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Sirketler, mdisterilerini memnun ettigi siirece Uriin ve servis sunmaya devam etmektedir. Musteri
memnuniyetini etkileyen en énemli fakttrlerden biri de musteri sikayetlerini ¢cozmektir. Bu calismada,
anket ile Turkiye’deki sirketlerin misteri sikayet degerlendirme sistem siireclerine ait veri toplanmis ve
sektdr bazinda sirketlerin ka¢ adet sikayet aldigi ve ne kadar siirede ¢Ozdugll gibi sorulara yanit
aranmistir. Veriler istatistiksel olarak analiz edilerek hipotezlerin testleri ve yorumlar: gerceklestirilmistir.
Hipotezlerin testinde Ki-Kare testi, Mann Whitney U Testi, isaret testi ve korelasyon analizi
uygulanmustir. Sonuglara gore mdisteri sikayetini sadece hizli bir sekilde degerlendirmeye baslamak
yeterli degildir, aym zamanda sikayete hizhh ve dogru ¢6ziim bulmakta dnemlidir. Ayrica, sikayetleri
degerlendirmek icin sistemde gorev alan personelin sirekli egitilmesinin saglanmasi ve musterilerin
sikayet degerlendirme sureclerine dahil edilmesi gerektigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri sikayeti, Misteri memnuniyeti, Istatistiksel analiz, Anket

Investigation and Analysis of Customer Complaints Handling System of the
Companies in Turkey

Abstract

Companies can offer products and services as long as they satisfy their customers. One of the most
significant factors affecting customer satisfaction is to resolve customer complaints. In this study, the
survey data was collected related to the customer complaints process evaluation system of Turkish
companies and answers were sought for questions such as how many complaints companies received on
an industry basis and how long they resolved the complaints. The data was analyzed statistically, and the
tests of the hypotheses were carried out. Chi-Square test, Mann Whitney U Test, sign test and correlation
analysis were applied for testing hypotheses. According to the results, it is not enough just to start
evaluating the customer complaint quickly, it is also very important to get a quick and accurate resolution
to the complaint for customer satisfaction. Additionally, it has been found that personnel working in the
complaint system should be trained continuously and customers should be involved in the complaint
handling processes.
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Turkiye’deki Sirketlerin Musteri Sikayetlerini Degerlendirme Sistemlerinin Aragstirzimas: ve Analizi

1. GIRIS

Mdsteriler satin aldiklar: Griin ve servisin kullanish
olmasi, bakiminin kolay, giivenli ve ekonomik
olmasi, belirlenen garanti siresinden dnce sorun
yaratmamasi, sorun Yyarattiginda ise beklenen
slirede ¢6zim bulunmas1 durumunda memnun
olmaktadir. Miusteri bu ve benzer &zellikleri
karsilayan ~ drin  ve  servis  durumlarinda
beklentilerine olumlu yanit alarak memnuniyet
duymaktadir. Memnun olan mdisteri oranim
yuksek tutmak sirketlerin var olmas: igin
Onemlidir. Bu durum hem (rin-servis satis
amaciyla hem de satis sonrasinda Uriinin
sikayetini giderme acisindan gegerlidir. Arastirma
sonuglarina gdére, memnun olmayan mdisteriler
ayni sirketten tekrar satin almayi
diginmemektedir. Bu kapsamda, mdusteriyi
memnun etmenin bir yolu da sikayetleri ¢6zmektir.

Mdsteri memnuniyeti, uzun dénemde sirket icin
hayati dneme sahiptir [1]. Muisteri memnuniyet
seviyelerini  gelistirmek,  sirket  guvenligini
saglamak icin uygun bir secenektir [1]. Bir se¢cenek
de, muisteri sikayetlerini etkin ve hizh
degerlendirme ile memnun olmayan tuketicileri
geri kazanmaktir. Bunun igin sikayeti ¢6zmek
istemek ve tlketici memnuniyetini yeterli
seviyelere ¢ikarmak esastir [1]. Memnun olan
misteri, firmaya sikayet bildirdikten sonra,
sikayetine tatminkar bir ¢6zim bulundugunda,
memnuniyetsizligini  gidererek yeniden satin
almaktadir ve sirkete sadik kalmaktadir. Her Gr{n-
servis hatasi, muisterinin dreticiye dogrudan
sikayet bildirmesine neden olmayabilir. Gercekte
Urin/servis hatalarinin %5°’ten daha azi misteri
sikayetine neden olmaktadir [1]. Bu sikayetlerin de
sadece yansina yakinina tatminkar c¢ozimler
Uretilmektedir [1]. Musteri sikayetini ¢ozmek igin
dogru yonetim siireglerinin uygulanmas: ve yeterli
kaynak ayrilmasi ile sikayetler kismi olarak
¢ozilmektedir [1]. Mdsteri kayiplarim
karsilayacak geri 6deme, Uriin degistirme veya
memnun olmayan mdusteriyi ilk karsilayacak
personelin egitimi gibi politikalarin etkili oldugu
kanmtlanmistir [1]. Tiketicinin firmaya sikayeti,
sirket tarafindan degerlendirilmez ve sikayetin
tatminkar ¢ozumi gerceklesmez ise mdusterinin
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kagma durumu s6z konusudur ve mdisteri o
sirketten tekrar satin almamaktadir. Bu durumda
sirket eldeki misterisini kagirdig: icin yeni musteri
kazanma yolunu secmek zorunda kalacaktir. Fazla
sayida memnun olmayan misterisi olan sirketler,
etkin bir misteri sikayet yonetimi uygulayarak bu
musterilerden bir kismini tekrar kazanma sansina
sahip olabilirler.

Aragtirmalara gore yeni misteri kazanmak mevcut
muisteriyi  elde tutmaktan daha maliyetlidir.
Yapilan bir ¢alisma, firmalarin %47’sinin sikayet
e-postalarina yamt verdigini ve bu durumun da
daha yuksek misteri memnuniyeti ve satin alma ile
sonuglandigim belirlemistir. Posta, telefon ve yiiz
yluze gorusme ile sikayetin ele alinmasinin misteri
memnuniyetini artirdig1 ve musteri ile uzun vadeli
iligkiler kuruldugu gésterilmistir [2].

Misteri ile uzun vadeli iliskiler kurmak isteyen
isletmeler, musterilerin sikayetlerini kolaylikla
yapmalart icin  cesitli imkanlar sunmalidir.
Isletmeler kendilerine ulasan sikayetleri analiz
etmek, degerlendirmek, ¢6zmek ve musteriye geri
bildirim yapmak zorundadir. Isletmeler, miisteri
sik@yetlerini, kendileri ve musterileri acgisindan
fayda saglayacak sekilde yonetmelidir. Bu sureg,
musterinin hangi beklentiler igerisinde oldugunun
isletme tarafindan bilinmesini  saglayacaktir.
Isletmeler ayn1 zamanda, Uriinlerini gelistirme
fikrini, musteri sikayetleri ile ortaya ¢ikarmaktadir.
Bu kapsamda Turkiye’deki sirketlerin sahip
olduklar msteri sikayet  degerlendirme
sistemlerinin mevcut durumunu belirlemek 6nem
arz etmektedir. Bu amacla Turkiye’deki sirketlerin
sahip olduklart musteri sikayet degerlendirme
sistemlerinin mevcut durumunu, 6nceliklerini ve
sorunlarint belirlemek igin anket yolu ile veri
toplanmis ve istatistiksel olarak analiz edilmistir.
Sirketlerin  sahip oldugu bdlimler, sikayet
sisteminde yer almasi gerekli parametreler ve
aktiviteler, sikayetleri degerlendirmek ve ¢6zmek
icin kullanilan kisi sayis1 ve bu Kkisilerin gunluk
calisma zamanu, sirketlerin sikayetleri tim surecler
dahil ortalama ka¢ giinde ¢oOzip kapattigi ve
sikayetlerin % kacim dogru olarak ¢ézdigi, kok
nedenini bulma ekibinin kag kisiden olustugu, kok
nedeni bulma sureleri ve kok nedeni ilk seferde
dogru bulma yuzdeleri, sirketlere yilda ortalama
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kag adet sikayet geldigi ve yilda ortalama kag adet
sikayet kapandigi konularinda veri toplanmis ve
veriler  degerlendirilerek  sirketlere  oneriler
sunulmustur. Bu kapsamda calismamizda misteri
sikayet slregleri ile ilgili olarak belirledigimiz 7
adet ana hipotez icin sirketlerin gorisleri toplanmis
ve test edilmigtir. Daha sonra da elde ettigimiz tlim
sonuclar literatdr ile karsilastirilmastir.

