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HIiZMET iSLEMLERININ iYILESTIRILMESINDE MUSTERI
MEMNUNIYETSIZLiK GERi DONUSLERININ KULLANILMASI: BiR
OTO-SERVIS ISLETMES]

Ozet

Isletmelerin faaliyetlerinde en iyi olmay1 hedefledikleri giiniimiiz rekabet sartlart
diger sektorlerde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de faaliyet gosteren isletmelerin
degisen miisteri istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda calismalarina yon vermelerini
zorunlu hale getirmektedir. Isletmelerin sundugu {iriin veya hizmetten memnun
olmalar1 miisterilerin ilerleyen donemlerde de isletme ile iligkisinin siirekli olmasi-
n1 saglamaktadir. Bu nedenle isletmeler eksik noktalarini saptamak ve uzun do-
nemli miisteri iliskileri yaratmak amaciyla miisteri memnuniyetiyle ilgili geri bildi-
rim alma caligmalar yiiriitmektedir. Ozellikle hizmet islemlerinde somut olarak
eksikliklerin goriilmesi miimkiin olmadigindan miisteri geribildirimleri daha bii-
yiik bir 6nem tasimaktadir. Bir hizmet isletmesi olarak oto-servisine gelen miisteri
araclarindaki problemlerin tamaminin ¢oziilemedigi goriisiinden hareketle prob-
lem kaynaklarinin belirlenmesi ve iyilestirilmesinin amaclandig1 bu ¢alismada 6n-
celikle miisteri memnuniyetsizlik kaynaklar1 grup, personel ve model bazinda de-
gerlendirilmistir. Servis hizmeti alan miisterilerin, miisteri iliskiler sorumlusu tara-
findan aranmasi ile elde edilen sonuglar ¢alismanin girdilerini olusturmaktadir. Bu
veriler 1s5181nda yiiriitiilen calisma ile geri bildirim sonuglar1 degerlendirilmekte ve

iyilestirme calismalari stirdiiriilmektedir.
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USAGE OF CUSTOMER SATISFACTION FEEDBACKS IN IMPROVING
SERVICE OPERATIONS: AN APPLICATION OF AN AUTO-SERVICE
OPERATION

Abstract

Today's competitive conditions that businesses aim to be the best in their operati-
ons, as in other sectors, makes it mandatory for enterprises operating in the service
sector to direct their work in line with changing customer demands and needs. Be-
ing satisfied with the products or services offered by the business makes it possible
for the customers to be in continuous relationship with the business even in the la-
ter periods. Because of that reason, businesses are seeking feedback on customer
satisfaction in order to identify missing points and create long-lasting customer re-
lationships. Especially as there are no concrete deficiencies, customer feedback has
a greater importance in service operations. In this study, which aims to identify
and improve problem sources as a service business, from the view that the prob-
lems of customer vehicles coming to auto - service can not be solved completely,
first of all customer dissatisfaction resources are evaluated on the basis of group,
personnel and model. The results obtained by calling customers who receive servi-
ce by the customer relations officer constitute the inputs of the study. With this da-
ta in the light of the studies carried out, feedback results are evaluated and and

improvement studies are being implemented.

Keywords: Service operations, feedback, customer dissatisfaction, customer satis-

faction, auto-service business
1. Giris

Isletmelerin faaliyetlerinde en iyi olmay1 hedefledikleri giiniimiiz rekabet sartlari, hem
iriin hem hizmet kalitesi arttirmay1r hem de miisteri diye tanimlanan hizmet ve iiriin alic
ve/veya kullanicilarinin tatminini saglamaya odaklanmayi gerektirmektedir. Son yillarda kiire-
sellesme ile birlikte artan rekabet, artan miisteri bilinci, {irlin gesitliliginden sunus sekillerine
olan kadar sayisiz kritere olan duyarlilig1 arttirirken, hizmet sektoriinde de faaliyet gosteren
isletmelerin degisen miisteri istek ve ihtiyaglari dogrultusunda calismalarina yon vermelerini
zorunlu hale getirmektedir. Hizmet isletmeleri sunduklar: {iriinlerle ve hizmetlerle miisteri

memnuniyetini iist seviyeye ¢ikarmay1 hedeflemektedir (Jones, vd., 2007: 17)

Isletmelerin sundugu {iriin veya hizmetten memnun olmalari miisterilerin ilerleyen do-
nemlerde de igletme ile iligkisinin siirekli olmasini saglamaktadir. Isletmeler i¢in memnun miis-
terileri elde tutmanin maliyeti yeni miisteriler bulmaktan daha az olacagindan ve memnun
miisterinin isletmenin tavsiye edilmesinde 6nemli bir potansiyel yaratmasindan dolay: isletme-

ler miisteri memnuniyeti ile ilgili geri bildirim alma ¢aligmalar1 yiiriitmektedir (Akin Acuner,
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2001: 63 — 74). Miisteri memnuniyeti, giinlimiizde her gecen giin daha fazla 6nem kazanan ve
ayni zamanda bitisi olmayan bir yaristan farksiz olup isletmelerin faaliyetlerini iyilestirme ¢a-

lismalari igin giivenilir bir kaynak yaratmaktadir.

