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Kiiresellesen diinyada milyonlarca isletmenin faaliyet gosterdigi ortamda rekabet
kosullar: firmalarin yasamlarim siirdiirmelerini daha da zorlastirmaktadir. Tam da
bu asamada isletmeler oncelikle is hacimleri ile birlikte mevcut miisterilerinin mem-
nuniyetini saglayarak yeni miisteri kazanma ve biiytime ¢abalarina hiz vermek du-
rumundadirlar. Bu dogrultuda firmalar miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda
hassasiyet gostermektedirler. Firmalarin sunduklari iiriin ve hizmetlerin gelismesine
imkan saglayan en onemli unsurlardan birisi miisteri memnuniyetsizliklerini dillen-
dirmeleridir. Miisterilerin firmalara sikdyette bulunmalar: benzer sorunlarin ¢ozii-
miinde 151k tutmaktadir. Aksi durumda sikdyetine etkin ¢oziim bulamayan miisteri
tepki olarak ya o iirtin veya hizmeti almama ya da yasal boyuta tasima gibi tepkiler
gostererek isletmeyi boykot etmektedir. Miisteri memnuniyeti bir tiriiniin tatmin edici
olup olmadigimi saptamakta ve degerlendirmektedir. Sonug degerlendirmesi boyu-
tunda da sikdyet yonetim siirecinin standartlar ve karsilastirilmas: mevcut yapinin
goriilmesi ve iyilestirilmesi icin énemlidir. Miisterilerimiz tarafindan bildirilen her
tiirlii sikdyet hakli olsun ya da olmasin sikdyettir ve her sikdyet sunulan iiriin veya
hizmetlerin eksikligini giderme firsatidir. Sadik miisteri, iyi hizmet alan miisteridir.
Bu miisteriler her zaman firma sadakatini korurlar. Giintimiizde artik fiyat tiiketi-
ci tercihlerini temel belirleyicisi degildir. Bunun yani sira sosyal, psikolojik ve tekno-
lojik etkenler on plana ge¢mistir. Calismada, hizmet isletmelerinde sikdyet toplama
yontemleri ele alinmistir. Bu ¢alismanin amac, sikdyet eden miisterilerin tatmini ile
firmaya olan baghiligin artip artmadig: belirlenmektedir. Calismanin ornek kitlesini,
Ankarada iiniversite hazirlik kursu egitimi alan 259 6grenci olusturmustur. Veriler,
259 ogrenci ile yiiz yiize anket yontemiyle toplanmustir. Calismada ki-kare analizi,
t testi ve Varyans Analizi (ANOVA) kullamlmistir. Analiz sonuglarina gore, 6gren-
cilerin sikdyetlerinin ¢Oziimii ile egitim kurumu baghliklarimn artig sonucuna ula-
silmistir. Bu sonuca dayanarak, hazirhik kurs 6grenci sikayetlerinin ¢oziilmesi ve bu
¢oziimiin dgrencilere hizli bir sekilde bildirilmesi gerekmektedir.
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AN APPLICATION ABOUT COMPLAINT MANAGEMENT AND
EDUCATION SECTOR TO OBTAIN CUSTOMER
LOYALTY

ABSTRACT

In globalizing world where millions of cooperations are present, competition
conditions make it harder for companies to exist. At this moment, companies
must increase their volume of work as well as their costumer number by focus-
ing on their satisfaction. In that respect, companies take the subject of custom-
er relations management delicately. One of the most important features that
improve the quality of the output of a company is criticisms from customers.
If a customer cannot get a satisfactory reply to a complaint, the result is gener-
ally boycotting the firm by either stopping relations or bringing the subject to
court. Satisfaction of the customer is an important measure for the quality of
the product. Complaint is also vital in result evaluation stage, where current
standards and status is discussed for improvement. Every complaint presented
by the customer, right or not, are opportunities for improving imperfections of
the offerings. Loyal customer is the customer that receives good service. Today,
pricing is not the only factor that determines consumer choices. Also now;
social, psychological and technological factors have become important. In this
study, complaint collecting methods of servicing companies are investigated.
The main purpose of this study is to determine whether satisfaction of com-
plaining customers increase their loyalty towards the firm or not. The sample
set for this study consists of 259 students who study the course of preparation
to univercity in Ankara. Data is collected by interviewing these students. Chi-
Square analysis, t test and ANOVA analysis are used in the study. The statisti-
cal results show that there is an increase of student loyalty towards the private
course that solved their complaints. Therefore, it is necessary to solve private
course students’ issues rapidly.

Keywords: Complaints Management, Customer Satisfaction, Customer Loy-
alty
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1.GIRIS

Tiiketicilerin hizmet aldiklar1 isletme ve isletmelerin verdikleri
hizmetler hakkindaki diisiinceleri tutumlar1 isletmeler icin 6nemlidir. Is-
ter ulusal ister uluslararasi ticarette sirketler iletisim 6gelerini ne kadar iyi
kullanirsa miigteriler ile olan iligkilerde o derece gii¢lenecektir. Iliskileriniz
gliclendik¢e miisterilerinizin beklentileri artacak elbette beklentileri karsi-
larken cesitli talep ve sikayetlerle kars1 karstya kalinacaktir. Isletme basarist
artikca gikayet artar demek ters mantik gibi goriinse de ve hatta sikayet hos
degilmis gibi algilansa da bu sikdyetlerin isletmeye ulasmasi isletme i¢in
ok biiyiik bir kazanimdir. Béylece memnuniyetsiz miisterinin memnuni-
yet saglamasi yaninda miisteri sadakati artmakta ve isletme imaji daha da
gliclenmektedir. Sikayetler isletmeler i¢in kiymetlidir. Sikayetleri ¢ozdiigii-
niiz oranda igletme itibar kazanacaktir. Memnuniyetsiz miisterinin iletisim
kanallarini kullanarak rahatsizliklarini ifade etmeleri ile yayilma hizla iler-
leyerek isletmenin aleyhine donecekti.

