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SIKAYET YONETIMIi VE MUSTERI BAGLILIGININ iSLETME EKONOMILERINDEKI
DONGULERI

ECONOMICS BUSINESS CYCLE IN THE COMPLAINT MANAGEMENT AND CUSTOMER
LOYALTY

Murat TURGUT"

Oz

Profesyonel yonetimlerde miisteri sikayetleri tiizerine planlanan tiim uygulamalar,
miisterilerle uzun soluklu ve miisterek bir iliski agmn tesisi, miisteri tatminini olumsuz etkileyen
etkenlerin ortadan kaldirilmasi, sunulan mal ve hizmetlerin belirli standartlarda tutulmas: gibi daha
bir¢ok konu tizerine temin ettigi yarardan kaynakli olarak her donemde isletmelerin hayatta kalmas1
i¢in biiyiik 6nem arz etmistir.

Konumuzla ilgili olarak en temel karsilig: ile miisterilerin para 6deyerek sahip olduklar:
tirtin yahut hizmetlerin sorunlu olmas1 miisteri tatminini olumsuz etkilemektedir ve tatminsizligin
nihai bir sonucu olarak ise miisteri memnuniyetsizligi kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Sikayetleri, mal
ve hizmetler tizerine olan olumsuz goriisleri ve yasadiklari sorunu ¢dziime kavusturulmamis
miisteriler en temelde ikinci satin alma islemini gerceklestirmeyerek, diger potansiyel miisterilere
olumsuz yorum yaparak ve hatta sorunu hukuki boyuta tasiyarak tepki gosterebilmektedirler.
Isletmelerin bu tepkileri gogiisleyebilmesi ve tepki daha hi¢ dogmadan ortadan kaldirilabilmesi igin
miisteri sikayetlerine gerekli 6nemi gostermeleri oldukca 6nemlidir.

Calismamiz bu kapsamda sikayet kavrami, miisteri memnuniyeti, miisteri sikayet yonetimi
ve sadakati tizerine literatiir taramasi ve bir ¢rnek olayin analizi yardimiyla konunun incelenmesini
hedeflemektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Memnuniyeti, Miuisteri Sadakati, Sikayet, Karlilik,
Isletme Ekonomileri.

Abstract

All practices designed regarding customer complaints in Professional management systems
have always had great importance for businesses to survive as a result of their outcomes like
establishing a long term and mutual network with the customers, eliminate factors that affect the
customer satisfaction in a negative way and maintaining the quality of given services and goods.

Concerning our subject, basically, problems in services and goods that the customer pays
for have a negative effect in customer satisfaction and as a result of discontentment the concept of
customer dissatisfaction occurs. Customers may react in different ways such as customer complaints,
negative comments on problematic goods and services received, basically not buying for the second
time, even bringing the issue to the court and affecting the prospective buyers with negative
comments. It is crucial for businesses to give emphasis to customer complaints in order to avoid or
manage such customer reactions.

In this context our study aims to examine the subject by literature combing on customer
complaint management, customer loyalty, customer satisfaction, the concept of complaint and by a
case analysis.

Keywords: Customer, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Complaint, Profitability,
Business Economies.

* Yrd. Do¢. Dr., Nisantas: Universitesi, Iktisadi, idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi, Muhasebe ve Finansal Yonetim
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1. Giris

Glniimiiz diinyasinda hizina yetisilemeyen teknolojik atilimlar, globalizasyon ve
global rekabet isletmelerin ancak bu hiza yetisebilmesiyle hayatta kalabilmelerini mitimkiin
kilmaktadir. Gelisen iiriin ve hizmet yelpazeleri ve misterilerin satin alma egilimleri dntindeki
ihtimallerin ¢ogalmas: sebebiyle isletmelerin sundugu tirtin ve hizmetlerin miisteriyi memnun
etmeleri de bu bahsettigimiz hizin siddetine paralel olarak zorlastirmustir. Siddetli rekabet
ortaminin i¢cinde hayatta kalmak isteyen isletmeler tiretim, pazarlama ve satis sonrasi destek
hizmetlerinde miisteri tatminine odakli inovasyonlar1 gerceklestirmek zorunda kalmaktadur.
Iste bu satis sonras1 destek siireci baglaminda miisteri tatminini eksiksiz olarak tesis edebilen,
miisteri memnuniyetini arttrma odakli bir siireci isleyen isletmeler, miisteri sikayetlerini de
isletmenin devamlilif1 icin hayati énem arz eden konular arasimna dahil etmektedirler.

