas ve digerleri, 1995). Tirk
isletmeleri de Cizelge 2’den faydalanarak kazandiklar1 miisterileri ellerinde tutmanin yarattigi
etkiyi ve maliyetleri iyilestirme olasiliklarini kiyaslayabilirler. Cizelge 2’deki isletme A
miisterileri elde tutmanin yarattigi etkiyi (toplam gelir cinsinden miisteri kaybi yaklasik
60.000 YTL olup bunun 9.000 YTL’si goz gore gore kaybedilendir) maliyet iyilestirme
olasiliklar ile kiyaslayabilir.

Sikayeti ¢ozmenin maliyeti Amerika’da yaklasik olarak 5 dolar kadardir (Goodman, 2006,
s.30). Ingiltere’den British Airways, tatminsizlik yasayan miisteriler icin harcanan her
sterlinin, 2 sterlinlik bir geri kazanim yarattigini1 rapor etmektedir (Chebat ve Slusarczyk,
2005). Hampton Inns’in miisterinin %100 tatmin olmasi garantisi politikasinin bir sonucu



olarak mutsuz olmus miisterilerine 1993 yili iginde 1.1. milyon dolar geri 6deme yaptigi
bilinmektedir. Ancak bu tazminat politikasinin 11 milyon dolarlik ek gelir yarattigi da
bilinenler arasindadir (Brecka, 1994). Yine ne yazik ki Tirkiye i¢in belirlenmis bir sikayet
¢ozme ortalama maliyeti yoktur. Bu maliyeti gérmek isteyen igletmeler, eger bilgi sistemleri
destekleyebiliyorsa (faaliyet temelli muhasebe sistemine sahip olmak gibi), kendi i¢ muhasebe
sistemlerine bas vurmak zorundadirlar.

Sorunlar ¢oziimlenmedikleri siirece isletmelere maliyet yaratirlar (yeniden ¢alisma, fazla
mesai ya da cabalarin tekrari1 gibi formatlarda) ve gelir kaybina neden olurlar (Harari, 1997).
Sikayetleri ¢6zmenin igletme kar iizerindeki etkisi agikga goriilmedigi zaman, isletmeler
sikayet ¢ozlimiinli maliyet yaratici bir eylem olarak algilamaktadir. Oysa sikayet ¢oziimiiniin
isletmenin hangi metrik degiskenlerine (kar, gelir, satis gibi) ne tiir gelisimler sagladigindan
daha once de bahsedilmisti. Bu noktada isletmeler sahip olduklar1 maliyet muhasebesi
sistemini etkin sikayet yonetimine uyumlastirabilirler. Yapilmasi gereken, sikayet ¢6zmenin
ne tiir maliyetler yaratacagini 6n gérmektir. Sikayet ¢oziimiiniin isletmelere getirebilecegi
maliyetler (Stauss ve Schoeler 2004, s. 148);

1. Personel maliyetleri: Sikayetin ¢6ziimii i¢in harcanilan insan kaynaklari ile ilgilidir.
Caligsma saati, calisan sayis1 gibi degiskenleri olabilir.

2. Yonetsel giderler: Ayrilan ofis metrekaresi, donanimlart vb. maliyetler dahildir.

3. lletisim maliyetleri: Miisterinin sorununu ¢6zmek igin gerekli olan telefon, faks vb.
iletisim giderlerini kapsar.

4. Coziimiin yarattgr maliyetler: Miisterinin yasadigi sorunun ¢O6zimii igin
Onerilenin yarattig1 maliyetlerdir. Bu maliyetler ti¢ farkli sekilde ortaya ¢ikabilir:

*» Tazminatin maliyeti: Yeni iriin 6nerme, hizmeti yenileme, yeni alimda
kullanilabilecek indirim kuponu verme gibi stratejilerin maliyetidir.

= Garanti maliyetleri: Par¢anin degistirilmesi, trliniin yoklugunda yerine
konacak tiriin verilmesi vb. giderleri kapsar.

= lyi niyet harcamalarimin yarattigi maliyetler; Uriin garantisinde olmadig
halde oOnerilen ekstralarin maliyeti. Miisteriye gonderilen 06ziir ¢igegi, ek
olarak gonderilen yeni iiriin 6rnekleri vb. olarak belirlenebilir.

