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Oz

Uretim/hizmet; insan ihtivaclarini karsilamak iizere makine, insan, hammadde vb. unsurlarin bir araya
getirilerek nihai iirtinlerin olugturulmas: olarak tammlanabilir. Dolayisiyla iilke ekonomisinin seyri icin
onem arz etmektedir. Uretim/hizmet faaliyetlerinin miisterilerden geribildirimi memnuniyet, tesekkiir ve
sikdyet seklinde olabilmektedir. Calismada iilkemize onemli ekonomik katkist olan mobilya sektoriindeki
geribildirimler detayli sekilde incelenmigstir. Arastirma yapilirken geribildirimlerin yaygin olarak yapildig
bir internet sitesi kullamilmistir. Miisterilerden gelen geribildirimlere bagh olarak ilk 10 isletme icin
memnuniyet diizeyinin bir yil ve tiim zamanlardaki durumu; tesekkiir oraminin son bir ay, bir yil ve tiim
zamanlardaki durumu; sikdyet sayistmin son bir hafta, bir ay, bir yil ve tiim zamanlardaki durumu ile
isletmenin bu zamanlardaki siralamasinin nasil degistigi incelenmistir. Arastirma’da ise sikdyet sayisi fazla
olan ilk 10 isletmenin son bir hafta ve bir ayda’ ki sikdyet sayisi nedenleri ile beraber gruplandirilarak
incelenmis olup analizler ilgili isletmeler ile paylasilmistir. Bu ¢alisma mobilya sektoriinde faaliyet gosteren
diger isletmeler icin drnek teskil edecek olup sikdyete konu olan durumlarla ilgili olarak kalite noktasinda
kendilerine bir yol ¢izebilecektir.

Anahtar Kelimeler: Geribildirim, /nternet, Isletme, Miisteri, Sikdyet
Abstract

Production/service; can be defined as the creation of final products by bringing together elements such as
machinery, people, raw materials to meet human needs. Therefore, it is important for the country's economy
to navigate. The feedback of the production/service activities to the customers can be in the form of
satisfaction, thanks and complaint. In this study, the feedback in the furniture sector which is a significant
economic contribution to our country, is investigated in detail. A website that feedbacks were widely
received, was used while researching. Depend on the feedbacks received from customers; the satisfaction
level in last one year and all times, the rate of thank in last one month, one year and all times, the number of
complaint in last one week, one month, one year and all times, and the sequence of company were
investigated for the top 10 companies. The First ten businesses having too many complaints were
investigated by grouping within the complaint number reason in the last week and month, and analyses were
shared with related to businesses. This work will be an example fort the other businesses being service in
furniture sector and draw a route for themselves in quality point for the conditions related to complaints.
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1. GIRIS

Gegmise bakildiginda hi¢ bir kavram Bilisim teknolojisi kadar hizli bir sekilde gelisme
gostermemis ve isletmeler {izerinde ciddi bir etki birakmamustir. Bilisim teknolojisi unsurlarindan
olan Internet pazarin her noktasinda rekabet icin 6nemli bir anahtar olarak isletmelerin karsisina
¢ikmaktadir. Glinlimiizde miisteriler aldiklar1 iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak olumlu/olumsuz
geribildirimlerini Internette yer alan web sitelerinden paylasarak satici isletme hakkinda diger
miisterileri bilgi sahibi edebilmektedir. Geribildirimler sikayet, tesekkiir ya da memnuniyet olarak
isletmelerin karsisina ¢ikmaktadir. Misterilerin geribildirimi, tesekkiir ya da memnuniyetten ¢ok
sikdyet olarak geri donmekte olup bunun internet aracilifiyla ilgili web sitelerinde paylagimi
isletmelerin imajin1 olumsuz olarak etkilemektedir. Giliniimiizde ¢ogu miisteri bu web sitelerini
inceleyerek {iriin ya da hizmet alim1 yoluna gitmektedir. Bu arastirmada literatiir kisminda Internet,
miisteri ve geribildirim kavramlarindan bahsedilmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde ise tesekkiir,
memnuniyet ve sikayetlerin paylasildigi ve bir web sitesindeki verilerden yararlanilarak gesitli
isletmelerin tesekkiir, memnuniyet ve sikayetlerinin analizi yapilarak sorunlar kaynakli isletmelere
kalite konusunda yol gosterilmeye ¢alisiimistir.