2.LITERATUR ARASTIRMASI

Miisteri sikayetlerinin memnuniyete donistiiriilmesi ile ilgili calis-
malara rastlanmigtir. ISO 10002 standardi ile uyum saglamak amacina uy-
gun olarak miisteri sikayetini karsilamak i¢in sadece ¢agr1 merkezi kurarak
gelen ¢agrilar1 karsilamak miisteri sikayetlerini ¢6zmek ve miisteri mem-
nuniyetini saglamak icin yeterli olmamaktadir. Geri bildirimler ile miisteri
memnuniyetsizligi yaratan noktalar1 bulmak ve ortadan kaldirmak siirece
katki saglamaktadir.

Pazarlama iletisiminin temel amaglarindan soz edildiginde gesitli
yazarlar tarafindan bu amaglar satis yonlii yaklagim ve iletisim etkileri yonli
yaklagim olmak tizere iki gruba ayrilmaktadir (Goksel;1990,31). Satis yonli
yaklagimi benimseyenler, isletmelerin tek ve anlamli amacinin satis oldugu-
nu ileri sitrmektedirler. {letisim etkileri yonlii yaklagimi benimseyenler ise,
titketicinin bazi agamalardan gectigini ve tiim pazarlama iletisimi araglar:
ile satig ve satig dig1 amaglara ulagildigini ileri siirerler ve bu durumu de-
gisik modellerle agiklamaya galisirlar. Bu modellerin en ¢ok kabul goren-
lerinden biri eski haliyle AIDA, yeni haliyle NAIDAS olarak bilinen mo-
deldir. Modelin ismi Ingilizce kargiliklar1 olan kelimelerin bas harflerinden
olugmaktadir(Karabulut, Kaya,1988:32). Gereksinim (Need), Dikkat (Atten-
tion), ilgi (Interest), Arzu Desire), Eylem (Action),Tatmin(Satisfaction).
AIDA modeli ¢ok popiiler oldugu kadar oldukgea eski olup (E.K. Strong ta-
rafindan 1925de gelistirilmistir) titketiciyi etkileme stirecini bir takim aga-
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malar halinde gostermekte (Mucuk, 2001: 174); Dikkat ¢ekme (Attention),
ilgi uyandirma (Interest),istek uyandirma (Desire), Hareket gegirme (Ac-
tion). Diger model DAGMAR (Defining Advertising Goals for Measured
Advertising Results) modelidir. 1961 yilinda Russel Colley giindeme getir-
mistir (Belch, Belch, 1990:32).

Miisteri sikdyet davranislari ile ilgilide ¢aligmalar bulunmaktadir.
Brown; misterilerin tiikketim deneyimlerine dayanarak yaptiklar1 degerlen-
dirmelerin davraniglarini ne yonde degistirdigi miisteri sikayet davranist
ile arastirilmaktadir. Buna miisterinin memnuniyetsizligi (tiiketicinin her-
hangi bir tiiketim tecriibesine dayanarak se¢mis oldugu tepki gostermeme
gibi sikayet etme davranislari) bagh olarak gosterdigi davranis bicimidir
(Brown,1995: 87) diye ifade etmistir.

Miisteri iligkileri yonetimi alaninda pek ¢ok ¢aligmaya rastlanmis-
tir. Bozgeyik; miisteri iliskileri yonetiminde sadece 6n ofis degil arka ofisler
ve diger tiim béliimlerinde miisteriler ile is ortaklariyla koordinasyon sagla-
narak misteri odakli bir iliski yonetim felsefesidir (Bozgeyik, 2008: 15) diye
tanimlamugtir.

3.TICARET DE ILETiSIM

fletisim de, iiriin, hizmet ya da iiretici isletmeye ait tiim fiziksel,
yapisal, kavramsal boyuttaki 6zellikleri hedef tiiketiciye mesaj iletmek i¢in
birer arag olarak kullanirken, diger taraftan da hedef kitle ile ilgili bilgile-
ri, incelemeleri de bu kitleye ulagsmak i¢in yapilacak etkinliklerin tabanin
olusturacak veriler olarak degerlendirir (Goksel, Kocabas, Elden; 1999: 26).
[ster ulusal ister uluslararas: ticarette her yaklasim ve uygulama bir tiir ile-
tisimdir. Bununla birlikte tirtiniin tasarimi, ambalaji ile tiiketiciye mesajlar
gider (Scultz, Tannenbaum ve Lauterborn;1987: 36).

Pazarlama boyutundan incelendigi iletisiminde yer alan unsurlar:
soOyle agiklayabiliriz:

Tutundurma: Reklam, halkla iligkiler ve duyurum, satis tutun-
durma ile kisisel satis tutundurma karmasini olusturur (Odabasi, Oyman;
2003,37).Tutundurma kavrami esas gorevi inandirici iletisim olan pazarla-
ma karmas araglarini kapsar. Isletmeler tarihsel olarak tutundurma metot-
lar1 i¢inde 6nce kisisel satistan, sonra reklamlardan, daha sonra da halkla
iligkilerden yararlanmaya baslamislardir (Mucuk, 2001:172-173).

Tutundurma karmasinda (promosyon karmasi) reklam, kisisel satis
ve satis promosyonu birincil amaglarinin kar olmasi nedeniyle dolaysiz tu-
tundurma faaliyeti, halkla iliskiler ise nihai amacinin kar olmas1 nedeniyle
dolay1 tutundurma bileseni olarak adlandirilir (Peltekoglu;1998, 15).
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Uriin: Uriiniin tagidig1 anlam iiriin ve isletme icin dnemlidir. Marka
ismi, ambalaj, dizayn, renk, sekil tiriiniin fiziksel 6zellikleridir. Biitiin bun-
lar tirtin hakkinda tiiketiciye mesajlar ileten bir iletisim biitiinligii icinde
degerlendirilmektedir (Odabasi ve Oyman,2003: 37). Marka, tasarim, renk,
ambalaj lirtiniin dig goriiniimiidir. Bu unsurlar @iriiniiniin olmasa olmazi-
dir.

Mamul degiskeni ile ilgili olarak yonetimin temel gorevi, pazarlana-
bilir uygun mal ve hizmeti planlamak ve gelistirmektir. Mevcut mamullerde
degisiklik yapilmasi, yeni mamullerin gelistirilmesi, tiretilecek malin kalite-
si, gesitleri, stil, marka, ambalaj garanti konulariyla, ek hizmetler saglanmasi
ve benzeri kararlarin alinmasi pazarlama yonetimi i¢in hayati 6neme sahip-
tir (Mucuk, 2001: 26).