Miisterilerin memnuniyeti, isletme faaliyetlerinin yoniinii belirlemektedir ¢iinkii isletme
i¢cin nihai amag ne kadar {irettigi veya muiisterilerin ne kadar tiikettigi degil, yarattig1 degerin
miisteriyi ne kadar ¢ok tatmin ettigidir. Miisterinin memnun olmadig1 bir ortamda, verimin
artmasi ¢ok fazla bir sey ifade etmemektedir ¢linkii miisteri memnuniyetini artirmadan ekono-
mik bilyiimeyi saglamak rekabetgi piyasada miimkiin olmamaktadir (Tiirkyllmaz ve Ozkan,
2005: 74). Bu nedenle de iyilestirme ¢alismalarinin yiiriitiilmesi miisteri memnuniyet geri bildi-

rimlerine bagh olarak isletmenin faaliyetlerini sekillendirilmeyi gerektirmektedir.
2. Hizmet iglemleri

Endiistriyel toplumlarda yasanan degisimler goz oniine alindiginda, parlayan bir yildiz
ve gelisen bir is kolu olan hizmet isletmeleri bir¢ok hizmet isleminin en iyi sekilde yapilmasini
organize eden ekonomik kurumlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet islemlerinin yapisal
degisiklikler acisindan da ¢ok hizli bir degisimin kaynag1 oldugu gortilmektedir. Hizmet sini-
findaki uygulamalar sadece hizmet isletmeleri tarafindan verilen hizmetler olmaktan ziyade
bugiin artik tiriin temelli isletmelerde de 6nem kazanmaktadir. Ciinkii saglanan hizmetin en iyi

olmasz kaliteli isletmelerin giincel sorunlar1 arasinda yer almaktadir.
2.1. Hizmet Islemlerinin iyi1e§tiri1mesi

Cagdas pazarlama anlayisinda miisterilere sadece satis yapmak degil, satisin yani sira
sunulan degerin memnuniyet yaratma derecesini artirmak, miisterinin {irtine rahatca ulagmasi-
n1 saglamak ve miisteriyle uzun siireli biitiinlesik bir iliski kurmak da hedeflenmektedir. Bu
nedenle sunulan hizmet islemlerinin miisteri ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda iyilestirilme-

si yerinde olmaktadir.
3. Miisteri Memnuniyeti

“Uriin ve hizmetlerin mevcut ya da potansiyel alicilar” seklinde tanimlanan (Amerikan
Pazarlama Dernegi) miisteriler kar kaynaklari olarak isletmelerin temel yapitaslaridir (Gupta ve
Lehmann, 2003: 10). Urettigi iiriinleri veya sundugu hizmetleri satin alan miisteriler olmadan
bir isletmenin hayatta kalmasi miimkiin degildir. Pazarlama alaninda 6nde gelen isimlerden
Peter Drucker’a gore bir isletmenin tek amaci miisteri yaratmaktir. Ancak giiniimiiz rekabetci
ortaminda isletmenin hayatta kalmas1 yeni miisteriler yaratmaya degil yeni miisteri yaratmanin
da oOtesinde yarattigr miisteri kitlesini elde tutmaya dayanmaktadir (Cook, 2008, s. 1). Bu da
ancak miisteriler isletmeden memnun olduklari ya da diger bir deyisle isletmenin hizmetinden
tatmin olduklari zaman miimkiin olmaktadir. Bu durumda ise miisteri memnuniyeti ya da

miisteri tatmini kavraminin irdelenmesi gerekmektedir.

Memnuniyet herhangi bir durum karsisinda istenen durum ile mevcut durum arasinda

farkin azalmasi ile bireylerin verdigi olumlu tepkiler olarak tanimlanabilir (Oliver, 2015: 8).
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Miisteri memnuniyeti ise lirtinii kullanan/satin alan alicilar olarak mdisterilerin {iriin veya hiz-

metten algiladiklar: olumlu performansi yansitmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2012: 13).

Miisteri memnuniyeti giderek 6nem kazanmakla birlikte literatiirde 200 yildan fazla sii-
redir yer almakta olan bir kavramdir. Ele alindig: ilk giinden beri sadece isletmenin daha fazla
kazanmas: ile degil, calisanlarin tatmini, paydaslarin tatmini, {ilke ekonomisinin gelisimi, uz-
manlagmanin artis1 gibi pek ¢ok olumlu deneyimle de bagdastirilmakta bu nedenle de siklikla
arastirmalara konu olmaktadir (Hill, vd., 2007: 19 — 26; Peterson ve Wilson, 1992: 61). Yeni tiike-
ticiler kazanmaktansa mevcut miisterileri elde tutmanin daha az maliyetli ve daha kolay olmasi,
mevcut miisterileri elde tutmanin yolunun miisterinin hatirlama ve hatirinda olan iiriin ve hiz-
mete yonelme yetenegine dayanmasi ve olumlu hatirlanma ve tekrarli satin almanin en kesin
yolunun miisteri memnuniyetinden ge¢mesi nedenleri ile isletmeler miisteri memnuniyetini

Olctimlemeye calismaktadir (Tikici ve Tiirk, 2003: 30).