1.1. INTERNET

Teknolojinin bas dondiiriicii sekilde gelistigi giiniimiizde Bilisim teknolojisi devriminin ulusal
ve uluslararasi i yonetimi iizerinde biiyiik bir etkisinin olacagi kabul gormiistiir. Bu anlamda en
onemli gelisme Internet iizerinden uluslararasi pazarlama faaliyetlerinin patlamasi ve beraberinde
kiiresel gelismelerin yasanmasidir (Hamill, 1997:300). internet pazarlama faaliyetleri igin temelde
farkli bir gevre saglar, kokli ve farkli stratejik yaklasimi gerektirir (Hofman ve Novak, 1996:50).
Internet, milyonlarca bilgisayarin birbirine baglanarak toplumsal ve teknolojik alanda her tiirlii
degisikliklerden etkilenerek bu degisime kendisini kisa siirede uydurabilen ve 6nemli imkanlar
sunabilen bir iletisim araci olarak tanimlanabilir (Karacor,2007:47). Internetin en dnemli dzelligi
bire bir iletisim kurmasindan ¢ok Interaktif iletisim saglamasidir. Interaktif etkilesim, cografi yere
bagli olmaksizin kisileraras1 gergeklesen bir olusum olup bir bilgi dagitici, depolama araci, geri
¢ikarim sistemi ve hatta kiiresel bilgisayar sitemi olarak islev goriir (Ozdemir, 2009:39).

Internet araciligryla pek cok kisi iletisim halinde kalabilirken kisiler artik degisik konularda
fikirlerini agik¢a sdyleyebildikleri bir ortamda yasamlarina devam etmektedir. Giiniimiizde internet
evden aligveris, bankacilik hizmetleri, radyo ve televizyon yaymlari, glinlik gazete servisleri vb.
uygulamalar ile zaman avantaji saglamaktadir (inan, 2001:5). Internet ile miisteri ve isletme
arasinda karsilikli ve etkin bir iletisimin kurulmasi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin daha kolay ve
daha hizli 6grenilmesi, etkin bir sekilde miister1 hizmeti sunulmasi, maliyetlerdeki diisiis ile
miisterilere daha uygun fiyatlarda mamul ve hizmet sunulmasi gibi saglanan avantajlar miisteri
tatminini de arttirmaktadir. Bu dogrultuda, firmalar arasi ticaret yapan isletmelerin pazarlama
stratejilerini gelistirmelerinde internet ve ilgili diger teknolojiler 5nemli bir béliimii olusturmakta ve
bu teknolojiler sayesinde biitiinlestirilmis pazarlama uygulamalar1 da daha gii¢lii bir sekilde yerine
getirilebilmektedir (Felsenthal, 2001:9).

1.2. MUSTERI VE GERIBILDIiRIMLERI

Miisteri bir igletmenin belirli bir tirliniinii malini, ticari veya kisisel amaclar1 i¢in satin alan
kisiler olarak tanimlamistir (Taskin, 2000:19). Her ne is yapiliyorsa yapilsin isin yapilma nedeni
miisterilerdir (Barlow ve Moller, 1998:10-11). Isletme y®&neticileri, giiclii bir sekilde miisteri
baghligr yaratma ve devamini getirmenin Onemini kabul etmistir. Cilinki bu alanda yapilan
arastirmalar, yeni miisteri kazanma maliyetinin, mevcut veya eski miisterileri elde tutma maliyetine
gore bes kat daha fazla oldugunu gdstermektedir (Reicheld, 1996: 56). isletmelerin miisterileri nasil
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kazanabilecegi, miisteriyi nasil elde tutabilecegi ve rekabet noktasinda nasil daha etkin olabilecegi
miisteri beklentilerine gereken 6nemi vermesine baglidir (Soyaslan, 2006:3).

