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Ozet

Calismada, miisteri tatmin araci olarak sikayet toplama yontemleri ele alinmistir.
Bu ¢alismanin amaci, tatmin olan ve tatmin olmayan miisterilerin sikayet toplama ydntem-
lerinden beklentileri, kullanim diizeyler ve verdikleri 6nem diizeylerinde fark olup olmadi-
gin1 belirlemektir. Calismanin drnek kitlesini, Kayseri’de faaliyet gosteren on dort otomobil
bayisinin miisterileri olusturmustur. Veriler, 310 miisteri ile yliz ylize anket yontemiyle
toplanmistir. Caligmada faktdr analizi ve Cok Degiskenli Varyans Analizi (MANOVA)
kullanilmustir. Analiz sonuglarina gore, miisteriler, sikayet kutusu, licretsiz telefon hatt1 ve
cagr1 merkezini tercih etmektedir. Bu sonuca dayanarak, isletmelere hizli, kolay ulasilan,
zahmetsiz ve ucuz sikayet toplama yontemlerini kullanmalar1 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet Toplama Yontemleri, Miisteri Sikayetleri, Miisteri
Tatmini, Miisteri Tatminsizligi ve Miisteri Iliski Yonetimi.

Abstract

This study dealt with complaint collecting methods for tools of customer
satisfaction. The main purpose of study is to determine whether there is any difference
between satisfied customers and nonsatisfied customers’ expectations, level of usage and
level of importance of complaint collecting methods or not. The sample frame for this
study consists of customers of fourteen automotive agents operating in Kayseri. Data is
collected by interving 310 customers. It is used to analyze data factor analysis and
MANOVA. The statistical results prove that customers prefer complaint box and free
telephone and call center. Based on this results, we can propose firms for using complaint
collecting methods which are fast, easy, direct, cheap.

Keywords: Complaint Collecting Methods, Customer Complaints, Customer
Satisfaction, Customer Dissatisfaction and Customer Relationship Management
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Giris

Sikayet eden miisteri ne yapmak ister? Aslinda ¢ogu miisterinin istedigi
sey, isletmenin yanlis ya da hatasindan dolay1 6zir dilemesidir. Bdylece miisteri,
kendisini mutlu hissedecektir. Fakat kamu sektoriinde biirokrasiden dolayr bunu
gerceklestirmek zordur. Ozel sektdrde ise problemlerin tekrarlanmamasi igin uzun
donemli ¢ozlimler yerine kisa donemli anlik ¢oziimler tercih edilmektedir. Fakat
her iki sektoriin gozardi ettigi gergek, miisterinin ayni problemle ikinci kez karsi-
lastig1 zaman o isletmeyi tiimiiyle terk ettigidir®.

Technical Assistance Research Programs (TARP) tarafindan yapilan aras-
tirmalara gore, miisterilerin %95°1, bir sorunu oldugunda sessiz kalmayi tercih et-
mektedir. Ayn1 zamanda bu miisteriler, isletmeden bir daha {iriin satin almamakta
yani isletmeyi terk etmektedirler’. Bu durumla karsilasmak istemeyen isletmeler,
miisterilerinin sessiz kalmasindan ziyade konusmasii tercih etmektedirler. Bu
amagcla da sikayet toplama yontemlerini kullanmaktadirlar.

Isletmelerin tatmin olmayan tiiketicilerin direkt kendisine gelmesini sagla-
mak amaciyla gelistirdikleri yontemlere Sikayet Toplama Yontemleri (STY) adi
verilir. Bu yontemler araciligiyla isletmeler, miisterilerine iiriin ve isletme ile ilgili
tiim aksakliklar1 ¢6zme sozii vermektedirler. TARP 1n arastirma sonuglari, sessiz
kalmay1 tercih eden miisterilerin %91’inin etrafindakilere olumsuz deneyimlerini
anlattiklarim gostermektedir’. Bu durumda sikayet toplama yéntemleri, miisteriyi
elde tutmanin yani sira miisterinin disarida (etrafindakilere, kamuoyuna, Tiiketici
Derneklerine vb.) konusmasini engelleyerek isletme imajin1 da korumaktadir.
Ciinkii miisteri, direkt isletmeye geldigi i¢in ilgili ilk aksaklig1 isletme &grenecek
ve bunu diizeltme imkam kazanacaktir. Ayrica sikayetlerin isletmede toplanmasi,
miisteriyi psikolojik olarak rahatlatmaktadir. Uriinii satin almadan &nce, bir sorunu
oldugunda isletmeyi arayabilecegini bilen ve sorunun ¢oziilecegi garantisi verilen
tiiketici, endise duymadan daha kolay alisveris yapabilmektedir’.

1. Arastirmanin Amaclari

Arastirmada, sikayet toplama yontemleri (STY) ele alinmigtir. Bu arastir-
manin amaglarindan ilki, miisterilerin STY nden beklentilerini tespit ederek tatmin
olan ve tatmin olmayan miisteri beklentileri arasinda farklilik olup olmadigini be-
lirlemektir. Tkinci amag, tatmin olan ve tatmin olmayan miisteriler arasinda haliha-
zirda kullandiklar1 STY itibariyla fark olup olmadigini ortaya ¢ikarmaktir. Ayrica,
farkliig1 ortaya gikaran ydntem/yontemler de tespit edilecektir. Ugiincii amag,
tatmin olan ve tatmin olmayan miisteriler arasinda 6nem verdikleri STY itibariyla
fark olup olmadigimi analiz etmektir. Yine farkliligi ortaya c¢ikaran yon-
tem/yontemler belirlenecektir.

10



Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Sayr : 17 Yul : 2004/2 (9-32 s.)

2. Arastirmanin Yontemi
2.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma modelinde tatmin olan ve tatmin olmayan misteriler ele alinmig-
tir. Boylece her iki grup miisterinin tercihleri ve beklentileri daha kolay belirlene-
bilmistir. Miisteri iirlinii satin alip kullanmaya bagladiktan sonra ya tatmin olur ya
da tatmin olmaz (Sekil 1).

TUKETICININ SATIN
ALMA SONRASI
DEGERLENDIMESI

TATMIN | TATMINSIZLIK I
|

SIKAYET TOPLAMA
YONTEMLERI

Sekil 1. Tiiketicinin Satin Alma Sonras1 Uriinii Degerlendirmesi

Tatmin olan miisteri iki ¢esittir. Ya tirlinle ilgili hi¢ sorun yagamamigtir ya
da iiriinle ilgili sorun yasamig fakat bu sorun, STY aracigiyla ¢oziilmiistiir. Her iki
durumda da miisteri sorunu oldugunda ¢éziimlenecegini bilmektedir. Tatmin olma-
yan miisteri ise Uriinii satin aldiktan sonra iiriin, hizmet, personel vb. sebeplerden
dolay1r memnun kalmamistir. Bu miisteri, ya sessiz kalmis ya da isletmeye bagvur-
dugu halde sorunu ¢dziilmemistir. Isletmelerin amaci, bu grubu olusturan miisteri-
leri tatmin etmek olmalidir. Bunun igin STY gelistirmislerdir. Bu ¢aligmada sikayet
toplama yontemleri, iligkiye dayali sikayet toplama ydntemleri ve teknolojiye da-
yal1 sikayet toplama yontemleri basliklar1 altinda siniflandirilmistir.

liskiye dayali sikayet toplama yontemleri, miisteri ve isletmenin, karsilikli
olarak etkili bir iliski kurdugu ve iki taraf arasinda bir paylasim yasanarak siirekli
yeni degerlerin yaratildig1 yontemlerdir. Bu yontemler; sikayet kutulari, personel,
miisteri anketleri, miisteri destek masalaridir.
11
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Sikayet kutulari, isletmeler tarafindan kullanilan en kolay ve en ucuz yon-
temlerden biridir. Isletmenin herhangi bir yerine sikayet kutusu konur ve miisteri-
nin sikayet etmesi beklenir. Bu miisterilerin bu yontemi tercih etme nedenleri sun-
lardir®:

Miisteri, sikayetini kime iletecegini bilmemektedir.

