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OZET

Miisteri sikdyeti, iki durumu agiklamaktadwr. Bu durumlardan biri isletmeye
yonelik, digeri ise sikdyetci miisteriye yoneliktir. Isletme agisindan, miisterilerine
sundugu mal ve hizmetlerde miisteriyi tatmin etmeyen bir eksiklik oldugu, miisteri
acisindan ise; isletmenin kendisine sundugu mal ve hizmetlerde beklentilerini
karsilamayan bir durum oldugu goriilmektedir. Sikdyetler sayesinde isletmeler,
tiriinlerini miisterilerinin beklentilerini giderecek sekilde gelistirebileceklerdir. Diger
taraftan; heniiz isletmeyi terk etmemis miisteri, sikdyetinin ¢oziimiine gére tavir alarak,
isletmeyi terk edip etmemeye karar verecektir. Bu durum ise isletme agisindan bir
firsattir. Bu firsati iyi degerlendirerek, isletme miisterisini tatmin ettigi takdirde tekrar
kazanabilecektir. Miisterinin mal ve hizmeti satin almasinda tatmin olmasi ne kadar
onemliyse, sikayeti sonrast tatmin olmast da o kadar onemlidir. Bu ¢alismada dncelikle
miisteri memnuniyetini saglayan unsurlar incelendikten sonra; sikdyet faktorleri, siireci,
amacglari, araglart ve yonetimi konulart ele alinacaktir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Sikdyet, Memnuniyet, Beklenti, ISO 10002.
CUSTOMER COMPLAINT MANAGEMENT

ABSTRACT

Customer complaint explains two situations one of which is in regards to the
company and the other to the complaining customer. In regards to the company, it
shows that there is a problem in the goods or services that offered to the customers:
regarding to the customer, there is an issue in the goods or services the company is
offering to the customer that is not meeting the expectations of the customer. The
companies are able to improve their products to satisfy the demands of the customers as
a result of the complaints. On the other hand, the customer that has not yet abandoned
the company can decide to leave the company or not, depending on the solution to
his/her complaint. This situation is an opportunity from the company’s point of view. By
using this opportunity, the company can regain the customers by satisfying them.
Satisfaction of the customer following his/her complaint is as important as the
satisfaction from the purchase of the goods or services. The factors, process, goals,
tools and management of the complaint will be covered in this study, following the
analysis of the factors that result in customer satisfaction.
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1. Giris

Hizla artan teknolojik gelismeler, kiiresellesme ve kiiresel rekabet, giin gegtikce
isletmelerin ayakta kalmalarini zorlastirmaktadir. Uriinlerin gesitliliginin ve miisterilerin
onilindeki segeneklerin artmig olmasi nedeniyle de isletmelerin {irettikleri iiriinleri
miisterilerine begendirmeleri ve onlari tatmin etmeleri zorlasmustir. Isletmeler, artan
rekabet altinda varliklarmi siirdiirebilmek i¢in gerek iretim gerekse pazarlama
stirecinde ve satis sonrast hizmetlerde miisteri lehine yeniliklere gitmek zorunda
kalmiglardir. Bu baglamda; miisteri isteklerini tam kargilayan iiretimleri yaparak
pazarlama siirecinde miisteri memnuniyetini artirmak ve bdylece sikayetleri azaltmak
isletmelerin oncelikli amaglar1 haline gelmistir.

Glinlimiizde miisteri sikayetlerinin ¢6ziimii oldukca biiyiik bir ekonomi haline
gelmistir. Isletmelerin, gelirlerini artirmalarinim; miisterilerinin  belli ~araliklarla
isletmeye gelmesinin, miisterilerinin kendi isletmelerinden daha sik ve daha ¢ok
aligveris yapmasinin ardinda, miisteri memnuniyeti veya tersten ifade ile miisterilerin
sikdyet azaltilmasi ve etkin sikdyet ydnetimi yatmaktadir. Isletmelerin temel hedefi
miisterilerin {iriinli denemelerinin ardindan memnun kalmalarini saglamak olmalidir.
Ancak, isletmelerin miisterilerini memnun etmek i¢in yogun ¢aligmalarina ragmen, yine
de sikayet aldiklarinda bu sikdyetlerin dogru yonetilmesi de en az miisteri
memnuniyetini  saglamak kadar Onemlidir. Memnuniyetsiz olan miisterilerin
aragtirmalara gore yaklasik %96°s1 sikdyet etmez ve bir ¢cogu isletmeyi terk etmeye
kadar diger yollar1 dener (Barig, 2006:54-55). Bu baglamda, memnun olmayan
miisterilerin sadece %4’uiniin sikayetini isletmeye ilettigi diistiniildiiglinde, isletmeye
gelen sikayetlerin 25 kat olarak degerlendirilmesi yerinde olacaktir. Kisacasi; isletme,
gelen bir sikdyeti, ayn1 konuda 25 sikdyet gelmis gibi ele almali ve sikayetle ilgili
diizeltici uygulamalar1 buna gore planlamalidir. Sikayet eden miisteri, isletmeyi heniiz
terk etmemis miisteridir ve sikayet siireci dogru yonetilirse tekrar kazanilabilecektir. Bu
baglamda dikkat edilecek diger bir konu ise; sikdyet ara¢ ve kanallarinin igletmeler
tarafindan olabildigince genis tutulmasi gerektigidir.

Isletmeler sikayetleri kendilerine miisterilerinden gelen birer hediye olarak
gormelidirler. Ciinkii miisteri {iriinle ilgili olumsuzlugu ileterek kendi problemini
¢ozmeye calisirken, isletme de bu sikayetleri {iretim siirecine yeniden dahil ederek
benzer problemlerin bir daha ortaya ¢ikmamasini saglayacak ve bdylece iiriinii ve/veya
stireci daha kaliteli hale getirecektir. Sikdyet eden miisteri isletmeye iriinlerini stirekli
iyilestirme imkani1 sunmaktadir. Sikayetleri dogru yonetmek suretiyle isletmeler; sadik
miigteri sayilarinin artmasi, marka ve imajinin olumsuz etkilerden korunmasi,
miigterilerin baskalarina olumlu mesajlar iletmesi, miisteri zihnindeki kalite algisinin
artmasi, igletmenin toplam gelirinin artmasi gibi bir ¢ok kazanimlar da elde etmis
olacaklardir (Barig, 2006:15-16). Ancak, sikayetler ele alinig bigimine bagli olarak
riskler de igerebilir. Sikayetleri dikkate almayan isletme entropi geregi giinden giine
kotiileserek yok olmaya mahkiim olacaktir.

Isletme agisindan bakildiginda sikayetler iiriiniin (mal ve hizmetlerin) hatali
iretiminin bir sonucudur. Miisteri ac¢isindan bakildiginda ise, beklentilerinin
kargilanmamasinin bir sonucudur. Diger taraftan, isletmelerin amaglari, miisterilerin
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beklentilerini  karsilamak oldugu icin, miisteri beklentilerinin tam olarak
kargilanamamasi durumu yine iglemenin bir eksikliginin sonucu olarak algilanmalidir.
Sikayet; toplam kalite anlayisi ile dngdriilen iiriinlerin siirekli iyilestirilmesi igin bir geri
bildirim, {riiniin performansinin artirilmast i¢in de bir arag¢ ve isletme igin firsattir.
Cogu isletme hatasiz {irlin {iretmeyi ve hizmet vermeyi hedeflese de hatalari,
yanligliklart veya problemleri tamamen ortadan kaldirilamaz. Bu nedenle isletmeler
eksikleri, hatalar1 ve basarisizlik sayilabilecek durumlar sistematik olarak analiz ederek
etkin bir sekilde ¢cozmek ve uygulamak zorundadirlar. Sikéyetler, isletmelerin eksik ve
hatalarini tespit edebilmeleri i¢in 6nemli bir firsat olarak ele alinmalidir.