Geribildirim miisterinin aldig: tiriin ya da hizmet ile ilgili olarak bulundugu durum ve yaptigi
eylem ile ilgili olarak sistem tarafindan verilen bilgi ve bildirimler olarak tanimlanabilir. Isletmeler
aldiklar1 geri bildirimlerle iirtin ve hizmetteki kusurlar fark ederek, gelecekte de ayni hatalarin
olmasimi 6nlemektedirler (Burucuoglu, 2011:1). Miisteriler aldiklar1 {irtin ya da hizmet ile ilgili
olarak geribildirimlerini tesekkiir, memnuniyet diizeyi ve sikdyet olarak paylagmaktadir. Miisteri
tesekkiir durumu alinan iiriin ya da hizmete karsilik miisterinin memnuniyetini sozlii ya da yazili
olarak ifade edebilir. Miisteri memnuniyeti kavrami ise miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanip Otesine gecilmesini saglayan bir kavram olarak tanimlanir. Misterinin satin aldig: {irtin
ya da hizmetin sagladig1 faydalar ile miisteri beklentilerinin uyustugu noktada memnuniyet ortaya
cikmaktadir (Tirk, 2005:198). Sikayet kisaca, miisterinin olumsuz geribildirimi olarak
tanimlanmaktadir (Bell vd., 2004:28). Bir isletmenin mal ve hizmetlerinden satin alan kisinin
beklentilerini karsilayamamasi sikayetin baslangicini ifade eder (Lapre ve Tsikriktsis, 2006:352).
Sikayetler isletmeler icin gelecekteki biiyiik tehlikeleri isaret eden 6nemli sinyallerdir. Sikayetler
olmazsa, kiiciik problemler, kiiclik hatalar ve performans diisiikliikleri daha biiylik problemlere yol
acmadan tespit edilemez ve ¢oziilemezler (Kozak, 2007:140). Her sikayet, miisteri ile isletme
arasinda tehlikeye giren iligkiyi diizeltmek icin bir firsat sunar. Herhangi bir sikayeti
onemsememek, isletmeye bir sey kazandirmayacagi gibi; isletmenin sikayetci miisterilerin
sikayetleriyle ilgilenme bi¢imi, isletmenin etkinliginin belirleyicisi olacaktir (Ramsey, 2003:28).

2. MATERYAL VE YONTEM

Bu arastirmada miisteri geribildirimlerinin yer aldig1 tesekkiir, memnuniyet ve sikayetlerinin
paylasildigi bir web sitesi dikkate alinarak bu durumlarin farkli sekillerde analizler yapilmustir.
Arastirma’da Bilisim teknolojisi unsurlarindan olan Internet aracihig: ile web sitesinde paylasilan
tesekkiir, memnuniyet ve sikayetler ile ilgili neden ve sonuglarin analizleri yapilmistir. Bu
calismadaki ama¢ miisteri geribildirimlerinin igletmeler ile paylasilarak olumlu ve olumsuz olarak
bilinglendirilmesidir. Memnuniyet ve tesekkiir geri bildirimlerinin yaninda sikayet durumu
isletmeleri daha ¢ok ilgilendirdiginden sorunlar ve ¢dziimlemleri konusunda isletmelere kalite
konusunda yol gosterilmeye caligilmistir. Mobilya sektoriin segilme sebebi ise dinamik bir sektor
olmasindan kaynakli {ilke ekonomisi i¢in 6nem arz etmesindendir. Arastirmanin temelini sikayet
sayis1 fazla olan ilk 10 isletmenin son bir hafta ve bir ayda’ ki sikayet sayis1 nedenleri ile beraber
gruplandirilarak tespit edilmistir. Miisterilerin isletmelere tesekkiir durumu ile ilgili olarak; ilk 10
isletmenin son bir aydaki tesekkiir oran1 ve bir 6nceki aya gore degisim sirasi; son bir yildaki
tesekkiir oran1 ve bir onceki yila gore degisim sirasi; tiim zamanlardaki tesekkiir orani tespit
edilmistir. Misterilerin isletmelere memnuniyet durumu ile ilgili olarak; ilk 10 isletmenin son bir
yildaki memnuniyet orant Ve bir 6nceki yila gore degisim sirasi; tiim zamanlardaki memnuniyet
orani tespit edilmistir. Miisterilerin isletmelere sikayet durumu ile ilgili olarak; ilk 10 isletmenin son
bir haftadaki sikayet sayisi ve degisim sirasi, son bir aydaki sikdyet sayist ve bir dnceki aya gore
degisim siras1, son bir yildaki sikayet sayisi ve bir dnceki yila gore degisim sirasi; tiim zamanlardaki
sikayet sayisi tespit edilmistir. Bu incelemelerden yola ¢ikilarak elde edilen sikayet durumu ile ilgili
analizler ve nedenleri gruplandirilmistir. Miisterilerden gelen sikdyet durumu degisik nedenlerden
kaynaklanmaktadir. Arastirmanin temel kismini sikdyetler olusturmakta olup bir haftalik ve bir
aylik durumu analiz edilmistir. Bir haftalik ve bir aylik analiz yapilmasinin nedeni ise bir y1l ile tiim
zamanlardaki sikdyet sayisinin incelenmesinin uzun bir zaman dilimi olmas1 kaynakli sikayetler
hakkinda net bir fikir vermeyeceginden bdyle bir se¢im yapilmustir. ilk 10 firmanm analizi
yapilirken igletme imajinin zedelenmemesi agisindan igletme isimleri alfabetik siraya gore harfler
ile ifade edilmistir.
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Tesekkiir, memnuniyet ve sikayet sayilar siirekli degistigi icin 10.05.2018 tarihine ait veriler
iizerinde ¢alisilmistir. Ilgili web sitesine gelen sikayetler hukuki agidan bir sorun teskil etmemesi
icin sistemli bir sekilde kayit altina alinmaktadir. Birinci olarak gergege uygun olmayan profil ve
sikayetleri 6nlemek amaciyla ilgili site tarafindan “dogrulama kodu” igeren bir SMS gonderilerek
gercek olmayan durumlar tespit etmektedir. Ikinci olarak sikayet filtreleme yontemi ile sikayet
durumunun igleme konulabilmesi i¢in aligveristen kaynaklanan ve sonug¢ alinamayan sorunlar
olmasina dikkat edilmektedir. Ugiincii olarak icerik filtreleme ydnteminde ise sikdyet eden kisiyi
korumak ve sikayete konu olan isletmenin imaj kaybinin haksiz yere zedelenmesini engellemek igin
konu ile ilgilenen ve hukuki olarak inceleyen temsilcilere gonderilmektedir. Temsilciler sikayetin;
ticaret, rekabet hukukuna ve marka haklarina aykiri olup olmadigini denetler. Ayrica olasi anlam
bozuklugunu gidermek i¢in yazim hatalarim1 diizelterek, varsa sug¢ teskil eden sozleri ¢ikartip
sikdyeti yayina hazir hale getirmektedir. Dordiincii olarak ise gerekli diizenlemeler yapildiktan
sonra sikayet yayinlanmaktadir.