Miisterinin zamani1 yoktur.

Miisteri, sorunlarini yiiz ylize dile getirmekten rahatsiz olmaktadir.
Miisteri sozlii sikayetlerine verilen yanitlardan memnun kalmamustir.

Miisteri, karmasik ve uzun sikayet prosediirleriyle ugrasmak isteme-
mektedir.

Ikinci yontem yani personel, miisterinin sikayetini iletmek i¢in denedigi ilk
yoldur. Bundan dolay1 bu yonteme ayri bir 6nem vermek gerekir. Miisteriyi mem-
nun etmek ve daha iyi imaj birakmak i¢in her isletme, kendi personel sistemini
kurarak personelini egitimden gegirmelidir. Ozellikle sikayet ¢dzmenin mutsuz
miisterilerin isletmeyi terk edip gitmesine engel olma mekanizmasi oldugu iist yo-
netimden en alt kademedeki calisana kadar herkese anlatilmalidir’.

Uciincii iliskiye dayali sikayet toplama yontemi, miisteri anketleridir. Bu
anketler, sikayetlerin isletmede toplamasinin en kolay ve bilinen yoludur. Bu anket
formlar1, miisteriden {iriin ya da hizmet, marka, isletme, ambalaj, fiyat vb. konular-
da geribildirim almak i¢in kullanilirlar. Ancak, sikayet toplama yontemlerinden biri
olan miisteri anketleri, bilgi formlan ile karistirilmamalidir. Bilgi formlari, miiste-
riden sadece herhangi bir konu hakkinda bilgi almak i¢in kullanilir. Anketlerde ise
miisterinin ozellikleri (kisisel bilgiler, demografik 6zellikler, satin alma miktari,
satin alma sekli vb.) ile ilgili bilgiler sorulur. Amag, miisteri veri tabani olustur-
maktir.

Miisteri bilgi/destek masalart ise sikayet etmekten hoglanmayan miisterile-
rin konusmalarini saglamak i¢in kurulurlar. Onceden de belirtildigi gibi, cogu miis-
teri, sessiz kalmayi tercih etmektedir. Bu nedenle isletmeler, miisterinin sikayet
etmesini saglayacak yontemler gelistirmislerdir. Uygulamada bu yontem, yonetici-
lerin miisteriyi dinlemesi, sirdas miisteri edinme, miisteriyi isletmeye davet etme,
dinleme gruplar1 olusturma ve miisteri mektuplar1 olarak bes farkli sekilde kulla-
nilmaktadir.

Teknolojiye dayali sikayet toplama yéntemleri, licretsiz telefon hatlar1 ve
cagr1 merkezleridir.

Ucretsiz telefon hatlari, 1960'larin sonlarindan itibaren bir istek ve sikayet
iletme araci olarak kullanilmaktadir. Telefonun benimsenmesinin en dnemli sebebi,
tiiketicilerin evlerinde yaygin olarak bulunmasidir®. lk iicretsiz telefon hattin1 ku-
ran AT&T, bu hatti “bir hizmet statiisii” olarak diislinmiistii. Ancak giiniimiizde,
“{iriinde bulunmas1 gereken ek ozellik” olarak degerlendirilmektedir’. Ucretsiz
telefon hatlarina yapilan tiim aramalar arasinda ne kadarinin sikayet olduguna ilis-
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kin kesin veriler olmamakla birlikte, AT&T nin tahminine gore, aramalarin biiyiik
bir bolimii sikayet ya da geri bildirim niteligindedir'®.

Ikinci teknolojiye dayali STY, ¢agri merkezleridir. Bilgi ve iletisim tekno-
lojilerindeki miithis gelismelerin iiriinii olarak ortaya ¢ikan ¢agri merkezleri, belirli
bir isletmenin miisterilerinden gelen telefonlar tek bir merkeze yonlendiren ve ¢ok
sayida telefon operatdriiniin bir arada ¢alistig1 yeni bir sektordiir''. Bu merkezlerin
temel ilglevi, islerin bir telefonla kisa bir siire igerisinde sona erdirilmesini sagla-
maktir ~.

Cagr1 merkezlerine biiyiik yatirimlar yapan igletmeler, pazarlama stratejile-
rine deger katacak nitelikleri bulmak ve anlamak i¢in yiiksek kalitede miisteri bil-
gisi edinmeye ¢aligirlar. Ayrica miisteri gereksinimlerine ve isteklerine cevap ve-
rirken kaliteli bir miisteri etkilesimini de saglamay1 arzularlar. Ayn1 zamanda bu
isletmeler, miisteri sadakati ve memnuniyetini yiikselterek kazanglarmi artirmayi
da hedeflerler. Ciinkii ¢agr1 merkezi uygulamalari, miisterilerin kisisel hizmet mo-
deline uygun olarak etkin bir sekilde sorunlar1 ¢c6zmeyi saglar. Miisterilere, ihtiyag-
laria yonelik 6zel teklifler gelistirmekle hem degerli miisteriler korunmakta hem
de potansiyel miisteriler degerli hale getirilmektedir. Bunu "dogru zamanda, dogru
yerde, dogru miisteriye, dogru teklifi gotiirerek" yapmak gerekir. Boylece miisteri,
isletmeyi kendine daha yakin bulur®.

2.2. Arastirmanin Hipotezleri
STY 'ne iliskin kurulan hipotezler asagidadir:

H1: Tatmin olan ve olmayan miisterilerin STY nden bekledikleri 6zellikler
farklidir.

H2: Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda STY ’nin kullanimu itiba-
riyle fark vardir.

H3: Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda STY ne verilen dnem iti-
bariyle fark vardir.

Tatmin olan ve tatmin olmayan miisteriler hangi 6l¢iiye gore belirlenecek-
tir? Bu soruyla ilgili literatiir taramas1 sonucunda, miisteri tatmininin belirlenmesi-
nin belirli bir konuya iligkin olmas1 bakimindan degistigi goriilmiistiir. Bu konular

14
sunlardir ™

- bir iiriinden duyulan tatmin,

- satin alma karar1 sonucunda yasanan deneyimden duyulan tatmin,
- performans 6zelliginden duyulan tatmin,

- tilketim deneyiminden duyulan tatmin,

- bir magaza ya da kurumdan duyulan tatmin ve

- satin alma 6ncesi bir deneyimden duyulan tatmin.
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Bu konular, otomobil bayileri agisindan ele alindiginda otomobilden tat-
min, sikayet sisteminden tatmin, servisten tatmin, personelden (satis, servis ve si-
kayet personeli) tatmin ve miisterinin daha dnce herhangi bir sikayeti olup olmadi-
g1 varsa sikayet sonucundan tatmin olarak belirlenmistir. Bu konular, arastirmada
ayr1 ayr1 ele alinmgtir.

3. Arastirmanin Sinirlari

Miisteri sikayeti konusunda McClendon tarafindan yapilan arastirmanin
bulgularina gore, iriiniin degeri diisiikse miisteri sessiz kalmay1 yeglemektedir'.
Bu durum g6z Oniine alinarak arastirmada, Tiirk tiiketicisi agisindan degeri nispe-
ten yiiksek bir iiriin olarak nitelendirilen otomobil tercih edilmistir.

