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OZET

Son yillarda biiylik gelismeler gosteren ve yogun bir rekabetin yasandigi turizm
sektoriinde, seyahat acentelerinin karlilifim1  artirabilmeleri ve rekabet avantaji
saglayabilmeleri i¢in miisteri iligskileri yOnetiminin amaglar1 arasinda yer alan miisteri
sikayetlerini azaltmalar1 ve ¢ozliim yollar1 bulmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle arastirmada,
sikdyetler yonetimi dogrultusunda miisterilerin memnuniyetleri ve olas1 davranigsal niyetleri
arastirilmistir.

Arastirma, Antalya’da faaliyet gosteren seyahat acentelerinin miisterilerine yonelik
yapilmistir. Bu nedenle 6rneklem olarak seyahat acentesi araciligiyla Antalya’ya gelen 251
kisiye anket uygulanmistir. Arastirmada kolay yoldan Orneklem yontemiyle segilen
miisterilere anket uygulanarak veriler toplanmistir. Arastirmada elde edilen verilen sosyal
bilimler igin gelistirilen programda analiz edilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde frekans
analizi ve ‘ChiSquare’ analizlerinden yararlanilmistir.

Yapilan bu caligmanin amaci; miisterilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile
memnuniyetleri arasindaki iligkiyi ve memnuniyetleri ile sikdyet sonrasi olasi davranig
egilimleri arasindaki iliskiyi tespit etmektir. Bu dogrultuda yapilan analizler sonucunda,
katilimcilarin milliyeti ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir.
Ayrica, katilimcilarin gikayet deneyimlerini baskalariyla paylagsma ve seyahat acentesinin
miisterisi olmaya devam etme egilimleri ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki oldugu

saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Sikdyet, Miisteri Iligkileri Y&netimi, Sikayet Y&netimi,
Seyahat Acentesi.
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SUMMARY

In the tourism sector, indicating great improvements in recent years and having
heavily competitive, travel agencies need to reduce the customer complaints which is an aim
of customer relationship management and find solutions them in order to provide a
competitive advantage and increase profitability. Therefore, customer satisfaction and
possible behavioral intentions were investigated in line with complaints management in this

research.

Theresearch, was made for the customers of travel agencies operating in Antalya. For
this reason, as a sample of 251 people coming Antalya by a travel agency were surveyed. In
research, data is collected by applying survey to the customers selected using the easy way
sampling method. The data obtained from the research were analyzed by a programme which
is developed for the social sciences. Frequency analysis and ‘Chi-Square’ analyzes were used

for the evaluation of data.

The purpose of this study is to identify the relationship between the customers' socio-
demographic characteristics and satisfactions with the relationship between possible
behavioral tendencies after complaint and their satisfactions. As a result of the analysis made
in this context, was found a significant relationship between participants’ satisfaction and their
nationality of them. In addition, it was found a significant relationship between participants'
satisfaction and their tendencies to continue to be customers of thetravel agency and sharing

complaining experiences with other people.

Key Words: Customer, Complaint, Customer Relationship Management, Compliant
Management, Travel Agency.
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ONSOZ

Giliniimiiz diinyasinda turistik isletmelerdeki ve dolayisiyla turistik trtinlerdeki hizli
artiglar, iletisim araglarinin gelismesi, hizmet kalitesinin ve isletmeler arasi kiiresel rekabetin
artmasi igletmeleri daha kaliteli ve daha iyi hizmetler sunmaya yonlendirmektedir. Hizli
iletisim araglarinin varlig1 turizm isletmelerini miisterilerinin memnun kalmasini saglayacak
daha kaliteli hizmetler sunmaya zorlamaktadir. Baska bir ifadeyle, turistik iiriinlerin kaliteli
olmasi ve miisterilerin memnun kalmasi, internet gibi hizli iletisim araclarinin varligindan
dolay1 ¢ok biiyiik bir 6neme sahiptir. Hizli iletisim araglarinin turistik iiriinlere bu kadar etki
etmesinin nedeni ise, internet gibi hizli iletisim araclari sayesinde memnun kalmayan

miisterilerin bu olumsuzluklart aninda internet {izerinde paylasabilmesidir.

Turizm sektoriintin 6nemli dallarindan birisi olan seyahat acenteleri de hizl iletisim
araglariin bu denli gelismesinden ve yogun rekabet ortamindan dolayr sunduklari hizmetleri
gelistirme ve daha kaliteli hizmetler sunma arzusu igerisindedirler. Seyahat acentelerinin de
hem varliklarint hem de karliliklarimi siirdiirebilmeleri i¢in miisteri memnuniyetini
saglamalar1 ¢ok Onemlidir. Bu nedenle, bu calismada seyahat acentelerinin miisteri
memnuniyetini saglamalar1 i¢in Oonemli bir faktor olan sikayetlerin yonetilmesi miisteri

iligkileri yonetimi kapsaminda arastirma konusu olarak se¢ilmistir.

Bu caligmanin birinci boliimiinde, kuramsal c¢ercevede miisteri iliskileri yonetimine
ikinci bdoliimiinde, sikayetlerin yonetimine ve tiglincli boliimde ise arastirma yontemi,

arastirma bulgular1 ve arastirmanin sonug ve Onerilerine yer verilmistir.

Calisma siirecinde benden yardimlarini ve bilgilerini esirgemeyen danisman hocam
sayin Prof. Dr. Mustafa GULMEZ’ e ¢ok tesekkiir ederim. Ayrica yiiksek lisans egitimimin
basindan sonuna kadar bana maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen, biitlin zorluklarda

yanimda olan sevgili aileme ve dostlarima ¢ok tesekkiir ederim.



GIRIS

Rekabetin olmadigi veya daha az oldugu, hizli iletisim araglarinin gelismemis oldugu
ve lrln cesitliliginin az oldugu donemlerdeki pazarlarda miisteriler ve alis veris sonrasi
iligkiler yerine daha ¢ok mal veya hizmetin iretiminden satisina kadar olan siireg
onemsenirdi. Bir bagka ifadeyle, klasik yonetim anlayisinda miisteri merkezli yonetim
anlayis1 onemsenmezdi. Son yillarda ise kiiresel diinyadaki hizli gelismelerle cagdas yonetim
anlayisi ile birlikte miisteri odakli yonetimler benimsenmektedir.

Giinlimiiz diinyasinda tiim sektorlerde oldugu gibi, turizm sektoriinde de isletmeler
zorlu rekabet ortamlarinda ayakta kalabilmek ve pazar paylarini artirmak i¢in misteri
beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmetler sunmay1 amaglamakta ve miisterilerin memnun
kalmalarin1 saglamayr ve sikayetlerini belirleyip iyi bir sikdyet yoOnetimi siirecini
gerceklestirmeyi hedeflemektedirler.

Isletmeler bu sert rekabet ortaminda ayakta durabilmek ve karliliklarimi artirabilmek
amaciyla gelistirdikleri; sadik miisteri kazanmak ve miisterilerin memnuniyetini saglamak
gibi stratejilerde hep misteriye odaklanmiglardir. Bu dogrultuda, isletmenin misteriye nasil
ulasacagi, nasil elde tutacagi ve nasil siirdiiriilebilir bir iliski kurabilecegi yoniinde miisteri
odakl1 bir yonetim anlayis1 ortaya ¢ikmustir. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nde miisteri odakli
yonetim anlayislarindan birisidir. Miisteri liskileri Y&netimi® nin gelismesiyle birlikte
isletmeler, miisteriye nasil ulasabilecegi, nasil elde tutacagi ve nasil siirdiiriilebilir bir iligki
kurabilecegine yonelik stratejiler, mal ve hizmetler gelistirmislerdir. Sikayet yonetimi de
Miisteri Iliskileri Yonetimi kapsaminda gelistirilmis stratejilerden birisidir.

Turizm sektoriindeki tiim isletmelerde oldugu gibi seyahat acentelerinde de miisteri
sikayetleri kaginilmazdir. Bu nedenle rekabet iistiinliigii saglamak igin gerekli kosullarin
basinda gelen memnun ve sadik miisteriler yaratmak sadece ‘fiyat savasi’ taktigiyle
gerceklestirilemeyecegi icin miisterilerin memnun ve sadik kalmasini saglayacak sikayetlerin
yonetimi stratejisi de ‘fiyat savast’ taktigiyle birlikte yiriitiilmelidir. Miisteri sikayetlerinin
toplanip kayit altina alinmasi ve sikayetlerin yonetilmesi sayesinde isletmeye olan giliven artar
ve bu da miisteri kayiplarin1 azaltir.

Bu calismada, seyahat acentelerinde miisterilerin sosyo-demografik ozellikleri ile
sikdyet sonrasi memnuniyetleri arasinda iligkileri ve miisterilerin sikayet sonrasi
memnuniyetleri ile olumsuz agizdan agza iletisim ve tekrar satin alma niyetleri arasindaki

iligkileri tespit edilmeye c¢aligilmaktadir. Bu amagla ¢alisma ii¢ boliim olarak hazirlanmistir.



Birinci béliimde, miisteri odakli bir ydnetim anlayist olan MIY ve ilgili kavramlari,
asamalari, siiregleri ve turizm sektoriinde MIY ile ilgili yontemleri ayrntili bir sekilde
incelenmektedir.

Ikinci boliimde, sikayet, sikdyetin 6nemi ve tiirleri, miisteri sikayetleri ydnetimi
(MSY) siireci, sikayetlerin ¢oziim tiirleri, sikayet toplama yontemleri ve seyahat acentelerinde
misteri sikayetleri ve ¢6zliim yollar1 ayrintili olarak incelenmektedir.

Uciincii boliimde ise, bu konulara yonelik hazirlanan arastirma yontemi, arastirma
bulgular1 ve arastirmanin sonu¢ ve Onerilerine yer verilmistir. Faaliyet gosteren seyahat
acentelerin misterilerine sikayet yonetimine yonelik yapilan arastirmanin sonuglarina yer

verilmigtir.



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI ILISKILERI YONETIMIi (MiY) ve ILGILI KAVRAMLAR

1.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi ile flgili Kavramlar
1.1.1. Miisteri Tanimi

Miisteri kavramini iyi anlamak i¢in tiiketici kavramimi agiklamak gerekir. Tiiketici,
tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi olan, kisi, kurum veya kurulus
olarak tamimlanirken (Kotler, 2000, s.8) miisteri ise, “belli bir isletmenin belli bir marka
iirtinii, ticari veya kisisel amaglari i¢in satin alan veya alabilecek kisi veya kurulus” olarak
tanimlanmaktadir (Taskin, 2005, s.18). Baska bir tanima gore miisteri; ‘Bir mal veya hizmetin
mevcut veya potansiyel alicilaridir.” (Gililmez ve Dortyol, 2009, s.181).

Miisteri, giliniimiizde isletmelerin hayatlarini devam ettirebilmeleri igin {istiinde
onemle durmalar1 gereken bir konudur. Ciinkii isletmeler {irettiklerini satmak i¢in faaliyet
gosterirler ve {iriinlerin alicilart da miisterilerdir. Bu sebeple isletmenin siirekliligi miisterinin

stirekliligiyle, miisterinin siirekliligi ise miisterinin memnuniyetiyle iliskilidir.

Miisteri, ticaretin var olmasiyla ortaya ¢ikmis, degis tokusun basladigi ilk zamanlardan
giinlimiize dek ortak ve degismeyen bir unsur olarak kalmistir (Giiven, 2002, s.2). Son
donemlerde pazara sunulan {iriinlerin ¢esitlenmesi, kiiresel rekabetin ve hizmet kalitesinin
artmast gibi nedenlerden dolayr bugiinlin diinyasinda, miisteriler i¢in c¢esitli alternatifler
mevcuttur. Bu nedenle, isletmelerin nasil miisteri kazanabileceklerini ve rakiplerinden daha
1yl icraat yapmak i¢in ne sekilde davranmalari gerektigini 6grenmek i¢in ve son yillarin en
popiiler isletme trendlerinden biri olan MIY konusu ile ilgili olarak “CRM Nedir?” sorusunu
cevaplayabilmek icin oncelikle “miisteri” kavrami ile ne anlatilmaya c¢alisildiginin ¢ok iyi

anlasilmasi gerekir (Kahraman, 2002, s.1).

1.1.1.1.Miisteri Tanmim Kapsaminda Tiirleri

Miisteri; isletmenin gelecek sigortasi, isletmeyi ayakta tutan direk, isletmenin enerji
kaynagi, iicretsiz AR-GE personeli ve beyin giiciidiir. Miisteriler, potansiyel, eski, yeni ve
hedef miisteriler olarak siralanabilir. Bu miisteri tiirleri kisaca asagidaki gibi tanimlanabilir

(Taskin, 2005, s.20).



Potansiyel miisteri; igletmenin satig i¢in goristiigl, fakat halen miisterisi olmamis

miisteri adayidir.

Eski miisteri; isletmenin daha Once miisterisi olmus ancak cesitli nedenler ile artik

miisterisi olmayan kisi veya kurulustur.
Yeni miisteri; isletmenin bir malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan miisteridir.

Hedef miisteri; belirli bir isletmenin belirli mallarin1 satin alabilecegi amaglanan kisi
veya kurumlardir. Hedef kitle olarak adlandirilan ve miisteri olabilme 06zelligini tasiyan
miisteri tipidir. Hedef kitlenin belirlenebilmesi i¢in; miisterilerin isletmedeki iiriinlere ihtiyag

duymast ve satin alabilme giiciiniin olmasi gerekir (Caglar ve Kilig, 2005, 5.104).

Bu gruplandirma disinda, miisteriler ayn1 zamanda i¢ ve dig miisteri olmak iizere iki
gruba ayrilmaktadir. ¢ miisteriler kurumda ¢alisanlari, dis miisteriler ise isletmenin iirettigi

mal ve hizmeti talep eden kisileri kapsamaktadir.

I¢ miisteri, kurum igerisinde mal ve/veya hizmet iiretim siirecinde birbirini izleyen
asamalardaki personel ve/veya birimlerdir. Diger bir ifadeyle, i¢ miisteriler isletme i¢inde
calisan herkestir (Unver, 2010, $.64).

Herkes, miisteriye ulasan mal ya da hizmetlerin olusumunda 6nemli 6nemsiz ayrimi
yapilmaksizin bir sorumluluga sahiptir. Isletmede bir bdliimiin ¢iktisi, diger bir boliim icin
girdi teskil edeceginden son {iriiniin kalitesinde tiim boliimlerin ve herkesin bir pay: olacaktir.
Bu nedenle isletmede mal ya da hizmetin {iretiminde ¢alisan tim bireyler ve bolimler, ig
miisteri olarak goriilmelidir.

Biitlin ¢alisanlarin amaci, dis miisterilerin beklentilerine yonelik mal ya da hizmeti
sunabilmek icin takim halinde ¢alismaktir. Isletme i¢indeki i¢ miisterilerin iliskileri, sistemler,
kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantilidir. Isletme
icinde kullanilan bu alanlarla ilgili olarak i¢ miisterilerin etkenligi yiikseldigi zaman, dis
miisterilere sunulan mal ve hizmetin kalitesi de yiikselecektir (Taskin, 2005, 5.23-24).

Dig miisteri; orgiitlerin sundugu mal ve hizmetlerden yararlanan (Bolat ve digerleri,
2008, 5.235) daha genel anlamryla; bir mal ya da hizmetin kaliteli olmasi kosuluyla en yiiksek
fayday1 saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis bireylerdir. Diger bir ifadeyle,
i¢ miisterilerin tirettiklerini tiiketen miisterilerdir (Dogan ve Kilig, 2008, s.67). Zeithaml ve

Bitner’e gore (2000, s.74) dis miisteri ise; bir iiriiniin son kullanicilaridir.



1.1.2. Miisteri Iliskileri Kavram
Miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis dncesi ve satis sonrasi tim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini igeren bir sliregtir

(http://www.udybelgesi.com).Etkin bir miisteri iliskileri her zaman misterileriyle iyi bir

iletisim kurulmasini, misterinin dinlenmesini, yapilan islerin zamaninda ve ilk defasinda
dogru yapilmasini, sikdyet ve itirazlarin dogru ele alinmasini, ¢alisanlar arasindaki iliskinin de
miisterilere yonelik olarak diizenlenmesini gerektirir (Ocer ve Biiyiik, 2001, s.27).

Rekabet ve piyasaya siiriilen mallarin, hizmetlerin sayisinin ve Kalitesinin artmasi
sonucu, insanlar kendine sunulani degil, kendi istegini tercih edecek bir konuma ulagmustir.
Bu durumdaki miisterilere yonelik gelistirilen miisteri iliskileri sonucundan, miisteri
memnuniyeti ve baglilig1 yaratmanin ana amag¢ oldugu sdylenebilir (Bozkurt, 2001, s.4). Bu
amaca, miisteri iligkilerinin yonetimi ve isi ilk basta dogru olarak yapma sonucunda

ulagilabilmektedir (Sekil 1. 1.).

[k Basta Isi Miisteri Miisteri
Dogru Olarak Mliskileri Memnuniyeti ve
Yapma Y 6netimi Baglilig:
A l
Bireysel
Miisterilere
Odaklanma

A 4
Memnuniyetsizlik
Kaynaginin
Belirlenmesi

A 4
Sorunun
Kokiinden Analiz
Edilmesi

Sekil 1.1.Miisteri Memnuniyetine Giden Yol

Kaynak: Yavuz Odabasi, ‘Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi’,1. Baski, Sistem
Yayncilik: Istanbul, 2005, s.4.
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1.1.3. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin beklentilerinin ne derece karsilandigiyla ilgilidir.
Rekabetin yogun yasandig1 giinlimiizde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve artirilmasi
misteri odaklilikla miimkiindiir. Misteri odaklilik; miisteri sadakatinin ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasini ve siirekli iyilestirmeyi gerektirmektedir. Miisteri odakli is
modeli miisteri memnuniyeti saglamanin en etkin yoludur. Bu modelde (Altan ve Engin,

2004, s.2);

e Miisteri degeri Ol¢iiliir,

e Etkin CRM sistemi gelistirilir,

e Miisteri iliskilerinden sorumlu bir yonetici atanir,

e Miisteri ile yliz yiize goriisen personel i¢in miisteri memnuniyeti egitimi verilir,
e Uriin sekillendirme siirecine miisterilerden oneri almarak miisterilerin aktif

katilim1 saglanir.

Miisterilere sunulacak hizmetin hedef kitleye uygun olmasi; miisteri memnuniyeti ve
mevcut miisterilerinde miisteri sadakati saglayarak isletmenin basarisini artiracaktir (Gerson,

1997, 5.57).

Miisteri sadakatinin saglanmasi; miisteri isteklerini karsilayan hizmetin verilerek
iliskinin siirekli tutulmasi, toplam miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisterilerin satis
oncesi ve sonrasi tiim ihtiyaglarinin karsilanarak memnun edilmesi ile miimkiindiir (Alabay,
2012, s.139-140). Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatinin temel sonucu oldugundan,
isletmelerin sadik miisterilerinden tekrarli satin almasi, daha yiiksek bedel 6deme istegi,
pozitif tavsiye ve daha az davranig degistirme egilimli olmalarindan dolay1 isletmelerin
karliliklart artacaktir (Kurtuldu ve digerleri, 2008, s.315). Miisterilere saglanacak hizmetin

hedef kitlesine uygun olmasi; miisteri memnuniyeti ve mevcut miisterilerde miisteri sadakati

saglayarak isletmenin basarisint  artirmaktadir  (Pakdil, 2006,http://www.merih.net/
ml/wfatpak 01.htm).

Miisteri memnuniyetindeki artis, isletme karlarinda kat kat fazla artislar meydana
getirebilir (Alabay, 2008, s.43-44). Iyi tatmin olmus bir miisteri, ortalama memnun bir
miisteriden 6 kat daha fazla sadiktir. Memnun miisteri 5 kisiyi olumlu etkilerken;
memnuniyetsiz bir miisteri 9-21 kisiyi olumsuz etkiler. Ayrica, memnun olmayan miisterilerin
sadece %4’ii sikayetlerini isletmelere iletmektedir, buna ragmen memnuniyetsiz miisterilerin

geri kazanilmasi zordur (Flott, 1995).


http://www.merih.net/%20m1/wfatpak%2001.htm
http://www.merih.net/%20m1/wfatpak%2001.htm

Miisteri memnuniyeti, mal ya da hizmet tiikketimi boyunca, miisteri ihtiyag, istek ve
beklentilerinin bir sonraki mal veya hizmet talebini ve mal veya hizmete bagliligini etkileyen

karsilanma derecesidir (Atilgan, 2001, s.73).

Miisteri memnuniyeti genel olarak iki ana bi¢imde tanimlanmistir (Bozkurt, 2001,
s.20):

e Miisteri memnuniyeti bir “sonuc¢tur”’: Memnuniyetin tiiketim deneyimlerinden

kaynaklanan nihai bir durum olduguna inanilir.

Mal ve/veya hizmeti satin alan tizerinde belirli mal ya da hizmetin yarattig1 etkiler ile
birlikte yasanilan deneyimlere verilen duygusal tepkilerin misteri iizerinde biraktig

etkilerdir.

e Miisteri memnuniyeti bir “siiregtir”’: Memnuniyet diizeyine katkida bulunan

diisiinceler, degerlendirmeler ve psikolojik siiregler tizerinde durulmustur.

Tercih edilen segenegin o segeneklerle ilgili 6nceden sahip olunan inanglarla uyum
icinde olmasi ya da tiiketicinin satin alma eyleminden Onceki beklentileri ile satin alma
gerceklestikten  sonra  Uriiniin  kisiye sagladigt  yarar arasindaki  farkliliklarin

degerlendirilmesine iliskin tepkisidir.

1.1.4. Miisteri Sadakati

Giliniimliz diinyasinda isletmeler pazar paylarina miisteri sadakatinden daha fazla
onem veriyorlar. Uzun donemli diisiiniildiigiinde bunun yanls oldugu goriilmektedir (Alper,
2010, s.12). Eger miisteri sadakati erozyona ugrarsa, pazar pay1 ¢oker (Kotler, 2003, s.41).
Miisterilerle yakin olmayi, bireysel iligkiler kurmayr ve miisterileri takip ederek gerekli
diizenlemeleri saglamay1 amaglayan isletmelerin giinlimiiz kosullarinda basarili olabilmeleri
miimkiindiir.

Sadakat kelime anlami olarak igten baglilik, saglam ve giiglii dostluk anlamina
gelmektedir. Miisteri sadakati ise miisterilerin aligveris yaptiklart sektordeki toplam harcama
kapasitesinin biiylik cogunlugunu ayni is yerinden yapmasidir (Kose, 2007, s.3). Diger bir
ifadeyle bir miisterinin aligveris yaptig1 bir isletmeyi diger kisilere tavsiye etmesi ya da
iligkisini siirdiirme egilimidir. Richard Oliver miisteri sadakatini, "sadakat, tutumun
degismesine sebep olabilecek, duruma bagli etmenler ve pazarlama ¢abalarina ragmen, tercih
edilen bir mali/hizmeti siirekli olarak yeniden satin almaya ve boylece tekrar eden bir ayni

markaya da ayn1 gruba ait markay1 satin almaya yonelik bir baglilik" olarak tanimlamaktadir

(Keiningham, 2006, s.1).



Sadik bir miisteri;
e Diizenli olarak ayni is yerinden aligveris yapan,
e Ayni is yerinden bir¢ok ya da hizmet alan,
e Aligveris yaptigi magazayi diger miisterilere tavsiye eden,

e Rekabetin tiim ¢ekiciligine ragmen isletmeye olan bagliligini gosteren miisteri

olarak tanimlanabilir (Griffin, 1997, s.22).

Miisteri sadakati, davranigsal ve tutumsal olarak iki boyutta incelenmektedir. Davranigsal
boyut; tekrar aligveris yapmak egilimleri miisterilerin hedefledigi veya ger¢ek satin alma
davranisina dayanmaktadir (Alagdz ve digerleri, 2004, s.33). Tutumsal boyut ise, miisterinin
tutumuna, sadik miisterilerin 6nerilerini tekrar satin almalarindaki niyetini gostermesini ifade
eder. Tutumsal sadakat, iiriine veya markaya iliskin ayirt edici bazi degerlere gore iradeli

bagliligin bir derecesidir (Kurtuldu ve digerleri, 2008, $.317).

1.1.5. Miisteri Degeri ve Miisteri Yasam Boyu Degeri

Gilinlimiiz rekabet kosullarinda igletmelerin ayakta kalabilmeleri ve rekabet iistiinliigii
saglayabilmeleri i¢in gerekli olan miisteri beklentilerini karsilama ve agsma tek basina miisteri
memnuniyetini saglamakta yeterli olamamaktadir. Bunun yani sira miisterilerin fayday: elde
etmek i¢in O6dedigi bedellerde dikkate alinmaktadir. Bu cercevede miisteri tarafindan,
kendisine sunulan faydalar ile bunlari temin etmek i¢in katlandigi maliyetlerin birlikte
degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikan sonu¢ miisteri degeri olarak adlandirilmaktadir (Alper,
2010, s.15). Diger bir ifadeyle, miisteri degeri, miisterinin bir mal ve hizmeti sunarken ortaya
cikan maliyetlerle elde edilen toplam faydanin miispet farkindan elde edilmektedir (Alabay,

2007, 5.27).

Miisterinin Odedigi

Toplam Algilanan
Deger

Deger

>

Sekil 1.2 Miisteri Degeri Denkligi

Kaynak: M. Nurettin Alabay, ‘Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY): Turizm Sektorii Uzerinde Bir
Uygulama’,Gazi Universitesi SBE Isletme Anabilim Dal1, Yaymlanmamus Doktora Tezi, Ankara, 2007,5.27.



Gliniimiizlin en temel pazarlama stratejilerinden birini, miisterilere deger yaratmaya
dayali faaliyetler olusturmaktadir. Miisteriler, artik kendilerine en yiiksek degeri sunan
isletmelerin mal ve hizmetlerini satin almaktadirlar. Isletmeler sunmus olduklari temel mal ya
da hizmetlere daha c¢ok deger ekleyerek miisteri tatmini ile miisteri sadakatini artirmaya
caligmaktadirlar. Boylece, miisteriye deger saglama kavrami ile miisteri tatmini kavrami
birbiriyle baglantili bir sekilde konumlandirilmaktadir (Goneng, 2009, s.4).

Miisteri yasam boyu degeri, miisterilerin ilk temastan igletmenin miisterisi olmaktan
ciktig1 veya ekonomik degerini kaybetmesi nedeniyle isletmeyle olan iligkisinin sona erdigi

stire i¢indeki finansal degeridir (http://www.misjournal.com). Baska bir ifadeyle, miisteri

yagsam boyu degeri, miisterinin isletmeden yasam boyu yaptigt alimlar i¢in harcadigi
paralardan; isletmenin sundugu mal, hizmet ve miisteri tutmak icin harcadigi paralarin
cikarilmasiyla elde edilen rakamdir (Hatipoglu, 2006, $.64).

MIY’ de miisterilerin yasam boyu degerlerinin hesaplanmasi ¢ok biiyiik bir énem
tasimaktadir. Deger temelli yoOnetim anlayisini destekleyen Onemli araglardan birisi,
miisterinin yasam boyu degerini yiikseltecek olan MIY olmaktadir. Dogru mal ya da hizmeti,
dogru miisteriye, dogru zamanda ve fiyatla, dogru noktada sunmak, MIY’ in esasini
olusturmaktadir. Miisteri degeri yaratmanin yaninda, isletmenin kendisi i¢in de deger
yaratmasi, dogru bir miisteri iliski yonetiminin, isletmeye uyumlu hale getirilmesiyle miimkiin

olmaktadir(Goneng, 2009, s.7).

1.1.6. Miisteriyi Elde Tutma ve Kaybedilen Miisteri Maliyeti

Isletmeler icin incelenmesi gerekenlerden en dnemli konular miisteriyi elde tutma ve
kaybedilen miisteri maliyetidir. Yeni miisteri kazanma maliyeti yiiksek oldugundan igletmeler
mevcut miisterilerini elde tutmay1 saglayacak bir yok izlemelidirler. Isletmenin iiriinlerinden
memnun olan miisterilerin igletme ile iliskisi siirekli olacagindan memnun miisterileri
tutmanin maliyeti yeni miisteriler bulmaktan daha ucuzdur ve memnun miisteri isletmenin
reklamini yapmakta 6nemli bir potansiyel arz etmektedir (Acuner, 2001, s.63).

Miisteriyi elde tutma siireci; uzun vadede miisteri sadakati saglamay1 amaglayan ve bu
sadakati tekrarlanan aligverise c¢eviren pazarlama stratejisidir. Miisterilerin isletmeye bagl
kalmas1 hem isletme hem de miisteri acisindan avantajlidir. Miisteri katlandig1 faaliyetler
karsisinda fayda, kalite ve tatmin saglar. Isletme ise bir kez maliyetine katlanip miisteri
sadakati sagladiginda ayni maliyete tekrar katlanmak durumunda kalmayacaktir. Yapilan
arastirmalar sonucunda (Kose, 2007, 5.19);

e Miisteri tutmada %?2’lik bir artig, genel giderlerdeki %10’luk bir azalisla aym

kar etkisine sahiptir.


http://www.misjournal.com/
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e Kaybedilen bir miisterinin yerine benzerlerini koyabilmek icin en az 5 kat daha
zaman, enerji ve para harcamak gerekmektedir.
Miisteriyi elde tutma ve uzun vadede miisteri sadakati saglayabilmek i¢in birbirleriyle

baglantili bazi ilkeler vardir. Bu ilkeler Sekil 1.3.’te yer almaktadir (Odabasi, 2005, 5.116).

Isi miisteri yoniinden
bakarak yonetme

Miisteriyi igin kalbi
olarak kabullenme

Neler
oldugunuolgme

Isi kaliteli
gerceklestirme

Miisterileri tutma

Miisteri tatminini
kara ¢evirme

Mliskileri hareketli
kilma

Sorunlari
yumusatma

Sekil 1.3 Miisteri Tutmadaki Faaliyetler
Kaynak: Odabasi, 2005, age.,s.114.

Ancak, miisteri sadakati saglanmadiginda ve tam tatmin edilmediginde miisteri
kaybedilebilir. Bir yandan miisteri kaybedip bir yandan da yeni miisteriler bulmak ¢6ziim
degildir. Miisteri kaybinin sonuglar1 isletmeler tarafindan anlasilmayan bir konudur. Bu
kaybin kara ve biiyiimeye etkisi oldugu kadar yeni miisteri kazanmaya ve calisanlarin
morallerine de olumsuz etkisi vardir. Baska bir ifadeyle, kayip miisteri, toplamda isletmenin

basarisini zarara ugratir (Www.capital.com.tr).

Richard F Gerson (1997, s.79) isletmelerin miisteri kayiplarinin sebep ve sonuglarini

sOyle siralamaktadir:

e %0681 kendilerine sergilenen tavra sinirleniyorlar.

e %14’ mal ve hizmetten memnun kalmiyorlar.


http://www.capital.com.tr/
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e  %9’u rakip isletmelerle ¢caligmaya basliyorlar.
e %y5’1 bagka alternatifler ariyorlar veya yeni is iligkileri kuruyorlar.
e %3’ baska bir yere taginiyorlar.
e %1’11se oliiyorlar.
Kaybedilen bir miisterinin maliyetinin, yeni kazanilacak 4 ila 65 misteri i¢in gerekli
bedele esdeger oldugu kabul edilmektedir (Unsal, 2004, s.3). Ayrica, miisterilerinin % 2,5’ini

kaybeden bir igletme, yilda % 30 zarara ugramaktadir (www.capital.com.tr). Bu kayiplar

sadece para kaybi1 degil ayn1 zaman da miisteri ile birlikte itibar ve moral kaybettirmektedir.
Yapilan arastirmalar, miisteriyi elde tutma oranindaki % 5°lik artisin karlilikta %25-

%125 arasinda bir artig saglayacagini ortaya koymustur. Bu oranlar, isletmeye bagli miisteriyi

elde tutma maliyeti zaman i¢inde giderek azalmakta ve bu miisteriye yapilan satiglarin ise

giderek artmakta oldugunu gostermektedir.

1.1.7. filiskisel Pazarlama

Miisterilerle iliski kurmak, vaatlerin ve sozlerin verilmesidir. Miisteri iliskilerini
siirdiirmek ise verilen s6z ve vaatlerin yerine getirilmesidir. Ote yandan, miisteri iliskilerinin
gelistirilmesi ve zenginlestirilmesi, daha 6nce yerine getirilen sézlerin ve vaatlerin 6tesinde
yenilerinin verilmesi ve dnerilmesidir.

[k defa 1983 yilinca Berry tarafindan ortaya atilan iliskisel pazarlamanin Berry’e gore
tanim1 (Alabay, 2007, s.19); “ Miisteri iliskilerini cazip hale getirmek, siirdirmek ve
gelistirmektir.” Demir ve Kirdar’a gore (2000, s.295) iligkisel pazarlama; bireysel miisterinin
isletmeye ne dedigine ve isletme calisanlarinin miisteri hakkinda neler bilmesi gerektigine
yonelik olarak, istekli bicimde davramislarini ve uygulamalarini degistirme diislincesidir.
Iliskisel pazarlama ayrica, coklu hizmet veren isletmelerdeki miisteri iliskilerini gelistirmek,

stirdiirmek ve cazip hale getirilmek olarak tanimlanmistir (Kim ve Cha, 2002, s5.322).

Iliskisel pazarlama, miisteride giiven yaratmak, miisterilerin beklentilerini ve
yaratabilecekleri firsatlar1 belirlemek, miisterilere yaratici ¢oziimler sunmak ve uzun siireli
iliskiler kurmak amacina sahiptir. Gronroos (1996, s.7) ise iliski pazarlamasin amacini su
sekilde tanimlamustir; “ Iliski pazarlamasi1 miisteri ile iliskileri belirlemek, kurmak, siirdiirmek
ve artirmaktir. Iliski pazarlamasinda gegerli olan, isletme igerisindeki biitiin boliimlerin uyum

igerisinde ¢alismasi ve bu sayede isletmeye karlilik getirmesidir.” (Alabay, 2007, s.19).

Iliskisel pazarlamada, isletme ilke olarak kendini miisteriyi merkeze almaya, oma
yakin olmaya ve 6zen gostermeye adamustir. Miisteri sadakati, miisterinin daha fazla ve

siklikla satin almasi, miisteri yagsam boyu degerini artirmasi ve maliyetleri denetim altina alma
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konularmma 6zen gostermesi nedeniyle, iliskisel pazarlama vazgecilmez bir uygulama

olabilmektedir (Bozkurt, 2001, s.7).

Isletmelerin ile etkin, dinamik ve grenen bir gelisimi iliskisel pazarlama ve bilgi
teknolojisinin  birlikteligiyle olabilmektedir. Miisterilerin yeni beklentilerini yakindan
O0grenmeyi bilgi teknolojisiyle gerceklestirebilen isletmeler, bu acidan rekabette 6nde olmaya
adaydirlar. Miisteri odakli veri tabanlariyla; MIY uygulamalari, tiim miisteri bilgilerinin
anlamli ve kullanigh bir formatta tutuldugu interaktif veri tabanlar1 gerektirmektedir. Bunlar,
dogru kisisel bilgiler, iligkinin siiresi, satin alinan mal ve servislerle ilgili bilgiler, daha 6nceki

goriismeler, alinan pazarlama iletisim malzemeleri, miisterinin toplam degeri ve karliligini

icermelidir (Taskin, 2005, s.116).