Isletmelerin miisteri sikAyetlerini ele alma ve hizmetlerini iyilestirmesinde
gosterdikleri cabalar, miisterilerin hizmetten aldiklar1 tatmini ve isletmeye olan
bagliliklarin1 olumlu yonde etkilemektedir. Basarili bir sekilde gergeklestirilen hizmet
iyilestirmesi; miisteri tatminini, tekrar satin alma veya isletmeyi ziyaret niyetini ve
olumlu s6z sdyleme niyetlerini arttirirken, basarisiz bir iyilestirme denemesi miisteriler
lizerinde ikinci bir olumsuz etki yaratarak ilk basarisizligin etkisini katlayarak
arttirmaktadir (Ekiz vd., 2008:44).

Miisteri iriin deneyiminden memnun kalmadigi halde, sikayetin dogru
yonetilmesiyle tatmin olabilir. Dolayisiyla, miisteri tatmini; sikdyet varsa, sikayetten
sonra yeniden Ol¢iilmelidir. Bdylece, daha dogru bir dl¢iim yapilmis olacaktir. Miisteri,
sikdyetini; iirlin deneyiminden sonra, isletmenin, miisteri iliskileri birimi, telefon, faks,
e-mail vb.’ine ulasarak dogrudan yapabilir. Diger yollar ise; internette yer alan sikayet
siteleri, hakem heyetleri, mahkemeler vb. yollarla dolayli olarak sikayet edilebilir
yollardir. Siire¢ olarak, miisteriler daha ¢ok, daha 6nce dogrudan yollar1 denedikten
sonra, dolayli yollar1 denemektedirler (Kitapgi, 2008:112). Ancak her zaman boyle
olmayabilir. Ornegin genellikle hizmetlere iliskin hatalar; hizmet gerceklestirilirken
goriilirken, mallara iliskin hatalar ¢ogu zaman, misteri, aksakliklar1 ireticiye
bildirdiginde 6grenilebilmektedir. Bununla birlikte, pek ¢ok arastirma gostermistir ki,
tatmin olmamis misterilerin  yarisi, sikdyeti dogrudan hizmet ireticisine
yapmamaktadirlar. Bu konuda yapilan g¢alismalara gore, ¢ok sayida memnuniyetsiz
miisterinin marka veya tedarik¢ilerini degistirdigi ve tatminsizliklerini igletmeye
bildirmek yerine, kotii tecriibelerini arkadaslar veya aileleriyle paylagsmayi tercih ettigi
goriilmektedir (Phau ve Sari, 2004:407). Aym zamanda bazi miisteriler asagida
belirtilen nedenlerden dolayr da sikdyet davramisinda bulunmayabilirler: (Kozak,
2007:141)

a) Sikayet i¢in yeterli zaman ve gii¢lerinin olmayist,

b) Nereye ve nasil sikayet edeceklerini bilememeleri,

c) Sikayet ettiklerinde bile bir sey yapilmayacagina olan inanglaridir.
2. Miisteri Sikayetleri Yonetimi
2.1. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Rekabetin yogun yasandig1 giiniimiizde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve
artiritlmas1 miisteri odaklilikla miimkiindiir. Miisteri odaklilik; miisteri sadakatinin ve
miisteri memnuniyetinin saglanmasini ve siirekli iyilestirmeyi ve tabii ki etkin bir
sikayet yonetimini gerektirmektedir. Miigteri sadakatinin saglanmasi; miisteri isteklerini
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kargilayan  hizmetin  verilerek iliskinin siirekli tutulmasi, toplam miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, miisterilerin satig dncesi ve sonrasi tiim ihtiyaglarinin
kargilanarak memnun edilmesi, siirecin siirekli iyilestirilmesi, miisteri tatminini
artirmaya yonelik ¢alismalarin siireklilik arz edecek sekilde programlanmasi, satilan
irin ya da sunulan hizmetle ilgili kusurlarin varsa diizeltilerek miisteri
memnuniyetsizliginin giderilmesi ve varsa sikayetlerin dogru ve etkin yonetilmesi ile
miimkiindiir.

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati saglamada en 6nemli faktorlerden biridir.
Sadik miisteriler, isletmeler i¢in énemli bir kar aracidir. Isletmeler, miisterilerini sadik
miigteri haline getirebilmek i¢in, kusursuz ve yiiksek kalitede {iirlin ve hizmetler
sunmaya c¢alisirlar (Kotler ve Armstrong, 2006). Yeni miisteri edinmenin, var olan
miigterileri elde tutmaktan 5 veya 6 kat daha pahali oldugu bilinmektedir (Blodgett,
Wakefield ve Barnes, 1995:31; Zeithaml vd. 2006). Diger taraftan, isletmeyle iligkisini
kesmek iizere olan bir miisterinin ikna edilmesinin de oldukga zor oldugu bilinmektedir
(Oguzlar, 2004:83). Bu bakimdan miisteri sadakati veya sadik miisteriler isletme i¢in
énem arz etmektedir. Isletmeler yogunlasan rekabet sartlarinda yasamlarini
stirdiirebilmek ve karlarini artirmak i¢in mevcut miisterilerini elde tutma stratejileriyle
gelistirmeye ve bu miisterileri sadik miisterilere doniistiirmeye ¢alismaktadirlar. Diger
taraftan memnun misterilerinin agizdan agiza (WOM - Word of Mouth) yapacaklari
olumlu iletisimle isletmenin reklam giderlerinin azalacagi bilinmektedir (Kitapei,
2008:112). isletmelerin miisterilerinin yalmzca %5’ini ellerinde tutarak karliliklarini
%25’ ten %125’e kadar ¢ikarabildikleri goriilmektedir (Aksu, 2004:70-75).

Miisteri sadakati; miisteriye sunulan deger, iriin kalitesi, miisteri tatmini ve
miisteri memnuniyeti gibi faktorlere bagh olarak gelismektedir. Isletmenin imaji ve
isletmeye duyulan giivenin de miisteri sadakati iizerinde dnemli etkileri bulunmaktadir
(Aydin ve Ozer, 2005a). Miisteri sadakati, miisterilerin gegmis deneyimlerine ve
gelecekteki beklentilerine dayali olarak isletmenin tekrar misterisi olma egilimini (Lee
ve Cunningham, 2001:113) ifade etmektedir.

Miisteri memnuniyeti seviyesini yiikseltmek i¢in, miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ¢ok 6nemlidir. Bununla beraber bazen miisterilerin beklentilerini bilmek,
miigteriler geri bildirimde bulunmay1 istemedik¢e oldukca zordur. Miisteri geri bildirimi
degisik sekillerde olabilir. Sikdyetler, isletmeler i¢in Onemli geri-bildirim
araglarindandir. Bu bakimdan, sikdyetler; miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in en
kullanighi ve anlamli bilgi kaynagi olarak goriilmelidir (Heung ve Lam, 2003).
Memnuniyet i¢in miisteriyi anlamak ve miisteri isteklerini 6nceden tahmin etmek icin
isletmeler; miisterisini dinlemeli, sikdyetlerinin kaynaklarina inmeli ve kisa zamanda
gerekli dogru ¢6ziimleri olugturmalidir (Kitapgi, 2008:112).

