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Tiketicilerin ve miusterilerin beklentilerini ve sorunlarini karsilamak glinimuiz isletmelerinin en temel sorunlarindandir.
Misteri memnuniyetini yaratma konusunda deneyim kazanan igletmeler, bu memnuniyetin surdirilmesi hususunda da
musteri sikayetlerin alinmasi, islenmesi ve ¢6ziim Uretilmesi slrecini daha net 6zimsemis durumdadirlar. Farkhlik yaratma
¢abasini siirdiren firmalarin sagladigi en 6nemli rekabet avantaji Musteri Sikdyetleri Yonetimidir. Musteri sikayetleri
yonetimi konusunda isletmelerin performansinin 6lgimlenmesi amaciyla; Tirkiye’deki GSM sektori isletmelerinin misteri
sikdyetleri konusundaki uygulamalari 432 kisiden toplanan anket calismasi ile incelenmistir. Yapilan parametrik ve
parametrik olmayan testler kapsaminda sikdyet yonetim performanslari agisindan demografik, sosyo-ekonomik ve GSM
sirketleri agisindan farklar belirlenmistir

Anahtar Kelimeler: Misteri Memnuniyeti, Sikayet, Misteri Sikayetleri Yonetimi

ABSTRACT

It is one of the main challenges for the current business world to meet the needs and to solve the problems of the
consumers and the customers. The business enterprises, which are experienced to achieve the customer satisfaction, are
much more capable of gathering customer complaints, of processing them, and of providing solutions in order to sustain
this satisfaction. The most significant competition advantage provided by the firms, aiming to make a difference, is
Customer Complaint Management. In order to conduct the assessment of the business performance about the Customer
Complaint Management, the complaint related applications of the GSM companies in Turkey were examined in a
questionnaire conducted from 432 participants. Considering the parametric and non-parametric tests, demographic and
socioeconomic differences and differences of GSM companies were determined on account of CCM performances.
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GIRIS

Geleneksel pazarlama yaklasimlari Grline ve
satisa odakl olup, o6ncelik daha fazla kisiye
satis yaparak satis rakamlarini ve isletme
gelirlerini maksimize etmeye yoneliktir. Bu
yaklasim, isletmenin varllk nedeni olan
misterinin ya da tiketicinin davranislari,
ozellikleri, satin alma ge¢misini dikkate alinan
bir gorinim sergilememektedir.1980’li
yillardan itibaren geleneksel pazarlama
anlayisi, kiresellesme slirecinin  getirdigi
degisiklikler, tiketicinin daha fazla
bilinglenmesi ve teknolojik yenilikler gibi
nedenlerle  yerini modern pazarlama
anlayisina birakmistir.

Degisimin  hizi ve niteligindeki degisim
glinimiz musterileri/ tuketicilerini
etkilemektedir. Glnlmizin vyeni musteri
modeli, sadece kaliteli ve uygun fiyath Grin ve
hizmetler degil, ayni zamanda fark yaratan
degisik Grin ve hizmetleri talep etmektedir.
isletmeler, misterilerin bu beklentilerini
karsilayabilmek icin, Griin merkezli distince
sisteminden, musteri merkezli dlslnce
sistemine yonelmek durumunda kalmislardir

( Gicek, 2005).

Bu kapsamda misteri memnuniyetsizligine
bagh miusteri sikayetlerinin GSM (Global
System for Mobile Communications, Tirkge:
Mobil iletisim icin Kiiresel Sistem) firmalarina
iletilip iletilmedigini, sikayetlerin iletilmesinde
belirtilen  sikayetlerin ne kadar siire
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cevaplandinldigini,  sikayetlerin  musteriyi
memnun  edecek  sekilde  ¢6zimlenip

¢O6ziimlenmedigini gosterecek nitelikte
dizenlenmis bir anketle alan arastirmasi
yapimistir. S6z konusu anketle; sikayetlerin
firmalara iletilmesi ve sikayetlere ¢6zim
Uretme sirecinde yasananlar sorgulanmistir.
Ayrica mdsterilerin  sikdyetlere getirilen
¢6zimden memnun kalmalari/ kalmamalari
durumlari ve bu kanaatin gelecekte satin
almalarinda mevcut GSM firmalarini tercih

edip-etmemeleri arasinda iliski olup olmadigl

sonucuna ulasiimaya ¢aligiimistir.

Miisteri Sikayetleri, isletmeler igin Onemi ve

Yonetimi

Satin Alma Sonrasi Degerlendirmeler ve

Musteri Sikayetleri Yonetimi Yaklasimi

Rekabetin  getirdigi  etkilesimlerle 1980
sonrasinda tuketiciye bakis agisi degismis ve
tiketicinin  memnuniyetine 6nem veren
modern  pazarlama  kavrami  gelismistir
(Durmaz, 2006). Bu yaklasimin temel amaci,
tuketicilerin istek ve arzularini tatmin ederek,
kar elde etme(Torlak, 1993) faaliyeti olarak
algilanmis ve uygulanmistir. Tlketici tatminine
yonelik olmayan geleneksel pazarlama ise satis
anlayisinin  hakim oldugunun gostergesidir
(Torlak, 1992). Tiketicinin varligini
onemseyen, istek ve beklentilerini 6grenerek
karsilamayr hedefleyen modern pazarlama

yaklasimi ayni zamanda etkin bir tiketici
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bilgilendirmesi ve satis sonrasini daha dikkatli
izleyen uygulamalari da benimsemistir.
Modern pazarlama ¢abalarinin  mevcut
tiketicileri koruyarak pazari elden
kagirmamak, vyeni tiketiciler bulmak ve
kaybedilen tiketicileri yeniden kazanmak gibi
G¢ temel amaci bulunmaktadir (Kavas, 2000).
Karsi karsiya olunan marka sayisi ve Urin
cesitliligi  arttikca satis  sonrasi  destek
bilgilerine daha fazla gereksinim duyan
tlketici yalnizca satin alma sahipligini degil
ayni zamanda bu sahipligin devamindaki
rahata ve huzura da erismeyi beklemektedir.
Bu amacla, miusteri ve tiketiciyle yakinlk
kurarak, onun istek ve ihtiyaclarini daha iyi
anlamak ve bu isteklere uygun Griin/hizmetler
Gretmek diger bir degisle, en etkin sekilde
misteriye hitap etmek gerekmektedir (Kili¢c ve

Goksel, 2004).

Tuketiciler satin  alma sonrasinda, satin
aldiklari Griin ya da hizmetten memnun
olduklari olctide sikayet¢ci de olabilirler.
Ozellikle teknolojik acidan karmasik
bilgilendirmelerle karsilastiklari mallar ve bu
mallara bagh kullanimini  tercih ettikleri
tamamlayici hizmetler yasamlarinin 6nemli
secimlerini olusturmaktadir. Satin alma karar
surecinde aktif karar verme konumunda
tlketiciyi satin alma sonrasi bekleyen en
onemli durum, satin alma kararindan duydugu
hosnutluk ya da hosnutsuzluktur. Bu duygular,
misterinin Grlinl yeniden alip almamasinda

ve cevresine Urliin hakkinda olumlu ya da

olumsuz sekilde bilgi vermesine neden
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olmaktadir (Tek ve Uniisan, 1999). Tiiketiciler
bir satin alma sorununu ¢6zerken hissettikleri,
yasadiklari zihinsel ve duygusal durumlari
yenilemekte ve tlretmektedirler. Bu anlamda
tuketici davranisi bir siire¢ degil, misterinin
actk ya da kapall hosnutsuzluklarinin
yasanarak sonuclandig bir eylem olarak kabul
edilebilir. Mal ya da hizmete iliskin firma
tarafindan tutundurma iletileri ile tiketiciye
sunulan  yogun bilgilendirmelerin  gercek
Onemi satin alma sonrasinda tuketicinin
herhangi bir olumsuzluk ya da sikayet
nedeniyle bu geri besleme islemini baslatmasi

ile 6nem kazanmaktadir.

Sikayet I1SO 10002 de tarif edildigi gibi, bir
kurulusa Urlnleri ve hizmetleri degerlendirme
isleminin  kendisi hakkinda yapilan ve
sonucunda actk veya Ustd ortali  bir
memnuniyetsizlik

yanit/cozim  beklenen

ifadesidir (www.imransoysal.com, 2010).

Musterileri  nezdinde  farkhlik  yaratmak
isteyen, misterilerinin gorls ve diisincelerine
onem veren ve bu gorisleri mimkin
oldugunca surekli gelisme amaciyla kullanan
kuruluslar icin bu ozelliklerini gosterebilmek
ve ispatlamak amaciyla yeni bir standart olan
"ISO 10002:2004 Kalite Yonetimi - Mdusteri
Memnuniyeti - Kuruluslarda Musteri
Sikayetlerini Ele Alinmasi icin Kilavuz" adiyla
06/07/2004 tarihinde ISO (international
Organization for Standardization) tarafindan

yayinlanmistir ve (ilkemizde TS ISO 10002

2006 olarak ylrirlige girmistir


http://www.imransoysal.com/
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(www.tse.org.tr/hizmetlerimiz/belgelendirme-

hizmetleri/sistem-belgelendirme/belgelendirme-

yap, 2011)

Bu standart dogrultusunda Mdisteri Sikayet
Yonetimi ise, muisteride memnuniyetsizlik
bunlarin

yaratan  faktorlerin bulunup

nedenleriyle birlikte ¢O6zumlerinin
arastirilmasina hizmet etmektedir. Sikayetlerin
olusumu her ne kadar istenen bir durum
olmasa da vyapilan sikayetleri isletmelerin
hatalarini ve eksikliklerini gérmeleri agisindan
bir geri besleme (feedback) olarak gdérmeleri
gerekir (Kizgin ve Benli, 2010). Musteri sikayet
yonetim performansinin degerlendiriimesinde
musteri temelli yontemlerin kullanilmasinin
daha gecerli oldugunu soylemek muimkindir
(Sanialdi ve Sevim, 2009). Ayrica, basarili bir
musteri sikdyet yonetimi icin sadece sistemin
gereken sekilde yapilandirmasi yetmemekte,
kurulduktan sonra zaman zaman performans
degerlendirilmesi  gerekmektedir. Bir
isletmede misteri sikayet yonetim
performansinin nasil ve kimler tarafindan
degerlendirilecegi de O6nemli bir sorundur.
Sadece niceliksel kriterler veya isletme
yonetiminin ve calisanlarinin  goéris ve
destekleriyle  miusteri  sikdyet  ydnetim

performansi hakkinda sonuca varmak pek

saghkli olmamaktadir.

ISO10002’e gore misteri sikayetlerin ele
alinmasinda dikkate alinacak ilkeler sunlardir:
Seffaflik; erisilebilirlik; cevap verebilirlik;
objektiflik; Gcretler; gizlilik; misteri odakl

yaklasim; hesap verebilirlik ve strekli
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iyilestirmedir (Sarialdi ve Sevim, 2009).
Memnuniyet ya da memnuniyetsizligin
miusteriye ait bir yargi oldugu dikkate alinirsa
musteri sikayet yonetim performansinin
degerlendirilmesinde misteri temelli
yontemlerin  kullanilmasinin  daha gegerli

oldugunu séylemek yerinde olacaktir.