Miisteri memnuniyetsizligi ise hizmet isletmeleri ac¢isindan kalite ile bagdastirilan bir kav-
ramdir. Miisterinin bekledigi kalite ile algiladig kalite arasinda olumsuz bir fark algilamasi
sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Waller , vd., 2017: 13). Miisteri memnuniyetsizligi alaninda yapilan
calismalar beraberinde “hizmet kalitesi aciklar1” teorisini dogurmustur. Bu teoriye gore miiste-
rilerin bir hizmetten memnuniyetsiz olmas: algiladiklar1 agikliklardan kaynaklanmaktadir (Hill
ve Alexander, 2006). Aciklar bes kategoride toplanmakta olup bu agikliklardan herhangi birinin
eksik ya da yetersiz olarak algilanmasi isletme ve miisteri igin dnemli sonuglar dogurabilmek-
tedir. Bu aciklar1 su seklide siralamak miimkiindiir (I¢oz, 2005: 135 — 138):

e  Miisteri beklentileri ile isletme algilar1 arasindaki agik

o Isletme algilari ile hizmet kalitesi dzellikleri arasindaki acik

e Hizmet kalitesi 6zellikleri ile hizmet sunumu arasindaki agik
e Hizmet sunumu ile digsal iletisim arasindaki agik ve

e Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki agik

Bu acgiklarin algilanmamas igin ise isletmeler sunduklari iiriinler ve verdikleri hizmetler
ile ilgili geribildirimleri toplamal1 ve bu geribildirimler dogrultusunda aciklik yasanan alanlar-
da iyilestirmeler yaparak memnuniyetsizlikleri ortadan kaldirmalidir. Bu dogrultuda miisteri
memnuniyetsizlik geridoniislerinin ele alinmas: yerinde olacaktir. Miisteri geridoniislerinin
toplanmasinda mdisteri iliskilerini dogru bir sekilde yonetmek, memnuniyetsizligin kaynagini
dogru bir sekilde saptamak ve ilgili iyilestirmeleri gerek miisteri gerekse isletme agisindan en

fazla fayda saglayacak sekilde gerceklestirmek ise isletmelerin sorumlulugu altindaki konular-
dir.

3.1. Miisteri Memnuniyetsizlik Geri Doniisleri

Her ne kadar hedeflenen durum tiim miisterilerin isletmeden memnun olmasini sagla-
mak olsa da uygulamada bu durum pek miimkiin goriinmemektedir. Bununla birlikte miisteri-
lerin memnun olmadiklar1 durumlarda memnuniyetsizligin nedenlerinin, bu nedenlere karsin
miisterilerin tepkilerinin ve miisterilerin bu tepkilerinin isletme tarafindan nasil 6grenileceginin
bilinmesi gerek olumsuz kulaktan kulaga iletisimi azaltmak, gerekse marka sadakati yaratmak

acisindan oldukga 6nemlidir (Ozer, vd., 2010: 121). Miisteri memnuniyeti ile ilgili arastirmalara
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onctiliikk eden Day (1977)'a gore miisteri memnuniyetsiz oldugunda ya hicbir eylemde bulun-
mamayl1 ya da bir eylemde bulunmayz seger. Bir eylemde bulunmay: segerse bu eylem kamusal
bir eylem olabilecegi gibi 6zel bir eylem de olabilir. Bir kamusal eylemde bulunacaginda islet-
meye dogrudan sikayette bulunabilecegi gibi tazminat almak i¢in dava a¢gma ya da isletmeyi
ozel ve kamusal ajanslara sikayet etme yollarini izleyebilir. Ozel bir eylemde bulunmaya karar
verdigi durumlarda ise iiriinii veya markay1 satin almay1 durdurma ve iireticiyi boykot etme
yollarini izleyebilecegi gibi arkadaslarini iirtin/marka/{iretici/satict hakkinda uyarma yolunu da

secebilir.

Bu memnuniyetsizlik eylemleri igerisinde isletmelere dogrudan yapilan sikayetlerin ele
almmasi ve dogru yonetilmesi oldukga biiyiik 6nem tasimaktadir ve geribildirim genellikle
performans iyilestirmesinde onemli bir arag olarak diistiniilmektedir. Burada temel goriis miis-
terilerin geri bildirimleri olmadan isletmelerin memnuniyetsizligin gercek nedeninin farkina
varamayacagl ve dolayisiyla bir sorun olmadigini diisiindiikleri icin bir 6nlem ya da iyilestirme
faaliyeti de gerceklestirmeyecegi yoniindedir (Oguzlar, 2007: 123). Bununla birlikte geri bildi-
rimler neticesinde isletmeler calisanlar, {iriin, marka, hizmet, satis vb. pek ¢ok noktada diizen-
lemeler yapmakta ve boylece gelecekteki olumsuz geribildirimlerin 6niine ge¢gmekle birlikte

miisteri memnuniyetini de artirmaktadir (Bell, vd., 2004: 113)