Miisteri memnuniyetindeki artig, isletme kérlarinda kat kat fazla artiglar meydana
getirebilir (Alabay, 2008:43-44). Iyi tatmin olmus bir miisteri, ortalama memnun bir
miisteriden 6 kat daha fazla sadiktir. Memnun miisteri 5 kisiyi olumlu etkilerken;
memnuniyetsiz bir miisteri 9-21 kisiyi olumsuz etkiler. Ayrica, memnun olmayan
miigterilerin sadece %4’ sikayetlerini isletmelere iletmektedir, buna ragmen
memnuniyetsiz miisterilerin geri kazanilmasi zordur (Flott, 1995).
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Yapilan arastirmalara gore Isletmeler performanslarini tatmin olmus miisterilerle
gelistirmektedirler. Miisteri memnuniyetinin temel sonucu miisteri sadakatini meydana
getirmektedir (Aydin ve Ozer, 2005b:486). Sadik miisteriler ise, isletme karlihgini
artiran en 6nemli unsurlardandir.

Sekil 1: Miisteri Satin Alma Sonrasinda Sikayetlerin Tatmine Doniistiiriilmesi

Miisteri Satin Alma
Sonrasi Degerlendirme

Tatmin Tatminsizlik
Dogru Sikayet L
Y dnetimi ’ Sikayet Kanallar1

Kaynak: M. Necdet TIMUR ve Nilsun SARIYER, (2004), Kayseri’deki Otomobil Bayilerinde
Miisteri Tatmin Araci Olarak Sikdyet Toplama Yoéntemlerine iliskin Bir Uygulama, Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi Sayi : 17, 2, (9-32 s.) -12°den gelistirilmistir.

2.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri; ihtiyaci olan, bunun yaninda bu ihtiyaglarmi karsilamak i¢in istekli ve
ihtiyacini karsilama imkani olan bir tiiketicidir. Miisteri, iiriinii satin almadan 6nce bir
beklenti igerisindedir. Isletmeler miisterinin bu beklentisini karsilayarak kar, miisteriler
ise bunun karsiliginda tatmin elde ederler. Ancak miisteriler de her aligveriglerinde
tatmin degil bazen de beklenmedik sekilde tatminsizlik elde edebilirler. Satin alinan
irtin, musterinin beklentilerini tam karsilarsa tatmin, aksi halde tatminsizlik olusur
(Ozer, 1999:162). Uriiniin performansmin miisteri beklentilerinin de 6tesinde olmasi
miigterinin tekrar aligverislerinin de garantisi olacaktir.

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini artiran bir unsurdur. Sadakat; gelecekte
iriin veya hizmeti tekrar satin alma, anlasmay1 yenileme ve bagka iiriin veya hizmet
saglayiciyi tercih etme tutumunu igerir (Selnes, 1993:21). Cogu zaman miisteri i¢in {iriin
satin aldigt isletmeyi degistirmek zordur. Bazen de misteriler iriin satin aldig
isletmeden veya {irlin markasindan memnun olabilir ve memnuniyet sonucu iligkilerini
gelecekte de devam ettirmek isteyebilirler. Bu istekliligin, uzun vadede olgiimlerinin
miisteride ayni olmasina sadakat adi verilir. Sadik miisteriler, isletme i¢in en diigiik
maliyetli ve en karli miisteri grubudur (Taskin, 2000:172).
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Miisterilerin isletmeden memnuniyeti arttik¢a; miisteriler, isletmeyle yasadiklar
deneyimlerini bagkalariyla agizdan agiza veya kulaktan kulaga paylagmalarini
artirmaktadirlar ~ (Soderlund, 1998). Misterilerin  igletmeyle deneyimlerinden
memnuniyeti artik¢a; miisterilerin bagliliklari, isletmenin iiriinlerini yeniden satin alma
niyetleri ve sadakat diizeyleri de artmaktadir (Anderson vd., 1994). Ancak, ekonomik ve
sosyal yapiya bagli olarak miisterilerin aldiklar1 mal ve hizmetlerle ilgili beklentileri de
stirekli olarak degismektedir. Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasimin
yolu diizenli olarak miisteri beklentilerini 6l¢gmek ve miisterilerin beklentileri
dogrultusunda mal ve hizmetleri gelistirmeyi gerektirmektedir.

Sadakat, bir iirlin ya da hizmete miisteri olma siklig1, siirekli olarak ayn1 mal ve
hizmeti ya da firmay: tercih etme olarak tanimlanmistir (Zeithaml vd., 1996). Kim
vd.(2007)’de miisteri sadakatini; bir miisterinin hizmete, iriine, markaya ya da
isletmeye olan olumlu tutumu olarak tanimlamaktadir. Bir miisterinin isletmeye ya da
markaya olan baglilig1 bir anda gergeklesmemektedir. Miisteri sadakati bir siiregtir.

Miisterinin, tatmin olabilmesi i¢in en basta kaliteyi algilamasi gerekmektedir.
Tatminin en temel unsuru kalitedir. Zeithaml vd. (1996) tarafindan tanimlanmis 10
hizmet kalite boyutu belirlenmistir. Bunlar agsagidaki gibidir:

e Giivenilirlik,

o Heveslilik,

o Yeterlilik,

e Ulagilabilirlik,

o Nezaket,

o {letisim,

o {tibar,

e Miisteriyi bilmek ve anlamak,
e Giivenlik,

e Fiziksel varliklar.

Kalite boyutlari; {riinden yararlananlarin tatminsizliginin nedenlerinin
Ogrenilmesi ve ihtiyag ve istekleri dogrultusunda hizmetlerin yiiriitiilmesi ile ilgili
gerekli diizenlemelerin yapilmasint miimkiin kilar ve iirliniin etkinligini artirir. Diger
taraftan miigterinin tatminsizliginin kalite boyutlarindan hangileriyle ilgili oldugunun da
tespit edilmesi gerekmektedir.

2.3. Sikdyet Kavram

Sikayet kisaca, miisterinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir (Bell
vd., 2004). Bir isletmenin mal ve hizmetlerinden satin alan kisinin beklentilerini
kargilayamamasi sikdyetin baglangicini ifade eder (Lapre ve Tsikriktsis, 2006:352).
Tatminsizlik veya beklentilerin karsilanmamasi, alinan mal veya hizmetin; iiriin, fiyat,
dagitim, tutundurma, insan, siire¢ ve fiziksel ortam gibi tlim pazarlama karmasi
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unsurlarinda meydana gelmis olabilir. Ornegin, isletmenin fiziksel ortami (sigara
iciliyor olmasi gibi) veya g¢alisanlarin davranislari da sikayet konusu olabilir. Sikayet,
isletmenin tiimiini ilgilendiren bir olgudur (Askun, 2008:223). Ciinkii sikayet sonucu
isletme zarar gorebilecektir. Diger taraftan memnun olmayan miisteriler sikayet
etmezlerse isletmeler sorunlarint ¢6ziip miisterilerini elde tutma ve koruma sanslarini
kaybetmis olacaklardir (Hirschman, 1970). Sikayetler isletmeler igin gelecekteki biiyiik
tehlikeleri isaret eden dnemli sinyallerdir. Sikayetler olmazsa, kii¢iik problemler, kiigiik
hatalar ve performans disiikliikleri daha biiylik problemlere yol agmadan tespit
edilemez ve ¢oziilemezler (Kozak, 2007:140). Her sikayet, miisteri ile isletme arasinda
tehlikeye giren iligkiyi diizeltmek i¢in bir firsat sunar. Herhangi bir sikayeti
onemsememek, isletmeye bir sey kazandirmayacagi gibi; isletmenin gikayetci
miigterilerin sikayetleriyle ilgilenme bi¢imi, isletmenin etkinliginin belirleyicisi
olacaktir (Ramsey, 2003). Isletmeler, miisteri sikdyetleriyle dogru ilgilendikleri ve
¢Oziim Trettiklerinde, sikayeti memnuniyete ¢evirerek, miisterilerini kaybetmekten
kurtulmus olacaklar1 gibi, daha sonraki mal ve hizmet {iretimlerinde de bu tecriibelerini
kullanarak hatasiz ve miisteri beklentilerini daha 1iyi Kkarsilayan iretimler
yapabileceklerdir.