Miisteri Sikayetleri ve Yonetiminin isletmeler

icin Onemi

GlUnlmuiz sartlarinda, miusteri sadakatiyle
sonuclanacak musteri iliskileri, sirketlerin en
onemli rekabet araci durumundadir. Rekabet,
bundan  6nceki dbnemlerin  higbirinde
Ureticileri  ve pazarlamacilari  bu kadar
yormamistir. Her gin daha fazla satmak
zorunda olan ve kiyasiya rekabet eden
sirketler icin  misteri  kazanmak ve
kazanilanlari kaybetmemek ciddi bir
zorunluluk halindedir (Otay Demir ve Kirdar,
2009). Bu vyiuzden, misterilerin ya da
tiketicilerin isletmelere karsi siire gelen
ilgileri, baglihklari, sadakatleri ve artarak
devam eden satin alma davranislari, gigli
rekabet kosullarinda isletmeleri  ayakta
tutmaya yonelik en 6nemli degerlerdir.
isletmeler, musterilerinden aldiklari
sikayetleri, ancak musteri sikdyet yonetimi ile
birer firsata dondustirulebilirler. Bu
firsatlardan baslicalari ise soyledir;

eSikayet, tipki reklam ve satis arttirici cabalar
gibi geri donlis yaratan birer pazarlama

degiskeni olarak kullanilabilir(Baris, 2006).


http://www.tse.org.tr/hizmetlerimiz/belgelendirme-hizmetleri/sistem-belgelendirme/belgelendirme-yap
http://www.tse.org.tr/hizmetlerimiz/belgelendirme-hizmetleri/sistem-belgelendirme/belgelendirme-yap
http://www.tse.org.tr/hizmetlerimiz/belgelendirme-hizmetleri/sistem-belgelendirme/belgelendirme-yap
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eSikayet, hizmet kalitesini disliren faktorlere
1sik tutarak, kalitenin arttirilmasi icin yapilmasi
gerekenleri gosterir (Bell, et al., 2004).
oSikdayet eden misteri, mal ya da hizmete
iliskin  eksikliklerin  isletme  Tarafindan
o6grenilmesini saglamaktadir (Odabasi, 2000).
isletmeye  hala

oSikayet,  misterilerin

gelebilecekleri konusunda sinyal vermektedir.

isletme agisindan miisteri sikdyet ydnetimi,
yeni misteri kazanmak yerine var olani elde
tutmaya amaglayan (Odabasi, 2001) bir
yonetim stratejisidir (McDougall ve Levesque,
1999). isletmeler gibi misteriler de
kendilerinin ne denli ©6nemli olduklarinin
bilincine  vardiklarindan, arttk mal ve
hizmetlere 6dedikleri bedelden daha fazlasini
istemektedirler. Kendileri icin deger yaratan
yani kendi istek ve sikayetlerine kulak veren

isletmeleri tercih etmektedirler (Coban, 2005).

Olumlu geri bildirimler satislari ve potansiyel
alicilan yaratirken, olumsuz geri
bildirimlerinde 6ncelikle muisteri, daha sonra
ise pazar kaybina ve hatta pazardan
cekilmelere kadar uzanan bir seyir izledigini
unutmamak gerekmektedir. Misteri
iliskilerinin  dogru  kurgulanmasi, mdusteri
sikayetlerinin  miusteri sadakati kavramini
sirdiirecek  sekilde gozden  gegirilerek
yaptlandiriimasi giderek daha fazla
onemsenmektedir. Bir arastirmaya gore, satin
alim sonrasi memnuniyet ile yeniden satin

alim arasinda glcli baglar bulunmazken,

sikdyet sonrasi ¢o6ziime  kavusturulmus
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memnuniyet ile yeniden alim arasinda giicli
baglar mevcuttur (Baris,2006). Memnuniyetsiz
musterilerin  hosnutsuzluklarinin  nedenini
bulup gerekli dizenlemeleri yapmak ya da
bunun vyerine hosnutsuzluklari gérmezden
gelmek; isletmelerin  basarilarini  mutlak

etkileyecek kararlar olacaktir.

Gunumuzde isletmelerin kendileri icin yaptig
yatinnmlari, degerlendirmeleri ve gosterdikleri
cabalar dikkate alan tiketici ve musteriler,
isletmelerin uyguladigi pazarlama taktiklerinin
onemini  arttirmaktadir.  Bu  dogrultuda
isletmeleri satis sonrasinda izleyen, satin alma
sonras! sireclere sikayetlerini ulastiran ve
tiketici haklarinin  isletiimesini  saglayan
tiketiciler ayni zamanda isletmelerin masteri
sikayetleri ybnetimine de glc

kazandirmaktadir.

Farklh sektorlerdeki pek c¢ok isletme igin,
mdisterilerinin, hedef kitlesinin isteklerini,
ihtiyaglarini ve daha da 6nemlisi satin alimda
bulundugu firma/ firmalara yonelik
sikayetlerini daha 6nceden tespit ederek ve
bunlara gore firma olanaklari yardimiyla
odaklanmak basari  sansinizi  artacaktir.
Teknolojik degisimlere ayak uydurmak ne
kadar kolaysa miusteri isteklerini anlamak da
bir o kadar zordur. Bu zorlugun Ustesinden
gelebilen sirketler uzun vadede ayakta kalarak
rekabetci glclerini koruyabilecektirler
(Degirmenci, 2013). Ayni zamanda bunun igin
standartlari  da

uluslararasi yakalama
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konusunda uygulamalari takip etme yolunu

sececeklerdir.

Ornegin, 2004 yilinda yayinlanan 1SO 10002
standardi, isletmelerde sikayetlerin ele
alinmasina yonelik bir kilavuz olarak rehberlik
etmektedir. Aralik 2006 tarihi itibari ile
Tiurkce'ye de cevirisi yapilan standart, son
yillarda gerek uluslararasi alanda, gerekse
Glkemizde yogun bir ilgi gormekte ve bu
standarda gore sistem kuran ve
belgelendirmeye giden kurulus sayisi hizla
artmaktadir. Standart, isletmelerin
blyiklGgine ve sektoriine bakilmaksizin, her
tip ve boyuttaki misterilerine deger verdigini,
sikayetlerin tutarli bir sekilde, ciddiyetle ele
alindigini goéstermek isteyen ve bu konuda
misterilerine glven vermeyi amaclayan her

tirli tim o6zel ve kamu kuruluslarinda

uygulanabilmektedir.

ISO 10002 standardi isletmelerden ¢ok biyik
yatirimlar yapmasini, 0zel ekipmanlar veya
donanimlar satin almasini, ¢agri merkezleri
kurmanizi vb. istememektedir. Bu nedenle
yapilacak  yatirrmin  boyutu, tamamen
isletmelerce belirlenecektir. Firma, musteri
sikayetlerini daha basit ve sade bir sireg ile
yonetebilecegi gibi, tamamen 6zel yazilimlar
ve donanimlar satin almayi, bu konu icin ayri
bir departman kurmaylr da dikkate alabilir

(http://www.contrastegitim.com/kitaplik-

is0o10002-musteri-sikayetleri-yonetim-sistemi.htm,

2014). Yapilacak yatirim buyuklaga ise firma

yapisi, Urln sayisi ve cesitliligi, misteri
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portfoyl, sikayetlerinizin  blyUkligha ve
cesitliligi  gibi  bircok unsur yardimiyla
belirlenecektir. Dolayisi ile birgok kurulus igin,
ISO 10002 standardina gore bir sistem
kurmanin  maliyeti, o©ncelikle bu konuyu
ogrenmek icin alacaklari egitim, danismanlik
vb. hizmetler ile sistemin kurulmasi igin
harcayacaklari zamandan ibaret olacaktir.
Onemli olan harcanan zamani azalan misteri
sikayetleri, isleyisten hosnut musteriler, firma
ile daha glicli baglar kurmayi basarmis sadik
misterilerle ve artan satis rakamlari ile geri

kazanabilmektir.

GSM firmalarinin Miisteri Sikayetleri ve
Yonetimine Bakis Agisi ve Mevcut
Uygulamalari

GSM firmalari icin Miisteri Sikayetleri ve

Yonetimi

Satis sonrasi hizmet yontemini belirleyen
firmanin bu yontemi uygulayacagl dogru
stratejiyi de isabetli secmesi 6nemlidir. Satis
sonrasl hizmet planini etkin uygulamak icin
uygun bir strateji se¢mek gerekmektedir.
Uygun satis sonrasi hizmet stratejileri,
mdisterilerin  tatmin duygusunu arttirarak
firmayla ilgili olumlu deneyim ve bilgi
kazanmalarina olanak saglamaktadir. Bu
deneyim ve bilgilerin birikimi ile musteri
sadakati ortaya cikacak ve firmalar agisindan
satisin  silrekliligini  saglamak  mimkiin

olabilecektir (Ozgéren, 2012).


http://www.contrastegitim.com/kitaplik-iso10002-musteri-sikayetleri-yonetim-sistemi.htm
http://www.contrastegitim.com/kitaplik-iso10002-musteri-sikayetleri-yonetim-sistemi.htm
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Mdisteri memnuniyetinin isletme tarafindan
saglanmasina yonelik bir yaklasim olan MiY
(Musteri iliskileri Yonetimi) bilgi teknolojisi
odakli bir kavram olarak gériinmesine ragmen,
bir yonetim felsefesi ve misteri odakli bir is
stratejisidir.  Mdisteri  odakli  pazarlama
anlayisinin - hakim oldugu bu ydnetim
felsefesinin temelinde, uzun sireli musteri
iliskileri ve sadakati hedeflenmektedir.
GUnUmdiz firmalarinin uygulamalari dikkate
alindiginda etkili MiY karar destek sisteminin,
miusteri iliskilerinin kalitesini iyilestirme, pazar
arttirma  eksenli

payini  koruma ve

¢alismalarinin da yeterli olmadigi gorilecektir.

Kiresellesen bir dinyada degisen misteri
yapisi, isletmeleri cok ciddi bir sekilde yeniden
yapitlanmaya ve  midsterilerine  yonelik
stratejilerini  yeniden gozden gecirmeye
zorunlu hale getirmistir. Bu baglamda,
miusterilere yonelik olarak uygulanacak temel
pazarlama stratejilerinden biri, musteriyi
isletmenin odak noktasina vyerlestiren ve
musteri memnuniyetinin  6tesine  gegip,
misteriye deger saglamayr hedefleyen
miusteri iliskileri yonetimi yaklasimidir (Tekin

ve Cicek, 2005).

Bir isletmenin misterileri ile iliskilerini yapisal
yontemlerle yonetebilmesini saglayan yazilim
ve genellikle de internet tabanh g¢ozimleri
kapsayan bir bilgi teknolojisi olan Mdusteri
Sikayetleri Yonetimi, internet ve iletisim
teknolojilerindeki biylk gelisim hizi sayesinde

sirketlere satis/pazarlama ve satis sonrasi
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hizmet yontemlerinin 6tesinde daha farkli bazi
alternatif yontemleri musterilerine sunabilme

glci ve kolayhgini kazandirmistir.

Tiketiciye hizmet etmek ve memnuniyetlerini
arttirmak icin halen yapilmakta olan bir ¢ok
uygulamanin vyarin yeterli olmayabilecegi
bilinen bir durumdur. Bu nedenle tiiketicinin
gereksinimleri, istekleri ve beklentileri
ogrenilerek tiketici ile uyum saglamaya
cahsiilmali ve etkin bir iletisim kurulmaldir. Bu
iletisimi  gerceklestirecek olan firmalarin
misteri  sikayetleri  Gzerinden ulastiklar
degerlendirmelere yeni bakis acisi ekleyerek
kalict ve glven verici ¢ozimler UGretmesi
baslangici olusturacaktir. Bunun saglanmasi ise
firmalar icin daha cok is ve daha cok tiketici

anlamina gelmektedir.

Miisteri Sikayeti Yonetimi Uygulamalar ve

GSM Firmalan

Uygulama béliimiinde galismanin ana temasini
olusturan GSM firmalari olarak Avea, Turkcell
ve Vodafone ele alinmigtir. Bu firmalarin MSY
(Musteri Sikayetleri Yonetimi) konusundaki
mevcut uygulamalari bircok yonden birbirine
benzerlik gosterse de uygulama asamasinda
birbirlerinden  ayristiklari  bazi  noktalar
bulunmaktadir.