2. ONCEKI CALISMALAR

Gecmiste yapilan cahsmalarin  agirhkli olarak
musteri servis kalite modeli olusturma ile ilgili
oldugu gérulmustir. Servis kalitesine verilen 6nem
sayesinde, model cesitleri gelismis ve literatir
strekli yenilenmistir. Bu calismada Tirkiye’deki
sirketlerin sahip olduklar1 sikayet degerlendirme
sistemlerine ait surecglerin mevcut durumunu,
Onceliklerini ve sorunlarini belirlemek icin anket
yolu ile veri toplanmis ve analiz edilmistir.

Mattila ve Mount [3], ¢aligmalarinda, sikayete
cevap verme siresinin, e-gikayet memnuniyeti
Uzerine etkisini aragtirmigtir. Sonuglar, problemi
yanitlamanin misterinin memnun olarak yeniden
satin alma niyetini etkiledigini gostermektedir.

Seth ve Deshmukh [4], calismalarinda literatiirden
19 farkh servis kalite modelini incelemis, farkh
servis modellerinin  birbiri  ile  baglantisim
arastirmis, gicli ve zayif yonleri tartigmustir. Tim
modeller tiiketici pazarina veya ©On saftaki
personelin desteklenmesi noktasina odaklanmustir.

Kulakli ve Birgliin [5], c¢alismalarinda musteri
merkezli operasyonel bilgi yonetimi icin veri
ybnetimini arastirmigtir.  Arastirma  sonucunda,
iyilestirme hizimin, misteri elde etme hizindan
daha yiiksek olmasi gerektigi belirlenmistir. Cunki
musteri sayis1 artarken, sonradan yapilacak
gelistirmelere ayrilacak kaynak fazla olmaktadir.

Demir ve Kirdar [6] tarafindan musteri iliskileri ve
sadakati icin sirket tarafindan yapilmas: gerekenler
incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore, gelecek
kusaklara servis sunacak isletmelerin
musterileriyle ilgili veri tabanlar1 genis olacak ve
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gelismis bilgi teknolojileriyle daha fazla bilgiye
ulasarak musteri iligkilerini yonetebileceklerdir.

Chan [7], cahsmasinda analitik wveri modeli
yardimiyla musteri veri ambarindaki veriler analiz
edilmistir.  Sonucta mdsterinin  strece  dahil
edilerek katma deger yaratmasinin énemli bir
parametre oldugu ortaya gikmustir.

Sharma ve digerleri [8], calismalarinda, musterinin
Urund kullanmim sirasinda karsilastigi problemlerin,
garanti kapsaminda degerlendirilerek problemin
giderilme siireci tespit edilmistir. Sikayet ortalama
urin  performansindan ~ 6nce  gelmis  ise
memnuniyetsizlik  bildirecegi  igin  garanti
kapsaminda degerlendirilecek ve kayip olarak
dikkate alinacaktir. Caligma sonunda kalite
kayiplarim gidermek icin, 6nlemlerin Uretim
sirasinda alinmasinin gerektigi belirlenmistir.

Homburg ve digerleri [9], arastirmalarinda sikayet
sistemine ait cerceve olusturmay: amaclamistir.
Sonuglar,  sirketin  sikayet  degerlendirme
tasannmimin, o  firmayla cahsan  sikayetci
musterilere gore degistigini gostermektedir.

Henneberg ve arkadaslari [10], anket ile veri
toplayarak, buylk ve kiglk sirketlerin misterilere
verdigi degerleri ve sikayetleri hangi yontemle
degerlendirdigi karsilagtirmistir. Sonuclara gore,
blyuk sirketler, musteri memnuniyeti olarak kuguk
sirketlerden daha iyi, daha fazla rekabet avantajina
sahip ve daha az sikayet ile karsilagacaktir.

Kayabasi [11], calismasinda, lojistik faaliyetlerine
yonelik sikayetleri arastirmistir. Anket yontemi ile
toplanan veriler analiz edilmistir. Sonuclar
lojistigin 7 dogrusu olan dogru Urln, dogru
miktarda, dogru mdisteriye, uygun kosullarda,
uygun maliyette, dogru zamanda ve dogru yerde
saglanmasi tanimiyla uyumlu olmustur.

Estelami [1], yaptig: iki caligmada, cesitli pazar
faktorlerinin sikayetlere olan etkisini incelemistir.
Sikayetine olumlu tepki alan tiketicilerin, sikayet
etmeyen veya firma tepkisini olumsuz bulanlarin
aksine, ylksek sadakat gosterdigi belirlenmistir.
Calismada, sikayetleri etkili olarak degerlendiren
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firmalarin gsikayetlerden yararlanarak drtnlerini
gelistirme sansin elde ettikleri belirlenmistir.

Johnson ve Mehra [12], sikayet yOnetimi
uygulamasi gerceklestirmis ve misteri sikayetine
hizli yanit vermenin, misteri memnuniyeti icin
hayati oldugunu ortaya gikarmastir.

Davidow [13], misteri sikayetlerine yanit
verilmesinde, organizasyonlarin sikayet sonrasi
musteri davramsini etkileyen 6 boyut belirtmis ve
deneysel olarak ta test etmistir. Bunlar,
zamamndahk, basitlestirme, hatay:r tamir etme,
Ozur dileme, guvenilirlik, dikkatliliktir.

Lee ve arkadaslari [14], musteri sikayetlerinin
akill kullanim: icin bilgiye dayali metodoloji ve
kendi kendine 6grenme ozelligi ile sikayetleri
cozmek icin isletmelere ¢6zim sunmustur.

Faed ve arkadaslari [15], sdriculerden toplanan
sikayetleri analiz etmistir. Analizde, bakis agilar
siralanmis  ve misteriye fayda saglamak ve
verimliligi artirmak icin optimize edilmistir.

Einwiller ve Steilen [16], bllyuk sirketlerin sosyal
medyadaki Facebook ve Twitter sayfalarinda yer
alan sikayetleri ¢cozmek icin galisma yapmis ve

sikayetlerin nasil ele alindigi analiz edilmistir.
Sonuclar misteriye dizeltici ¢alisma yapmayni,

probleme ¢dzim bulacak biriyle iliskilendirmeyi
ve tesekkir etmeyi igermektedir.

Liu ve Yen [17], buyuk veri analizi ile otobis
yolcularinin  sikayetlerini toplamis ve sikayet
yonetim sireclerini iyilestirmistir. Gelistirilmis
kamu sektorl yénetimi icin sistem dnermislerdir.

Strenitzerova ve Gana [18], Slovak elektronik
iletisim pazarinda misteri  memnuniyeti icin
calisma yapmistir. Cahsmada musteri tabanh
kurumsallasmanin boyutlari tanimlanmastr.

Ibis ve arkadaslar1 [19], otel isletmelerine yonelik
internette yapilan musteri yorum ve sikayetlerini
incelemistir. En fazla sikdyetin sunulan yiyecek-
icecek ve genel hizmet Kalitesi ile ilgili oldugu
anlasilmis ve isletmelere dneriler sunulmustur.

3. MATERYAL VE METOT

3.1. Materyal
Turkiye’deki sirketlerde musteri sikayet
degerlendirme  sistemleri ile ilgili  olarak

gerceklestirdigimiz anketten elde edilen veriler
kullanilarak istatistiksel analiz yapilmustir.

Survey Report : crmcomplaints

Completed, 119

s

) Lutfen mesledinizi secginiz.