Iliskisel pazarlama siirecinin gerceklesmesi i¢in dért onemli adim vardir (Odabast,

2005, 5.22):

e Miisterileri belirleme
e Belirlenen miisterileri farklilastirma
e Miisterilerle etkilesime girme

e Mal ya da hizmeti her miisterinin ihtiyacina uygun bigime getirme

Miisteri belirleme, genellikle demografik bilgilere gore yapilmaktadir. Yas, cinsiyet,
meslek, gelir gibi degiskenlerden hari¢ miisteri yasam bicimleri, aliskanliklar1 ve beklentileri
gibi degiskenler 6grenilmeye c¢alisiimalidir. Belirlenen miisteri farklilagtirma, miisterilerin
isletme icin farkli degerlere sahip olmasi ve farkl ihtiyaglarinin bulunmasindan kaynaklanan
bir zorunluluktur. Misteri farklilastirma c¢abalarin en ¢ok avantaj saglayacagi kesime
yonetilmesine olanak saglayacaktir. Misterilerle etkilesim de web siteleri ve miisteri ¢agri
merkezleri isletmenin zamaninda dogru bilgilerin edinilmesini, giincellenmesini saglayan en
onemli uygulamalardir. Her miisteri ihtiyacina uygun mal ve hizmeti saglama kisiye 6zel
kitlesel pazarlama anlayisidir. Buradaki amag, miisterileri belirli 6zelliklere gore

farklilastirma ve gruplara ayirmaktir.

1.2. Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY)
1.2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami ve Onemi

Rekabet kosullari, giliniimiiz kurumlarint  farklilagsmak i¢cin miisteri odakli
uygulamalara yoneltmistir. Biitlin kurumlarin rekabet gii¢leri yaratmasi ve kendisini bu giice

dayanarak ifade etmesi gerckmektedir. Bazi isletmeler daha fazla fayda sunarak, bazilari
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yenilikleri herkesten Once takip ederek, bazilari ise miisteri odakliliklariyla rekabet giicii
yaratmaya, rakiplerinden farklilasmaya ¢alismaktadirlar.

MIY 80’li yillar da konusulmaya baslanmistir. Fakat o donemlerde gerek iiretim,
finansman gibi konularin 6ncelikli tutulmasi, gerekse saglayicilarin Yatirim Kaynaklari
Planlamas1 konusuna odaklanmalart MIY” i ikinci plana atmistir (Alper, 2010, s.21). Ancak
daha sonraki yillarda miisterilerin istedikleri tirlinleri sunma fikrinin benimsenmesi ve rekabet
kosullarmin farklilasmay gerektirmesi, MiY’ in daha fazla konusulmasini saglamistir (Demir
ve Kirdar, 2000, 5.297).

MIY kavramnin ortaya ¢ikis nedenleri (www.1bilgi.com);

o Kitlesel pazarlamanin gittikce pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi,

e Pazar payinin degil miisteri payinin 6nemli hale gelmesi,

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi,

e Var olan misterinin degerinin anlasilmast ve bu miisteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmast,

e Birebir pazarlamanin Onem kazanmasiyla beraber her miisteriye &zel
ihtiyaglarina gére davranma stratejilerinin gerekliligi,

e Yogun rekabet ortama,

e Iletisim teknolojileri (web, e-mail....) ve veri tabani ydnetim sistemlerinde

yasanan geligsmeler olarak 6zetlene bilinir.

MIY, Ingilizce literatirde Customer Relationship Management (CRM) olarak
gecmektedir. Pazarlama literatiirinde MIY kavrami yerine farkli kavramlarin kullanildig1 da
goriilmektedir. Ornegin, Morgan ve Hurt (1994) MIY’ i “iliskisel pazarlama” (relationship
management) olarak almakta, Starket vd. (2002) ise “miisteri yonetimi” (customer
management) kavramini kullanmay1 tercih etmektedir (Alabay, 2007, 5.54).

MIY iizerine pek ¢ok farkli tanimlar yapilmistir. Aslinda bu tamimlarin gesitliligi ve
bir fikir birligine varilamamasi konuya pek ¢ok agidan yaklagim oldugunu gostermektedir.

MIY, miisterilerin igletmelere olan yaklasimlarina ve miisteri gereksinimlerine odakli
bir rekabet stratejisidir (Lin ve Su, 2003, s.716). Kotler’e (2008, s.88) gére MIY, uygulamada,
bir isletmenin, bireysel miisteriler hakkinda, daha iy1 bir hedefsel pazarlama igin
kullanilabilecek olan ayrintili bilgiyi ele gecirmesini saglayacak donanimin ve yazilimin satin
alinmasini kapsar. Korkmaz’a (2006, 5.195) gére MIY, miisterinin isletmeye olan bagliligin,
tatminini ve isletmenin karliligimi artirmaya yonelik, gliniimiizde elektronik ortamda c¢alisan

bir is stratejisi ve birimidir. Unver’e (2010, s.55) gore MIY ise, bir isletmenin karliligimni,
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gelirini ve en Onemlisi miisterisinin memnuniyetini en st noktada saglayabilmek i¢in
gelistirdigi is stratejisidir.

MIY, bir isletmenin dogru mal ya da hizmeti dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru
kanaldan, dogru fiyattan ulagtirmak suretiyle giderek artan diizeyde tatmin olmus, sadakatli ve
karli miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma amaciyla
gerceklestirdigi tiim faaliyetlerdir (Uysal ve Aksoy, 2004, s.132). Kisacasi, MIY miisteri
odakli yonetim anlayisidir. “ Bu benim {riinim” demek yerine “Bu benim miisterimdir”
anlayis1t MIY” in 6ziinii olusturur (Ozdemir, 2007, s.25).

CRM (Customer Relationship Management) Institute Turkey tarafindan yayinlanan
“Tiirkiye'nin CRM Tarifleri” baghkli raporda, MIY kavrami asagidaki sekillerde

tanimlanmistir (www.crminturkey.org, 2001):

MIY,

e Miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve onun
beklentileri ¢ergevesinde isletmenin kendini daha iyi yonlendirmesi siirecidir.

e Misteri iligkilerini yonetmek i¢in kullanilan metodoloji ve iiriinlerin genelini
icermektedir. MIY, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve
tyilestirilmesidir.

e Miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile yakin iligki
kuran bir yonetim felsefesidir.

e Satis, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin hale getirmek igin gelistirilmis
isletme stratejisi / kiiltiirtidiir.

e Is ve enformasyon akislarmin oncelikle miisteri ihtiyaclari, ikincil olarak ise
isletme ihtiyaclarma gore tasarlanmasidir.

e Kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi tek bir enformasyon sistemine
baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.

e Miisteriyi tamimak, miisteri ihtiyaglarii anlamak, ona uygun hizmetler ve

trtinler gelistirmektir.

Biitiin tanimalara bakildiginda konuya pek ¢ok agidan yaklasim oldugu goriilmektedir.
Ancak, bazi konularda fikir birligi oldugu goriilmektedir. Miisterilerle birebir iligkide
bulunulmasi, miisteri odakli olunmasi, miisteri hakkinda bilgilerin toplanmasi ve veri
tabaninda tutulmasi, isletme karliliginin diistiniilmesi, teknolojik alt yapinin gerekliligi ve

miisteri tatmini gibi konular fikir birligi oldugu goériilen konulardir.
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MIY” in temel amac1, miisteriyi tiirdes béliimlere ayirip pazar bombardimanina tutmak
yerine, miisteri ile birebir iliski kurmak, bu iliskiyi gelistirmek ve siirdiirmektedir. Kiiresel
rekabet ortaminda isletmelerin, bireysel kimlikleri bilinebilen tiiketici gruplarinin istek ve
ihtiyaclarin1 anlayan, onlara duyarli davranan ve tatmine yonelen oldukga bireysellestirilmis
bir pazarlama yaklagimi olan MIY’ i uygulamalar gerekmektedir (Unver,2010, s.59), bu da
MIY’ in 6nemini ortaya koymaktadir.

MIY giiniimiiz rekabet kosullarinda giderek énemi artan bir kavramdir. Yeni miisteri
elde etmenin mevcut miisteriyi elde tutma maliyetinden daha pahali olmasindan dolay1, 6nemi
artan miisteri sadakatinin saglanabilmesi icin MIY> in dogru olarak yiiriitiilmesi
gerekmektedir. MIY’ in, miisteri ihtiyaglarmi bilmede, onlara daha iyi hizmet sunmada ve
isletme stratejisine odaklanmada isletmelere yardimei olmasi ve isletmelerin artan rekabete
kars1 basarili olmasini igin isletmelere yardimci olmast MIY” in énemini ortaya ¢ikarmaktadir
(Alper, 2010, s.27).

Ayrica rakip isletmenin bir ‘tiklama’ uzaklikta oldugunu goriilen sanal ortamli igletme
faaliyetlerinde miisterilerin rakip isletmelere yonelmeleri kolaylasmis durumdadir. Bu nedenle
isletmelerin, hizli internet sunmalarinin 6nem tagimasi ve uygun teknoloji tabanli pazarlama
anlayisina ulasmalar gerekliligi MIY’ in 6nemini ayrica ortaya koymaktadir (Korkmaz, 2006,

5.195).

Miisterilerle ilgili yapilan arastirmalar sonucu tespit edilen asagidaki gergekler, MIY
sistemlerinin  isletmeler i¢cin ne kadar ¢ok Onemli oldugunu vurgulamaktadir

(www.fazliyildirim.com).

e Yeni bir misteriyi kazanmak eski bir miisteriye satis yapmaktan daha
maliyetlidir.

e Memnuniyetsiz bir miisteri, yasadigi kotli deneyimi 8-10 kisiye anlatir.

e Yillik miisteri sadakatini % 5 artiran bir isletme, karim % 85 artirir.

e Yeni bir miisteriye satma olasiligit % 15 iken, var olan miisterilere satma
olasilig1 % 50°dir.

e Sikayet eden miisterilerin % 70’1 eger hemen servis alirsa isletme ile ¢alismaya

devam eder.

1.2.2. MIY’ in Amaclar1 ve Faydalar
CRM’ in odak noktasi, miisterilerle isletme arasindaki iliskiyi diizenleyerek, miisteri

memnuniyetini-sadakatini ve isleme karliligin1 saglamaktir. Baska bir ifadeyle, CRM’ de
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amag; mevcut miisterileri elde tutmayi, yeni miisterileri kazanmay1 ve miisterilerle siki bir
iliskiyi saglamak ve igletmenin karliligin1 saglamaktir. Bu kapsamda CRM’in Kalakota ve

Robinson’a gore (1999, s.111) amaglar1 sunlardir (Kokstimer, 2007, S.7);

e Mevcut iliskilerin daha fazla satis amaglar1 saglamaya yonelik olarak
kullanilmasi,

e Biitiinlestirilmis bilgilerin mitkkemmel hizmetler i¢in kullanilmasi,

e Satis siiregleri ve prosediirlerinin daha rutin 6zelliklere sahip bir igeriginin
olmasini saglamak

e Yeni degerler ve miisteri sadakati olusturmak,

e Daha fazla proaktif ¢ozlim stratejileri uygulamak.

MIY’ in pek ¢ok 6zel amaci sayilabilir, ancak Swift’e gére (2001, s.28-42) genel

amagclar1 soyledir:

e Miisteri tutma: Sadik ve karli misterilerle, miisterileri ve kanallar1 isletmeyi
biiyiitmek i¢in elde tutma.

e Miisteri kazanma: Miisterilerden Ogrenilen bilgilere dayali olarak, dogru
misterileri kazanma.

e Miisteri karhhg:: Dogru zamanda dogru iiriinii dogru miisteriye sunarak,

bireysel miisteri marjlarini artirma.

MIY basarinin anahtar1 olarak, isletme ile miisterisinin iliskisine odaklanmayi
ongdérmektedir. Etkili olmak igin, MIY stratejisinin biitiin miisteri merkezli faaliyetleri
kusatmas1 ve i¢ ice olmasi gerekmektedir (Cildag, 2007, s.31). MIY uygulamalari tiim is
stireclerini (satis, pazarlama, hizmet ve destek gibi) diizenler ve kolaylastirir, miisteri
memnuniyeti tizerine odaklanir (Soyaslan, 2006, s.18-19). Ayni1 zamanda CRM uygulamalari,
misteri iletisimindeki ¢ok yoOnlii kanallart (yiiz yiize temas, telefon ve web ziyareti
gibi)birlestirir.

Kirim’a goére (2001, s.12) MIY anlayis1 ve uygulamalarmin isletmelere sagladigi baslica
yararlari;

e MIY uygulamasma gegerek “siire¢ yonetimi” kapsaminda satis ve pazarlama
boliimleri gelisigiizellikten kurtularak “uzun donemli miisteri yonetimi”

slireclerine kavusabilecektir.
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e Uriinlerin bu kadar birbirine benzedigi bir diinyada, farklilig1 yaratabilmenin ve
rekabet¢i bir Ustiinliik yakalayabilmenin tek yolu miisteriyi bire bir tanimak ve
bire bir pazarlama yapmaktan ge¢cmektedir.

e MIY bilangonun aktif ve pasifine ayn1 anda hizmet eder ve topyekin
diisiiniilmiis bir MIY harcanmis olan para rahatlikla geri donebilir. Mevcut
misterilerden gelecek ilave satiglar, misterileri elde tutmanin getirecegi
kazanglar ve miisteri paymi artirma olanaklarmin getirecegi kazanclar
toplanarak diger yandan, satig maliyetlerinden, pazarlama ve pazarlama iletisim
faaliyetlerinden saglanacak tasarruf ve isletme igi iletisimin mevcut durumda
yarattigi maliyette g6z Oniline alindiginda elde edilecek kazang cok biiylik
olabilir.

e MIY ile birlikte isletme aktiviteleri isletme ici dahili ihtiyaclara gore degil
miisteri taleplerine gore sekillenecegi igin yalnizca satig-pazarlama boliimleri
degil, tim boliimlerin verimini artirict bir etki olusturmaktadir.

e MIY, satis, pazarlama, miisteri hizmetleri ile internet firsatlarmi birlestirebilir.
Insanlarla yiiz yiize is yapildiginda miisteri wverileri toplanarak kolayca
depolanabilirken, is yapma kanallar1 (e-posta, telefon, internet, vb.)
cogaldiginda yeni bilgi depolarmi yiiz yiize iletisimden saglanan bilgilerle
kaynastirmak gereklidir. Bagka bir ifadeyle, hem geleneksel satis kanallarindan
hem de alternatif kanallardan saglanan bilgileri senteze ulastirarak, maksimum
miisteri bilgisi ve iliskisi firsat1 saglayabilmektedir.

e Giiniimiizde miisteriler bir¢ok isletmeden MIY" i talep etmektedirler. Kurumda
calisan herkesin kendilerini tanimasini, isin isletme tarafindan kendilerinin
istedigi sekilde yapilmasini, siparislerinin nerede ve ne durumda oldugunu her
an gormek istemektedirler. Giiniimiizde ozellikle web ortamli isletme
faaliyetlerinde rakip isletmenin miisterilerin tizerinde olusturmus oldugu bir
etki neticesinde midsterilerin isletme degistirmeleri son derece kolaylasmis
durumdadir. Bu nedenle isletmeler MIY” de internet hizinda hizmet verebilmek
icin miisteri yeni bir yaklasima, internet ortamina uygun bir teknoloji tabanli
pazarlama anlayisina ulasmis durumdadirlar. Bu E-CRM olarak nitelendirilen,
elektronik ortamda MIY anlayisidir.

Richards ve Jones’e (2008, s.127) gore ise, MIY’ in isletmeye yedi temel faydasi
vardir;

e Karli miisteri hedefleyebilme,

e Gelistirilmis satis giicii yeterliligi ve etkililigi,
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e Kisisel pazarlama mesajlari,

e Ismarlama mallar ve hizmet,

e Gelistirilmis misteri hizmetleri ve yeterliligi,

e Diizenlenmis fiyatlar,

e [letisim kanallar1 sunma.

MIY isletmelerin, daha yakin miisteri iliskileri ve daha genis miisteri ihtiyaclari

bilgisiyle; gelirlerini, karimi ve rekabet avantajlarin1 artirmasina olanak saglarken (Zengin ve
Demirel, 2004, s.671), miisterinin de, kaliteli mal ve hizmeti daha diisiik fiyatla satin almasini

ve algilanan faydanin yiiksek oldugu mal ve hizmeti satin almasini saglayacaktir.

1.2.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Bilesenleri

MIY” in yapr taslari; insan, siire¢ ve teknolojidir. Ciinkii tanimindan da anlasildig: gibi
MIY, miisteri tatminini kir maksimizasyonuna déniistirmek amaciyla gerekli insan, siire¢ ve
teknoloji yapilanmasidir. Bir diger ifadeyle, MIY, is stratejilerinin belirlenmesi ve bu
stratejiler paralelinde uygun insan, siireg, teknoloji tigliisiiniin yapilandirilmasidir (Girginer ve
Yilmaz, 2007, s.67).Bu {i¢ temel unsur iizerine yapilanmada c¢alisanlar (insan unsuru),
misterilerin beklentilerini anlayip, standart uygulamalarin otesinde ¢dziimler iiretmektedir.
Stire¢ unsuru, ¢alisanlarin ilettigi miisteri taleplerini hizli siire¢ revizyonlar1 ile miisteri odakl
yapilanmaya doniistiiriir. Teknoloji unsuru ise miisteri bilgilerinin tiim temas noktalarindan
takip edilmesine ve farkli miisteri isteklerine hizli ¢oziim iiretilmesine imkan taniyacak

isletme i¢ci otomasyonu saglamaktadir (Unver, 2010, s.61).

1.2.3.1. insan

Tim stratejilerin pazar ve tiiketicilerden baglayarak olusturuldugu, her miisteriyi
tanty1p bireysellestirilmis ¢ozlimlerin sunuldugu ve bunu yapabilmek i¢in iirlinden ¢ok
miisterinin diisiiniildiigii bir stratejik anlayis olan MIY’ in en &nemli unsurudur (Uysal ve
Aksoy, 2004, s.131).MIY’ in insan bileseni, miisteriler, ¢alisanlar ve iist diizey yonetimden
olusur.

MIY’ in isletme icin dneminin tiim ¢alisanlara bildirilmesinin yaninda, i¢c ve dis
miisteri memnuniyetinin en dnemli ve esit performans kriterleri olarak ag¢iklanmasi, kisisel
gelisim ve periyodik tekrarlanan bilgilendirme egitimlerinin verilmesi MIY’ in ii¢ ana
unsurundan olan insan faktoriiniin dogru kullanilmasima imkan taniyacaktir(Alabay, 2008,
5.92-93).

MIY ile saglanmak istenen miisteri memnuniyetinin memnun ¢alisanlarla

saglanabilecegi ifade edilmektedir. Diger bir ifadeyle, mutlu ¢alisanlar mutlu ve isletmeden
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memnun miisteriler yaratmada 6nemli bir etkendir. Bunu destekleyen rakamsal bilgiler ise,
calisanlar diizeyinde 5 puanlik artisin, miisteri memnuniyetini 1,3 puan artirdigi, 1,3 puanlhik

miisteri memnuniyeti artisinin ise, isletme gelirlerini 0,5 puan artirdigi yondedir (Alabay;
2007, s.71).

1.2.3.2. Siire¢
Siireg, tiim is stlireglerinin miisteriye en fazla de§er saglayacak sekilde gdzden
gegirilerek isletmenin yeniden yapilanmasi siirecini ifade eder. Ayrica siireg, MIY ile elde
edilmek istenen ve amaglanan hedeflere ulasmak i¢in yapilacak faaliyetler biitiiniidiir.
MIY, bilgi, kesif, pazar planlamasi, miisteri etkilesimi, analiz ve rafine etme
asamalarindan olusan bir déngii siirecidir (Swift, 2001, s.39). Bu nedenle MIiY
uygulamalarinda siireg, yapilabilecek yanlislarin isletmedeki diizeni bozmamasi igin ihmal

edilmemesi gereken bir bilesendir (Girginer ve Yilmaz, 2007, .67).

1.2.3.3. Teknoloji

Teknolojik uygulamalar, is siire¢lerinin verimliligini artirmasi ve belirlenen hedeflere
ulasiimas1 agisindan miisteri tatmini saglamak icin 6nemli bir aragtir. MIY ile kazanilacak
rekabet avantajlarinin ucuz ve hizli olmasi i¢in teknoloji bileseni 6nemli bir etkendir. Aksi
takdirde, ayni islemleri daha ¢ok insan giiciiyle, cok daha uzun siirelerde gerceklesecektir.
MIY uygulamalarinda teknoloji, siireglere énemli katki saglayacak teknolojik gelismelerin
stirekli izlenmesi igin gereklidir (Girginer ve Yilmaz, 2007, S.67).

Teknoloji, MIY’ de miisteri bazindan yapilmasi gereken analizlerin yapilmasi ve
operasyonel islemlerin hizli ve ucuz gerceklestirilmesi konusunda Onemli bir aragtir.
Teknolojinin MIY siirecine yaptigi katkilar ve teknolojinin gelismislik diizeyi isletmeye
onemli bir rekabet avantaji kazandirir. Teknolojiden her sahada yararlanarak verimliligi ve
miisteri memnuniyetini artirmak MIY’ de éngdriilen bir durumdur (Alabay, 2008, s.100).

MIY’ i uygulamaya yardimci olacak teknolojiye sahip olmak bir isletme igin yeterli
degildir. Kotler (2008, s.89) bu durumu su sekilde agiklamaktadir: “Cok sayida isletme,
teknolojiyi, eski aligkanliklarinin {istesinden gelmelerine yardimcet olacak bir sihirli degnek
gibi goriliyor. Ancak, eski bir isletmeye yeni bir teknoloji eklemek, yalnizca, o isletmeyi daha
pahali eski bir isletme haline getirir. Isletmeler, miisteri-merkezli isletmeler haline gelecek
bicimde yeniden diizenlenmedikge, teknolojiye yatirim yapmamalidir”.

Isletmelerin miisterileri ile uzun doénemli bir “6grenen iliski”, baska bir ifadeyle,
misteriyi kiimiilatif olarak tanimak iizerine kurulu bir iligki gelistirebilmeleri igin {i¢ tiir

teknolojiye ihtiyaglar1 vardir (Kirim,2007, $.95):
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Veri tabani: Her miisterinin isletme ile yapmis oldugu islemlerin ve kurmus oldugu
iligkilerin sistemsel hafizaya alinmasidir. Gilinlimiiziin rekabet kosullar1 igerisinde miisterilere
iliskin bilgiler bircok isletme igin rekabetin en 6nemli anahtari haline gelmistir. Isletme
cevresindeki bu gelismeler, bilgi teknolojilerinin pazarlama stratejilerinin hazirlanmasi ve
uygulanmasinda artan roliiniin de etkisiyle igletmeleri bilgiye daha duyarli hale getirmektedir.

Interaktif medya: Cagri merkezleri, web siteleri, satis otomasyonu veya POS
otomasyonu gibi interaktif medya kullanarak, miisterinin nasil bir “muamele” goérmek
istedigini belirlemek miimkiindiir.

Ismarlama seri iiretim teknolojisi: Her miisteriye farkli muamele yapabilmek, hatta
mal ve hizmetleri bireysel farkliliklara uyarlayabilmek i¢in gerekli olan dijital teknolojidir.

MIY alanlarinda kullanilan operasyonel ve analitik teknoloji iiriinlerinden bazilari

asagida verilmistir (www.dijimecmua.com).

e Bilgi Yonetimi (Knowledge Management)

e Temas Yonetimi (Contact Management)

e Bilgisayar Telefon Entegrasyonu/Misteri Etkilesim Merkezi (CTI Computer
Telephony Integration/ Customer Interaction Center)

e Cagr1 Merkezi (Call Center)

e Veritabani Yonetimi/Veri Madenciligi (Database Management/Data Mining)

e Kisilestirme (Personalisation)

e Tele-pazarlama/ Tele Satis (Telemarketing/Telesales)

MIY yazilimlarinin temel fonksiyonlar (http://www.netsis.com.tr);

e Yazilimlar sayesinde mevcut ve potansiyel miisterilere ait tim bilgilere ayn1
noktadan ulasilabilir; satis firsatlari, teklifler, siparisler ve satis dncesi siiregler
kolayca yonetilebilir.

e Satis ekiplerinin miisterilerle gergeklestirecegi goriismeler planlanabilir ve
gelismelerin sonuglarini anlik olarak takip edilebilir.

e Miisterilerin satis sonrast hizmet ve mal talepleri takip edilebilir, boylece
miisteri iligkilerinin her asamasi kayit altina alinmis olur.

e Miisteriye 6zel iirlin veya reklam pazarlamasi yapilabilir.

e Hatirlatma fonksiyonlari, paylasim duvarlari, dijital pazarlama ve anket

sistemleri sayesinde satig/pazarlama performansi maksimuma ulastirilabilir.


http://www.dijimecmua.com/
http://www.netsis.com.tr/
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1.2.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Asamalar
Pazarlama, satis ve satis sonrasi hizmetler icin etkin MIY gerceklestirilebilmesi
amaciyla lizerinde durulmasi gereken kapsam ve amagclar su sekilde kisaca ozetlenebilir
(Cildag, 2007, s.58):

e  Mevcut karli misterilerin belirlenmesi

e Bu miisterilerle uzun vadeli, giiclii iliskiler kurulmasi

e  Miisteri sadakatinin saglanmasi

e  Miisterinin clizdan paymin ve karhiliginin artirilmasi

e Potansiyel karli miisterilerin belirlenmesi

e Bu miisterilere dogru, etkili ve daha diisiik maliyetli yontemlerle ulagilmasi

Rekabetin zorlastig1 sartlarda, her isletme, satistan servise kadar, biitiin miisteri temas
noktalarini mitkkemmellestirmeye calismaktadir. Miisteri iliskileri stiregleri, isletme i¢in en
karl olabilecek miisterilerin se¢imi, bu miisterilerle satis iliskisi kurulmasi, satisla baslayan
dostlugu olabilecek en uzun doneme yaymak ve miisteri sadakatinin saglanmasi seklinde

gelisen dort evreden olusmaktadir (Ozilhan,2004, s.41).

1.2.4.1. Miisteri Se¢imi
Isletmelerin miisteriler ile saglam temellere dayali bir iliski ve etkin bir iletisim
kurabilmeleri i¢in, miisterilerinin ne tiir mal ve hizmetleri talep ettigini, hangi unsurlarin onlar
icin onem tasidigini, ne tiir degerlere sahip olduklarini ve miisterilerle aralarinda nasil bir
etkilesimin daha avantajli olacagi anlamalar1 gerekmektedir. Miisterilerin ne tiir 6zelliklere
sahip olduklari, ne tiir aligkanliklarindan vazgecemedikleri, sikayetlerinin daha ¢ok hangi
konularda olabilecegi, kisacas1 miisterilerin dogru anlasilmasi durumunda onlarla yapilacak

etkilesimin de dogru bicimde olmasi saglanmaktadir(Celep, 2008, s.471-472).

MIY miisteri se¢imi asamasinda “En karli miisteri kim?” sorusuna cevap bulmak igin;
hedef kitlenin belirlenmesi, boliimlendirme, kampanya planlari, marka ve miisteri

planlamalar1 ve yeni iiriin tanitimi ¢aligmalar1 yapilmaktadir (Ozilhan, 2004, s.41).

1.2.4.2. Miisteri Edinme
MIY’ in bu ikinci asamasinda amag, belirli bir miisteriye en etkili yoldan satisi

yapabilmektir. Bu asamada “Belirli bir miisteriye en etkili yoldan satis nasil yapilabilir?”
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sorusunun cevabi aranir. Bunu gercgeklestirmek i¢in Oncelikle miisterilere yonelik ihtiyag
analizleri yapilir ve sonrasinda teklif olusturma ve kapanis adimlar1 gergeklestirilir (Alagoz ve
digerleri, 2004, s.18).Bu asamada ihtiya¢ analizlerinin yapilmasi, satin almaya yonelik
tekliflerin ve on taleplerin olusturulmasi ve satis yer almaktadir (Demir ve Kirdar, 2000,
5.302).

Iyi tasarlanmis bir MIY ile yeni miisterilerin kazamlmasi, ¢esitli medya
kaynaklarindan pazarlama kampanyalarini tespit etme, pazar profillerinin takip edilmesi,
teklif islemlerinin uzlagsmadan kapanisa kadar idare edilmesi kolaylasmistir. Muhtemel
miisterilerin tespit edilmesiyle siire¢ hizlandirilir ve aksayan taraflar hemen bulunarak yeni
stratejiler gelistirilir. Sonugta isletmeler sinirli pazarlama kaynaklarini en belirgin hedef

pazarlara odaklayabilirler (Koksiimer, 2007, s.13).

1.2.4.3. Miisteri Koruma

Miisteri koruma asamasinda isletme kazanmis oldugu bir miisteriyi elde tutabilme,
miisteriyi isletmeye baglayarak iliskinin siirekliligini saglayabilme amacindadir. Bu asamada
amag “Bu miisteri ne kadar siireyle elde tutulabilir?”’sorusuna cevap aramaktir. Iyi miisterileri
elde tutma, onlarin sadakatini kazanma ve stirekliligini saglama bir isletme icin hayati 6nem
tasimaktadir. Yapilan arastirmalara gore kaybedilen bir miisterinin yerine yeni bir miisteriyi
kazanmak i¢in en az on kat zaman, enerji ve para harcamak gerekmektedir (Koksiimer, 2007,
5.13). Buda miisteri koruma agamasinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Aragtirmalara gore, terk edilmis bir miisteriyi koruma veya tekrar kazanma stratejisi,
miisteri ile yasanan problemin ardindan bir hafta icinde, dort hafta sonrasina gore ¢ok daha
basarili olmaktadir (Tiirker, 2008, s.47). Demir ve Kirdar (2000, s.302) bu asama igin siparis
yonetimi, taleplerin organizasyonu, problem yonetimi gibi ¢abalarin gelistirildigini

belirtmislerdir.

1.2.4.4. Miisteri Derinlestirme
Isletmeler, miisteri derinlestirme asamasinda yeni uygulamalar ve dikkat cekici, ilgi
uyandiric1 aktivitelerle, miisterilerin dikkatlerini ¢ekerek onlarin ayni isletmeye yonelmelerini
saglamakta, boylece sadakatleri gii¢lendirilip, ayni tirlinleri satin almalar1 yoniinde ikna edici
olmaya c¢alismaktadir (Celep, 2008, s.473). Miisteri derinlestirme,bagska bir ifadeyle,
stirekliligin saglandigr iliskiden fayda saglamak i¢in ihtiyag analizleri ve capraz satis

kampanyalari faaliyetleri yapilmaktadir (www.ito.org.tr).

Capraz satisin hedefi, elde ki miisterinin harcama miktar1 ve dolayisiyla harcama

tutarii artirmaktir. Baska bir ifadeyle, isletmeye gelen miisteri adetini artirmak yerine elde ki


http://www.ito.org.tr/
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miisterilerin harcama tutarini yiikseltmek hedeflenmektedir. Miisteri ¢apraz satis yontemi ile
yeni sunulan {irlinleri daha ¢ok satin alma egilimlerindedirler. Finansal agidan bakilacak
olursa isletme, miisteri kazanma maliyetine katlanmadig1 i¢in daha karli olmaktadir (Ttrker,

2008, 5.48).

1.2.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Siirecleri
MIY, miisteri hakkinda bilgi toplanmas1 ve analizinin yapilmasi, miisteriyi merkezde
tutarak hareket edilmesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakatinin yaratilmasi ve sonugta da

misteri degerinin saglanmasi ile son bulan bir siiregtir.

1.2.5.1. Miisteri Hakkinda Bilgi Toplama ve Analiz

MIY’ de 6nemli olan miisteriyi kisisel olarak taniyabilmek, her bir miisterinin
tercihlerini bilip mal ve hizmetleri buna gore sekillendirebilmektir. Misteri bilgilerini,
isletmede mevcut olan bilgiler, daha sonra toplanacak bilgiler ve miisteri ile her temas
kurulusunda elde edilecek yeni bilgiler olusturmaktadir.

Miisteri iliskileri c¢alismalarimin bu asamasinda hedef, miimkiin oldugunca fazla
miisteriye ulasmak ve bu miisteriler ig¢in kimlik bilgileri olusturmaktir. Olusturulacak bu
kimlik bilgileri isletmeye miisterinin temel bilgilerinin (ad, adres, tel.,is) yan1 sira tercihleri
vs. de belirleyecektir.

Miisteri bilgilerinin toplanmasi kadar 6nemli bir baska konu da bu bilgilerin derlenip,
islevsel bir hale getirilebilmesidir. Ise yarar bir miisteri bilgisi veri taban1 olusturabilmek i¢in

yapilmasi gereken ilk iglemler (Pekduyurucu, 2008, s.43):

e Isletmenin elinde elektronik ortamda var olan tiim kimlik bilgilerini
birlestirmeli ve envanterini ¢ikarmalidir.

e Elektronik ortamda olmayan ancak dosyalarda bulunan misteri kimlik
bilgilerini de derleyerek ortak olusturulan veri tabanina eklemek {iizere
elektronik ortama kaydedilmelidir.

e Eldeki tim misteri bilgilerinin gbézden gegirilip birlestirildiginden emin
olduktan sonra daha fazla misteri bilgisi elde etmeye yonelik strateji
caligmalar1 yapilmahdir. interaktif web siteleri, olusturulacak kuliip iiyelikleri,
miisteri temas noktalarindaki satig elemanlarinin bilgi almaya yonelmesi gibi
hedef kitlenin yapisina gore gesitlendirecek bilgi toplama amach birgok strateji

olusturulabilir.
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Miisteriyi tanimakla baslanan MIY uygulamalari, isletmenin sektdrde kaliciligini ve
rekabet giiciinii artirmay1 saglayama da onemli rolii bulunan degerli miisterileri siradan
miisterilerden ayirt eder. Bu sistemle, yapilacak kampanyalarin ve c¢abalarin 6ncelikli olarak
degerli miisterilere yonelik yapilmasi isletmeye ¢ok avantaj kazandiracaktir.

MIY, temelinde miisteriyi 6grenmeye, bunun iizerine farklilastirmaya ve sonunda her
miisteriye benzersiz sunumlar gelistirmeye ve davraniglarimizi degistirmeye dayali, asil amaci
da miisteri sadakat 6mriinii uzatarak miisteri payini1 azami kilma amaci olan ve tiim isletmeyi
saran bir stratejidir (Kirim,2001, s.179). Isletmeler miisterilerini taniyarak ve onlarin
ihtiyaglarina  gore faaliyetler —gOstererek, miisteri memnuniyetini ve sadakatini

saglayabilmektedirler.