Ornegin; 2004 yilinda kurulan ve 2013 yil sonu
itibariyle 14.5 milyon aboneye sahip olan
Avea, Turkiye'nin en genc¢ ve yenilik¢ci mobil

iletisim operatoridiir. Yeni nesil sebekesi ile



Karaosmanoglu ve Hiz; 2014 Cilt 3 Say1 1, S£ 98 -128

Turkiye nufusunun %98'ine ulasan sirket,
"Avea" markas! ile gerek kurumsal gerekse
bireysel hizmetleriyle hizla blyimekte, gerek
teknoloji ve altyapiya, gerekse yonetim ve
3000'e yakin calisanina siirekli olarak yatirim
yapmaktadir. AVEA "Tirkiye'nin "en begenilen
ve tercih edilen" mobil iletisim sirketi olmak"
vizyonu ile misterilerine son teknolojinin yani
sira yenilik¢i ve kaliteli hizmet sunmaktadir.
"Mutlu ve yenilikgi ¢alisanlarimizla,
misterilerimizin yasamina kolaylik ve keyif
katan mobil yasam ortagiyiz" misyonu ile
misterilerine tim kanallardan kaliteli, hizli,
proaktif ve deger vyaratan essiz misteri
deneyimi yasatmayi hedeflemektedir.

Verdikleri hizmetin kalitesini garanti eder,
misterilerimizin sikayet ve isteklerini adil ve
objektif bir sekilde degerlendirerek,
sorumlulugunu Ustlendigini ifade eden AVEA,
Sikayet ve oOnerilerin kok nedenlerine iner,
kahci iyilestirmeleri uygulamaktadir. Ayrica
“deneyimimiz ve musteri odakl hizmetimizle
sahip oldugumuz tim kaynaklari
miusterilerimizden gelen geri bildirimleri yasal
mevzuat ve dizenlemelere uygun hareket
ederek "miisteri memnuniyeti" ne
déniistiirmek iizere kullaninz” yaklagimini

benimsemektedir

(http://www.avea.com.tr/web/Hakkimizda/Muster

iHizmetleriPolitikamiz/MusteriMemnuniyetiPolitika

miz, 2014).

Avea’nin sikdyet yonetiminde izledigi sireg;
Sikdyet Yonetimi, Sikayetlerin iletilmesi,

Sikayetlerin Kaydedilmesi ve Takibi, Sikayetin
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Degerlendirilmesi ve Arastiriimasi, Sikayetin
Sonuglandiriimasi ve Bilgi verilmesi ve Surekli
iyilestirme seklindedir. Ayrica sikayetlerin
tekrar etmesini 6nlemek amaciyla dizeltici,
onleyici ve iyilestirici faaliyetler
gerceklestirmektedir

(http://www.avea.com.tr/web/Hakkimizda/Muster

iHizmetleriPolitikamiz/SikayetYonetimi, 2014).

Miusterilerinin ve potansiyel musterilerinin;
internet sitesinden sikayet ve memnuniyet
formu ile kendilerine ulasmasini isteyen AVEA
ayni zamanda fax, mektup, sosyal paylasim
siteleri (twitter, facebook), kurumsal musteri
hizmetleri e-posta, AVEA ¢agri merkezi, Mobil
telekominikasyon isbirlikleri aracihg ile

kendilerine ulasma alternatifleri sunmaktadir.

Bir diger 6rnek ise Turkcell firmasidir. “iletisim
ve teknoloji ¢dziimleriyle hayati kolaylastirmak
ve zenginlestirmek” vizyonu ile GSM sirketleri
icinde Ulkemizde en fazla pazar payina sahip
olan  Turkcell'in)  Mdisteri  Memnuniyet
Politikasi  “Miisteri isteklerini agcik, seffaf,
hizli, ve miisteri odakh bir sekilde ¢6zmek”
olarak tanimlanmistir.

Musteri isteklerini daima kaliteli hizmet sunma
anlayisi ile ele alan Turkcell, musterilerinden
sikayet aldigi durumda her sikdyeti objektif,
ozenli ve dikkatli bir sekilde inceler ve bu
inceleme sonucunda ¢6zim sunmayi politika
haline getirmistir. Ayrica sikdyet ve Oneriler
paralelinde de kalici iyilestirmeleri sistem ve
slreclerinde uygulamay! tercih etmektedir.

Bunun yani sira Turkcell’in misteri istekleri ve
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sikayet yonetim sireci ve kullanilan sistemleri,
gelisime agik alanlarin tespit edilmesi ve
verimliligin arttinlmasi igin duzenli olarak
gozden gegirir, etkinlikleri raporlar ve siirekli
iyilestirme yolunu se¢cmektedir.

Turkecell, sikdyet taleplerinde en ¢ok internet
sitesi, Turkcell Mdisteri Hizmetleri'ne form
doldurmak, cagri merkezine ulasiimasi gibi
yollarla ¢6ziim tretmektedir

(http://www.turkcell.com.tr/tr/hakkimizda/genel-

bakis/turkcell-musteri-memnuniyeti-politikasi,

2014).

Uglincli ve son grupta yer alan, 5 kitada 30
Ulkede faaliyet gosteren ve  gelirler
bakimindan diinyanin en buyik uluslararasi
mobil iletisim sirketlerinden  biri olan
Vodafone Grubu’nun binyesinde yer alan
Vodafone Dinya genelindeki 27 Vodafone
vakfindan birisi olan Tirkiye Vodafone Vakfi
olarak, Ulkemizde toplumun gelismesine ve
yasam kalitesinin artmasina katkida bulunmak
misyonuyla 2007 yilindan bu yana faaliyet
gostermektedir. 2012 vyili itibariyle 18,7
milyon abone sayisina sahipligini
belirtmektedir.

Vodafone, sahip oldugu kiiresel tecriibelerini
kullanarak mobil iletisim diinyasindaki en yeni
hizmet ve teknolojileri Tlrkiye'deki
abonelerinin hizmetine sunmaktadir

(http://www.vodafone.com.tr/, 2014).

Vodafone Tirkiye olarak, tiketicilerini kayitsiz
sartsiz memnun ederek, en ¢ok glivenilen ve

en ¢ok tercih edilen iletisim markasi olmak
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vizyonunu benimsemistir. Abonelerini sadece
miusterileri olarak degil, birbirlerine deger
katabilen birer sosyal paydasimiz olarak
gormekte olduklarini belirtmektedirler. Bu
dogrultuda Urin ve hizmetlerini muisterilerine
O0zel ve sosyal is modeli anlayisi ile
sekillendirmektedir.

Muisteri memnuniyetine verdikleri 6nemi
koruyacaklarini  ve misterilere  yonelik
yenilikci  uygulamalari hayata gegirmeye
devam edeceklerini belirten Vodafone, sosyal
sorumluluk projeleri, strdurilebilirlik ile ilgili
projeleriyle atak yapma gayreti icerisindedir

(http://www.vodafone.com.tr/VodafoneHakkinda/

Vodafone Surdurulebilirlik Raporu 11-12.pdf,
2014).

Vodafone  Tirkiye, misteri  hizmetleri
uygulamalariyla aday oldugu kategoride Cagri
Merkezi Yoneticiligi, Teknolojinin Mdsteri
Hizmetlerinde En lyi Kullanimi dalinda ugtan
uca c¢agri teknolojileri altyapisiyla, Mdusteri
Hizmetlerinde inovasyon dalinda, Vodafone
Facebook Self Servis Uygulamasi, IVR ve Web
Hizmetleri dalinda Biz Sizi Arayalim Servisi ve
Yilin Miusteri Hizmetleri dalinda o6dile layik
gorilmastir. Turkiye'de herkese ilham verme
hedefinde olduklarini  belirten Vodafone
yonetimi, "Abonelerimizin hayatini
kolaylastiran hizmet ve Urlnler gelistirirken,
Tirkiye'nin dijital donisiimine liderlik etme
vizyonumuzla faaliyet goOsteriyoruz. Kayitsiz
sartsiz misteri memnuniyeti ilkemizle, ¢agri
abonelerimizin

merkezlerimizi arayan

ihtiyacina en hizli sekilde yanit vererek onlarin
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hayatini kolaylastirmaya calisiyoruz"
ifadelerini kullanmistir

(http://ekonomi.haberturk.com/is-

yasam/haber/924689-vodafone-turkiyeye-6-odul-

birden, 2014).

Calismaya yonelik gergeklestirilen  saha
calismasinda GSM  firmalarinin  Musteri
Sikayeti Yonetimi agisindan uygulamalari 1SO
10002 standarti  dogrultusunda dikkate
alinarak kullanicilara sorular yoneltilmis olup,
kullanicillarin ~ firmalarin - musteri sikayetleri
yonetimi uygulamalarina yonelik
farkindaliklari, mevcut uygulamalara yonelik
algilamalar ve firma diizeyinde sikayetlerini

iletme ve c¢6zme sirecinde yasadiklar

hosnutsuzluklar ortaya konmustur.

Literatiir Taramasi

Sikayet bir kurulusun Urinleri veya hizmetleri
ile ilgili  karsilasilan  memnuniyetsizlik
ifadesidir. Bir baska deyisle sikayet, tiketicinin
olumsuz geri bildirimidir. Genellikle sikayetgi
misteriler, isletmenin faaliyetlerini iyilestirme
yolunda mesaj verirler, isletmeyi zor durumda
birakmazlar. Her sikayet, musteri ile isletme
arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek icin
bir firsattir (MEB, 2011).
Literatlirde  tuketici  sikdyetlerini  farkl
acillardan ele alan ve tiketiciyi sikayet
disincesine iten nedenlerin neler olduguna

iliskin bircok ¢alisma mevcuttur. Calismalarda

genel olarak satin almis oldugu mal ve
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hizmetten bekledigi faydayr elde etmeyen
tuketicilerin sahip oldugu duygu ile sikayet
dislincesi arasindaki iliskiler ele alinmigtir

(Akan, Kaynak, 2008).

Tiketicilerin korunmasinda sikayet dislncesi,
firmalari daha duyarli olmaya zorlamaktadir.
Almanya’da yapilan bir arastirmada
tiketicilerin korunmasinda sikayetin cok etkili
oldugu ve etkin yonetimin saglandig
firmalarda tlketici magduriyetinin  bliylk

Olcide  giderildigi  sonucuna  varilmistir

(Richins, Verhage, 1998).

Nyer tarafindan yapilan bir calismada, sikayet
disiincesinin memnuniyetsizligin nedenlerini
ortaya cikararak, uzun donemde tiketicilerin
lehine  olumlu  sonuglar  dogurabilecegi
sonucuna ulasiimistir (Nyer, 2000). Benzer
sekilde sikayet disincesi, yasanan
magduriyetin telafi edilmesinin yaninda ileriye
donuk olarak tlketicilere kaliteli hizmet
verilmesine de neden olmaktadir
(Sujithamrak, Lam,

2005).

Musteri sikdyet yonetim siirecinin amaci
tiketiciye sikayetleri ile ilgili en kisa slrede
¢Ozim Uretebilmektir. Bu konu ile ilgili yapilan
¢alismalardan Gerson (1997), misteri sikayet
yonetiminin 6nemini ortaya koymustur ve
sikayetlerin ilk muhatabi olan ¢alisanlarin,
isletmelerin sikayet politika ve stratejilerini
uygularken karsilastiklari sorunlar Gzerinde

durmustur.
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Mdisteri memnuniyetini yakalayabilmek icin
misterinin ne istedigini ve ne bekledigini
bilmek gerekmektedir. Misteri beklentilerinin
Uzerine ¢ikan veya beklentileri tam karsilayan
isletmeler, misteri memnuniyetini yakalamis
sayllmakta ve musteriler hizmetten memnun
kalmaktadir.  Eger hizmet performansi
beklenenden az ise misteri beklentileri
karsilanmadigl icin memnuniyetsizligin ortaya
ciktigl ve mdusterinin algilamasinin kalitesiz
oldugu soylenebilmektedir. T.C. Milli Egitim
Bakanligi Aile ve Tiketici Hizmetleri (2011),
calismalarinda dogrudan sikayetin
memnuniyet Uzerinde olumlu bir etkiye sahip
olduguna isaret edilmektedir. Saridaldi ve
Sevim (2009) ise misteri sikdyet yonetim
performansi degerlendirmesinde  hizmet
sektorlerinden ulastirma sektorlii  Uzerine
yaptiklari  arastirmada; miusteri  sikayet
yonetimi performansinin musteri bakis agisiyla
degerlendirerek, etkin  islememesinin
nedenlerini belirlemis ve bu sirecte musteri

sikdyet yonetim performansini  dislren

unsurlari tespit etmislerdir.

isletmeler gibi miisteriler de kendilerinin ne

denli onemli olduklarinin bilincine
vardiklarindan, artikk mal ve hizmetlere
odedikleri bedelden daha fazlasini
istemektedirler. Kendileri igin deger yaratan
yani kendi istek ve sikayetlerine kulak veren

isletmeleri tercih etmektedirler (Coban, 2005).