Fiyat: Uriin i¢in 6denecek degerin otesinde bilgiler icinde barindur.
Fiyat, ¢ogunlukla iiriiniin kalitesi hakkinda bir gosterge olarak kabul edilir.
Fiyat iletisimi, insanlara farkli kogullar altinda farkli anlamlari iletir. Urii-
niin niteliklerini, kalitesini ve sembolik anlamlarini aktarmada fiyat 6nemli
gorevler tstlenir (Odabasi ve Oyman,2003: 37).

Dagitim: Uriiniin tiiketicilere sunuldugu yerlerin kisilikleri de bi-
rer iletisim O6gesidir. Ayni ya da benzer iiriinleri satan iki magaza tiiketi-
cilere farkli iriin imajlar1 yansitabilir. Dagitim kanallari ile ilgili kararlar
kurulusun iletisim amaglar ¢ergevesinde alinmalidir (Odabag1 ve Oyman,
2003:37).

Satin alma davranisi gesitli faktorlerden etkilenir. Tim bu faktorler
pazarlama iletisim karmasi olarak adlandirilir.

4.HIZMET ISLETMELERINDE MUSTERI SIKAYET DAVRANISI

Tiiketici tiriin hakkinda bilgi sahibi olduktan sonra, anlama ve ikna
olma asamalarindan sonar eyleme gegip iiriinii alacak ya da hizmeti talep
edecektir. Miisteri prestijli magazalarda iiriin bulunmas: ve satig sonrasi
trliniin ve miisterinin takibi misteriye mesaj verdigine gore bu iletisim
iliskisinde musteri sikayetlerinin de dnemli yer tutar. Eger isletmeye kiis-
kiin degil ise yada isletmeden umudu olan miisteri isletme ile direk iletisimi
icermesinin bulunur.

Hizmet isletmelerinde miisteri sikéyetlerini incelerken miisteri
sikayetlerine gesitli yonlerden ele alinmasi gerekmektedir.

4.1.Miisterinin Tatmin Diizeyi ile Tlgili Degiskenler

Yapilan arastirmalarda bir titketim sonrasi tatminsiz kalan miiste-
rilerin tatminsizlik ve memnuniyetsizliklerini ¢ok degisik sakillerde ifade
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ettiklerini fakat bazi tatminsiz miisterilerin de tatminsizliklerini ifade et-
meyip sessiz kalabilmektedirler (Kilig, 1992: 50). Memnuniyetsiz miisterile-
rin ¢ogu, isletme ile konugsmadan rakip firmalara ya da tirtine kaymaktadir.
Bu, %96 gibi olduk¢a 6nemli bir rakamdir (Wilson, 1999: 120). Bu nedenle
miisterileri memnuniyetsizliklerinden dogan sikayetleri dile getirme konu-
sundaki kararlarini 6nemlidir (Athanassopoulos,1997: 65).

4.2.Dagitim Kanalinin Ozelligi Degiskeni

Miisterinin sikayet etmesi tizerinde etkili olabilecek dort faktor var-
dir. Bunlar direticinin taninmighgi, isletmenin ulagilabilirligi, isletmelerin
sikayeti diizeltme siireci ve tiiketicinin algilamasidir (Kilig,1992: 34).
Ureticinin taninmighg: Miisterilerde iyi etki birakmig isletmeler kolayca
sikayet gelebilir., tizerinde olumlu imaja sahip isletmelere daha kolay sikayet
ederler. Bir miisterinin sikayet etmesi i¢in, deneyimler, miisterinin prob-
lemini ¢6ziim yontemini bilmesi ve kayiplarin firmanin telafi edecegine
inanmast ile olugsmaktadir. Eger miisteri bu konularda pozitif disiiniiyor
ise sikayetini isletmeye iletecektir. Isletmeler, etkili sikayet programlarinin
gelistirilmesiyle sikayetlerin verdigi zararlarin siddetini azaltabilecektir (Pe-
tersen, 1994: 26).

Isletmenin ulagilabilirligi: Miisteri ekstira bir masrafa katlanma-
dan rahatca firmaya ulagabilmesi 6nemlidir. Aksi taktirde isletme disindaki
kuruluslara da sikayet artacaktir.

Isletmelerin sikayeti diizeltme siireci: Bircok miisteri, sikayetlerin
tatminkar bir sonuca ulasabileceginden emin oldugu zaman sikayet eder-
ler. Aragtirmalara gore miisterinin sikayet etmeme nedeni olarak ti¢ 6nem-
li unsur ortaya ¢ikmaktadir (Odabas1,2003: 116); harcanan ¢aba agisindan
sikayet etmeye degmez, sonucun degismeyecegi kanisinin olusmasi ya da
sikayet etme yontemine hakim olmamadir.

Tiiketici algisi: Isletme sattig1 {iriin veya hizmetle ilgili tiiketicinin
karsilastig1 problemi 6nemsemesi ve tiiketiciye yardimci olmasi sikayet dav-
ranisini etkileyen bir faktordiir. Eger tiiketici ciddiye alinmamus hissine ka-
pilirsa sikayet etmekten vaz gegecektir.

4.3.Tiiketici Ozellikleri

Tiiketicinin 6zellikleri; kisiligi, tutumlari, giidiileri gibi kisilik 6zel-
likleri ve sosyodemografik ozellikleridir. Cogu miisteri, sikayet konusun-
da pasiftir ¢iinkii asagidakilere inanmaktadir (Taskin,2000:40): Sikayet hos
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karsilanmaz inanci, sikayetlerin nasil yasallastirilacagini da bilmemekte
veya bununla ugrasmak ve isletme calisanlari, sikayetlerle ilgilenmemekte-
dir. Bununla birlikte miisteri, sikayet ederse ¢alisanlarla tartigma nedeninin
ortaya ¢iktigina inanmaktadirlar.

4.4.Durumsal Degiskenler

Uriiniin titkketim modelindeki onem derecesi ve sikayetin sosyal
cevre acgisindan algilanmasi olarak ele alinabilir (Kilig,1992: 35). Alinan
trline 6denen ticret diger iirtinler arasinda 6nemli yer tutmuyorsa genelde
bu malla ilgili sikayet yapilmaz (Resnik ve Harmon; 1993, 32).