Maliyetler ve etkinlik agisindan sikdyet yonetimi konusu ele alindiginda, sikayet
yonetiminin esas amaci maliyetleri diisiirmek ve gelirleri arttirmak yolu ile kar1 iyilestirmektir
(Johnston, 2001, s. 60). Bu bakis agisina sahip olan isletmeler i¢in yukarida sayilan her bir
maliyet kalemi esasinda isletmenin toplam maliyetlerini diistirmek amaci katlanilan maliyetler
olarak da algilanabilir. Ciinkii sikayetlerin ¢6ziimii, isletmede sorun yaratan bir seyin
goriilmesini ve bu seyin bir daha ortaya ¢ikmamasi icin iiriiniin, hizmetlerin, c¢alisanlarin,
stireglerin iyilestirilmesini ve gelistirilmesini saglar. Bir diger degisle, isletmenin bir biitiin
olarak “kalite”’sini yiikseltir.

8. KALITE, MALIiYETLER VE SiKAYET COZUMU

Isin ashi miisteri sikayetleri ve alinan sikayetlerin ¢dziimii ISO 9000 standartlarina kadar
uzanir. Bu standartlar1 ve belgelerini almak icin ¢ok calisan, biiyiilk yatirimlar yapan,
maliyetlerine katlanan isletmelerin belgeler sonrasi miisteri sikayetlerine duyarsizlagsmasi
hayli sasirticidir.

Yapilan yanliglar1 diizeltmek ve bu yanlisin bir daha ortaya ¢ikmasina engel olmak her
tirlii kalite giivence sisteminin merkezindedir (Wilson, 1998, s. 29). Yapilan yanlislar
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diizeltmek ve bir daha yasanmamalarini saglamak sikayet yonetiminin esasidir (Baris, 2006).
Iste bu noktada kalite giivence sistemleri ile miisteri sikayetlerinin yolu kesisir.

Sikayetlerin kalite ile iliskilendirilmesi kolaydir. Kaliteye yonelik problemlerin ortaya
¢ikmasi ve sikayet yaratmasi halinde miisteri bagliligmnin %15 ile %30 arasinda bir azalma
gosterdigi bilinmektedir. Bu durumda ISO standartlarinin bir gere8i olarak miisteri
sikayetlerinin igletmenin tiim yonetim sistemi ile biitiinlestirilmesi yerinde olur. Hatta bu 1ISO
standartlar1 acisindan bir zorunluluktur. Asagida sunulan ¢izelge ISO 9004’iin sikayet
yOnetimi agisindan ortaya koyduklarini vermektedir.

Cizelge 4. 1SO 9004 Sikayet Yonetimi Konusunda Ne Diyor?

ISO 9004 Kalite Yonetimi
ilkesi

Ilkenin uygun bir sekilde Sikdyet Yonetimine uyarlanmasi
icin isletmenin yapmasi gereken

Miisteri Odagi Sikayet Yonetimini miisterinin ihtiyaglarina ve gereksinimlerine
odaklayin.
Liderlik Etkin ve verimli sikdyet yonetimine liderlerin baglanmig

olmasinin saglayin.

Insanlarin ise dahil olmasi

Caligsanlarimizin miisteriler ve sikdyet alimu ile ilgili yetenekler
gelistirmesini ylireklendirin.

Siire¢ yaklagimi

Sikayet Yonetimini bir siireg olarak yonetin.

Yonetimde sistem yaklagimi

Isletmenin diger is siiregleri ile sikdyet ydnetiminin nasil
etkilesim i¢ine girdigini belirleyin.

Siirekli iyilestirme

Sitirekli olarak Sikayet Yonetim
verimliligini iyilestirin.

stirecinin  etkinligini ve

Karar alimint gerceklere | lyilestirme Kararlar1 alabilmek icin Sikdyet Yonetimi bilgilerini
dayandirma yaklagimi ve verilerini analiz edin.

Tedarikgilerle karsiikli  fayda | Sikayetten etkilenen tedarik¢iye yeterli bilgi verin ki onlar da
saglayacak bir iligki kendilerini iyilestirebilsinler.

Kaynak: Scriabina N. ve Fomichov S. (2005), 6 ways to benefit from customer complaints,
Quiality Progress, Vol. 38, No. 9, s. 53.

Kalitenin miisteri bagliligin1 etkiledigi bilinen bir gergektir. Kalite vaatleri beklentileri
yiikseltir. Beklentilerin yiikselmesi ise miisterilerin tatmin olmamasi sonucunu dogurabilir.
Ozellikle beklenilen alim performansi gergeklesenden daha biiyiikse sikdyet alma olasiligi
artar. Bu dongii iginde, isletme, aldig1 sikayetlere giinii birlik ¢6ziimler getirdiginde tiretim,
yonetim, tedarik zinciri ve benzeri sistemlerini iyilestirmesi miimkiin olmaz.