3. BULGULAR

Miisteriler tarafindan ilgili web sitesi araciligiyla paylasilan tesekkiir, memnuniyet ve sikayet
durumlari ayr1 ayr1 analiz edilmis olup tablolar ile agiklanilmaya ¢alisilmistir.

Tablo 1: Miisterilerin Memnuniyet Diizeyine Bagh ilk 10 Isletme

Memnuniyet Diizeyi
1 F 86.2% | 30 Yukari 1 F 86.2 %
2 D 78.1% | 2 Yukar 2 | 71.5%
3 I 73.3% 1 Asag1 3 z 65.9 %
4 Z 64.9 % 1 Asagi 4 S 65.8 %
5 V 63.2 % 1 Yukari 5 D 59.2 %
6 K 495% | 3 Yukan 6 V 58.4 %
7 P 48.0% | 9 Yukan 7 M 53.5%
8 A 47.3 % 3 Asagi 8 A 49.7 %
9 S 46.4% | 6 Yukari 9 K 48.5 %
10 S 43.8 % 9 Asagi 10 T 46.7 %

Tablo 1 incelendiginde miisterilerin ilgili isletme ile ilgili olarak memnuniyet diizeyinin son
bir yildaki oran1 ve degisim sirasi ile tiim zamanlardaki memnuniyet orami sirali bir sekilde
goriilmektedir. Buna gore F isletmesi son bir yil iginde 30 say1 yukar1 ¢ikarak ciddi bir ilerleme kat
etmistir. Diger isletmelerin son bir aydaki durumlarina bakilarak ilk 10 siradaki yerleri tim
zamanlardaki yerlerine gore kiyaslandiginda dikkat ¢ekici bir sekilde degismemistir. S, M ve T
isletmeleri ise tiim zamanlarda ilk 10 isletme arasinda yer almakta olup S isletmesi son bir ayda, M
isletmesi son bir y1I’ da ve T isletmesi son bir ay ve son bir yilda ilk 10 isletme siralamasinda yer
almamaktadir.
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Tablo 2: Miisterilerin Tesekkiir Oranina Bagli {1k 10 isletme