Satis sonrasi islemlerde miisteri destegi, miisteri sikayetlerinin ¢oztimii bir baska agidan
da isletmeye maddi kiilfeti olan bir ekonomik islemler dizisini de beraberinde getirmektedir.
Miisteri memnuniyetini arttirmanin buna paralel isletme kazancinin arttirilmasinin, miisterinin
periyodik olarak isletmeye ulasmasinin temel unsurlarindan bir tanesi miisteri sikayetlerinin
etkin bir sekilde yonetilmesidir. Isletmenin kazancimn ardmdaki nihai hedef, miisterinin tiriin
yahut hizmetten memnun kalmasidir. Hatta isletmenin miisteriyi memnun birakmas: daha da
dogru bir tabir olacaktir. Isletmeler ne derece profesyonel olursa olsun, miisteri tatminini ne
derece 6n planda tutarsa tutsun satis sonrasi destek islemlerinde miisteri sikayetlerinin dogru
ve etkin yoOnetilmesi de misteri tatmini agisindan vazgecilmez bir unsurdur. Yapilan
arastirmalar neticesinde tatmin olmayan, memnuniyetsizlik duyan miisteriler %96 oraninda
sikayette bulunmamakta ve ikinci satin alma islemi i¢in ayn1 isletmeyi tercih etmemektedir.!

Biraz daha derinlemesine disiiniirsek eger aslinda ayri bir dizi ekonomik kiilfeti
beraberinde getirmesine ragmen miisteri sikayet yonetimi aslinda hentiz isletmeyi terk etmemis
miisterinin kaybedilmesini onlemek acisindan oldukca onemlidir. Bu baglamda az once
bahsettigimiz %96'lik dilim icerisinde sikdyette bulunmayan ve ikinci satin alma islemini
mevcut isletmeden yapmamaya hazrr durumdaki miisterinin kazanilmas1 bakimindan oldukga
da degerlidir. En temel olarak bu durumdan anladigimiz sikdyet eden mdiisteri ikinci bir satin
alma icin potansiyel olarak hazir miisteridir. Eger sikdyet dogru degerlendirilip islevsel olarak
yonetilebilirse miisteri kazamlmis ve hali hazirda mevcut isletmenin miusterisidir
denilebilmektedir. Bu hususta isletmeler icin yine en hayati nokta sikayet araclarmin teknik
sartlar elverdigi cercevede en genis yelpazede tutulmasidir. Isletmeler asil olarak kendilerine
ulasan sikayetleri bizatihi miisterilerinden direkt olarak kendilerine ulasan bir ¢ikt1 olarak kabul
etmelidirler. Miisteri tirtin veya hizmet ile ilgili tatmin olamadigl, memnuniyetsizlik yasadig:
noktay1 geri ileterek yasadigl sorunu ¢oziime kavusturmayi hedeflemektedir. Isletme de bu
sikayetleri {iretim yahut sunum siirecinde yeniden degerlendirerek aym memnuniyetsizlik ve
sikayetin potansiyel olarak bir baska miisteriye yansimamasini saglayabilecektir. Bu baglamda
sikayetin degerlendirilmesi ve sorunun ortadan kaldirilmasiyla mevcut tirtin veya hizmet ¢ok
daha kaliteli bir vasfa biirtinecektir. Baska bir agidan ise miisteri sikdyetlerinin, isletmenin hem
mal ve hizmet hem de bunlarin sunumunu iyilestiren bir referans olarak goriilmesi
miimkiindiir. Bu referanslarin 15181 ile de sikayet stirecini dogru ve etkin yoneten isletmeler,
miisteri sadakatini arttirabilmekte, marka ve kurumsal imajin kalitesini koruyabilmekte ve
miisterilerinin diger potansiyel miisterilere pozitif soylemlerde bulunmasma katk:
saglayabilmektedir. Biittin bunlarin dahilinde miisteri sikayetlerinin isletme agisindan bir lituf
oldugu, ancak bu liituf ile isletmelerinin varligini1 devam ettirebildigini sdylemek hi¢ de abart:
olmayacaktir.