Sikdyet sonrasi, tatmin olmayan sikayetcilerin, tatmin olan sgikayetcilerin
yaptiklar1 agizdan agiza pozitif iletisimin iki kat1 kadar negatif iletisimde bulundugu da
bilinmektedir (Goodman ve Newman, 2003:55). Diger taraftan, Technical Assistance
Research Programs (TARP)’1n arastirma sonuglari, isletmeye sikayetlerini iletmeyerek
sessiz kalmayi tercih eden miisterilerin %91 inin etrafindakilere olumsuz deneyimlerini
anlattiklarim1 géstermektedir (Wilson, 1999:121).

Satin almig oldugu mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine sahip miisteriler
memnuniyetsizliklerini birkag sekilde gosterebilirler. Bunlar:

e Sozlii olarak rahatsizligin belirtilmesi,
e Bir daha o isletmeye ugramama,
e isletmeye sikayette bulunma,
e Miisterileri koruyan kurumsal birimlere basvurma,
¢ Hig bir sey olmamis gibi ayn1 isletmeyi tercih etme seklindedir
(Akan ve Kaynak, 2008:3).
2.4. Sikayetleri Memnuniyete Doniistiirme

Sikdyet eden miisteri, isletmeyle iligkisini kesmemis ve sikayet siireci iyi
yonetildigi takdirde iliskisini devam ettirecek olan miisteridir. Yapilan arastirmalara
gore, sikayette bulunan miisterilerin bu sikdyetlerine ¢6ziim bulundugu takdirde onlarin
yiizde 54 ile yilizde 70’inin isletmeyle aligverisini devam ettirdikleri tespit edilmistir
(Timur ve Sariyer, 2004: 9-32).

Sikayeti armagana gevirmenin asamalari, “Her Sikdyet Bir Armagandir” kitabi
yazari tarafindan su sekilde agiklanmigtir (Barlow ve Clause, 2008:125):

1.“Tesekkiir ederim” deyin,



144 Mehmet Nurettin ALABAY

2. Geri bildirime neden deger verdiginizi agiklayn,

3. Hata i¢in 6ziir dileyin,

4. Problemle ilgili olarak bir sey yapmaya sdz verin. Sorumluluk alin,
5. Gerekli bilgileri sorun,

6. Hatay1 gecikmeden diizeltin,

7. Miisterinin memnuniyetini kontrol edin,

8. Gelecek hatalar1 6nleyin.

Miisteri sikayette bulundugunda, hatanin veya kaybinin giderilmesinin yani sira
isletmenin miisteriye verdigi dnemi de her hangi bir sekilde gérmek istemektedir. Bu,
miigterinin iligkilerini devam ettirmesi agisindan ¢ok énemlidir (Alabay, 2008).

2.5. Sikdyet Etmeme Nedenleri

Miisteriler, yapacaklar1 sikayetin, istedikleri dogrultuda sonug getirecegine
inandiklarinda, bu onlar1 motive edecek ve gelecekte de kararli bir sekilde isletmenin
miisterisi olma egilimlerine devam edeceklerdir. Sikayet davraniginin faydasi
maliyetinden biyiikse, tiiketiciler sikayet disiincelerinde daha istekli olacaklardir
(Singh, 1989:334).

Miisteriler sikayetlerinin igletme tarafindan dikkate alinmayacagi ve sikayetleri
ile ilgilenmeyecegine inandiklarinda, sikdyetlerinin anlamsiz olacagini disiinebilir ve
sikdyet etmedikleri halde ayni yerden tekrar aligveris yapmayabilir. Misteriler
sikdyetlerinin dikkate alinacagina inandiklarinda, sikdyet ederler. lyi bir sekilde
belgelenen sikayetin basarili olma ihtimali, pozitif bir sekilde sikdyet diislincesini
etkilemektedir (Day ve Landon, 1976:264).

Hirschman (1970) isletmelerden memnun kalmayan tiiketicilerin sikayeti ve
isletmeyi terk etmeleri konusunda; aldig1 mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine
kapilan tiiketicilerden bazilarinin, isletmelerden hatalarini diizeltmelerinin gerektigi
konusunda, diger bazi tiiketicilerin ise bir daha o isletmeye gitmeme konusunda karar
alip sessizce tepkilerini dile getirdiklerini ifade etmektedir. Hirschman tiiketicilerin
sikdyet diisiincesinin; sikdyete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikayetin
basarili olma olasiliginin fark edilmesine bagli oldugunu ileri siirmektedir.

Bazen sikayet etme maliyetlerinin yiiksek olmasi da sikdyet etmeme nedeni
olabilmektedir. Diger bir neden ise, miisterinin sikayet ederek igletmeyle olumsuz ve
diyalektik konusmalar gecirmek ve manevi olarak olumsuz etkilenmek istememesi
olabilmektedir.

2.6. Sikdyet Etme Amaclari

Miisterilerin tatmin olmama nedenleri pek ¢ok unsura dayanabilmektedir. Bazen
dogrudan satin alinan iriinle ilgili olabilirken, bazen g¢aliganlarin davranislarina da
dayanabilmektedir. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti —Kuruluslarda Sikayetlerin Ele
Alinmast adli standartta miisteri sikayetiyle ilgili olarak miisterinin beklentileri ve
amaglar1 asagidaki gibi siralanmistir:
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e Uriin iadesi,

e Degistirme,

e Tamir etme,

e Yerine esdegerini verme,
e Teknik yardim,

e Diger yardimlar,

e Bilgilendirme,

o Telafi etme,

o Oziir dileme vb.

2.7. Sikayet Kanallari ve Araclari

Memnuniyetsiz miisterilerin ¢ok az kismi sikayet ettigi icin, isletmenin sikayet
kanallarini olabildigince genis ve agik tutmasi gerekmektedir.

Bu konuda ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti —Kuruluslarda Sikayetlerin Ele
Alinmast adli standartta, sikayetlerin kuruma sikayetciler tarafindan kolayca
ulastirilmasi (erisilebilirlik) i¢in su bilgiler yer almaktadir:

e Kurulus, sikayetcilerin sikayetleri ele alma prosesine makul yer ve makul
zamanda erisebilmelerine izin vermelidir.

o Sikayet prosesi ile ilgili bilgi acik bir dilde olmali ve biitiin sikdyetcilerin
erisebilecegi formatlarda bulunmalidir.

e Sikayet, tedarik zincirinin farkli katilimcilarin ilgilendirdiginde, ortak ¢oziimii
koordine eden bir plan yapilmalidir.

e Siireg, sikdyetlerden ortaya c¢ikan bilginin sikayetle ilgili olan kurulusun
tedarikgileri tarafindan bilinmesine izin vermelidir. Boylece tedarikgiler de
iyilestirmeler yapabilirler.