Tesekkiir Oram
S Marka| Sl | et (S| g 0L | DS | T
1 F 66.7 % | Degisim Yok 1 F 80.6 % 36 Yukari 1 F 74.1%
2 K 56.2 % 2 Yukart 2 D 58.6 % 6 Yukari 2 | 53.3%
3 I 50.0 % 3 Yukari 3 I 50.0 % 1 Asagi 3 S 46.7 %
4 M 46.7 % 17 Yukari 4 V 36.8 % 7 Yukari 4 A 32.6 %
5 z 40.0 % 3 Asagi 5 z 29.9 % 2 Asagi 5 V 29.2 %
6 S 27.9 % 2 Yukart 6 K 29.2% | Degisim Yok 6 D 24.9 %
7 \Y 25.8 % 4 Asagi 7 S 26.9 % 7 Yukari 7 S 24.7 %
8 D 25.0 % 19 Yukari 8 S 25.0% 7 Asagi 8 M 24.0 %
9 P 16.7% | Degisim Yok 9 A 19.4 % 1 Yukari 9 K 22.9%
10 U 16.7 % 3 Yukari 10 J 18.0 % 6 Asagl 10 T 21.2%

Tablo 2 incelendiginde miisterilerin ilgili isletme ile ilgili olarak tesekkiir oraninin son bir

aydaki orani ve degisim sirasi, son bir yildaki oran1 ve degisim sirasi ile tiim zamanlardaki
memnuniyet orani sirali bir sekilde goriilmektedir. Buna gore F isletmesi son bir ay, son bir yil ve
tim zamanlardaki yerini koruyarak kalite noktasinda bilingli bir isletme oldugunu gostermistir.
Diger isletmelerin son bir ay ve son bir yildaki durumlarina bakilarak ilk 10 siradaki yerleri tim
zamanlardaki yerlerine gore kiyaslandiginda dikkat g¢ekici bir sekilde degismemistir. M ve T
isletmeleri ise tiim zamanlarda ilk 10 isletme arasinda yer almakta olup son bir yildaki ilk 10

isletme siralamasinda yer almamaktadir.
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Tablo 3: Miisterilerin Sikdyet Sayisina Bagh ilk 10 Isletme

Sikéyet Sayisi

2 | Marka |SonL| - Detiim |80 i S8 | Detin

1 G 39 1 Yukan 1 G 130 | Degisim Yok

2 H 30 1 Yukar1 2 H 108 2 Yukari

3 \% 25 1 Yukar1 3 L 106 2 Yukari

4 @) 24 4 Yukan 4 \Y 97 3 Yukart

5 L 21 4 Asagi 5 N 93 3 Asagi

6 Y 15 1 Yukari 6 C 90 4 Asagi

7 Cc 15 1 Asagi 7 O 79 1 Asagi

8 N 14 3 Asagi 8 Y 65 Degisim Yok

9 E 14 2 Yukar1 9 E 55 Degisim Yok

10 R 12 6 Yukari 10 S 43 Degisim Yok
S’ill;)a Marka 82211 D;Ei:i:n Sl\lll;)a Marka Tiim Zamanlar

1 H 1810 | Degisim Yok 1 N 7073

2 G 1591 | Degisim Yok 2 Cc 6403

3 N 1489 1 Yukar 3 G 5590

4 L 1373 3 Yukar1 4 Y 3839

5 C 1329 2 Asagi 5 H 3797

6 @) 1162 | Degisim Yok 6 L 3625

7 Y 1021 2 Asagi 7 @ 2895

8 \ 980 1 Yukar1 8 S 2333

9 S 568 1 Asag1 9 \% 1519

10 E 487 1 Yukar 10 B 1418

Tablo 3 incelendiginde miisterilerin ilgili isletme ile ilgili olarak sikayet sayisinin son bir
haftadaki sayisi ve degisim sirasi, son bir aydaki sayist ve degisim sirasi, son bir yildaki sayisi ve
degisim siras1 ile tiim zamanlardaki sikdyet sayisi sirali bir sekilde goriilmektedir. Isletmelerin son
bir hafta son bir ay ve son bir yildaki durumlarina bakilarak ilk 10 siradaki yerleri tim zamanlardaki
yerlerine gore kiyaslandiginda dikkat ¢ekici bir sekilde degismemistir. S ve V isletmeleri tiim
zamanlarda ilk 10 isletme arasinda yer almakta olup son bir haftada ilk 10 isletme siralamasinda yer
almamaktadir. B isletmesi ise tiim zamanlarda ilk 10 isletme arasinda yer almakta olup; son bir yil
bir ay ve bir hafta’ da ilk 10 isletme siralamasinda yer almamaktadir.