1.1. Miisteri Memnuniyeti Nedir?

Misteri memnuniyeti kavrami miisteriyi tatmin ve igletmeye yonelik sadakatini tesis
etmekte en temel unsurlardan biridir. Isletmeye yiiksek sadakatle bagli miisteriler, isletmenin

1 Baris, G. (2006), ’Kusursuz Miisteri Memnuniyeti I¢in Sikdyet Yonetimi.” Istanbul: MediaCat, s.55
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en buytik kar saglama araglarindandir. Hizla globallesen bir diinyada isletmeler yogun
rekabetin kiran kirana yasandigl piyasalarda miisterilerini memnun edip onlar1 isletmeye
yiiksek sadakatle bagl hale doniistiirmek amaciyla tirtin ve hizmetlerini en ytiiksek kalite ile
sunmay1 hedeflemektedirler.?Yapilan arastirmalarla birlikte isletmeyle daha 6nce hicbir suretle
iletisime girmeyen yeni bir miisteri kazanmanm, hali hazirda satin alma stirekliligi bulunan
miisterileri kagirmamaktan 5 kat daha fazla maddi kiilfete sahip oldugu goriilmektedir. Tabi
bunun yanindan, isletmeyi terkine ramak kalmis olan bir miisterinin bu kararindan vazge¢mesi
ise oldukg¢a zorlu olabilmektedir.? Tam da bu bakimdan isletmelerin hentiz miisterilerini
kaybetmeden veya sikayet evresine getirmeden tatminlerini ve memnuniyetlerini yiiksek
derece korumalar1 oldukca onemlidir. Isletmeler kiran kirana siiren rekabet ortamlarmda
tutunabilmek ve karhilik diizeylerini ytiikseltebilmek icin miisteri sikayetleri ve sikayetlerin
islevsel yonetimini birer yasam stratejisi haline getirmeye calismaktadirlar. Bu strateji
kapsaminda ise mevcut bir miisterinin diger bir potansiyel miisteriye agizdan agiza aktarilan
pozitif yorumlarin paha bicilmez bir reklam yontemi ve aym zamanda da reklam igin harcanan
paray1 azaltan bir etken oldugu tartisilmaz bir gercektir.*

Miisteri memnuniyeti kavrami dahilinde birde miisteri sadakati kavramin kisaca analiz
etmekte fayda var; miisteri sadakati miisteriye sunulan mal ve hizmetlerin, kalitesi, miisteri
tatmini ve misteri memnuniyeti etkenleriyle siirekli olarak degisen bir baghiligi ifade
etmektedir. Isletmenin kurumsal kimligine ve isletmeye gosterilen giivenin de miisteri sadakati
tizerinde hayati énemi bulunmaktadir®. Bu ¢ercevede Miisteri sadakati, miisterilerin isletmeyle
olan gecmisteki iliskiler agina ve gelecekteki beklentilerine temellendirilmis olarak isletmenin
stirekli miisterisi kalma egilimini ¢ ifade etmektedir.