1.2.5.2. Miisteri Merkezli Diisiinme
Isletmelerin miisteri ihtiyaglari kendi bakis acistyla degil, miisteri goziiyle
belirlemesi gerekmektedir. Is anlayisin1 miisterisine iliskin temel unsurlar1 anlamaya déniik
bir bakis agis1 ile miisteri odaklilik {izerine oturtan bir pazarlama plani, pazarlama agisindan
onemli bir gelisme teskil etmektedir. Miisteri odakli pazarlama isletmeye; ¢ok sayida veri elde
etme, mal ve hizmet agisindan 6nemli pazar boliimlerini ortaya ¢ikarma ve dolayisiyla bu
bilgiler 1s181nda yatirim geri doniisii en yliksek olan pazarlama ve iletisim kampanyalar1 insa

etme yoniinde son derece verimli kaynak saglamaktadir (http://www.isletmeyonetimi.net).

Uniisan ve Sezgin (2004, s.113); miisteri memnuniyetini siirdiirmede ve miisteri
merkezli diistinmede {i¢ faktoriin oldugunu ve bunlarin; miisteri memnuniyetini kontrol etme,
misteriyi siirekli bilgilendirme ve ilgilendirme, miisteri destegi sunmak oldugunu

belirtmislerdir.

Miisteri memnuniyeti algilanan fayda ile beklenen fayda arasindaki farktir. Miisteri
memnuniyetini kontrol edebilmek icin miisterilerin ihtiyacglarindan, tecriibelerinden ve
reklamlardan olusturduklari beklentilerinin karsilanabilmesi gerekir. Miisteri memnuniyeti
algilanan faydanin beklenen fayday1 gectigi zaman saglanmig olur. Ayrica miisteriyi siirekli
bilgilendirme ve ilgilendirme ve miisteri destegi sunmak algilanan faydanin yani sira miisteri

memnuniyeti saglayan bir diger faktorlerdir.

1.2.5.3. Miisteri Tatmini Yaratma
Tatmin, tiiketim ve satin almanin sonucunda ortaya ¢ikan tiiketici tepkisi olarak veya
mal ya da hizmetin kendisinin ya da 6zelliklerinin tiiketilmesi ile birlikte amaca ulagsmanin

son seviyesidir (Oliver, 1997, s.11). Misteriler aldiklar1 herhangi bir mal ya da hizmetten


http://www.isletmeyonetimi.net/
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sonra beklentilerinin karsilanmasi durumuna gore tatmin olma veya olmama tecriibesini
yasarlar.

Miisteri tatmini genel olarak, satin alma Oncesi beklentiler ve satin alma sonrasi
gerceklesenler arasindaki orani ifade eden bir kavram olarak aciklanmaktadir. Miisteri
tatmini, miisterinin bekledikleri ile elde ettikleri arasinda ortiismenin olusma durumudur. Bu
tanimlara gore eger mal ya da hizmetin performansi misteri beklentilerine esdeger veya
iistiinde ise miisteri tatmini saglanmis demektir.

Miisteri tatminin saglanmasi isletmeler i¢in anahtar bir konudur. Ciinkii miisteri
tatmini, sadakati meydana getirir. Bu da daha iyi bir isletme performansi olusturur. Tatmin
olmus miisterilerin isletmeye kazandirdigi en 6nemli katki miisterilerin isletmeye sadik hale
gelmesidir (Cati ve Kogoglu, 2008, s.173). Diger katkilar1 ise; tatmin olmus miisteri
(Baytekin, 2005, s.43-44);

e Daha fazla {iriin satin alma yoluna gider.

e Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir.

e Iisletme ve isletmenin iirettigi iriinlerle ilgili pozitif diisiinceler
beslenildiginden dolay1 isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasma katkida
bulunur.

e Rakip isletmelerin markalarina, iiriinlerine kars1 daha az duyarhdir.

Miisteri tatmini miisteri sadakatinin temel sonucu oldugundan, isletmelerin sadik
miisterilerinden tekrarli satin almasi, daha yiiksek bedel 6deme istegi, pozitif tavsiye ve daha
az davranis degistirme egilimli olmalarindan dolayr isletmelerin karliliklar1 artacaktir

(Kurtuldu ve digerleri, 2008, s.315).

1.2.5.4. Miisteri Sadakati Yaratma
Miisteri sadakati miisterilerin aligveris yaptiklar1 sektordeki toplam harcama
kapasitesinin biiyiik ¢cogunlugunu ayni isletmeden yapmasidir. Griffin (1997, s.22) sadik bir

miisteriyi;

e Diizenli olarak ayni isyerinden aligveris yapan,

e Ayni igyerinden bircok mal ya da hizmet satin alan,

e Algveris yaptigi isletmeyi diger miisterilere tavsiye eden,

e Rekabetin tiim ¢ekiciligine ragmen isletmeye olan bagliligin1 gésteren miisteri

olarak tanimlamistir (K6se, 2007, s.4).

Tanimlardan da gorildigi gibi, miisteri tatmini, sunulan mal ve hizmet

performansinin miisteri beklentilerini ne kadar karsiladigina bagliyken, miisteri sadakati ise
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misterinin igletmeyi yeniden tercih edip etmedigine ve yine ayn1 isletmeyle miisteri iliskisini
siirdiirmek isteyip istemedigine baglidir. Baska bir ifadeyle, miisteri sadakatinin saglanmasi
miisteri tatminin saglanmasina baghdir.

Ayrica miisteri sadakati bir siirectir. Her miisteri bu siirecin farkli noktalarinda olabilir.
Bir miisteri, isletmenin tiretmis oldugu iirlinlerden oncelikle temel ihtiyaglarini satin alma
egilimi gostermektedir. Isletme, sadik miisteriler olusturabilmesi icin &ncelikle miisterilerin
temel ihtiyaglarin1 karsilamali ve o tiriinlerin siirekli kullanimini saglamalidir. Daha sonraki
siirecte, diger iirlin gesitleri misteriyle iyi iletisim i¢inde olan satis personeli tarafindan
tanitilmalidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008, s.170).

Miisterinin tekrar satin alma olasiligl, o miisterinin ilk aligverislerinde isletme ile
yasadigr deneyimlerine baglhidir. Eger miisteri, memnuniyetsiz ve tatminsiz bir deneyim
yasadiysa o miisterinin ayni isletme ile ¢alismaya devam etme olasihigi diisiiktiir, ancak ilk
deneyiminden memnun ve tatmin olmus bir sekilde ayrilmissa o miisteri tekrar satin alma
niyetinde olacaktir ve isletmeyi baska miisterilere tavsiye etme egiliminde olacaktir.

Tavsiyeler de miisteri sadakatinin saglanmasinin etkilerinden biridir. Sadik miisteriler,
aslinda yeni misteriler kazanmak i¢in ¢ok iyi birer yardimcidir. Fakat bunun tam tersinin
gecerli oldugu da unutulmamalidir. Olumsuz yaklasimlar da miisteri kaybina yol agabilir
(Pekduyurucu, 2008, s.47).

Miisteri sadakatini etkileyen dort temel unsur; “giiven, vazgegilmezlik, umursanmak
ve ddiillendirmedir. Giliven unsurunun i¢inde, geleneksel olarak iiriin kalitesi, destek, tutarlilik
gibi kavramlar yer almaktadir. Misterinin isletmeye duydugu giiven c¢ok Onemlidir.
Vazgecilmezlik unsuru da degisik sektorlere gore degisik agirlikta yer almasina ragmen,
hemen hepsi pazarlama ve satisla ilgilidir. Bir¢ok isletmede miisterinin vazge¢me maliyeti,
sunulan mallar1 ve degisik hizmet kanallarin1 kullanma sayistyla dogru orantilidir. Miisterinin
umursanmasi ile sikayetlerini dinlemeye, ¢6ziim bulmaya, her kosulda iade yapabilmesine ek
olarak, miisteriye tam ihtiyaci oldugu anda dogru mali dogru fiyattan ve dogru hizmet
kanalindan teklif edebilmek, sadakati azalan miisteriyi kaybetmeden once Onlem almak
miimkiindiir.

Miisteri sadakatini etkileyen etmenleri; tatmin, karar verme kolayligi, riskten kaginma
olarak da siralanabilir (Kose, 2007, s.26). Eger miisteri tatmin olmamis ise veya aldig
tirtinden yarar saglamamissa, ayni iiriinden satin almayacaktir. Ayrica iriin gesitlerinin fazla
olmas1 miisterilerin karar vermesini etkiler veya zorlastirir. Bu asamada miisteri sadakatine
onem veren igletmeler karli ¢ikmaktadir. Yeni bir {irtin alindiginda risklerle karsilasilabilme
olasiliginin yiiksek olmasi, miisterilerin daha 6nceden kullandiklar1 {iriinleri almaya devam

etmelerini saglamaktadir. Bu nedenle miisterilerin karsilasabilecekleri risk potansiyellerinin
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diisiiriilmesi veya risklere karsi miisterilerin garanti altina alinmasit miisteri sadakatini

etkileyecektir.

1.2.5.5. Miisteri Degeri Saglama

Gunimiiziin rekabet kosullarinda, isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve rekabet
istlinliigli saglayabilmeleri mevcut misterileri elde tutmakla birlikte, yeni miisteriler de
kazanmakla miimkiin olacaktir. Bu da, miisterilere beklentilerinin iizerinde fayda ve kalite
sunmakla saglanabilir. Ancak, miisterilere beklentilerini asan fayda ve kaliteyi sunmak
miisteri memnuniyeti i¢in tek basina yeterli olmamaktadir. Clinkii misteri bir mal ve hizmetle
ilgili degerleme yaparken, kendisine sunulan faydanin yaninda bu fayday: elde etmek icin
0dedigi bedelleri de dikkate alacaktir (Uzkurt, 2007, s.27).

Day (1990) miisteri degerini; miisterinin algiladigi fayda ve maliyetler arasindaki
oranin bir ifadesi olarak tanimlarken, Kotler (2004), miisterinin bir iirlinii elini bulundurmak
ve kullanmaktan kazandig1 deger ile iirlinli elde etmek i¢in harcadig1 deger arasindaki fark
olarak tanimlamistir (Pekduyurucu, 2008, s.50).

Miisteri degeri kavraminin daha net anlasilmasi i¢in kavramla ilgili baz1 6zelliklerin
aciga kavusturulmasi faydali olacaktir. Bu ozellikleri su sekilde 6zetlemek miimkiindiir

(Uzkurt, 2007, s.28).

e Miisteri degeri miisteri tarafindan algilanan degerdir. Miisteri degeri,
isletmenin mal ya da hizmeti miisteriye sunma degeri degil, miisterilerin
sunulan bu degerleri algilamasiyla ortaya ¢ikar.

e Miisteri degeri toplam fayda ve toplam maliyetlerin miisteri tarafindan oransal
algilanmasidir. Bagka bir ifadeyle, miisteri degeri, mal ya da hizmetle ilgili
miisterilerin fayda ve maliyet degerlendirmelerinin bir sonucudur.

e Miisteri degerinin olusmasinda faydalarin artirilmast kadar maliyetlerin
azaltilmasi da 6nemli rol oynar.

e Miisteri deger algis1 gorecelidir. Miisterilerin fayda ve maliyet algilari
dolayisiyla deger bilesenlerini algilama bigimleri miisteriden miisteriye
farklilik gosterir.

Miisteri degerinin unsurlar1 tanimindan da anlasilacag iizere; satin alma Oncesi fiyat,
yasam dongiisii maliyetleri ve risk, satin alma sonrasindaki mal ya da hizmet kalitesiyle ile
ilgili algilardir. Miisteri degerinin olusmasi igin, beklenen algilarin beklenen zararlardan
yiilksek olmasi gerekmektedir. Sekil 1. 4.’te miisteri degerinin unsurlar1 gosterilmistir

(Acuner, 2001, s.48):
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Mal ve hizmet kalitesi
ile ilgili algilar

Beklenen Yararlar _
Musteri

Degeri

Beklenen Zararlar

Fiyat, yasam dongiisii
malivetleri ve risk

Sekil 1.4 Miisteri Degerinin Unsurlar:

Kaynak: Sebnem Akin Acuner, ‘Miisteri Memnuniyeti ve Olciimii’, Milli Prodiiktivite Merkezi
Yaymlari, Ankara, 2001, s.48.

Miisteriler, degerlerine gore baslica {i¢ kategoride degerlendirilmektedirler
(Pekduyurucu, 2008, s.50-51). Ilk kategoride, isletmelerin elinde tutmak icin en fazla caba
gosterdigi miisteri grubu olan en degerli miisterilerdir. Isletmeler karlarinin %80’ini bu
miisteriler sayesinde olusturduklari igin en degerli miisteri grubu bu kategoridir. ikinci
kategoride potansiyel baska bir ifadeyle, gelistirilebilir misteriler yer almaktadir. Bu
miisteriler, satin alma oranlar1 artirilabilecek ve sadakatinin artirilmasini i¢in ¢aba
gosterilmesi gereken miisterilerdir. Ugiincii kategoride ise, “sifir alt1” denilen ve isletmeye
kardan ¢ok zarar getiren miisteri grubudur. Bu miisteriler karli hale getirilmeye ¢alisilir, eger
bu basarilamiyorsa bu miisteri grubunun rakip isletmelere birakilmasi isletme i¢in mantikli bir

karar olacaktir.

1.2.6. Turizm Sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi

CRM miisteri odakli bir is stratejisidir. Bu stratejinin kurum igine yerlestirilmesi bir
dizi stratejik asamay1 gerektirmektedir (Demir ve Kirdar, 2000, s.303). Bu asamalar1 Kirim
(2001, s.65) dort asamada anlatmaktadir. “Miisteri merkezli bir strateji olusturmak ve miisteri
ile etkilesim siirecini yeniden tanimlamak; Organizasyon yapisini ve islevsellikleri bu
cercevede belirlenecek orgiitsel degisimi gerceklestirmek; Bir “degisim yonetimi” projesi
baslatmak ve gerekli insan kaynag1 yapisini olusturup egitilmelerini saglamak.

MIY” in, turizm isletmelerindeki uygulama siireci dért asamadan olusmaktadir. Bu
asamalar; analitik MIY, operasyonel MiY, stratejik MIY ve interaktif MIY’ den olusmaktadir
(Uniisan ve Sezgin, 2004, 5.116-117):
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INTERAKTIF \1 ANALITIK

MiY MiY

Etkilesim Bilgi

/ Giicii Kullanim \
\ Karhhk /

OPERASYONEL Metodoloii Modelleri STRATEJIK

MiY MiY

Sekil 1.5 Turizmde Miisteri iliskileri Yonetimi Stratejileri

Kaynak: Acelya Koksiimer, ‘Uretim Sektdriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship
Management)’ nin Uygulanabilirligi’,Marmara Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Yayinlanmamisg
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2007, s.30.

1.2.6.1. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Isletmeler, miisteriler (turistler) hakkinda olabildigince ¢ok bilgiye sahip olmalidir.
Yas, gelir, ailenin diger iiyeleri, cinsiyet, yasam bi¢imleri, aligkanliklar, tercihler, beklentiler,
satin almay1 kimin yaptig1, hobiler gibi. Boylece iizerinde durulacak turist pazar1 ayrintilariyla
belirlenir ve isletmenin hedef odakli kampanyalarinin basar1 sansini artirir.

Uriin tanim1, hedef kitle se¢imi, satis taktiklerinin belirlenmesi, sadakat programlari,
capraz satig teknikleri gibi miisteri tabani {izerinde gerceklestirilen her operasyonu,
miisterilerin tliriine gore ayristirarak planlama operasyonunun basari ihtimalini yiikseltilebilir.

MIY stratejilerinin  belirledigi hedefler dogrultusunda miisterilerden verilerin
toplanmas1 ve bu verilerin yorumlanarak miisteri iliskilerinin diizenlenmesi i¢in yapilan analiz
caligmalari, verilerin alinma sekilleri, saklanma yollari, alinma kanallari, modellenmesi
islerinin tiimii analitik MIY bashg altinda toplanmaktadir (Madran ve Canpolat, 2006, s.139).

Analitik MIY sistemleri, her bir miisteriyi ve davranislarim daha iyi anlamak igin
misteriler hakkindaki bilgiyi degerlendirir ve kullanir (Gebert ve digerleri, 2002, s.3).
Analitik MIY, veri ambar1 ve ger¢ek zamanl analitik siire¢ ve veri madenciligi sistemleri gibi
uygulamalar igerir. Ayrica analitik MIY, mevcut miisterilerin veri ve faaliyetlerini anlaml ve
kullanilabilir hale getirmek i¢in profil yonetimi ve kampanya yonetimi islemlerini yapar.

(Alabay, s.2007: 90).



30

1.2.6.2. Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri ile birebir iliskilerde yasanan siirecler operasyonel MIY bashigi altinda
toplanmaktadir. Operasyonel MIY; siparis ve tedarik zinciri ydnetimi, satis ve pazarlama
otomasyonu, servis, mobil satis gibi faaliyetlerden olusmaktadir. Ayrica operasyonel MIY,
arka biiro (back office), on biiro (front office) ve mobil ofis (mobile office) unsurlarindan
olusur (Alabay, 2007, s.87). Arka biiro unsurlari; tedarik zinciri, kurumsal kaynak planlamasi,
insan kaynaklar1 ve finans unsurlaridir. On biiro unsurlar1; pazarlama, satis ve satis&destek
unsurlaridir. Mobil biiro unsurlari ise, dis saticilar ve satis temsilcileridir.

Operasyonel MIY, miisteriyle temas halinde bulunulan tiim noktalarin, kanallarin
birlestirildigi, satis, pazarlama ve hizmet boliimlerinde ¢alisan personelin miisteriyi ayn1 anda
ve ayni sekilde gbérmesini saglayan ¢oziim grubudur (Cildag, 2007, s.55). Kurnaz’a gore
(2003, s.27) operasyonel MIY ise, miisteriyle temas halindeki biitiin noktalarin, kanallarin ve
is stireclerinin entegre edildigi, 6zellikle satis, pazarlama ve servis boliimlerinde g¢alisan
personelin miisteriyi tek bir resim halinde gormesini saglayan otomasyon sistemi olarak
tanimlanir.

Miisteriye temas edilen tiim noktalarda, bu noktalarda yer alan personelin miisteriyle
ilgili bilgileri gdrmesini saglayan otomasyon sistemleri; operasyonel MIY olarak anilmaktadir
Ve satis noktasi otomasyonu, sube uygulamalari, selfservis (Kiosk, ATM), telefonda otomatik
hizmet (sesli yanit sistemleri) ve ¢agr1 merkezi (Call Centrer) gibi uygulamalar operasyonel
MIY icin gerekli bilgi teknolojileridir (Demir ve Kirdar, 2000, 5.304).

Operasyonel MIY miisteri iliskilerinin yasam dongiisii agisindan {ic asamada incelenir
(Aydin, 2006, s.8):

e Satis 6ncesi / pazarlama alaninda MIY: Yeni miisterilerin kazanilmasi, buna
yonelik kampanya ve faaliyetler, mevcut miisteriler ile iliskilerin
giiclendirilmesi ve miisteri bagliligin1 arttiric1 faaliyetleri icermektedir. Bu
faaliyetleri gergeklestirmek icin gerekli kanal koordinasyonu da bu agamada
gerceklesmektedir.

e Satis alaninda MIY: Bir miisteri ile belli bir mal veya hizmetin satis1 ile ilgili
ilk iligkinin kurulmasindan satisin olumlu ya da olumsuz tamamlanmasina dek
gecen tim siliregleri icermektedir. Bu amagla miisteri temsilcilerinin tim
faaliyetlerinin ~ planlanmasi,  hedeflerin belirlenmesi,  faaliyetlerin
asamalandirilmasi ve sonuglarinin analizi bu asamada gerceklesmektedir.
Saticilarin sahada yaptiklar: satig faaliyetleri ve internet satig1 bu basghk altina

girer.
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e Satis sonrasinda MIY: Ozellikle miisteri hizmetleri ile ilgili yapilan faaliyetler
(servis, bakim, destek), miisteri memnuniyeti dl¢iimleri, sikayet yonetimi gibi

konular bu asamada gerceklesmektedir.

1.2.6.3. Stratejik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Stratejik MIY karlilik, strateji bilesenleri, rekabet modelleri, insiyatif programlar1 ve
performans Ol¢iimiinii igerir. Rakiplerin kimler oldugunun bilinmesi, mal/hizmetin yerine
gececek alternatif mal/hizmetlerin bilinmesi ve mal/hizmetin miisteride saglayacagi nihai
degerin Olciilmesi gereklidir. Inisiyatif programlar1 ise; turist ve potansiyel turistlerle is
iligkileri disinda temasta olmay1 saglayacak iliski modellerinden faydalanmalidir
(Pekduyurucu, 2008, s.43).

MIY yetkinlikleri {izerine insa edilecek insiyatif programlar1 ve rekabet modelleri,
kurumsal hedefleri besleyecek stratejiler lizerine oturtulmus olmalidir. Strateji bilesenleri
miisteriyle temas halinde olan tiim noktalar1 entegre edecek biitiinliikte ve herkesi kapsayan
bir rol dagilimina sahip sekilde olmalidir. Ayrica, isletmeler miisteri miilkiyet alani i¢inde
kalan segmentler icin tasarlanan proaktif MIY modelleri baska bir ifadeyle, rekabet
programlari olusturmahdirlar. Bu calisma modelleri tam ve net tarif edilmis olmalidir. MIY
insiyatifleri ise, misteri miilkiyet alanini genisletmek ve miilkiyet Olgiileriniattirmak igin
olusturulmalidir. MIY insiyatiflerinin basarili olmasi ii¢ temel noktaya baghdir (Koksiimer,
2007, s.34):

e Kurumun miisteri stratejilerine ne kadar paralel olarak tasarlanmis olduklarina,
e Miisteri Piramidi’nin dilimlerinin dogru olarak dikkate alinmis olmasina,

e Sik tekrarlanan iligkili yapilar i¢inde tasarlanmis olmalarina.

Miisteri iliskilerinde performans Ol¢iimii, sayisal degerlerle izlenebilecek kriterlere
bagl olarak yapilmalidir. Miisteri tabaninin genisleme performansi, toplam miisteri degeri,
musteri stoku, misteri maliyeti, miisteri memnuniyet indeksi gibi degerler 6 aylik periyotlarla
izleniyor olmali ve 6l¢lim neticeleri, yazili bir yontem ile miisteri odakli degisim projesine

yansitilmalidir (Kokstimer, 2007, s.33-34).

1.2.6.4. interaktif Miisteri Iliskileri Yonetimi
Miisteri ya da potansiyel miisterilerin kendi aralarinda ve isletme personeli arasindaki
isbirligini gelistiren iletisim yontemleri ile iliskilerin yakinlastirilmasina yonelik yontemler
interaktif MIY alanma girmektedir (Aydin, 2006, s.8). interaktif MIY, isletme ve miisterileri

arasinda etkilesimi saglamak i¢in iletisim ara yiizlerinin (e-mail, sohbet, sesli arama,



32

konferans vb.) uygulanmasidir. interaktif MIY’ in amaci miisteriyi anlamak, farklilastirmak,
ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda kisiye 6zel mal/hizmet sunmaktir (Pekduyurucu, 2008,
5.60).
Geib ve digerlerine gore interaktif MIY, asagidaki faydalari saglar (Geib ve digerleri,

2005, s.8):

e Etkin iiretici miisteri etkilesimleri biitlin iletisim kanallarini bir ugtan bir uca

etkinlestirir,
e Miisteri hizmet maliyetini azaltir,
e Personel-miisteri etkilesimini saglayan iletisim kanallariyla ¢agr1 merkezlerini

entegre eder.

Interaktif MIY asagidaki asamalardan olusmaktadir (Pekduyurucu, 2008, s.60-61):

Etkilesim: Misterilerin dogru dinlenmesi, algilanmasi ve isletmenin miisteriye dogru
mesajla anlatilmasi bu agamada gergeklestirilmektedir.

Kanal yonetimi: Misteriler ile herhangi bir kanaldan temas eden her nokta hakkinda
bilgi sahibi olunmasi1 gerekmektedir. Yeni iletisim kanallarmi kullanarak, miisteri
diyalogunun ve iletisimin gelistirilebiliyor olmas: (web, digital, tv, vb.), mesaj trafiginin
miisteri katmanlarinda bilgi kaybina ugramasinin 6nlenmesi bu asamada onemle dikkate
alinmaktadir.

Miisteri algilama: Misteri taleplerinin dogru anlasilmasi ve miisterilerden gelen
sikayetler ve talepler konusunda bilgilendirilme yapilmasi, miisterilerin sikayetlerinin ve
taleplerinin kurumsal olarak algilanmasi, cevap verme siiresinin tatminkdr olmasi
saglanmaktadir. Miisterilerden sunulan mal/hizmetler hakkinda geri bilgi isteme ve toplama,

boylece etkinligi 6lgme gerceklestirilmektedir.
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IKiNCi BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAPSAMINDA
SIKAYETLER YONETIMIi

Glinimiizde global ticaretin yayginlasmasi ve benzer isletmelerin artmasi rekabet
sartlarinin daha da sertlesmesine sebep olmustur. Bu durum, igletmelerin en 6nemli varliklari
olan miisteri kavramimi daha da onemli hale getirmistir. Isletmeler agisindan miisterinin
beklenti ve sikayetlerine kayitsiz kalmak gibi bir liiks yoktur. Clinkii miisteri sikayetleriyle
ilgilenilmesi ve misterilerin memnun kalmasi1 miisteriyi isletmeye bagli kalmasini
saglayabilir. Misteriler isletme ve igletme c¢alisanlarina kargi daha fazla giiven duyabilir. Bu

da uzun siireli bir iligki kurulmasini saglayacaktir (Tax ve digerleri, 1998, 5.64).

Miisteri beklentilerinin kisiden kisiye degismesi bu durumu kontrol etmeyi
zorlagtirmakta ve sistematik bir yaklasimi sart kogsmaktadir. Miisteri beklentilerinin artmasi ve
pazar paymin giderek kiiciilmesinden dolayi isletmeler miisteri memnuniyeti proseslerini

olusturmakta ve yonetmekte zorlanmaya baslamislardir.

Miisteri sikayet davraniglarinin incelenmesine yonelik calismalar 1970’11 yillarda
baglamis ve ilk olarak Hirschman (1970) miisteri sikdyet davranisiyla ilgili olarak
yapmustir. Miisteri sikayetlerinin bir sistematik dahilinde yiiriitiilmesi ile ilgili ¢caligmalar ise
diinyada 1990’11 yillarin baglarinda CRM c¢alismalariyla baglamistir. Gelisen ve degisen ticaret
yapisinda ve artan rekabet ortaminda artik bir zorunluluk haline gelen miisteri sikayetleri
yonetiminin 6nemi tiim diinya da kabul edilmistir ve artan bu 6nem dogrultusunda 2004
yilinda ISO (International Standardization of Organization) 2004 yilinda ISO 10002
standardin1 yaymlamis ve 2006 yilinda iilkemizde TS ISO 10002-2006 olarak yiiriirliige

girmistir (http://www.tse.org.tr).

2.1. Sikayetin Tanimi
Sikayet, miisteriden yazili veya sozlii olarak alinan her tiirlii memnuniyetsizliktir
(Bozkurt, 2001, s.44).Sikayet en genis anlamiyla beklentilerin karsilanmamis oldugunun bir
gostergesi olarak ifade edilmektedir (Gokdeniz ve digerleri, 2011, s.175).Isletmecilik
acisindan sikayet ise, bir isletmenin prosediirleri, sorumluluklari, ¢alisanlari, pazarlamacilari
veya hizmetlerinin kalitesi ile ilgili tatminsizligin ifadesidir (Seyran, 2009, s.75).Sikayet
davranigt ise, miisterilerin bir mal veya hizmeti satin aldiktan sonra yasadigi

memnuniyetsizlige verdigi tepki olarak tanimlanmaktadir (Rottier ve digerleri, 2003, 5.222).


http://www.tse.org.tr/
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Sikayet siireci triinden beklenen performans ile gergeklesen performans arasinda
meydana gelen farklilik tiiketicide tatminsizlik ve rahatsizlik meydana getirmekte ve
tiikketiciyi bir karar siireci ile bas basa birakmaktadir. Ancak, her ne kadar sorunlu ve sancil
bir siire¢ olsa da miisteri sikayetleri isletmelere;

e Tatmin olmamis miisterileri kazanma,

e Marka tercihinin degismesine engel olma,

e Istenmeyen (negatif) agizdan agza iletisimi engelleme
gibi firsatlar yaratir (Baris, 2006, 5.22).

Kelimelere dokiilmiis sorunlari belirten sikayetler onemli bir sinyaldir. Sikayetler
olmazsa, kiiclik sorunlar, aksilikler, performans diistikliikkleri daha biiylik sorunlara yol
agmadan bulunamaz ve c¢ozilemezler. Genellikle, sikayetgi tiiketiciler; isletmenin
faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesaj verirler, isletmeyi zor durumda birakmazlar (Ramsey,
2003, s.17). Her sikayet, tiiketici ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek i¢in bir
firsattir. Herhangi bir sikdyeti Onemsememek, isletmelere bir sey kazandirmayacaktir.
Sikayet¢i tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi, isletmenin etkinliginin belirleyicilerindendir

(Ramsey, 2003, s.18).

Miisteri agisindan sikdyet siireci

Beklenti diizeyini elde edemeyen, bir baska degisle yaptig1 aligverisin kendisi icin
‘deger’ tretmedigini diistinen miisteri, oncelikle mutsuzlugunu sikayet ederck dile getirip
getiremeyecegine karar verir. Bu asamayr gecen miisteri degisik bicimlerde(yazarak,
telefonla, yiiz yiize) mal ya da hizmeti {iretene/satana bagvurur (Bar1s,20006, s.24).

Sikayetin isletmeye iletilmesi sikayet siireci baslar ve bununla birlikte miisteri beklenti
diizeyi ve algt diizeyini karsilagtirdigi gibi sik@yetinin adil bir sekilde cevaplanip
cevaplanmadigini kendisine sorarak ayr1 bir tatmin degerlendirmesi yapar. Miisteri sikayetinin
adil bir sekilde cevaplanmadigimi disiiniiyorsa Sekil 2.1.°de de gosterildigi gibi bagka

markaya gecerek tepki verir.
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BEKLENTI > Satin Alma » PERFORMANS
Arzulanan-tahmin edilen Alindig1 diisiiniilen
Olumsuz fark varsa
TATMINSIZLIK
Sikayet edildiginde elde edilecekler
degerlendirilir
SIKAYET ETME SIKAYET ET

Uretilen ¢oziime yonelik yeniden
\ l tatmin degerlemesi yapilir
YENIDEN ALIM - MARKA DEGISTIRME
Sekil 2.1 Miisteri A¢isindan Sikayet Siireci

Kaynak: Giilfidan Baris, ‘Kusursuz Misteri Memnuniyeti Icin Sikdyet Yonetimi’, Mediacat
Yayincilik, Istanbul, 1. Basim, 2006, s.25.

Mutsuz miisteriler iizerinde yapilan bir aragtirmada, arastirmacilar mutsuz miisterilerin
yasadiklar1 kotii deneyimlerle ilgili olarak neler yaptiklarini sormuslar ve yanitlarini ti¢ ‘tepki
diizeyi’nde toplamiglardir. Bu diizeyler (Barlow ve Moller,1998, s.56):

1. Diizey: Misteriler yasadiklar1 kotii deneyimi satis gorevlisine, perakendeciye ya da
hizmeti verenin kendisine dogrudan anlatmiglardir (isletmeye sikayet).

2. Diizey: Misteriler yasadiklar1 kotii deneyimi isletmeye degil de tanidiklar1 baska
kisilere anlatmiglar ve dahasi, s6z konusu isletme ile is yapmaktan vazge¢mislerdir (baska
insanlara sikayet).

3. Diizey: Miisteriler konuyu ya dava agmak lizere bir avukata, ya siitunlarinda yer
vermeleri i¢in gazeteye ya da resmi bir sikdyet biciminde tiiketici dernegi gibi bir kurulusa

gotiirmiislerdir (ligiincii kisilere sikayet).

Isletme agisindan sikdyet siireci

Miisteriler agisindan sikayet siirecine dahil olan arastirmada goriildiigi gibi miisteriler
sikayetlerini sikdyete konu olan isletme disinda yerlere de yapmaktadirlar. isletme disinda
yerlere yapilan sikayetler ¢oziimlense dahi isletmenin imaji zarar gérmiis ve istenmeyen
agizdan agza iletisim olusacaktir. Bundan dolay: isletmeler, miisterilerin sikayetlerini direkt
iletebilecekleri  sistem  olusturmalidirlar ve  miisteriler  sikayetlerini  kolaylikla

iletebileceklerinin giivenini hissetmelidirler. Ayrica bu sistem, miisterilere sikayetlerini



36

dinleyen kisilerin oldugunu hissettirerek miisterilerin baska kisilere veya yerlere isletmeyi
sikdyet etmesini Onceleyecektir.

Ayrica, O0grenen Orgiit olmaya onem veren isletmeler icin sikdyetleri dnlemeye ve
¢ozmeye yonelik faaliyetler; sikayetlerin yarattigi bilgi birikiminin isletmenin tamamai iginde
kullanilarak siirekli gelisme saglamasim ifade eder (Baris, 2006, $.26). Isletmeler
misterilerini dinleme siirecini baslatip yol aldik¢a; mal ve hizmetlerini miisterilerin
gereksinimlerine gore nasil sekillendireceklerini, isletme i¢i siireglerini daha hizli ve daha
dogru hizmet yoniinde nasil degistireceklerini ve miisteriye daha iyi hizmet vermenin
kosullarini nasil olusturacaklarini 6grenirler (Barlow ve Moller, 1998, s.32).

Mutsuz Miisteri

Sikayeti alma agsamasi <«

_ Sikayeti Isletme Adina Alan
Uretici ve/veya araci kurumlar

Sikayeti ¢c6zme asamasi R s

(Coziim bulamiyorsa ya da gerekli
buluyorsa

v

Sorun Coziicii

Sikayet sonrasi takip agamasi <«

Sorunun miisteri i¢in ¢ozimii

v
Sikayet Yoneticisi

Politika ve prosediirlerde degisiklik
yapilmasi

Sekil 2.2 Isletme Agisindan Sikayet Siireci

Kaynak: Giilfidan Barig, 2006, age., s.26.

Isletmelerde ‘Miisteri sikdyetlerini kime iletecektir?’ sorusu sikdyeti alan calisanin;
sikdyetin onemine, ¢6ziim yoluna ve bir {ist diizeye iletilmesine karar verecek nokta olmasi
acisindan biiyiik onem tagimaktadir. Bu nedenle, isletme igerisinde sikayetlere yonelik eyleme
gececek birimlerin hangi birimler olacagi, sikdyet bilgilerinin isletme igerisinde basarili bir

sekilde akigini saglayacak calisanin kim olacagi ve akisin nasil saglanacagi belirlenmelidir
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(Bar1s,2006, s.27). Baska bir ifadeyle, isletmeler, sikayet alma asamasinda kimlerin gorev
alacagini, sikayeti ¢6zme asamasinda kimlerin gérev alacagini ve son olarak sikdyet sonrasi
takip asamasinda kimlerin gorev alacagini belirlemeli, bu kisiler arasindaki goérev dagilimini

yapmali ve bu kisiler arasinda bilgi akisin1 saglayacak alt yapiy1 saglamalidir.