9. SONUC

Bu ¢alismanin amac1 alinan sikayetlerin isletmeler i¢in degerini ortaya koymakti. Bu amag ile
isletmeler eger sikayetleri gormezden gelirlerse, sikayet alip da ¢ozmezlerse yasayacaklar
kayiplart hesaplama yontemleri incelenildi. Calismaya baslanildiginda amag, teorik olarak
ortaya konulanlar1 isletmelerden gelen veriler ile de desteklemekti. Bu noktadan hareket ile
hazirlanan agik uc¢lu bir anket formu tesadiifi usulde secilmis 30 isletmeye telefon yolu ile
iletildi. Ancak ne yazik ki bu pilot caligmamiza isletmelerden gelen “Biz sikayet almiyoruz,
misterilerimiz %100 mutlu”, “Bu konuda ii¢lincii sahislara bilgi veremiyoruz” yanitlar1 ve
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isletmelerin faaliyet temelli muhasebe ile ilgili deneyimleri arastirma tasarimimizi
sorgulamamiza neden oldu. Bu c¢aligmay1 takip eden makalemiz, yukarida siraladigimiz
deneyimlerden yola ¢ikarak ve daha ikna edici iletisim ile hazirlanacak bir arastirma ile ortaya
koyduklarimizi test etmeye calisacak.

Bu teorik ¢alisma iginde, kendi isletmelerindeki durumu saptamak, sikdyet almamaktan
dogabilecek kayip hesaplamalart yapmak isteyen isletmelere kullanabilecekleri bazi
materyaller sunarak pratik bir fayda saglamayi da amag edindik. Bu amag ile ekler kisminda
isletmelerin sikdyet almaya yonelik tutumlarini gorebilecekleri bir ¢izelgeyi, ardindan
kaybettikleri miisteriler ile bagintili olarak saptayacaklar1 rekabetgi istiinliik/zayiflik analizi
sorular1 bulacaksiniz. Eklerin en son materyali, miisteri tatminine ve tatminin baglilik
iizerindeki etkisine 1s1k tutmak i¢in tasarlanmistir.

EKLER
Ek 1: Sikayete Yonelik Tutum Belirleme Testi

Asagidaki gizelge sizin kurum kiiltiiriiniizii yansitir, sikayetleri sorun olarak mu firsat olarak
m1 gordiigiliniizii ortaya koyar. Her bir ciimlenin sonunun igletmenizde nasil tamamlanacagini
diistiniiyorsaniz isaretlemelere baslayabilirsiniz. Aslina bakarsaniz ¢izelgeyi ¢6zmek pek de
zor degildir. Ne kadar ¢ok A sikkini igaretlemisseniz igletmenizde sikayet ¢6ziimii adina o
kadar ¢ok iyilestirme yapabilirsiniz demektir.

Ek Cizelge 1: Sikayete Yonelik Tutum Belirleme Testi

A B
Sikayet Sorundur. Firsattir.
Sikayet almak Aci verici ve utandiricidir Tatmin olmamig miisteriyi elde

tutma sansidir.

Sikayet eden Yeni bir iiriin, hizmetin yinelenmesi, | Onemli bilgiler verir
ya da beles {iriin ister.

Calisanlarimiz Sikayete karsi isletmenimiz savunup | Sikdyet alimina agiktir.
koruyacak bir tutum alir.

Calisanlarimiz Sucu bir yere yiiklerler. Tatmin olmamig miisterinin ne
istedigini anlamaya ¢aligirlar.

Coziilen sikayetler Sorun ¢dzme teknikleri ile ¢oziiliir. | Siirekli iyilestirme siirecine bagl
sistematik bir siiregle bagintilidir.

Bir sikdyetin | Birinin  cezalandirilma  olasilig1 | Bir seyin iyilestirilmesi gerekir.
¢Oziilmesinin ardindan | vardir.

Sikayetler Azaltilmalidir. Artirtlmalt ve ¢ok hos
karsilanmalhidir.

Kaynak: Scriabina ve Fomichov (2005), s. 50.