Isletmeler miisteri memnuniyeti diizeyini daha da yukariya tasimak igin, miisteri
beklentilerinin ne derece karsilandigimn stirekli olarak analiz etmektedirler. Bunun yaninda kimi
zaman misterilerin beklenti diizeylerini tahmin etmek, eger mdiisteriler mal ve hizmetler
tizerine geri bildirim (feed back) yapmaz ise herhangi baska bir alternatif kaynak olmaksizin
oldukca giic goziikmektedir. Bahsettigimiz bu geri bildirim (feed back) sikayet formunda ise
isletmeler agisindan en 6nemli feed back araglarindan bir tanesidir. Bu sebeple, sikayetler;
miisteri memnuniyetini korunmasi ve arttirilmasi icin en fonksiyonel ve dogru birer bilgi
kaynag: olarak nitelendirilmektedir “Miisteri memnuniyeti ve tatmini i¢in ilk adim da miisteriyi
anlamak ve taleplerini daha 6nceden 6ngorebilme sansin yakalamak i¢in isletmeler; miisterisini
dinlemeli, sikdyetlerinin temelinde yatan unsurlar1 gérmeli ve miimkiin olan en kisa stirede
gerekli tedbirleri almalidirlar®

Miisteri memnuniyeti diizeyindeki yiikselmenin bir bakiyesi dogal olarak isletme
karlarinda oldukga biiytik artislar birakabilmektedir.” Yeterli dtizeyde tatmin olmus bir miisteri,
ortalamanin tam 6 kati bir sadakatle isletmeye baghligim siirdiirmektedir. Yine yapilan
arastirmalar gercevesinden memnun misteri 5 kisiyi olumlu etkilerken; memnuniyetsiz bir
miisteri 9-21 kisiyi olumsuz etkiler. Bununla beraber, memnuniyeti saglanamamis miisterilerin
yalnizca %4t sikayetlerini isletmelere ulastirmakta, geri kalan kismi ise potansiyel miisterilerle
paylasma egilimindedirler. (Flott, 1995).

Yine Yapilan analizler ¢ercevesinde isletmelerin ¢alisma performanslarim gelistirme ve
yikseltme sansi bizatihi miisteri sikayetlerinin dogru analizi ve c¢oztimlenmesi ile

2Kotler, P., & Armstrong, G. (2006). “Principles of Marketing (11th ed.). ” New Jersey: Prentice-Hall Inc, S.71

3 Oguzlar A. (2004). “’ Veri Madenciligine Giris ’, Ekin Kitabevi, Bursa, S.44

4 Kitapgi, O. (2008). “Restoran hizmetlerinde miisteri sikayet davranislar:: Sivas {li'nde bir uygulama. Erciyes Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi “/, Say1: 31, Temmuz-Aralik, 111-120.

5 Akan, Y. & Kaynak, S.(2008). “Tiiketicilerin sikayet diisiincesini etkileyen faktorler /. Ankara Universitesi SBFDergisi,
63 (2), 1-19

6 Ozer, L. S. (1999). “Miisteri tatminine yonelik literatiirdeki kurumsal tartismalar ”, H.U. Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 17 (2), S.159-180.

7 Tagkn, E. (2000). ” Miisteri Iliskileri E§itimi ', 2. Baski, Papatya Yayinlari, Istanbul,S.61

8 Kitapga.g.e.,89

9 Gedik, S. (2006). Proaktif cagri merkezleri. CRMPro Dergisi, Aralik-2005/Ocak-2006, Say1 16.
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yakalanabilmektedir. Tim bu bahsettiklerimiz 1s15inda miisteri sikayetlerinin dogru
degerlendirilmesi ve ivedi olarak ¢6ztime kavusturulmasi, misteri tatmin ve memnuiyetinin en
temel fonksiyonlarindan biridir demek yanlis olmayacaktir.

1.2. Miisteri Kavrami

Misteri bir tirtin yahut hizmete ihtiya¢ duyan, bunun i¢in tasarrufta bulunma giicii
olan bir tiiketicidir. Uriin yahut hizmet satin alinmasi gerceklesmeden 6nce mdisteri igin mevcut
olan bir beklenti yatmaktadir. Bunun dogal bir yansimasi olarak ise isletmelerde miisterinin
mevcut olan bu beklentiyi cevaplandirarak kar elde etme beklentisindedirler ve bu karin tekrar
bir yansimasi ise miisterilerin beklentilerinin tatmin edilmesidir. Teorik olan gergeve bu sekilde
surtip gitmektedir. Tabii bu c¢izdigimiz gercevenin miisteri temelli istisnasi ise miisterinin
karsiligimi 6dedigi tirtinde beklentilerini bulamamas: yahut bir bagka deyisle isletmenin ona
sundugu tirtin veya hizmetin kendisini tatmin edememesidir.10

Daha 6nce belirttigimiz gibi miisteri memnuniyeti isletmeye kars1 sadakati percinleyen
en dnemli unsurlardandir ve sadakatin tesisinin en dogal ¢iktis1 ise tercih devamliligidir.