4.5.Miisteri Sikayet Diizeyleri

Miisteri davraniglar1 konusunda benzer bir aragtirma Case Westem
Reserve Universitesinde yapilmistir. Yiyecek aligverisi, otomotiv onarimi,
saglik hizmetleri ve bankacilik islemleri konularindan herhangi birinde
olumsuz bir deneyim yasay1p yasamadiklarini 6grenmek i¢in binlerce miis-
teriyle gortisiilmiistiir: Derinlemesine goriisme yapilan yiizlerce miisteriden
yaklasik %30’u olumsuz bir deneyim yasadiklarini sdylemisler ve baslarin-
dan gegeni anlatmak istemislerdir. Arastirmacilar bu miisterilerin yasadik-
lar1 kotii deneyimle ilgili olarak neler yaptiklarini sormuslar ve yanitlarin
genel olarak ii¢ tepki diizeyinde toplamiglardir (Barlow, 1999: 55-59; Ki-
11¢,1992: 32). Birinci yontem miisteri kétii deneyimini isletme ile paylasir.
Ikinci yontem, miigteri kotii deneyimini etraftaki insanlarla paylagir. Ya da
bir digeri sikdyetini resmi kuruluslar gibi ti¢iincii kisilerle paylasir.

Sekil 1'de bu diizeyler belirtilmistir. Miisteri ¢6ziimlenecegini bili-
yor ise sikayette bulunur. Aksi durumda bu memnuniyetsizligi etrafindaki-
lere veya bunu ¢ozebilecek firma disindaki otoritelere ulagmaya calisacaktr.
Bunu da yapmaz ise firmanin tiriinlerini veya hizmetini bir daha talep etki-
yecektir.

SEKIL 1: Tatmin Olmamis Miisteri Davranigt = | SATIN ALMAKTAN
VAZGECMEK
L) ISLETMEYE

e SIKAYET
SATIN ALMA ﬁ MEMNUNIYETSIZLIK #

L [ UCUNCU KiSiLERE
SIKAYET

= SATIN ALMAYI
KAYNAK: Stephen S. Tax Tax, S., Brown, W. ve SURDURME
Chandrashekaran, M., (1998: 61).
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Konusanlar: Memnuniyetsiz miisteriler arasinda en tercih edilecek
grup konusanlar, yani yasadiklar1 kotii deneyimi bunu yasatan isletmeye an-
latanlardir. Boylece isletmeye, iiriin ve hizmetlerini gelistirme konusunda
yardimct olurlar. Konusanlar, sorunlarinin ¢éziimlenmesi konusuna aktif
olarak ilgi gosterirler.

Pasifler: Isletmelerin genellikle amaglari sikayetleri azaltma yoniin-
dedir, bu tiir isletmeler en iyi miisteri grubu olarak pasifleri secerler. Ciinki
isletmeye, sikayet etmeyen bu gruba, kétii hizmet ya da kotit tiriin sunabi-
lir. Bu gruptakiler, kisa bir siire i¢in isletmeden {iriin satin almaya devam
eder. Maalesef, isletmeler bu miisteriler hakkinda bilgi edinemezler ¢iinkii
bu grup sikayetlerini dile getirmez. Bu tiir misterileri kazanmak igin islet-
melerin cesitli tedbirler almasi gerekir.

Ofkeliler: Sikayetlerini isletmeye anlatmazlar ama karsilastiklari
insanlara maruz kaldiklar1 kétii hizmeti anlatirlar. Ayrica ayni isletmeden
bir daha aligveris yapmazlar. Isletme bu miigterilere ne oldugunu da hicbir
zaman bilemez. Bu gruptakiler ¢ekip giderler ve bir bagka isletmeye dogru
yonelirken bir yandan da problem yasadiklari isletme aleyhine konusurlar.
Aktivistler: Isletmenin sikayetleri ile ilgilenme bi¢imini begenmezler. Al-
diklar1 kotii hizmetin bedelini isletmeye 6detmeye kararlidirlar. Potansiyel
olarak ofkelilerden daha tehlikelidirler. Isletmenin verdigi kétii hizmeti her-
kese anlatirlar.

Aktivistler, pazara yabancilasma egilimi en yiiksek olan tiiketici
grubudur. Burada yabancilagma; bir seyler ters gittiginde normal sikayet
kanallarinin islemeyecegi, bu yiizden baska sorun diizeltme yontemlerinin
secilmesi anlamindadir (Day ve digerleri; 1981: 89). Isletmeler aktivist miis-
terilerileri konusan miisteriye ¢evirmesi i¢gin istedigi tirtinle memnun ol-
madig Griint degistirme, fiyat indirime, bedava iiriinler gibi promosyonlar
vermesi gerekir.

5. ISLETMELERIN SIKAYETLERI DEGERLENDIRME YONTEMLERI

Isletmeler acisindan miisteri sikayetlerini ele almak giiniimiizde su
sebeplerden dolay1 6nem kazanmistir (Mitchell, 1993: 21, Barlow ve Mol-
ler,1999:31).

Pazar devamli bitytimekte ve tiretici ile dagitim kanallar1 arasindaki
devamli rekabet {iriin ¢esidini arttirmig bunun dogrultusunda tatmin olma-
mis miisteri sayist da onemli 6l¢iide artmustir.

Bugiiniin rekabete dayali ekonomik yapisinda pazar payini koru-
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mak veya arttirmak i¢in isletme diger isletmelerden degisik oldugunu gos-
termesi veya miisteriye orijinal faydalar saglamak durumundadir. Bu ne-
denle giiniimiizde isletmelerin tizerinde durdugu konular, hizmet kalitesi ve
satig sonrast hizmetlerdir.

Ozellikle gida gibi cabuk bozulan iiriinler i¢in yasal diizenlemeler
sikayetleri, izerinde durulmas: gereken bir unsurdur.

Sikayeti etkili olarak ele almanin miisteri memnuniyetinde olumlu
bir etkisi vardir. Isletmeler, miisterilerini dinleme siirecini baslatip ilerle-
dikge iirtin ve hizmetlerini miisterilerin gereksinimlerine gore ne sekilde
diizenleyeceklerini, isletme igi stireglerini daha hizli ve daha dogru hizmet
yoniinde nasil degistireceklerini ve miisteriye daha iyi hizmet vermenin
sartlarinin nasil olusturacaklarini 6grenirler.