2.2. Miisteri Sikayetlerinin Onemi

Miisteri sikdyetleri, isletmelerin hizmet kalitesini gelistirmeleri i¢in 6nemli bir firsattir.
Sikdyet eden miisteri isletmenin eksikliklerini gOstermekte, isletme bu eksiklikleri
tamamlayarak miisterisini memnun etmektedir (Kitapci, 2008, 5.112).

Misteri sikayetlerini birer firsat olarak degerlendirmek ve etkili bir sekilde ele alip
¢ozmek hem miisteri tatminini saglamak suretiyle miisteri sadakatini artiracak hem de tiiketici
istek ve beklentilerinin daha iyi anlasilmasina imkan verecektir. Ayrica uzun doénemde
karliligin, miisteri sorunlarinin basarili sekilde ¢oziilmesi ve miisteri tatminin en iyi sekilde
saglanmasi ile dogrudan iliskili oldugunu da belirtmek gerekmektedir (Gokdeniz ve digerleri,
2011, s.175).

Miisteri sikayetleri ve yonetimi asagidaki amaclarin gergeklestirilmesi i¢in dnemlidir

(Bozkurt, 2001, s.47).
e Yiiksek bir sikdyet sonrast memnuniyeti saglama,
e Kolaylik gosteren isletme olarak hizmet sektoriin de olumlu bir imaj yaratma,
e Miisteri memnuniyetinin belirli donemlerde yapilacak calismalarla Slgiilmest,
e Miisteri gbciiniin 6nlenmesi,
¢ Olumsuz agizdan agza reklamin 6nlenmesi,
e Pozitif agizdan agza iletisim yaratarak yeni miisteriler kazanma,
e Uygun ¢ozliimlerle miisteri sikayet maliyetlerini azaltma,

e Isletmede miisterilerin sikAyetlerini dile getirme oranlarini attirma.

2.2.1. Miisteri Acisindan Sikayetlerin Onemi
Miisteriler kendilerinin ne denli 6nemli olduklarinin bilincine vardiklarindan, mal ve
hizmete 6dedikleri bedelden daha fazlasini istemektedirler (Saridaldi ve Sevim, 2009, s.112).
Bu noktada miisterilerin beklentileri karsilanmadiginda veya sorunlu bir sekilde

karsilandiginda miisteri sikayetleri ortaya ¢cikmaktadir. Miisteri sikayetlerinin cevaplanmasi ve
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sorunlarin ortadan kaldirilmasinin igletme i¢in faydalari karliliga yonelik, miisteriler i¢in ise

algiya yonelik faydalardir.

Sikayet eden miisteriler genelde mal/hizmet kategorisini sik kullananlardir ve iiriiniin
herhangi bir kullanicisindan daha hali vakti yerinde kisilerdir. Baska bir ifadeyle, isletmelerin

elde tutmak isteyecekleri miisterilerdir (Bar1s, 2006, s.30).

e Tatmin olmamis miisteri sikdyet ediyorsa, isletme ile is yapmaya devam etmek
istiyordur.

o [Eger sikayet etmiyorsa, isletmeye ya veda etmis ya da etmek tizeredir.

2.2.2. Isletme Acisindan Sikayetlerin Onemi

Yapilan bir aragtirmaya gore hi¢ sikayet etmeyen miisterilerin ayni isletme ile tekrar is
yapma olasiligi %37 olarak tespit edilmistir. Ayrica sikayetlerini diizeltecek muhatap
bulamayanlarin geri gelme olasiligt %50, sikdyetleri sadece dinlenip karsiliginda bir sey
yapilmayanlarin geri gelme olasiligt %70, sorunlar1 dinlenen ve cevaplanan miisterilerin geri
gelme olasiligr ise %95 dolayindadir (Bell ve Zemke, 1998, 5.66). Olaya bir diger agidan
bakacak olursak, mevcut istatistiklere gore memnun olmayan bir miisterinin durumu 10 kisiye
daha anlattigini, bunlarin %13’iiniin de problemi 20 kisiye anlattig1 gerceginin de géz Oniine

alinmasi gerekir (Seyran, 2009, s.88).

Istatistiki verilere bakildiginda sikayetlerin ve bu sikayetlerin erken fark edilmesinin
isletmeler i¢in ne kadar 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Kulaktan kulaga iletisimle daha
isletme sorunu fark etmeden yasanan olumsuzluk bir¢ok kisiye ulasir. Eger isletme sorunu
fark etmede ve cozmede ge¢ kalirsa yayilan olumsuz kulaktan kulaga iletisim eylemi
yiiziinden isletme mevcut ve hatta potansiyel miisterilerini kaybedebilir. Kaybedilen bir
miisterinin yerine benzerini koyabilmek i¢in en az bes kat daha fazla zaman, enerji ve para

harcamak gerekir (Karpat, 1998, s.23).
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Negatif Tatmin Pozitif

|
< >
!

Yeniden Alma Niyeti

Sekil 2.3Sikayet Sonras1 Tatmin ve Yeniden Alma Niyeti
Kaynak: Giilfidan Baris, 2006, age., s.31.

Bir isletmenin misteri sikayetleri olmadan veya miisterilerinin goriislerine gereken
onemi vermeden ve gerekli dnlemleri dnceden almadan piyasa rekabetine dayanmasi ¢ok
zordur. Miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde ¢oziimlenmesinin isletme i¢in yasamsal bir
Ooneme sahip olmasi, isletmenin gelisme potansiyeli agisindan onemlidir. Sikayetlerin etkin bir
sekilde coziimlenmesi, isletmenin memnun olmayan miisterilerinin giivenini yeniden

kazanmaya amaglamasi durumda da zorunludur(Taskin,2005, s.39).

Miisteri sikayetlerinin bircok yarari bulunmaktadir. Cilinkii miisteriler memnun
olmadiklar1 zaman sikayet etmezlerse isletmeler sorunlarini ¢oziip miisterilerini elde tutma ve
koruma sanslarin1 kaybetmis olacaklardir (Hirschman, 1970). Miisteri sikayetleriyle etkili bir
sekilde ilgilenildigi ve miisterinin sorunun ¢6ziildiigli takdirde, miisterinin elde tutulma
oraninda biiyiik artig olacak, miisterinin igletmenin aleyhine kotii reklam yapmasi dnlenecek
ve isletme caliganlarmin da performansini artacaktir (Giires, 2004, s.56).Sadik ve memnun
miisterinin kazanilmasi da igletmeye rekabet avantaji kazandirir. Ayrica sikayetler, isletmelere
ortaya ¢ikan hatalar1 diizeltmek ve hizmet yetersizliklerini gidermek i¢in firsatlar verir. Her
sikdyet, isletmeler i¢in, neyin yanlis ve eksik oldugu konusunda yeni seyler 6grenmesine
yardimct olur (Hart, 1988, s.58). Her sikayet, miisteri ile isletme arasinda tehlikeye giren
iliskiyi diizeltmek i¢in bir firsattir (Kozak, 2007, 5.139).

Literatiire bakildiginda miisteri sikayetlerinin isletmelere yararlar1 soyledir ( Barlow
ve Moller 2008, s.65 ve Odabasi, 2006, s.135):

e Miisteriden geri bildirim saglanir.

e Sikayetler problemlerin azalmasina olanak saglar, islerin diizeltilip dogru
yapilmasina olanak verir.

e Pazar ve iirlin hakkinda arastirmalar artar.

e Uriinlerin satiginin artmasina olanak saglar.
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e Ozel miisterilere gdsterilen 6zen artar.

e Zayif yonler belirlenir.

2.3. Miisteri Sikayetlerinin Kaynaklari
Miisterilerin sikdyet etmelerinin ana sebebi satin alma sonrasi olusan tatminsizliktir.
Tatmin olmayan miisterilerin farkli sikayet nedenleri genellikle; iirlinlerin kalitesinin diisiik
olmasi, tirlinlerin giivenilir olmamasi, hizmet sunumundaki eksiklik veya aksakliklar, ustalik,
zamanlama sorunlari, {irlinlin rengi, boyutu vb. fiziksel veya fonksiyonel 6zelliklerindeki
olumsuzluklar, ¢aligsanlarin kendilerine karsi olumsuz davranis ve tutumlar, iirlin fiyatlarinin
yiiksek olusu, nakliyeden kaynaklanan sorunlar, isletme tarafindan verilen sozlerin
tutulmamasi, miisteriyi yaniltici reklam ve tanitim gibi sebeplerdir (Ramsey, 2003, s.16).
Misteri sikayetleri, isletmeden kaynaklanacagi gibi miisterinin kendisinden de
kaynaklanabilir. Misteriden kaynaklanan nedenleri soyle siralanabilir (Tastan, 2008, s.37):
e  Uriiniin yanhs kullanimi,
e Miisterinin daha iyisini istemesi.
Miisterilerin sikayet etmeme nedenleri ise ( Odabasi, 2006, s.135; Baris, 2006, $.54;
Kozak, 2006, s.16; Sevim ve Saridaldi, 2009, s.96);
e Sikayet etme zaman ve ¢aba acisindan degmez bulunur.
e Sikayetin higbir sey degistirmeyecegine inanilir. Kimse sorunlari duymak
istememektedir.
e Nereye ve ne zaman ve nasil sikayet edilecegi bilinmemektedir.
e Satin alma deneyimi miisteri i¢in oSnemsenmez.
e Durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyorsa,
e Problemin 6nemi az ise,
e Marka degistirmek kolaysa,
e Alinan mal/hizmet ucuz ise,
e Sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunu algiliyorsa,
miisteri sikdyet etmemeyi tercih eder.
e Kendilerine kaba davranilacagini diistinmeleri,
e Sikayetlerden cevap almak i¢in uzun bir siire beklemeleri gerekecegini

diistinmeleri.
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2.4. Sikayetci Miisteri Davranislar:

Aldig1 bir mal veya hizmetten memnun olmayan miisteri, dncelikle yasadigr durumu
kendi biligsel siirecinden gecirerek ne yapmasi gerektigine karar verir. Miisterilerin verdikleri
karar dogrultusunda yaptiklar1 davranislarin analizleri sikdyet¢i miisteriler hakkinda isletmeye
bilgi saglar. Ayrica sikayetci miisterileri iyi analiz etmek, sikayetlerin analizi ve sikayetciye

kars1 nasil davranilacagi konusunda isletmeye yardimci olabilir.

Wysocki ve digerleri (2001, s.1) yaptiklar1 bir caligmada farkli sikayetci tiplerini
belirlemeye calismislardir ve arastirma sonuglarinda bes farkli miisteri tipinin farkl sikayetci
olma 6zelligine sahip oldugu ve her birisinin farkli inanislari, davranislar1 ve ihtiyaglarinin

oldugunu belirlemislerdir.

.....

Literatiirde genel olarak kabul goren sikayetci miisteri tiirleri ise sikdyet edenler ve
sikdyetini bildirmeyenler olarak gruplandirilmaktadir. Dogrudan faaliyet gdsteren miisteriler
sikayetini bildiren, dolayli faaliyet gosteren miisteriler ise sikayetini bildirmeyen miisteriler
olarak isimlendirilebilir (Barig, 2006, s.48). Misteri sikdayet davraniglar1 Tablo 2.1.’de
ayrmtili olarak agamalara ayrilmistir (Mattila ve Wirtz, 2004, s.148).
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Tablo 2.1 Asamalarla Miisteri Sikayet Davranisi

Tatminsizlik Yaratan Durum
Asama 1: Faaliyete ge¢ip
gecmeme karari [

Faaliyette Bulun Faaliyette Bulunma
Asama 2:
Tepki tiirti Dolayli Faaliyetler Dogrudan Faaliyetler
Asama 3: . ) ) ) S
Spesifik Isletmeyi Negatif Tazminat Yasal Uglincii
tepkiler boykot etme iletisim islem kurumlara

sikayet

Asama 4: Interaktif ve -
uzaktan etkilesim Interaktif Uzaktan
Asama 5: . :
fletisim kanali Yiiz yiize Telefonla Mektupla E-posta ile

Kaynak: Anna S. Mattilave Jochen Wirtz, ‘Consumer Complaining to Firms: The Determinants of

Channel Choise’,Journal Of Service Research, 2004, s.148.

Hirschman (1970)’nin ‘exit-voice-loyalty’ modeli miisteri sikdyet davranislarini
kavramsallastirmak icin bir ilktir. Hirschman (1970)’nin modeline gore miisterilerin
memnuniyetsizlik durumunda {i¢ segenegi vardir:

e Isletmeye veya iiciincii bir araciya bildirme,
e Isletme ile iliskiyi kesme,
e Eyleme gegmeme (Sadakat).
Day ve Landon (1977, s.433) ise misteri sikdyet davranislarinda ii¢ seviyeli bir

hiyerarsik modeli onermektedirler. Model ‘eyleme gecen’ ve ‘eyleme ge¢cmeyen’ olarak
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ayrilmigtir. Eger bir eylem varsa, o da ‘Gzel eylemler’(isletmeyle alis verisi kesme ve
arkadaglar1 uyarma gibi) ve ‘genel eylemler’ (isletmeden tazminat isteme, tiikketici kurumlara

sikdyet etme ve yasal islemler gibi) olarak ayrilir.

Memnuniyetsizlik

Durumu
Eyleme Gegen Eyleme Gegmeyen
w\
Ozel Eylemler ' Genel Eylemler
(Isletmeyle alis verisi kesme ve (Isletmeden tazminat isteme,
arkadaslari uyarma vs.) tilkketici kurumlara sikayet etme
ve yasal iglemler vs.)

Sekil 2.4 Miisteri Sikayet Davramslar:

Kaynak: Day R.L. ve Landon E.L., ‘Toward A Theory Of Consumer Complaining Behavior’, North
Holland Publishing Company, 1977, 433.

Singh (1988, s.102) ise Day ve Landon (1977)"in hiyerarsik modelini agsagida belirtilen
lic boyuta genisletmek icin marketler, otomobil tamir atdlyeleri, tibbi bakim saglayicilari,
bankalar ve finansal servislerden ampirik veriler kullanmustir.

e ‘Kisisel tepkiler’ (6rnegin, olumsuz agizdan agza iletisimle sikayeti yayma),

e ‘Sozlii tepkiler’ (6rnegin, isletmeden tazminat, telafi isteme),

e “Uciincii aracilara tepkiler’ (6rnegin, yasal islem veya iigiincii aracilara
sikayet).

Ayrica Singh (1988) miisteri sikdyet davranislarimi iic boyutta ele alirken,
memnuniyetsizlik durumunda misterinin ‘sikdyet etmeme’ davranisimi ‘sozli tepkiler’

kategorisi altina almistir.

2.4.1. Sikayet Edenler
Miisterilerin biiylik kismi, isletme veya iirettigi lirlinlerden dolay1 kendisine yansiyan
bir olumsuzlugu gidermek amaciyla sikayet ederler. Baska bir ifadeyle, miisterilerin biiyiik
kisminin amaci isletmeyle arasinda sorun ¢ikarmak degildir. Her sikayet eden miisterinin, 26
sikdyet etmeyen misteriyi temsil ettigi belirtilmektedir (Harari, 1997, s.27).Misteriler

sikdyetlerinin dikkate alinacagina inandiklarinda, sikdyet ederler. Iyi bir sekilde belgelenen
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sikayetin bagarili olma ihtimali, pozitif bir sekilde sikayet diisiincesini etkilemektedir (Day ve

Landon, 1976, s.264).

Miisterilerin sikayet algilamalari, onlarin sikdyetin maliyeti veya getirileri icin
degerlendirmelerinden etkilenir. Sikayet davranisinda bulunan miisterilerin gosterdigi bazi
ortak tutumlar vardir (Hogart, English ve Sharma, 2001, s.89). Bu tutumlar1 asagidaki gibi
siralanabilir (Baris, 2006, s.71).

e Sikayetinden memnun edici sonuglar alacagi diisiincesi,
e Isletmenin sikayeti ile ilgilenecegini diisiincesi,

e Sikayete yonelik tutumlari olan,

e Mal veya hizmete ihtiyaci oldugunu diisiincesi,

o Sikayet etmenin maliyetini karsilayabilecek olan,

e Sikayet ederse ortada sorun kalmayacagini diigiincesi,

e Eger sikayet etmezse gelecekte baskalarmin da ayni sorunla karsilasacagi
diistincesi,

e Sikayetin toplumsal bir yarar1 oldugunu diisiincesi.

2.4.2. Sikayetini Bildirmeyenler

Yapilan bir ¢alismada aldiklari mal veya hizmetten memnun olmadiklari halde
sikayette bulunmayan miisterilerin %95 oraninda oldugu ve bu oranin %91’nin igletmeye bir
daha geri donmedikleri saptanmistir (Plymine, 1991, s.61; Harari, 1997, s.27). Ayrica
Hirschman (1970) isletmelerden memnun kalmayan tiiketicilerin sikayeti ve isletmeyi terk
etmeleri konusunda; aldigt mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine kapilan
tilkketicilerden bazilarinin, isletmelerden hatalarini diizeltmelerinin gerektigi konusunda, diger
bazi tiiketicilerin ise bir daha o isletmeye gitmeme konusunda karar alip sessizce tepkilerini
dile getirdiklerini ifade etmektedir. Hirschman (1970) tiiketicilerin sikdyet diisiincesinin;
sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikadyetin basarili olma olasiliginin fark
edilmesine bagli oldugunu ileri siirmektedir.

Sikayet etmeyen miisteri sayisinin bu kadar ¢ok olmasiin bazi nedenleri vardir. Bu
nedenler, marka degistirmenin kolay olmasi, alinan mal/hizmetin ucuz olmasi, sikayet etme
ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunun algilanmasi, miisterilerin kendilerine kaba

davranilacagini diisiincesinin olmasi1 ve sikayetlerden cevap almak igin uzun bir siire
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beklenmesi gerekeceginin diisiiniilmesi seklinde siralanabilir. Ayrica bazi bilim adamlari
(Kotler, 2000, s.441) (Martin, 1997, s.76) sikayet etmemenin nedenlerini; miisterilerin sikayet
etmenin bir netice vermeyeceklerine olan inanglari, miisterilerin sikdyet edilecegini
bilmemeleri ve miisterilerin kime sikayet edeceklerini bilmemeleri olarak agiklamaktadirlar.
Harari (1997) tarafindan yapilan bir ¢alismada ise, sikayet etmeyenlerin %70’nin nereye ve
kime sikayet edeceklerini bilmedikleri veya isletmenin kendilerine cevap vermeyecegini
diistindiikleri i¢in sikayet etmediklerini ortaya koymustur (Harari,1997, s.26- 27).

Miisterilerin  sikayetlerini dile getirmediginde basvurdugu dolayli yollar soyle
siralanabilir (Barig, 2006, $.57):

e Misilleme yapmak (baska bir ifadeyle, isletmeye maddi ve manevi zarar
verecek faaliyetlerde bulunmak.),

e Isletmeyi boykot etmek (isletmeden alimlar1 durdurmak ve farkli isletmeleri
tercih etmek.),

e Negatif kulaktan kulaga iletisim  yapmak (miisterinin  yasadigi
memnuniyetsizligi etrafindaki kisilere yaymak.),

e Uciincii kurum ve kuruluslara sikdyet etmek (bu kurum ve kuruluslar,
tilketiciyi koruma dernekleri, medya kalite kontrol birimleri, mesleki birimler
vb.leri olabilir.).

2.5. Sikayetci Miisterilerin Ozellikleri
Miisteri sikayetleri konusunda ilk sayillan bir ¢alismada, sikdyet edenlerin
etmeyenlerden daha farkli demografik Ozelliklere sahip olduklar1 ve farkli tutumlar
sergiledikleri gozlemlenmistir (Seyran, 2006, S.83). Sozii gecen bu arastirmalarda sikayet
edenler; geng varlikli, eylemci-liberal olarak tanmimlanmisken, kizip da sikdyet etmeyenler
yasli, daha diisiikk gelirli, politikaya uzak olarak tespit edilmistir (Day ve Landon, 1976,
5.263).

2.5.1. Demografik Ozellikleri
Bazi arastirmalarda miisterilerin bazi demografik 6zelliklerinin miisterilerin sikayet
bildirimleriyle iligkisi oldugu saptanmistir. Sikdyet bildiriminde bulunan miisterilerle sikayet
bildiriminde bulunmayan miisterilerin farkli demografik ozelliklere sahiptirler ve farkl
tutumlar sergilemektedirler (Day ve Landon, 1977, s.430). Bu sebeple sikayet bildiriminde
bulunan ve bulunmayan miisterilerin demografik 6zelliklerinin bilinmesi ve miisterilerin iyi
analiz edilmesi, isletmelerin iiretim siireclerini misteri beklentileri dogrultusunda

diizenlemesi agisindan oldukga 6nemli bir konudur (Kili¢ ve Ok, 2012, 5.4192).
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2.5.1.1. Cinsiyet

Yapilan c¢aligmalarda, sikdyet eden veya etmeyi diisiinen ya da sikayetle ilgili
arastirmalara yanit verenlerin biiylik ¢cogunlugunun kadin oldugu goriilmiistiir. Baska bir
ifadeyle, kadin olma ile sikayet etme arasinda pozitif bir bag oldugu saptanmistir (Baris,
2006, s.84). Sikayetle ilgili yapilan bir arastirmada katilimcilarin %82°si kadinken, sadece
%18’1 erkeklerden olusmaktadir (Bodgett ve Anderson, 2000, 5.336). Ancak, bu ¢alismada
sikdyet bildiriminde kadinlarin yiizdesel oranlarinin ¢ok olmasina ragmen, Harrison-Walker
(2001, s.407)’in yapmis oldugu arastirmada sikdyet edenlerin ¢ogunlugunu erkekler
olusturmaktadir. Yine Kitapct (2008, s.117)’min yapmis oldugu arastirmada da sikayet

bildiriminde bulunan erkeklerin yilizdesel orani kadinlardan daha yiiksektir.

Sonug olarak; cinsiyet ve sikayet etme davranisi bagintist konusunda kadinlarin genel
olarak yiizdesel oranlarmmin yiiksek olmasina ragmen, sikdyet bildirimlerinde cinsiyetle

genelleme yapilmamas1 gerektigi sdylenebilir.

25.1.2. Yas
Ic6z (2001)’e gore bireylerin yasamlar1 boyunca satin aldiklar1 mal ve hizmetler
farklillk gosterir (Tastan, 2008, s.45). Geng yaslarda gidilen macera ve heyecan
seyahatlerinin, yerini ileriki yaslarda kiiltiir ve saglik i¢in gidilen seyahatlerine birakmasi
ornek olarak verilebilir. Sikdyet etme davranist da kisilerin yaslarma gore degisiklik
gostermektedir. Yapilan arastirmalar sikdyet davranigi ile yas arasinda pozitif bir iliski
oldugunu ortaya koymustur (Barig, 2006, $.87). Baska bir ifadeyle, yas arttikga sikayet etme

olasilig1 da artmaktadir.

2.5.1.3. Medeni Durum
Kisilerin evli veya bekar olmalari da, satin alma ve sikdyet etme davranigini
etkilemektedir. Evliligin sikayet etme davranisini azalttigina dair bulgular vardir. Bu bulgular,
evli olanlarin yasadiklar1t memnuniyetsizligi eslerine anlatarak psikolojik olarak rahatladig ve

saticiy1 sikdyet etmeye gerek kalmamasi nedenleri ile iliskilendirilmektedir (Barig, 2006,
5.87).

2.5.1.4. Gelir
Gelir, sikayet etme davranmigini tetikleyen bir baska demografik 6zelliktir. Yapilan
caligmalar gelirle sikdyet davranisi arasinda negatif bir iliski oldugunu gostermektedir. Baska

bir ifadeyle, gelir arttik¢a sikdyet etme davranisi azalmaktadir (Bolgett ve Anderson, 2000,
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s.336). Diisiik gelirli miisteriler zorlukla aldiklar1 mal veya hizmet i¢in 6dedikleri bedelin tam
karsiligin1 almak isterler. Ancak yiiksek gelirli miisteriler, yiiksek kalite i¢in gerekli bedeli
Odeyebilirler (Baris, 2006, s.86). Farkli bir bakis agisiyla aldiklar1 mal veya hizmetten
memnun olmayan diisiik gelirli miisteriler yeniden satin almaya giicii olamayabilecegi i¢in
isletmeden bir telafi beklerler. Yiiksek gelirli misteriler ise, sikdyet¢i olmak yerine daha iyi

oldugunu diistindiikleri baska biri mal veya hizmeti yeniden satin alabilirler.

2.5.1.5.Egitim Diizeyi
Egitimli olanlarin sikayetin ‘ yapilmaya deger bir davranis’ olduguna yonelik inanglari
yiiksektir. Egitim diizeyi ylikseldik¢e bireylerin alimlardan beklentileri artiyor olabilir. Malin
veya hizmetin nasil kullanilacagi ve neler saglamasi gerektigini bilen misteriler, sikayet
etmekten kacinmayacaktir. Kitaper (2008, S.117)’nmin yaptig1 bir c¢alismaya gore kisilerin
egitim durumu arttik¢a sikayet etme davranislarinda da artis oldugu gozlemlenmistir. Ancak,
daha az bilgisi olan miisterilerin mal veya hizmet performansini degerlendirme yetenekleri de

az olur, bu ise miisterinin sikayet davranisindan kaginmasina neden olur (Baris, 2006, s.87).

2.5.2. Sosyo-kiiltiirel Ozellikleri
Bazi miisterilerin, sikdyet etmenin kisisel yararlar1 oldugu gibi sosyal yaralarinin da
oldugunu disiindiikleri belirlenmistir. Bu miisteriler, sikayet etmenin isletmeleri ve diger

miisterileri gelistirecegini diisiindiiklerini ifade etmislerdir (Richins, 1982, 5.502).

Farkli sosyal smiflardan ve kiiltiirlerden miisterilerin sikayet davranisi degismektedir.
Foxman ve arkadaglart 1990 yilinda farkl iilkelerdeki insanlarin yasamlarini kontrol etme
yontemlerinin farkli oldugunu tespit etmislerdir. Asya kokenlilerin, Amerikalilara oranla daha
kaderci olduklarmi ortaya koymuslardir. Kaderci insanlarin yasadiklari olumsuzluklar
kaderlerine baglamalar1 nedeniyle sikayet egilimlerinden diisiik oldugu sdylemek
mimkiindiir. Ayrica sikayet etmenin iyi karsilanmadigi, ayip sayildigi toplumlarda
miisterilerin sikdyet etme faaliyetine olumsuz baktiklar1 gorilmiistir (Sari; 2008, S.64).
Kitapcr 2009’ da yaptigr calismada, kiiltiirleraras1 farkliligin kisilerin sikayet davranislarini
etkiledigini ortaya koymustur. Calisma bulgularina gore, Tiirk vatandaslarinin Kibrish
vatandaglara oranla kotli deneyimlerini baskalarina anlatmaya daha istekli olduklar1 ve adi
gecen isletmeyle bir daha ¢alismama konusunda bu kisileri ikna etmeye egilimin olduklari

saptanmustir (Kitapci: 2009, 5.202).
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Ayrica birey, yasaminin kontroliiniin kendisinde olduguna inandiginda sikayete
etmeye daha ¢ok egilim gosterebilir. Eger birey yasaminin baskasinin kontroliinde olduguna

inaniyor ise, tatminsiz kaldig1 deneyimlerinde gosterdigi tepki farkli olabilmektedir.

2.5.3. Psikolojik Ozellikleri
Mal/hizmetin zayif performansinin yani sira, miisteri ile ilgili psikolojik faktorler de
sikdyet etme davranigina katkida bulunmaktadir. Sikayet etmenin algilanan psikolojik
maliyeti ile sikdyet davranig1 arasinda bir baglant1 oldugu vurgulanmaktadir (Richins, 1982,
s.502). Bagka bir ifadeyle, psikolojik risk arttikga sikdyet etme davranisi azalmaktadir.
Psikolojik riske,““sikayet ettiginiz ortamda insanlar sizi nasil algilayacaklardir?” veya “miisteri
sikayet ettifinde kaba ve gii¢ kullanan biri konumuna diiser mi”?diisiinceleri 6rnek olarak

verilebilir.

2.6. Miisteri Sikayetleri Yonetim (MSY) Siireci

Miisterileriyle iligskiler kurmak ve gelistirmek, isletmeler i¢in 6nemli bir stratejidir.
Isletmeler, hizmet veya mal iiretimi ve satis1 sirasinda ne kadar dikkat ederse etsin problemler
ve sikdyetler meydana gelmektedir. Ancak bu sikayetleri isletmelerin ele almasi ve ¢ozmesi
miisteri memnuniyetini veya bagliligini saglamaktadir (Tax ve digerleri, 1998, s.75).Miisteri
sikayetleri yonetimi siirecinin ilk asamasi, miisterilerin sikdyet etmeye tesvik edilmesidir.
Miisterilerin sikdyetlerini dile getirmesi ve sikayetlerini bildirme yollarinin kolaylastirilmasi
ilk asamanin iizerinde durulmasi gereken konulardir. Miisteri sikayetleri yonetiminin ikinci

asamasi ise, sikayetlerin degerlendirilmesi ve ¢6ziim asamalaridir.

Sikayet yonetim siirecinde dikkat edilmesi gereken unsurlardan biri de calisanlardir.
Sikayetleri etkili bir sekilde belirlemek ve ¢ozmek, i¢ miisteri olarak isimlendirilen
calisanlarin memnuniyetinden geger (Tax ve digerleri, 1998, s.75).Miisterilerden gelen
sikayetler “harici sikayetler” olarak adlandirilirken, ¢alisanlardan gelecek sikayetler ise i¢
(dahili) sikayetler olarak adlandirilir ve sistemin tiimiiyle iyilestirilmesinde biiyiik 6neme

sahiptir. Calisanlarin 6neri ve sikayetleri de ayrica degerlendirilmelidir ( Seyran, 2005, 5.50).

Wellemin (1999, s.88)’ e gore sikayet yonetim sisteminin yapilandirilmasi;
miisterilerin ihtiyaglarinin saptanabilmesi, isletmenin mevcut durumunun analiz edilmesi,
vartlmak istenen pozisyonun belirlenmesi, bu ¢izgide ilerlenirken ihtiyag duyulacak
kaynaklarin temin edilmesi, segeneklerini belirlenmesi, segenekler yolunda ¢alisacak
gruplarin saptanmasi, gruplarin ¢alisma sonuglarina gore uygun yoOnetim sisteminin

belirlenmesi, standartlarin belirlenerek bireysel sorumluluklarin agiklanmasi, uygulama planin
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yapilmasi, planin uygulanmasi, ilk sonuglarin degerlendirilerek eksikliklerin giderilmesi ve
biitiin ¢alisanlardan geri-bildirim alinmasi adimlariyla gerceklesmektedir.

Sikayet yonetim siireci birbirini izleyen dort asamada ele alinabilir. Sikayet yonetim
stireci, sunulmasi gercken mal veya hizmetin standartlarinin belirlenmesi ile baslar,
standartlardan nerede sapildiginin baska bir ifadeyle, problemin saptanmasi ve olasi ¢ozim
yollarmin belirlenmesi ile devam eder, Sikayet veri tabaninin olusturulmasiyla da sona erer
(Bars, 2006, s.107).

2.6.1. Standartlarin Belirlenmesi

Isletmelerin hepsinin biiyiikliiklerinden ve mal/hizmetlerinin niteliginden bagimsiz
olarak sikayetleri nasil yoOnetecekleri konusunda belirlenmis standartlart bulunmalidir
(Zetocha, 1983, s.6).Herhangi bir standardin s6z konusu olmadigi bir sistemde basari sans
eseri elde edilmektedir. Hatta ¢ogu zaman basarili olunmasi pek miimkiin olmamaktadir
(Wellemin, 1999, s.75).Mal ve hizmete yonelik standartlar belirlemek kalite anlayisinin bir
geregidir. Isletmelerin belirledigi kalite standartlarinin yiiksek kaliteli olmalarma 6zen
gosterilmesi tistiinde durulmasi gereken bir diger konudur.

Standartlar isletmenin miisterilerine sundugu vaatleriyle ilgili olup isletmenin
faaliyette bulundugu sektore ve miisteri gereksinimlerine gore sekil almaktadirlar (Baris,
2006, 5.108). Ornegin bir yiyecegin veya malin hizmet standard1 kalite iken, pil kullaniminin
standardi pilin Omrii olacaktir. Standartlarin belirlenmesiyle ydnetim, tiim calisanlarina
beklentilerini agik olarak ifade edebilmektedir. Ayrica agik ve gergekei kalite standartlarinin
koyulmasi hem miisteri memnuniyetiyle hem de isletme imajinin yansitilmasiyla ilgilidir
(Sar1, 2008, s.77).

2.6.2. Problemin Saptanmasi

Sikdyet yonetimi konusunda bir isletme kiltliri olusturabilmek, politika ve
prosediirleri yerlestirebilmek i¢in mevcut operasyonlardaki zayifliklarin belirlenmesi 6ncelikli
asama olmalidir (Zetocha, 1983, s.6). Ciinkii sikdyet yOnetimi siteminin etkinligi igin
isletmenin gegmiste aldig biitiin sikayetleri toplamasi gerekmektedir. Ciinkii bunlar problemli
konularin tespit edilip gelecekte de isletmenin ne tiir sorunlarla karsilasabilecegi hakkinda
bilgi vermektedir.

Isletmelerin hatalarin1 gorebilmelerinin bir yolu miisterilerin sikayetleridir. Daha 6nce
alman misteri sikayetleri, hangi alanlarda problemler ¢ikabilecegi konusunda igletmelere
yardime1 olur. Isletmelerin problemleri belirlemeleri hangi konuda hatali ya da eksik

olduklarin1 anlayabilmeleri i¢in 6nemlidir. Sikayet alanlarinin degerlendirilmesi konusunda
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aciklandigi iizere, igletmelerin sikayetleri aldiklarinda ilk yapmalari gereken sey sikayetin
kaynagini tespit etmek olmalidir. Kuskusuz sadece sikayetlerin isletme biinyesinde
toplanmasi ile basar1 elde edilemeyecektir. Sikayetler isletmelerin nihai amaglarina ulagsmalari
igin birer ara¢ konumundadirlar. Bu araci iyi degerlendiremeyen isletmeler biiyiik kayiplara
maruz kalacaklardir (Sar1, 2008, s.81).

Problemlerin belirlenmesi i¢in miisteri sikdyet yonetim sistemi igerisinde en ¢ok
kullanilan teknikler olarak bilinen 6l¢iim araglari; kritik olay teknigi,kiyaslama teknigi, fokus
goriisme teknigi, miisteri anketleri ve danisma panelleridir (Demirbag, 2004, s.44). Burada
kullanilacak teknik fark etmeksizin amag sikayete konu olan alanlarin tespit edilip, gelecekte
de ne tiir sorunlarla kars1 karstya kalinabileceginin kestirilmeye calisilmasidir (Baris, 2006,

5.109).

2.6.3. Coziim Yollarinin Belirlenmesi

Miisteriler ihtiyaglart oldugu anda dogru mal ve hizmetleri dogru fiyattan ve
kendilerine vaat edilen standartlar ¢ercevesinde almak isterler (ITO, 2004, s.26).Ancak
isletmelerin bu standartlara her zaman ulagmalar1 miimkiin olmayabilmekte ve problemler
ortaya cikabilmektedir. Bu nedenle isletmelerin sikayet yonetimi siirecini yiiriitebilmesi i¢in
yapmas1 gereken bu problemlerin nasil ¢oziilecegini belirlemek ve bu konuda g¢alisanlarinm
bilgilendirmektir.