4. Hizmet islemlerinin lyilestirilmesinde Miisteri Memnuniyetsizlik Geri Déniislerinin Kul-

lanilmasi Uygulamas:

Isletmelerin déniisiim siireci sonunda ortaya koymus olduklari ¢ikti, miisteri memnuni-
yetinin veya memnuniyetsizliginin olusmasinda en temel faktordiir. Hizmet isletmeleri i¢in de
faaliyetlerini daha iyi sunabilmek ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin stirekli iyiles-
tirme yontemleri kullanilmaktadir. Miisteri geri doniisleri ile belirlenen memnuniyetsizlik ne-
denlerinin dogru degerlendirilmesi iyilestirme yontemlerinin belirlenmesinde bir tiir rehberlik
gorevi yiiriitmektedir. Her ne kadar geri doniis kavrami genellikle sikayet olarak algilansa da
bu geri doniisler isletme agisindan dogru analiz edildiginde daha ¢ok bir firsata doniisebilmek-
tedir (Barlow ve Moller, 1996: 1) Bu nedenle hizmet islemlerini iyilestirme ¢alismas: yiiriiten bir
isletme miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik calismalar siirdiiriirken, miisteri memnuni-

yetsizlik verilerini kullanabilmekte ve bu geri doniislere gore iyilestirmeler yapabilmektedir.
4.1. Uygulamanin Tanitilmas:

Uygulamanin gergeklestirildigi isletmenin temeli, 1928 yilinda kurulan Tiirkiye'nin lider
otomotiv perakendecisi ve arag kiralama sirketi olan ve Otoko¢ Otomotiv’e dayanmaktadir. Kog
Holding'in ilk otomotiv sektorii yatirimi olan Otokog¢ Otomotiv, aradan gecen 86 yil boyunca
bircok ilke imza atmig ve 2001 yilinda, daha 6nce ayr tiizel kigilikler altinda otomotiv peraken-
deciligi alaninda faaliyetini siirdiiren Ko¢ Holding’e ait Ford sirketleri Otokog, Fiat sirketleri de
Birmot catis1 altinda birlestirilmistir. Otoko¢ Otomotiv ¢atisi altinda hizmet veren Birmot; Fiat,
Alfa Romeo, Lancia ve Jeep markalarinin satisiyla kaliteli hizmet anlayisim siirdiirmektedir.
Kuruldugu giinden beri; her zaman “Kosulsuz miisteri memnuniyeti” ilkesini 6n planda tutan

ve bu yaklasimi ile 2004 yilinda "Ulusal Kalite Odiilii Finalisti" olan Birmot, istanbul, Ankara,
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[zmir, Adana, Antalya, Samsun, Eskisehir ve Bursa illerinde bulunan subeleri ile hizmet ver-

mekte ve bununla beraber, yeni yatirimlarla genislemeye de devam etmektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in 6zenle segilen ve iyi egitilen personeli ile
yOnettigi, cagri merkezi, 7/24 hizmet anlayisi, gelistirdigi randevu sistemi, servis bakim aginda
yer alan uzman ve profesyonel kadrosu, hizmetlerinde sundugu dogru teshis, kullandig: ileri
teknoloji ve son kontrol ayricaliklari ile servise gelen miisteri araglarindaki problemlerin tama-
minin ¢oziilmesini amaglamaktadir. Bu konuda oto servis isletmesinde goriilen eksikliklerin
ortadan kaldirilmasi amaci ile “miisterimin sesi” ¢alismasi ytiriitiilmekte ve miisteriler hizmet

sonrasi aranarak memnuniyetsizlik bilgilerine dair geri bildirim toplanmaktadir.
4.1.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Problemlerini tanimlamak, degisimi dogrulamak, faaliyet plani olusturmak ve uygula-
mak isteyen bir isletme olarak miisteri memnuniyetini belirlemek hedeflenmektedir. Servise
gelen miisteri araclarindaki problemlerin tamaminin ¢oziilemedigi goriisiinden hareketle prob-

lem kaynaklarinin belirlenmesi ve iyilestirilmesi amaglanmaktadir.

Gegtigimiz yillarda grup firmasmin yaptig1 arastirma sonucu, satis sonrast hizmetler igin
onemli bir kriter olan, "problemlerin tamaminin ¢6ziilememesi" yiizdesi bu ¢alismanin temelini
olusturmaktadir. Sekil 1’de ge¢mis donemlerde grup firma catis1 altinda yasanan problemlerin

seyri gosterilmektedir.