Drop Out, 4 273 123 119

on Rate Drop Quts (After Starting

96.75% 4 9 minutes

Answer Count Percent

1. Muhendis 76 61.29%
2. Bankaci 10 8.06%
3. | Biligim uzmani 4 3.23%
4. igletmecifiktisatg: 10 8.06%
5. | Temel Bilimler mezunu 10 8.06%
6. | Diger (Litfen yaziniz) 14 11.29%

Total 124 100%

95%: [1.947 - 2.601]

tion: 1.858 Standard Error: 0.167

Sekil 1. Anket yanitlarin internetten online izleme ekram
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Anket Turkiye’deki tretim ve servis isletmelerine
internet yolu ile godnderilmis veya yuz vyize
goriserek gerceklestirilmistir. Anket internet yolu
ile  “www.questionpro.com” adresinden 1000
kisiye ulagtinlmis olup 51 Kkisi tamamlamstir.
Aynica, 68 farkli sirketten 68 uzman Kisi ile
yuzyiize goristlmastar. Sonuglar
“www.questionpro.com”  adresinden  sisteme
kaydedilmistir. Anketi 273 Kisi incelemis, 123 Kisi
baslamis ve 119 Kkisi ortalama 9 dakikalik bir
sirede  yanitlamistir.  Ankete  baslayanlarin
%96,75’i anketi tamamlamustir (Sekil 1).

3.2. Metot
Turkiye’deki sirketlerin misteri sikayet
degerlendirme sistemlerinin incelenmesi igin

Oncelikle literatiirde yapilan ¢alismalar incelenmis
ve bosluklar tespit edilmistir. Bosluklara yanit
bulacak sekilde anket maddeleri ve hipotezler
belirlenmistir. Daha sonra anket yolu ile veriler
toplanmustir. Ayrica, sirketlerin sikayet yonetim
uzmanlariyla yapilan yiiz yize gérismelerden elde
edilen bilgiler SPSS ile istatistiksel olarak analiz
edilmistir.  Daha sonra  hipotezlerin  test
edilmesinde Ki-Kare testi, Mann Whitney U Testi,
isaret testi ve korelasyon analizi uygulanmastar.

3.2.1. Anket Ornek Biiytklugiinin Hesabr

Arastirmanin gegerliligi icin anket geri donis
sayist dogru secilmelidir. Tirkiye’deki sirket
sayisi (ana kutle) bilinmiyor ve ¢ok biyikse anket
geri donis sayist Esitlik 1 ile gibi hesaplanir [20].

n=(t2 * p* q) /d? @
n=Anket geri donis say1si

t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan
yanilma diizeyinde t tablosundan bulunan teorik
degerdir. Ornek alirken % 95 olasilik diizeyi kabul
edildiginden, c¢ift yonli t tablosundan %95
olasihiga karsilik gelen t degeri 1,96 alinmastr.

(p) incelenen 6zelligin
sikligini gosterir, (q) = (1-p)

toplumda “yaklagik”
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Formilde  ornek  biyukliguni  maksimum

yapabilmek i¢in p=0,5 se¢ilmistir.

(d) incelenen &zelligin sikligi olarak bulunmasi
digtinulen degerdeki kabul edilebilir yanilma
payidir. Hata payr d, belirlenen, 0,01’den 0,1’e
kadar olan degerdir (Bu calismada d degeri 0,10
alinmstir). 1 nolu formilden n=96,07 bulunur.

Fiili anket geri donis sayist 119 adettir. 119 sayisi
formiilden bulunan 96 sayisindan biyik oldugu
i¢in anket geri donis sayisi yeterlidir.

N= Ana kitle biliniyorsa ve c¢ok blyuk degilse
anket geri dénus sayist Esitlik 2 ile hesaplanir [20].

n=(N * £** p *q)/((N-1) * d*) + (£**p *q)) )

N: Tirkiye’deki sirket sayisinin  ~3.500.000
oldugunu kabul edersek (Ana kitle) 2 numaral
formilden n=96,03 bulunur. Bu sonuca gore 119
olan anket donlsu sayis: yeterlidir.

3.2.2. istatistiksel
Testler

Analizlerde Kullanilan

Istatistiksel analizlerde kullanilan testler asagida
verilmektedir.

1. Ki-Kare Testi: Ornek alinan degerlerin,
hipotezdeki esas dagilima uyup uymadig: 6l¢ilir.

a. Uygunluk testi: Beklenen deger ile gbzlenen
deger arasindaki uygunluk karsilastirilir.

b. Homojenlik testi: Birbirinden bagimsiz olarak
secilen iki veya daha fazla drneklemin ayni ana
kitleden cekilip cekilmediginin belirlenmesinde
kullanilir. Hipotezler:

Ho: anekler ayni ana kitleden secilmistir.
Ha: Ornekler ayni ana kitleden secilmemistir.

c. Bagimsizhik testi: iki veya daha cok degisken
grup arasindaki iliski incelenir. Degiskenlerin
birbirinden bagimsiz olup olmadigi arastirihr.
Hipotezler:

Ho: Degiskenler birbirinden bagimsizdir.
Ha: Degiskenler birbirinden bagimsiz degildir.
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Ki-kare bagimsizlik testinin yapilabilmesi igin,
gozlenen sonuglar gruplanmalidir. Bu
gruplandirmaya kontenjans tablosu denmektedir.
Tabloda degisken siniflarina ait satir ve situnlar
bulunur. Satir sayisini r ve sutun sayisi ¢ ile
tanimlanirsa, r x ¢ ‘lik bir tablo olusur. Bu tablo ile
herhangi bir satirdaki ve siitundaki veri arasindaki
iliski incelenir. Her satir ve sltundaki elemanlarin
beklenen (Ei;) ve gozlenen frekanslart (Qjj)
karsilagtirnlir.  Test  istatistiginin ~ hesabinda
asagidaki 3 ve 4 ifadelerinden faydalanihir [21].

m n

=Y ¥ (OpEy) (3)
i=1 J:]. Eij

v=Serbestlik derecesi v=(r-1)(c-1) 4)

Ho hipotezi ret, Ha hipotezi kabul edilir ise
asagidaki 5 ifadesi gecerlidir [21].

0> 0 (-1)(c-1) (%)

Ho hipotezi kabul, Ha hipotezi ret edilir ise
asagidaki 6 numaral ifade gecerlidir [21].

<A w(-1)(c-1) (6)

Ankette yer alan herhangi 2 soruya verilen
cevaplarin birbiri ile olan iliskisinin
karsilagtirilmas: ve birbirinden bagimsiz olup
olmadigint  belirlemek amaciyla kikare testi
kullanilmigtir ve anlam diizeyi belirlenmistir.

2. Spearman Rank Order Korelasyonu: ki
strekli nimerik degisken arasindaki iliskinin
derecesini hesaplamak icin kullanilir. Pearson
korelasyon katsayisinin nonparametrik
alternatifidir [21]. Surekli degiskenler bazi
Olclimler sonunda elde edilen verilerin degerlerini
alir. Bu nedenle her zaman tam degeri vermezler.
Ornegin; sirketlerde cahsan eleman sayisi,
sirketlere gelen sikayet sayisi, kapanan sikayet
sayist slrekli degiskendir. Ankette yer alan
herhangi 2 soruya verilen cevaplarin birbiri ile
olan iliskisinin zayif, orta veya kuvvetli olup
olmadigint belirlemek amaciyla Spearman testi
kullanilmigtir.  Spearman  Korelasyon katsayi
degerleri Cizelge 1’de verilmistir.
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Cizelgel. Spearman korelasyon katsayilar: [22].

Korelasyon Negatif Pozitif

Distk -0,29’dan -0,10a | 0,10’dan 0,29 a
Orta -0,49°dan -0,30a | 0,30’dan 0,49 a
Yiksek -0,50°den -1’e 0,5’den 1’e

3. Mann Whitney U-Testi: Sirekli 6lculen iki
bagimsiz grup arasindaki farkhliklarin testinde
kullanilan nonparametrik bir testtir. Student t
testinin uygulanamadigi durumlarda t testinin
nonparametrik alternatifi olan Mann Whitney U
testi kullanilir. t testinde iki grubun ortalamalari
karsilastirilir, Mann Whitney U testinde ise
gruplarin medyanlar: karsilagtirihir. Degiskenlerin
iki grup icerisinde degerleri sirali  hale
dondstaralir ve siralamadaki farklilik incelenir
[21]. Ankette yer alan herhangi 2 soruya verilen
cevaplarin birbiri ile olan iliskisinin istatistiksel
olarak anlamli olup olmadigini belirlemek
amaciyla ve student t testi sartlar1 saglanamadig:
icin caliymada nonparametrik bir test olan Mann
Whitney U testi kullanilmigtir.