Miisteriler yalnizca ana {iriin se¢imini degil ayn1 anda miisterilerin
talep ettigi tiim driinle ilgilenirler. Miisteriye kars: sorumluluk duyan islet-
meler miisteri beklentilerini yiikseltir. Son on yilda etkili misteri sikayetle-
rini glindeme getirerek miisterinin beklediginden daha fazlasi karsilanmaya
calisilmistir. Isletmeler, miisterinin istek ve gereksinimlerini yeterince anla-
yabilirlerse miisteriler de onlarin iiriinlerine daha fazla para 6derler. Kendi
markasini kullanan perakendeci, tatmin eksikligini diger tiriinlere ve ma-
gazalarina kotii olarak yansitmamak icin sikayetlere ayr1 bir 6nem vermek
durumundadir. Bu sekilde negatif agizdan agiza iletisimi de azaltir.

Sikéyetler miisterilerden faydal bilgiler elde etmenin en kolay, en
az maliyetli, en etkili yoludur. Miisteri sikayetleri; miisteri tatminini 6lgme-
de kullandig: ses veren 6nemli araglardir(Timur,1989:111). Ayrica sikaye-
ti cok onemli birer pazarlama degeri olarak goren bir¢ok yonetici, isletme
kaynaklarinin kullanim oranini da arttirdigina inanmaktadirlar (Odabast,
2000:117).

Baz1 isletmeler karsiliklilik ilkesine (sorunu umdugu gibi ¢oziil-
ditkten sonra bunu etraflarina anlatmalarini saglama ilkesi) ¢ok dikkat
ederler ki, bu nedenle yapilan harcamanin hesabini dahi tutmazlar. Hatta
diistik maliyetli iiriin satan isletmeler bile bu yontemi uygulayabilirler (Pas-
ter;1997:102), ¢linkii aragtirmalar, memnun misterinin deneyimlerini iig
kisiye anlatirken memnun olmayan miisterinin 11 ila 13 kisiye anlattigim
ortaya ¢ikmistir. Bu sonug; sikayet¢i miisterinin neden memnun edilmesi
zorunlulugunu gostermektedir (McClendar,1997: 21). Ozellikle bayi anlas-
malarinda, sikdyet durumunda miisteriye avantaj saglayacak maddeler ek-
lenmelidir. Bunlar, fazla masrafli olmadig gibi isletmeye giiven ve sayginlik
olusturacaktir (Theresa ve digerleri; 1993: 9).

Bir isletmenin kalite amaglary; tiiketici isteklerine uygun driinler
saglamak ve kalite maliyetini diisiirmektedir. Pazarlamada tiriin veya hiz-
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metlerin kalitesinin degismemesi ya da ayni kalitenin tutturulmasi tiiketici-
lerin iiriin ve firmaya karg: giivenini arttirir (Once; 1988: 24).

6. SIKAYET SISTEMI

“Sikayetlerin ¢oziimlenmesi isletmeden memnun olmayan miis-
teriyi yeniden isletmeye baglayacaktir. Ornegin; miisteri balona benzetir-
sek, baslangicta soniik oldugundan kolaylikla cebe sokulabilir fakat havayla
(memnuniyetsizlikle) doldugu andan itibaren cebe girmez. Balon patladi-
ginda balona (miisteriye) bas edilemeyecektir. Alternatif ise serbest birakip
havasi bitene kadar balonun sénmesini beklemektir. Bu durumda da havasi
bosalirken doniip duran balonun nereye belirsizlesecektir. Bu durumda ki
miisteri genel miidiire veya rakiplere ya da televizyonda tiiketici programin-
da konusabilir. En iyi yontem; balon tiimiiyle soniip tekrar cebe girene ka-
dar icindeki havanin azar azar bosaltilmasidir” (Brown;1995:88). Isletmeler
sikayet sistemleri olusturarak ofkeli miisteriyi elinde tutmaya ¢alisirlar. Sis-
tem miisteriler, sikayet, itiraz veya diger arzularini sdylemeleri igin uygun
ortami saglamalidir (Paster;1997:21).

Sikayet sistemleri uzun donemde isletmeye kar getirir. Mevcut
miisteri yeni miisteriden daha fazla ve daha biiyiik miktarlarda satin alir
(Gonzales ve Tamaya;1999:64). Sikayetleri ¢abuk ¢6zmek miisteri memnu-
niyetsizligini azaltacaktir (Tax ve digerleri; 1998:66). Isletmelerde sikayet
sistemi; sikayet yonetim sistemi ve sikayeti ele alma sisteminden olusturul-
malidir (William;2002:32).

Sikayet Dostu Isletme olusturmak énemlidir. Bu olduk¢a zor ve
uzun soluklu bir ¢aligmadir. Ama uzun donemde miisteriyi kaybetmemeyi
engelleyen bir stratejidir. Bunun igin igletmenin yedi asamay1 gerceklestir-
mesi gerekir (Barlow ve Moller, 1999:187-196).Bu siirecte sirastyla; Once-
den hazirlik, yonetimin bu ¢alismayr énemsemesini saglama, Isletmenin
sikayet politikasini hazirlamasi, sikayetleri guruplar diizeyinde inceleme,
calisanlari sikayet konusunda egitme, ara¢ kutusu hazirlama ve sikéayet poli-
tikasina siirekliligini saglama.

7. ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmanin amact: Pazarlama iletisimi agisindan hizmet islet-
melerinde sikdyet yaklasimi incelenirken dershanelerin 6grencileri ve veli-
leri ile kurduklari iletisim ve gikayet toplama yontemleri ile dershanelerde
egitim goren Ogrencilerin gikayet tutumlar1 incelenirken 6grenci beklenti
diizeyleri ve memnuniyetlerinin nasil olustugu ve sonraki yillarda dershane
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tercihlerinde sikayetlerinin giderilmesi ile baglant1 olup olmadig: aragtiril-
mustir.