2.7.1. Dogrudan Sikayet Kanallar:

Tatmin olmayan misterilerin, sikayetlerini dogrudan isletmeye, isletme
calisanlarina, isletme bilgi destek masalara vb. isletme i¢i birimlere yapmasini ifade
eder. Tatmin olmayan miisterilerin isletme i¢i yollara olduk¢a az sikayet ilettikleri,
marka bagliliginin dogrudan isletmeye sikayetlerin iletilmesini artirdigt bilinmektedir.

Sikayetlerini Isletmelere dogrudan yapmayan tatmin olmamis miisteriler
genellikle ¢oziim iretilecegine inanmadiklari ve ¢alisanlarla yiiz g6z olmak
istemedikleri gibi nedenlerden dolay1 dogrudan sikayette bulunmamaktadirlar.
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2.7.2. Dolayh Sikayet Kanallar:

Memnun olmamis miisterilerin cogu dolayli davranis sergilemektedir. Diger bir
ifadeyle; memnun olmamis miisteri igletmeye, isletme yoneticisine veya isletme
calisanina dogrudan sikayet yerine, ¢evresindeki insanlara isletme hakkinda olumsuz
konusarak veya bir daha o isletmeyi tercih etmeyerek dolayli davranis sergilemektedir
(Kim, vd., 2003: 352).

Dolayli kanallar, dogrudan isletme kaynaklarina yapilmayan, sikayet siteleri,
arkadaslarina olumsuz konusma, tiiketici hakem heyetine gitme, mahkemeye verme ve
hatta bagka isletmelere iletme vb. yerlere yapilan sikayet kanallaridir.

2.7.3. Iliskisel Kanallar

Miisterilerin sikdyetlerini yapmalari i¢in isletmeyle bir gesit iligkiye girmesini
gerektiren kanallardir. Genellikle dogrudan iletisim anlamina geldigi i¢in az kullanildig:
soylenebilir. Iliskisel kanallar; sikdyet kutular, sikdyeti ¢alisanlara yiiz yiize iletme,
miisteri anketleri, miisteri bilgi destek masalarindan olusur.

2.7.3.1. Sikayet Kutular:

Sikdyet kutulari, isletmeler tarafindan kullanilan en kolay ve en ucuz
yontemlerden biridir. Isletmenin herhangi bir yerine sikdyet kutusu konularak
miisterinin sikdyetlerini bildirmesi beklenir. Misterilerin bu yontemi tercih etme
nedenleri sunlardir: (Strauss ve Hill, 2001:67)

* Miisteri, sikayetini kime iletecegini bilmiyorsa,
* Miisterinin zamani yoksa.
* Miisteri, sorunlarini yiiz ylize dile getirmekten rahatsiz oluyorsa,
* Miisteri sozlii sikayetlerine verilen yanitlardan memnun kalmamaissa,
* Miisteri, karmasik ve uzun sikayet prosediirleriyle ugragmak istemiyorsa,
Sikayet kutularini kullanmaktadir.
2.7.3.2. Sikayeti, Calisanlara Yiiz yiize iletme

Isletmede calisan personel, miisterinin sikdyetini iletmek icin denedigi onemli
yollardan biridir. Bu yiizden ¢alisanlarin egitimi onemlidir. Miisteriyi memnun etmek
ve daha iyi imaj birakmak i¢in her igletme, kendi personelini egitimden gegirmelidir.
Ozellikle sikdyet ¢dzmenin mutsuz miisterilerin isletmeyi terk edip gitmesine engel
olma mekanizmasi oldugu iist yonetimden en alt kademedeki ¢alisana kadar herkese
anlatilmalidir (Barlow ve Claus, 1999:171).

2.7.3.3. Miisteri Anketleri

Anketler, sikayetlerin isletmede toplamasinin en kolay ve bilinen yoludur. Anket
formlari, miisteriden iiriin ya da hizmet, marka, isletme, ambalaj, fiyat vb. konularda
geribildirim almak i¢in kullanilir. Ancak, sikayet toplama yontemlerinden biri olan
migteri anketleri, bilgi formlar1 ile karistirilmamalidir. Bilgi formlari, miisteriden
sadece herhangi bir konu hakkinda bilgi almak i¢in kullanilir. Anketlerde ise miisterinin
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ozellikleri (kisisel bilgiler, demografik 6zellikler, satin alma miktari, satin alma sekli
vb.) ile ilgili bilgiler sorulur. Anketlerin amaci, miisterinin igletmedeki; {iriinler,
calisanlar, ortam ve miisteri hizmetleriyle ilgili sikayet, istek ve Onerilerini alarak
miisteri veri tabani olusturmaktir. Diger taraftan yapilan anketlerin analizi sonucunda,
isletme i¢in 6nemli sonuglar elde edilebilir.

2.7.3.4. Miisteri Bilgi/Destek Masalar1

Miisteri  bilgi/destek masalart sikdyet etmekten hoslanmayan miisterilerin
konusmalarin1 saglamak i¢in kurulurlar. Bilindigi {izere ¢cogu miisteriler sessiz kalmay1
tercih etmektedir. Bu nedenle isletmeler, miisterinin geri-bildirim yapmasini saglayacak
yontemler gelistirmislerdir. Uygulamada bu ydntem; yoneticilerin miisteriyi dinlemesi,
sirdas miisteri edinme, miisteriyi isletmeye davet etme, dinleme gruplari olusturma ve
miigteri mektuplar1 olarak bes farkli sekilde kullanilmaktadir (Timur ve Sariyer, 2004:
12).

2.7.4. Teknolojik Kanallar

Tatmin olmayan misteriler sikayetlerini teknolojiye dayali yollardan da
iletilebilmektedir. Teknolojiler genellikle isletmenin kullandig1 teknolojileri ifade
etmektedir. Teknolojik kanallar, Faks, e-mail, web sitesi formu, iicretsiz hatlar, MSN
gibi aninda (online) iletisim araglari, ¢cagri merkezleri gibi araglar ifade eder. Diger
taraftan, sikdyet siteleri de teknolojik kanal oldugu halde isletmeye ait olmadig: i¢in
dogrudan isletmeye yapilan sikayetlerden degildir.

2.7.4.1. Faks veya Mektup Géonderme

Faks ve mektuplar, tarayici vasitasiyla taranabilir ve daha sonra islenmek {izere
elektronik arsiv sistemi yazilimlar1 vasitasiyla bilgisayarlara kaydedilir. Faks ve mektup
ozellikle, misterilerin sikayetlerini daha rahat ifade ettikleri, dogrudan temas
gerektirmeyen 6nemli gikayet araglaridir.

2.7.4.2. Ucretsiz Telefon Hatlar1

Telefon hatlarindan sikayet yollari, herkesin kolaylikla evinden, cebinden veya
isyerinden rahatlikla igsletmeye ulasmasini saglamak igin en uygun araglardan biridir.
Ucretsiz olmasi ise, miisterilere maliyet yiiklemeden aramalarmi ve sikayetlerini
iletmelerini saglamaktadir. Ucretsiz telefon hatlarinin  kullanimi, sikdyet etme
oranlarinda 6nemli artislar saglamaktadir. Ucretsiz telefon hatlari, Tiirkiye’de 800 veya
444 ile baslayan telefon numaralart olmaktadir. Bunlardan, 800’li hatlar isletmenin,
tilketiciye higbir iicret yansitmadigi halde, 444°li hatlar sehir igi goériisme iicreti
yansitmaktadir.