Sekil 1. Coziilemeyen Problemlerin Dagilimi

Problemlerin Tamaminin Coziillememesi %o
Yillara Gore Dagilim
40
35 —
0 36
25—
20 —
15 — 19
10 — 16
5 g8
0
202 2013 2014 Grup Firma

Miisteriye en yakin sirket olmak adina grup sirket tarafindan belirlenen hedefler dogrul-
tusunda ¢oziilemeyen miisteri sikayetlerinin incelenmesi uygun goriilmektedir. Bu kapsamda
Sekil 1 incelendiginde 2012 yilinda ¢oziilemeyen problem oran1 %36 iken 2013 yilinda %16 iken
2014 yilinda %8’e bir diisiis yasanmis ancak 2015 yilinda tekrar %19’a ulasmistir. Mevcut aras-
tirmada 2016 yilinin ¢6ztimlenmesi hedeflenmektedir. Bu kapsamda miisteri memnuniyetsizlik-
lerinin belirlenmesi adina sistematik bir yaklasim gelistirilerek miisteriyi dinleme yolu kulla-

nilmaktadir. Miisteri sesi programi kapsaminda geridoniislerin analiz edilebilmesi adina oto
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servis isletmesinde memnuniyetsizligin kaynag1 arastirilmaktadir. Sekil 2’de grup model ba-

zinda ve personel bazinda ayristirilmis miisteri memnuniyetsizligi kaynaklar1 gosterilmektedir.

Sekil 2. Miisteri Memnuniyetsizlik Kaynaklar1

Grup
Bazmda

Personel
Bazinda

256

Miisterinin sesi modelinin olusturulmas icin, 2016 yil1 Ocak — Agustos aylar1 arasinda
sekiz aylik siire boyunca hizmet alan miisterilerden geri arama yontemi ile veri toplanmistir.
Oto servisinden hizmet alan miisterilerin geri aranmalarina yonelik veriler Tablo 1’de 6zetlen-

mektedir.

Tablo 1. Oto Servisinden Hizmet Alan Miisterilerin Geri Aranmalari

Z N o

. e ue = Z [9)) é 2 g

RAPORUN iCERDIGI AY X < e % ~ = S »

S| 8| S| 8| = 3 Z 3

o w p= Z = am 3 <

Hizmet verilen arag sayis1 686 547 586 818 937 807 888 799
Aranan miisteri sayis1 378 298 290 488 481 420 497 463

Arama yiizdesi (%) %55 | %54 | %49 | %60 | %51 % 52 % 56 % 58
Memnuniyetsizlik sayis1 35 32 37 51 50 19 12 10
Memnuniyetsizlik oran1(%) | %9 | %11 | %13 [ %10 | %10 % 5 % 2 % 2

Oto servis isletmesinde sekiz ay boyunca (Ocak-Agustos) toplam 6068 miisteriye hizmet
sunulmustur. Bu miisterilerden 3315 tanesi (% 55) hizmet sonrasinda geri bildirim almak icin
aranmistir ve aranan miisterilerden 246 tanesi (% 7) memnuniyetsizlik belirtmislerdir. Isletme
bu veriler 15181nda miisterinin sesini daha detayli inceleyebilmek icin sikayet kaynaklar1 bazin-

da aragtirmalarini stirdiirmektedir.
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Servis hizmeti alan miisterilerin, miisteri iligskiler sorumlusu tarafindan aranmasi ile elde
edilen sonuglar ¢alismanin girdilerini olusturmaktadir. Bu veriler 1s1§1nda yiiriitiilen ¢alisma ile

geri bildirim sonugclar1 degerlendirilmekte ve iyilestirme ¢alismalar: siirdiiriilmektedir.
4.2. Uygulama Verilerinin Analizi

Oto servisinden hizmet alan miisterilerin geri aranmalar1 sonucu elde edilen veriler ele
almarak yiiriitiilen ¢calismada oncelikli olarak Ocak-Agustos aylar1 arasinda aranan miisterilerin
memnuniyetsizlik diizeylerinin zaman bazli degisimi ele alinmaktadir. Sekil 3’de aylara gore
memnuniyetsizlik degisimi gosterilmektedir. Bu veriler 1s181nda en yiiksek memnuniyetsizlik
diizeyi %13 ile Mart ayinda goriiliirken Temmuz ve Agustos aylar1 ise %2 oranla en diisiik ay-

lar olarak belirlenmistir.

Sekil 3. Aranan Miisterilerin Aylara Gore Memnuniyetsizlik Seviyesi

Aylara Gore Memnuniyetsizlik Orani(%)
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Bir sonraki asamada miisteri memnuniyetsizliklerinin kaynaklarinin detayl: olarak ince-
lenebilmesi i¢in, sikayet kaynaklar1 gruplandirilmaktadir. Oto servisinden hizmet alan miisteri-
lerin sikayetci oldugu konular 6rneklendiginde, “kap1 ayarlarim bozuk”, “kalorifer iyi ¢alismi-

V7]

yor”, “motor gekisi diisiik”, “frenlerde ses var”, “direksiyon agir doniiyor”, “kalkislarda ses
var”, “aracim viteslere zor gegiyor”, “6n takimda ses var” ve “120 km hizda arag titreme yapi-
yor” gibi memnuniyetsizlikler gozlemlenmektedir. Bu sorunlar genel bagliklar altinda toplan-
mak istendiginde, grup bazinda dagilim yapilmasi uygun goriilmektedir. Sekil 4’de 246 miisteri

sikayeti temel gruplar altinda toplanmaktadir.
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Sekil 4. Grup Bazli Miisteri Memnuniyetsizligi Sayilar