4. Verilerin Toplanacagi Ana Kiitlenin Belirlenmesi

Aragtirmada, ana kiitleyi Tiirkiye’deki tiim otomobil sahibi olan kisiler o-
lusturmaktadir. Ancak, bu kadar biiylik bir evren iizerinde aragtirma yapmanin
teknik, maliyet ve zaman kisitlar1 dikkate alinarak, ana kiitle sinirlandirilmigtir.
Arastirmact agisindan tiiketicilere ulagsma kolaylig1 diisiiniilerek ana kiitleyi, Kay-
seri'deki otomobil sahiplerinin olusturmasina karar verilmistir.

4.1. Ana Kiitleden Uygun Ornegin Belirlenmesi

Ana kiitleyi belirlemek amaciyla Kayseri Sanayi ve Ticaret Odasi’ndan sa-
tis, yedek parca ve servis saglayan otomobil bayilerinin listesi alinmistir (Tablo 1).
Bu listede yer alan on dort otomobil bayisinin miisterilerine ulagsmak hedeflenmig-
tir'®.

Tablo 1. Kayseri'de Bulunan Otomobil Bayilerinin Listesi

S.NO | BAYI iSMi MARKA
1 |TAYOTO TOYOTA
2 | SUSAL HONDA
3 | DEMIREL OPEL
4 |BAYRAKTARLAR-MERKAY MERCEDES
5 | GULPINAR HYUNDAI
6 |0z-SA1 VOLKWAGEN
7 |6z-SA2 AUDI
8 |OZARLAR TOFAS
9 | TANVER TOFAS
10 |UNAL MOTORLU ARACLAR FORD
11 |GULPARLAR RENAULT
12 | KOSEOGLU-METINER FORD
13 | KiA/KiA MOTORS KIA
14 | INCIROGLU OTOMOTIV PEUGEOT
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Bayilerden, miisteri listeleri istendiginde iki sorunla karsilasilmistir. Ilk so-
run, bayilerin birgogunun diizenli ve giincel miisteri listelerinin olmamasidir. ikinci
sorun ise miisteri gizliligi nedeniyle bu listeleri veremeyeceklerini ifade etmeleri-
dir. Bu sorunlardan dolay1 hedef ana kiitle, servise gelen miisteriler olarak tespit
edilmistir. Kullanilan 6rnekleme yontemi, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemle-
rinden kolay yoldan 6rnekleme olarak belirlenmistir. Bu 6rneklemede 6rnek birim-
leri, arastirmacinin kolayma nasil gelirse o sekliyle segilir'’. Fakat bu arastirmada,
gelen miisterileri arastirmaci segmemektedir. Miisteri kendi arzusu ile anket for-
munu doldurmaktadir. Béylece, aragtirmacinin taraf tutmasi engellenmeye calisil-
migtir.

4.2. Ornek Hacminin Belirlenmesi

Ornek hacmini belirlemek i¢in arastirmanim %95 giiven sinirda %35 hata
paymda ve tiiketicilerin %60’min sikayet ettigi'® varsayimi altinda n=369 adet
olarak bulunmustur. Bu say1 asagidaki formiil ile hesaplanmistir'®.

7 (1-m)
e——————

(e/Z)

n: anakditle ile ilgili bir nitelik itibariyle iki gruba boliindiigiinde bir grubun
toplam i¢indeki orani

e: tolerans diizeyi
z: standart sapma miktari

Otomobil bayi miisterileri ile ilgili arastirmaya baglamadan dnce otomobil
bayilerinin kullandiklar1t STY tespit edilmistir. Ayn1 zamanda uygulamada, teori
kisminda belirtilen STY nden hangilerinin kullanildig1 da saptanmistir. Bu amagla
Tablo 1'deki on dort bayinin Miisteri iliskileri Yoneticileri (Miisteri Miidiirleri,
Miisteri Sorumlular1, Miisteri Uzmanlar1) yoksa Halkla Iliskiler Miidiirleri ile gorii-
stilmiigtiir. Her bayinin kendisine goére STY ’ni isimlendirdigi diisiiniilerek yonetici-
lerle bire bir gériisme yapilmigtir. Yani; tercih edilen goériisme yontemi, derin go-
riigmedir. Gorligme yapmadan dnce randevu alimmistir. Mayis ay1 i¢inde yapilan bu
goriismelerin siiresi 30 ila 45 dakika arasinda siirmiistiir.
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Tablo 2. Otomobil Bayilerinde Sikayet Toplama Y 6ntemler ile Ilgili Bulgular

Sikayet Toplama Yontemi Frekans Yiizde
Sikayet Kutusu Mevcut 5 35.7
Mevcut degil 9 64.3
Bayi Personeli Mevcut 13 92.9
Mevcut degil 1 7.1
Miisteri Anketi Mevcut 11 78.6
Mevcut degil 3 21.4
Miisteri Bilgi/Destek Masas1 | Mevcut 3 21.4
Mevcut degil 11 78.6
Ucretsiz Telefon Hatti Mevcut 14 100.0
Mevcut degil - -
Cagr1 Merkezi Mevcut 2 14.3
Mevcut degil 12 85.7
TOPLAM 14 100.0

Tablo 2'de, derin goriigme sonucunda elde edilen sonuglar bulunmaktadir.
On dort bayinin hepsinde {icretsiz telefon hatti tercih edilen bir yontemdir. Daha
sonra bayi personeli %92.9, miisteri anketleri %78.6, sikayet kutusu %35.7, miiste-
ri bilgi/destek masast %21.4 ve ¢agr1 merkezi %14.3 oraninda bulunmaktadir. Ba-
yilerin en az kullandiklar1 yontem, ¢agr1 merkezidir.

5. Verilerin Toplanmasinda Kullanilacak Yontemlerin Secimi

Sikayet toplama yontemleri konusunda 6ncelikle ikincil veriler taranmistir.
Isletmelerin sikayetleri nasil cevaplayacagi ve miisteriyle nasil iletisim kuracagi,
1990’11 yillardan sonra 6n plana ¢iktig1 tespit edilmistir. 1992 yilinda, Goodwin ve
Ross, daha sonra Kelley ve Davis, hizmet isletmelerinde sikayet ele alma program-
larin1 gelistiren modeller iizerinde durmuslardir. Sikayet sistemlerini diizenlemek
amaciyla yapilan bu ¢alismalarin ortak noktasini, miisteriyi tatmin eden sistemlerin
gelistirilmesi olugturmaktadir. Sikayet toplama ydntemleri bu sistemlerin igine
dahil edilmistir. Ciinkii, bu yontemler isletmelerin aksayan yonlerini ortaya ¢ikar-
maktadirlar.

Hizmet isletmelerinde miisteri degeri iizerine bir calisma yapan Stephen,
sikayet ele alma siireci Ustiinde durarak sikayetleri, isletmelerin yatirimi olarak
degerlendirmistir. Sikayet siireglerinin esnekligi, hizi, kolaylig1 ve ulasilabilirligi
miisterinin yeniden ayni hizmet igletmesine gelmesini saglamaktadir. Benzer bir
caligmay1, miisteri tatmini konusunda ele alan Stauss, sikayetini kime iletecegini
bilmeyen miisterinin tatmin olmadigim saptamistir. Ayrica sikayetlerin isletmede
biraraya getirilmesi ve isletme iginde ¢dzlilmesinin miisteri tatmini sagladigina
deginmistir®.
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Bu aragtirmada, yukarida bahsedilen galismalardan yola ¢ikilmigtir. Ancak
literatiirde sikayet toplama yontemleri ile ilgili yeterli bilgi bulunamamistir. Bun-
dan dolayi, bu ¢alismada anket yontemiyle birincil veriler elde edilmistir. Anket
formlari, bayi servislerine birakilmistir. Ciinkii servise gelen miisterilerin, sikayet-
lerini daha kolay dile getirdigi gdzlenmistir. Bu formlar, servise gelen miisterilere
servis elemanlar1 araciligryla dagitilmistir. Cevaplayicidan anketi, servisten ¢ikar-
ken servis personeline birakmalari istenmistir. Ayrica, formlarinin bir kismi, din-
lenme odalarina birakilmistir. Arabasinin tamir ve bakimi i¢in bekleyen miisterinin
anket formunu doldurmasi istenmistir. Boylece anketlerin geri doniis oraninin artti-
rilmasi1 hedeflenmistir.