47
Dulkadir & Leblebici



Uluslararast Yo6netim Bilisim Sistemleri ve Bilgisayar International Journal of Management Information Systems
Bilimleri Dergisi, 2018, 2(1):42-50 and Computer Science, 2018, 2(1):42-50

Makale Tiirli: Arastirma Makalesi Paper Type: Research Paper

Tablo 4: Miisterilerden Gelen Miisteri Sikayeti Konusu ve Sayisi

Sikayet sayisi
Sikayet Konusu
1 Hafta % 1Ay %
Destek hizmetlerinden beklenilen sonucun alinamamasi 70 33,5 278 32,1
Hizmetin Yetersizligi 49 23,4 194 22,4
Alinan tirtin/hizmet' de kusur olusmasi 41 19,6 178 20,6
Beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi 29 13,9 138 15,9
Zaman 17 8,1 62 7,15
Fiyat 3 15 16 1,85
Toplam 209 100 866 100

Tablo 4 incelendiginde miisterilerden gelen miisteri sikayeti konusu, sayisi ve orani bir hafta
ve bir ay olacak sekilde goriilmektedir. Sikdyet sayist sikayet konusuna bagli sekilde siralanarak
tablo olusturulmustur. Tablo incelendiginde bir haftalik ve bir aylik sikayetlerin sayisal olarak
birbirine yakin oranli oldugu goriilmektedir. En ¢ok sikayetin destek hizmetlerinden beklenilen
sonucun alinmamasindan kaynakli (Servis, garanti, kullanimin &gretilmesi vs.) oldugu
goriilmektedir. Ikinci siradaki sikdyet nedeni ise hizmetin yetersizligi (satic1 firma tarafindan verilen
vaatlerin yerine getirilmemesi vs.) olarak goriilmektedir. Ugiincii sirada alinan iiriin/hizmette kusur
olugmas (lirtiniin kisa siire i¢inde deforme olmasi arizalanmasi vs.), dordiincii sirada beklentilerin
tam olarak karsilanamamasi (beyan edilmeyen ancak miisterinin beklentisi olan konular vs.),
besinci sirada zaman (teslimat, servis vs. gecikme olmasi) ve en son sirada ise fiyat (normal fiyatin
iizerine maliyet ¢ikarilmasi vs.) sikdyeti konusu bulunmaktadir.

4. SONUC VE ONERILER

Kiiresellesen diinyada isletmeler kalite, zaman ve maliyet konularina azami diizeyde dikkat
etmek durumundadir. Bu unsurlarin hepsi kendi i¢in 6nem arz etmekle beraber kalite konusu farkl
bir dneme sahip olmaktadir. Kalite miisteri memnuniyeti olup iirin/hizmet konusunda yasanacak bir
problem dolayisiyla maliyeti etkileyecek ve zaman konusunun bir degeri olmayacaktir. Isletmelerin
kalite noktasinda artik hi¢ bir problem ile karsilasmamasi gerektigi bariz bir sekilde kendini
gostermektedir. Misterilerden gelecek sikayetler ¢6ziime kavusturulmadigi takdirde miisteri
kayiplarina dolayisiyla isletmede kar kaybina neden olacaktir.