Caliganlarin bilgilendirilmesinin yani sira onlara ayni zamanda problemin 6nemine ve
blyiikliigline gore sikayet cozmede yetkide wverilebilir. Ciinkii politikalardan ayrilma
yetkisinin sadece yoneticilere taninmasi durumunda sikayeti alan ¢alisanlar var olan
politikalara uymayan en kiigiik taleplerde dahi konuyu yoneticilere iletmek durumunda
kalacaktir (Gerson, 1997, s.77).Miisterilerin ¢ogu, isletmelerin belli davranis kurallari
olusturabilmek i¢in politikalari rehber almasini ve miisterilerin biitiin isteklerinin yerine
getirilmemesini  anlayisla karsilamaktadir. Ancak olaylarin  gelisimi dogrultusunda
politikalarin esnetilmesini, gevsetilmesini de beklemektedirler (Barlow, Moller, 1998, s.190).

Miisterilerin bu beklentileri dogrultusunda, isletme ve c¢alisanlar sikadyetlere ¢oziim
yollar1 iretirken tutarli, adil ve miisterilerin ihtiyaglarina uygun ¢o6ziim yollar
tretmelidirler(Tastan, 2008, s.51). Bir baska ifadeyle, isletme ve galisanlarin durum analizi
yaptiktan sonra sikayetlere miisterilerin ihtiyaglarina uygun ¢éziimler sunmasi en dogru yol

olacaktir.
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2.6.4. Sikayet Veri Tabaninin Olusturulmasi

Sikayetlerin isletmenin zayif yonlerini gelistirmesi ve isletmede sikayet kiiltiirii
yaratmak, oOncelikle sikayetlere ait bir veri tabani olusturmasi ile baslar (Friman ve
Edvardsson, 2003, s.22). Isletmenin tutacag: kayitlarda sikdyete konu olan olay, olayin ortaya
¢ikma tarihi, kim tarafindan yapildigi ve kime iletildigi, nasil ¢oziildiigii gibi bilgiler yer
alabilir.

Sikayetlere ait veri tabanlarinin olusturulmasinda iki yol vardir. Birincisi miisteriler
tarafindan doldurulacak formlardir. Ancak miisterilerin bu tiir eylemler i¢in zaman ayirmak
istemedikleri bilinmektedir. ikinci bir yol ise isletmeler tarafindan doldurulacak formlar olup,
bunlar isletmeler igin daha ¢ok anlam ifade etmektedirler (Barig, 2006, s.111).Her iki
yontemde de formlar i¢in 6nemli olan 3unsur; eksiksizlik, hiz ve yapisalliktir (Stauss ve
Seidel, 2004, 5.56).

Genel olarak sikdyet yonetim sistemi ile ilgili yazilim programlarinin sahip olmasi
gereken bilgiler ve cevap aradigi sorular sdyledir (Sar1, 2008, s.85);

e Miisterinin adi, soyadi, unvani, adresi ve tiim telefonlari,

e Sikayetlerin ne oldugu ve miisteri tarafindan nasil tarif edildigi,

e Sikayeti, yazili veya sozlii olarak alan gorevlinin ad1 ve gorevi,

e Sikayetlerin alindig1 tarih, saat ve sikayet hemen c¢oziildii ise kim tarafindan
¢ozildiigl; ¢oziilmedi ise nedeni ve miisteriye ne cevap verildigi,

e Onerilen ¢6ziim igin zaman mutabakatinin alinip alinmadig,

e Miisteriye gore sikayetin sebebi kalite, teslimat, ilgisizlik vb. nedenlerden
hangisi ile ilgili oldugu,

e Isletmeye gore sikayetin sebebinin ne oldugu,

e Bu sikayetin tekrarlanmamasi i¢in alinmasi gereken tedbirlerin neler oldugu,

e Sikayet alindigi tarihte c¢ozillemediyse, c¢oziildiikten sonra ‘Miisteri

Memnuniyeti’nin soruldugu ve ‘%100 Memnun’ oldugunun 6grenildigi tarihtir.

2.7. Sikayetlerin Coziim Tiirleri
Esit ve adil davranilmasi istegi, hayatin her asamasinda istenen bir durumdur. Sikayet
¢Oziim slirecinin de temelini olusturur. Miisteriler, sikayetlerin ele alinis siirecinde ve
¢oziimiinde adalet ve esitligi talep ederler (Zeithaml ve Bitner, 2000, s.169). Bu sebeple
sikayet yonetim silirecinin tamaminda tiim taraflar agisindan adil olunmali ve adil sonuglara
ulasilmalidir.
Yapilan c¢alismalar, miisterilerin biiyiik c¢ogunlugunun sikdyet sonrasi ¢oziim

yontemlerinden memnun olmadigin1 gstermistir. isletmelerin sikayet ¢oziim yontemleri ile
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ilgili pek ¢ok yaklasim gelistirilmistir. Bu yaklasimlardan biri ¢6ziime yonelik adalet
yaklasimidir. Adalet yaklasimi, sadece sonug ile ilgili degil, ayn1 zamanda, sonuca nasil
ulasildigi ve sonuca ulasirken ne tiir davraniglarla karsilasildigr ile ilgilidir (Tax ve digerleri,
1998, 5.62).

Adalet, her miibadelenin temel ilkesi oldugu gibi, sikdyetlerin ¢dziilmesinin de temel
ilkesidir. Miisteriler kisaca sikayetlerinin ele alinmasi ve ¢oziimiinde adalet ve uygunluk
aramaktadir (Zeithaml, Bitner, 2000, s.171). Adalet teorisine gore, misteriler adil olmayan bir
muameleyle karsi karsiya kaldiklarinda, bagkalarinin bu tiir bir uygulamaya maruz kaldigini
gordiiklerinde ve hatta kendileri diger kisilere bu tiir bir muamele yaptiklarinda olusan
rahatsizlig1 gidermek amaciyla fiziksel ve / veya psikolojik telafiler aramaktadirlar. iste bu
telafi arayisi algilanan adalet literatiiriiniin ortaya ¢ikigini ve giderek 6nem kazanmasini
saglamistir (Ekiz ve digerleri, 2008, 5.43).

Blodgett, Hill ve Tax’ a gore algilanan adalet; miisterinin igletmeye iletilen sorunu
dogrultusunda yapilacak hizmet iyilestirme caligsmalarin1 diizenlemek igin gerekli olan
proseslerin varliginin (prosediir adaleti), bu faaliyetlerin miisteriye nasil sunuldugunu
(etkilesim adaleti) ve bu faaliyetler sonucu miisteriye sunulan ¢éziimiin (sonucun adaleti)
miisteri tarafindan adil olarak algilanip algilanmadiginin degerlendirilmesidir (Eskinat, 2009,
s.124).

Yapilan bir¢gok arastirmada “adalet” bakis acis1 asagidaki ii¢ ana bagslikta
degerlendirilmektedir (Stauss ve Seidel, 2004, s.26). Bunlar:

Sonucun Adaleti (Distributive Justice)isletme tarafindan nerilen &ziimiin, tazminatin
adil olup olmamasina yonelik algilardir.

Prosediir Adaleti (Procedural Justice)Sikayet ele alinirken kullanilan politika ve
prosediirlerin adil olup olmadigina, sikayetin isletmeye ulastirilma kolayligina, sikayetin ele
alinma ve ¢oziilme siiresine ve sikdyet eden miisteriye 6zel degerlendirme yapilmasina
yonelik algilanan durumdur.

Etkilesim Adaleti (Interactional Justice)Coziim silirecinde miisteriye gosterilen
davraniglar (kaba, nazik gibi), problemin sonuglanmasi i¢in gosterilen ¢aba, yasanan soruna
dair agiklama yapilmasi, miisterinin géziinden degerlendirme yapilmasi ile ilgili algilardir.

Sekil 2.5 bu siireci bir biitiin icinde gostermektedir:
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Sonucun
%. Adaleti
= Sikayetin ele
Tatminsizlik || Isletmeye sikayet || ; > Prosediir - alim1
% Adaleti | konusunda
z )
2 tatmin olma
Etkilesim
Adaleti

Sekil 2.5 Sikdyet Coziimiindeki iliskilerin incelenmesi
Kaynak: Giilfidan Barig, 2006, age., s.119.

2.7.1. Sonucun Adaleti (Distributive Justice)

Sonucun adaleti, miisterilerin sikayetlerine aldiklar1 sonugla ilgilidir (Tax ve Brown,
1998, s5.79). Sonucun adil olup olmamasi, miisteriler i¢in satin alma sonrasi yasanan
problemin biyiikligi ile ilgilidir (Barig, 2006, s.121). Maxham ve Netemeyer (2002)
tarafindan sonucun adaleti, miisterilerin sikayet sonucu kendilerine adil davranildigini

hissettikleri bir boyut olarak tanimlanmistir (Eregez, 2009, s.40).

Miisteriler sikdyetlerinin sonucunun memnuniyetsizlik derecelerine uygun olmasini
beklerler (Zeithaml, Bitner, 2000, s.172). Coziimiin adil olup olmadigina karar verirken
miisterilerin hareket noktasi, satin alma sonrasi yasanan problemin ciddiyetidir. Bu nedenle de
miisterisine ciddi problemler yasatmis olan isletmelerin ciddi tazminatlar 6dedikleri
goriilmektedir (Mattila ve Wirtz, 2004, s.153).

Sikayetlerin arastirmasi ve ¢oziimlemesi yapilirken adil ve ¢ok yonlii olmaya dikkat
edilmelidir. Yapilan telafi caligmalar1 biitiin miisteriler icin adil ve ayni olmalidir. Aym
problemin yasanmasinda ragmen miisterilere farkli davranilmasi ve farkl telafi yontemlerinin
uygulanmasi sikayetler ¢oziilse bile miisterilerin memnuniyetsiz olmasina neden olabilir.
Sikayet sonrasi miisterinin hatadan kaynaklanan para, zaman vb. kayiplarini telafisi igin
isletmeler ikram, para iadesi, ek hizmetler gibi iyilestirme stratejileri sunarlar. Bu stratejiler,
sonucun adaletinde yer alir ve miisterinin rahat, huzurlu bir sekilde alis verisini tamamladigini

diistinmesi i¢in yapilabilir.
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2.7.2. Prosediir Adaleti (Procedural Justice)

Ilk c¢aligmalarda prosediir adaleti isletmelerin miisterilerine sikayetleri ile ilgili
sunacaklar1 c¢oziimleri diizenleyen yazili kurallar dizisi olarak tanimlanmistir (Tax ve
digerleri, 1998, 5.62). Genisleyen anlamiyla prosediir adaleti, karar vericilerin anlagsmazligi
¢ozecek sonucun ne olacagina yonelik karara ulasirken kullandiklari politika, prosediir ve
kriterlerin adil olup olmadig1 yoniindeki algilardir (Ekiz ve digerleri, 2008, s.47).

Prosediir adaleti, isletme politikasinin, sikayet siirecinin ve miisterinin sikayetle ilgili
karar verme Kriterlerini igerir (Blodgett ve digerleri, 2000, $.329). Davidow’a (2003, s.247)
gore prosediire yonelik adalet, sikayetin ulastigi yetkililerin sunacagi sonucun ne olacagina
karar verirken kullandiklart politika, prosediir ve kriterlerin adil olup olmadigna yonelik
algilar1 ifade eder. Adil prosediirler, tutarli, 6n yargidan uzak ve tarafsiz, her iki tarafin da
(misteri ve isletme) ¢ikarlarini temsil eden, dogru bilgiye dayali ve standartlar1 olanlardir
(Baris, 2006, s.123).

Sikayet siireclerinin, kolaylastirilmasi, esnek olmasi ve sikayet silirecine dogru ve
zamaninda miidahale edilmesi miisterilerde isletmeye karsi olumlu duygular uyandirmanin
yam sira tekrar yasanabilecek sorunlarda onlari sikdyet etmeye tesvik edecektir. Ornegin;
miisteriye hata sonrasinda sunulan ¢6ziimiin acilligi, miisterinin ¢6ziim ve hizmetle ilgili
degerlendirmesini olumlu etkilerken, miisterinin isletme aleyhine yaydigi olumsuz sozli
iletisimi de azaltacaktir (Blodgett ve digerleri, 1997, 5.205).

Tax ve digerleri (1998), prosediir adaleti boyutunu dikkate alarak iyi bir sikayet
yonetiminin tagimasi gereken 6zellikleri su sekilde siralamiglardir.

e lyi bir sikayet siirecinin baslatilmasi kolay ve hatta miisteriye cekici gelen bir
yapist olmalidir.

e Isletme, sikayetlerle ilgili diizenli kontroller yapmali ve miisteri sikayetlerini
toplamalidir.

e Sikayet siireci esnek olmalidir. Sikayetini dile getiren miisteriye ve hata
durumuna uyum saglayabilmelidir.

e Isletme, sikdyet siirecine, dogru ve zamaninda miidahale etmelidir. Siirecin

tamamlanmasi i¢in gegen siire miisteri i¢in ¢ok dnemli olabilir.

2.7.3. Etkilesim Adaleti (Interactional Justice)
1979 yilinda Austin, “Adalet sadece sonug ile ilgili degildir, sonuca nasil ulasildig ile
ve sonuca ulagilirken ne tiir davraniglara maruz kalindigi ile ilgilidir” saptamasini yapmistir

(Tax ve digerleri, 1998, 5.62).
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Etkilesim adaleti, sorunun ¢06ziildiigli slire boyunca miisterilere nasil davranildigi
(nazik, saygili, kaba veya igten gibi) ile ilgili adalet algilarini ifade eder (Ennew veKlaus,
2003, s.10).Baska bir tanima gore etkilesim adaleti, sikdyet ¢oziim silirecinde iki taraf
arasindaki iliskileri ifade eder (Tax ve digerleri, 1998, 5.79).

Etkilesim adaleti sadece kibarlik ve nezaket olarak ele alinirsa miisteriler lizerinde
istenilen diizeyde olumlu etki elde edilemeyebilir. Istenilen diizeyde olumlu etki elde
edebilmek ve miisterilerin tam istegini yerine getirebilmek icin c¢alisanlarin sorunlara karsi
daha duyarli olmasi, kendinden bir seyler katmasi ve ¢oziim igin istekli olmasi1 gerekmektedir.
Bu konudaki ¢aligmalarda yapilan sikayetlerin sadece %15°lik bir boliim iirlin tatminsizligi ile

3

aciklandigi, istelik sikdyet Oncesi problemin “irlin” ile ilgili oldugu belirtilirken, sikayet
sonrasi problem “satic1” ile ilgili olarak belirtilmektedir (Baris, 2006, 5.158).

Etkilesim adaletin de asil olan kisilerarasi iliskilerin hizmet ani siiresince kaliteli
olmasidir (Mattila, 2001, s.96). Bu diizgiin etkilesim tavirlart igerisine daha once yapilan
arastirmalar “miisteriden 6ziir dilemeyi” de eklemislerdir (Kennedy ve digerleri, 2009, 5.231).
Daha once Blodgett ve digerlerinin (1997) yaptigi bir arastirma, etkilesimli esitligin
miisterilerin sikayet siireci icerisinde biiyiik bir yere sahip oldugunu géstermistir (Blodgett ve
digerleri, 1997, s.206).

Tax ve digerleri (1998, s.62-63) yaptiklari ¢calismada adalet algilarini agiklamiglardir.
Calismalarinda adalet algilar1 olan sonucun adaleti, prosediir adaleti ve etkilesim adaleti alt

gruplara ayrilmigtir. Bu adalet algilari ve alt gruplar1 Tablo 2. 2.” de tanimlamalar1 ve bagiml

degiskenleri ile verilmistir.
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Tablo 2.2 Adalet Elemanlarimin Tanimlamalari ve Bagimh Degiskenleri

ADALET KAVRAMI

TANIMLAMA

BAGIMLI
DEGiISKENLER

Sonucun Adaleti

Miibadeleye girenle orantili

Memnuniyet, yeniden satin

Denklik 5 alma niyeti, kulaktan kulaga
cikt1 saglama o
iletisim
Miibadeleye katkisini dikkate Memnunivet. sosval uvum
Esitlik almadan esit ciktilar yeL sosyatuy
verilmesi
Katkiya bakilmaksizin .
I o Memnuniyet
Ihtiyag ihtiyaclara dayali ¢iktilar
saglamak
Prosediir Adaleti
Karar siirecinde goriisleri Memnuniyet, baglilik

Stire¢ Kontrolii

ozgiirce iletebilme

Karar Kontrolu

Ulasilan ¢iktiy1 kabul edip
etmeme konusunda sunulan
ozgurlik

Memnuniyet, iligkiye yatirim

Ulagilabilirlik

Stirece girebilme kolayligi

Memnuniyet

Zamanlama/ Hiz

Bir prosediirii tamamlamak
icin gecen siireye yonelik
algi

Kizginlik, belirsizlik,
memnuniyet, hizmet kalitesi

Prosediirlerin bireysel siirece

Pazar odaklilik, memnuniyet

Esneklik
uyma yetenegi
Etkilesim Adaleti
Agiklama/ Nedensellik Hatanin neden olustugunun | Hatay: affetme, memnuniyet,
aciklanmasi adalet
Diiriistliik Verilen bilgilerin algilanan | Memnuniyet
dogrulugu
. Sikayet degerlendirmesi,
Kibarlik Kibar, iyi ve ince davranis yeniden satin alma niyeti,
memnuniyet
Caba Problemi ¢6zmek igin s ) .
harcanan pozitif enerji Ofke, memnuniyet, giiven
Empati Bireysel dikkat ile

yardimsever onlemler
saglamak

Hizmet kalitesi, memnuniyet

Kaynak: Tax, S.S, Brown, S.W. ve Chandrashekaran, M.,‘Customer Evaluations of Service Complaint
Experiences: Implications for Relationship Maketing’, Journal of Marketing, 1998 s.63.
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2.8. Seyahat Acentelerinde Miisteri Sikayetleri ve Coziim Yollari
Isletmeler miisterilerini sikdyet etmeye tesvik ettirecek ve sikdyet eyleminden sonra
sikdyetleri en kisa zamanda be etkin bir bicimde c¢Ozlimiinii saglayacak bir siireg

gelistirmelidirler. Acuner (2001) bu siiregleri s6yle siralamistir (Acuner, 2001, s.72).

Sikayetten dolay1 tesekkiir etme

A 4

Sikayete neden olan durum i¢in 6ziir dileme

A 4

Sorunun nedenini arastirip ¢oziimlemek

A 4

Miisterinin memnun olup olmadigim1 6grenmek

A 4

Ayni sorunun tekrarlanmamasi i¢in 6nlem almak

Sekil 2.6 Sikayet Degerlendirme Siireci
Kaynak:Sebnem Akin Acuner, 2001, age., s.72.

Isletmelerin sikdyet durumuyla karsilastiklarinda ilk olarak miisterilerine sikdyetten
dolay1 tesekkiir etmesi, sikdyete neden olan durum i¢in 6ziir dilemesi, sorunu ¢oziimlemeye
calismasi, ¢oziim sonucunda miisterilerin memnuniyetini 6grenmesi ve son olarak da ayni
sikdyet durumunun bagka bir ifadeyle, ayn1 sorunun tekrar yasanmamasi i¢in 6nlem almasi
gerekmektedir. Bu sekilde degerlendirme siirecinin olusturulmas: miisterilerin sadece
memnuniyetini  artirmayacak aynm1 zaman da miisterileri yeniden satin almaya
yonlendirecektir.

Dreyer (1998)’e gore ise sikayetlerin ¢oziim siireci dort asamadan olusmaktadir.
Bunlar (Bozkurt, 2001, s.49);

e llk asama: Sikayete tesvik edilmesi.

e Ikinci asama: Sikdyetlerin degerlendirilmesiyle ilgili olup sikayete verilecek
tepkiler.

e Ugciincii asama: Sikdyet analizlerinin yapilmasi, bilgi aktarimmin
gergeklestirilmesi ve sikayet sebeplerinin ortadan kaldirilmasi.

e Dordiincii asama: Sikdyet ¢oziim siireci sonunda basarilt olup olunmadiginin

arastirilmasi.
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Miisteri sikayetleri ¢ozlim siirecinin ilk ve en onemli asamasi miisterileri sikayete
tesvik asamasidir. Isletmeler miisterileri sikdyete tesvik etmek icin cesitli yontemler
kullanmaktadirlar. Isletmelerin miisterileri sikdyete tesvik etmek igin kullandig1 bazi
yontemler sunlardir (Barlow ve Moller,1998, s. 162):

e Ucretsiz telefon hatlari

e Calisanlarin sikayetleri dinlemede istekli olacak sekilde egitilmesi

e Sikayetleri duymak istediginiz gerceginin herkes tarafindan bilinmesinin
saglanmasi

e isletme ici ‘sikdyet mekanizmasinin’ degerlendirilmesinin yapilmasi

e Dinleme merkezlerinin olusturulmasi

e Miisteri bilgi formlariin kolayca kullanilmasinin saglanilmasi

e Miisteri sikayetlerini yakalamak i¢in personel bilgi formlarinin hazirlanmasi

e Miisterilerin sikayetlerini 6zel olarak dile getirmesine izin verilmesi

e Sirdas miisterilerin edinilmesi

e Deger ve kaliteye iliskin 6l¢iimlerin yapilmasi

e Miisterilerle her zaman iliski igerisinde olunmasi

Isletmeler, miisterileri yukarda ki gibi yontemlerle sikdyete tesvik ettikten sonra gelen
sikdyetlere miisterilerin sikayetlerine yonelik farkli davraniglar gosterebilir. Bu farkli
davraniglar sunlardir (Karatepe, 2005, s.5);

Telafi: Hizmet hatalarindan dolayr miisterilerin magdur oldugu durumlarda,
isletmelerin hediye ¢ekleri, kuponlari geri 6deme yapma, indirim gibi hatanin telafisine
gidilerek adil bir ortam saglanabilir.

Kolaylastirma: Isletmelerin miisterilerine kendilerinden kaynakli hatalardan dolay,
miisterileri magdur etmemek i¢in sunduklar1 prosediirler, sdzlesmeler, formlar, poligelerle,
miisterilere  kolaylik sunulmasi. Misteriler sikayetlerini servis garantisiyle sesini
duyurmasinda cesaret vermektedir. Isletmeler, miisterilerin sikayetlerini isteklerini ve
Onerilerini rahatlikla iletmelerini kolaylastirir.

Dakiklik: Sikayet ¢6ziim siirecini hizlandirir. Servis kalitesinden memnun kalmayan
bir miisterinin sorununu basarili bir sekilde ¢6zmek igin zamaninda sorunla ilgilenilir.

Oziir: Isletmenin, miisteriyle bozulan iliskisini diizeltmekle ilgilidir. Miisteriler,
isletmelerin saygili davranmalarini, kibar olmalarini ve oziir dilemelerini beklerler. icten
dilenen bir 6ziir, isletmenin sugunu aza indirir.

Aciklama: Isletmelerin problemden haberi oldugu ve agiklama yapma istegiyle
ilgilidir. Isletmelerin, hatalarin1 diizeltme sanslar1 yoksa miisteriye mantikli bir aciklama

yapma geregi duyarlar.
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Dikkatlilik: Calisanlar ve sikayet¢iler arasindaki iletisim ve etkilesim ile ilgilidir.
Saygi, nezaket, empati ve istekleri dinlemek misterilerle sik sik iletisimde bulunmak
miisterilerin sikayetlerini dinlemek iyi iligkiler kurmay1 saglar.

Caba: Calisanlarin hizmet hatalarin1 diizeltmek igin sarf ettikleri enerji ile ilgilidir.
Sorunlarla ilgilenmek, sorunlar1 ¢ozmek igin ¢caba gostermek.

Miisteri sikayetleri miisteriyi tatmin edecek bir sekilde ¢oziimlendigi takdirde bu
miisterilerin, isletmenin sikdyet etmek icin herhangi bir nedeni olmayan miisterilerinden ¢ok
daha giiclii olarak, o isletmenin uzun dénemli miisterisi olurlar. Bunun nedeni ise basittir;
isletme onlarin sikayetlerine 6nem vermis ve onlar1 kazanmistir. Bir isletmenin bir miisterinin
Omiir boyu o isletmenin miisterisi olmasinin degerini baska bir ifadeyle, miisteri sadakatinin
degerini veya zayif hizmet nedeniyle kacirilan bir miisterinin maliyetini hesaplamak oldukca
zordur. Miisteri sikayetlerinin mal ve hizmet kaliteleri ile baglantili oldugu unutulmamalidir.
Isletmenin mal ve hizmet kalitesinin miisterilerin beklentilerini karsilayamadig1 takdirde
cesitli sikayetlere yol agmasi Kaginilmaz olacaktir (Taskin,2005, s.41). Ancak miisterilerden
gelen sikayetler dogru bir sekilde degerlendirilir ise s6z konusu sikayetin bir daha gelmesi
engellenmis olacaktir ve mal ve hizmetin misterilerin istegi dogrultusunda gelismesi

saglanacaktir.

2.9. Sikayet Toplama Yontemleri

Isletmelerde miisterilerden gelen sikayetlere gore hatalar1 ya da eksikleri gidermek
yerine, isletmelerin nelerin sikayet sebebi olabilecegini arastirip 6nlem alinmasi daha saglikli
olacaktir (Oztopgu, 2006, s.29). Boylelikle miisteriler ¢ok dnemsemedikleri tatminsizlikleriyle
bile ilgilenildigini gorecek ve isletmeye memnuniyetleri de artis olacaktir. Isletmeler de
miisterilerinin giivenini kazanma yolunda ilerleyebileceklerdir.

Miisteri sikayetlerinin olusmamasi ya da hemen giderilmesi i¢in miisteri tatmini
saglamanin isletmeler agisindan en etkili yolunun saptanmasi gerekir. Ciinkii misteriler ya
aldig1 triinle ilgili hi¢ sorun yasamadiklar1 i¢in tatmin olmuslardir ya da iiriinle ilgili sorun
yasamis ve bu sorun sikdyet toplama yontemlerinden biri aracilifiyla ¢6ziildiigi i¢in tatmin
olmuslardir.

Isletmelerde tatmin olmayan tiiketicilerin direkt kendisine gelmesini saglamak
amaciyla gelistirdikleri yontemlere Sikdyet Toplama Yéntemleri adi verilir (Oztopgu, 2006,
s.30). Miisteri iiriinii satin alip kullanmaya basladiktan sonra ya tatmin olur ya da tatmin
olmaz. Beklentilerin karsilanmasindaki eksiklik ve tatmin olmak ile sikayet toplama

yontemlerinin arasindaki bagi su sekilde agiklayabiliriz (Timur ve Sariyer,2004, s.11):
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Tiiketicinin Satin Alma Sonrasi Degerlendirmesi

— T

Tatmin Tatminsizlik

l

Sikayet Toplama Yontemleri

Sekil 2.7 Tiiketicinin Satin Alma Sonras1 Uriinii Degerlendirmesi

Kaynak: M. Necdet Timur ve Nilsun Sariyer, “Kayseri’deki Otomobil Bayilerinde Miisteri Tatmin

Aract Olarak Sikayet Toplama Yontemlerine Iliskin Bir Uygulama”, Erciyes Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2004, s.11.

Sikayetler farkli kanallar aracilifiyla ortaya g¢ikabilmektedir. Sikayetlerin toplandigi
veya iletildigi yontemlerden; sikayet kutulari, yliz yiize goriisme, miisteri anketleri, gizli
miisteri yontemleri, ilicretsiz telefon hatlari, cagri merkezleri ve e-mail yoluyla ulagma
yontemlerinin yaygin olarak kullanildigr goriilmektedir. Ayrica 2001 yilinda yapilan bir
arastirmada dogrudan personele iletilen sikdyetlerin oram1 % 52,3, telefon araciligiyla iletilen
sikayetlerin oram1 % 31,8, mektupla iletilen sikayetlerin oranm1 % 26ve e-mail ile iletilen
sikayetlerin oran1 % 23,6’dir (Harrison-Walker, 2001, s.399). Bu arastirma sonuglarindan da

yaygin olarak kullanilan sikayet toplama yontemlerini saptayabiliriz.

2.9.1. Sikayet Kutulari
Yazili sikayetler miisteri ac¢isindan fazla zaman ve c¢aba harcanmasini
gerektirmektedir. Bu sebeple miisterilerin ¢ogu sikayetlerini telefon veya internet yoluyla
paylasmay1 tercih etmektedirler. Ancak yine de miisterilerin sikayetlerini yazili olarak
bildirmek istedikleri durumlarla da ortaya ¢ikmaktadir (Stauss ve Seidel, 2004, s.23). Sikayet

kutular1 da miisterilerin sikayetlerini yazili olarak bildirdikleri yontemlerden birisidir.

Sikayet kutulari, isletmenin herhangi bir yerine konularak miisterinin sikayetlerini
bildirmesi beklenilen bir yontem oldugu i¢in isletmeler tarafindan kullanilan en kolay ve en
ucuz yontemlerden biridir. Miisterilerin bu yontemi tercih etme nedenleri sunlardir: (Strauss
ve Hill, 2001, s.67)

e Miisteri, sikayetini kime iletecegini bilmiyorsa,
e Miisterinin zaman1 yoksa.

e Miisteri, sorunlarimi yiiz yiize dile getirmekten rahatsiz oluyorsa,
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e Miisteri sozlii sikayetlerine verilen yanitlardan memnun kalmamaissa,
e Miisteri, karmasik ve uzun sikayet prosediirleriyle ugragsmak istemiyorsa,

Sikayet kutularin1 kullanmaktadir.

2.9.2. Yiiz yiize Goriisme

Miisterilerin sikayetlerini sesli bir bigimde isletme yoneticilerine, halkla iliskiler
sorumlusuna veya ¢alisanlarina yoneltmesini ifade etmektedir. Personelle yiiz yiize goriisme
misterinin sikadyetini iletmek icin denedigi ilk yoldur. Bundan dolayr bu ydnteme ayr1 bir
onem vermek gerekir. Miisteriyi memnun etmek ve daha iyi imaj birakmak icin her isletme,
kendi personel sistemini kurarak personelini egitimden gegirmelidir. Ozellikle sikayet
¢dzmenin mutsuz miisterilerin isletmeyi terk edip gitmesine engel olma mekanizmasi oldugu
ist yonetimden en alt kademedeki ¢alisana kadar herkese anlatilmalidir (Barlow ve Moller,
1998, 5.171).

Isletmenin her calisan1 miisteri sikAyetlerini dinlerken, kisisel duygularinin denetimini,
almmacak Onlemlerin karsilagtirilmasini, yapilacak eylemin planlanmasini, miisteriden
gelebilecek muhtemel tepkilerin cevaplandirilmasini ve giivenilir degerlendirme i¢in gerekli
bilgilerin onceden toplanmasi gibi ayrintilara karsi egitimli ve dikkatli olmak durumunda
kalacaktir. Personel, miisteriye yardimci, katilimc1 ve kendisinin miisterinin yerine koyan bir
tarzda davranmasi gerektiginden isletmedeki tiim ¢alisanlarin miisteri memnuniyeti
konusunda bilgili olmali sikayetleri 6grenmek ve ¢6zmek i¢in dnemlidir.

Bu bilgiler dogrultusunda isletmelerde g¢alisan tiim personelin miisteri memnuniyetini
saglamada ne kadar 6n planda oldugu anlasilmaktadir. Bu nedenle personelden secilen bazi
calisanlarin sikayetlerle ilgili bilgilenip nasil ¢ozeceklerine ait yetkilerinin olmasi ve bu

konularda yeteneklerini gelistirmesi dogru olacaktir.

2.9.3. Miisteri Anketleri

Miisteri anketlerinin sikayet kutulari gibi miisteri agisindan avantaji, miisterinin
muhatap isletme ile dogrudan iliski kurmaktan kaginabilmesidir. Ciinkii bazi miisteriler
dogrudan iliskiden kacindiklar1 i¢in bu tiir yazili sikdyetlere basvurmaktadirlar

(http://megep.meb.gov.tr). Isletmenin personeli ile dogrudan diyalog kurmaktan gekinen

miisteriler icin miisteri anketleri yontemi sikayet bildirimi i¢in uygun olabilir. Ancak bu
yontemle yapilan sikdyet bildirimlerinin ¢dziimii, caba ve zaman bakimindan uzun siireyi

kapsayabilir.


http://megep.meb.gov.tr/

62

Anketler, sikayetlerin isletmede toplamasinin en kolay ve bilinen yoludur. Anket
formlari, miisteriden mal ya da hizmet, marka, igletme, ambalaj, fiyat vb. konularda
geribildirim almak i¢in kullanilir. Ancak, sikayet toplama yontemlerinden biri olan miisteri
anketleri, bilgi formlarindan farklidir. Anketlerde miisterinin ozellikleri (kisisel bilgiler,
demografik ozellikler, satin alma miktari, satin alma sekli vb.) ile ilgili bilgiler sorulur.
Anketlerin amaci, miisterinin isletmedeki; iirlinler, caligsanlar, ortam ve miisteri hizmetleriyle
ilgili sikayet, istek ve Onerilerini alarak miisteri veri tabani olusturmaktir (Timur ve

Sartyer,2004, s.12).

2.9.4. Gizli Miisteri Yontemi
Bilindigi iizere ¢ogu miisteriler sessiz kalmayr tercih etmektedir. Bu nedenle
isletmeler, miisterinin geri-bildirim yapmasini saglayacak yontemler gelistirmislerdir.
Uygulamada bu yontem; yoneticilerin miisteriyi dinlemesi, miisteriyi isletmeye davet etme,
dinleme gruplar1 olusturma, miisteri mektuplar1 ve gizli miisteri edinme olarak bes farkli

sekilde kullanilmaktadir (Timur ve Sariyer, 2004, s.12).

Gizli miister1 yontemini eger danismanlik isletmesi uyguluyorsa gizli miisteri isletme
igerisindeki hicbir personelin tanimadig kisilerden secilir ve higbir ¢alisan o kisinin gizli
miisteri oldugunu bilmemelidir. Eger danigmanlik isletmesi araciligiyla uygulanmiyorsa gizli
miisteri sadece ilgili yonetici tarafindan taninir. Belirli zamanlarda isletmenin haberi olmadan
miisteri olarak isletmeye giderek mal ve hizmet satin alan gizli misteriler daha sonra isletme,
satin alman {riinler, ¢alisan personel hakkindaki goriislerini raporlar. Belirlenen siire

sonucunda tiim veriler toplanarak sonuglandirilir ve igletmenin genel durumu ortaya ¢ikarilir.

Diizenli olarak yapilan gizli miisteri ¢alismalarinin sagladig yararlar su sekilde

siralanabilir (http://www.vodasoft.com.tr):

e Isletmelerde sorunlu iletisim kanallarinin tespitini saglar.

e Kalite sistemine yonelik iyilestirme ve gelistirmeyi temin eder.

e Miisteri memnuniyetinin saglanmasina katkida bulunur.

e (Calisanlarin egitimi ve gelistirilmesi siirecine veri saglar.

e Hedeflenen standartlara ne dl¢lide ulasildigina dair bilgi ambari olusturur.

e Hizmet kalitesinin artirilmasina katkida bulunur.