Grup Bazli Musteri Memnuniyetsizligi Sayilar
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Miisteri memnuniyetsizliginin servis gruplarina ayrilmasinin ardindan en fazla sikayetin
motor arizalari sonucu yapilan islemlerden kaynaklandig1 ve bu sayiy1 bakim sikayetleri, siis-
pansiyon ve kavrama konusunda sikayetlerin takip ettigi goriilmektedir. Tyilestirmenin yapila-
bilmesi amaciyla hangi hizmet gruplarinda problem yasandigim belirlemenin yaninda hangi
oto modellerinde daha fazla memnuniyetsizlik yasandiginin da belirlenmesi amaciyla model
bazli miisteri memnuniyetsizligi sayilarinin belirlenmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Sekil 5'de

gosterilmektedir.

Sekil 5. Model Bazh Miisteri Memnuniyetsizligi Sayilar

Model Bazli Miisteri Memnuniyetsizligi Sayilan
(Ocak - Agustos)
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miigteri memnuniyetsizliklerinin ortaya ¢ikarilmasinin ardindan J modeli gibi baz1 modellerde
servis sikayetinin ¢ok yiiksek oldugu goriiliirken bazi modellerden sekiz aylik siire boyunca iki

sikayet gibi az sayida olumsuz geri doniis oldugu goriilmektedir. Bu durumda ariza gruplari ile
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[
»

ilgili hangi gruplardan sikayetin fazla oldugu ve hangi modelde hangi ariza grubunun problem
teskil ettiginin goriilmesi amaci ile model ve grup bazli miisteri memnuniyetsizligi iliskileri

tablosu olusturulmasi uygun olmaktadir. Tablo 2’de bu amagla olusturulan veriler gosterilmek-

tedir.
Tablo 2. Model ve Grup Bazli Miisteri Memnuniyetsizligi {liskileri
— = [
g % .§= % E ~ g

5l £ | g < g % £ gl £

s 5 | 2| £ | E| 2 2 % ol -

= X > A = A @ >~ = /@ =
Model A 7 7
Model B 1 1 2
Model C 2 2
Model D 1 2 2 5
Model E 4 13 3 11 4 2 3 40
Model F 4 3 1 2 10
Model G 7 6 2 4 2 3 2 26
Model H 3 1 10 2 6 2 3 7 34
Model I 1 1 3 2 4 11
Model J 13 9 10 6 7 6 3 6 5 65
Model K 2 3 1 D) 4 15
Model L 3 5 2 6 2 2 3 23
Model M 1 1 2 1 1 6
TOPLAM 34 27 23 8 33 15 29 23 24 30 246

Tablo 2’de goriildiigii tizere, en fazla memnuniyetsizligin oldugu model ] (toplam 65 si-
kayet) icin motor, vites ve kavrama boliimlerinde sikayet (13, 10 ve 9) yiiksek iken, model E
(toplamda 40 sikayet) i¢in kavrama ve fren boliimlerinden olan sikayet (13 ve 11) yaridan fazla-
y1 olusturmaktadir. Bu konuda hangi oto modeli i¢in hangi boliim sikayetinin yiiksek oldugu-
nun seyrini gorebilmek igin Sekil 6’da gosterilen modellere gore sikayet gruplarimin kirilimi

grafigi olusturulmaktadir.

Modellere gore sikayet gruplarimin kirthmi grafigine bakildiginda, Model A igin yedi si-
kayetin de diferansiyel grubundan olmas: ve Model B igin alt1 sikayetin fren, bakim, motor,
yedek {inite ve elektrik gibi farkli boliimlerden olmasi gibi tiim sorunlar gosterilmektedir. Bu
durumda boliimlerde hizmet veren ¢alisanlar i¢in de sikayetlerin belirlenmesi gerekliligi ortaya

cikmaktadir. Tablo 3'de miisteri memnuniyetsizligi sayilar1 verilmektedir.
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Sekil 6. Modellere Gore Sikayet Gruplar: Dagilim

Modellere Gore Sikayet Gruplarimn Dagilimu
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Tablo 3. Personel Bazli Miisteri Memnuniyetsizligi
— = U
S 5 s | E
— < 7] > ‘B .
2 & g G £ vl B~ g
3 g1 E| g 5 c % & S| E| B £ | ¢
5 ° 8 = = 3 j= 2 T 9| E & g
A~ = » > A = A » >~ | = = o
P.1 9 5 6 10 9 2 41 | 17%
pP.2 7 3 8 3 8 6 2 37 | 15%
P.3 6 10 3 2 8 7 6 3 45 | 18%
P.4 9 5 4 3 7 4 4 36 | 15%
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P.5 12 13 6 31 13%
P.6 11 11 9 31 13%
P.7 3 4 2 8 4 4 25 10%
Toplam | 34 27 23 8 33 15 29 23 24 30 246 1

Personel bazinda miisteri memnuniyetsizlikleri belirlenmesi asamasinda, Personel 3’tin
45, Personel 1'in 41, Personel 2'nin 37 ve Personel 4”'iin 36 miisteri sikayetine neden oldugu go-
riilmektedir. Toplam yedi personel ile yapilan servis bakim islemlerinde sikayet oranlar1 %18 ile

%10 arasinda degisim gostermektedir.