4. lIsaret Testi: Parametrik bir test olan tek
orneklemde t testi yapilamadiginda bunun yerine
alternatif olarak kullanilir. t testindeki varsayimlar
karsilanamiyor veya Orneklem sayis1 az veya
normal dagilima uymuyorsa isaret testi kullanilir.

Parametrik olmayan bir istatistiksel
dagilimin  ortancasim esas alarak hesaplar,
degiskenin gercek degerlerini dikkate almaz
sadece toplum ortalamasindan biyuk mi kicuk
mi olduguna bakar. Isaret testi, diizenledigimiz
anketteki hipotezlere katilanlar ile katilmayanlarin
sayist arasinda anlam acgisindan  fark olup
olmadigimt belirlemek amaciyla kullandmastir.
Isaret testine ait formuller asagida verilmektedir.

tekniktir,

l. Yontem:

a= anlamhihk dizeyi (0,05), wy, (t tablosundan
bulunur), n=6rneklem sayisi.

t=(1/2) * (N + W,p) * n*? 7)
Il. Yontem:

n’<10 ise isaret testi degeri r=n’ alinir.
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n’=n-1 n=0rneklem sayisi.

n’>10 ise z hesab1 yapilir n’=toplam veri sayisi
r=negatif isaretli veri sayisi, ortalamanin altinda
olan sayilar,

n’=ortalamadan farkl: olan sayilardur.

r=toplum ortalamasindan kiiclk olan sayilardir.

z=[Ir-(n*/2)| = (U2)] 1 [((n")*?)/2] @)

Formulden hesaplanan z degeri bir teorik dagilim
olan z dagilimi ile yani normal dagihmla
karsilastirilir. %5 anlamhilik diizeyinde cift yonli p
degerinin nereye Karsilik geldigini belirlemek igin
tabloya bakilir, p degeri 0,05’ten buyikse Hq sifir
hipotezi kabul edilir [23].

4. ARASTIRMA BULGULARI VE
TARTISMA

Anketin ~ hazirlanma  amaci:  Turkiye’deki
sirketlerin  sahip  olduklart musteri  sikayet

degerlendirme sistemlerinin mevcut durumunu
belirlemek icin veri toplamak ve anketteki
hipotezler ~ yardimiyla uzmanlarin  gorlsini
degerlendirmektir. Analiz islemleri 6ncelikle anket
calismasina  katilanlarin  kisisel  bilgileri  ve
isletmeleriyle ilgili bilgileri iceren tanimlayici
istatistikleri, ikinci olarak ise hipotez testlerini
kapsamaktadir. Hipotezler, 7 adet ana hipotez ve 8
adet yardimci hipotezden olusmaktadir.

7 adet ana hipotez asagida verilmistir.

H,= Musteri sikayetlerine bulunan kok nedenin

dogrulugu  sikayet  kapatma  siresini
kisaltmaktadir.

H,= Musteri sikayetlerine bulunan ¢dzimin
dogrulugu  sikayet  kapatma  slresini

kisaltmaktadir.

Hs= Mdsteri sikayetlerine ¢dzim bulan eleman
sayisimn - artiridlmasi, ayn: oranda ¢dzim
stiresini kisaltmaktadur.

H,= Musteri sikayet degerlendirme surecinde
calisan eleman sayisim  artirmak, aym
elemanlar: fazla saatle calistirmaktan daha
etkilidir.

Hs= Musteri sikayetlerini ¢dzen elemanlarin
cizelgeli (gunde 4-5 saat) c¢aligmasi, sabit
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sirede (ginde 9 saat) ¢alismasindan daha
avantajhdir.

He= Bir misteri sikayet sisteminde, c¢alisan
elemanlarin  sayis1  arttirildiginda,  artan
eleman sayisi oraninda, elemanlarin ¢alisma
saati dolulugu azalmaktadur.

H,= Musterinin  sikayet  ydnetim
katilmasi,  sikayetin  kapanma
kisaltmaktadir.

surecine
suresini

8 adet yardimc hipotez asagida verilmistir.

Hg= Sirketlerde ¢alisan eleman sayisinin az veya
cok olmast ile sirketlerin CRM veri tabani
yazihmina sahip olmasi arasinda bir iligki
yoktur.

Ho= Sirketlerde galisan eleman sayisinin az veya
cok olmasi ile sirketlerde sikayetleri
degerlendiren ayr1 bir birim olmas: arasinda
bir iliski yoktur.

Hyo=Sirketlerin  “*“Musteri  Sikayet Yonetimi”
uygulamasi ile sirketlerde CRM /Musteri
sikayetlerini degerlendiren ayri bir birim
olmas1 arasinda bir iligki yoktur.

H,,= Sikayetin kdk nedeni ilk seferde %85 ve lzeri
oranda dogru bulan sirketlerin ayn1 zamanda
Mdisteri Sikayetlerini de %85 ve (izeri oranda
dogru cozmesi arasinda anlamli bir iliski
yoktur.

Hi,=Isletmede misteri sikayet degerlendirme
biriminin olmasi ile yillik gelen sikayetlerin
%100’Uniin kapanmasi arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

His=Isletmede sikayet degerlendirme biriminin
olmasi ile yillhik gelen misteri sikayetlerinin
%90 ve Uzeri bir oranda dogru ¢6zilmesi
arasinda anlamlu bir iliski yoktur.

Hy,= Kalifiye eleman sikintis1 geken sirketler ile
sirketlerin  Uretim/servis sureglerinde daha
fazla zaman harcamas: arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

His=Mali kaynak sikintist geken sirketler ile
sirketin ARGE streclerinde daha fazla zaman
harcamas: arasinda anlamlu bir iligki yoktur.

Calismamizda konsolide bilgiler incelenecegi icin
ankete katilan firma isimleri yayinlanmamustir.
Onem sirasinin belirlenmesinde besli Likert 6lgegi
kullanilmigtir. 1: Katilmiyorum, 2: Az katiliyorum,
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3: Orta derecede katihyorum, 4: Cogunlukla
katiltyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum olarak
tanimlanmigtir. 1 ve 2 degerleri katilmiyorum, 4 ve
5 degerleri katihyorum ve 3 degerini alanlarin
yarist katilyorum diger yarisi da katilmiyorum
olarak alinmigtir. Ayrica U¢li puanlama sisteminde
En ¢cok dnemli 3 puan, 6nemli 2 puan ve kismen
onemli 1 puan olarak alinmustr.

4.1. Tammlayic istatistikler

Ankette yer alan sorulara verilen yanmtlar asagida
Ozetlenmistir. Anketi yanitlayan 119 Kisinin 72’si
(%60,50’si) muhendis, 10’u (%8,4°U) bankaci/
sigortaci, 13’0 (%10,92’si) temel bilimler mezunu,
15%i, (%12,61°i) isletmeci/iktisatci, 4’0 (%3,36’s1)
bilisim/telekominikasyon uzmani ve 5’i (%4,2’si)
diger isaretlenmistir. Ankete katilanlarin 87 Kisisi

erkek, 32 kisisi bayandir. Grafikte ilk sirayr 41
sirket ile otomotiv/otomotiv yan sanayi, daha sonra
12’ser sirket ile metal wve bilisim almstir,
finans/sigorta 11 sirket, insaat 8 sirket ve gida 7
sirkettir. Diger secenegini isaretleyenler arasinda
enerji, cevre, dogrudan satis ve dayanikl tliketim
sektorlerine ait isletmeler bulunmaktadir (Sekil 2).