Aragtirma yontemi: Ankara [l'inde faaliyet gosteren Milli Egitim
Bakanligr'na bagli Ozel Dershaneler érnek olarak secilmistir. Bu dershane-
lerde egitim géren 6grencilere anket uygulanmigtir. Uygulanan anket formu
iki kissmdan olugsmaktadir. Katilimcilara birinci kissmda demografik bilgi-
lerin bulundugu 10 sorunun yani sira ikinci kisimda iletisim ve sikayet hak-
kindaki tutumlarini 6lgmek i¢in 5-Kesinlikle Katiliyorum 4- Katiliyorum,
3-Kararsizim, 2- Katilmiyorum ve 1- Kesinlikle Katilmiyorum seklinde
agirlik andirilmis olan 571i Likert olgegine gore degerlendirilmeleri isten-
mistir.

Ikinci kisim kendi i¢inde bes boliimden olusmustur. Birinci grup
ogrencilerin problemle karsilastiklarinda tepkileri incelemektedir ve sekiz
soru icirmektedir. Ikinci grup dershanenin sikéyetle kargilagtiklarinda tep-
kilerinin belirlemek amaci ile alt1 soru sorulmustur. Ugiincii grup ise 6g-
rencilerin problemlerinin ¢dziimlenmesi sonucu tepkileri alt1 soru ile be-
lirlenmistir. Dérdiincii grupta ki alt1 soru ile 6grencilerin sikayet tutumlar:
belirlenmis ve son soru grubunda sikéyetleri ¢6ziimlenmemesi durumunda
tepkilerin neler olacagi bes soru olarak sorulmustur.

Verilerin toplanacagi ana Kkiitlenin belirlenmesi: Arastirmada,

ana kiitleyi Turkiyedeki tiim dershaneler olusturmaktadir. Ancak, bu kadar
biiytik bir evren {izerinde aragtirma yapmanin teknik, maliyet ve zaman ki-
sitlar1 dikkate alinarak, ana kiitle sinirlandirilmistir. Aragtirmact agisindan
dershanede egitim alan 6grencilere ulasma kolaylig1 diisiiniilerek ana kiitle-
yi, Ankaradaki dershanelerden olusturmasina karar verilmistir.
Orneklem: Ankara II'inde faaliyet gdsteren Milli Egitim Bakanligrna bagh
Ozel Dershaneler 6rnek olarak secilmistir. Basit tesadiifi yontemle 6grenci-
ler belirlenmis 400 6grenciye ulagilmis bunlardan 259 geri doniis saglana-
bilmistir.

Arastirmanin sinirhiliklar:: Uygulanan toplam anket sayisinin 259
olmasi, bu anketlerin yedi 6zel dershanede ve sadece Ankara Ili icerisinde
yapilmis olmasi genelleme yapilmasini sinirlamaktadir.

7.1. Arastirmadan Elde Edilen Verilerin Analiz ve Yorumu

Yapilan arastirma dershaneye devam eden ve daha sonraki yillarda
da devam etmek durumunda olan 6grencilere uygulanmistir. Bu 6grencile-
rin yaslara gore oranlar1 Tablo 1° de verilmistir.
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Tablo 1 ankete katilan 6grenci yaslar1 ve yas ortalamalar:

YAS TEKRARLANAN YUZDE ONAYLANAN
SIKLIK YUZDE
Gegerli  10-13 38 14,7 14,7
14-16 102 39,4 39,4
17-18 104 40,2 40,2
19-21 15 5,8 5,8
Total 259 100,0 100,0

Tablo ikide dershanelerin 6grencileri ve velileri ile kurduklar: ile-
tisim yontemleri test edilmis 259 katilimcidan 223’0 dershanenin kendileri
ile olan iletisiminin ev ve cep telefonlar: ile iletisim kurduklarini belirtmis
bu da %86,1 orandadir.

Tablo 2: Dershanenin 6grenci ve velileri ile kurdugu iletisim tiirii

Dershanelerin 6grencilerle ve velilerle Siklik Yiizde | Onaylanan Toplam
kurdugu iletisim tiirleri Yiizde Yiizde
Ev Telefonu-Cep Telefonu-Mesaj(sms) 223 86,1 86,1 86,1
E-mail 3 1,2 1,2 87,3
Gegerli Veli ve rehberlik toplantilar: 32 12,4 12,4 99,6
Ozel goriigme ve anket 1 4 A4 100,0
Total 259 100,0 100,0

E-mail diyenler %1,2 de kalirken, dershanenin toplant1 yada ozel
goriisme, anketle kurdugu iletisim toplami 12.8'de kalmistir.

Dershanelerde karsilasilan problemlerin tespiti, dershanelerinin
problem karsisindaki duyarliliklari, problemlerin yada sikayetlerin ¢6ziim-
lenmesi durumunda tiiketici tepkileri, 6grencilerin sikayet etme hassasiyet-
leri ve sikayetlerin ¢6ziimlenmemesi durumunda 6grencilerin tutumlari
Tablo 4de agiklanmaktadir. Ozelliklerin degerlendirilmesinde kullanilan
5’li likert dl¢egine gore degerlendirilen ortalama sonuglarin karsilik geldigi
degerler; 1. Kesinlikle katilmryorum, 2. Katilmiyorum, 3. Karasizim, 4.Kati-
liyorum, 5.Kesinlikle katiliyorum 6lgiitiinde degerlendirilmis ve analiz edil-
mistir.

Tablo: 3 Dershane ile ilgili bir problem yasadigimizda nasil bir
davranis tarzi degerlendirilmesinin ortalama sonuglar::

Dershane ile ilgili bir problem yasadiginizda nasil bir Ortalama
davranis tarz sizin i¢in uygundur.

1-§ikayet Etmeyi Uygun Gormem, Dershaneye Devam Ederim 2.4054
2-Dershane Yonetimine Sikayetimi Bildiririm 3,9266
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3-Derslerime Giren Ogretmenlere Sikayetlerimi Bildiririm 3,5290
4-Rehber Ogretmene Sikayetimi Bildiririm 3,5444
5-Etrafimdaki Arkadaglarima Sikayetlerimi Anlatirim 3,2124
6-Araya Aracilar Koyarim (anne, baba, tanidik vs.) 2,4247
7-Telefonla Sik Sik Ararim 2,1622
8-Rahatlikla E-Mail Génderirim 2,5676
Sikéyetleriniz Ne Sekilde

Degerlendirilir?