2.7.4.3. Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezleri (call center), bir igletmenin iliski i¢inde oldugu tiim unsurlarin
(miisteri, calisan, bayi, tedarik¢i vs.), Oncelikle telefon olmak {izere teknolojinin
getirdigi tlim iletigim bigimlerini (e-mail, faks, web vs.) kullanarak isletme ile etkilesim
icerisinde olmasimi saglayan iletisim merkezlerine verilen addir. Cagri merkezleri,
misterilerin  sikdyet ve/veya isteklerini iletebilecekleri bir kanaldir. Cagn
merkezlerinde, pek ¢ok telefon hatti, operator, kayit cihazlari bilgisayar biitiinlesik
sistemler yer almaktadir. Isletmelerin biiyiimesi veya kiiresellesmesi, miisteri say1larinin
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artmasi, teknolojinin gelismesi ile iletisimin degisik bicimlerinin kullanilmasinin
getirecegi yonetim zorlugu, miisterilerle olan her ¢esit iletisimin tek bir merkez
lizerinden yonetilmesini gerekli kilmaktadir. Cagri merkezleri, gelisen iletisim
teknikleri uygulamalarinin da entegre edilmesi sonucunda temas merkezleri (Contact
Centers) halini almis ve miisterileri ile iletisimi son derece basit, etkili ve hizli hale
getirmek isteyen igletmelerin vazgegilmez araglarindan biri haline gelmistir.

Cagr1 Merkezlerinin kurumlara saglayacagi yararlar sdyle 6zetlenebilir (Kohen,
2002:54-59):

e isletme ile miisteriler arasinda koprii gorevi goriir,

e Miisteri sadakatinin artmasina etkide bulunur,

e {letisim kontrollii ve kaliteli bir bicimde saglanr,

e Diizenli ve siirekli veri akigina imkén tanir,

e Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanur,

e Mal ve hizmet iyilestirmeleri i¢in geri besleme saglar,

o Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar,

e Hizmetlerin self servis kullanilmasina destek olur,

¢ Yeni gelir kaynaklari meydana getirir ve gelirin artmasina neden olur.

Cagrt merkezleri, telefonla yapilan biiyiik hacimli bilgi alma ve gonderme
amagclar1 i¢in kullanilan merkezi bir ofistir. Cagri merkezleri, sikdyet icin en uygun
araglardan biri oldugu halde, sadece bir “sikdyet hatt1” olarak goriilmemelidir. Ancak
sikdyet i¢in en uygun araglardan biridir. Cagri merkezleri, tiiketicilerle iletisim i¢in,
giiniimiizde alternatif bir kanal olarak ele alinmalidir. Bu kanaldan, miisterilere bilgi
aktarilirken yapilan reklam, onlardan bilgi edinme, pazar aragtirmasi, direkt veya
endirekt satiglarin yapildigi diger kanallar kadar 6nemli bir kanaldir (Gedik, 2006:20).

Cagri merkezlerinin temel fonksiyonlari, iletisimi kimin baglattigina gore
genellikle gelen (Inbound) ve giden (Outbound) olarak iki baslik altinda toplanir; Gelen
cagrilar, cagrinin miisteriler tarafindan baglatildigini, giden ¢agrilar ise ¢agri merkezinin
inisiyatifi ile baslatilan ¢agrilar1 ifade eder. gelen ve giden cagrilarla sunulan ¢agri
merkezi hizmetlerine bazi drnekler asagidaki gibi siralanabilir (Arslan, 2007):

Gelen Cagrilar,

* Miisteri Hizmetleri
* Danigma Hatlar1

+ Uriin Servis Hatlar
» Teknik Destek

* Siparis Hatlari

+ Sikayet Yonetimi
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+ Asistan Hizmet Hatlar1
Giden Cagrilar,
 Telefonda Satig
 Telefonda Pazarlama

+ Aidat Yonetimi

* Anket Yonetimi

* Veri Gilincelleme

* Randevu Alma
 Gizli Misteri

* Hatirlatma Servisleri

Cagrt merkezleri, misterilerin kolay erisimini saglayan bir sistem olarak
kurulmasina ragmen, ozellikle dis satin alim (outsourcing) yoluyla yapilan c¢agri
merkezleri, isletmeye ulasamamayi saglayan bir kale gibi de gorev gorebilmektedir.

2.7.4.3.1. Cagr1 Merkezinde Kullamlan Araclar

Cagr1 merkezlerinde eski ve yeni bir¢cok ara¢ kullanilmaktadir. Giin gegtikge,
giiniin sartlarina uygun ve daha yeni araglar da c¢agri merkezlerinde kullanilmaya
baglanmaktadir. Bunlari agagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Alabay, 2008:143):

Akilli Santraller (ECS-Enterprise Communication Server): Bilgisayarli telefon
sayilabilecek, otomatik yonlendirme 6zelligine sahip, yazilim destekli gelistirilebilen
santrallerdir. VOIP (Voice Over Internet Protokol), IP (Internet Protokol) telefonu ve
PBX (Private Branch Exchange) 6zelliklerini de desteklemektedir.

Otomatik Cagri Dagitimi (ACD-Automated Call Distributer): Gelen ¢agrilarin
miigteri temsilcilerine sirayla ve hizli bir sekilde aktarilmasini saglayan aragtir.

Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi (IVR-Interactive Voice Response Unit): Arayan
miisterileri, kayitli seslerle yonlendirerek segenekler sundugu, bu segenekleri ise
miisterinin telefonunu DTMF (Dual Tone Multi Frequency) tuslu telefonlarla segerek
uyguladigi, en az insan gerektiren araglardan biridir.

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (CTI-Computer Telephony Integration): Bu
aragla, arayan miisterinin, miisteri numarasini tuslarla girmesi saglanarak, misteri
temsilcisinin ekranina arayan miisterinin bilgilerinin gelmesi saglanarak islerin hizl
akmasi amaglanmuistir.

Ses Kayit Unitesi (VRU- Voice Recording Unit): Miisteri ile temsilci arasinda
gecen konusmalarin giivenlik amaciyla kaydedilmesini saglayan aractir.

Cagri Izleme Ekrami (WallBoard): Biitin miisteri temsilcilerinin ve cagri
merkezi ¢alisanlarinin gelen aramalari ve ozelliklerini gérmeleri i¢in kurulmus dev
ekran bir panodur.
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Cagri Merkezi Telefonu: Cagri merkezinde calisan miisteri temsilcileri icin
gelistirilmis 6zel bir telefondur. Genellikle bas mikrofon ve kulaklik sistemine de
sahiptir.

Cagri Yonetim ve Raporlama Sistemi (CMS- Call Management System): Cagri
merkezine gelen ¢agrilarin takibi ve raporlanmasini saglar. Gegmis tarihlerdeki ¢agrilart
da rapor etme 6zelligi ve veritabanina sahip olan bir bilgisayardir.

2.7.4.4. E-mail

E-mail de internet araglarindan biridir. Otomatik e-mail cevaplama sistemi, bazi
durumlarda otomatik cevap verirken bazi durumlarda da filtreleme gorevi yaparak is
yiikiinii hafifletir. E-mail kullanilarak sikayetler de kabul edilebilmektedir. Bu durumda
sikdyet icin e-mail yeni bir kanal olarak degerlendirilebilir.

Bir kanal olarak e-mail aracinin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir:
» Iletisim basina maliyet agisindan son derece diisiiktiir,
* Daha kii¢iik boliimlere gore ayr igerik dagitilabilir,

* Yeni kampanyalarin planlanmasi, tasarlanmasi ve uygulanmasi ¢ok daha
hizlidir,

* Yanitlarin takibi ve dl¢iimii kolaydir,

* Miisteri doniisii hizlidir,

* Pazarlama ortami olarak daha az rahatsiz edicidir.
2.7.4.5. Web Sitesi Iletisim Formlar:

Iletisim formlar1 internet iizerinden kullanicilara yardim etme imkani verir. Bu
bir bakima isletmenin miisterilerine sagladigi, e-mail adresi gerektirmeden, internet
iizerinden mektup gondermelerini saglayan sistemdir. Giiniimiizde pek cok isletme
kendi sitelerinde bir iletisim formu bulundurmaktadir.