GSM firmalarinin pazara sunduklari Griin ve

hizmetlere yonelik sikayetler konusunda bilgi
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edinmek, GSM firmalarinin karsi karsiya kaldigi
musteri sikayet tirlerini 6grenilmek ve bu
firmalarin ortak ve/veya farkli musteri
sikayetleri belirlenmesi  gibi literatlr
katkilarda bulunmak ise; bu g¢alismanin

hedeflerindendir.

Arastirma Yéntembilimi

Arastirma yontemi, ikinci el verilerden
olusmakta olup; Kizgin ve Benli (2013)'nin
Third 1JAS Conference at Cambridge
kapsaminda sunduklari bir calisma amaciyla

yaptiklari anket verilerinden olusmaktadir.

Anket esas olarak lg¢ kisimdan olusmaktadir.
Birinci kisimda GSM kullanicilarinin
demografik ve sosyo-ekonomik durumlarinin
ogrenilmesi; ikinci kisimda GSM kullanicilarinin
yasadiklari sikdyet deneyimlerinin 6grenilmesi
hedeflenirken; anketin son kismi ise; ISO
10002: 2004 kapsaminda MSY’'nin seffaflik,
erisilebilirlik, cevap verebilirlik, objektiflik,
misteri odaklilik ve stirekli iyilestirme gibi MSY
ilkelerinin  GSM kullanicilari  tarafindan ne
Olcimlenmesine

oranda algilandiginin

yoneliktir.

internet lizerinden katiimcilarin  e-posta
adreslerine tesadifi olarak goénderilen anket
verilerinden degerlendirilen anket sayisi
432’dir.  Anketin  6rneklem  blykligu,

anakutlenin bilinmemesi durumundaki
ornekleme formdili ile(Ozdamar, 2003: 116-
118); p=0,5, g=0,5, d=0,05 ve %5 hata payi

olmak Uizere, 384 kisidir. Anket veri sayisinin
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yeterli  6rneklem  buyilklGglinde  oldugu

gorulmektedir.

Ankette Olcek olarak; 1; Hi¢ katilmiyorum, 2;
Katilmiyorum, 3; Az katiliyorum, 4; Katiliyorum
ve 5; Cok katilyorum; seklinde 5’li Likert tipi
Olcek  kullanilmistir.  GSM kullanicilari
tarafindan algilanabilecek MSY ilkelerinin ne
oranda GSM sirketleri tarafindan
kullanicilarina yonelik hizmet olarak
sunuldugunun belirlenmesi amaciyla 15; ayrica
GSM kullanicilarina bir GSM abonesi olarak bir
misteri memnuniyetsizligi ile karsilasmasi
durumunda “sikdyet” davranisinin  nasil
olacagini  belirlemeye vyonelik 3  soru

sorulmustur.

Arastirma Hipotezleri

Arastirma ile ilgili kurulan hipotezler
sunlardir:

H, : GSM abonelerinin cinsiyete gore
tuketicinin sikayetci olma davranisi farklidir

H, : GSM abonelerinin gelir dizeylerine
gore sikayet algisi farkhdir.

H; : GSM abonelerinin abonelik sirelerine
gore sikayet konulari farklilik gosterir.

H, : GSM abonelerinin sikayetgi olma
durumlari ile meslekleri arasinda bir iliski
vardir.

Hs : GSM abonelerinin sikayet degiskenleri
ile ilgili algilar cinsiyetlerine gore farklihk
gosterir.

He : GSM abonelerinin GSM sirketlerine
gbre misteri sikayet algi durumlari farkhlik

gosterir.
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H, : GSM abonelerinin gelirlerine gore
misteri sikayet algl durumlari farklilik gosterir.
Hs : GSM abonelerinin vyaslarina gore

misteri sikayet algi durumlari farklilik gosterir.

Arastirmanin Analizi

Orneklem biyikliginin yeterliligi ve anket
verilerinin  glvenilirlikleri analiz edildikten
sonra betimleyici istatistiklerin yaninda; farkli
demografik ve sosyo-ekonomik degiskenlere
gore katihmcilarin ~ MSY ilkelerini  nasil
konusunda

algiladiklari karsilastirmalar

yapabilmek amaciyla parametrik ve
parametrik olmayan istatistik analizler
uygulanmis, belirlenen farkhliklari daha iyi
anlayabilmek amaciyla ¢oklu karsilagtirma
testi(Post Hoc) uygulanmistir. Ancak herhangi
istatistik ~ analiz

bir  ¢ok  degiskenli

uygulanmamistir.
Parametrik olmayan testlerle ilgili
karsilastirmalarda  Pearson Ki-kare testi
kullanilmistir. Cinsiyete gore MSY
degiskenlerini ve genel sikayet davranis
degiskenlerini karsilastirmak amaciyla
parametrik yontemlerden iki bagimsiz 6rnek t
testi ve tek yonlG varyans analizi(Oneway-

ANOVA) kullanilmistir.

Katimcilarin - “Gerekli oldugunda sikayetin
edilmesi” sorusuna verdikleri cevaplarin
skorlarina gére GSM aboneleri sikayetci olan,
hakkini arayan kullanicilar olmalari ya da

olmama durumlarina gore iki sinifa ayrilmistir.
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Onerme skoru < 4(Katihyorum) olan
katilimcilari “sikayet etmeyenler” olarak; >=
4(Katiliyorum) olanlari ise “sikdyet edenler”
seklinde gruplama yapilarak sikayetci olma

davranis degiskeni elde edilmistir.

Cronbach's Alpha

6. Bulgular

S6z konusu olgegin glvenilirligini 6lgmek
amaciyla yapilan Cronbach's Alpha istatististigi
0,898’dir. Bu oranin oldukga yeterli oldugu

gorulmektedir.

N of Items

0,898

18

Ornekleme vyeterliligini 6lgmek amaciyla

yapilan Kaiser-Meyer-Olkin 6l¢lisinden(0,838)

yeterli  6rneklem  bilyukligine ulasildig

belirlenmistir.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 0,838
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 4627,032
Sphericity
df 153
Sig. 0,000

Arastirma Degiskenlerine iligkin Bulgular

MSY ilkeleri agisindan sikayet performans
algilarinin  dlgimlenmesi amaciyla sorulan
sorularin  boyut gilivenilirlik degerleri ve
merkezi egilim ve dagilimlari Cizelge 1'de
verilmektedir. Bu verilere gore; MSY ilkeleri
kapsaminda  sorularin  sorularin  Olgek
Cronbach Alpha degerlerinin 0,7’den biyik
olmasi nedeniyle glvenilirliklerinin yeterli(Hair

et al.,, 2007) oldugu soylenir. Bu cizelgeya

gore MSY ilkelerinden en dislik musteri
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algisinin “Sikayetle ilgili yetkili bir kisiye en kisa
zamanda ulasiimasi(2,458)” ile Erisebilirlik
ilkesinde oldugu; en yiksek alginin ise,
“Sikayetle ilgili mUsteriye en kisa zamanda geri
donis yapilmasi(3,819)” degiskeni ile Cevap
Verebilirlik ilkesinde oldugu gorilmektedir.
Sikayet algisi konusunda ise katiimcilarin
“sikayet edip hakkini arama(4,069)”
konusunda oldukga duyarl olduklar

soylenebilir.
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Gizelge 1: Arastirma Degiskenlerine iliskin Bulgular

Art. Std. MSY ilkesi Cronbach
MSY Degiskenleri Sayi Ort. Sapma Alpha
Sikdyet kapsaminda miisteriye geri déniis yapiimasi Cevap 0,732
420 2,857 1,087
Verebilirlik
Sikdyet kaydinin SMS, telefon ve e-posta ile takip
432 2,889 1,186
edilmesi
Sikdyetin ¢6ziimlenmesinin ilk asamada yetkili personel
426 2,775 1,117
kullanilarak yapilmasi
Sikdyetle ilgili miisteriye en kisa zamanda geri déniis
432 3,819 1,086
yapilmasi
Sikdyetle ilgili yetkili bir kisiye en kisa zamanda Erisilebilirlik 0,713
432 2,458 1,054
ulasiimasi
Sikdyet sistemine erisim kolayhgi 432 2,653 1,134
Sikdyetin nereye ve nasil yapilacaginin bilinmesi 432 3,722 1,058
Sikdyetin isleme konmasi ile ilgili agik ve tanimlanmig Seffaflik 0,822
420 3,014 1,166
bir siirecinin bulunmasi
Sikdyetin bildirim yolunun/yollarinin belirtilmesi 414 3,072 1,109
Sikdyet bildirilen yetkilisinin bilgisinin yeterliligi 426 3,028 1,035 Objektiflik 0,786
Sikdyeti degerlendiren yetkilinin bilgisinin dogrulugu 420 2,800 1,024
Sikdyetin ¢oziilmesi siirecinde gosterilen ¢cabalar Miisteri 0,708
420 2,686 1,037
konusundaki memnuniyet odakhilik
Sikdyet siirecinin kurulmus ve ¢aligiyor olmasinin Hizmet
432 3,708 1,149
kalitesi agisindan olumlulugu
Uriin/hizmetlerden memnuniyetsizlik durumunda Siirekli 0,754
420 2,629 1,004
hemen sikdyet edilmesi iyilestirme
Gerekli oldugunda sikdyetin edilmesi 426 2,606 1,206
Sikdyetin yapilmasi, tiiketicinin hakkini aramasi Genel sikdyet 0,762
432 4,069 1,046
davranisi
Sikdyetin yapilmasi, memnuniyetsizlik durumunda GSM
432 3,931 1,148
sirketinin degistirilmesi
Memnuniyetsizligi baskalariyla paylasip, olumsuz
354 3,730 1,134
reklam yapma
Cizelge 1 de Musteri sikayetlerine yonelik GSM “Sikdayetle ilgili yetkili bir kisiye en kisa

kullanicilarinin ¢alismada baz alinan misteri

sikayeti kriterlerini degerlendirmede neyi

onemsedikleri ile ilgili bilgi vermektedir.

Sonuglar agisindan
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zamanda ulasiimasi” durumu 2,458 ile en zayif

skoru ifade ederken, “Sikdyetin yapilmasi,

tiiketicinin hakkini aramasr” ilkesi ise 4,069 ile
en yuksek skora sahiptir. GSM kullanicisi olan
sikayetlerinin

cevaplayicilarin musteri
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firmalara ulastirilmasi ile ilgili algilarinin ifade

ettigi deger satis sonrasindaki tlketici

haklarinin  isletilmesi  hususunda  umut

vericidir. Son vyillarda tiketicinin haklarinin

Arastirmanin Demografik ve Sikayet Bulgular

korunmasina yonelik gostermis oldugu ilgi ve
deneyimleri ile kazandig bilginin mevcut

durumunu gostermektedir.