Gizli miisteri yontemi isletmeler i¢in etkili bir yontemdir. Ciinkii gizli miisteriler olarak
belirlenen kisiler isletme icin kazanilacak veya kaybedilecek miisteriler degildir. Ayrica gizli

miisteriler sayesinde isletmedeki tiim galisanlar hakkinda 6nyargisiz degerlendirmeler yapmak


http://www.vodasoft.com.tr/

63

miimkiindiir ve bu da isletmelere gergek miisterilere karst tiim Onlemlerin alinabilmesi

firsatin1 sunacaktir.

2.9.5. Ucretsiz Telefon Hatlar
Ucretsiz telefon hatlarindan sikayet yollar1, herkesin kolaylikla evinden, cebinden
veya isyerinden rahatlikla isletmeye ulagmasini saglamak i¢in en uygun araglardan biridir.
Ucretsiz olmas1 ise, miisterilere maliyet yiiklemeden aramalarmi ve sikayetlerini iletmelerini

saglamaktadir. Ucretsiz telefon hatlarmin kullanimi, sikdyet etme oranlarinda 6nemli artislar

saglamaktadir (Alabay, 2012, 5.147).

Ucretsiz telefon hatlart genelde reklamlar ya da iiriinler iizerinde numaralart
belirtilerek miisteriye ulasma imkan1 tanimaktadir. Uriin sikdyetleri ile ilgili etkin ve kolay
yontemlerdir.

Ucretsiz telefon hattinda telefonu agan personelin isletme, iiriinler ve &zellikleri
hakkinda bilgili ve egitimli olmalar1 gerekir. Personelin bilgisiz ve egitimsiz olmast durumu
miisterilere isletmenin sikayetlere ve c¢oziimlerine ©Onem vermedigi hissi verebilir.
Miisterilerin bdyle bir hisse kapilmasi onlarin sikdyet etmekten kendilerini alikoymasi,
isletmenin eksiklerini géorememesi ve sonu¢ olarak da isletmenin miisterisini kaybetmesi
durumlarina yol agabilir.

Ucretsiz telefon hattiyla iletilen sikdyetler miisteriler agisindan sikdyet maliyetini
azaltmakta, isletme icin ise maliyet avantajinin yani sira miisteriyle kisisel olarak iletisim
kurma imkanini1 sunmaktadir. Bu kanalin avantajlar1 sunlardir (Stauss ve Seidel, 2004, s.23);

Miisteri agisindan sikdyet maliyetinin azaltilmasi: Bu Ozellikle isletmelerin sadece
sikayetler icin belirledigi 444°1i hatlarla hizmet verilmesi durumunda daha da netlesmektedir.
Miisteri icin sozlii olarak sikayetini anlatmak yazili olarak belirtmekten daha kolay oldugu
i¢cin ayn1 zamanda psikolojik maliyet azalmakta ve zamandan tasarruf saglanmaktadir.

Sorunlara ¢ok daha hizli ¢oziim sunulmasi: Sikayet hatlari ile miisterilerin sorunlarina
¢oziim bulunmasi ¢ok daha hizli hale gelmistir. Sikayetin iletildigi anda isletme ya hemen
sikayetle ilgili cevap verebilmekte veya miisteriyi hi¢ bekletmeden sorumlu kisiye aktararak
sikayet prosesini hemen baslatabilmektedir.

Miisteriden aminda geri bildirim almak: Miisterinin sorunlarini ilk duyan olmanin en
iyi yolu misterilerin kolaylikla isletmeye ulagmasini saglamaktir. Bu sekilde sorun olustugu
andan kisa bir siire i¢inde hatta belki de baskalarina iletilmeden isletme ile paylasilacaktir.
Miisterinin isletmeyi hemen arayabilme olanagina sahip olmasi bazen, “Kimi dava etmeliyim”

diisiincesinden kurtulmasina da yardimei olabilmektedir (Barlow ve Moller, 2009, s.85).
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Isletme igin gsikayet proses maliyetlerinin azaltilmasi: Yazili  sikayetlerle
kiyaslandiginda telefon hatlar1 isletmeler iginde maliyet tasarrufu anlamina gelmektedir.

Miisterinin giiveninin artmasi: Miusteri isletmeye kolaylikla ulasabildiginde, saglam
bir isletme oldugu diisiincesine de kapilmaktadir. Ucretsiz sikdyet ve telefon hatlari
olusturmak miisterilere agikga “Mal/hizmetlerimizle ilgili bir sorununuz oldugunda sizi yalniz
birakmayiz, bizi arayin” demenin bir baska yoludur (Barlow, Moller, 2009, s.85).

Merkezi ¢oziim tiretme imkani: Sikayetin konu oldugu il ve ilgelerde sikdyete ¢coziim
bulunamamasi durumunda, sikayetlerin toplandig1 444’11 hatlar ve ¢agri merkezleri sayesinde
isletmenin genel merkezine ulasmak kolaylasmaktadir(Odabasi, 2006, S.175).

Genel sorun haline gelmis arizalara iliskin sikdayetleri giderme olanaginin artmasi:
Bir miisteri bilgi almak veya sorununu paylagmak i¢in aradiginda, isletme yetkilisi ona
dogabilecek diger olasi sorunlardan nasil kaginacagini da 6gretmelidir (Barlow ve Moller,
2009, s.85).

Miisterilerle birebir temasa gegilmesi: Sikayetlerin telefonla alinmasi isletmeye
kosullarin ve durumun ciddiyetinin hemen anlasilmasi ve miisteriden hemen 6ziir dilenmesi
imkanin1 sunmaktadir. Goriisme siiresince miisterinin duygular1 da agiga ¢iktig1 icin goriisen
kisi ayn1 zamanda miisterinin sorundan rahatsizlik diizeyini de analiz edebilmektedir. Telefon
goriigmesinde yetkililer miisterinin beklentilerini de 6grenebilmekte ve uygun c¢oziimii

bulmak i¢in miisteri ile beraber degerlendirme yapabilmektedir (Stauss ve Seidel, 2004, s.23).

2.9.6. Cagr1 Merkezleri
Isletmelerde satis sonras1 hizmetlerde en énemli asamayi ¢agr1 merkezleri olusturdugu
icin ve daha verimli calismak icin isletmeler ¢agri merkezi kullanimina gitmektedirler. Cagri
merkezleri bilgi ve iletisim teknolojilerindeki miisterilerden gelen telefonlar: tek bir merkeze
yonlendiren ve ¢ok sayida telefon operatoriiniin bir arada galistigi yeni bir sektordiir

(Oztopgu, 2006, 5.42).

Cagr1 merkezi uygulamalar1, miisterilerin kisisel hizmet modeline uygun olarak etkin
bir sekilde sorunlar1 ¢ozmeyi saglamaktadir. Miisterilere, ihtiyaglarina yonelik 6zel teklifler
gelistirmekle hem degerli miisteriler korunmakta hem de potansiyel miisteriler degerli hale
getirilmektedir. Bunu "dogru zamanda, dogru yerde, dogru miisteriye, dogru teklifi gotiirerek"
yapmak gerekir. Boylece miisteri, isletmeyi kendine daha yakin bulunmaktadir (Zaugg, 2006,
s.3).Aym1 zamanda bu yontemi uygulayan isletmeler, miisteri sadakati ve memnuniyetini
yiikselterek kazanglarini artirmayr hedefleyen isletmelerdir. Ciinkii c¢agri merkezi
uygulamalari, miisterilerin kisisel hizmet modeline uygun olarak etkin bir sekilde sorunlari

¢Ozmeyi saglar.
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Cagr1 Merkezlerinin isletmelere saglayacagi yararlar soyle 6zetlenebilir (Kohen, 2007,

s.3):

e Isletme ile miisteriler arasinda koprii gérevi goriir,

e Miisteri sadakatinin artmasina etkide bulunur,

e Iletisim kontrollii ve kaliteli bir bigimde saglanir,

e Diizenli ve siirekli veri akisina imkan tanir,

e Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkéan tanir,

e Mal ve hizmet iyilestirmeleri i¢in geri besleme saglar,

e Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar,

e Hizmetlerin self servis kullanilmasina destek olur,

e Yeni gelir kaynaklari meydana getirir ve gelirin artmasina neden olur.

Arslan (2007)’ a gore ¢agri merkezlerinin temel fonksiyonlari, iletisimi kimin
baslattigina gore genellikle gelen (Inbound) ve giden (Outbound) olarak iki baslik altinda
toplanir; Gelen cagrilar, ¢agrinin miisteriler tarafindan baslatildigini, giden ¢agrilar ise ¢agri
merkezinin inisiyatifi ile baglatilan ¢agrilar1 ifade eder. Gelen ve giden ¢agrilarla sunulan

cagr1 merkezi hizmetlerine bazi 6rnekler asagidaki gibi siralanabilir (Alabay, 2012, s.148):

Gelen Cagrilar,
e Miisteri Hizmetleri
e Danisma Hatlari
e  Uriin Servis Hatlart
o Teknik Destek
e Siparis Hatlar
e Sikayet Yonetimi

e Asistan Hizmet Hatlar1

Giden Cagrilar,
e Telefonda Satis
e Telefonda Pazarlama
e Aidat Yonetimi
e Anket YOnetimi
e Veri Gilincelleme

e Randevu Alma
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e Gizli Miisteri

e Hatirlatma Servisleri

2.9.7. E-posta Yoluyla Ulasma
E-postalar giliniimiizde tiim sektorlerde ve giinlik hayatimizda kullandigimiz
teknolojik avantajlarin basinda gelmektedir. E-postalar, miisteriye tekrar ulasabilme, miisteri
bilgilerine kismen sahip olma ve sorunun giderilmesi ya da miisteri ile ilgilenmenin
gerceklestirilebilecegi teknolojik bir firsattir (Oztopgu, 2006, s.43). Otomatik e-posta
cevaplama sistemi, bazi durumlarda otomatik cevap verirken bazi durumlarda da filtreleme
gorevi yaparak is yiikiinii hafifletir. E-posta kullanilarak sikayetler de kabul edilebilmektedir.
Bu durumda sikayet i¢in e-posta yeni bir yontem olarak degerlendirilebilir.
Bir yontem olarak e-posta aracinin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Alabay,
2012, s.150):
e lletisim basina maliyet agisindan son derece diisiiktiir,
e Daha kiiciik boliimlere gore ayr icerik dagitilabilir,
e Yeni kampanyalarin planlanmasi, tasarlanmasi1 ve uygulanmasi c¢ok daha
hizlidir,
e Yanitlarin takibi ve dl¢limii kolaydir,
e Miisteri doniisti hizlidir,

e Pazarlama ortami1 olarak daha az rahatsiz edicidir.

2.10. Turizmde Tiiketici Haklar1 Acisindan Yasal Diizenlemeler
Miisteri, sikayeti satici ile dogrudan baglanti kurarak sorunu diizeltmeye ¢alisir. Lakin
isletme ile kurdugu baglantisina kendisini tatmin edecek yanit alamayan misteri ( Baris,
2006, s.68), yarg1 yollarina basvurur ve zararin 6denmesini talep eder. Sikayet hakki, herhangi
bir olumsuzlukla karsilasildiginda, bu olumsuzlugun giderilmesi icin isletmeye veya
isletmedeki yetkili kisilere sikayetini bildirme hakkini ifade eder. Turizm sektoriinde
misterilerin bagka bir ifadeyle, turistlerin daha bilingli olmalar1 nedeniyle sikayet hakkini

daha yiiksek oranda kullandiklar1 sylenebilir.

2.10.1. Tiiketicinin Korunmasi ve Temel Haklar:
Tiiketiciler, mal ve hizmetleri satin almada rasyonel davranmaya c¢alismakta, mal ve
hizmetlilerle kendi ihtiyaglarini en yararli sekilde karsilamay1 istemektedirler. Ancak bu, her
zaman boyle olmamakta, tiikketiciler piyasada zayif kalmakta ve korunmalar1 gerekmektedir.

Ekonomik ve sosyal alanlardaki genisleme ve gelismeler neticesinde tiiketicilerin
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ihtiyaclarinin karsilanmasinda ortaya ¢ikan sorunlari tek baslarina ¢ozemeyecekleri goriinmiis
ve boylece tiiketicilerin ¢ikarlarim1 korumak amaciyla Onlemler alinmasi zorunlu hale
gelmistir ( Akan ve Kaynak,2008, s.2).

Insan sagligina ve giivenligine aykir1 mal ve hizmetlerin iiretilmesi, iiriin tiirlerinin
coklugu, farkli fiyat uygulamalari, bolgesel farkliliklar ve tiiketicilerin farkli yapisal
davraniglari, gelir dagilimindaki bozukluklar ve yetersiz orgiitlenmeleri gibi bir¢cok sorunlar
hem tiiketicilerin hem de iilke ekonomisinin refah seviyesini ve verimliligini diisiirmektedir.
Tiiketicilerin korunmasi ve bu sorunlara Karsi tiiketici haklarmin saglanmasi, tiiketicilerin
refah ve verimlilik seviyesini yiikselttigi gibi lilke ekonomisinin de daha saglikli kalkinmasini
saglayacaktir (Can,2006, S.65).

Tiiketicinin korunmasi; “Tiiketici haklarina zarar veren uygulamalara karsi, bu haklari
korumak i¢in, hiikiimetlerin, isletmelerin ve bagimsiz orgiitlerin giderek genisleyen
faaliyetleri dizisidir.” Bir bagka tanima gore; tiiketicinin korunmasi, tiiketicilere pazarlama
faaliyetlerinden duyduklari doyumsuzluklar1 gidermek amaciyla devlet tarafindan yapilan
diizenlemelerin timidiir (Can, 2006, s.59).

4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkindaki Kanun amaci, ekonominin gereklerine
ve kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglik ve kamu yararina uygun olarak tiiketicinin
saglik ve gilivenligi ile ekonomik ¢ikarlarini koruyucu, aydinlatici, egitici, zararlarin1 tazmin
edici, cevresel etkilerden korunmasini saglayict dnlemleri almak ve tiiketicilerin koruyucu
girisimlerini  6zendirmek ve bu konudaki politikalarin  olusturulmasinda  goniillii
orgiitlenmeleri tesvik etmeye iligskin hususlar1 diizenlemektir ( Taskin, 2005, s.233).

4077 sayili kanunda diizenlenen tiiketici haklarindan ayr1 olarak Milletlerarasi
Tiiketiciler Birligi tarafindan tespit edilen ve Birlegsmis Milletler tarafindan kabul edilip BM
Tiiketici Rehberinde yaymlanan temel tiiketici haklar1 vardir. Bunlar (Standard Ekonomik ve
Teknik Dergi, s.69-70);

e Temel ihtiyaglarin kargilanmasi hakki, yasami garantilemeye yetecek kadar;
- Gi1da Maddesi,
- Giyinme,
- Barinma (Konut),
- Saglik,
- Temizlik vb.,
e Giivenlik, giiven duyma hakki, yasam ve saglik icin tehlikeli ve zararli olan
- Mamul ve mallara,
- Hizmetlere,

- (Imalat, Uretim Siire¢ Y&ntem ve usullerine,
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- Isletme (Satic1) davranislarina kars1 korunma ve duyma
e Bilgi edinme hakki, mal ve hizmetleri satin alirken dogru karar almaya
yardime1 olacak;
- Bilgi edinme,
- Yaniltici, yanlis ve eksik reklam, etiket, konusma, ambalaj vb’ ye Kkarsi
korunma hakki.
e Secme hakki;
- Tiiketicilere rekabetgi (Ucuz) fiyatlardan ¢ok ¢esitli mal ve hizmet sunulmasi
- Makul fiyatlarda, tatmin edici kalite ve servis garantisi saglanmas1 hakkai,
e Sesini Duyurma (Temsil Edilme) hakki;
- Hiikiimetin ekonomik politikalariin olusturulmasinda dikkate alinma,
- Kamu organlarinda temsil,
-Isletmelerde, ozellikle iiriin gelistirme asamasinda temsil edilmek, goriisii
alinma hakki,
e Tanzim edilme hakki; Tiketicinin hakli taleplerinin ve diger kuruluslar
tarafindan, dikkate alinip,
- Kusurlu mallarin itirazsiz geri alinmast,
- Kusurlu hizmetin yeniden goriilmesi,
- Miimkiinse kusurlu malin geri alinmasi, degilse paranin iadesi veya yenisiyle
degistirilmesi,
- Gerekirse tazminat 6denmesi ve resmi kuruluslarca hukuki yardim hakki,
e Egitilme hakki;
- Tiiketicilerin sorumlu ve bilin¢li bir tiikketici olmasi i¢in yaygin ve Orgiin
egitim kurumlarinda egitilmesidir.
e Saglikl bir cevreye sahip olma hakki;
- Yasamin kalitesini artiracak fiziksel bir ¢cevreye sahip olma,
- Cevresel tehlikelerden korunma,

- Bugiinkii ve gelecek nesiller i¢in ¢evreyi koruma hakkidir.

2.10.2. Turizmde Tiiketici Haklar:

Genel anlam ile tiiketici, ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel gereksinimlerini
karsilayabilmek icin nihai bir mal ve hizmet satin alip kullanan ya da kendi kendine iiretip
kendisi kullanan kisidir (Akipek, 2001, s.25). Turistik tiiketici ise, turizm isletmelerinin
irettikleri mal ve hizmetleri satin alma arzusunda olan veya satin alan kisi olarak

tanimlanabilir.
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Seyahat Acenteleri Yonetmeliginde tiiketici “seyahat acentesi hizmetini veya malini
bizzat faydalanmak {izere satin alan kisi” olarak tanimlanmaktadir (Can, 2006, s.70). Bu
tanimdan da anlagilacagi gibi turist de bir tiiketicidir. O da belirli bir mal ya da hizmetin(bir
tasit aracinin, bir otelin odasinin vs.) kullanim degerinin bir b6liimiinii, o malin veya hizmetin
degisim degerini 6deyerek satin almaktadir. Turistik tiiketim hem mallar1 hem de hizmetleri
kapsamaktadir. Mallarin somut, hizmetlerin soyut 6zelligi, turist davranislari iizerinde farkl
etkilere neden olmaktadir.

Bu etkiler soyle siralanabilir (http://www.bakimliyiz.com):

e Turizm  tiiketicisi, rekabet halindeki  hizmetleri  degerlendirirken
zorlanmaktadir.

e Turizm tiiketicisi, hizmeti {retilmeden satin aldigindan yiiksek riske
katlanmaktadir.

e Turizm tiiketicisi, kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla 6nem vermekte ve
genelde Kkalite degerlendirilmesinde fiyati 6l¢iit almaktadir.

Turizm ac¢isindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in yasal diizenlemelerin
yapilmasi, alinan hizmet sekli ile dogru orantili miisterinin seyahatten beklentilerine azami
cevap verilmesi, turizm konusunda toplumsal bilincin gelistirilmesi, hizmet kalitesinin
arttirilmasi, standartlarin belirlenmesi ve korunmasi, tiiketicinin dogru bilgilendirilmesi, hem
tilketicinin hem de hizmeti sunanlarin bilinglendirilmesi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in turizmde tliketici haklarimin korunmasi gerekir. Dolayisiyla tiiketicinin
korunmasiyla ilgili mevzuat ve uygulamalarin bu dogrultuda islerlik kazanmas1 gerekmektedir

(Cigek ve Ozgen, 2001, 5.145).

2.10.2.1. AB ve Tiirkiye’de Turist Haklarinin Korunmasi

Avrupa Birligi, AT Anlagsmasi 129 a Maddesine gore tiiketicinin korunmasini {ist
diizeyde saglama ile yiikiimli kilindigindan konu {izerinde onemle durmakta ve iiye
tilkelerdeki farkli diizeydeki bilgilendirme ve yasal faaliyetleri ortak bir standarda getirmek
i¢in galismalar yiiriitmektedir (Cigek ve Ozgen, 2001, s.140).

Diinyadaki en biiyiik turizm pazarini olusturan AB, tiye iilkeleri ve konumu ile turist
haklar1 konusunda da 6ncii bir rol iistlenerek, uygulamalar1 hayata gecirmeye c¢aligmaktadir.
AB, iiye iilkeler arasinda seyahati tesvik etmekte ve turizm alaninda hizmet veren kamu ve
0zel kuruluslarin sunduklar1 mal ve hizmetleri iyilestirmeleri ve turist haklarina gereken
onemi vermeleri i¢in yogun bilgilendirme caligmalar1 yapilmaktadir. Gerekli tedbirlerin
alinmamasi durumunda iiye olmayan iilkelere turist akisinin olabilecegi, komisyon tarafindan

belirtilmistir (www.europa.eu).
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AB 1 Ocak 1993 tarihli paket seyahat, paket tatil ve paket tur yonetmeligi, AB iiyesi
biitiin iilkelerde seyahat acenteleri ve tur operatdrlerinin sattig1 paket turlart alan tiiketicilerin
haklarin1 belirlemektedir. Yonetmelik farkli iilkelerde faaliyet gdsteren tur operatorlerinin
hizmetlerini bagka iilkeler i¢inde sunabilmesi ve tliketicilerin paket turlar1 herhangi bir tiye
tilkeden benzer sartlar altinda alabilmesini saglamaktadir. Yonetmelik ayni zamanda bu
hizmetlerin sunuldugu ortak bir pazar yaratilmasini amaclamaktadir

(www.turizmgazetesi.com).

Bu agidan, tur operatorleri ve acentelere kanuni bir takim sorumluluklar
yiikklenmektedir. 31 Aralik 1992°den itibaren, tur operatdrleri ve seyahat acenteleri sunduklari
hizmetler i¢in timii kanuni olan sorumluluklar1 kabul etmek zorundadirlar.Yonetmelik, her
acidan tur operatorlerine agir ylikiimliiliikler getirmektedir. Bu bakimdan, AB tur operatorleri
olusacak tiiketici sikayetleri ile basa ¢ikabilmek i¢in dogrudan kendi sorumluluklar1 yaninda,
isbirligi i¢inde bulunduklar1 oteller ve diger isletmelere kalite ve yiiksek standart arama
yoluna gideceklerdir (Can, 2006, s.75).

Y 6netmeligin ana hatlar1 sdyledir:

e Kontratlar, hareket giinlinden asgari 20 giin Oncesine kadar degistirilme
yapilabilen dokiimanlardaki belli tur maddelerini ve kararlagtirilan fiyatlara
uygun olmalidir.

e Iptal durumlarinda, tiiketiciler turu baska birine devredebilecekler ve tur
operatorii organizasyonun Onemli yerlerinde, oOzellikle fiyatta degisiklik
yaparsa paranin tiimiinii iade garantisi verecektir.

e Tur operatorleri, tiiketiciyi iflasa karsi sigorta yaptirmalidirlar. Ciinkii bir
isletmenin kapatilmasi durumunda tiiketicinin mivekkilleri 6denen {icretin
iadesini talep edecektir.

e Tatil brosiirleri sunulan paketlerle ilgili gerekli bilgileri ve tur fiyatin1 agikca
belirtmelidir.

AB’de turist haklari, genel olarak tiiketici haklar1 kapsaminda koruma altina
alinmaktadir. Ancak, AB tarafindan dogrudan turist haklar1 ile ilgili alinan komisyon kararlari
mevcuttur (Tiirsab Dergisi, $.40-41).

Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitimi: AB, ¢ikarmis oldugu paket seyahat yonergesi
ile ilgili kosullar: tiiketicilere duyurmak icin bilgilendirme kampanyasi yiirlitmiis ve tiiketici
rehberi dagitmistir.

Otellerde Standart Enformasyon Olusturulmasi: AB Konseyi sembollere dayali
standart bir enformasyon sistemi olusturmay: tavsiye etmistir. Boylelikle hem tiiketiciler

hizmetlerin diizeylerini tahmin edebilecekler hem de denetimler kolaylasacaktir.



71

Paket Tur Yonergesi (Konsey Karar No: 90/314/EEC):  Avrupa’da tiiketici
korumasina yonelik olarak, seyahat sozlesmelerinin diizenlenmesi c¢alismalart 1970'de
(Briiksel Antlagsmasi) baslamis ancak sadece italya ve Belcika tarafindan kabul edilmistir.
1990 yilinda Paket turlarla ilgili konsey direktifi ¢ikartilmis ve bu direktife gore liye iilkeler
mevzuatlarinda diizenleme yapmak zorunda kalmislardir. Paket tur yonergesinde temel olarak
brostirlerde yanlis bilgilendirme ve aldatici bilgi olmamasi, brosiirlerin igermesi gereken
temel bilgiler (ulasim araglar1 ve Ozellikleri, gidilecek yerler ve uzakliklar, gidilecek tilke
bilgi ve formaliteleri, iicret 6deme sekilleri, turun gerceklesmesi i¢in gereken asgari kisi
sayisi, tur iptali, belirlenen fiyatlarin degistirilemeyecegi gibi tiiketicilerin ekonomik
c¢ikarlarin1 koruyucu diizenlemeler) belirtilmistir.(EC, 2000).

Otellerde Yangin Giivenligi (Konsey Karar No: 86/666/EEC: Konseyin sunmus
oldugu oneriler, bir otelde yangin giivenligi konusuyla ilgili tiim ayrintilar1 igermekte olup
ekinde, yangin ¢ikiglari, yap1 6zellikleri, dekorasyon ve kaplama malzemesi, aydinlatma,
1sitma, havalandirma sistemi, yanginla miicadele, alarm ve uyar1 cihazlari, glivenlik 6nlemleri
basliklarini igeren teknik yonetmelik de yer almaktadir (EC, 2000).

Oziirlii Kisilerin Turizm Faaliyetlerinden Yararlanmasi: AB, dziirlii kisiler icin turizm
alaninda da firsat esitligi yaratmak ve bu kisilerin topluma entegrasyon siirecini hizlandirmak
icin baslica Oziir tiplerine gore turizm isletmelerinin gerek personel ve gerekse teknik
diizenlemeleri nasil yapmasi gerektigine iliskin bir el kitab1 yayinlamistir.

Tiirkiye’de Tiiketicinin korunmasi konusunda mevcut yasal diizenlemeler 4054say1l
Rekabetin Korunmas1 Hakkinda Kanun (13.12.1994) ve 4077 sayil1 “Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun (08.09.1995) ile sinirlidir. Bu kanunlar kapsaminda tiiketici haklar yasal bir
cerceveye oturtulmaya calisilmistir. AB’ne adaylik siirecinde uyum g¢alismalar1 kapsaminda
tilkketici hukukuna iligkin mevzuattaki eksikliklerin giderilmesi ¢abalar siirdiiriilmektedir.

Tiirkiye’de turist haklarinin korunmasi ile yilikiimli kurumlar arasinda, Kiiltlir ve
Turizm Bakanligi ve TURSAB yer almaktadir. Tiiketicinin korunmasi hakkindaki kanunun
ilgili maddelerine ek olarak, 04.09.1996 giin ve 22747 sayili resmi gazetede yayinlanarak
yiiriirliige giren TURSAB ydnetmeliginin 5.Boliimii Seyahat Acenteleri agisindan Tiiketici
Haklarina iliskindir. Bu yonetmelikte; tiiketicilerin talebi, tur teminati ve teminattan 6deme
gibi turist haklarmin korunmasi ile ilgili maddeler bulunmaktadir. Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi
tarafindan 1993°de yayilanan “Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi”nde
konaklama isletmeleri kapsaminda &ziirli turistlerle ilgili diizenlemeler ve otellerde yangin
giivenligi gibi turist haklarmin korunmasi konulartyla ilgili maddeler bulunmaktadir (Can,

2006, 5.79).
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Turizm tiiketicisinin, turizm faaliyeti sirasinda ayipl ifa haricinde karsilasabilecegi,
kaza nedeniyle oOliim, kaza nedeniyle viicut sagligmmin bozulmasi, hirsizlik, bagajlarin
kaybolmasi gibi risklerde mevcuttur. Bu tiir risklerle kars1 karsiya kalan ve memnuniyetsizligi
giderilmeyen turist TURSAB’in seyahat pazarinda meydana gelebilecek hukuki sorunlari
hukuk kurallarina uygun bir bigimde ¢6zmeyi amaclayan “Tahkim Kurulu”na bagvurabilir.

Tahkim kurulu acenteler ve tiiketiciler arasindaki hukuki uyusmazliklart HUMK un
(Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanunu) 516 ve devamindaki maddelerde diizenlenen bigimde
¢dzmek iizere TURSAB biinyesinde olusturulur. Kurulun verdigi Kararlar herhangi bir
mahkemenin verdigi karar gibi hukuki bir deger tasir ve hukuki yaptirima sahiptir.
Tiiketiciler, memnuniyetsizlikleri durumunda iade taleplerini TURSAB “Tiiketici Sikayetleri
Departman1”, “Tiiketici- Acente iliskileri Komisyonu” ve “Tahkim Kurulu”na yapmak
durumundadirlar (Cigek ve Ozgen, 2001, s.150).

2.10.2.2. Turistin Korunmasina Ydénelik Yasal Diizenlemeler

Tiirkiye’deki Turist Haklarinin Korunmasma bakildiginda; Tiirkiye’de tiiketicinin
korunmas: kapsaminda, turist haklarina ve turistin korunmasina yonelik bir takim yasal
diizenlemeler de yapilmistir (Y1lmaz, 2008, s.307-308).

4822 sayili Kanunla Degisik 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun;
Tiirkiye’de, tiiketici haklar1 ve tiiketicinin korunmasina yonelik diizenlemeler 2003yillinda
yenilerek yliriirliige giren tiiketicinin korunmasi hakkinda kanun ile tek cati altinda
toplanmistir. Kanunun amaci; “ Kamu yararia uygun olarak tiiketicinin saglik ve gilivenligi
ile ekonomik ¢ikarlarini koruyucu, aydinlatici, egitici, zararim1 tazmin edici, cevresel
tehlikelerden korunmasini saglayict onlemleri almak ve tiiketicilerin kendilerini koruyucu
girisimlerini  6zendirmek ve bu konudaki politikalarin  olusturulmasinda  goniillii
orgiitlenmeleri tesvik etmeye iligskin hususlart diizenlemektedir.” seklinde ifade edilmektedir.
Kanun’un, Tiiketicinin Korunmas1 ve Aydinlatilmas1 basligini tasiyan ikinci kisminda, ayiph
mal ve hizmetin tanimi yapilarak ayipli mal ve hizmet satin alan tliketicinin haklari
konusunda ¢esitli hiikiimlere yer verilmistir.

Paket Tur Uygulama Usul ve Esaslart Hakkinda Yonetmelik; 4822 Sayili Kanunla
Degisik 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun’un 6.Madde’sine dayanilarak
2003 yilinda Bakanlikca “Paket Tur Sozlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslart Hakkinda
Yonetmelik” ¢ikarilmistir. Adi gecen yonetmelikte paket turun tanimi yapilmakta, ulastirma,
konaklama ve diger turistik hizmetlerin en az ikisinin bir arada bulundugu ve her seyin dahil
oldugu fiyatla satilan veya satis taahhiidii igeren sozlesmelerde saticilarin uyacaklar1 kosullar

ve yikimlilikler belirtilmektedir. YoOnetmelik ayrica seyahat acentelerinin turistleri
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bilgilendirmek amaciyla hazirlayacagi brosiir, reklam vb. araglarda paket tura iligskin fiyatlar,
fiyatlara vergilerin dahil olup olmadigi, kullanilacak ulasim aracinin tiirii, gidilecek yerin
Ozellikleri, yemek ve gezi plani, vize ve pasaport formaliteleri gibi konulardaki bilgilerin agik
ve anlasilir bicimde yer almasini zorunlu hale getirmektedir.

1618 Sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu: Kanun ilk
yirtirliige girdigi 1972 yilindan bu yana ¢esitli degisikliklere ugramistir. En son 2006yilinda
degisiklige ugrayan 1618 Sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’nda
turist haklan ile ilgili birtakim diizenlemeler mevcuttur. Ornegin;Kanun’un 12.Maddesi’ne
gore, seyahat acenteleri. Tirkiye’de satilan paket turlarda diizenledikleri paket tur
kapsaminda; miisteriye taahhiit ettikleri hizmetlerin acentenin iflas1 da dahil olmak tizere
herhangi bir nedenle verilmemesi veya taahhiit edilen sekilde verilmemesinden
kaynaklanabilecek sorumluluklarini sigorta ettirmek zorundadir.

Seyahat Acenteleri Yonetmeligi; 1618 Sayili Kanun’da yapilan degisiklikten
sonra2007 yilinda yenilenen ve Kanun’a dayanilarak c¢ikartilan Seyahat Acenteleri
Yonetmeligi de turist haklar ile ilgili diizenlemeler igermektedir. Bahis gecen Madde’de su
hitkme yer verilmistir; seyahat acentesi, paket turlarda zorunlu sigorta yaptirmak ve paket tur
zorunlu sigorta policesi sertifikasi ile paket tur sozlesmesinin bir 6rnegini paket tur
baslamadan Once miisteriye vermekle yiikkiimlidir. Sozlesme ve sertifikalarin seyahat
acentesinde kalan suretinde misteriye bir 6rneginin teslim edildigini iceren imzali beyani
alinir.

Turistik Tiiketici Taleplerini Degerlendirme Amac¢h Kiitahya Cizelgesi; 1999 yilinda
Kiitahya’da toplanan TURSAB Genel Kurulu'nda “Turistik Tiiketici Taleplerini
Degerlendirme Amagli Kiitahya Cizelgesi” hazirlanmigtir. Bu ¢izelge, seyahat acentelerinin
paket turlarinda tiiketicilere taahhiit edilen ya da olmasi gereken hizmetlerin aksamasi ya da
eksik yerine getirilmesi hallerinde tiiketicilerin bedel iade taleplerinin degerlendirilmesinde
yararlanilacak bir kaynak niteligindedir.

Turizm Tesislerinin Belgelendirmesine ve Niteliklerine fliskin Yonetmelik; Turist
haklar1 ve turistlerin korunmasina yonelik olarak gergeklestirilen baslica diizenlemeler
asagidaki gibi Ozetlenebilir. Tesis taniiminda tiiketici haklar1 acisindan dogru bilgilere yer
verilmesi gerekir. Tesislerde turist saghigini tehdit eden hastaliklarin olugsmasini 6nleyecek
gerekli Onlemler alimmalidir. Kapasitesi bes yliz yatak ve iizerinde olan konaklama
tesislerinde siirekli doktor hizmeti bulunmasi, siirekli hemsire bulundurulmasi, ayrica revir
diizenlemesi yapilmasi gerekir. Toplam kapasitesi seksen oda ve lizerinde olan oteller ile tatil
koylerinde en az bir oda olmak iizere toplam oda kapasitesinin ylizde biri oraninda odada,

ayrica tesis girisi, genel tuvaletler ile en az bir adet yeme-igme tinitesinde, mola noktalari,
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temali parklar ile eglence merkezlerinde ise bedensel Oziirlillerin kullanimma uygun
diizenlemeler yapilmasi sarttir. Ayrica, bu diizenlemelerin o6zel isaretler ile belirtilmesi
gerekir.Turist Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine 1iliskin ydnetmeligin
uygulamasima dair tedbir 2005 yilinda vyiiriirliige konularak, bedensel Oziirliilere iliskin
diizenlemelerin esaslar1 da belirlenmistir.