Arastirma i¢in gelistirilen anket formu, ii¢ bolimden olugsmustur. Birinci
boliimde, miisterilerin sikayet toplama yontemlerini kullanim diizeyleri ve bu yon-
temlere verdikleri onem diizeyleri ile ilgili sorulara yer verilmistir. Ikinci boliimde,
cevaplayicilarin STY ni degerlendirmeleri ile ilgili 31 ifadeyi 5-Kesinlikle Aym
Fikirdeyim 4- Ayni Fikirdeyim, 3-Fikrim Yok, 2- Ayn1 Fikirde Degilim ve 1- Ke-
sinlikle Ayni1 Fikirde Degilim seklinde agirlandirilmis olan 5°1i Likert 6lgegine
gore degerlendirilmeleri istenmistir. Anketin son boliimiinde cevaplayicilarin de-
mografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 7 adet soru bulunmaktadir.

6. Verilerin Toplanmasi

Mayis 2003 tarihinde 60 anket formu iki otomobil bayisinde dagitilmistir.
Anket formunun soru diziminde kiiciik degisiklikler yapilarak anket formlar1 ser-
vislere birakilmigtir. 15 Haziran- 15 Temmuz 2003 tarihleri arasinda geri donen
anket sayis1 310 adettir.

7. Verilerin Analizi ve Yorumu

Verilerin analizi iki asamada yapilmistir. Birinci asama,; miisterilerin
STY nden beklentilerini iceren ifadelerin sayisin1 azaltmak amaciyla faktdr analizi
kullanilmistir. Zkinci asamada; Cok Degiskenli Varyans Analizi (MANOVA) yar-
dimiyla tatmin olan ve tatmin olmayan miisteriler arasinda fark olup olmadig1 be-
lirlenmistir.

7.1. Miisterilerin Sikayet Toplama Yontemlerinden Beklentilerinin
Belirlenmesi

Analizlere baglamadan oOnce, verilerin kendi icinde i¢ tutarliliginin olup
olmadigini belirlemek icin giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlilik analizi;
ankette Olciilmek istenen ortak degeri, esit olarak paylasmayan degiskenlerin belir-
lenmesini ve bu degiskenlerin analiz dis1 birakilarak dlgegin i¢ tutarliliginin artti-
rilmasini amaglar®'. Analiz asamasinda 6l¢iilmek istenen ortak degeri temsil etme-
yen degiskenlerin tespitinde Alfa Katsayisi ve Parca-Biitiin Korelasyonundan ya-
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rarlanilmigtir. Giivenirlilik analizi sonucunda, Alfa katsayisi 0.6748 ¢ikmistir. Bu
degerin listiinde degeri olan ifadeler; 1, 3, 5, 29 ve 30’uncu ifadelerdir. Bu ifadeler
silindiginde, Alfa katsayist 0.7313 ¢ikmistir. Bu degerin {istiinde deger yoktur. Bir
baska deyisle, ankette sikayet toplama yontemlerinin 6zelliklerini iceren ifadelerle
ilgili i¢ tutarlilig1 olumsuz etkileyen ifade bulunmamaktadir.

Giivenirlilik analizinden sonra miisterilerin isletmeye sikayetlerini kolay-
likla anlatmalart ig¢in gerekli olan 6zellikleri belirlemek igin faktor analizi uygu-
lanmistir. Yapilan analizin, faktor analizine uygun olup olmadigini test etmek ama-
ciyla Bartlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6lgeklerine bakilmistir. Bartlett
test degeri; 1162.51°dir. Bu deger, 0.00 anlamlilik diizeyinde gegerlidir. Yani; ana
kiitle i¢cindeki degiskenler arasinda bir iligkinin var oldugunu gosterir. Faktor ana-
lizinin gegerliligini daha bastan gdsteren bir diger test de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) testidir. KMO, bir oran olup, %60’ iistiinde olmasi arzulamir®. Bu aras-
tirmanin KMO testi sonucu ise %69.2’dur. Bu korelasyon da iligkinin nispeten
giiclii oldugunu gostermektedir. Bu iki sonug, faktdr analizine devam etmede bir
sakinca olmadigin1 ve verilere faktdr analizi uygulanabilecegini gostermektedir.
Faktor analizi sonucunda, 6zdegeri 1°den biiyiik olan faktorlerin, toplam varyansin
%66.787’ini agikladiglr bulunmusgtur. Bu oranin minimum %60 olmas1 gerektigi
gbzoniine alindiginda %66.787 oraninin varyansi agiklama diizeyini ortaya koyma-
st bakimindan yeterli oldugu sdylenebilir.

Tablo 3’de goriilecegi gibi degiskenler, sekiz faktor altinda toplanmustir.
Ayrica, faktorlerin ismi, faktor yiikleri ve her faktoriin giivenirlik katsayisi tabloda
yer almaktadir. Miisterinin STY nden beklentilerini ifade eden bu 6zellikler sun-
lardir:

Bayinin miisteri odakli olmasi,

Miisteriye deger verilmesi,

Bayiye telefonla ulasim kolayligi,

Sikayetin bayide toplanmasi,

Coziim stirecinin gelistirilmesi,

Ucretsiz telefon hattinin kullanilmasi,

Miisteriden bilgi toplama,

Internet ile diger kanallardan yararlanma imkani saglama
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Tablo 3. Faktor Analizi Sonuglari

Fakti Alfa
aktor

iFADELER viikleri | Katsaysi
Faktor 1: Bayinin miisteri odakli olmasi .8645
14. Sikayet konusunda, tiim personel egitilmelidir. .691

20. Bayi, sikayetleri topladig: bir merkez. ... kurmalidir. .648

13. En iyi bilginin miisteriden alinacaginu.... edinilmelidir. 617

16. Sikayetini bayiye anlatan miisteriye, kibar davranmalidir. .505

Faktor 2: Miisteriye deger verilmesi 7842
21. Gelen tiim sikayetler, ilgili birimlere iletilmelidir. .826

17. Personelin sikayeti ¢cozmek i¢in 6nerdigi ilk ¢6ziim, dogru .696

olmalidir.

24. Belli araliklarla, miisteriler bayiye davet edilerek fikirleri 440

ogrenilmelidir.

11. Miisterinin rahat etmesi i¢in uygun fiziksel ortam saglamali- 420

dir.

Faktor 3: Bayiye telefonla ulasim kolayhig: 7628
28. Telefon hattindaki miisteri, miisteri temsilcisine .689
....beklememelidir.

25. Miisteri, istedigi anda telefon acarak bayiye ulagsmalidir. 573

23. Miisteriye gonderilen anketlerin, cevaplamasi kolay olmalidir. 562

Faktor 4: Sikayetin bayide toplanmasi 7010
10. Sikayet kutulart, miisterinin gorebilecegi .690
...bulundurulmalidir.

18. Sikayetin ¢ozlimii esnasinda verilen tiim sozler tutulmasa da 671

olur®.