Cizelge 2: Demografik ve Sosyo-Ekonomik Bulgular

Meslek Sayi Yiizde Gelir Sayi Yiizde
Ogrenci 96 22,2 <630TL 102 23,6
Serbest Meslek-Esnaf 96 22,2 631-1500TL 114 26,4
is¢i - Memur 204 47,2 1501-3000TL 120 27,8
Emekli 6 1,4 3001-5000TL 72 16,7
Ev hanimi 18 4,2 >5001TL 24 5,6
Bos 12 2,8 Toplam 432 100
Toplam 432 100 Yas

Egitim 18-24 120 27,8
ilkégretim 0 0 25-35 198 45,8
Lise ve dengi 126 29,2 36-45 78 18,1
Meslek Yiiksekokulu 126 29,2 46-59 36 8,3
Universite 186 43,1 >60 0 0
Lisansiistii 102 23,6 Toplam 432 100
Toplam 432 100

Cinsiyet

Kadin 246 56,9

Erkek 186 43,1

Toplam 432 100,0

Ankete katilan 432 GSM kullanicisinin gelir ve
Meslek dagihmi incelendiginde dagilimin %
47,2 ile iSCI-MEMUR meslek grubunda
oncelikli oldugu gérilmektedir. OGRENCI ve
SERBEST MESLEK-ESNAF meslek grubunda ise
% 22,2 ile esit dagilimin yer aldigi izlenebilir.
Cizelge 2 gelir agisindan incelendiginde ise 120
kisinin 1500-3000 TL arahgindaki ISCI-MEMUR
meslek grubunda vyer aldig, buna karsin
SERBEST MESLEK-ESNAF ve OGRENCI MESLEK

dagihminin ise 2. ve 3. sirayl izledigi
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gorilmektedir. Cep telefonu le bagimli iliski
icerisinde olan GSM kullanimi glinimizde
eskiye oranla bircok meslek grubunun tercih
ettigi bir iletisim aracidir. GSM firmalarinin
meslek gruplarina gore farklilastirdigi tarifeler,
firmalar arasi rekabetin tarife fiyatlarina
yansimas! ile gelen edinim kolayliklari her
tiketicinin GSM

meslek grubundaki

kullanicihgini  arttirmakla  kalmayip, sahip

olduklari GSM hat sayisini da fazlalastirmistir.
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Cizelge 3: GSM kullanimi ve Sikayet Bulgulari

Yapilan sikdyetin konusu Sayi Yiizde GSM aboneligi siiresi Sayr  Yiizde
Tarife ile ilgili sorunlar 132 30,6 <1yl 18 4,2
Fatura sorunlari 84 194 1-5vyil 54 12,5
Kapsama sorunlari 66 15,3 6-10yil 132 30,6
Cagri merkezinin ¢ok yavas islemesi 18 42 >10vyl 228 52,8
Gereksiz yere kisa mesaj(SMS) atilmasi 24 5,6 Toplam 432 100,0
Diger 24 5,6 GSM aboneligi sayisi
Bos 84 19,4 Bir 306 70,8
Toplam 432 100,0 Birden gok 126 29,2
Sikdyetin bildirim sekli Toplam 432 100,0
Cagri Merkezi 276 63,9 Sikayetle ilgili geri bildirim
E-mail/Internet 24 5,6 E-mail gonderildi 48 11,1
GSM bayisine 30 6,9 SMS gonderildi 48 11,1
Diger 6 1,4 Telefon edildi 138 31,9
Bir¢cok yoldan 90 20,8 Geri donis yapilmadi 168 38,9
Bos 6 1,4 Birgok yoldan yapildi 30 6,9
Toplam 432 100,0 Total 432 100,0
Sikdyet davranigi Son alt1 ay icinde Sikdyet edilen

GSM sirketi
Sikdyet ettim, hakkimi aradim 300 69,4 Avea 204 47,2
Sikdyet ettim, memnun olmadim, sonunda 126 29,2  Turkcell 126 29,2
GSM sirketimi degistirdim
Bos 6 1,4 Vodafone 102 23,6
Toplam 432 100,0 Toplam 432 100,0
Engok Kullanilan GSM Sikayet¢i olma durumu
Avea 204 47,2  Sikayet etmeyenler 102 23,6
Turkcell 126 29,2 Sikayet edenler 330 76,4
Vodafone 102 23,6 Total 432 100,0
Toplam 432 100,0

Cizelge 3, cevaplayicillarin %30,6 sinin GSM
aboneligi siresi ile ilgili olarak, 6-10 yil ve
%52,8 ile 10 yil Gzeri kullanicilar oldugu

anlasilmaktadir.  Yapilan sikdyetin konusu
acisindan cizelge 3 incelendiginde de TARIFE
ILE ILGILI SORUNLAR In kullanici grubunun
%30,6 sini olusturdugu, bunu % 84 ile FATURA

SORUNLARI nin izledigi gorilmektedir. GSM
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abone sahipligi agisindan arastirma grubunun

% 70,8 i tek abonelige sahip oldugunu

belirtmistir.  GSM  kullanimi ile ilgili

sikayetlerinde sikayet bildirim tercihini 276 kisi
% 63,9 luk pay ile CAGRI MERKEZLERI sorumlu
mercii olarak ifade ederken, %20,8 i de bircok
kanaldan sikayetini ulastirmaya calistiklarini
Bu durum her

belirtmislerdir. sikayetin
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kosulda tliketici ya da mdusteri tarafindan
yapildigini gostermekle kalmayip, kullanici
olarak satin alma sonrasinda tiiketici haklarini
isletmeyi basardiginin da bir gostergesidir.
Son alti ay icerisinde sikayete konu olan GSM
firmasi % 47 ile AVEA, % 29,2 ile TURKCELL VE
% 23,6 ile VODAFONE olmustur. Mdusteri
sikayetleri yonetimini daha kapsaml izlemeye
caisan  AVEA'nin  boylesi  bir  degeri

yansitmasinin  nedenlerinden birisi, AVEA

kullanicilarinin GSM firmalarinin kendilerine

sundugu miusteri sikayet yonetiminden
haberdarhigr ve bu slreci kullanma
rahathgindan kaynaklanmakta olabilir.

Sikayetini firmaya ulastirma ya da ulastirmama
davranisini segenlerin degerleri incelendigi
zaman % 69,4 ile SIKAYET ETTIM, HAKKIMI
ARADIM, % 29,2 ile SIKAYET ETTiM, HAKKIMI
ARADIM, MEMNUN KALMADIM, SONUNUNDA
GSM’i  DEGISTIRDIM ifadesi ile geri doénis
yapmislardir. Her kosulda sikdyetini firmaya

ileten kullanicilarin yaklasik % 30 luk kismi

Parametrik olmayan test bulgulari

Cizelge 4: Cinsiyet e gore sikayetci olma iligkisi

Sikdyetgi olma durumu

Cinsiyet Sikayet etmeyenler Sikayet edenler
Kadin 66 180
Erkek 36 150
Toplam 102 330

gerektiginde firma degisikligi yapma
davranisini sergiledigi konusunda bildirimde
bulunmuslardir. Firmalar acisindan
incelendiginde bu rakam azimsanacak bir
dizeyde degildir. Bir kurulusun mevcut
mdusterisini elinde tutmasinin, yeni mdisteri
edinmesinden en az doért kat daha maliyetli
oldugu dikkate alinirsa GSM firmalarini
bekleyen tehlike apacik ortadadir. Misteri
sikayetleri ile ilgili GSM firmalari tarafindan
gerceklestirilen geri bildirimlerde % 38,9 ile ise
GERi DONUS YAPILMADIGINI belirtmislerdir.
Bu durum Misteri iliskileri yoénetimi ile
musteri sadakati yaratmak isteyen firmalar
icin OLUMSUZ bir gérinimdir. Firmalarin
teknolojinin avantajlarini yogun olarak triin ve
hizmetlerine yansittiklari dikkate alinirsa,
tlketici sikayetleri ile olusan veri kaynagini
dikkatle gbzden gecirerek, tiiketiciye yaptiklari
mevcut  ve

geri  dondsler gelecekteki

kullanicilarinin glivencesi olacaktir.

Toplam Pearson S.d P
Ki-kare
246
186 3,281 1 0,07
432

Cizelge 4’e gore elde edilen Ki-kare degerinin

(P=0,07>0,05) %5 hata seviyesinden buyuk
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olmasi nedeniyle cinsiyetin sikayetci olma

durumu acgisindan etkisinin olmadigi
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soylenebilir. Bununla ilgili ileri strilen H;
hipotezi reddedilir. Yani cinsiyete gore sikayet
egilimleri birbirinden bagimsizdir.

Musteri sikayetleri kriterleri agisindan ankete
katilan GSM kullanicilarinin SIKAYETCi OLMA
durumlar incelendiginde CINSIYETIN baskin

Cizelge 5: Sikayetg¢i olma davranisi ile meslek iliskisi

bir demografik degisken olmadigi
gorilmektedir. Sonug itibariyle KADIN ve
ERKEK GSM kullanicilari  sikayet¢ci olma
durumunda benzer davraniglari ve algilari

benimsemiglerdir.

Sikdyet davranisi Meslekler Top. Pearson
Ogrenci  Serbest Mes.- Emekli- Ki-kare s.d P
Esnaf Memur Ev hanimi
Sikayet etmeyenler 18 30 54 0 102 12,36 3 0,006
Sikayet edenler 78 66 150 24 318
Toplam 96 96 204 24 420

Cizelge 5’'de iki hiicrenin beklenen degeri hiicre sayisinin %20’sine esit oldugu icin; sikdayet davranisi

“emekli” olan veriler “ev hanimi” cevaplari ile birlestirilmistir.

Cizelge 5’e gore vyapilan karsilastirmada
mesleklere gére GSM abonelerinin sikayetci
olma durumlarinin karsilastiriimistir. Bulunan
Ki-kare  degerinin %5 hata  payindan
kiiclik(P=0,006<0,05) olmasi nedeniyle meslek
gruplari  ile  sikayet¢ci olma  davranisi
durumunun bagimsiz olmadigl ifade edilebilir.
Buna gore kurulan Hs hipotezi kabul
edilecektir.

Meslek gruplari agisindan GSM kullanicilarin
daha fazla ISCI/MEMUR meslek grubunda
SIKAYET EDEN bir gérinim sergiledikleri
izlenebilmektedir. EMEKLI ve EV HANIMI
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grubundakiler de en az sikdyet etme yoniinde
bir degerlendirmeyi yansitmislardir.
Parametrik test bulgular

MSY degiskenlerinden anlamli olanlar ve
olumsuz referans olma degiskeni cizelgeda
gosterilmis  diger  anlamli olmayanlar
degiskenler ise cizelgeda goOsterilmemistir.
Parametrik yontemlerin uygulanma 6n sarti
olan normal dagilim varsayimi; ¢alismadaki
veri sayisinin  (432>30) olmasi nedeniyle
merkezi limit teoremi geregi normal dagildig

dikkate alinarak ayrica bir normal dagihm

sinamasi yapiimamistir.
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Cizelge 6: Cinsiyete gore MSY degiskenlerinin algilanma durumlarinin karsilagtirmasi

Kadin Erkek
MSY Degiskenleri Art. 5.5 Art. 5.5 t degeri P
Ort. Ort.
Sikdyet kaydinin SMS, telefon
3,07 1,137 2,65 1,209 3,769 0,000**
ve e-posta ile takip edilmesi
Sikdyetle ilgili miisteriye en
kisa zamanda geri doniis 3,93 1,070 3,68 1,092 2,377 0,018*
yapilmasi
Sikdyetle ilgili yetkili bir kisiye
2,61 1,011 2,26 1,080 3,476 0,000%**
en kisa zamanda ulasiimasi
Sikdyet sistemine erisim
2,78 1,073 2,48 1,191 2,674 0,0080*
kolayhgi
Sikdyetin nereye ve nasil
3,54 1,064 3,97 1,002 -4,312 0,0010*
yapilacaginin bilinmesi
Sikdyetin bildirim yolunun/
3,20 1,032 2,90 1,188 2,709 0,0070*
yollarinin belirtilmesi
Sikdyet bildirilen yetkilisinin
3,25 0,970 2,74 1,049 5,173 0,000**
bilgisinin yeterliligi
Sikdyeti degerlendiren
2,97 1,002 2,58 1,012 3,979 0,0000**
yetkilinin bilgisinin dogrulugu
Sikdyetin ¢6ziilmesi siirecinde
gosterilen ¢abalar konusundaki 2,85 0,939 2,47 1,121 3,715 0,0000**
memnuniyet
Sikdyet siirecinin kurulmus ve
calisiyor  olmasinin  Hizmet
3,56 1,063 3,90 1,231 -3,033 0,0030*
kalitesi
agisindan olumlulugu
Uriin/hizmetlerden
memnuniyetsizlik
2,79 0,941 2,42 1,043 3,826 0,0000**
durumunda hemen sikdyet
edilmesi
Sikdyetin yapilmasi,
memnuniyetsizlik durumunda 4,05 1,013 3,77 1,291 2,396 0,0170*
GSM sirketinin degistirilmesi
¢ Varyanslar homojen degil; *p<0,05. **p<0,001.
Cinsiyete gore olusturulan MSY degiskenlerini olmayanlar degiskenler ise c¢izelge 6’da
karsilastirmak amaciyla iki bagimsiz 6rnek t gOsterilmistir. Buna gore cizelgede anlamli
testi  kullanilmistir.  MSY degiskenlerinden oldugu kabul edilen degiskenler agisindan Hg
anlamli  olanlar gosterilmis diger anlamli hipotezinin kabul edilecegine karar verilir.
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Buna gore; bu degiskenler acgisindan misteri
sikayet algilarinin cinsiyete gore farkhhk
gosterdigi %5 ve daha dislik hata paylarinda
kabul edilir.