S6z konusu iletisim formlari, genellikle tiyelik gibi ¢ok giivenlikli bilgi
gerektirmeden miisteri mesajini isletmeye ulastirabilmektedir. Cogu kere, miisterinin
onemli bilgilerine de gerek duyulmamaktadir. Bu nedenle de, miisteri sikayetini,
rahatlikla en ince detayina kadar anlatabilmektedir.

2.7.4.6. Aninda (Online) internet Uygulamalar1 (MSN gibi)

MSN, Google Talk, Facebook gibi online yazigsmaya imkan veren internet
uygulamalar1 giiniimiizde pek ¢ok isletme tarafindan kullanilmaktadir. Bu sekilde
isletmeler dinamik olarak miisterilerinden bilgi akisi saglanmig olacaktir. Bazen bu tiir
uygulamalar web uygulamasi da olabildigi i¢in ilave bir yazilim e-mail adresi gibi
bilgiler gerektirmeden de kullanabilmektedir. Bdylece, miisterilerin isletmeye mesajint
iletmesi kolay hale gelmektedir. Bazen, miisterinin problemi online olarak sohbet
esnasinda da ¢oziilebilmektedir. Dolayisiyla hem igletme agisindan hem de miisteri
acisindan maliyeti hemen hemen olmayan bir uygulamadir.
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2.7.5. Diger Kanallar
2.7.5.1. internetteki Sikayet Siteleri

Internette yer alan bloglara ¢ogu kere olumsuz deneyimler ve azda olsa olumlu
deneyimler yazilmaktadir. Giin gectikge de daha etkin bir fonksiyona sahip hale
gelmektedir. Internette bloglardan daha etkin uygulamalar da goriilmektedir. Bunlar;
sadece sikayetlerin yapilabildigi sitelerdir. Bu siteler, miisterilerin sikayetlerini
yazmalar1 ve isletmelerin de bu sikayetlere cevaplar yazmasina imkan taniyan sitelerdir.
Bu siteler, isletmelerden reklam, tiyelik aidati, yapilan sikayet basina iicret almak gibi
uygulamalarla yasamlarini siirdiirmektedirler.

Internetteki sikdyet sitelerine yazilan sikiyetler, internet gezginleri tarafindan
okunarak, yeni iiriin alimlarinda dnceden ayni {iriin alanlarin olumsuz deneyimlerini ve
isletmelerin ¢oziimlerini okuyarak karar verdikleri bir fonksiyon gormektedir.
Isletmelerin internetteki sikdyet sitelerini oldukca dnemsemeleri gerekmektedir. Internet
sikdyet sitelerine sikayetleri yazilan isletmeler, hemen sikayeti yazan misterileriyle
iletisime gegerek, sikayetlerini ¢ézer ve sikdyetin hemen altina ¢6ziimlerini de
yazdirmak istemektedirler. Miisteriler bu yolu oldukea etkin bulmaktadir.

Yapilan bir arastirmada, aldigi malin hatalarindan herkesi haberdar etmenin
gerekli oldugu goriisiine katilan tiiketicilerin toplam oran1 yiizde 94 gibi biiyiik bir orana
ulasiyor. Diger taraftan diger insanlar1 haberdar etmekten hoslananlarin orani ise yiizde
97,3 olarak tespit edilmistir. Internet iizerinden yapilan sikdyetleri E-sikdyet olarak
nitelemek miimkiin olup, e-sikdyet internetin giicliyle birleserek daha biiyiik etkiye
sahip olmaktadir (Ozkaynar, 2010).

2.8. Sikayet Yonetimi

Sikdyet yonetimi, isletmelerin basarilarini etkileyen en onemli faktdrlerden
biridir. Isletmeler sikdyetleri basarili yonettikleri siirece basarili sayilirlar. Basarili
isletmeleri basarisiz isletmelerden ayiran sey, sikayetleri isletmede iiretim ve hizmet
degisimine imkan saglayabilecek sekilde kullanabilmeleridir (Zemke ve Anderson,
2007).

Miisteri iligkileri ydnetiminin kalbi, sikdyet yonetimidir. Isletmelerin ve
isletmedeki hi¢ bir ¢alisanin sikdyetlerden hoslandigi sdylenemez. Ancak sikayetler
dogru yonetildiginde, miisteriyi elde tutma etkisine sahiptir (Stauss ve Seidel, 2004).
Sikdyet yonetimi, satilan mal ya da sunulan hizmetin kusurunun diizeltilerek miisteri
memnuniyetsizliginin giderilmesi suretiyle miisteri tatminini saglamay1 dngoriir (Altan
ve Engin, 2004: 11). Ancak mal sektoriinde sikdyet yonetimi en temel haliyle, kusurlu
mali degistirmek veya iade almak suretiyle ¢oziilebilirken; o6zellikle temas diizeyi
yiiksek hizmetlerde, sikayetleri yonetmek o kadar da kolay olmamaktadir. Hizmetlerin
bu anlamda bir telafisi ¢ogu defa miimkiin de degildir. Ayrica, sikayet yOnetimi,
miisterileri elde tutmanin ve sadik miisterilere doniistirmenin en etkili yollarindan
biridir. Miisterinin beklentilerinin kargilanmamasi tatminsizlik duygusunu ortaya
¢ikarmaktadir. Beklenti diizeyini elde edemeyen miisteri degisik yollarla mal ya da
hizmeti iiretene kars1 sikayette bulunur. Sikdyet yonetimi, sikdyetlerin isletme
tarafindan degerlendirilerek degere doniistiiriilmesini ifade eder (Baris, 2006).
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TARP tarafindan yapilan arastirmalara gore, miisterilerin %95’i, bir sorunu
oldugunda sessiz kalmayi tercih ederek, isletmeden bir daha iiriin satin almayip
isletmeyi terk etmektedirler (Strauss ve Hill, 2001:64). Mutsuz miisterilerin genellikle
sikayet bildirmedikleri bilinmektedir. Ancak, marka baghligi miisterilerin sikayetlerini
bildirmelerini saglayan en &nemli unsurdur. Isletmeler, miisteri sikdyetini bildirdigi
zaman, dogrudan sikayet yontemi ile miidahale ederken, miisterinin sikayet etmedigi
durumlar i¢in isletme dolayli sikayet yonetimi gelistirmesi ve miisterinin dogrudan
iletmedigi unsurlar1 diger kanallardan elde ederek problemi ¢ozmesi gerekmektedir
(Hennig ve Hansen, 2000:198).

Isletmecilik kiiltiiriinde; “Memnuniyetinizi dostlarimza, sikayetinizi de bize
bildirin” seklinde ¢ok eski bir deyim vardir. Ancak, giiniimiizde, bunun tam tersinin
yapildig1 goriilmektedir. Sikdyeti bazen isletmeye c¢ogu kere dostlarina iletirler.
“Mutsuz miisteri” ya da “tatmin olmayan miisteri’nin etkisi lizerine ¢caligmalar yapan
Nick Wreden’e (2005) gore, “elde tutulamayan, mutsuz miisteri”, isletme icin en
onemli tehditlerden biridir. Clinkii, “mutlu miisteri”’, bu memnuniyetini ortalama 4-5
kisiye anlatir. Oysa, “memnun olmayanlar” ortalama 8 ila 13 kisiyle (ki farkl yillarda
yapilan baz1 arastirmalarda bu rakami 9-21 olarak tespit edilmistir) bu konuyu paylasir.
Nick Wreden’e gore, bu rakam, memnuniyetsizligin internet ortaminda paylasiimasi
halinde daha da yiiksek diizeylere ¢cikmaktadir. internet ortaminda, kétii haber, iyi
haberden 2 kat daha hizh yayilmaktadir (Wreden, 2005).