Yukarida agiklanan tanimlayici istatistikler nitel
(kalitatif) ve kesikli verilerdir. Anket verilerinden
bazilar1 ise nicel (kantitatif) ve surekli degisken
sayisal verilerdir. Ornegin sirkete gelen sikayet
sayisi, kapanan sikayet sayisi, sikayete ¢6zim
bulma suresi, sikayetin kok nedenini bulma stresi,
sikayeti kapatma suresi, sirkette calisan sayisi,
sikayetleri degerlendirmek/ ¢ozmek igin kullanilan
kisi sayis1 ve kisinin gunlik calisma zamani vs,
6zellikler nicel ve streklidir.

Ankete Katilan Kisilerin Faalivet Gosterdigi Sektére Ait Dagilim

Faaliyet Gosterilen Sektor

45
41
40 O
35_ ......
30_ ......
K1§1 25_ ......
Sayisi
20_ ......
15 i
N PR )
10_ ............................................
7 7 6
PR I H _____________ |—| _____________ |—| _____________ r T ——
A T T Y e O = -
& & & & ¥ ol & ol .e'& S & &
d@&o - q’,&‘“ A RN ‘@o“\ ~r$ % &F \k-\c’ @éﬁ V{,\‘?
Q'\"\@o 3 q\&"’ §‘§.
"b‘\ ,'\'o
S ¥

Sekil 2. Ankete katilan sirketlerin faaliyet gosterdigi sektor dagilimi

Ankete katilan isletmelerdeki toplam c¢alisan
sayisina gore sirket oranlarinin dagilim: Sekil 3’te
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verilmektedir. 119 sirketin 44’0 “500 ve Uzeri
calisan” sayisina sahiptir.
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Sirket
Sayisive
Yiizdesi

50
45
40
35
30
25
20
15 4 210,92
10

5

0]

218,49

Ankete Katilan Sirketlerde Calisan Toplam Kisi Sayisina Ait Dagilim

%25.21

%36.97

268.40

1—~9aras: (13
sirket)

10 — 49 aras: (22
sirket)

50— 249 aras: (30

Sirketin Toplam Calisan Sayisi

250 — 499 aras: (10
sirket)

500 ve fizeri (44

sirket) sirket)

Sekil 3. Sirketlerdeki toplam ¢alisan sayisina gore sirket oranlar

Ankete katilan isletmelerin ¢ogunda, Satinalma,
kalite, Uretim/servis, ARGE, sire¢ iyilestirme,
bilisim ve CRM  muisteri  sikayetlerini
degerlendiren birimler vardir (Sekil 4). En yaygin
olan b&lim 109 adet ile Satinalma birimidir. Bazi
sirketlerde ARGE, dretim veya bilisim birimi

olmasa bile Satinalma birimi bulunabilmektedir.
ikinci sirada 106 adet ile Gretim/hizmet birimleri,
Uclncl sirada 103 adet ile musteri sikayetlerini
degerlendiren birimler yer almaktadir. ARGE
calismas yapan sirketlerin sayisi ise daha azdur.

Béliimiin Anketi Yamitlavan Firmalarin Sahip Oldugu Biéliimlere Ait Dagihim
Sirketlerde
Bulunma
Sy Var ® Yok
120
109 106 103 102
100
83 78 77
80
60
41 42
a0 | 36
16 17
ol [ [ | | |
Satmalma Uretim / CRM Miisteri Kalite Siireg ARGE Bilisim
Hizmet Sikawetlerini Tvilestitme
Degerlendiren
Birim
Anketi Yamitlayvan Firmalarin Sahip Oldugu Boliimler

Sekil 4. Ankete katilan sirketlerin sahip oldugu bélimlere ait dagilim

Sikayet sisteminde olmas: gerekli parametrelerin
Onem sirasina verilen yanitlarda, en Onemli
parametre 198 puanla ¢6zim bulma hizi, ikinci
sirada 160 puanla kék neden bulma hizi olmustur.
Yuz ylze gerceklestirilen anket goriismelerinde
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uzmanlar 6ncelikle sikayete ¢ozim bulma hizim
One cikarmistir (Sekil 5). Sadece sikayeti hizh
degerlendirmeye baslamak yeterli degildir, ayni
anda sikayete hizh ve dogru ¢6zim bulmak ta
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onemlidir. Bunun icin kalifiye elemanlarin ¢ozim  Sikayet sisteminde olmasi gerekli parametrelerin

bulma ekibine dahil edilmesi dnerilmektedir. 6nem sirasimin hesabr ise Cizelge 2’de verilmistir.
Cizelge 2. Sikayet sisteminde olmasi gerekli parametrelerin 6nem sirasi
Sikayet sisteminde olmasi gerekli en En Cok Onemli | Onemli | Kismen Onemli Toplam Agirhkh
O6nemli parametre (3 puan) (2 puan) (1 puan) Kisi Sayisi Puan
Cozim bulma hizi 35 39 15 89 198
Kok neden bulma hizi 33 21 19 73 160
Cozim bulma hizi 8 32 42 82 130
Sikayeti degerlendirmeye baslama hizi 29 13 7 49 120
Sikayetin kapanma hiz 12 11 34 57 92
Onem Miisteri Sikayet Sisteminde Yer Almasi Gerekli Parametrelerin Onem Siras:
Puam
250
198
200
160
150 36 120
100 22
50
(0] T T T T
Coziim bulma Kok neden Coziim Sikayeti Bildirilen
hiza bulma uygulama hizi degerlendirmeye sikayetin
baslama hiz1 kapanma hiz
Parametreler

Sekil 5. Sikayet sisteminde olmasi gerekli parametrelerin énem sirasi

“Musteri sikayet sisteminde gerceklestirilmesi  mdusterileri ¢ozime dahil etmek en 6nemli
gerekli ©6nemli aktiviteler nelerdir” sorusuna  cikmustir (Sekil 6).
verilen yanitlarda CRM elemanlarini egitmek ve

Miisteri Sikayet Sisteminde Gerceklestirilmesi Gerekli Onemli Aktiviteler
250 ~ 235
200 - 174
150 136
. 113
Onem 100
Puam
50 - 28
CRM Elemanlarm: Miisterileri CRM Y azihm CRM Eleman Miisterilere
Siirekli Egitmek Céziime Dahil Almak Sayismm Arttwmak Promosyon
Etmek Sunmak
Aktiviteler

Sekil 6. Sikayet sistemindeki gerekli aktiviteler
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%438.7
%30.0

Miisteri Sikayetlerini Degerlendirmek ve Cézmek I¢in Kullanilan Kisi Sayis1 ve Bu
Kisilerin Giinliik Calisma Zamanimmn Firma Toplam Calisan Sayisina Gore Degisimi

%40,3

20
5

%541

49,5
%39,2
28
19.8
14

%33.1

10
7

1~0 arasi1 10~49 aras1 50~249

H Yamtlayan Firma Sayis1
O Miist.Sik.Sist.Cal.Ort.Kisi Sayisi

OKisilerin Giin Icindeki Calisma Yiizdesi

Anketi Yamitlavan Firmalarin Toplam Calisan Sayisi

250~499 500 tizeri Genel Ort.

Sekil 7. Sikayetleri degerlendirmek ve ¢dzmek icin kullanilan Kkisi sayis1 ve ¢alisma yiizdesi.