Cinsiyete gore, sikayet algi dlizeyleri agisindan;
sikayetle ilgili musteriye en kisa zamanda geri
donls yapilmasi algisi kapsaminda kadinlarin
algi  dizeyinin  (3,93) erkeklerin  algl
dizeyinden (3,68) daha yilksek oldugu

belirlenmistir.

GUnUmiz rekabet ortaminda, isletmelerin
kadin tliketicilere yonelik pazarlama cabalari
hizli bir sekilde satislari, pazar payini ve karlari
arttiran bir gorinim sergilemektedir. Clnki
kadin tuketiciler, tim tlketici satin alma
%85’ini

kararlarinin kapsamakta veya

etkilemektedirler. Kadin tiketicilere yonelik

pazarlama faaliyetlerinin  karlihgr  erkek
tuketicilere gore daha fazladir. Bu, sadakat ve
agizdan agza iletisimden kaynaklanmaktadir.
Kadin tuketiciler ozellikle ilk defa satin
alacaklari mallari arastirmaya erkek
tlketicilerden daha fazla zaman ayirirlar. Bu
ise daha sonraki benzer bir alisveriste kadin
tlketicilerin arastirmayl uzun tutmak yerine
daha once harcadiklari zaman ve c¢abaya
dayanarak O©nceki satin aldiklari isletmelere
sadik kalmalarina ve daha 6nce harcadiklari
zamanlarini bu sekilde telafi etmelerine neden
olur. Agizdan agza iletisim de kadin tiketiciler
arasinda daha yaygindir (Ozdemir ve Tokol,

2008).

Cizelge 7: Yas, gelir ve Sikayet edilen GSM sirketine gore MSY algi durumlarinin karsilagtirmasi

ANOVA
Sikayet edilen
MSY Degiskenleri Gelir GSM sirketi
F P F P F P

Sikdyet kapsaminda miisteriye geri 0 0

3,716 0,012* 5,817 0,000 ** 9,689 0,000 **
déniis yapilmasi
Sikdyet kaydinin SMS, telefon 0

2,307 0,076 ,262 0,902 4,531 0,0117*
ve e-posta ile takip edilmesi
Sikdyetin ¢6ziimlenmesinin ilk
asamada yetkili personel kullanilarak 7,903 0,000°** 2,654 0,033% 9,394 0,000°%*
yapilmasi
Sikdyetle ilgili miisteriye en 0 0

4,270 0,005 "* 8,212 0,000** 13,895 0,000 **
kisa zamanda geri déniis yapiimasi
Sikayetle ilgili yetkili bir kisiye 0

1,778 0,151 4,823 0,0017* ,071 0,932
en kisa zamanda ulasiimasi
Sikdyet sistemine erisim kolayhg 1,852 0,137° 3,714 0,006°* 3,668 0,026%*
Sikdyetin nereye ve nasil ,481 0,696° 3,618 0,006°* 6,389 0,002°*
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yapilacaginin bilinmesi

Sikdyetin isleme konmasi ile

ilgili agik ve tanimlanmis bir siirecinin 3,177
bulunmasi

Sikdyetin bildirim yolunun/

3,201
yollarinin belirtilmesi
Sikdyet bildirilen yetkilisinin

6,638
bilgisinin yeterliligi
Sikdyeti degerlendiren

8,015
yetkilinin bilgisinin dogrulugu
Sikdyetin ¢oziilmesi siirecinde
gosterilen ¢cabalar konusundaki 4,073
memnuniyet
Sikdyet siirecinin kurulmus ve
caligsiyor olmasinin Hizmet kalitesi 9,334
agisindan olumlulugu
Uriin/hizmetlerden memnuniyetsizlik

11,678
durumunda hemen sikdyet edilmesi
Gerekli oldugunda sikdyetin edilmesi 2,044
Sikdyetin yapilmasi, tiiketicinin

2,927
hakkini aramasi
Sikdyetin yapilmasi, memnuniyetsizlik

4,888
durumunda GSM sirketinin degistirilmesi
Memnuniyetsizligi baskalariyla paylasip,

0,713

olumsuz reklam yapma

° Varyanslar homojen degil; *p<0,05. **p<0,001.

0,024%* 4,129 0,003%* 14,615  0,000%**
0,023* 1,297 0,271 17,012 0,000%**
0,000** 4,373 0,002°%* 8,166 0,000°**
0,000** ,843 0,499° 4,599 0,011°%*
0,007°* 4,196 0,002°* 1,199 0,302
0,000°** 8,095 0,000°** 8,962 0,000°**
0,000°** 2,320 0,056° 3,251 0,040°*
0,107 3,774 0,005°* 6,892 0,001°%*
0,034%* 2,265 0,061° 12,897  0,000%**
0,002°* 8,713 0,000°** 23,095  0,000%**
0,545 6,304 0,000°** 10,139  0,000%**

Cizelge 7’ye gore yapilan Gg¢ farkli siniflayici
degisken kapsamindaki karsilastirmalara gore
degiskenlerin anlamli olma veya olmama
durumlari  belirtilmistir.  Yas ve  gelir
durumlarina gore bazi degiskenler agisindan
Hg ve Hg hipotezlerinin kabul edildigi gorilir.
Ancak c¢alsmanin ¢ok fazla uzamamasi
acisindan hangi degiskenlerin yas ve gelir
durumlarina gore farkh olduklarinin
belirlenmesine yonelik Post Hoc analiz

yaptimamistir.
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GSM sirketleri agisindan musteri sikayet algi

dizeylerinin  farkliiginin  arastirildigi 18

degiskenden 16 degisken acisindan H,
hipotezinin kabul edildigi, yani musteri sikayet
algi dlzeylerinin  belirtilen 16 degisken
acisindan GSM sirketlerine gore farkh olduklari
belirlenmistir. Bununla ilgili yapilan c¢oklu

analiz(Post Hoc) asagida verilmistir.
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Cizelge 8: MSY degiskenlerine gore Sikayet edilen GSM sirketlerinin Post Hoc Sonuglari (Tamhane-

Varyanslar esit degil)

MSY Degiskenleri Sikdyet edilen Sikdyet edilen Ortalama Std.
GSM sirketi GSM sirketi fark Hata P
Sikdyet kapsaminda miisteriye geri Avea Turkceell -0,190 0,133 0,393
déniis yapilmasi Vodafone -0,583(*) 0,120 0,000
Turkcell Avea 0,190 0,133 0,393
Vodafone -0,393(*) 0,152 0,031
Vodafone Avea 0,583(%*) 0,120 0,000
Turkcell 0,393(%*) 0,152 0,031
Sikdyet kaydinin SMS, telefon Avea Turkcell 0,392(%*) 0,136 0,013
ve e-posta ile takip edilmesi Vodafone 0,235 0,143 0,272
Turkcell Avea -0,392(*) 0,136 0,013
Vodafone -0,157 0,163 0,710
Vodafone Avea -0,235 0,143 0,272
Turkceell 0,157 0,163 0,710
Sikdyetin ¢éziimlenmesinin ilk Avea Turkcell -0,108 0,133 ,803
asamada yetkili personel kullanilarak Vodafone -0,570(*) 0,123 0,000
yapilmasi Turkcell Avea 0,108 0,133 0,803
Vodafone -0,462(*) 0,148 0,006
Vodafone Avea 0,570(*) 0,123 0,000
Turkceell 0,462(*) 0,148 0,006
Sikdyet kapsaminda miisteriye geri Avea Turkcell 0,612(*) 0,133 0,000
déniis yapiimasi Vodafone 0,382(*) 0,115 0,003
Turkcell Avea -0,612(*) 0,133 0,000
Vodafone -0,230 0,150 0,334
Vodafone Avea -0,382(*) 0,115 0,003
Turkcell 0,230 0,150 0,334
Sikdyet sistemine erisim kolayligi Avea Turkcell 0,171 0,132 0,485
Vodafone -0,235 0,137 0,240
Turkcell Avea -0,171 0,132 0,485
Vodafone -0,406(*) 0,163 0,039
Vodafone Avea 0,235 0,137 0,240
Turkeell ,406(*) 0,163 0,039
Sikdyetin nereye ve nasil Avea Turkcell -0,412(*) 0,110 0,001
yapilacaginin bilinmesi Vodafone -0,059 0,131 0,958
Turkcell Avea 0,412(*) 0,110 0,001
Vodafone 0,353(*) 0,125 0,016
Vodafone Avea 0,059 0,131 0,958
Turkceell -0,353(*) 0,125 0,016
Sikdyetin isleme konmasi ile Avea Turkcell 0,144 0,137 0,645
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ilgili agik ve tanimlanmig

bir siirecinin bulunmasi Turkcell
Vodafone
Sikdyetin bildirim yolunun/ Avea

yollarinin belirtilmesi

Turkcell

Vodafone
Sikdyet bildirilen yetkilisinin Avea
bilgisinin yeterliligi

Turkcell

Vodafone
Sikdyeti degerlendiren yetkilinin Avea
bilgisinin dogrulugu

Turkcell

Vodafone
Sikdyet siirecinin kurulmus ve Avea
calisiyor olmasinin Hizmet kalitesi
agisindan olumlulugu Turkcell

Vodafone
Uriin/hizmetlerden memnuniyetsizlik Avea
durumunda hemen sikdyet edilmesi

Turkcell

Vodafone
Gerekli oldugunda sikdyetin edilmesi Avea

Turkcell

Vodafone
Sikdyetin yapilmasi, tiiketicinin Avea

Vodafone
Avea
Vodafone
Avea
Turkeell
Turkceell
Vodafone
Avea
Vodafone
Avea
Turkeell
Turkcell
Vodafone
Avea
Vodafone
Avea
Turkeell
Turkcell
Vodafone
Avea
Vodafone
Avea
Turkeell
Turkcell
Vodafone
Avea
Vodafone
Avea
Turkeell
Turkcell
Vodafone
Avea
Vodafone
Avea
Turkeell
Turkeell
Vodafone
Avea
Vodafone
Avea
Turkeell