1-Ozel Ilgi Gésterilir 3,3629
2-Sikayet Konusu Problem Giderilir 3,7259
3- Sikayet Giderilir ve Konu ile lgili Bilgi Verilir 3,7220
4-Sikayet Giderilir Ve Memnuniyet Arttirict Seyler Yapilir 3,4942
5-Sikayet Dinlenir ama Herhangi Bir Diizeltme Yapilmaz 2,1776
6-Sikayetler Dikkate Alinmaz 2,0386

Sikayetlerinizin ¢6ziimlenmesi durumunda nasil
bir tutum sizin i¢in uygundur?

1-Dershaneme Olan Baghiligim Artar 3,9073
2-Etrafimdakilerle Memnuniyetimi Paylagirim 3,9498
3-Derslerim Konusundaki, Motivasyonum Artar 3,9421
4-Smavda Basarisiz Olmam Durumunda Ayni Dershaneyi Tercih Ederim 3,3629
5-“Gorevlerini Yaptilar” Der Uzerinde Cok Durmam 2,8958
6-Sikayetim Konusunda Bilgi Verilmesinden Memnunluk Duyarim 4,1313

Asagidaki kendiniz hakkindaki sorulardan sizin i¢in uygun
olan ifadeye katilma derecenizi isaretleyiniz.

1- Sikéyet etmenin bir hak oldugunu diisiiniiyorum. 3,9768
2- Ogretmenlerim ve dershane yonetimi tarafindan ¢ok sikayet ileten biri olarak 1,8996
taninirim

3- Aldigimiz hizmetin iyilestirilmesi igin sikayet etmenin gerekli oldugunu 3,6602
digtiniiyorum

4- Aslinda sikéyet etmenin bir seyi ¢6zmeyecegine inaniyorum 2,3861
5-Sikayet edecek bir durum s6z konusu oldugunda bile sikayet etmeye 2,4131
gekiniyorum.

6- Dershanemi ve 6gretmenlerimi sevdigim igin sikayet etmeyi gerekli 2,8842
bulmuyorum
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Sikayetlerinizin dikkate alinmamasi karsisinda olusabilecek tutumu-

nuz hakkinda size uyan segenegi isaretleyiniz?

1-Dershanemi Degistirmeyi Diisiiniiriim 3,1429
2-Bu Durumu Anlayigla Kargilarim 2,2471
3-Bu Durumu Herkese Anlatirim 2,7529
4-Daha Sonraki Yillarda Dershane Tercihimi Degistiririm 3,5985
5-Dershaneme Olan Saygimi Kaybederim. 3,4324

Tablo 3 de herhangi bir sorunla karsilasildiginda sikayet etmeyi uy-
gun gérmeyenlerin ortalamasina bakildiginda bu goriise katilmadiklar1 go6-
rillmektedir. Ogrenciler sikayetlerini oncelikle yonetime, rehber 6gretmene,
ders 6gretmenlerine bildiriyor. Ancak bu galigmada rehber 6gretmene ya-
pilan sikayet ile sikayet konusunun giderilmesi arasinda bir iliski buluna-
mamuistir. Ogrenciler sikayetlerini etraflarina anlatma konusunda kararsiz
olmalar1 dershaneleri i¢in olumlu bir durumdur. Béylece 6grencinin karsi-
lagtig1 sorunu dershane i¢inde ¢ozebilmektedirler. Ogrenciler sikdyetlerinin
dershaneye bildiriminde arac1 kullanmiyorlar ama gerek duyduklarinda da
e-mail ile sikayetlerini dershanelerine bildiriyorlar.

Yapilan bu arastirmada dershaneler sikayetle karsilagtiklarinda si-
kayetle ilgileniyorlar, sikayet konusunun giderilmesinde ve memnuniyet ar-
tirma ¢abalarinda bulunuyorlar sikayetleri gormezlikten gelmiyorlar. Boy-
lece miisteri memnuniyeti de saglanmis olmaktadir.

Sikéyetlerin ¢oziimlenmesi durumunda ise 6grencilerin oncelikle
bekledikleri ¢6ziim hakkinda kendilerine bilgi verilmesi bunun yani sira
sikdyetlerinin giderilmesi ile dershaneye olan bagliliklar1 da artmaktadir.
Bu baglilik ders motivasyonlarini da olumlu etkilemektedir. Ogrenciler
sikayetlerinin ¢6ziimlenmesine duyarsiz kalmamaktadir. Sikayetlerinin ¢6-
ziimlenmesinin sonucu “gérevlerini yaptilar” der tizerinde durmam soru-
suna verilen cevap ortalamalar1 2,8958 katilmryorum ile kararsiz arasinda
kalmustir.

Ortalamalara bakildiginda 6grenciler sikédyeti bir hak olarak algi-
lamaktadirlar. Bu da dershane igin bir kazangtir. Ogrenciler sikayetlerini
dershaneye degil de bagkalarina anlatsalar dershanenin itibar1 zedelenecek-
tir. Arastirmaya katilan 6grenciler sorunla karsilastiklarinda sikayetlerini
dershanelerine sdylemektedirler.

Sikayetleri ¢oziimlenmeyen dgrenciler durumu anlayisla karsilami-
yorlar, herkese anlatmak yerine dershane tercihlerini bir sonraki yil degis-
tirme konusunda degerlendirmeyi uygun gérmektedirler.
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7.2. Hipotezlerin Analizi ve Degerlendirilmesi

H1: Sikayetlerin dershane tarafindan dikkate alinip giderilmesi ile
miisteri (6grenci) sadakatinin saglanmasi ya da siirdiiriilmesi arasinda iligki
vardir.

T testi sonuglarinda hesaplanan anlamlilik degerleri ile a <0.05
karsilastirilmistir. Bulunan sonuglara gore sig.=.000 bulunmus ve asagidaki
ozellikler i¢cin H1 hipotezi kabul edilmistir.

H2: Ogrencilerin anne ve/veya babalarinin egitim durumlar ile
sikayet etmenin hak oldugu diisiincesi arasinda iligki vardir.