1.3. Sikdyet Kavrami

Sikayet kavrami konumuz dahilinde en temel, miisterinin satin aldig1 tirtin yahut
hizmet tizerine negatif geribildirim gerceklestirmesi seklinde adlandirilabilmektedir. Sikayetin
basladigi an daha o©nce bahsettigimiz {iriin yahut hizmet satin alimimun beklentileri
karsilamamasi, miisteriyi tatmin edememesi andu''Tatminsizlik yahut beklentilerin
gerceklesmemesi, satin alinan irtin yahut hizmetin; kalite, fiyat, dagitim, tutundurma, insan,
sire¢ ve fiziksel sartlar dahilinde tim pazarlama karmas: faktorlerinden tesekkiil
olabilmektedir. Ornegin, isletmenin fiziksel sartlar1 (temiz goriinmeyen bir tezgah) yahut
personelin lakayit tutumlar: sikdyet konusu olabilmektedir. Sikayet, isletmenin biitiintiyle
degerlendirilmesi gereken bir olaydir’> Bunun sebebi ise yine sikayet dogal bir ciktis1 olarak
isletmenin biitiinciil olarak zarar gormesidir. Obiir yandan tatmin olmamis, memnuniyetsizlik
yasayan misteriler sikdyet etmez iseler isletme de problemi ortadan kaldirip mdiisterisini
kazanma imkanindan yoksun kalacaktir. 3Ve stratejik analizler yapabilen bir isletme igin
miisteri sikdyetleri gelecek zaman dilimde potansiyel olarak beliren tehlikelerin
ongoriilebilmesidir. Sikayetlerin var olup ta isletmeye ulasmamasi demek gz ardi edilen kiigtik
sorunlarin yahut fiziki performans diisiikliiklerinin isletme i¢in uzun vadede biiyiik sorunlara
yol acacak demektedir.14. 1§letmeye ulasabilen her bir miisteri sikayeti, miisteri ile isletme
arasinda olusmasi muhtemel ugurumu ortadan kaldirmak igin bir firsattir. 1§letmeye ulasan bir
sikayeti goz ard1 etmek isletmeye herhangi bir pozitif deger getirmeyecegi gibi yine miisteri
tarafindan da isletmenin miisteriyi dinleme, ilgilenme konusunda da ekstra bir olumsuz yorum
yapmasina da sebebiyet verecektir.’> Bu cercevede satin aldigi tirtin yahut hizmet {izerine
tatmin olamayan, memnuniyetsizlik duyan miisteriler memnuniyetsizlerini gesitli sekilde ifade
edebilirler bunlar;

e 50zlii olarak rahatsizligin belirtilmesi,
e Bir daha o isletmeye ugramama,
e Isletmeye sikayette bulunma,

e Miisterileri koruyan kurumsal birimlere basvurma,

10 Ozer, a.g.e.52

11 Akin Acuner, S. (2003).  Miisteri Memnuniyeti ve Olctimii ', Istanbul: Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlar1 S.56

12 Askun, B. O. (2008). “Sikayet iletilerinin 6rgiitsel 6grenme tizerine etkisi . Marmara

Universitesi [.I.B.F. Dergisi, 24 (1), S.221-243.