Turizm Isletmelerinin Bakanlikla, Birbirleriyle ve Miisterileriyle Iliskileri Hakkinda
Yonetmelik; Ad1 gegen yonetmelik, turistik tiikketicinin korunmasina yonelik ¢esitli maddeler
icermektedir. Ornegin; yonetmeligin “miisterilerin haklar” basligini tastyan 47.Maddesi’nde,
sOzlesme ilizerine miisteri otelde kendisine ayrilan yere yerlesme ve kabul edilen siire i¢inde
kendisine ait bolimdeki olanaklari kullanma, bunlardan tam olarak yararlanma ve ayrica
otelin diger normal hizmetlerinden yararlanabilme hakki kazanir ifadesi yer almaktadir.
Ayrica, yonetmelikte hem miinferit misteriler hem de grup misteriler ile oteller arasinda

yapilan sozlesmelere iligskin diizenlemeler bulunmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

MUSTERI iLISKIiLERI YONETIMi (MiY) KAPSAMINDA SiKAYETLERIN
YONETIMI: SEYAHAT ACENTELERI MUSTERILERI UZERINE BiR
UYGULAMA

Calismanin bu boliimiinde oncelikle yapilan aragtirmanin amaci ve 6nemi, modeli ve
hipotezleri, evreni, Orneklemi, veri toplama yontemine Ve verilerin analizine yer
verilmektedir. Calismanin devaminda ortaya c¢ikan bulgularin degerlendirilmesine, bu

bulgulara dayali olarak ortaya ¢ikan sonuca ve Onerilere yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, Antalya’da faaliyet gosteren seyahat acentelerinin, ayakta
kalabilmeleri ve pazar paylarini artirabilmeleri i¢in etkin bir strateji olan sikayet yonetimi
acisindan incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda, seyahat acentelerinde miisterilerin sosyo-
demografik oOzellikleri ile sikayet c¢Oziimii sonrast memnuniyetleri arasindaki iligkiler
arastirilmistir. Daha sonrada, miisterilerin sikdyet ¢oziimii sonrast memnuniyetleri ile sikayet
sonrasi olas1 davranissal niyetleri arasindaki iligkiler aragtirilmistir. Sikayet yonetimi iizerine

daha onceki yillarda yapilan literatiir ¢alismalar ile ilgili liste Ek-1" de verilmistir.

Calismada, literatiir arastirmasi ve sikdyet yonetimine yonelik uygulama iki yonli
yapilmustir. Literatiir olarak hem miisteri iliskileri yonetimi hem de sikayet yonetimi ele
alimmistir. Uygulama olarak da hem miisterilerin sosyo-demografik ozellikleri ile sikayet
¢Ozlim sonrast memnuniyetleri arasindaki iligki hem de sikdyet ¢6ziim sonrast memnuniyetle
davranigsal niyetleri arasindaki iliski arastinlmistir. Calisma bu oOzelligiyle diger

caligmalardan farklilik gostermektedir ve ¢alismanin 6nemini ortaya koymaktadir.

Ayrica, sikdyet yonetimiyle ilgili Onceki arastirmalara goz atildiginda genel
cogunlugunun otel miisterileri iizerine uygulanmis oldugu goriilmektedir. Onceki yapilan
calismalardan farkli olmasi amaciyla bu g¢alismada hedef kitle olarak seyahat acentesi

miisterileri tercih edilmistir.
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Yogun rekabet ortaminin oldugu, turizm hareketlerinin yildan yila arttig1, hizli iletigim
araglarmin gelistigi ve {rlin ¢esitliliginin daha c¢ok oldugu giiniimiiz turizm sektdriinde,
seyahat acentelerinin pazar paylarini artirmalar1 ve farklilik yaratmalar i¢cin miisteri iligkileri
yonetimi gibi miisteri merkezli yonetimler benimsenmeleri bir zorunluluk haline gelmistir.
Diger bir ifadeyle, yasana yogun rekabet ortaminda seyahat acentelerinin, miisteri merkezli

olabilmeleri rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerinin yollarindan biridir.

Misteri merkezli olabilmenin bir diger yolu ise, miisteri sikdyetlerin yonetimidir.
Miisteri sikayetlerinin ¢oziimii miisteri bagliligin1 saglamakla birlikte isletmelerin miisteri
kayiplarin1 veya isletme hakkinda yayilabilecek olumsuz sosyal haberlesme olasiligini
azaltabilir. Sikayetleri ¢oziilmeyen miisterilerin genel olarak sikayet sonrasi davraniglari
isletme hakkinda olumsuz sosyal haberlesme ve isletme ile olan iliskiyi sonlandirmaktir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri kaybinin Onlenmesi ve olumsuz sosyal
haberlesme olasiliklarinin 6nlenmesi i¢in isletmelerin iyi bir miisteri sikayetleri yonetimi
stratejisi olusturmalar1 gerekmektedir. Miisterilerin sikayetlerini iletmesi ve isletmenin
sikayetleri ele almasi, isletme tarafindan goriillmemis olan sorunlarin da ¢oziimiine isarettir.

Bu baglamda, isletmenin oncelikle sikayetleri firsata doniistiirmesi gerekmektedir.

Miisteri merkezli yonetimler ve sikayetlerin turizm sektorii i¢in dolayisiyla seyahat
acenteleri i¢in bu kadar énemli olmasi nedeniyle bu arastirma da miisteri iliskileri yonetimi
kapsaminda sikdyetlerin yonetimi ayrintili bir sekilde arastirilmistir. Bu kapsamda ilk olarak
miusteri iligkileri yonetimi ve sikdyetlerin yonetimi kavramlar1 ayrintili bir sekilde ifade
edilmeye c¢alistlmigtir. Daha sonra seyahat acenteleri miisterilerinin sosyo-demografik
ozellikleri ile sikayet ¢oziim sonrast memnuniyetleri arasindaki iligkileri ve miisterilerinin
sikdyet ¢Oziim sonrast memnuniyetleri ile sikdyet ¢oziim sonrast davramigsal niyetleri

arasindaki iliskileri arastirilmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmanin amaci, seyahat acentelerinde miisterilerin sosyo-demografik ozellikleri
ile sikayet ¢6ziimii sonras1t memnuniyetleri arasinda iliskileri ve miisterilerin sikayet ¢oziimii
sonrasi memnuniyetleri ile olumlu agizdan agza iletisim ve tekrar satin alma niyetleri
arasindaki iligkileri ortaya koymaktir. Bu baglamda olusturulan arastirma modeli Sekil 3.

1.’de gosterildigi gibidir.
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Olumlu Agizdan
Agza Iletisim

Sikayet Siirecindeki
Memnuniyet

Tekrar Satin Alma
Niyeti

KATILIMCILARIN SOSYO-
DEMOGRAFIK OZELLIKLERI
A

Sekil 3.1 Arastirma Modeli

Seyahat acentesi miisterilerinde ka¢ kisinin sikayetinin olduguna, kag¢ Kkisinin
sikayetini seyahat acentesine ilettigine, miisterilerini sikayetlerini hangi departmana ve hangi
kanallar araciligiyla ilettiklerine yonelik cevaplar aranmistir. Ayrica arastirmanin amacina
yonelik, miisterilerin  sosyo-demografik  ozelliklerine, sikdyet ¢Ozliimii  sonrasi
memnuniyetlerine ve sikdyet ¢Oziimii sonrasi davranig egilimlerine yonelik cevaplar

aranmistir.

Arastirmanin hedeflerine ulagsmak i¢in hipotezler olusturulmustur. Arastirmanin

hipotezleri:

Hi:Katilimeilarin cinsiyeti ile sikayet silirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki

vardir.
H2: Katilimcilarin yasi ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs: Katilimcilarin medeni durumu ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Ha: Katilimcilarin egitim durumu ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Hs: Katilimcilarin uyrugu ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki

vardir.

He: Katilimcilarin ortalama aylik geliri ile sikayet slirecindeki memnuniyeti arasinda anlaml

bir iliski vardir.
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H7: Sikayet silirecindeki memnuniyet ile olumlu agizdan agza iletisim arasinda anlamli bir

iligki vardir.

Hs: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile tekrar satin alma niyeti arasinda anlamli bir iliski

vardir.

3.3. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Veri Toplama Yontemi
Calismanin evrenini, Antalya ili smirlar igerisinde faaliyet gdsteren seyahat

acentelerinin miisterileri olusturmaktadir. Ozellikle seyahat acentelerinin miisterilerinin
secilmesinin nedeni, sikdyet yonetimiyle ilgili dnceki arastirmalarin genel cogunlugunun otel

miisterileri izerine yapilmis olmasidir.

Elde edilen verilere gore arastirma kapsamindaki Antalya ilinde faaliyet gosteren

seyahat acentelerinin sayist 1131°dir (www.turkiyeturizm.com ). Tim bu seyahat

acentelerinin miisterilerine ulasmak imkansiz oldugu i¢in, Antalya’da faaliyet gdsteren bilinen
ve biiyiik seyahat acentelerin ilgili departman miidiirleriyle goriigiilmiistiir ve higbir acente is
yogunlugu, miisterilere uygulanan anket sayilarinin c¢oklugu ve anket konusunun sikayet
yonetimi olmasi1 gibi nedenleri ileri siirerek ¢aligmay1 uygulayamayacaklarini belirtmislerdir.
Bu nedenlerden dolay1 verilerin toplanmasi i¢in seyahat acentesi miisterilerinin bir kismina
online anket sistemi ile ulasilabilmistir, bir kismina ise miisterilerin aligveris veya tur
aktiviteleri sirasinda yiliz ylize ulasilabilmistir. Online olarak ulasilan miisterilerin 143
tanesinden geri cevap aliabilmistir ve bunlarin 32 tanesi yeterli veriye sahip olmamasi ve
bilingsiz dolduruldugu tespit edilmesi sebebiyle degerlendirmeye almmamustir. Yiiz ylize
uygulanan anketlerde ise yeterli veriye sahip olan ve bilingli bir sekilde doldurulan toplam
140 adet ankete ulasilmistir. Toplam olarak 251 tane anket arastirma dahilinde
degerlendirmeye alinmistir ve genel olarak sikayet deneyimini yagayan miisterilere ulagilmaya

caligilmistir.

Katilimeilara uygulanan anket, konu ile ilgili daha Once yapilan arastirmalarda
uygulanan anketlerin birlestirilmesi ve genisletilmesiyle olusturulmustur. Katilimcilara
uygulanan anket Ek-2’de verilmistir. Anketin birinci kisminda, katilimcilarin 6zel hayatini
cok ayrmtili bicimde irdelemeyecek olan ve literatiirde genel olarak kabul géren demografik
ozelliklerle ilgili sorular sorulmustur. Daha sonraki kisimlarda ise, katilimcilarin sikayet
deneyimlerine ve sikayetin ¢6ziimii ve sonrasi olasi davranig niyetlerine yonelik sorulara yer

verilmistir.


http://www.turkiyeturizm.com/
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Ayrica aragtirmamizda Orneklem tiirii olarak, higbir seyahat acentesinin anket
caligmasini uygulamay1 kabul etmemesi ve kolay, ucuz ve hizli uygulanabilir olmasi

nedeniyle kolay yoldan 6rneklem tercih edilmistir.

Calismaya katilan misterilerin verdikleri cevaplar dogrultusunda elde edilen veriler
sosyal bilimler i¢in gelistirilen istatistik paket programi ile analiz edilmistir. Calismada
oncelikli olarak demografik, sikayet, sikayet deneyimi, sikayetin ¢oziimii ve ¢6zlim sonrasi
olast davranislarla ilgili sorularin frekans dagilimlart ele alinmistir. Daha sonra c¢alismanin

amaci olan hipotezlerin test edilmesi amaciyla ‘Chi Square’ analizlerinden yararlanilmistir.

3.4. Arastirmamin Bulgulari
3.4.1. Sosyo-Demografik Degerlendirmeler
Aragtirmaya katilan miisterilerin sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik
cinsiyeti, yast, medeni durumu, egitim durumu, uyrugu ve ortalama aylik geliri gibi sorular
yoneltilmistir. Tanimlayici istatistik kapsaminda elde edilen bulgular Tablo 3.1°de

gosterilmistir.



Tablo 3.1 Katihmcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n %

Erkek 135 53,8
Kadmn 116 46,2
Toplam 251 100
Yas n %

20 ve alt1 2 0,8

21-30 55 21,9
31-40 77 30,7
41-50 47 18,7
51 ve usti 70 27,9
Toplam 251 100
Medeni Durum n %

Evli 156 62,2
Bekar 95 37,8
Toplam 251 100
Egitim Durumu n %

[k gretim 10 4,0
Lise 74 29,5
Universite 119 47.4
Yiiksek Lisans a7 18,7
Doktora 1 0,4
Toplam 251 100
Uyruk n %

Alman 53 21,2
Ingiliz 47 18,7
Fransiz 46 18,3
Rus 50 19,9
Diger 55 21,9
Toplam 251 100
Ortalama Aylk Gelir n %

1500 TL ve alt1 5 2,0
1501-2500 TL 50 19,9
2501-3500 TL 77 30,7
3501-4500 TL 63 25,1
4501 TL ve tsti 56 22,3

Toplam 251 100
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Ankete katilan katilimcilarin %53,8 inin erkek % 46,2’sinin ise kadin oldugu tespit
edilmistir ve bu sonuglar arastirmaya katilan erkeklerin kadinlardan daha fazla oldugunu

gostermektedir.

Ankete katilanlarin yaslarina bakildiginda, katilimcilarin genel ¢ogunlugunun % 30,7
orani ile 31-40 yaslar1 araliginda ve % 27,9 orani ile 51 ve iistii yaslar1 araliginda olduklari
goriilmektedir. Bu sonuglara bakilarak Antalya iline gelen miisterilerin genel ¢ogunlugunu

yaslt miisterilerin olusturdugu sonucuna varilabilir.

Katilimeilarin medeni durumlar ile ilgili sonuglara goz atildiginda, misterilerin %
62,2’sinin evli olduklart % 37,8’inin ise bekar olduklart goriilmektedir. Bu verilere bakilarak
Antalya iline gelen miisterilerin genel cogunlugunu evli miisterilerin olusturdugu sonucuna

varilabilir.

Katilimcilarin egitim durumlart ile ilgili verilere bakildiginda, miisterilerin genel
¢ogunlugunun lniversite mezunu (% 47,4) ve lise mezunu (% 29,5) olduklar1 goriilmektedir.
Elde edilen verilere bakilarak katilimcilarin egitim seviyelerinin yiiksek oldugu sonucuna

varilabilir.

Ankete katilan katilimcilarin uyruklan ile ilgili verilere goz atildiginda, katilimcilarin
% 21,2’sinin Alman % 21,9’unun ise diger lilkelerden olduklar goriilmektedir. Katilimeilarin
anketlerde ‘diger’ olarak belirttikleri iilkelerin genel ¢ogunlugunu iskandinav iilkeleri (Isveg,

Danimarka, Norveg vb.) olusturmaktadir.

Katilimcilarin ortalama aylik gelirleri ile ilgili sonuglara géz atildiginda, katilimcilarin
cogunlugunun 2501-3500 TL (% 30,7) arasinda gelire sahip olduklar1 ve bunu 3501-4500 TL

(%25,1) arasinda gelire sahip olan katilimcilarin takip ettikleri goriilmektedir.

3.4.2. Sikayet Deneyimi ile Tlgili Degiskenler
Tablo 3.2 Sikayet Deneyimi Ile Ilgili Degiskenler

Sikayet Edilebilecek Bir Sorunla Karsilasma Durumu n %

Evet 199 79,3
Hayir 52 20,7
Toplam 251 100
Sikayeti Isletmeye Iletme Durumu n %

Evet 119 59,8
Hayir 80 40,2

Toplam 199 100
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Katilimeilarin gikayet deneyimleri ile ilgili sonuglara goz atildiginda, % 79,3 {iniin

sikayet edilebilecek bir sorunla karsilastigi % 20,7’sinin ise karsilasmadigi goriilmektedir.

Ayrica katilimeilarin sikayetini igletmeye iletmeleri ile ilgili verilere bakildiginda,
sikayeti olan miisterilerin % 59,8’inin (119 kisi) sikayetlerini isletmeye ilettikleri %
40,2’sinin (80 kisi) ise iletmedikleri goriilmektedir. Sikdyetlerini isletmeye iletmeyen
miisterilerin oranimin bu kadar yiiksek olmasi isletmeler agisindan olumsuz bir durumdur.
Ciinkii yapilan bir ¢alismada aldiklar1 mal veya hizmetten memnun olmadiklar1 halde
sikayetini iletmeyen miisterilerin %95 oraninda oldugu ve bu oranin %91 nin isletmeye bir
daha geri donmedikleri saptanmistir (Plymine, 1991, s.61; Harari, 1997, s.27). Bu sonuglar
goz Oniine alinirsa, sikdyetlerini iletmeyen miisterilerinin orani % 40,2 olan bir isletmenin

ortalama % 38,5 oranin da miisteri kaybina ugrayabilecegi soylenebilir.

3.4.3. Sikayet Ile Ilgili Degiskenler
Arastirmaya katilan miisterilerin sikayetle ile ilgili durumlarmi belirlemeye yonelik
sikdyet sebepleri, sikayeti iletme kanallari, sikayetin iletildigi departman ve sikayeti iletme
kolaylig1 gibi sorular yoneltilmistir. Katilimcilarin sikdyet durumu ile ilgili frekans

dagilimlar1 Tablo 3.3’te gdsterilmistir



Tablo 3.3 Sikayet ile flgili Degiskenler

Sikayet Sebepleri n %

Personelin ilgisiz ve kaba davranislari 32 26,9
Ulasim araglarinin eski ve arizali olmasi 13 10,9
Tur programlarinin iptal edilmesi veya degistirilmesi 26 21,8
Verilen sozlerin tutulmamasi 31 26,1
Diger 17 143
Toplam 119 100
Sikayeti fletme Kanallari n %

Yiiz yiize 66 55,5
Yazili olarak (Mektup, sikayet formu) 6 )

Telefon 17 143
Elektronik (e-posta vs.) 28 235
Diger 2 1,7
Toplam 119 100
Sikayetin Iletildigi Departman n %

Insan Kaynaklari 1 0,9
Misafir Iliskileri 58 48,7
On Biiro 45 37,8
Kalite Birimi 0 0

Diger 15 12,6
Toplam 119 100
Sikayeti fletme Kolayhgi n %

Evet 85 714
Hayir 34 28,6
Toplam 119 100
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Ankete katilanlarin sikayet sebepleri ile ilgili verilere bakildiginda, katilimcilarin en

cok % 26,9 ile personelin ilgisiz ve kaba davranislarindan, en az ise % 10,9 ile ulagim

araglariin eski ve arizali olmasindan sikayetci olduklart goriilmektedir.

Sikayetleri iletme kanallar1 ile ilgili sonuglara géz atildiginda, katilimcilarin

%

55,5’nin yiiz ylize, % 23,5’inin elektronik (e-posta vs.) yollarla, % 14,4’linlin telefon

araciligiyla, % 5,0’inin yazili olarak ve %1,7’sinin ise sikdyetlerini ‘diger’ yollarla ilettikleri

gorilmektedir.

Sikayetini ileten katilimcilarin genel ¢ogunlugu sikayetlerini misafir iliskileri (% 48,7)

ve On biro (% 37.,8) departmanlarina iletmislerdir. Diger yollarla sikayetini ileten
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katilimcilarin (% 12,6) anketleri incelendiginde bu katilimcilarin genel ¢ogunlugunun

sikayetlerini tur rehberlerine ilettikleri goriilmektedir.

Sikayeti iletme kolaylig1 ile ilgili sonuglara goz atildiginda ise, katilimcilarin %
71,4’linlin sikayet iletmenin kolay oldugunu % 28,6’sinin ise sikayet iletmenin zor oldugunu
belirttikleri goriilmektedir. Sikdyet iletmenin kolay oldugunu diisiinen katilimcilarin
cogunlukta olmasi, igletmelerin eksiklerini gérmesi ve miisteri kaybini 6nlemesi i¢in olumlu

bir durum olarak degerlendirilebilir.

3.4.4. Sikayet Coziimii ile lgili Degiskenler
Katilimcilarin sikayet ¢oziimii ile ilgili durumlarini belirlemeye yonelik sikayet ¢oziim
stiresi, sikayet ¢6ziim hizindan kaynaklanan memnuniyet durumu, beklentilere gore sikayet
¢oztimiinden kaynaklanan memnuniyet durumu ve sikayet ¢oziimiinde seyahat acentesinin
bagvurdugu yontemler gibi sorular yoneltilmistir. Katilimcilarin sikayet ¢oziimii ile ilgili

degiskenlerin dagilimlar1 Tablo 3.4’te gosterilmistir.

Tablo 3.4 Sikayet Coziimii ile lgili Degiskenler

Sikayetin Coziilme Siiresi n %

Aninda 15 12,6
Bir saate 16 135
Bir giinde 24 20,1
Hala ¢oziilmedi 39 328
Diger 25 21,0
Toplam 119 100
Sikayet Coziim Hizindan Kaynaklanan Memnuniyet Durumu n %

Evet 44 55,0
Hayir 36 450
Toplam 80 100
Beklentilere Gore Sikayet Coziimiinden Kaynaklanan Memnuniyet Durumu n %
Evet 45 56,2
Hayir 35 438
Toplam 80 100
Sikayet Coziimiinde Seyahat Acentesinin Basvurdugu Yontemler n %

Geri 6deme yapmistir 10 125
Kupon - hediye vermistir 10 12,5
Indirim yapmustir 16 20,0
Oziir ve agiklama yapmigtir 38 475
Higbir sey yapmamuigtir 1 1,2
Diger 5 6,3

Toplam 80 100
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Katilimcilarin -~ sikayetlerinin  ¢oziim siiresi ile ilgili sonuclarina bakildiginda,
katilimcilarin %32,8’inin (39 kisi) sikayetlerinin hi¢ ¢ézlilmedigi %21 inin ise sikayetlerinin

1 glinden fazla siirede ¢oziime kavusturuldugu goriilmektedir.

Sikayetleri ¢oziime ulastirilan katilimcilarin (80 kisi) % 55’inin sikayet ¢oziim
hizindan memnun olduklarint % 45’inin ise memnun olmadiklar1 goriilmiistiir. Bu sonuglara
gore, sikayeti ¢oziime ulastirilan katilimcilarin sikayetlerinin ¢oziim siiresinden genel olarak

memnun olduklar1 sdylenebilir.

Ankete katilanlarin beklentilerine gore sikayet ¢6ztimi ile ilgili memnuniyet durumlari
incelendiginde, genel c¢ogunlugunun (%56,2) sikayet c¢oOziimiinden memnun oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore, seyahat acentelerinin sikdyet ¢Oziimlerini genel olarak

katilimcilarin beklentileri dogrultusunda yaptiklart sdylenebilir.

Seyahat acentelerinin sikayet c¢oziimiinde bagvurduklari telafi yontemleri ile ilgili
veriler incelendiginde, sikayet ¢ozlimlerinde genel olarak 6ziir dileme ve agiklama yapma (%
47,5), indirim yapma (% 20), geri 6deme yapma (% 12,5) ve kupon-hediye verme (% 12,5)

telafi yontemlerine basvurduklar: goriilmektedir.

3.4.5. Sikdyet Coziimii Sonras1 Katihmeilarin Olas1 Davramslar ile ilgili Degiskenler
Katilimcilarin  sikdyet deneyimi sonrast olast davranmiglarini belirlemek amaciyla,
sikdyet deneyimlerinin baskalariyla paylasma ve seyahat acentesi miisterisi olmaya devam

etme sorular1 yoneltilmistir ve bununla ilgili frekans dagilimlar1 Tablo 3. 5.’te gosterilmistir.

Tablo 3.5 Sikdyet Céziimii Sonras1 Katihmcilarin Olasi Davramslan ile Tlgili
Degiskenler

Sikdyet Deneyimini Baskalariyla Paylasma n %

Evet 87 73,1
Hayir 32 26,9
Toplam 119 100
Seyahat Acentesinin Miisterisi Olmaya Devam Etme n %

Evet 53 44,5
Hayir 66 55,5
Toplam 119 100

Sikayetleri ¢oziilen veya c¢oziilmeyen katilimcilarin  degerlendirildigi  sikayet
deneyimini bagkalariyla paylasma durumu ile ilgili sonuglar incelendiginde, katilimcilarin

biiyiik ¢ogunlugunun (% 73,1) yasadiklar1 sikdyet deneyimlerini akraba, es, dost gibi kisilerle
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paylagsma egiliminde olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda ilgili seyahat
acenteleri hakkinda agizdan agza iletisimin olumsuz yonde yayilabilecegi gibi ve sosyal

medyadaki yansimalarinin da bu yonde gelisebilecegi sdylenebilir.

Yine sikayetleri ¢oziilen veya c¢oziilmeyen katilimcilarin degerlendirildigi seyahat
acentesinin miisterisi olmaya devam etme durumu ile ilgili sonuglara bakildiginda,
katihmcilarin % 55,5’inin  seyahat acentesinin miisterisi olmaya devam etmeyecegi

goriilmektedir.

Sikayet ¢oziimii sonrasi katilimcilarin  olast davranislart ile ilgili sonuglara
bakildiginda, seyahat acentelerinin sikdyet yoOnetiminde yetersiz kaldiklar1 ve dolayisiyla

miisteri kaybina ugradiklar1 sdylenebilir.

3.4.6. Katimcilarin Memnuniyetlerine Yonelik Degiskenler
Sikayeti ¢ozlime ulastirilan katilimcilarin sikayet durumu ortaya ¢ikmadan once,
sikayet durumu ortaya ¢iktiktan sonra ve sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetleri ile ilgili

frekans dagilimlar1 Tablo 3.6.’da gosterilmistir.

Tablo 3.6 Katihmcilarin Memnuniyetlerine Yonelik Degiskenler

Sikayet Durumu Sikayet Durumu Sikayet
Olusmadan Once Olustuktan Sonra Coziildiikten Sonra
n % n % n %

Cok kotii 0 0 15 18,7 29 36,2
Koti 0 0 15 18,7 2 2,6
Kararsiz 20 25 36 45 9 11,2
Iyi 47 58,7 2 2,6 17 21,2
Cok iyi 13 16,3 12 15 23 28,8
Toplam 80 100 80 100 80 100

Katilimeilarin - memnuniyetlerine yonelik degiskenlerin gosterildigi Tablo 3.6.
incelendiginde, katilimcilarin genel ¢ogunlugunun sikdyet durumu ortaya ¢ikmadan once
memnuniyetlerinin (% 58,7) iyt oldugu, sikdyet durumunu ortaya ¢iktiktan sonra
memnuniyetleri (% 45) konusunda kararsiz olduklar1 ve sikayet c¢oziildiikten sonra ise

memnuniyetlerinin (% 36,2) ¢ok kotii oldugu goriilmektedir.

Bu sonuglar neticesinde, katilimcilarin = sikdyet deneyimleri sonrast olasi
davraniglarinin  genel olarak olumsuz yonde olmasi1 ile sikdyet ¢Oziimii sonrasi
memnuniyetlerinin genel olarak ¢ok ko&tii olmasi birbirini destekler niteliktedir. Diger bir

ifadeyle sikayet ¢Oziimii sonrast memnun olmayan katilimcilar sikdayet deneyimlerini
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baskalartyla paylasma ve s6z konusu seyahat acentesinin bir daha miisterisi olmama

egilimindedirler.

3.4.7. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarina Goére Sosyo-Demografik Dagilimlari
Bu boliimde, katilimcilarin memnuniyet durumlart ile sosyo-demografik ozellikleri
arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla olusturdugumuz hipotezlerle ilgili yapilan analizlerin
sonuglar1 gosterilmektedir. Analizlerde sikayet durumu ile karsilasan ve seyahat acentesine

ileten miisterilerin verileri kullanilmistir.

3.4.7.1. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarina Gore Cinsiyet Dagilimlari
Hipotez 1:Katilimcilarin cinsiyeti ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Katilimeilarin sikayet durumunu olusmadan onceki memnuniyetlerine gore cinsiyet
dagilimlar1 Tablo 3.7.’de, sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore cinsiyet
dagilimlar1 Tablo 3.8.’de, sikdyet c¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore cinsiyet

dagilimlari ise Tablo 3.9.’da gosterilmistir.

Tablo 3.7 Katihmeilarin Sikiyet Durumu Olusmadan Onceki Memnuniyetlerine
Gore Cinsiyet Dagihmlar:

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Erkek 0 0 13 65 34 56,7
Kadmn 0 7 35 26 43,3
Toplam 0 0 20 100 60 100

x2= 0,430 p=0,512 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olugmadan onceki memnuniyetlerine gore cinsiyet
arasinda anlamli bir iliski yoktur, X?(1, n=80)=0,430, p=0,512. Tablo 3.7.’de yer alan capraz
tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘iyi’ ve ‘kararsiz’ seviyelerinde olan katilimcilarin genel
cogunlugunu erkeklerin olusturdugu gortilmektedir.

Tablo 3.8 Katihmcilarin Sikayet Durumu Olustuktan Sonraki Memnuniyetlerine
Gore Cinsiyet Dagilimlan

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Erkek 15 50 23 639 9 64,3
Kadin 15 50 13 36,1 5 35,7
Toplam 30 100 36 100 14 100

x2= 1517 p=0,468 (p<0,05)
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Katilimcilarin sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore cinsiyet
arasinda anlamli bir iliski yoktur, X?(2, n=80)=1,517, p=0,468. Tablo 3.8.’de yer alan gapraz
tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel
cogunlugunu erkeklerin olusturdugu, memnuniyetleri ‘kotii’ seviyesinde olan katilimcilarin

ise yarisini kadinlarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3.9 Katimcilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine Gore
Cinsiyet Dagilimlari

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Erkek 23 50 ) 55,6 19 29,4
Kadin 8 50 4 44,4 21 70,6
Toplam 31 100 9 100 40 100

x2=5,178 p=0,075 (p<0,05)

Katilimcilarin sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore cinsiyet
arasinda anlamli bir iliski yoktur, X?(2, n=80)=5,178, p=0,075. Tablo 3.9.’da yer alan capraz
tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’  seviyesinde olan  katilimecilarin - genel
cogunlugunu erkeklerin olusturdugu, memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan

katilimcilarin genel cogunlugunu ise kadinlarin olusturdugu goriilmektedir.

3.4.7.2. Katihhmcilarin Memnuniyet Durumlarina Gore Yas Dagilimlari
Hipotez 2: Katilimcilarin yasi ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli

bir iliski vardir.

Katilimeilarin - sikdyet durumu olusmadan Onceki memnuniyetlerine gore yas
dagilimlar1 Tablo 3.10.’da, sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore yas
dagilimlar1 Tablo 3.11.°de, sikdyet c¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore yas

dagilimlar1 ise Tablo 3.12.’de gosterilmistir.

Tablo 3.10 Katihmeilarin Sikdyet Durumu Olusmadan Onceki Memnuniyetlerine
Gore Yas Dagilimlar

Kotii Kararsiz Iyi
n % n % n %
21-30 0 0 4 20,0 15 25,0
31-40 0 0 8 40,0 26 43,3
41-50 0 0 1 5,0 9 15,0
51 ve lsti 0 0 7 35,0 10 16,7
Toplam 0 0 20 100 60 100

2= 3,770 p=0,287 (p<0,05)
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Katilimcilarin  sikdyet durumu olusmadan 6nceki memnuniyetlerine gore yaslari
arasinda anlaml bir iligki yoktur, x%(3, n=80)=3,770, p=0,287. Tablo 3.10.’da yer alan ¢apraz
tabloya goz atildiginda memnuniyetleri ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin genel

cogunlugunu ‘31-40° yaslar1 arasindaki katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3.11 Katihmcilari Sikayet Durumu Olustuktan Sonraki Memnuniyetlerine
Gore Yas Dagilimlar

Kotii Kararsiz Tyi

n % n % n %
21-30 11 36,7 7 19,4 1 7,1
31-40 12 40,0 13 36,1 9 64,3
41-50 3 10,0 5 13,9 2 14,3
51 ve st 4 13,3 11 30,6 2 14,3
Toplam 30 100 36 100 14 100
2= 8.880 0=0.180 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olugsmadan 6nceki memnuniyetlerine gore yaslari
arasinda anlaml bir iliski yoktur, X?(6, n=80)=8,880, p=0,180. Tablo 3.11.’de yer alan capraz
tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’, ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin

genel ¢cogunlugunu ‘31-40° yaslar1 arasindaki katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3.12 Katihmcilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine Gore
Yas Dagilimlan

Kotii Kararsiz Tyi

n % n % n %
21-30 10 25,8 2 22,2 9 23,8
31-40 8 32,3 3 33,3 21 42,5
41-50 5 16,1 1 11,2 4 12,5
51 ve iisti 8 25,8 3 33,3 6 21,2
Toplam 31 100 9 100 40 100
= 4,172 5=0.653 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olusmadan Onceki memnuniyetlerine gore yaslari
arasinda anlaml bir iliski yoktur, Xx?(6, n=80)=4,172, p=0,653. Tablo 3.12.’de yer alan ¢apraz
tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel
cogunlugunu ‘31-40° yaslar1 arasinda, ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin genel
cogunlugunu ise ‘31-40° ve ‘51 ve {stii’ yaslarnn arasindaki katilimcilarin olusturdugu

gorilmektedir.
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3.4.7.3. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarima Goére Medeni Durum Dagilimlar:
Hipotez 3: Katilimcilarin medeni durumu ile sikayet siirecindeki memnuniyeti

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Katilimcilarin  sikayet durumu olugsmadan Onceki memnuniyetlerine gore medeni
durum dagilimlar1 Tablo 3.13.’te, sikayet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore
medeni durum dagilimlart Tablo 3.14.’te, sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore

medeni durum dagilimlar ise Tablo 3.15.’te gosterilmistir.

Tablo 3.13 Katihmeilarin Sikdyet Durumu Olusmadan Onceki Memnuniyetlerine
Gore Medeni Durum Dagilimlari

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Evli 0 0 11 95 38 63,3
Bekar 0 0 9 45 22 36,7
Toplam 0 20 100 60 100

X2 = 0,439 p=0,508 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olusmadan Onceki memnuniyetlerine gére medeni
durumlar arasinda anlamli bir iliski yoktur, X?(1, n=80)=0,439, p=0,508. Tablo 3.13.’te yer
alan capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan

katilimcilarin genel cogunlugunu evli katilimeilarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3.14 Katihmcilarin Sikdyet Durumu Olustuktan Sonraki Memnuniyetlerine
Gore Medeni Durum Dagilimlar

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Evli 20 66,7 22 61,1 7 50,0
Bekar 10 33,3 14 38,9 7 50,0
Toplam 30 100 36 100 14 100

x2=1,118 p=0,572 (p<0,05)

Katilimeilarin sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine goére medeni
durumlari arasinda anlamli bir iliski yoktur, X?(2, n=80)=1,118, p=0,572. Tablo 3.14.’te yer
alan capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’ ve ‘kararsiz’ seviyesinde olan
katilimcilarin  genel ¢ogunlugunu evli katilimcilarin olusturdugu, memnuniyetleri ‘iyi’

seviyesinde olan katilimcilarin ise yarisinin bekar oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.15 Katihmcilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine Gore
Medeni Durum Dagilimlari

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Evli 22 71,0 6 66,7 21 52,5
Bekar 9 29,0 3 33,3 19 47,5
Toplam 31 100 9 100 40 100

2= 2,635 p=0,268 (p<0,05)

Katilimcilarin sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gére medeni durumlari
arasinda anlamli bir iliski yoktur, X2(2, n=80)=2,635, p=0,268. Tablo 3.15.’te yer alan gapraz
tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’, ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin

genel cogunlugunu evli katilimeilarin olusturdugu goriilmektedir.