19. Personel, sorun ¢oziildiikten sonra miisterinin ...etmelidir. .396

Faktor 5: Coziim siirecinin gelistirilmesi 6726
6. Sikayet eden miisteriye, sonu¢ mutlaka bildirilmelidir. 740

7. Benzer sikayetlere benzer ¢oziimler nerilmelidir. .619

8. Tiim sikayetler, yazili ve kayitli olmalidir. 437

Faktor 6: Ucretsiz telefon hattimin kullanilmasi .6320
26. Bayinin telefonlarina, sorulari cevaplayabilecek ...bakmalidir. 712

27. Ucretsiz telefon hatti ,miisterinin bayiye ulagmasim kolaylas- 711

tirmaz”.

12. Sikayet kutusuna iletilen sikayetlerin sonucu herkesin 410
...aciklanmalidir.

Faktor 7: Miisteriden bilgi toplama

9. Sikayet kutusunun yaninda kalem ve kagit olmalidir. .668

22. Diizenli araliklarla miisteri anketleri yapilmalidir. .638

Faktor 8: internet ile diger kanallardan yararlanma imkanm .5970
saglama

31. Miisteri, bir miisteri numarasiyla islemlerini telefon ... yapa- .892

bilmelidir.

15. Bayinin sikayetlerle ilgilenen sikayet birimi ...gerekmez®. 797

4. Misteriye, birkac kanaldan ...saglanmalidir. 766

* Analiz 6ncesinde, bu degiskenlerin degerleri ters ¢evrilmistir.
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7.2. Tatmin Olan ve Olmayan Miisterilerin Sikayet Toplama
Yontemlerinden Beklentilerinin Belirlenmesi

Misterilerin sikayet toplama yontemleriyle ilgili beklentilerini ifade eden
Ozellikler, miisteri gruplarina (tatmin olan ve tatmin olmayan miisteri gruplar1) gore
fark gosterebilir. Bu hipotezi test etmek amaciyla daha dnce deginilen tatmin konu-
lariin (liriinden tatmin, bayiden tatmin, sikayet sisteminden tatmin, servisten tat-
min, personelden (satis, servis ve sikayet) tatmin ve onceki tecriibeye dayali tat-
min) her biri i¢in ayr ayr1 Cok Degiskenli Varyans Analizi (MANOVA) yapilmis-
tir.

Tablo 4. Miisteri Tatmini ile Tlgili MANOVA Analizi Sonuglari

Miisteri Tatmin Konulari Hotelling’s T? testinin Anlamhhk
F Degeri Diizeyi
Uriin 0.420 0.909
Bayi 0.526 0.837
Sikayet Sistemi 0.497 0.858
Servis 1.132 0.342
Satig Personeli 1.190 0.305
Servis Personeli 1.221 0.287
Sikayet Personeli 0.903 0.514
Onceki Tecriibe 2.136 0.033

Tablo 4’de MANOVA analizi sonuglar1 yer almaktadir. Bu sonuglar ince-
lendiginde, Hotelling’s T? testinin F Anlamlilik diizeyleri, 0.05’den kiigiik olan tek
tatmin konusunun dnceki tecriibe oldugu goriilebilir. Yani faktorler itibartyla daha
once otomobille ilgili sorun yasayip bunu bayiye ileten miisteri grubu ile daha 6nce
boyle bir tecriibesi olmayan miisteri grubunun STY’ nden bekledikleri ozellikler
farklidir. Bu durumda o6nceki tecriibeye dayali tatmin ile ilgili olarak H; hipotezi
kabul edilmistir.

Diger tatmin konular1 géz oniine alindiginda, Hotelling’s T? testinin F An-
lamlilik diizeyleri, 0.05’den kiiclik olmadig1 i¢in faktorler itibariyle tatmin olan
miigterilerle tatmin olmayan miisteriler arasinda fark yoktur denilebilir. Bu durum-
da farkliligin ortaya ¢iktig1 dnceki tecriibe ile ilgili ortalamalara bakmakta yarar
vardir.

Tablo 5’de faktorlere gore, MANOVA analizi sonuglar1 yer almaktadir.
Goriilecegi gibi, Faktdr 4 yani sikayetin bayide toplanmasi ile ilgili Hotelling’s T?
testinin F Anlamlilik diizeyi, 0.039’dur. Bu deger, 0.05’den kii¢iik oldugu i¢in 6n-
ceki tecriibeden tatmin olan miisterilerle tatmin olmayan miisteriler arasinda Faktor
4 yani sikayetin bayide toplanmasi itibariyla fark vardir denilebilir. Ortalamalar
dikkate alindiginda daha once sikayeti olan miisterilerin ortalamasinin (4.9732),
sikayeti olmayan miisterilerin ortalamasindan (4.8980) daha yiiksek oldugu gorii-
lir. Bu sonug, daha dnce otomobiliyle ilgili herhangi bir sikayet yasayan miisterile-
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rin, sikayetin bayide toplanmasi gerektigi konusunda hemfikir olduklarin1 gosterir.
Bu miisteri grubu, bayiye yaptig1 sikayet sonucundan memnun kaldigi i¢in sikayet-
lerin bayide toplanmasi gerektigini diisiinmektedir. Ozellikle daha once sikayet
tecriibesi yagamis miisterilerin sikayetleri, etrafindaki kisilere ya da tiglincii kisilere
anlatmak yerine bayiye soylemeyi tercih etmeleri dikkat ¢ekicidir. Demek ki, bayi-
ler, gelen sikayetleri dogru cevaplandirabilmekte ve miisterilerini memnun edebil-
mektedirler. Bu durumda bayilere, bu yontemlere agirlik vererek bu yontemlerin
tanitimin1 yapmalari ve miisterinin kullanilmasi i¢in tesvik etmeleri 6nerilmektedir.

Tablo 5. Onceki Tecriibe ile ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Daha Once
Faktorler Daha Once Sikayeti F
Sikayeti Olan Olmayan F Anlamlihk

Miisteriler Miisteriler Degeri Degeri
Faktor 1 (Bayinin misteri odakli 4.7103 4.7277 0.171 0.680
olmasi)
Faktor 2 (Miisteriye deger ve- 4.8941 4.8259 3.527 0.061
rilmesi)
Faktor 3 (Bayiye telefonla ula- 4.7725 4.7262 0.529 0.468
sim kolaylig1)
Faktor 4 (Sikayetin bayide top- 4.9732 4.8980 4.285 0.039
lanmasi)
Faktor 5 (Coziim siirecinin ge- 4.5471 4.5714 0.201 0.655
listirilmesi)
Faktor 6 (Ucretsiz telefon hattnin 4.5412 4.4732 1.989 0.160
kullanilmast)
Faktor 7 (Miisteriden bilgi top- 4.7971 4.7679 0.206 0.650
lama)
Faktor 8 (Internet ile diger ka- 4.5510 4.5833 0.646 0.422
nallardan yararlanma imkani
saglama)