Sikdyet yoOnetiminin igletmeye sagladifi yararlar asagidaki gibi siralanabilir
(Baris, 2006):

Sikdyet yonetiminde, ayni sorun ile karsilasan tiim miisterilere ayni ¢oziimii
sunmak, isletme i¢i tutarliligin artmasini saglar.

Tatmin olmamis miisteri sikdyet ettiginde, sikayet dogru yonetilirse ve miisteri
tatmin olursa, isletmeyle is yapmaya devam edebilecegi anlamina gelmektedir. Ciinkii
tatmin olmamig miisteri sikayet etmemisse; isletmeyi ya terk etmistir ya da etmek {izere
oldugu anlamina gelir. Dolayisiyla, sikdyet yOnetimi, tatmin olmamasina ragmen
isletmeyle iligkilerini stirdiirmeyi diisiinen miisterilerin elde tutulmasini saglar.

Bir isletmenin miisterilerini elinde tutma oraninin %20 iyilestirilmesi, kar
iizerindeki maliyetlerini %10 azaltmas1 etkisine sahiptir. Boylece dogru sikayet
yonetimi, maliyetleri %10 azaltacaktir. Tatminsiz bir miisterinin problemi ortalama 10
kisiye anlattigi, tatminsizligin ¢ok rahatsizlik vermesi halinde kisi sayisinin ortalama 20
kisiye kadar ¢iktig1 tespit edilmistir. Tatmin olmamis miisterinin isletmeye sikayetle
donmesi isletme i¢in bir firsattir. Miisteri isletmeden ne kadar memnun olursa, isletmeyi
arkadaslarina 6nerme olasiligi o kadar artmaktadir. Ya da bunun tam tersi de gecerlidir,
yani bir miisteri ne kadar ¢ok tatminsizlik yasarsa o kadar ¢ok kisiye deneyimini
anlatmaktadir (Baris, 2006). Sikdyet eden miisteri ayni zamanda isletmeye giivenilir
oldugunu ispat etme ve ortaya koyma firsat1 da vermektedir.

Bir isletme igin sikAyet yonetimi; iki asamaldir. Ilk asama bireysel olarak
sikayetin ¢0zlimi, ikincisi benzer sorunlarin bir daha ortaya c¢ikmamasi i¢in geri
bildirim yapilarak gerekli tedbirlerin alinmasidir. Aksi halde, sikdyet sonsuz bir dongii
haline gelecegi icin sikdyet yonetiminde ilerleme saglanamayacak ve isletmenin
yagsamini siirdiirmesini engelleyecektir.



Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi, Cilt 8, Say1 16, 2012, ss. 137-157 153
Int. Journal of Management Economics and Business, Vol. 8, No. 16, 2012, pp. 137-157

Sikdyet yonetiminde dikkat edilmesi gereken hususlar ise (Bozgeyik, 2005)
asagidaki gibi siralanabilir:

e Miisterilerin sikayetlerini bildirmesinin kolaylagtirilmasi,

e Sikayetlere hizli, nazik ve sagduyulu cevap verilmesi,

e Sikayetlerin maliyetleri artirmamasina dikkat edilmesi,

e Miisteri hizmetlerinde istihdam edilecek elemanlarin en iyilerden se¢ilmesi.

Sikdyet yonetimi amaglarini ise i¢ ve dis amaclar olarak iki ayr1 sekilde ele
almak miimkiindiir (Hennig ve Hansen, 2000:196):

Sikdyet yonetiminin i¢ amaclari: i¢ amaglar; calisanlarla ilgili amagclardr.
Calisanlarin, etkin sikdyet yonetimiyle ilgili olarak bilgilendirilmelerini igerir.
Calisanlara, sikdyet yoOnetimi egitimleri verilmesi ve bu amacgla motive edilmeleri
suretiyle; isletme, miisteri-yonliilikk agisindan isletme icerisinden emin olacaktir.

Sikdyet yonetiminin dis amaclari: Misterilerin memnuniyetlerini, miisteri
iliskilerinin saglikli olmasini ve miisteriyle pozitif bir sekilde konusulmasini saglar.
Miisteriden gelen sikayetlerden elde edilen bilgileri isletme i¢in faydali hale getirir.
Isletmenin imajinin zarar grmesine engel olur.

3. Sonug

Isletmeler sikdyeti dogru anladiklar &lgiide basar1 elde ederler. Ciinkii sikayet,
mal veya hizmetteki veya mal veya hizmeti sunus bi¢cimindeki, isletmenin géremedigi
kusurlar1 veya hatalar1 miisteri gorerek, isletmelere iiriin gelistirme konusunda bedavaya
damsmanlik hizmeti vermektedir. isletmeler, sikdyeti bu sekilde anladiklari zaman
bagarili olacaklardir. Aksi halde, farkina varmadiklari igin iirlin ve hizmetlerini
gelistiremez ve giinden giline miisteri kaybi ile ekonomik olarak yok olurlar.

Sikayet eden miisteri, satin aldigi {riinden dolayr meydana gelen
memnuniyetsizligini gidermek istemektedir. Ancak bununla beraber, isletmenin
{irliniinii gelistirmesi igin de bir firsat sunmaktadir. Her sikdyet Isletmeye bir
armagandir. Ancak isletmeler, sikdyeti bu sekilde degil de, miisterilerine katki saglayan
ve kendilerine zarar veren bir siireg¢ olarak algilarlarsa; sikdyet, isletmeyi yutacak bir
anafor olusturacaktir.

Isletmelerin bir kismi sikdyetlerin énemini anlamis ve bu baglamda 6nemli
adimlar atmiglardir. Miisterideki her tiirlii bilginin mutlaka isletmelerine iletilmesi igin
tim kanallar1 kullandiklar1 gériilmektedir. Miisteri sadakatinin ve sikayetin Onemini
anlayan bazi isletmeler, miisterilerine mutlak miisteri memnuniyeti, 26100 mutluluk,
sartsiz iade ve degisim gibi imkanlar sunmaktadirlar. Bazi isletmeler ise, her sikayeti
kendileri i¢cin bir armagan olarak gorerek miisterilerine tesekkiir ifadesi olan
uygulamalar da yapmaktadirlar. Diger bazi isletmeler ise, “miisterini simart”
sloganiyla miisterilerine beklentilerinin iizerinde miisterilerine deger aktarmaktadirlar.
Bazi isletmeler ise, “Hakh Miisteri Hatt1” ve “Miisteri Memnuniyeti Anayasas1” gibi
ifadelerle miisterilerle ilgili olumlu kurallarin1 kamuoyuna agiklamaktadirlar.
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Sikayet, kabuliinden c¢oziimiine kadar siirecin dogru yonetilmesi sayesinde
isletmelerin kaybetmek iizere oldugu fakat isletmeyi terk etmeden Once son bir sans
vermek isteyen miisterilerini geri kazanacaklardir. Terk etmis miisteriyi isletmeye geri
dondiirmenin maliyeti, normal yollarla miisteri edinme maliyetine gore 6 kat fazladir.
Bu yiizden; isletmelerin, dogru sikidyet ydénetimiyle miisterilerini elde tutmalar
ekonomik agidan da rasyoneldir.
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