Turkcell

-0,623(*)
-0,144
-0,768(*)
0,623(*)
0,768(*)
0,458(*)
-0,375(*)
-0,458(*)
-0,833(*)
0,375(*)
0,833(*)
0,190
-0,353(*)
-0,190
-0,543(*)
0,353(*)
0,543(*)
0,338(*)
0,034
-0,338(*)
-0,304
-0,034
0,304
0,384(*)
-0,235
-0,384(*)
-0,619(*)
0,235
0,619(*)
-0,135
-0,308(*)
0,135
-0,174
0,308(*)
0,174
-0,053
-0,529(*)
0,053
-0,476(*)
0,529(*)
0,476(*)
0,562(*)

0,125
0,137
0,140
0,125
0,140
0,131
0,121
0,131
0,145
0,121
0,145
0,126
0,113
0,126
0,139
0,113
0,139
0,115
0,132
0,115
0,148
0,132
0,148
0,140
0,128
0,140
0,163
0,128
0,163
0,124
0,111
0,124
0,133
0,111
0,133
0,140
0,135
0,140
0,150
0,135
0,150
0,125

0,000
0,645
0,000
0,000
0,000
0,002
0,007
0,002
0,000
0,007
0,000
0,343
0,006
0,343
0,000
0,006
0,000
0,011
0,992
0,011
0,118
0,992
0,118
0,019
0,188
0,019
0,001
0,188
0,001
0,621
0,017
0,621
0,472
0,017
0,472
0,974
0,000
0,974
0,005
0,000
0,005
0,000

Mesleki Bilimler Dergisi, 2014 Cilt 3 Sayr:l




Karaosmanoglu ve Hiz; 2014 Cilt 3 Say1 1, S£ 98 -128

hakkini aramasi

Turkcell

Vodafone

Sikdyetin yapilmasi, memnuniyetsizlik Avea

durumunda GSM sirketinin

degistirilmesi Turkcell
Vodafone
Sikdyet kapsaminda miisteriye geri Avea
déniis yapilmasi
Turkcell
Vodafone

Vodafone 0,382(*) 0,120 0,005
Avea -0,562(*) 0,125 0,000
Vodafone -0,179 0,152 0,561
Avea -0,382(*) 0,120 0,005
Turkcell 0,179 0,152 0,561
Turkcell 0,825(*) 0,130 0,000
Vodafone 0,147 0,135 0,623
Avea -0,825(*) 0,130 0,000
Vodafone -0,678(*) 0,167 0,000
Avea -0,147 0,135 0,623
Turkcell 0,678(*) 0,167 0,000
Turkcell -0,190 0,133 0,393
Vodafone -0,583(*) 0,120 0,000
Avea 0,190 0,133 0,393
Vodafone -0,393(*) 0,152 0,031
Avea 0,583(*) 0,120 0,000
Turkceell 0,393(*) 0,152 0,031

(*) Farklilik 0,05 hata seviyesinde anlamhdir.

“Sikayet kapsaminda musteriye geri donus
yapilmasi” degiskeni acisindan Vodafone’un
Avea’ya gobre 0,583’lik bir skor olarak
algilamada

UstlnlGgl; vyine Vodafone’un

Turkcelle goére 0,393'lik bir algilama
UstlinlGgline sahip oldugu gorilirken; Avea ve
Turkcell arasinda anlamli bir algilama farklilig
bulunamamistir. Buna gore Vodafone GSM
sirketi abonelerinin hem Avea hem de Turkcell
abonelerine  gore, sikayetler  agisindan
misteriye geri donme algl skorlarinin daha
yiksek oldugu, baska bir ifadeyle Vodafone
musterilerinin diger operatdér misterilerine
gore daha tatmin olduklari anlasiimistir.
Vodafone firmasinin misteri memnuniyeti
sikayet slrecinin Ornegin Avea firmasinin ki
kadar detaylandiriimis bir slrecinin

olmamasina karsin, musteri memnuniyeti
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yaratmak acisindan gostermis oldugu pazar
oncesi calismalarinin bu sonucu dogurdugu

disindlmektedir.

“Sikayet kaydinin SMS, telefon ve e-posta ile
takip edilmesi” degiskeni agisindan Avea
Turkcelllden 0.392 bir algilama Gstlnligu
bulunmus; Avea ve Vodafone arasinda anlaml
bir algilama farkliligi bulunamamistir. Ayni
zamanda Turkcell Vodafone arasinda da
anlamli bir algilama farklihg bulunamamistir.
Avea musterilerinin  Turkcell musterilerine
gore SMS, telefon ve e-posta ile takip edilmesi
acisindan operatorlerinden daha memnun
olduklari  sonucuna  varilmistir.  Calisma
bulgularinda GSM kullanicilarinin en fazla Avea
hattina sahip olmalari ve son alti ayda en ¢ok

Avea'yl sikayet ettikleri dikkate alindiginda
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misteri  sikdyet  kayitlarinin  izlenmesi
konusunda misteri beklentilerini karsiladigi

ifade edilebilir.

“Sikayetin  ¢6ziimlenmesinin ilk asamada
yetkili  personel kullanilarak  yapilmasi”
degiskeni acisindan Vodafone Avea’ya gore
0.570 algilamada bir skor GstlinlGgli bulunmus;
Vodafone’un ise Turkcell’e algilamada 0,462
GstlnlGgu vardir. Avea ve Turkcell arasinda
anlamli bir algilama farklihg bulunamamistir.
Vodafone GSM operatorlerin Avea ve Turkcell
operatorlerine gore sikayetin
¢O6ziimlenmesinin ilk asamada yetkili personel
kullanilarak yapilmasi hususunda Vodafone

musterilerinin - daha memnun  olduklari

sonucuna ulasmistir.

“Sikayet kapsaminda misteriye geri donis
yapilmasi” degiskeni agisindan Avea Turkcell’e
gore 0,612 algilamada bir skor Gstiunligu elde
etmistir; Avea’in Vodafona gore algilamada 0,
382 bir Ustinligld  oldugu  sonucuna
ulasmaktayiz. Turkcell ve Vodefone arasinda
anlamli bir algilama farkliig bulunamamistir.
Bu sonuclara gore; sikayet kapsaminda
misteriye geri donis yapilmasinda Avea GSM
operatérd  kullanicillarinin - daha tatminkar
olduklari  sonucuna ulasilmistir.  Sikayet
bildirimi agisindan Avea’nin  uygulamakta
oldugu silirecin anlasihrligt ve bu sireci
misterilerine tanitarak tesvik etmesinin
Musteri Sikayetleri Yonetimi agisindan dnemli

bir basariyi ifade ettigi goralmektedir.
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“Sikayet sistemine erisim kolayligi” degiskeni
acisindan Vodefone, Turkcell’e algilamada O,
406 lik bir skor GstlinlGgi oldugu saptanmigtir.
Turkcell Avea ve Vodafone ile Avea arasinda
anlamli bir algilama farklihg bulunamamistir.
Bu sonuca gore; sikayet sistemine erisim
kolayligi konusunda Vodefone’'un
operatoérlerin  Turkcell operatorlerine gore
daha sikayet sistemine daha kolay ulastiklari
sonucuna varilabilir.

“Sikayetin nereye nasil  yapilacaginin
bilinmesi” degiskeni acisindan Turkcell’in
Avea’ya gore algllama 0,412’lik bir skor
Ustinltgl var iken; Turkcell’in Vodafone’ye
gore algilamada 0,353’lik bir skor GstUnlGgu
bulunmustur. Vodofone ile Avea arasinda ise
algilamada anlamli  bir farkliigin olmadig
gorilmustlr. Turkcell GSM kullanicilarinin
sikayetin nereye nasil yapilacagl bildirilmesi
hususunda Vodafone ve Avea kullanicilarina
gore daha yiksek memnuniyetleri oldugu

sonucuna ulasiimistir.

“Sikayetin isleme konmasi ile ilgili acik ve
tanimlanmis  bir  slrecinin  bulunmasi”
degiskeni agisindan Vodofone’nin Avea’ya
gore algilama da 0,623’lUk bir skor GstlinlGg;
Vodafone’nin Turkcell’e gore algilamada 0,768
bir skor Gstlnltgind bulundugu gérilmustdr.
Avea ve Turkcell arasinda ise algillamada
anlamli  bir farkhlik bulunamamistir. Buna
gore; sikayetin isleme konmasi ile ilgili acik ve

tanimlanmis bir slirecin bulunmasi konusunda
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Vodefone’un GSM kullanicilarinin daha fazla
tatmin olduklari séylenebilir.
“Sikayetin bildirim yolunun/yollarinin
belirtiimesi” degiskeni acisindan Avea’in
Turkcell’e gore algilamada 0, 458’lik bir skor
UstlnlGgl;  Vodefone’un  Avea’ya  gore
algilamada 0,375'lik bir skor Gstlnliglu ve
Turkcell’e gore ise 0,833 algillamada skor
UstlnlGglnin oldugu sonucuna ulasiimistir.
Buna gobre; Vodefone GSM operatori
kullanicilarinin  sikdyetin bildirim yolunun /
yollarinin belirtilmesi hususunda diger GSM
operatorlerine  gére  memnun  olduklar
sonucuna ulasilir. “Sikayet bildirilen yetkilisinin
bilgisinin  yeterligi” degiskeni  agisindan
Vodefone’un Avea’ya gore algillamada
0,353’lik bir skor GstlinlGgld bulunurken diger
taraftan da Vodefone’nin Turkcell operator
kullanicilarina gore algilamada 0,543 liik bir
skor UstinlGgh  bulunmaktadir. Avea ile
Turkcell GSM operatorleri arasinda algilamada
anlamh bir farkhhk bulunmamaktadir. Buna
gore; sikayet bildirilen yetkilinin bilgisinin
yeterligi konusunda Vodefone kullanicilarinin
daha memnun olduklari séylenebilir. Sikdyet
bildirim yolu ve Sikéyet bildirilen yetkilisinin
bilgisinin yeterligi konusunda Vodafon’un daha
etkin bir isleyise sahip oldugunu

disindirmektedir.

“Sikayeti degerlendirilen yetkilinin bilgisinin
dogrulugu” degiskeni acgisindan Avea’nin

Turkcell’e algilamada 0,338’lik bir skor
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Gstinltgl vardir. Avea ile Vodafone ve
Turkcell ile Vodafone arasinda algilamada
anlamh bir farklihk bulunmamaktadir. Buna
gore; Avea kullanicilari Turkcell kullanicilarina
gore sikayeti degerlendiren yetkilinin bilgisinin
dogrulugu  konusunda daha tatminkar

olduklari  sonucuna  ulasiimistir.  Avea

kullanicilarinin Sikdyeti degerlendirilen
yetkilinin  bilgisinin  dogrulugu konusunda
firmalarinin satis sonrasi bilgilendirmelerine
glvendiklerinin bir goérinimi olarak kabul

edilebilir.

“Sikayet slirecinin  kurulmus ve calisiyor
olmasinin hizmet kalitesi acisindan olumlugu”
degiskeni acisindan  Avea’in  algilamada
Turkcell’e karsi 0,384’lik bir skor UstUnlUgi
vardir. Vodefone’nun Turkcell’e algilamada
0,619’luk bir skor Gstlinligl oldugu sonucuna
ulagilmistir.  Vodefone ile Avea arasinda
algilama anlamh bir farkhhk bulunamamistir.
Buna gore; sikayet slrecinin kurulmus ve
cahsiyor olmasi hizmetin kalitesi agisindan
olumlulugu konusunda Avea ve Vodefone
kullanicilarin operatérlerinden daha memnun
olduklari  sonucuna varilmistir.  Tirkiye
pazarina giren ilk GSM firmasi Turkcell olmakla
beraber, son vyillarda rekabet nedeniyle
yaptiklari tim degerlendirmelere karsin pazar
kaybi yasadiklari asikardir. GSM kullanicilari
kurulu ve calisan bir misteri sikayet yonetimi
konusunda kendisini yeterli bulmadigini ifade

etmigtir.
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“Uriin/hizmetlerden memnuniyetsizlik
durumunda hemen sikdyet edilmesi” degiskeni
acisindan Vodefone’'un Avea’ya algilamada
0,308’lik bir Gstinligli oldugu sonucuna
varilmistir. Turkcell ile Avea ve Turkcell ile
Vodefone arasinda anlamh bir farkhhk
bulunamamistir. Bu analizin sonucuna gore;
Vodefone kullanicilarinin Avea kullanicilarina
gore Urlin/hizmetlerden memnuniyetsizlik
durumunda hemen sikayet edilmesi

hususunda daha duyarl olduklari sonucuna

ulasiimistir.