Hotelling’s T testinin F Degeri =2.136 Anlamlilik Diizeyi=0.033

7.3. Tatmin Olan ve Olmayan Miisterilerin Kullandiklar Sikayet
Toplama Yontemlerinin Belirlenmesi

Tatmin olan ve tatmin olmayan miisterilerin, STY ni kullanimlar1 itibariy-
le fark olup olmadigimi belirlemek amaciyla her tatmin konusu igin ayri ayr
MANOVA analizi yapilmistir. Yapilan analzi sonuglar1 Tablo 6’dadir. Bu tabloya
gore, miisteri tatminini belirleyen degiskenlerden higbirinin Hotelling’s T? testi F
Anlamlilik Diizeyi, 0.05 degerinden kiiciik degildir. Yani, tatmin olan ve tatmin
olmayan miisteriler arasinda STY ni kullanimlan itibariyle anlamli fark ortaya
cikmamistir. Bu nedenle H, hipotezi red edilmistir. Aslinda varyans analizi sonu-
cunda miigteri gruplar arasinda farkliligin olmamasi da 6nemli bir istatistiki sonug-
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tur. Miisteri gruplar1 arasinda fark olmamasi, iki sebebe dayanir. Miisteriler, ya,
STY ni hi¢ kullanmiyorlar ya da kullandiklar1 yontemleri segcme sanslar1 yoktur.
Ayrica ¢ogu miisteri, bu yontemlerden habersizdir. Bunun bazi nedenleri vardir.
Mesela, sikayet kutusunun miisterinin géremeyecegi bir yerde olmasi, miisteri bil-
gi/destek masalarinin baska islemler i¢in kullanilmasi, {icretsiz telefon hatlar1 ve
cagri merkezleri numaralarinin kamuoyunda yaymlanmamasi gibi. Ciinkii genel
bir kaniya gdre, sikayetler bayinin basarisizlik gostergesi olarak degerlendirilir. Bu
nedenle bayilerin birgogu, sikayetleri yok etmek ya da sikayet edilecek araglari
ortadan kaldirma egilimindedirler. Ancak bayilerin bu anlayisi degistirerek miiste-
rilerini bilgilendirmeleri gerekir. Hatta miisteriye bu yontemler, tiriiniin ek bir 6zel-
ligi olarak anlatilmalidir.

Tablo 6. Sikayet Toplama Yo6ntemlerinin Kullanimu ile ilgili MANOVA Analizi

Sonuglari
Miisteri Tatmini Konulari Hotelling’s T? testinin | Anlamhhk Diizeyi
F Degeri
Uriin 1.648 0.134
Bayi 0.624 0.711
Sikayet Sistemi 1.190 0.312
Servis 1.214 0.299
Satis Personeli 0.443 0.850
Servis Personeli 1.373 0.226
Sikayet Personeli 1.954 0.072
Tecriibeye Dayali 0.318 0.927

7.4. Tatmin Olan ve Olmayan Miisterilerin Onem Verdikleri Sikayet
Toplama Yontemlerinin Belirlenmesi

Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda STY ’ne verdikleri 6nem itiba-
riyle fark olup olmadigi MANOVA analizi yardimiyla tespit edilmistir. Bu amagla
her bir tatmin konusu (liriinden tatmin, bayiden tatmin, sikayet sisteminden tatmin,
servisten tatmin, personelden (satis, servis ve sikayet) tatmin ve dnceki tecriibeye
dayali tatmin) ayr ayr analiz yapilmistir. Asagida bu analiz sonuglarina yer veril-
mistir.

22



Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Sayr : 17 Yul : 2004/2 (9-32 s.)

Tablo 7. Uriin Tatmini ile Tlgili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin

Sikayet Toplama Tatmin Olan Olmayan F F Anlamhilik
Yontemleri Miisteriler Miisteriler Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 4.13 3.12 28.349 0.000
Bayi Personeli 4.20 3.49 31.756 0.000
Miisteri Anketleri 3.86 3.31 20.394 0.000
Miisteri Bilgi/Destek 3.82 3.29 18.254 0.000
Masalari

Ucretsiz Telefon Hatti 3.96 3.12 44.726 0.000
Cagr1 Merkezi 3.80 3.17 76.471 0.000

Hotelling’s T testinin F Degeri =0.359 Anlamhilik Diizeyi=0.000

Uriinden tatmin olan miisteriler ile tatmin olmayan miisteriler arasinda
STY itibariyle istatistiki yonden anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir (Tablo 7). Ciinkii
F anlamlilik degeri, 0.05 degerinden kiigiik olarak gerceklesmistir. F degerleri an-
lamlilik diizeyine gore gruplar arasinda farki ortaya c¢ikaran yontemler, sikayet
kutusu, bayi personeli, miisteri anketleri, miisteri bilgi/destek masalari, iicretsiz
telefon hatt1 ve cagr1 merkezidir. Bu yontemlerin ortalama degerlerine bakilacak
olursa, hepsinde iiriinden tatmin olan miisterilerin STY’ne énem verdikleri ortaya
cikar.

Tablo 7°de F anlamlilik degerlerinin birbirine esit (0.000) oldugu goriilebi-
lir. Aralarindaki F degeri itibariyle ¢cagri merkezinin (76.471) en yiiksek deger ol-
dugu goriiliir. Bu durumda {irlinden tatmin olmus miisterilerin en 6nem verdigi
yontem, ¢agr1 merkezidir denilebilir. Zamanin oldukg¢a degerli oldugu giinlimiizde,
cagr1 merkezleri isletmelerde olmasi gereken ozellikler olarak degerlendirilmeye
baglanmistir. Bu nedenle, miisterinin de 6nem verdigi yontemdir.

Tablo 8. Bayi Tatmini ile ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin

Sikayet Toplama Y ontemleri Tatmin Olmayan F F Anlamlihk

Miisteriler Miisteriler Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 3.25 4.08 35.187 0.000
Bayi Personeli 3.63 4.13 15.263 0.000
Miisteri Anketleri 3.54 3.71 1.907 0.168
Miisteri Bilgi/Destek Masala- 3.28 3.85 20.868 0.000
11
Ucretsiz Telefon Hatti 3.19 3.94 13.046 0.000
Cagr1 Merkezi 3.30 3.73 49.470 0.000

Hotelling’s T? testinin F Degeri =11.490 Anlamlilik Diizeyi=0.000
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Bayiden tatmin olan miisterilerle tatmin olmayan miisteriler arasinda STY
itibariyle anlamli fark ortaya ¢ikmistir. Tablo 8'de yer alan F degerleri anlamlilik
diizeyine gore farkli olan yontemler; sikayet kutusu, bayi personeli, miisteri bil-
gi/destek masalari, ticretsiz telefon hatti ve cagri merkezidir.

Tablo 8’den bu yontemlerin F anlamlilik degerinin birbirine esit (0.000)
oldugu goriilebilir. Aralarindaki F deger fark: itibariyle ¢agri merkezinin degeri
(49.470) en yiiksektir. Bu nedenle, tatmin olmus miisteriler i¢in en 6nemli sikayet
toplama yontemi ¢agri merkezidir. Tablo 2’den hatirlanacagi gibi, otomobil bayile-
rinden sadece ikisinin ¢agri merkezi vardi. Aslinda ¢agri merkezleri olduk¢a mali-
yetli oldugu igin bayiler tarafindan tercih edilmemektedir. Ancak, miisteri bu yon-
teme Onem vermektedir. Bu nedenle bayiler, disaridan bir kurulus (outsourcing)
vasitasiyla ¢cagr1 merkezi kurmasi onerilebilir. Son dénemde bir¢ok isletme bu yolu
denemektedirler™.

Tablo 9. Sikayet Sistemi Tatmini {le ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin

Sikayet Toplama Y 6ntemleri Tatmin Olmayan F F Anlamhilik

Miisteriler | Miisteriler | Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 3.33 4.13 47.540 0.000
Bayi Personeli 3.70 4.14 12.352 0.001
Miisteri Anketleri 3.30 3.98 33.838 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.30 3.92 26.366 0.000
Ucretsiz Telefon Hatt: 3.21 4.04 46.272 0.000
Cagr1 Merkezi 3.19 3.91 39.622 0.000

Hotelling’s T? testinin F Degeri =14.863 Anlamlilik Diizeyi=0.000

Tablo 9’a gore, sikayet sisteminden tatmin olan miisterilerle tatmin olma-
yan misteriler arasinda STY itibariyle fark ortaya ¢ikmigtir. Ortalamalara gore,
sikayet sisteminden tatmin olmayan miisterilerin dnem verdikleri yontemler; sika-
yet kutusu, bayi personeli, miisteri anketleri, miisteri bilgi/destek masalari, iicretsiz
telefon hatlar ve ¢cagri merkezidir.