87.9

85.2

1~9aras1 10 ~ 49 aras:

o Anketi Yanitlayan Firmalarda Calisan Toplam Kisi Sayisina Gore
Sikaveti Kapatma Siireleri Ve Sikaveti Dogru Cézme Yiizdeleri

O Anketi Yanitlayan Sirket Sayisi

B Sikayeti Cozme Siiresi (Giin) 116
B Sikayeti Dog&ru Cézme Yiizdesi

84.4

50 ~ 249 aras1
isletmede Calisan Toplam Kisi Sayisi

87.0 86.5

85.9

Genel Ortalama

500 wve iizeri

250 ~ 499 aras:

Sekil 8. Firmada calisan kisi sayisina gore sikayeti kapatma sireleri ve dogru ¢6zme yiizdesi

Sikayetleri ¢6zmek icin firmalarin toplam ka¢ kisi
calistirdiklari ve bu kisilerin mesailerinin yuzde
kacin bu is i¢in harcadiklar: Sekil 7°de verilmistir.
Sirketlerin sikayetleri tim sirecler dahil ortalama
ka¢ ginde ¢ozip kapattigi ve sikayetlerin yiizde
kacini dogru olarak ¢ozdlgine ait bilgiler Sekil
8’de verilmektedir. Sirketlerin gikayetlerin kok
nedenini ortalama ka¢ ginde buldugu, ylzde
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kacim ilk seferde dogru buldugu ise Sekil 9’da
verilmistir. Sikayetlerin kok nedenini bulma siresi
ve ilk seferde dogru bulma ylzdesi sikayetin
kapanma suresini etkiledigi icin sirketin kritik
basar1 faktorleri olarak alinabilir ve hedefler
konulabilir. Bazi sirketler ortalama kdk neden
bulma siiresini musteri beklentisine uygun olarak
ornegin en fazla 3 gun ile sinirlayabilir.
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Anketi Yanmitlayvan Firmalarda Calhisan Toplam Kisi Sayvisina Gore Kok
Nedeni Bulma Siireleri ve K6k Nedeni Ilk Seferde Dogru Bulma Yiizdeleri
120 @ Yamtlayan Sirket Sayisi
B K6k Neden Bulan Kisi Sayisi
O Kok Neden Bulma Siiresi (Giin)
100 O K&k Nedeni Ik Seferde Dog&ru Bulma Yiizdesi
2% 84,16 .
50 . st 06 76.25 vora 1 %77.77 % 81,65 % 78.64
60
40 -
22 24 i 26
20 4 5 4.6
5.4 ERE 4 4 4.94
b 7521 4 2 15+ = 16
o . . - .
1~ 9 aras1 10 ~ 49 aras1 50 — 249 arasi1 250 — 499 aras1 500 ve tlizeri Genel
isletmede Calsan Toplam Kisi Sayis1 Ortalama

Sekil 9. Firmada calisan Kisi sayisina gore kok neden bulma suresi ve ilk seferde dogru bulma yiizdesi

Sirketlere yilda ortalama kag adet sikayet geldigi ve kag adedinin kapandig: Sekil 10°da verilmistir.

Silavet Anketi Yanitlayan Firmalarda Yilda Gelen ve Kapanan Sikayet
Sikaye _ i .. N P U
Sayim Sayisinin, Isletmede Cahsan Toplam Kisi Sayisina Gére Degisimi
900 -
800 - B Yamtlayan Sirket Sayisi 769.0
- 721.4
700 OYilda gelen sikayet sayisi L —
O Yilda kapanan sikayet sayisi
600 -
500 -
400 - 353.0 337 4
1 270.6 1g6.5
300 ; 205.7 231.1 2300
200 - “—183.3
1 92
100 " 32,0 31.7 20 ﬁ 9 25
0 7 L . ! T . T
1~ 9 aras:1 10 ~ 49 arasi 50 ~ 249 aras1 250 ~ 499 aras1 500 ve iizeri Genel Ortalama
Isletmede Cahsan Toplam Kisi Sayis1

Sekil 10. Firmalara bir yilda gelen/kapanan sikayet sayisinin, isletmede ¢alisan sayisina gére degisimi

4.2. Temel Hipotezler ve Sonuglar: Hipotezlerin tamami 5 lzerinden 3’0 gecmis ve
Anketteki 7 adet hipotez 1 (en kicuk) ile 5 (en  hipotezlere katilanlar ile katilmayanlar arasinda
blyuk) arasindaki puanlar ile degerlendirilmistir.  anlamli bir fark ¢ikmistir (Cizelge 3).

Cizelge 3. Hipotezlere verilen yamtlar

Isletmelerin hipotezlere verdigi puan Ortalama Puan Cevap sayisi Isletmelerin hipotezi kabul durumu
Hipotez 1 2 3 4 5 Xort n Kabul Ret
H1 9 5 6 22 77 4,286 119 102 17
H2 6 4 5 35 69 4,319 119 106 13
H3 10 15 38 32 24 3,378 119 75 44
H4 13 9 24 34 39 3,647 119 85 34
H5 19 15 24 32 29 3,311 119 73 46
H6 17 17 21 42 22 3,294 119 74 45
H7 12 4 19 36 48 3,874 119 93 26
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Ankette yer alan 7 adet hipotezin yanitlari ile literatir calismalar: Cizelge 4’de karsilastirimigtir.

Cizelge 4. Ankette yer alan ana hipotezlere ait sonuglarin literatir ile karsilastirilmasi

sikayetin kapanma siresini
kisaltmaktadir.””

H;= Kabul /3,874

. Anket Onem . - .
No HIPOTEZ Puam LITERATURDEKI BENZER CALISMALAR
1) Sikayeti degerlendirme hatasi, misteri beklentilerini olumsuz etkilemektedir. Msteri
sikayetini etkin olarak inceleme ve yanitlama, musterinin tekrar satin almasina etkilidir [13]).
H.=*‘Miisteri sikavetlerine 2) Tamir etme, diizeltme, aragtirma ve sikayeti ele alma parametreleri, yeniden satin almaya ve
bull_unan ksﬁk nzderilin Katilmayan=17 | dedikoduya etki etmektedir . Dagitim, adil degerlendirme, hatay: giderme sonrasindaki

1 dosrulusy sikayet kapatma Katilan=102 memnuniyeti arttirmaktadir. Sadece 6ztir dilemek etkili degildir Diizeltme ile birlikte

suisini%qs?altn?,aktad?r " Hi=Kabul / 4,286 | yapilmahdir. Hizlica diizeltmek tercih edilir. 4) Problemi ele alma ve yamtlamanin miisterinin
. memnun olarak yeniden satin alma niyetini dogrudan etkiledigini géstermektedir (r =0,77) [13].
3) Dikkat, tazminat 6demekten de gliclii etkiye sahiptir. C6zme hizi, misteriyi sevindirme
acisindan ve hayal kirikligini 6nleme icin anlamhdir (p=0,08) [1].
eep s . 1) Aciklama yapmak, tamir etmek ve hizli ¢6ziim memnuniyet ve yeniden satinalmayi, tamir
Ejﬂjnxusgigrﬁh!fﬁ?iﬂmiz Katilmayan=13 etmek, hiz ve oziir dilemek ise memnuniyet tizerine dogrudan olmayan etkiye sahiptir. Hatay1

2 ikavet k‘; atma suregini & Katilan=106 giderme hizi ve tamir etme yeniden satin alma oranin: arttirmaktadir. Sikayeti gidermek, yeniden
iusaﬁmakt’;dur v H,=Kabul / 4,319 | satin almaya pozitif etkimektedir. Sikayete yanit verme hiz1 kritik 6nemdedir [13].

i 2) Sikayete hizli yanit vermenin, misteri memnuniyeti icin hayati oldugu ortaya gikmugtir [12].
Hz="*Miisteri sikayetlerine Katilmayan=44 1) Servis iyilestirme stratejisine hizli bir baslangi¢ yiiksek memnuniyet ile iliskilidir. Hatay: tamir

3 ¢Oziim bulan kisi sayisinin Katlla¥1—7_5 etmek ve hatay1 ¢ézmek icin algilanan hiz, memnuniyet tizerine pozitif etkiye sahiptir [13].
artirilmasi, ayni oranda ¢6zim H.=Kabul /_3 378 2) lyilestirme hizinin, miisteri elde etme hizindan daha yiiksek olmasi gerektigi ortaya gikmustir.
siresini kisaltmaktadir.”” i ' Artan misteri sayisi ile daha sonra yapilacak iyilestirmeler icin harcamalar da biyiyecektir [5].
H,="*Sikayet stirecinde ¢alisan Katilmayan=34 1.) Sikayeti ¢dzmek icin dogru ydnetim stireglerinin uygulanmasi ve yeterli kaynak ayriimasi ile
sayisini artirmak, ayni Kisilerin y_ . sikayet kismi olarak ¢oziilmektedir [1]).