Coziilemeyen mdisteri sikayetlerinin incelenmesi amaciyla miisteri memnuniyetsizlikle-
rinin belirlenmesi adina sistematik bir yaklasim gelistirilerek miisteriyi dinleme yoluyla oto
servis isletmesinde memnuniyetsizligin kaynaklar1 arastirilmistir. Grup bazinda — model ba-
zinda ve personel bazinda ayristirilmis miisteri memnuniyetsizligi kaynaklar1 birbiri ile iliski-
lendirilerek detaylandirilmistir. Bu detaylardan elde edilen veriler 1s1g1nda iyilestirme Snerileri

sunulmasina karar verilmistir.
4.3. Arastirma Sonuclar ile iyile§tirme Onerilerinin Olusturulmasi

Geri aramasi yapilan miisteri sorunlarinin tiim g¢alisanlar ile periyodik yapilan toplanti-
larda ele alinmasi {izerine, analizlerin dogrulugu konusunda fikir birligi saglandigi goriilmek-
tedir. Sistem i¢inde bosluklarin gozler oniine serildigi analizler dogrultusunda teknik konular-
da i¢ egitimlere 6nem verilmesi karar: ile bilgi esitliginin saglanmas1 ve personelin sikayete
neden olacak davranis ve isleyislerden ka¢inmasi yoniinde ¢alismalar gelistirilmektedir. Bu
iyilestirme kararlarinin alinmas: agsamasinda yonetimin siirekli calismalarin i¢ine alinmasi sag-

lanmaktadir.
44. iyile@tirme Ciktilarinin Belirlenmesi

Oto servis igletmesinde yapilan islemler sonucunda elde edilen ¢iktilar, ¢alisan yeterlili-
ginin arttirilmasi, miisteri memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi, i¢ iletisimin artmasi yolu ile
calisan bagliligimin ve Orgiit ici gelisimin artmas1 gibi kalitatif sonuglara yol actig1 gibi, aylik
servis ara¢ adetleri artmasi, aylik arag basi is¢ilik cirosunun artmasi, tamir kalitesi artmas: gibi
ol¢tilebilir kazanglar1 da beraberinde getirmektedir. Tablo 4'de gosterilen grafiklerde bu goster-

gelerdeki olumlu degisim paylasilmaktadir.
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Tablo 4. iyile§tirme Ciktilarimin Izlenmesi

Mekanik Arac Sayist Kaporta Boya Arac Sayisi
800 o -18 50 40
600 595 40
26
30
400 2
20
0 0
2014 2015 2016 2014 2015 2016
Mekanik Arag Bas: Iscilik Cirosu Kaporta Boya Arag Bags:i Iscilik Cirosu
30900 o+ 413229
30.000 400000 320.462 313542
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0 0 EE—
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- =
2015 2016

Oto servis isletmesinde miisteri memnuniyetsizliklerinin tespit edilmesi {izerine kaynak-
larinin arastirilarak, iyilestirme ¢oziimlerinin olusturulmas: {izerine hizmet isletmesine gelen

arag sayisinda olumlu bir artis olmus ve iscilik cirolar1 da artmuistir, tamir kalitesinde yiikselme
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gozlenmistir. Bu yiikselmenin verilen egitimler ile ilgili oldugu belirtilebilir. Problem kaynakla-
rinin belirlenmesinde miisterinin sesini dinleme yoluyla geri aramalarin yapilmasinin isletmeye

sagladig1 faydalar ortaya cikarilmaktadir.

5. Sonug¢

Gilintimiiz yogun rekabet kosullar1 gerek tiriin gerekse hizmet sektdriinde ¢alisan isletme-
ler igin giderek hayatta kalmanin zorlastig1 bir yapiya biiriinmektedir. Bu yogun rekabet orta-
minda ayakta kalabilmek ise sadece iiretim sayisini artirmanin ya da sadece miisteri sayisini
artirmanin 6tesine ge¢mis ve mevcut miisterilerin isletmeden memnun olmasi neredeyse islet-
me agisindan bir giivence halini almistir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerin memnuniyetini
Olclimlemesi, memnuniyetsizlik durumu olup olmadigini takip etmesi ve memnuniyetsizlik
durumlarinda gerekli iyilegtirmeleri yerine getirmeleri gerekmektedir. Ozellikle hizmet isletme-
lerinde somut bir ¢ikt1 s6z konusu olmadig icin miisteri memnuniyet ve memnuniyetsizliginin
tespitinde geridoniisler 6nemli birer ¢ikt1 kaynagi olmaktadir. Miisteri geridoniisleri kategorize
edilerek kaynag: arastirilmali ve ilgili kaynakta iyilestirmelerle mevcut miisterilerin sadakati

artirilarak bu durum bir rekabetsel tistiinliik olarak kullanilmalidir.