Tablodan, bayi personeli disindaki yontemlerin F anlamlilik degerlerinin
birbirine esit (0.000) oldugu goriilebilir. Aralarindaki F degeri itibariyle sikayet
kutusunun (47.540) en yiiksek deger oldugu goriliir. Sikayet sisteminden tatmin
olmayan miisteriler, en ¢ok sikayet kutusuna 6nem vermektedir denilebilir. Diger
bir ifadeyle, miisteri higbir araci (personel, telefon gibi) olmadan sikayet etmeyi
tercih etmektedir. Biiylik olasilikla daha onceki tecriibeleri sirasinda personel, yo-
netici, telefon hatlar1 vb. vasitasiyla yaptig1 sikayetler sonugsuz kalmistir. Ayrica,
sikayetini bayiye iletmek igin sarfettigi caba da bosa gitmistir. Bundan dolay1 da
araci kullanmak istememektedir.
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Tablo 10. Servis Tatmini ile Tlgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin Tatmin F

Sikayet Toplama Y 6ntemleri Miisteriler Olmayan F Anlamhlik

Miisteriler | Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 4.14 2.79 146.950 0.000
Bayi Personeli 4.26 3.14 81.453 0.000
Miisteri Anketleri 3.88 3.10 38.289 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.88 3.00 47.201 0.000
Ucretsiz Telefon Hatt: 3.94 2.90 65.147 0.000
Cagr1 Merkezi 3.78 3.03 35.443 0.000

Hotelling’s T testinin F Degeri =27.325 Anlamhilik Diizeyi=0.000

STY itibariyle servisten tatmin olan miisterilerle tatmin olmayanlar arasin-
da istatistiki yonden anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Tablo 10°da yer alan F deger-
leri anlamlilik diizeyine gore servisten tatmin olmus miisteriler i¢in en Onemli
STY; sikayet kutusu, bayi personeli, miisteri anketleri, miisteri bilgi/destek masala-
11, licretsiz telefon hatlar1 ve ¢cagri merkezidir.

Tablo 10’dan, bu yontemlerin F anlamlilik degerinin birbirine esit (0.000)
oldugu goriilebilir. Aralarindaki deger farkina (F) bakildiginda, sikayet kutusunun
(146.950) en yiiksek degere sahip oldugu goriiliir. Aslinda bu sonug dikkat ¢ekici-
dir. Ciinkii, servislerde sikayetin iletilecegi bircok personel bulunmaktadir. Ama
miisteri, personele sikayetini sOylemek yerine sikayet kutusuna yazmay1 yeglemek-
tedir. Demek ki miigteri, sikayetini servisteki personele anlatmak istememektedir.
Bayilerin servis boliimlerinde de ayr bir sikayet personeli bulundurmalar1 6neril-
mektedir.

Personelle ilgili MANOVA analizi sonuglari; satig personeli, servis perso-
neli ve sikayet personeli olmak {izere ayri ayri ele alinmistir.

Tablo 11. Satis Personeli Tatmini ile Tlgili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin
Tatmin Olmayan F F Anlamlilik
Sikayet Toplama Yontemleri Miisteriler Miisteriler Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 4.04 3.05 35.093 0.000
Bayi Personeli 4.14 3.43 28.320 0.000
Miisteri Anketleri 3.79 3.30 14.695 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.85 3.07 36.522 0.000
Ucretsiz Telefon Hatt: 3.87 3.07 63.840 0.000
Cagr1 Merkezi 3.73 3.14 22.078 0.000

Hotelling’s T? testinin F Degeri =0.257 Anlamhlik Diizeyi=0.000
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Bu analizde satis personelinden tatmin olanlarla olmayanlar arasinda STY
itibariyle anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Tabloda yer alan F degerleri anlamlilik
diizeyine gore tatmin olanlarla olmayanlar arasinda tiim STY ne gore farklilik s6z
konusudur. Bu faktorlerin ortalama degerlerine bakilacak olursa hepsinde tatmin
olanlarin STY ne 6nem verdikleri ortaya ¢ikar. Aralarindaki deger farki (F) itiba-
riyle iicretsiz telefon hattinin (63.840) en yiiksek deger oldugu goriiliir. Demek ki,
satis personelinden memnun olan miisterilerin en ¢ok 6nem verdikleri yontem,
ticretsiz telefon hattidir.

Bu analizde servis personelinden tatmin olanlarla olmayanlar arasinda STY
itibariyle anlaml bir fark ortaya ¢ikmistir. Tablodan bu yontemlerin F anlamlilik
degerinin birbirine esit (0.000) oldugu goriilebilir. Aralarindaki deger farki (F)
itibariyle sikayet kutusunun (111.194) en yiiksek deger oldugu goriiliir. Servis per-
soneli itibariyle memnun olan miisteriler i¢in en 6nemli yontem sikayet kutusudur.
Bu nedenle sikayet sisteminin bir uzantisi olarak sikayet kutusu servislerde de bu-
lunmalidir.

Tablo 12. Servis Personeli Tatmini ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR
Tatmin
Tatmin Olmayan F F Anlamlilik
Sikayet Toplama Yontemleri Miisteriler Miisteriler | Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 4.16 2.99 111.194 0.000
Bayi Personeli 4.30 3.27 73.741 0.000
Miisteri Anketleri 3.90 3.20 33.699 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalari 3.90 3.11 42.300 0.000
Ucretsiz Telefon Hatti 3.97 3.03 56.414 0.000
Cagr1 Merkezi 3.80 3.12 33.368 0.000
Hotelling’s T testinin F Degeri =21.557 Anlamhlik Diizeyi=0.000

Sikayet personeli i¢in yapilan analiz sonucunda Hotelling’s T? testinin F
Anlamlilik Diizeyi 0.000 degeri oldugu i¢in tatmin olan miisterilerle tatmin olma-
yan miisteriler arasinda fark vardir. Sikayet personelinden memnun olmayan miis-
teriler, sikayet kutusu, bayi personeli, miisteri anketleri, miisteri bilgi/destek masa-
lar1, iicretsiz telefon hatlar1 ve ¢agr1 merkezlerini kullanmay tercih etmektedirler.
Tablodan bayi personeli disindaki yontemlerin F anlamlilik degerinin birbirine esit
(0.000) oldugu goriilebilir. Aralarindaki deger farki (F) itibariyle iicretsiz telefon
hatt1 (73.277) en yiiksek deger oldugu goriiliir. Sikayet personelinden memnun
olmayan miisteriler, licretsiz telefon hattina 6nem vermektedirler.
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Tablo 13. Sikayet Personeli Tatmini ile Tlgili MANOVA Analizi Sonuglar

DEGiSKENLER ORTALAMALAR
Tatmin F
Tatmin Olmayan F Anlamlilik
Sikayet Toplama Yontemleri Miisteriler | Miisteriler | Degeri Degeri
Sikayet Kutusu 3.33 4.07 38.678 0.000
Bayi Personeli 3.72 4.09 8.616 0.004
Miisteri Anketleri 3.33 391 23.895 0.000
Miisteri Bilgi/Destek Masalar1 3.23 3.93 34.134 0.000
Ucretsiz Telefon Hatt1 3.08 4.09 73.277 0.000
Cagr1 Merkezi 3.18 3.87 36.321 0.000
Hotelling’s T testinin F Degeri =16.531 Anlamhlik Diizeyi=0.000

Goriilecegi gibi, her tatmin konusu icin MANOVA analizi yapilmistir. Bu
analiz sonuclarina gore, tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda sikayet topla-
ma yontemlerine verilen énem itibariyle fark vardir. Yani H; hipotezi kabul edil-
mistir.