4 Katilan=85 . L e . - .
fazla saatle calismasindan _ 2.) Sirketlerinin sikayeti degerlendirmede uygun olmayan enerji ve kaynaklarin tahsisini 6nlemek

RN H,=Kabul / 3,647 | ./ L . e L :
etkilidir. icin uyarlanabilir bir yaklasim sergilemelidir Homburg ve digerleri [9]).

eep e L 1) Firmalar misterinin sikayet etmesini kolaylastirmali ve telafi etmek icin cémert olmahdir [24].
l_:;z_enl\éllléi:(:rzlsalrlu(ﬁy?zlzlnglli 2) Zamanindalik, kolaylastirma ve tamir etme memnuniyet tizerine olumlu etkimektedir. Ses tonu
[(; inde 4-5 saat) a(I;u mgﬁ Katilmayan=46 | ve harekete gecme, misteri davranisi ve yeniden misteri olmasi tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

5 sgbit sirede Un%ie g saati Katilan=73 Zamaninda davranmamak WOM (uzerine negatif etkiye sahiptir [13].

Al masmdar?daha Hs= Kabul /3,311 | 3) Sikayet yonetim stireclerindeki kisilerin gtinliik calisma saatlerini arttirmak verimli
gvarsna'hdlr e olmamaktadir. Fakat toplam ¢alisma saatleri daha fazla kisiye dagitildiginda, ¢ozuim siresi,
Jhir. sikayet kapanma siiresi ve kuyrukta bekleme siiresi azalmaktadir [25].
He="Sikayet sistemde. Caligan Katilmayan=45 1) Miisteri sikayetlerine yanit vermede, miisteri davramslarin etkileyen 6 boyut vardur, bunlar,

5 sayisi arttirilirsa, artan sayi Katlla?ll _7_4 ' | Zamamindalik, Basitlestirme, Tamir etmek, Oz(ir dilemek, Guivenilirlik, Dikkatlilik [13].
oraninda calisma saati H —Kabull_3 294 2) Sistemde calisan kisi sayis1 azalinca, isgticti kullanim orani artmaktadir ve sikayet kapanma
dolulugu azalmakta.” o ’ stiresi uzamaktadir [25].

1) Bir sirketin sikayet degerlendirme tasariminin, énemli dl¢iide o firmayla calisan sikayetgi
milsterilerin 6zelliklerine gore degismektedir [9].
2) Musterilerin Uretim surecine dahil edilerek katma deger yaratmasinin misteri sikayetini
onlemede ¢ok Gnemli bir parametre oldugu ortaya gikmustir [7].
H,=*“Msterinin, sikayet Katilmayan=26 3) Sirketler etkili misteri kazanma sistemi kurmaldir. Internet bankacilig: servis kalite
7 yonetim siirecine katilmasi, Katula>rl1:9_3 modelinde, misteri katiliminin servis kalitesi Gzerine olumlu etkidigi belirtilmistir [4].

4) Servis kalitesini gelistirmek isteyen bir firmanin, tiriin ve servislerini alan dig msterilerini,
kendisine kazandirmak istedigi rakip musterilerini ve misterilere servis veren kendi servis
calisanlarini dinlemesi gerektigi dnerilmistir [26].

5) Musteri ile konusma, sikayeti cozme memnuniyet i¢in anlamhidir, 6ziir dilemek etkili ama
anlaml degildir. Misterinin sikayet etmesini cesaretlendirmek, musterilerin memnuniyetini
arttirmaktadir. Tamir mekanizmas: kurmak sikayet olasihg: lizerine pozitif etkilidir [13].

Anketteki ana hipotezlere katilan ve katilmayan sayisina ait isaret testi sonuclar: Cizelge 5°te verilmistir.

Cizelge 5. Ankette yer alan ana hipotezlere katilan ve katilmayan sayisina ait isaret testlerinin sonuglar

Anket Sonucu / 5 isaret Test Sonucu isaret Test Sonucu

No HIPOTEZ Uzerinden Onem | 1.YONTEM (ttablosuna | 2.YONTEM (z tablosuna
Puan gore) gore)
Hyo="*Miisteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu Katilmayan=17, =1/2*(n+w a2 *Nn) n=119 | z=[[r- (0"/2) [-(1/2)]/

1 sikayet kapatma suresini kisaltmaktadir, hipotezine katilan Katilan=102 formulden t=50,55 bulunur. [(Vn*)/2] formiilden hesaplanan
sayist ile katilmayan sayis: arasinda anlaml bir fark yoktur”. a=0,05=p 17 veri <50,55 formul z=7,6 icin z tablosundan p=0
(H1:= Anlaml: bir fark vardr). H,,=Ret / 4,286 H,, Ret edilir. bulunur. Hy, Ret edilir.
H,o="‘Mlsteri sikayetlerine bulunan ¢dzimiin dogrulugu Katilmayan=13 Formdilden t=50,55 bulunur. - _

2 sikayet kapatma suiresini kisaltmaktadir, hipotezine katilan Katilan=106 n=119 ::goirzn;utgjbr}gzﬂnr:je::gjgat?ulz&?d?
sayist ile katilmayan sayis: arasinda anlamli bir fark yoktur”. 0=0,05=p 13 veri <50,55 formiil H, Ret edilir .
(Ha,= Anlamli bir fark vardir). H,,=Ret / 4,319 H,, Ret edilir. 20 '

Hao="“Musteri sikayetlerine ¢dz(im bulan eleman sayisinin Katilmayan=44 Formiilden t=50,55 bulunur. | Formiilden hesaplanan z=2,67

3 artinlmasi, ayni oranda ¢6zm siiresini kisaltmaktadir, Katilan=75 n=119 icin z tablosundan p=0,003
hipotezine katilanlarin sayist ile katilmayanlarin sayist 0=0,05=p 44 veri<50,55 formil bulunur.
arasinda anlamli bir fark yoktur”. (Hs;= Anlamli fark vardir). Ha=Ret / 3,378 Hgo Ret edilir. Hao Ret edilir.
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Cizelge 5 (devam)
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Hao="*Msteri sikayet degerlendirme stirecinde galisan
eleman sayisini artirmak, ayni elemanlar: fazla saatle
cahstirmaktan daha etkilidir, hipotezine katilan sayist ile
katilmayan sayisi arasinda anlamli bir fark yoktur”. (Hy=
Anlaml: bir fark vardr).

Katilmayan=34

Katilan=85 n=119 icin z tablosundan p=0,00
=0,05=p, 34 veri <50,55 formiil bulunur.
Hs=Ret/ 3,647 H,, Ret edilir H,o Ret edilir.

Formiilden t=50,55 bulunur.

Formiilden hesaplanan z=4,51

Hso="“Msteri sikayetlerini c6zen elemanlarin gizelgeli
(guinde 4-5 saat) galismas, sabit stirede (giinde 9 saat)
caligmasindan daha avantajhidir, hipotezine katilan sayisi ile
katilmayan sayisi arasinda anlamli bir fark yoktur”. (Hs;=
Anlaml: bir fark vardr).

Katilmayan=46

Katilan=73 n=119
=0,05=p, 46 veri<50,55 formal bulunur.
Hs=Ret/ 3,311 Hso Ret edilir. Hso Ret edilir.

Formiilden t=50,55 bulunur.

Formiilden hesaplanan z=2,301
icin z tablosundan p=0,0094

Hgo="*Bir musteri sikayet sisteminde, calisan elemanlarin
sayist arttirnldiginda, artan eleman sayis: oraninda,
elemanlarin calisma saati dolulugu azalmaktadir, hipotezine
katilan sayst ile katilmayan sayisi arasinda anlamli bir fark
yoktur”. (He;= Anlamli bir fark vardir).

Katilmayan=45

Katilan=74 n=119
a=0,05=p 45 veri <50,55 formil bulunur.
Hg=Ret/ 3,294 Hgo Ret edilir. Hgo Ret edilir.

Formiilden t=50,55 bulunur.