Bu kapsamda yapilan bu ¢alismanin amaci bir hizmet isletmesinde miisteri memnuniyet-
sizlik durumunda bastan sona kadar geridoniis siirecinin takip edilmesi ve bu dogrultuda iyi-
lestirmelerin etkisinin incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda kurumsal bir firma olmasi agi-
sindan Birmot firmasi se¢ilmis olup, bu isletmede miisteri memnuniyetsizliklerinin belirlenmesi
adina sistematik bir yaklasim olan miisterinin sesi programi ele alinmistir. Bu program kapsa-
minda 2016 yii Ocak — Agustos aylar1 arasinda sekiz aylik siire boyunca hizmet alan miisteri-

lerden geri arama yontemi ile toplanan veriler kullanilmistir.

Kullanilan veriler 1s181nda miisteri memnuniyetsizlikleri motor, kavrama, vites vb. sika-
yet gruplari bazinda, miisteriye hizmet veren personel bazinda ve miisterinin hizmet aldig1 arag
modeli bazinda gruplandirilmistir. Gruplandirmalar sonucu memnuniyetsizlik oranlarinin %13
ile en yiiksek Mart ayinda goriildiigii belirlenmistir. Bununla birlikte grup bazli incelemelerde
en yiiksek memnuniyetsizligin 34 sikayet ile motor ve 33 sikayet ile fren {izerine sikayetlerin en
yliksek seviyede oldugu gozlemlenmektedir. Model bazinda ise ] modeli 65 sikayet ile diger
modellerden acik ara 6nde yer almaktadir. Bir sonraki asamada sikayetlerin hangi modelelrin
hangi problemlerinde yer aldigim belirlemek amaciyla ¢apraz tablolar hazirlanmis ve bu bag-
lamda en fazla memnuniyetsizlik yasanan ] modelinde motor, vites ve kavrama sorunlarinin en
fazla sikayet aldig1 tespit edilmistir. Model ve sorunlarin belirlenmesi ile birlikte bu sikayetlerin
temelinde hizmet veren personelin de yer alabilecegi diistincesinden hareketle yapilan ¢apraz
inceleme sonucu 7 personelden en fazla memnuniyetsizligin Personel 1’de toplandig1 goriil-

mektedir.

Bir sonraki asamada bu detaylardan elde edilen veriler 1s181nda isletmede iyilestirme faa-
liyetlerine yer verilmis olup, calisan yeterliliginde artis, memnuniyet diizeyinde yiikselme, cali-
san bagliligini artirma gibi kalitatif sonuglar hedeflendigi gibi, servise gelen ara¢ sayilarinda

artis, iscilik cirosunda artis, tamir kalitesi artis1 gibi kantitatif sonuglar da isletme acisindan
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oldukca nem tagimaktadir. Isletme yonetimi tarafindan yapilan iyilestirme ve personel egitimi
faaliyetlerinin sonuglari ele alindiginda ise gelen arag¢ sayisinda artis, iscilik cirolarinda artis,
tamir kalitesinde artis gibi sonuglar tablolastirilmis ve somut bir sekilde goriilmeleri saglanmis-
tir. Boylece calismanin sonucunda problem kaynaklarinin belirlenmesinde miisterinin sesini

dinleme yoluyla geri arama yapilmasinin isletmeye sagladig: faydalar ortaya ¢ikarilmistir.

Yapilan bu ¢alismanin, 6zellikle hizmet islemleri yiiriitmekte olan isletmelerde miisteri
memnuniyetsizliginin sonuglarinin ortaya koyulmasi, miisteri memnuniyeti ¢oziimleri agisin-
dan miisteri geridoniislerinin 6nemini gozler 6niine sermesi, geridoniisler 1s181nda gruplandiri-
lan ve gaprazlanan verilerin sorunun temelini ortaya ¢ikarmadaki 6neminin vurgulanmasi,
iyilestirme ve egitim faaliyetlerinin miisteri memnuniyetsizligini memnuniyete doniistiirmede-
ki etkisini vurgulamasi ve ¢iktilar: olan somut veriler 151ginda miisteri ve ¢alisan memnuniyeti-
nin artirilmasi yoniinde neler yapilabilecegini betimlemesi agisindan literatiire katk:i sagladig:

distintilmektedir.

Bu verilerle betimlenen olumlu katkilar1 ile birlikte ¢alismanin hizmet isletmesi ve 6zel-
likle oto isletmesi iizerine yapilmis olmasi, yalnizca geridoniis yapilan miisterilerin memnuni-
yetsizlik nedenlerine odaklanmis olmasi ve belirli bir zaman kisit1 tasimasi ¢alismanin kisitlarini
olusturmaktadir. Bu baglamda gelecek calismalarin farkli sektorlerde, farkli miisteri gruplar:
iizerine ve daha genis zaman dilimlerine yayilarak yapilmasinin faydali olacag: diistiniilmekte-
dir.
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