Ek 2 Yamit1 Aranmasi Faydah Sorular

Asagidaki sorular yanitin1 bilmeye ihtiyaciniz olan sorulardir. Sorularin amaci sizi konunun
lizerinde diisiinmeye, miisteri mutlulugu agisindan rekabetgi listlinliigiliniizii ya da zayifligimizi
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gormeye yoneltmektir.  Sorulara isletmeniz adina vereceginiz cevaplar iyilestirmelere
baslama noktalar1 saptamaniza da yardimci olur.

Ek Cizelge 2: Sikayet Coziimii Acisindan Rekabetci Konum Belirleme Sorulari

Gegen y1l kag miisterinizi kaybettiniz? Rakipleriniz bu sorunun yamitlarim isletmeleri igin
aramislar midir?

A 4

Hangi miisterilerinizi kaybettiniz? Hangi rakibe gitmislerdir? Neden?

\ 4

Her yil ka¢ miisteri kazanir, ka¢ miisteri Rakibin kaybettigi miisteri sayisindan az mudir, ¢ok
kaybedersiniz? » mudur?

Kaybettiginiz  misterilerinizin ~ neden . | Rakipten gelen miisteri size neden gelmistir?
ayrildigini biliyor musunuz? "

Kaybettiginiz miisterinizin sizin igin (kar, Bu pay rakibiniz igin ¢ekici midir?

gelir, satig cinsinden) degeri nedir?

\ 4

Ek 3: Miisteri Tatmin Olgegi

Isletmeler miisteri portfoyiinden cektikleri bir ornekleme ya da eger yapilabiliyorsa
miisterilerin tamamina sorular sorarak miisterilerin tatmin olup olmadiklarint gorebilirler.
Ancak bu noktada yapilmasi gereken bir uyar1 vardir: miisterileri tatmin anketleri genellikle
“mevcut miisterilere” yapildigi i¢in tatminsiz miisterilere yoOnelik bilgiler gozden
kagabilmektedir. Geg¢miste miisteri olmus ancak uzun siiredir alim yapmamis olanlar
saptanabiliyorsa miisteri tatmin anketlerine katilmalarini istemek uygun olur.

Miisterilerinin tatmin olma durumunu goérmek isteyen isletmeler asagida sunulan ¢izelgeden
yararlanabilirler. Cizelge iki kisimdan olusmaktadir ve ikinci kismin amaci tatmin olmama
hali varsa bunun miisterinin bagliligina yaptig1 etkiyi gérmektir.
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EKk Cizelge 3: Miisterilere Uygulanabilecek Anket Formu

Tamamen | Kismen
tatmin oldum
oldum

Pek Kesinlikle
degil tatmin
olmadim

Bu husus benim i¢in
1= 6nemsiz

5= ¢ok dnemli

Isi tanu tamina teslim edilmesi

Calisanlar kibarligi

Isin anlasilan zamanda teslim edilmesi

Glivenilir bir girket olma

Miisterilerinin ihtiya¢larin1 kavrama

Siirekli en iyi ¢6ziimleri arama

Miisterinin bekledigi kaliteyi sunma

Kolayca ulasilabilme (telefonla, maille)

Iyi bir garantiye sahip olma

Caliganlarin igini bilmesi

Sikayetleri profesyonelce ele alma

Acil tamiratlart hemen yapabilme

Miisteriler ile
siirdiirebilme

yeterli iligkiler kurup

Kaynak: Rampersad H. (2001), 75 painful questions about your customer satisfaction, The
TQM Magazine, Vol. 13, No. 5, s. 343-346 'dan derlenilmistir.

Tatminin Miisteri Baghihgi Uzerine Etkisi

Bu iiriinii gelecekte diizenli olarak alma olasiliginiz nedir?

1 2

Kesinlikle almayacagim

Almayacagim

3

Kararsizim

4 5

Alacagim

Kesinlikle alacagim

Bu iiriinden gegmis 12 ay i¢inde kag paket/adet aldiniz?..........covevieiiiiiiiiinieseee e

Bu iriinden gelecek 12 ay icinde kag adet alacaginizi diisliniiyorsunuz?........c.cceevveeverreceesrennennnene,

Arkadaglariniza bu iiriinii satin almalarini 6nerecek misiniz?

1 2 3 4 5

Kesinlikle dnermeyecegim | Onermeyecegim | Kararsizim Onerecegim Kesinlikle dnerecegim
Eger bir dostunuz bu iiriin hakkinda fikrinizi sorar ise ona ne sdylersiniz?

1 2 3 4 5

Gergekten kotii Kotii Kararsizim Iyi Miikemmel

Kaynak: Baris G. (2006), s. 183.
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