8. Arastirmanin Sonuclari

Miisterinin herhangi bir sorunla karsilagtiginda sessiz kalmak yerine sika-
yetini igletmeye aktarmasi i¢in bazi 6zellikler gerekir. Miisterinin sikayet toplama
yontemlerinden beklentilerini ifade eden bu &zellikler; isletmenin miisteri odakli
olmasi, miisteriye deger vermesi, telefonla ulagim kolayligi, sikayetin isletmede
toplanmasi, ¢oziim siirecinin gelistirilmesi, iicretsiz telefon hattinin kullanilmasi,
bilgi toplama ve internet ile diger kanallardan yararlanma imkan1 saglamaktir.

Bu arastirmada ii¢ hipotez test edilmistir. Ik hipotez; "Tatmin olan ve tat-
min olmayan miisterilerin sikayet toplama ydntemlerinden bekledikleri 6zellikler
farklidir." olarak ifade edilmisti. Bu hipotezle ilgili tek tatmin konusu (miisterinin
onceki tecriibesine bagli olarak ortaya ¢ikan tatmin) ile ilgili hipotez kabul edilmis-
tir. Daha dnce sikayeti olan miisterilerle sikayeti olmayan miisterilerin sikayet top-
lama yontemlerinden bekledikleri 6zellikler farklidir. Daha 6nce sikayetini bayiye
ileten miisteriler, sikayetlerin bayide toplanmasi gerektigini diisiinmektedirler.
Ciinkii bayi, sikayet eden miisterinin sorununu ¢dzerek miisteriyi memnun etmistir.
Yani tatmin olmamis miisterilerini tatmin edebilmektedirler.

Bu hipotezle ilgili diger tatmini konulari ile ilgili yapilan analizlerde tatmin
olan ve tatmin olmayan miisteriler arasinda fark bulunamamis ve rededilmistir.

Ikinci hipotez, “Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda sikayet topla-
ma yontemlerinin kullanim itibariyle fark vardir" olarak kabul edilmisti. Yapilan
MANOVA analizi sonucunda, bu hipotez rededilmistir. Diger bir ifadeyle, iki miis-
teri grubu arasinda fark bulunamamistir. Bayiler, sikayetleri basarisizliklarinin
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gostergesi olarak kabul ettikleri icin sikayetleri gormezlikten gelmektedirler. Bu
nedenle de miisterinin sikayet etmesi i¢in ¢ok fazla segenek saglamamaktadirlar.
Etkin olmayan telefon hatlari, kenarda duran kirlenmis sikayet kutulari, bagka a-
maglarla kullanilan dinleme masalar1 gibi. Bunlarin sonucunda miisteriler, sikayet
toplama yontemleri hakkinda bilgi sahibi degillerdir. Aslinda miisteri, sikayetini
iletebilecegini ve bu sorunun ¢ozillecegini bilirse tereddiit yasamayacaktir. Ozellik-
le araba gibi fiyat1 nispeten yiiksek bir iiriin i¢in bu olduk¢a dnemlidir.

[lk iki hipotez sonucunda tatmin olan ve tatmin olmayan miisteriler arasin-
da fark bulunamamasi -6nceki tecriibe disinda- miisterilerin sikayet toplam yon-
temlerinden haberdar olmadiklarint diisiindiirmektedir. Bu durumda bayilerin bu
yontemleri, kamuoyunda tanitmasi ve kullanilmasini tegvik etmesi dnerilmektedir.

Ucgiincii hipotez, "Tatmin olan ve olmayan miisteriler arasinda sikayet top-
lama yontemlerine verilen 6nem itibariyle fark vardir" olarak varsayilmisti. Bu
hipotez kabul edilmistir. Yani tatmin olan ve tatmin olmayan miisterilerin sikayet
toplama yontemlerine verdikleri énem farklidir. Uriinden tatmin olan miisteriler,
¢agr1 merkezini; servisten memnun olan miisteriler sikayet kutusunu; satis persone-
linden tatmin olan miisteriler iicretsiz telefon hattin1 ve servis personelinden tatmin
olan miisteriler sikayet kutusunu tercih etmektedirler (Tablo 14). Tatmin olan miis-
terilerin onem verdikleri yontemler, sikayet kutusu ve teknolojiye dayali yontem-
lerdir.

Tablo 14. Miisterilerin Sikayet Toplam Y&ntemlerine Verdikleri Oneme iliskin

Ozet Tablo
Miisteri Grubu Sikayet Toplama Yoéntemi

UriindenTatmin Olan Miisteriler Cagr1 Merkezi
Servisden Tatmin Olan Miisteriler Sikayet Kutusu

Satis Personelinden Tatmin Olan Misteriler Ucretsiz Telefon Hatti
Servis PersonelindenTatmin Olan Miisteriler Sikayet Kutusu
Bayiden Tatmin Olmayan Misteriler Cagr1 Merkezi
Sikayet Sisteminden Tatmin Olmayan Miisteriler Sikayet Kutusu
Sikayet Personelinden Tatmin Olmayan Miisteri- Ucretsiz Telefon Hatt:
ler

Bayiden tatmin olmayan miisteriler ise ¢agri merkezini; sikayet sistemin-
den tatmin olmayan miisteriler sikayet kutusunu ve sikayet personelinden tatmin
olmayan miisteriler {icretsiz telefon hattina 6nem vermektedirler (Tablo 14). Tat-
min olmayan miisterilerin bayi ve sikayet sistemi ile sorunlari oldugu goriilebilir.
Bu miisterilerin tercih ettikleri yontemler de sikayet kutusu ve teknolojiye dayal
yontemlerdir.

Goriilecegi gibi miisteriler, teknolojinin sundugu imkanlar1 kullanmay1 ar-
zulamaktadirlar. Bu yontemler; hizli, kolay ulasilan, zahmetsiz ve ucuzdur. Ayrica
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miisteri, sikayetini direkt iletmeyi tercih etmektedir. Bu nedenle, isletmelere araci-
siz sikayet toplama yontemlerine agirlik vermeleri Onerilir. Ancak miisterilerin,
sikayetini yiiz yiize aktardigi yontemleri (miisteri bilgi/destek masalari, sikayet
personeli gibi) tercih etmemesi personelle ilgili sorunlar oldugunu ortaya ¢ikar-
maktadir. Isletmeler aracisiz sikayet toplama yontemlerine agirlik verirken perso-
nelle ilgili bu sorunlar1 da ¢6zmelidirler. Personelin egitilmesi, tim personele si-
kayetlerin oneminin anlatilmasi gibi.

Bu caligmayla sikayet toplama yontemleri ilk kez siniflandirilmistir. Tat-
minsizlik olarak ifade edilen miisteri sikayetlerinden yola ¢ikilarak tatminsizligin
tatmine cevrilebilmesi i¢in gerekli sikayet toplama yontemleri {izerinde durulmus-
tur. Ancak arastirma sadece otomobil bayi miisterilerine yapilmistir. Bu nedenle
sonuglar1 genellestirmek miimkiin degildir. Bununla birlikte bu arastirmanin, islet-
melerin agirlik vermesi gereken yontemleri agia ¢ikarttigi diistiniilmektedir. As-
linda isletme ile miisteri iligkisini gelistiren birer ara¢ olan bu yontemler, miisteri-
nin gelecekteki beklentisinin tespitine 151k tutacagi yani miisteri degeri saglayacagi
icin 6nemlidirler. Tiirkiye’de bu konuda akademik bir arastirma yapilmadigi goz
Oniine alinarak bu c¢aligmanin bir baslangi¢ olacagi ve yeni ¢aligmalara zemin ha-
zirlayacagi umulmaktadir.
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