3.4.7.4 Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarina Goére Egitim Durumu Dagilimlar:
Hipotez 4: Katilimcilarin egitim durumu ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Katilimeilarin  gikdyet durumu olusmadan 6nceki memnuniyetlerine gore egitim
durumu dagilimlar Tablo 3.16.’da, sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore
egitim durumu dagilimlari Tablo 3.17.’de, sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine

gore egitim durumu dagilimlari ise Tablo 3.18.’de gosterilmistir.

Tablo 3.16 Katihmcilarin Sikdyet Durumu Olusmadan Onceki Memnuniyetlerine
Gore Egitim Durumu Dagilimlar:

Kotii Kararsiz Iyi
n % n % n %
[k gretim 0 0 1 5,0 1 1,7
Lise 0 0 5 25,0 17 28,3
Universite 0 0 10 50,0 26 43,3
Yiksek Lisans 0 0 4 20,0 16 26,7
Toplam 0 0 20 100 60 100

x?=1,142 p=0,767 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olusmadan Onceki memnuniyetlerine gore egitim
durumu arasinda anlamh bir iliski yoktur, X%(3, n=80)=1,142, p=0,767. Tablo 3.16.’da yer

alan capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan

katilimcilarin genel ¢ogunlugunu tiniversite mezunu katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.



Tablo 3.17 Katihmcilarin Sikayet Durumu Olustuktan Sonraki Memnuniyetlerine

Gore Egitim Durumu Dagilimlan

Kotii Kararsiz Tyi
% n % n %
ilkégretim 1 3,3 1 2,8 0 0
Lise 7 23,3 11 30,6 4 28,6
Universite 13 433 17 47,2 6 42,8
Yiiksek Lisans 9 30,0 7 19,4 4 28,6
Toplam 30 100 36 100 14 100

x2=1,650 p=0,949 (p<0,05)
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Katilimeilarin  gikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore egitim

durumu arasinda anlamli bir iliski yoktur, x?(6, n=80)=1,650, p=0,949. Tablo 3.17.’de yer

alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’, ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan

katilimcilarin genel cogunlugunu iiniversite mezunu katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3.18 Katihmcilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine Gore

Egitim Durumu Dagilimlar:

Kotii Kararsiz Tyi
% n % n %
[k gretim 1 3,2 1 11,2 0 0
Lise 8 25,8 3 33,3 11 27,5
Universite 14 452 3 33,3 19 475
Yiiksek Lisans 8 25,8 2 22,2 10 25,0
Toplam 31 100 9 100 40 100

X2 = 4,242 p=0,644 (p<0,05)

Katilimcilarin sikdyet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore egitim durumu

arasinda anlaml bir iligki yoktur, x%(6, n=80)=4,242, p=0,644. Tablo 3.18.’de yer alan capraz

tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel

cogunlugunu iiniversite mezunlarmin, ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin genel

cogunlugunu ise lise ve iiniversite mezunlariin olusturdugu goriilmektedir.

3.4.7.5. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarma Gore Milliyet Dagilimlar:

Hipotez 5: Katilimcilarin milliyeti ile sikdyet siirecindeki memnuniyeti arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Katilimcilarin sikdyet durumu olugsmadan Onceki memnuniyetlerine gore milliyet

dagilimlar1 Tablo 3.19.’da, sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gére milliyet
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dagilimlart Tablo 3.20.°de, sikdyet ¢oziildikten sonraki memnuniyetlerine gore milliyet

dagilimlari ise Tablo 3.21.’de gosterilmistir.

Tablo 3.19 Katihmcilarin Sikdyet Durumu Olusmadan Onceki Memnuniyetlerine
Gore Milliyet Dagilimlar:

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %

Alman 0 0 4 20,0 11 18,3
Ingiliz 0 0 1 5,0 20 33,3
Fransiz 0 0 2 10,0 7 11,7
Rus 0 0 6 30,0 9 15,0
Diger 0 0 7 35,0 13 21,7
Toplam 0 0 20 100 60 100
X?= 17,513 p=0,111 (p<0,05)

Katilimeilarin sikdyet durumu olusmadan dnceki memnuniyetlerine gore milliyetleri
arasinda anlaml bir iliski yoktur, Xx?(4, n=80)=7,513, p=0,111. Tablo 3.19.’da yer alan capraz
tabloya goz atildiginda memnuniyetleri ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin genel
cogunlugunu ‘diger iilkelerden’ olanlarin, ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel
cogunlugunu ise Ingilizlerin olusturdugu goériilmektedir.

Tablo 3.20 Katilimcilarin Sikayet Durumu Olustuktan Sonraki Memnuniyetlerine
Gore Milliyet Dagilimlar:

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Alman 8 26,7 4 111 3 21,4
Ingiliz 12 40,0 9 25,0 0 0,0
Fransiz 0 0,0 9 25,0 0 0,0
Rus 7 23,3 3 8,3 5) 35,7
Diger 3 10,0 11 30,6 6 42,9
Toplam 30 100 36 100 14 100

x2=28532  p=0,000 (p<0,05)

Katilimeilarin sikayet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore milliyetleri
arasinda anlaml bir iliski vardir, x3(8, n=80)=28,532, p=0,000. Tablo 3.20.’de yer alan capraz
tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’ seviyesinde olan katilimeilarin - genel

cogunlugunu Ingilizlerin, ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel

cogunlugunu ise ‘diger iilkelerden’ olan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.
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Tablo 3.21 Katihmcilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine Gore
Milliyet Dagilimlari

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Alman 5 16,1 0 0,0 10 25,0
Ingiliz 6 19,3 5 55,6 10 25,0
Fransiz 2 6,5 3 33,3 4 10,0
Rus 8 25,8 0 0,0 7 17,5
Diger 10 32,3 1 111 9 22,5
Toplam 31 100 9 100 40 100

X2= 14,747  p=0,064 (p<0,05)

Katilimcilarin - sikdyet c¢oziildiikkten sonraki memnuniyetlerine goére milliyetleri
arasinda anlamli bir iliski yoktur, x?(8, n=80)=14,747, p=0,064. Tablo 3.21.’de yer alan
capraz tabloya g6z atildiginda memnuniyetleri ‘kétii’ seviyesinde olan katilimcilarin genel
cogunlugunu ‘diger iilkelerden’ olanlarin, ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin genel
cogunlugunu ingilizlerin, ‘iyi’ seviyesinden olan katilimeilarin genel cogunlugunu ise Alman

ve Ingilizlerin olusturdugu goriilmektedir.

3.4.7.6. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarima Goére Ortalama Ayhk Gelirleri
Dagilimlan
Hipotez 6: Katilimcilarin ortalama aylik geliri ile sikayet siirecindeki memnuniyeti

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Katilimcilarin sikdyet durumu olusmadan onceki memnuniyetlerine gore ortalama
aylik gelirleri dagilimlari  Tablo 3.22.’de, sikdyet durumu olustuktan sonraki
memnuniyetlerine gore ortalama aylik gelirleri dagilimlar1 Tablo 3.23.te, sikayet ¢oziildiikten
sonraki memnuniyetlerine gore ortalama aylik gelirleri dagilimlari ise Tablo 3.24.’te

gosterilmistir.
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Tablo 3.22 Katihmcilarin Sikdyet Durumu Olusmadan Onceki Memnuniyetlerine Gore
Ortalama Ayhk Gelirleri Dagilimlar:

Kotii Kararsiz iyi

n % n % n %
1500 TL ve alt1 0 0 0 0,0 1 1,7
1501-2500 TL 0 0 5 25,0 8 13,3
2501-3500 TL 0 0 4 20,0 28 46,7
3501-4500 TL 0 0 2 10,0 12 20,0
4501 TL ve lizeri 0 0 9 45,0 11 18,3
Toplam 0 0 20 100 60 100
x2=9,380 p=0,052 (p<0,05)

Katilimcilarin gikdyet durumu olugmadan Onceki memnuniyetlerine gore ortalama
aylik gelirleri arasinda anlamli bir iliski yoktur, x%(4, n=80)=9,380, p=0,052. Tablo 3.22.’de
yer alan capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin
genel ¢ogunlugunu ‘4501 TL ve lizeri’ gelire sahip olan, ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin
genel c¢ogunlugunu ise 2501-3500 TL’ gelire sahip olan katilimcilarin olusturdugu

goriilmektedir.

Tablo 3.23 Katilimcilarin Sikayet Durumu Olustuktan Sonraki Memnuniyetlerine Gore
Ortalama Ayhk Gelirleri Dagilimlarn

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
1500 TL ve alt1 0 0 0 0 1 7,1
1501-2500 TL 7 23,3 5 13,9 1 7,1
2501-3500 TL 12 40,0 12 33,3 8 57,2
3501-4500 TL 6 30,0 6 16,7 2 14,3
4501 TL ve tizeri 5 16,7 13 36,1 2 14,3
Toplam 30 100 36 100 14 100

x?=11,365 p=0,182 (p<0,05)

Katilimcilarin sikayet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore ortalama
aylik gelirleri arasinda anlamli bir iliski yoktur, x*(8, n=80)=11,365, p=0,182. Tablo 3.23.’te
yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan
katilimeilarin genel ¢ogunlugunu 2501-3500 TL’ gelire sahip olan, ‘kararsiz’ seviyesinde
olan katilimcilarin genel cogunlugunu ise ‘4501 TL ve iizeri’ gelire sahip olan katilimcilarin

olusturdugu goriilmektedir.
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Tablo 3.24 Katihmcilarin Sikdyet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine Gore
Ortalama Ayhk Gelirleri Dagilimlar:

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
1500 TL ve alt1 0 0 0 0 1 2,5
1501-2500 TL 6 19,4 1 11,2 6 15,0
2501-3500 TL 10 32,2 2 22,2 20 50,0
3501-4500 TL 6 19,4 3 33,3 5) 12,5
4501 TL ve tizeri 9 29,0 3 33,3 8 20,0
Toplam 31 100 9 100 40 100

x2=6,318 p=0,612  (p<0,05)

Katilimeilarin sikdyet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore ortalama aylik
gelirleri arasinda anlaml bir iliski yoktur, X2(8, n=80)=6,318, p=0,612. Tablo 3.24.’te yer alan
capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimeilarin
genel c¢ogunlugunu ‘2501-3500 TL’ gelire sahip olan, ‘kararsiz’ seviyesinde olan
katilimcilarin genel ¢ogunlugunu ise ‘3501-4500 TL’ ve ‘4501 TL ve iizeri’ gelire sahip olan

katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.

3.4.8. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarina Gore Sikdyet Coziimii Sonrasi1 Olasi
Davramslar1 Dagilimlan

Katilimeilarin memnuniyetlerine goére sikayet deneyimini bagkalariyla paylasma ve
seyahat acentesinin miisterisi olmaya devam etme egilimleri arasindaki iliski bu bdliimde

gosterilmektedir.

3.4.8.1. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarina Gore Sikayet Deneyimini Baskalariyla
Paylasma Dagilimlar
Hipotez 7: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile olumlu agizdan agza iletisim arasinda

anlaml bir iligki vardir.

Katilimcilarin sikdyet durumunu olugsmadan 6nceki memnuniyetlerine gore sikayet
deneyimini bagskalariyla paylasma dagilimlart Tablo 3.25.°te, sikdyet durumu olustuktan
sonraki memnuniyetlerine gore sikdyet deneyimini baskalariyla paylasma dagilimlari Tablo
3.26.°da, sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore sikdayet deneyimini baskalariyla

paylasma dagilimlari ise Tablo 3.27.’de gosterilmistir.
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Tablo 3.25 Katihmcilarin Sikdyet Durumu Olusmadan Onceki Memnuniyetlerine
Gore Sikayet Deneyimini Bagkalariyla Paylasma Dagilimlar:

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Evet 0 0 11 55,0 38 63,3
Hayir 0 0 9 45,0 22 36,7
Toplam 0 20 100 60 100

x?=0,439 p=0,508 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olusmadan 6nceki memnuniyetlerine gore sikayet
deneyimini baskalariyla paylasma egilimi arasinda anlamli bir iliski yoktur, Xx3(1,
n=80)=0,439, p=0,508. Tablo 3.25.’te yer alan c¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri

‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel cogunlugunu sikdyet deneyimini

baskalartyla paylasma egiliminde olan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3.26 Katihmecilarin Sikdyet Durumu Olustuktan Sonraki Memnuniyetlerine
Gore Sikayet Deneyimini Baskalariyla Paylasma Dagilimlari

Koti Kararsiz Tyi
n % n % n %
Evet 20 66,7 22 61,1 7 50,0
Hayir 10 33,3 14 38,9 7 50,0
Toplam 30 100 36 100 14 100

x?=1,118 p=0,572 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore sikayet
deneyimini baskalariyla paylasma egilimi arasinda anlamli bir iliski yoktur, X?(2,
n=80)=1,118, p=0,572. Tablo 3.26.’da yer alan capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri
‘koti’ ve ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu sikdyet deneyimini
baskalariyla paylasma egiliminde olan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir. Ayrica

memnuniyetleri ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin yarisinin sikayetlerini bagskalartyla

paylasma egiliminde, diger yarisinin ise paylasmama egiliminde olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3.27 Katihmecilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine Gore
Sikayet Deneyimini Bagkalariyla Paylasma Dagilimlari

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Evet 25 80,6 6 66,7 18 45,0
Hayir 6 19,4 3 33,3 22 55,0
Toplam 31 100 9 100 40 100

x2= 9,475 p=0,009  (p<0,05)
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Katilimeilarin sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore sikayet deneyimini
baskalariyla paylasma egilimi arasinda anlamh bir iliski vardir, x*(2, n=80)=9,475, p=0,009.
Tablo 3.27.’de yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotli’, ‘kararsiz’ ve ‘iyi’
seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢cogunlugunu sikayet deneyimini baskalariyla paylasma
egiliminde olan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore, seyahat acentesi
misterilerinin memnuniyetleri iyi de olsa kotii de olsa genel cogunlugunun sikayet

deneyimini baskalariyla paylasma egiliminde olduklar1 sdylenebilir.

3.4.8.2. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarina Gore Seyahat Acentesinin Miisterisi
Olmaya Devam Etme Dagilimlar:
Hipotez 8: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile tekrar satin alma niyeti arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Katilimcilarin sikdyet durumunu olusmadan onceki memnuniyetlerine gore seyahat
acentesinin miisterisi olmaya devam etme dagilimlari Tablo 3.28.’de, sikdyet durumu
olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore seyahat acentesinin miisterisi olmaya devam etme
dagilimlart Tablo 3.29.°da, sikdyet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore seyahat

acentesinin miisterisi olmaya devam etme dagilimlari ise Tablo 3.30.’da gosterilmistir.

Tablo 3.28 Katihmeilarin Sikdyet Durumu Olusmadan Onceki Memnuniyetlerine
Gore Seyahat Acentesinin Miisteri Olmaya Devam Etme Dagilimlar:

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Evet 0 0 10 50,0 38 63,7
Hayir 0 10 50,0 22 36,3
Toplam 0 20 100 60 100

x?=1,111 p=0,292 (p<0,05)

Katilimeilarin  sikdyet durumu olusmadan onceki memnuniyetlerine gore seyahat
acentesinin miisterisi olmaya devam etme egilimi arasinda anlamli bir iliski yoktur, X3(1,
n=80)=1,111, p=0,292. Tablo 3.28.’de yer alan capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri
‘iy1” seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu seyahat acentesinin miisteri olmaya
devam etme egiliminde olan katilimcilarin olusturdugu goériilmektedir. Ayrica memnuniyetleri
‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin yarisinin seyahat acentesi misteri olmaya devam

etme egiliminde olduklar1 goriilmektedir.



99

Tablo 3.29 Katihmcilarin Sikdyet Durumu Olustuktan Sonraki Memnuniyetlerine
Gore Seyahat Acentesinin Miisteri Olmaya Devam Etme Dagilimlar:

Kotii Kararsiz Tyi
n % n % n %
Evet 11 36,7 24 66,7 13 92,9
Hayir 19 63,3 12 33,3 1 7,1
Toplam 30 100 36 100 14 100

X2 = 13,770 p=0,001 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore seyahat
acentesinin miisterisi olmaya devam etme egilimi arasinda anlamh bir iliski vardir, x3(2,
n=80)=13,770, p=0,001. Tablo 3.29.’da yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri
‘kotii’ seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu seyahat acentesinin miisteri olmaya
devam etmeme egiliminde olan katilimeilarin  olusturdugu goriilmektedir. Ayrica
memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunun ise

seyahat acentesinin miisterisi olmaya devam etme egiliminde olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3.30 Katihmcilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine Gore
Seyahat Acentesinin Miisteri Olmaya Devam Etme Dagilimlar:

Kotii Kararsiz Tyi
% n % n %
Evet 2 6,5 7 77,8 39 97,5
Hayir 29 93,5 2 22,2 1 2,5
Toplam 31 100 9 100 40 100

X2 = 61,660 p=0,000 (p<0,05)

Katilimeilarin sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore seyahat acentesinin
miisterisi olmaya devam etme egilimi arasinda anlaml bir iliski vardir, X3(2, n=80)=61,660,
p=0,000. Tablo 3.30.°da yer alan capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’
seviyesinde olan katilimcilarin genel cogunlugunu seyahat acentesinin miisteri olmaya devam
etmeme egiliminde olan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir. Ayrica memnuniyetleri
‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunun ise seyahat acentesinin

miisterisi olmaya devam etme egiliminde olduklar1 goriilmektedir.



Tablo 3.31 Hipotezler ve Sonuglari

Hipotezler

H1:Katilimcilarin cinsiyeti ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2: Katilimcilarin yasi ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki vardir.

H3: Katilimcilarin medeni durumu ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir.
H4: Katilimcilarin egitim durumu ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.
H5: Katilimcilarin milliyeti ile sikayet stirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

H6: Katilimcilarin ortalama aylik geliri ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H7: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile olumlu agizdan agza iletisim arasinda anlaml bir iligki vardir.

H8: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile tekrar satin alma niyeti arasinda anlaml bir iliski vardir.
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SONUC

Kuramsal olarak yapilan saptamalar1 gorgiil agidan inceleyebilmek i¢in Antalya’ya
seyahat acenteleri araciligiyla gelen miisterilere uygulanan bir arastirma yapilmistir. Bu
aragtirmanin amaci, Antalya’da faaliyet gosteren seyahat acentelerinin, ayakta kalabilmeleri
ve pazar paylarmi artirabilmeleri i¢in etkin bir strateji olan sikdyet yonetimi agisindan
incelenmesidir. Bu amagla, seyahat acenteleri miisterilerinin sosyo-demografik ozellikleri ile
sikdyet ¢Oziimii sonrasi memnuniyetleri arasindaki iliskileri ve sikayet ¢oziimii sonrasi
memnuniyetleri ile sikdyet sonrasi olasi davranigsal niyetleri arasindaki iligkileri
incelenmistir. Aragtirmaya ait bulgularin 6nemli olanlar1 ve ilgili literatiir bilgileri asagida

verilmistir.

v Katilimcilarin milliyetleri ile memnuniyetleri arasindaki iliski arastirilmis ve milliyet
ile sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyet arasinda (p=0,000<0,05) anlamli bir iligki
saptanmistir. Bu sonuca gore, katilimcilarin milliyetlerinin sikayet durumu olustuktan sonraki

memnuniyet durumu iizerinde etkisinin oldugu sdylenebilir.

v Katilimeilarin sikayet sonrasi olasi davraniglart ve memnuniyetleri arasindaki iliskiyi
tespit etmek amaciyla yapilan analizler sonucunda, sikdyet deneyimini bagskalariyla paylasma
egilimi ile sikayet c¢oziildiikten sonraki memnuniyet arasinda (p=0,009<0,05), seyahat
acentesinin miisterisi olmaya devam etme egilimi ile sikdyet durumu ortaya ¢iktiktan sonraki
memnuniyet arasinda (p=0,001<0,05) ve seyahat acentesinin miisterisi olmaya devam etme
egilimi ile sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyet arasinda (p=0,000<0,05) anlaml bir iligki
oldugu saptanmistir. Elde edilen sonuglar birbirini destekler niteliktedirler. Ciinkii miisteriler
sikdyet ¢oziimii sonrasinda memnuniyet durumlarina goére olas1 davranislarda bulunacaklardir.
Memnun olmayan miisteriler sikayet deneyimini bagkalarina anlatma veya seyahat acentesini
terk etme egiliminde olacaklardir, memnun olan miisteriler ise tam tersi davraniglarda

bulunma egiliminde olacaklardir.

v Katilimcilarin % 79,3’iinilin tatilleri siiresince seyahat acentesi hakkinda sikayet
edebilecek bir sorunla karsilastiklart ve bu katilimcilarin % 40,2’sinin sikayetlerini seyahat
acentesine iletmedikleri saptanmistir. Amerika’da yapilan ¢alismalarda, aldiklar1 mal veya
hizmetten memnun olmadiklari halde sikayetini iletmeyen miisterilerin %95 oraninda
oldugunu saptanmistir (Plymine, 1991, s.61; Harari, 1997, s.27). Amerika’daki miisterilerin

tilkemizdekilere oranla daha yiiksek bir sikayet iletmeme egiliminde olmalarina dayanarak,
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misteri milliyetinin sikayet iletmeme egilimleri tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu yorumu

yapilabilir.

v Seyahat acentesi tarafindan miisteri sikayetlerinin genel olarak ya ¢oziilmedigi (%
32,8) ya da 1 giinden fazla siirede (% 21) ¢oziildiigii goriilmektedir. Ancak bu sonuglara
ragmen, sikayeti ¢oziime ulastirilan katilimcilarin % 55’inin sikayet ¢6ziim hizindan memnun
olduklart goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin % 56,2°s1 sikayet ¢oziimlerinin beklentileri
dogrultusunda yapildigin1  belirtmislerdir. Ulkemizde yapilan bir diger arastirmada,
katilimcilarin genel ¢ogunlugunun sikayetlerinin ya hi¢ ¢oziilmedigi ya da 1 glinden fazla
stirede ¢Oziildiigh tespit edilmis ve buna ragmen katilimcilarin sikayet ¢oziimiinden memnun
olduklar1 belirtilmistir (Alper, 2010, s.120). Bu c¢alismada tespit edilen sonuglarin

arastirmamizda elde edilen sonuglarla ortiistiigii goriillmektedir.

v Yapilan analizler neticesinde, seyahat acentelerinin sikayet ¢oziimlerinde genel olarak
ozir diledikleri ve agiklama yaptiklar1 ve indirim yaptiklart saptanmigtir. Alper (2010, s.120)
tarafindan yapilan aragtirmadan elde edilen sonuglara goére, katilimcilarin genel ¢ogunlugu
isletmenin  ‘6ziir ve aciklama yapma’ telafi yoOntemine basvurdugunu belirttikleri
goriilmektedir. Bu calismada ve yaptigimiz arastirmalarda elde edilen sonuglarin Ortiistiigii

goriilmektedir.

v Sikayetleri ¢oziime ulastirilan  katilimcilarin - degerlendirmeye alindigir  sikayet
deneyimi sonrasi olast davraniglarla ilgili analizler neticesinde, katilimcilarin % 73,1’inin
deneyimlerini bagskalariyla paylasma, % 55,5’inin ise seyahat acentesi miisterisi olmaya
devam etmeme egiliminde olduklar1 saptanmistir. Bununla birlikte katilimcilarin genel
c¢ogunlugunun sikdyet ¢oziimiinden sonra seyahat acentesi hakkindaki memnuniyetlerinin
‘cok kotii’ seviyesinde oldugu tespit edilmistir. Coziim sonrasinda memnun olmayan
miisterilerin olas1 davraniglar1 seyahat acentesini terk etme ve bu deneyimini baskalarina
anlatma egilimi olacagi icin aragtirmalarimiz sonucu elde edilen sonuglar birbirleriyle

ortiismektedir.

Rekabetin yogun oldugu ve teknolojinin siirekli gelistigi giiniimiizde, sorunlar1 aza
indirmek miisteri merkeziyetci olmaktan gegcmektedir. Bu dogrultuda miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve memnuniyetinin saglanmasi i¢in 6nemli bir faktdr olan hizmet sorunlarinin en

aza indirgenmesi i¢in miisteri merkeziyet¢i yonetim anlayisi sarttir.
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Sikayetlerini ileten miisterilerin oranin yiiksek olmasi, isletmeler i¢in olumsuz bir
durum olmaktan ziyade, bir firsattir ve bu yiizden miisteriler sikdyet etmeye tesvik
edilmelidir. Onemli olan sikdyet durumunda izlenecek programdir. Ciinkii miisteri
sikdyetlerine aninda cevap verilmesi, miisteriyi tatmin etmekle birlikte isletmenin miisterisi
olmaya devam etmesini ve bagkalarina isletmeyi tavsiye etmesini sagladig1 gibi igletmelere
eksik veya hatali hizmetlerini gorme olanagi da saglar. Ayrica, sikdyet durumu ile karsilasan
miisterinin uygulanan telafi yontemleri sayesinde hi¢ sikdyet durumu ile karsilasmamis
miisteriden daha fazla memnun olmasi saglanabilir. Sikayetlerin ve telafisinin bu denli 6nemli
olmasma karsin isletmelerin gorevi, misterileri sikayetlerini iletmeye tesvik etme ve

sikayetlerinin kolay iletilmesini saglayacak ortamlart saglanmaktir.

Misteriler sikayetlerini hangi konuda veya hangi kanal aracilifiyla iletirse iletsin
isletmeler icin 6nemli olan, bu sikayetleri takip etme, kayitlara gegcme ve ¢dzmek icin ¢aba
gostermedir. Sikayetlere hizli ve beklentilere gore cevap verilmesi miisterilerin elde
tutulmasini ve isletme hakkinda olumsuz sosyal haberlesme olasiliginin azalmasini saglar.
Diger bir ifadeyle, isletmenin varligint korumasi ve karliligin1 artirmasi i¢in gerekli olan

etkenler uygun sekilde yerine getirilmis olur.

Yapilan arastirmalar neticesinde elde edilen verilere goére, miisteriler genel olarak
‘personelin ilgisiz ve kaba davramisindan’ sikayet¢i olmaktadirlar. Bu sonug, seyahat
acentelerinde personelin 6nemini ortaya koymaktadir. Personelin egitimli, giiler yiizli, ilgili
ve sorunlar karsisinda analitik diisiinebilen bireylerden olugsmasi seyahat acentesinin
verimliligini ve karliligini artiracaktir. Yapilan arastirmalarda da ortaya g¢ikan sonuglarin
gosterdigi lizere personelin ilgisiz ve bilgisiz olmasi, miisteri sikdyetlerinin ge¢ ¢oziilmesi
veya hi¢ ¢Oziilmemesi isletmenin miisteri kaybina ugramasma ve dolayisiyla karliligimin
azalmasina neden olacaktir. Bu sebeple miisteri sikayetlerine aninda veya en kisa siire

icerisinde cevap verilmesi seyahat acentelerinin devamliligi i¢in 6nemli bir etkendir.

Yapilan analizlerde, katilimcilarin gogunlugunun sikayet deneyimlerini bagkalariyla
paylasma ve ayrica seyahat acentesinin miisterisi olmaya devam etmeme egiliminde olduklari
saptanmistir. Bu sonuglar, seyahat acentelerinin miisteri kayiplarina ugragimi gosterdigi gibi
seyahat acentesi hakkinda olumsuz sosyal haberlesmelerin yayildigini da gostermektedir. Bu
kanilar1 destekleyen diger sonuglar ise miisterilerin sikayetlerinden énce memnun olduklari,
sikayetlerinden sonra kararsiz olduklar1 ve sikayetlerin ¢oziimiinden sonra ise durumdan
memnun olmadiklaridir. Bu sonug bize, basta memnun olarak gelen miisterilerin sikayetlerin
¢oziimiinden sonra tatmin olmamis bir sekilde seyahat acentesinden ayrildiklarini

gostermektedir.
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Katilimeilarin memnuniyetleri ile anlamli bir iligkileri oldugu saptanan milliyet,
sikdyet deneyimini bagkalariyla paylasma ve seyahat acentesinin miisterisi olmaya devam
etme egilimleri degiskenleri seyahat acentelerinin irdelemesi gereken konulardir. Clinkii
yapilan arastirmalar sonucunda bu ii¢ degiskenin miisteri memnuniyetleri tizerinde 6nemli bir
etkisinin oldugu goriilmektedir. Seyahat acentelerinin memnuniyeti etkileyen bu degiskenleri
irdeleyip misterilerine ona uygun hizmet sunmasi varligim1 koruyabilmesi i¢in bir

gerekliliktir.

Seyahat acenteleri hizmet hatalarinin miisteri tarafindan ortaya ¢ikarilmasini beklemek
yerine miisteriler fark etmeden Once personel araciligiyla ortaya ¢ikarmaya ¢alismalidirlar.
Seyahat acentelerinin bunu basarabilmesi i¢in personelin bilgili ve yoneticilerin ise hizmet
hatalar1 konusunda ilgili olmas1 gerekmektedir. Ancak ne kadar takip edilirse edilsin seyahat
acentesinin gozilinden kagan hizmet hatalar1 olacaktir. Bu nedenle varliklarini korumak ve
karliliklarimi artirmak isteyen seyahat acentelerinin, miisteri sikayetlerine karsi acik olmasi,

hizli cevap vermesi ve beklentilere gore cevap vermesi gerekmektedir.
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EK 2-
Saym Katihmer;

Bu calisma Akdeniz Universitesi Turizm Ana Bilim Dali yiiksek lisans tezi caligmasi
kapsaminda yapilmaktadir. Bu anketin amaci, seyahat acentelerinde miisterilerin gikayetlerini nasil
ilettiklerini, sikayetlerinin nedenini ve nasil ¢éziimlendigini ortaya koymaktir. Caligmada isminiz yer
almayacak, elde edilecek bilgiler kesinlikle gizli tutulacak ve sadece bilimsel amaglarla
kullanilacaktir. Katkilarinizdan dolay tesekkiir ederiz. Saygilarimizla,

Prof. Dr. Mustafa GULMEZ Mehmet Halit AKIN

Tez Danigmani Yiiksek Lisans Ogrencisi
mgulmez@akdeniz.edu.tr halit_akin@windowslive.com

1. Cinsiyetiniz? ( ) Kadm ( ) Erkek

2. Yasmmz?- Belirtiniz.................

3. Medeni durumunuz? () Evli ( ) Bekér

4. Egitim Durumunuz? () llkdgretim () Lise ( ) Universite

() Yiiksek Lisans ( ) Doktora

5. Uyrugunuz? () Tiirk ( ) Alman () Ingiliz
( ) Fransiz () Rus ()Diger ...............

6. Ortalama ayhk geliriniz? ( ) 1500 TL vealtt () 1501-2500 TL () 2501-3500 TL
()3501-4500 TL () 4500TL iizeri

7. Tatiliniz siiresince seyahat acentesi hakkinda sikiyet edebileceginiz bir sorunla karsilastimiz
mi? () Evet ( ) Hayrr
Eger cevabiniz Hayir ise anketi bitiriniz.

8. Sikayetinizi ilettiniz mi? () Evet ( ) Hayr
Eger cevabimiz Hayir ise anketi bitiriniz.

9. Hangi sebepten dolay1 sikéyet ettiniz?
() Personelin ilgisiz ve kaba davranislari
() Ulasim araglarmin eski ve arizali olmasi
() Tur programlarinin iptal edilmesi veya degistirilmesi
() Verilen sozlerin tutulmamasi
() Diger- belirtinizZ .....o.oueieiniiti i

10. Sikayetinizi hangi kanal aracihgiyla yaptimz?
() Yiz yiize
() Yazili olarak (Mektup, sikayet formu)
() Telefon
() Elektronik (e-posta vs.)
( ) Diger-belirtiniz...................
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11. Sikayetinizi hangi departmana ilettiniz?

() Insan Kaynaklar1 () Misafir liskileri ( ) On Biiro
() Kalite Birimi ()Diger-.......coviiininnnn.

12. Seyahat acentesi icerisinde sikayetinizi iletmek kolay miydi?
() Evet ( ) Hayir

13. Sikayetiniz ne kadar siirede ¢céziime ulastirildi?
( )Aninda () 1 saatte ()1 giinde
() Sorunum halen ¢6ziime ulastirilmadi () Diger-......................

14. Sikayet deneyiminiz hakkinda baska kisilerle konusur musunuz? (Dost, tamidik, akraba)
() Evet ( ) Hayir

15. Yasadiginiz sikayet olayina ragmen seyahat acentesinin miisterisi olmaya devam eder
misiniz?

() Evet ( ) Hayir
— (Eger sikayetiniz ¢oziime ulastirildiysa 16., 17., 18. ve 19. Soruya geciniz.)

16. Sikayetinizin ¢c6ziime ulastirilma hizindan memnun kaldimz m?
() Evet ( ) Hayir

17. Beklentilerinize gore sikayet céziimiinden memnun kaldimz mi?
() Evet ( ) Hayir

18. Seyahat acentesi sikayetiniz icin hangi telafi yontemine bagvurmustur.

() Geri 6deme yapmustir. ( ) Kupon - hediye vermistir.
() Indirim yapnustir. () Oziir diledi ve agiklama yapmustir.
( ) Higbir sey yapmamustir. ( ) Diger- belirtiniz...................

19. Seyahat acentesi hakkindaki diisiinceleriniz?

Sorun ortaya ¢ikmadan énce () Cokkoti  ( )Kéti () Kararsiz ( )Iyi () Cokiyi
Sorun ortaya ¢iktindan sonra () Cok kotii () Kot () Kararsiz ()1yi () Cokiyi
Sorun ¢oziildiikten sonra ()Cokkéti  ( )Koti  ( )Kararsiz  ( )Iyi () Cokiyi

TESEKKUR EDERIZ.



Adi ve SOYADI
Dogum Tarihi ve Yeri

Medeni Durumu

Egitim Durumu

Mezun Oldugu Lise

Lisans Diplomasi

123

OZGECMIS

: Mehmet Halit AKIN

:03.07.1987 / DEVELI

: Bekar

: Develi Lisesi

: Akdeniz Universitesi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O.

Yiiksek Lisans Diplomasi: Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm A.B.D.

Tez Konusu

: Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) Kapsaminda Sikayetlerin

Yonetimi: Seyahat Acenteleri Miisterileri Uzerine Bir Uygulama

Yabanci Dil / Diller

Bilimsel Faaliyetler

Is Deneyimi

Stajlar

: Ingilizce

Blue Star Hotel, ALANYA/ ANTALYA

Projeler

Cahistiga Yerler

Ottoman Residence Boutique Hotel, AKYAKA/ULA/MUGLA

Many Glacier Hotel (Glacier National Park), KALISPELL/MONTANA/USA

E-Mail

> halit_akin@windowslive.com



	1.kapak ve juri imza.pdf
	2.TAM SIRALI 2.pdf
	HalitinDÜZ 2.pdf