ANOVA testi sonuglarindan yararlanilmisti. ANOVA sonuglarin-
da hesaplanan anlamlilik degerleri ile a <0.05 karsilagtirilmistir. Bulunan
sonuglara gore asagidaki 6zellikler i¢cin H2 hipotezi annenin egitim diizeyi
ile sikayetler arasinda bir iliski varken babanin egitim diizeyi ile sikayet ora-
n1 arasinda bir iliski bulunamamustir.

H3: Alinan hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in gikayet etmenin gerekli-
ligi ile bu sikayetlerin dershane yonetimine bildirilmesi arasinda iligki var-
dir.

Hipotez 3 i¢in ki-kare testi sonuglarindan yararlanilmistir. Ki-kare
testine gore %95 giiven diizeyinde Alinan hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in
sikayet etmenin gerekliligi ile bu sikayetlerin dershane yonetimine bildiril-
mesi arasinda iligki vardir. Significance (anlamlilik) =.000 Anlamli degeri
0.005 in altindadir bu durumda H3 kabul edilmistir.

H4: Sikayetlerin giderilip 6grenciye konu ile ilgili bilgi verilmesi ile
bu memnuniyetini etrafindaki kisilerle paylasmas: arasinda iliski vardir.
Ki-Kare testine gore %95 giiven araliginda sikayetlerin giderilip 6grenciye
konu ile ilgili bilgi verilmesi ile bu memnuniyetini etrafindaki kisilerle pay-
lagmast arasinda iligki vardir. Anlamlilik diizeyi=.001. H4 kabul edilmistir.

H5: Dershanenin kurdugu iletisim yontemi ile dershaneye olan ba-
gimliligin artmasi arasinda iliski vardir.

ANOVA sonuglarinda hesaplanan anlamlilik degerleri ile o <0.05
karsilastirilmistir. H5 ret edilmistir. Dershanenin kurdugu iletisim yontemi
ile dershaneye olan bagliligin artmasi arasinda iliski bulunamamustir.

Hé6: Miisterinin beklenti diizeyi ile sikayet arasinda iligki vardur.

ANOVA sonuglarinda hesaplanan anlamlilik degerleri ile o <0.05
karsilastirilmistir ve H6 KABUL edilmistir.

H?7: §ikayetlerin dikkate alinmasi ile bu sorunun ¢6ziilmesinin so-
nuglarini gevreye anlatilmasi arasinda iligki vardir.

Ki-Kare testi ile test edilmis sikédyetlerin dikkate alinmasi ile bu so-
runun ¢ozillmesinin etrafa anlatilmasi arasinda bir iligki bulunamamuistir.
H7 RET olmustur.
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HS: Internet olanagina sahip olmakla sikayet orani arasinda iligki
vardir.

ANOVA ile test edilmis ama internet olanagina sahip olma ile
sikdyet oraninin artmasi yada azalmasi arasinda bir iligki bulunamamigtir.
H8 RET olmustur.

8. SONUC

Ogrencilerin herhangi bir sorunla karsilagtiginda sessiz kalmak ye-
rine sikdyetini dershaneye aktarmasi dershane icin biiyiik bir kazangtir. Og-
rencilerin kargilagtiklari sorunlar ¢oziildiigiinde ileriki yillardaki dershane
tercihlerinde sorunlarini ¢6zebilen dershaneleri tercih edeceklerdir. Sikayet
6nemlidir yani bir nimettir.

Bu arasgtirmada sekiz hipotez test edilmistir. Ilk hipotez; “Sikayet-
lerin dershane tarafindan dikkate alinip giderilmesi ile misteri (6grenci)
sadakatinin saglanmasi ya da siirdiiriilmesi arasinda iligki vardir” olarak
ifade edilmisti. Bu hipotez kabul edilmistir. Burada tatmin edilmis 6gren-
ci tercihini yine devam ettigi dershaneden yana kullanacaktir. Giiniimiizde
dershanecilik sistemi olduk¢a gelismis her adim bas1 bir dershane varken
rekabette olduk¢a giicliidiir. Bu sektorde saglam bir yer edinebilmek i¢in
miisteri tatmini 6n planda gozetilip sikayetlerle karsilasildiginda bunlarin
¢oztilmesi gerekligi bu aragtirmada da ortaya ¢ikmustir.

Ogrencilerin anne ve/veya babalarinin egitim durumlarr ile sikayet
etmenin hak oldugu diisiincesi arasinda iligki kontrol edildiginde; annenin
egitim diizeyi arttik¢a Ogrencilerinde beklenti diizeylerinin artig1 sikayet
etmenin gerekliligi arasinda iligki kurulurken babanin egitim diizeyinin ¢o-
cuklarin sikdyet etme sekil ve siklig1 ile arasinda bir iliski bulunamamigtir.
Ogrenciler aldiklar1 hizmetin kalitesinin artmas i¢in sikdyetlerinin tist dii-
zey yoneticiler tarafindan ilgilenilmenin etkili oldugunu diistinmektedir.
Ogrenciler karsilastiklar1 problemlerin ¢oziilmesi kargisinda memnuiyetle-
rini etrafindaki arkadaslari, cevreleri ile paylagsmakta ve dershane hakkinda
olumlu bir imaj yaratabilmektedirler. Bu da ¢ok 6nemli bir reklamdir.
Yapilan aragtirma gostermistir ki Ogrencilerin beklenti diizeyi artikea
sikdyetlerde artmaktadir. Bu durum dershaneyi rakipleri arasinda daha iyi
bir konuma getirmektedir.

Bu ¢alisma, hizmet sektoriinde ki pazarlama iletisiminde, dersha-
nelerde ki “sikayet konusu” ele alinarak ilk kez uygulanmustir. Sikayetlerden
yola ¢ikarak miisteri sadakatinin nasil saglanacag tizerinde durulmustur.
Ogrencilerin sikayetlerinin degerlendirilmesi ile gelecekte dershanelerin
ogrenci kaybina ugramayacaklarina aksine kendilerine olan talebin artaca-
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MUSTERI SADAKATINI SAGLAMAK iGIN SIKAYET YONETiMi VE EGITiM SEKTORUNE YONELIK BiR UYGULAMA

gina isaret edilmektedir. Bu ¢aligma da biiytik bir sektor olan dershanecilik
sistemi icinde sikayet konusu arastirilmis ve bu sektorle ilgili yeni pazarla-
ma aragtirmalar1 yapilmasini saglayacagi umulmaktadir.
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