Formiilden hesaplanan z=2,485
icin z tablosundan p=0,0054

Hzo="‘Musterinin, sikayet yonetim strecine katilmasi,
sikayetin kapanma stiresini kisaltmaktadir hipotezine katilan

sayist ile katilmayan sayis arasinda anlamli bir fark yoktur”.

(H7,= Anlaml bir fark vardir).

Katilmayan=26

Katilan=93 n=119
=0,05=p 26 veri <50,55 formiil -
Hyo Ret/ 3,874 Hyo Ret edilir. Hyo Ret edilir.

Formiilden t=50,55 bulunur.

Formiilden hesaplanan z=5,98
icin z tablosundan p=0 bulunur.

Anketten elde edilen diger 8 adet gdstergenin hipotez test sonuclar1 Cizelge 6’da verilmistir.

Cizelge 6. Ankette yer alan diger 8 adet gdstergenin hlpotez test sonuglar

HIPOTEZ / KARSILASTIRILAN ANKET 2 4f x? x% Anlam | MAN WHITNEY U Asymp.Sig | Iliskinin Giicti /
SORULARI X Sonucu | Diizeyi (p) (2-tailed) degeri Spearman Degeri
Hg="Sirketlerde ¢alisan eleman sayisinin az veya ¢ok Ret: Anlamhlik: 0,002<0,05 sonug
olmas ile sirketlerin CRM veri tabani yazilimina sahip 9,731/1 Ret 0,002 istatistiksel olarak anlamlidir ve Zayif /0,286
olmasi arasinda bir iliski yoktur”. zayif bir iligki vardir. Z=-3,106
Ho="Sirketlerde ¢alisan eleman sayisinin az veya ¢cok Kabul: Anlamhilik: 0,08>0,05
olmas ile sirketlerde sikayetleri degerlendiren ayri bir birim 0,011/1 Kabul 0,565 sonug istatistiksel olarak anlamlx Zayif /- 0,010
olmasi arasinda bir iliski yoktur”. degildir ve iligki yoktur. Z=-1,752
Hip ="Sirketlerin **Sikayet Yonetimi’” uygulamast ile Ret: Anlamlihik: 0,000 0,000<0,05
sirketlerde CRM /Musteri sikayetlerini degerlendiren ayr: 38,386/1 Ret 0,000 sonug istatistiksel olarak nlamlidir Yiksek/ 0,568
bir birim olmasi arasinda bir iligki yoktur”. ve yliksek bir iligki vardir. Z=-6,17
s B s
< ) SIr 1 zamanaa WLy . 18,278/1 Ret 0,000 istatistiksel olarak anlamhdir ve Orta/ 0,415
de %85 ve Uizeri oranda dogru ¢dzmesi arasinda anlamli bir Lo -
g " - orta derece iliski vardir. Z= -4,255
iligki yoktur’” bulmaktadir?” karsilastirilmisgtir.
H,,="sletmede miisteri sikayet degerlendirme biriminin Kabul: Anlamlilhik: 0,699>0,05
olmast ile yillik gelen sikayetlerin % 100" Gintin kapanmast 0,151/1 Kabul 0,456 sonug istatistiksel olarak anlamh Zayif /0,038
arasinda anlamlz bir iligki yoktur”. degildir , iligki yoktur. Z=-0,386
Hy;=" Isletmede sikayet degerlendirme biriminin olmast ile Kabul:Anlamlilik: 0,605>0,05
yillik gelen msteri sikayetlerinin %90 ve Uzeri bir oranda 0,270/1 Kabul 0,401 sonug istatistiksel olarak anlamli Zayif /0,048
dogru ¢ozilmesi arasinda anlaml: bir iligki yoktur”. degildir, iligki yoktur. Z= -0,518
H,,="Kalifiye eleman sikintist geken sirketler ile sirketin Kabul:Anlamlilik: 0,929>0,05
Uretim/servis streclerinde daha fazla zaman harcamasi 0,008/1 Kabul 0,548 sonug istatistiksel olarak anlaml Zayif/ -0,008
arasinda anlaml bir iliski yoktur degildir, iligki yoktur. Z= -0,089
His="Mali kaynak sikintis: ceken sirketler ile sirketin Kabul:Anlamhlik: 0,298>0,05
ARGE stireglerinde daha fazla zaman harcamasi arasinda 1,094/1 Kabul 0,205 sonug istatistiksel olarak anlamli Zayif / 0,096
anlamly bir iligki yoktur”. degildir, iligki yoktur. Z=-1,042
5. SONUCLAR VE ONERILER 1) Ylz ylze vyapilan anket gorusmelerinde
uzmanlar &ncelikle sikayete ¢6zim bulma
Ulkemizdeki  sirketlerin  misteri  sikayet hl121n1 onhpli'me:) (;1:<arm|1(st1r. tSaI(_jeC(Ia Slkayliﬂ ;Ie
degerlendirme sistemleri (izerine yapilan bir almaya hiz ld as ?}m? yeteril o Lna:mak a (1jr,
anketin sonuglar1 istatistiksel yontemlerle analiz ayni  zamanda mzui coztim buimak =~ da
O6nemlidir. Bunu saglamak igin sirketlerin

edilmistir.

Calisma ile (lkemizdeki sirketlerin

misteri sikayet sistemlerinin seviyesi 6lctlmis ve

uluslararas1  diizeyde
saglikli yapilmasina destek verilmistir.

karsilastirmalarin

Calismamizda asagidaki sonuclara ulagiimstir.
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daha

egitimli ve kalifiye elemanlarim ¢6zim bulma
ekibine dahil etmesi dnerilmistir.
2) Ankete katilan isletmelerin ¢ogunda, ARGE,
Satinalma, kalite, Uretim-servis ve sikayetleri
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3)

4)

5)
6)

7)

degerlendiren birim vardir. En fazla bulunan
ise Satinalma bélimuddr.

Sikayetleri degerlendirmek igin en ©6nemli
parametreler olarak CRM elemanlarini egitmek
ve musterileri goztime dahil etmek gelmektedir.
Kurumsal  sirketlerin, misteri  sikayet
degerlendirme sistemine atadigi eleman sayisi
fazladir ve bu elemanlar calisma zamanlarinin
yaklagik olarak yarnisimmi  bu is  igin
harcamaktadir.

Ankete katilan Turkiye’deki sirketler sikayetin
kdk nedenini ortalama ~5 glinde bulmaktadur.
Ankete katilan Turkiye’deki sirketler misteri
sikayetini ortalama ~11 guinde ¢6zmektedir.
Calisan sayis1 fazla olan kurumsal sirketler
daha fazla sikayet almakta ve sikayeti ¢ozerek
msteriyi memnun etme sansi1 yakalamaktadir.
Bunun nedeni ise kurumsal sirketlerin musteri
sikayet degerlendirme sistemine 6nem vermesi
ve misteriye sikayetini bildirme icin cesitli
kolaylastirici yollar sunmasidr.

Anket verileri ile olusturulan yardimci hipotezler
de test edilmis ve asagidaki sonuclara ulasilmistir.

1

2)

3)

4)

5)

Calisan sayis1 fazla olan sirketler ¢alisan sayisi
az olan sirketlere goére, bir miktar daha fazla
oranda CRM veritabani yazilimina sahiptir.

Calisan sayisina bagh olmaksizin girketlerde

sikayetleri degerlendiren bir birim
bulunmaktadir.
Sirketlerin ~ “*Musteri  Sikayet Yonetimi’’

uygulamasi ile sirketlerde misteri sikayetlerini
degerlendiren ayri birim olmas: arasinda pozitif
yonde yuksek bir iligki belirlenmistir.

Sikayetin kok nedenini ilk seferde yiksek
oranda dogru bulan sirketlerin aym anda

sikayeti de ilk seferde dogru ¢ozdugi
belirlenmistir.
Isletmede ayr1 bir sikayet degerlendirme

biriminin olmas: ile yillik gelen sikayetlerin
tamaminin  kapanmasi arasinda anlamli bir
iliski  belirlenmemistir. Ayri  bir sikayet
degerlendirme birimi olsa da olmasa da
sirketler sikayetleri kapatmakta ve biyik
oranda dogru ¢ozmektedir.
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