Bu arastirmada miisterilerden gelen geribildirilmelerin yaygin olarak paylasildig1 bir Internet
sitesinden yola ¢ikilarak memnuniyet diizeyi, tesekkiir oran1 ve sikayet sayilari belirli zaman
dilimleri seklinde analiz edilmistir. Miisterilerin memnuniyet, tesekkiir ve sikayet durumu analiz
edilerek Ozellikle sikayetin en ¢ok oldugu isletmeler ve en ¢ok sikayet konular1 ortaya cikarilarak
ilgili isletmeler ile paylasilmasi yolu ile ¢ozliimler ortaya konulmaya calisilmistir. Arastirma alani
olarak Mobilya sektorii secilmistir. Ilgili web sitesinin 10.05.2018 tarihinde yapilan c¢alismanin
arastirmanin ilk kisminda miisterilerin memnuniyet diizeyine bagl olarak ilk 10 isletmenin son bir
yildaki orani ve degisim sirasi ile tiim zamanlardaki durumunun analizi yapilmistir. F isletmesinden
duyulan memnuniyet miisteriler tarafindan belirtilmistir. Ikinci kisimda ise miisterilerin ilgili
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isletme ile ilgili olarak tesekkiir oraninin son bir aydaki orani ve degisim sirasi, son bir yildaki orani
ve degisim siras1 ile tiim zamanlardaki durumunun analizi yapilmistir. Ugiincii kisimda ise
misterilerin ilgili isletme ile ilgili olarak sikayet sayisinin son bir haftadaki orani, sayis1 ve degisim
sirast, son bir aydaki orani, sayisi ve degisim sirasi, son bir yildaki orani, sayist ve degisim sirasi ile
tim zamanlardaki sikayet sayisinin durum analizi yapilmistir. Dordiincii kisimda miisterilerden
gelen misteri sikayeti konusu ve sayist bir hafta ve bir ay olacak sekilde analiz edilmistir. Analiz
incelendiginde bir haftalik ve bir aylik sikdyetlerin sayisal olarak birbirine oranli oldugu
goriilmektedir. Miisterilerden gelen farkli sikdyet konular1 incelendiginde ciddi bir sikayet sayisi
bulunmaktadir. Bu durumun isletmenin verimliligini etkileyecegi muhtemel oldugundan sikayet
kaynakli kaylp normal olarak goriilemez. Isletmeler memnuniyet, tesekkiir ve sikdyet sayisi
acisindan, ilk 10 firma i¢inde bazi zamanlarda oransal olarak ve siralamada degisiklikler
gostermistir.

Kalite problemi nedeniyle gelen sikayetler isletme imajin1 ve maliyetlerini ciddi sekilde
etkilemekte ayni zamanda miisteriler bunu diger kisiler ile paylagsmaktadir. Bu gibi kalite
problemlerinin Oniine ge¢mek igletme imajinin zedelenmesini Onleyecektir. Giliniimiizde iletisim
Bilisim teknolojisi sayesinde kolaylagmis olup kaybedilen her bir miisteri bu sekilde ki iletisim yolu
diger miisteriyi beraberinde getirebilecektir. Sikayete bagli olarak isletmelere siparis gelmemesi
durumunda kar kayb1 olacaktir. Artik bir isletmenin {irettigi iiriinii baska bir isletmeninde yaptigi
g0z Oniine alinmalidir. Sikayetin en biiyiik nedeni kalite sorunudur. Kalite kavrami ¢alisanlara en
detayli bir sekilde bilgi olarak verilmeli ve bu biling yerlestirilmelidir. Arastirma sonuglari
incelendiginde ¢esitli sikayetler bulunmakta olup bunlar herkesin ulasabilecegi internet ortaminda
miisteriler tarafindan paylasilabilmektedir. Bu durumun olumsuz yonleri isletmeler tarafindan
dikkate alinarak ve bu sorunlarin tekrar etmesini onleyerek ¢oziime kavusturulmasi noktasinda
calismalar yapilmahidir. En fazla sikayet destek hizmetlerinden beklenilen sonucun alinamamasi
seklindedir. En fazla bu sikayetin olmasi satistan sonra miisteri ile iletisimin kismen kesildigini
gostermektedir. Bu sikayetle beraber diger hizmet sorunu, iriinde kusur olusmasi, miisteri
beklentilerinin tam karsilanamamasi, fiyat, zaman gibi sorunlarda bulunmaktadir. Ama en ¢ok
sorunun servis ve garanti noktasinda olmasi isletmeler icin dezavantajdir. Isletme ydneticileri bu
tarz sikayetlerin tekrar etmemesi i¢cin malzeme, hammadde, insan vs. kaynaklanan sorunlari tespit
etmelidir. Sonug olarak her sikdyet isletme tarafindan ayrintili bir sekilde analiz edilip tekrarinin
onlenmesi i¢in ¢alismalar yapilmasi ve tek tek incelenmesi gerekmektedir. Arastirma tesekkiir,
memnuniyet ve sikdyete konu olan isletmeleri degil tim mobilya sektorii i¢in dnem tasimaktadir.
Ulkemizde faaliyet gdsteren ¢ok sayida mobilya isletmesi bulundugundan ilerleyen zamanlarda
isletmeleirn bu tarz sorunlarla kasilasmamasi i¢in bu ¢alisma 6nem tasimaktadir. Bu konuda sadece
mobilya sektoriiniin degil tiim sektdrlerin ayr1 ayr1 inCelenmesi islemenin lehine olacaktir.
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