“Gerekli oldugunda sikayetin  edilmesi”
degiskeni acisindan Vodefone’un algilamada
Avea’ya 0,529 skor Ustiunligli ve Turkcell’e
gore 0,476’k bir skor Gstunluga
bulunmaktadir. Avea ve Turkcell arasinda
algilamada anlamh bir farklihk
bulunamamigtir.  Buna godre; Vodefone
kullanicilarinin gerekli oldugu sikayet edilmesi

konusunda daha egilimli olduklari sonucuna

ulasiimistir.

“Sikayetin yapilmasi, tlketicinin hakkinin
aranmas!”  degiskeni acisindan  Avea’in
algilamada Turkcell’e karsi 0,562’lik bir skor
Ustlnligl ve Avea’in Vodefone yonelik
0,382’lik algilamada bir skor dstlinlGgliniin
oldugu sonucuna ulasiimaktadir. Turkcell ile
Vodofone arasinda algilamada anlamh bir
farkhlik bulunmaktadir. Buna gore; sikayet
yapilmasi, tiketicinin hakkinin  aranmasi
konusunda Avea kullanicilarinin  haklarini

arama anlaminda sikdyet egilimlerinin daha
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ylksek oldugu sonucu ifade edilebilir. Yapilan
arastirmadaki kullanicilarin sayisal dagihmi 18-
24 vyas arasinda 120 kisi iken 25-35 vyas
arasinda ise 198 dir. Bilyik c¢ogunlugu
olusturan bu yas gruplarinin tiiketici haklarinin
isletiimesi konusunda daha direkt ya da
referanslar yoluyla endirekt bilgili ve/ veya
genis bir deneyime sahip oldugu soéylenebilir.

“Sikayetin yapilmasi, memnuniyetsizlik
durumunda GSM sirketinin degistirilmesi”
degiskeni acisindan Avea’in Turkcell
algilamada 0,825 skor GstlnlGgl  var,
Vodefone’un ise algilamada Turkcell’e karsi
0,678 skor ustlinligl vardir. Vodefone ile Avea
algilamada arasinda anlamh bir farkhlik
bulunmamistir. Buna gore; Vodefone ve Avea
kullanicilari Turkcell

kullanicilara  gore
sikayetin yapilmasi, memnuniyetsizlik
durumunda GSM sirketinin degistirilmesi
hususunda daha egilimli olduklari séylenebilir.
Calisma grubunun blylk katilimcisi
konumunda olan Avea kullanicilarinin misteri
memnuniyetinin saglanmasi silirecinde hata
kabul etmedikleri goriilmektedir. Bu durum
Avea kullanicilarin misteri sadakati agisindan
daha disiik bir seyirde olduklarinin bir

gostergesi kabul edilebilir.

“Sikayetin kapsaminda mdisteriye geri donus
yapilmasi” degiskeni acisindan Vodefone’un
algilamada Avea’ya karsi 0,583 skor UstlinlGgu
vardir ve ayni zamanda Vodefone'un
Turkcell’e karsi algilamada 0,393’lik bir skor

Gstunltgl vardir. Turkcell ile Avea arasinda
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algilamada anlamh bir farklihk
bulunmamaktadir. Buna goére; sikayet
kapsaminda misteriye geri donis yapilmasi
konusunda Vodefone abonelerinin daha

bilincli oldugu sonucu c¢ikarilabilir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Firmalar tarafindan kullanilan pazarlama
araclari hemen hemen her dénem birbirine
benzemektedir. Gelenekselden modern
pazarlamaya gecis  yapan isletmeler,
2000’'lerde pazarlardaki yerini daha kisisel
hizmet, Urin ve ilgiye birakmistir. Misteriler
artik kitleler degil, bireyler olarak sirketlerin
karsisina ¢ikmaktadirlar. Bu noktada firmalar
satls sonrasi hizmeti farklilagtirma araci olarak
kullanarak hizmet kalitelerini ve satislarini
arttirmaktadir.  Satis  sonrasi hizmetin
tiketicilerin zihninde guglu etkileri
bulunmaktadir. Firma ve tiiketiciler arasinda
glclt ve istikrarh iliskiler basarih bir satis
sonrasi hizmet araciligiyla kurulmaktadir. Bu
asamada firmalarin sagladigl hizmet kalitesine
bagh olarak tiketiciler farkli markalardaki
benzer {Uriinler arasindan daha kolay satin
alma karari almaktadir. Bu durum, ayni

zamanda tiketicilerin firmalara daha sadik

hale gelmeleri sonucunu dogurmaktadir.

Satis sonrasi hizmet her firmanin kendisini
diger firmalardan farkhlastirmasini saglayan
¢ok etkili bir pazarlama araci olarak
kullanilmaktadir. Basarih bir satis sonrasi

hizmet tlketici tatmini yaratmakta ve
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tuketicilerin Grin veya hizmete yonelik satin
alma sonrasindaki olasi riskini azaltmaktadir.
Satis sonrasi hizmet bilgisinin kullaniimasiyla
tuketici ihtiyaclarina bagh olarak Urinlerin
glncellenmesini kolaylastiriimaktadir. Pazarda
homojen o6zelliklerdeki Urilinlere sahip bircok
firma bulunmaktadir. Bu durum, tiketiciler
acisindan satin alma riskini olusturmaktadir.
Uygun ve dogru satis sonrasi hizmet firmalar
acisindan tlketiciyi kaybetme ve tiketicinin
tatmin olmama riskini azaltirken, firmanin
satislarini ve bunun sonucunda da karini

arttirmaktadir.

Gunlimiuzde, teknolojik yeniliklerle elde edilen
farkhlasmalar uzun sireli olmadigl igin,
miusteri ya da tliketicilere benzersiz bir satis
onerisiyle erisebilmek de kisa vadeli olacaktir.
GSM  firmalarinin  gelistirdigi  Urilnlerinin
teknolojisi kisa slirede degismekte ve pazarda
surekli  glincellenen  vyazilimlar ve bu
yazihmlardaki cesitlilik, Griin ve teknolojinin
yenilenmesini  gerektirmektedir. Degerleri,
vizyonu ve pazar yonli yaklasimlar ile strekli
degisen ve gelisen isletmelerin basaril
olabilmesi icin tlketiciye en rasyonel
bilesenlerle hizmet vermesi tartismasiz bir

gercektir.

GSM sektori isletmelerinin genisleyen hizmet
yelpazesi ayni zamanda tlketici tercihlerini ve
satin alma davranisini da etkilemektedir.
Operatorler arasindaki teknolojik farkhliklarin
glin gectikce ortadan kalkmasinin bu durumu

etkilemesi s6z konusu olmakla beraber,
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tiketicinin/abonenin basvurdugu
enformasyon kaynaklarinin da 6nceki yillara
gore onemli bir degisim yasadigl
gorulmektedir.

iletisim  sektori isletmelerinin blylk
yatirimlarla ve blyuk risklerle
gerceklestirdikleri pazar arastirmalari ile GSM
hizmetleri gesitliligine tuketicilerin/abonelerin
nasil yaklasabileceklerine iliskin bircok durum
tespit altina alinmaya calisiilmaktadir. Her yeni
Grinle, her yeni uygulama ile potansiyel
abonelere daha hizli ulasma ve onlari da hedef
pazara kazandirma gayreti sergilenmektedir.
Her yeni iriin secenegine gosterilen tepkinin
farkh analizlerden gegirilerek onaylanmasina
blylk 6nem verilmektedir. Musteri iliskilerini
gliclendirmek amaciyla bireylere yonelik
¢6ziim  slrecleri olusturarak hedeflerini

glclendirme gayretini gostermektedirler.

Calismadan da izlenebilecegi gibi, mevcut GSM
isletmeleri misteri sikayetlerini 6grenmek ve
bu sikayetleri olumlu sonuglara eristirmek icin
musteri bazli uygulamalari giderek
arttirmalidirlar. Ankete konu olan ve GSM
kullanicilarin~ temel  sikdayet  temalarini
olusturan konular Tarife sorunlar, Cagri
merkezine erisim glcligl, Fazla ve gereksiz
mesaja maruz kalmak, Kapsama sorunlari,
Fatura sorunlari vb. olarak siralanmaktadir. Bu
dogrultuda Cagri merkezleri, GSM bayileri ve
internet yolu ile iletilen sikdyetler ayni

zamanda isletmelere bir veri kaynagi

olusturmaktadir. Mdsteri sikayetlerine geri
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donis strecinde farkli stratejiler izleyen GSM
firmalarinin birbirlerini ne denli dikkate alsa da

yeterli olmadigi anlasiimaktadir.

Musteri sikayetleri ve bu sikayetlerin dogal
sonucu olan miusteri sadakatini etkileyen bir
cok faktor s6z konusudur. Ancak c¢alismada
misteri sikayetleri yonetimi acgisindan GSM
firmalarinin mevcut  uygulamalari  ele
alinmistir. Bu konu ile ilgili gelecekte yapilacak
calismalarda musteri iliskilerini etkileyen daha
somut ve/veya soyut degerler ve miusteri
sadakatini etkileyen baska faktorler de ele
alinarak arastirma konusu yapilabilir. Diger
taraftan bu calisma sadece GSM pazarinda ve
miusteri sikayetlerine yoOnelik tlketicilerin
algilama duzeyleri ile demografik yapilari
arasindaki iliskiyi ortaya koymak igin
yapimistir. Bu sebeple arastirma sonuglari
diger Uriin ve hizmetler igcin genellenemez.
Buna bagh olarak, gelecekte bu arastirma
kullanilarak  farkli

oOlcekleri pazarlarda

uygulamalar yapilabilir.

Sirketlerin ¢cogu mdusteri bilgilerini duzenli
topladiklarinda veya kullanicilarina  Grlin
teklifleri ulastirdiklarinda yeterli bir musteri
iliskileri politikasi uyguladiklarini
sanmaktadirlar. Bu tespit Musteri Sikayetleri
Yonetimi konusundaki yanilgilarin basinda
gelmektedir. Miusteri bilgilerinin dizenli
alinmasi, sistemli bir sekilde depolanmasi,
ancak bu bilgilerin kullanilarak deger tGretmesi

Olglstinde faydali olacaktir. Eger bir firma

elindeki verileri kullanarak ortaya miusteri



Karaosmanoglu ve Hiz; 2014 Cilt 3 Say1 1, S£ 98 -128

memnuniyetini arttiran yeni uygulamalar
lretemiyorsa miusteri bilgilerini de detayli

olarak toplamasinin bir anlami yoktur.

GSM firmalari tarafindan MSY sireglerinin
daha iyi tanimlanmasi ve kolaylikla erisilebilir
konuma getirilmesi tiketici agisindan son
derece onemlidir. MSY siiregleri olabildigince
kisaltilmali ve hizlandiriimahdir. En 6nemlisi
sikayet bildirilen misteriyi sorunlu bir musteri
gibi goren anlayisin yerine; bu sikayetin degerli
bir bilgi kaynagi oldugu disiincesi tim orglite
yerlestirilmelidir. isletme sireclerinin

iyilestirilmesi daha fazla sikayetin dogru ve

etkin yonetilmesi ile saglanabilecektir.

Her sikdayet basariya giden yolun temel yapi
tasidir. Sikayet performansinizin 6lgilebilirligi
zirveye ne kadar yakin oldugunuzun tek

gostergesidir.
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