13 Altintas, M, H. (2000). " Tiiketici Davramslar: . Bursa: Alfa Yayinlari, S.98

14 Banar, K. ve Ekergil, V. (2010). “Muhasebe Meslek Mensuplarinin Hizmet Kalitesi: Sunulan Hizmetlerin Kalitesi ile
Miisteri Memnuniyeti fliskisi /. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. Cilt: 10, say1: 1, S: 39-60

15 Banar, K. ve Ekergil, V. (2010). “Muhasebe Meslek Mensuplarinin Hizmet Kalitesi: Sunulan Hizmetlerin Kalitesi ile
Miisteri Memnuniyeti fliskisi /, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. Cilt: 10, say1: 1, S: 39-60
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e Hig bir sey olmamuis gibi ayn isletmeyi tercih etme seklindedir.16
2. Sikayetin Memnuniyete Transferi

Sikayetini isletmeye ulastiran miisteri, isletmeyle hentiz baglarimi koparmamis ve
sikayet siireci iyi yonetildigi takdirde iligkisini siirdiirmeye niyetli olan miisteridir. Yapilan
analizler 1s5181nda, sikdyetti isletmeye ulastiran miisteri problemin ¢oztime kavusmasi ile %54 ile
y % 70’lik bir dilimin isletmeyle olan iligkisini siirdiirmeye devam etmektedir.1”

Konumuz tizerine otoritelerden olan Barlow ve Clause’e gore ise isletmeye ulasmus bir
sikayeti isletme kazammmlarma yonelik atilacak stratejik adimlara cevirmenin yodntemleri
asagidaki sekilde 8 baslikta siralanmaktadir!s:

1.“Tesekkiir ederim” deyin,

2. Geri bildirime neden deger verdiginizi agiklaym,

3. Hata igin 6ztir dileyin,

4. Problemle ilgili olarak bir sey yapmaya s6z verin. Sorumluluk alin,
5. Gerekli bilgileri sorun,

6. Hatay1 gecikmeden diizeltin,

7. Miisterinin memnuniyetini kontrol edin,

8. Gelecek hatalar1 6nleyin.

Yukarida belirtilen basliklar yaninda konuyu biraz daha detayl analiz edersek aslinda
miisteri sikdyetini isletmeye ulastirdiginda, problemin yahut miisteride ortaya c¢ikan zarari
karsilamasinin da Otesinde miisteri isletme tarafindan ne derece tnemli addedildigini de
hissetmek arzusundadir. Bu da miisterinin satin alma egiliminin stirdiirtilebilmesi agisindan
hayati neme haiz olan bir durumdur.

3. Miisteri Beklentileri

Miisterilerin tatminsizlik yasamasi memnun olmamasi sebepleri olduk¢a genis bir
yelpazede incelenebilmektedir. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti -Kuruluslarda Sikayetlerin Ele
Alinmasi bashig altinda tesis edilen standartlarda miisteri sikdyetine yonelik olarak miisterinin
beklentileri ve hedefleri su sekilde belirtilmistir:

e Uriin iadesi,
e Degistirme,
e Tamir etme,
¢ Yerine esdegerini verme,
e Teknik yardim,
e Diger yardimlar,
o Bilgilendirme,
o Telafi etme,
e Oziir dileme vb.
4. Sikayet Yonetimi
Sikayet yonetimi, isletmenin basarisinu etkileyen en énemli etkenlerden bir tanesidir. En

nihayetinde isletmeler sikdyet yonetimlerini bagsar1 ile siirdiirebildikleri miiddetce
tutunabilmektedirler. Basarili olarak addedilen bir isletmeyi basarisiz olarak addedilen bir

16 Akan, Y. ve Kaynak, S. (2008). “Tiiketicilerin Sikayet Diistincesini Etkileyen Faktorler “'. Ankara Universitesi Siyasal
Bilimler Fakiiltesi Dergisi. S.63:2

17 Akan, Y. ve Kaynak, S. (2008). “Tiiketicilerin Sikayet Diistincesini Etkileyen Faktorler “'. Ankara Universitesi Siyasal
Bilimler Fakiiltesi Dergisi. S.63:2

18 Barlow, J., & Claus , M.(1999), “Her sikdyet bir armagandir . (Cev. Giinhan Giinay) 1. Basim, Istanbul: Rota
Yaymlar1.5.63
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isletmeden ayiran en temel fark; basarili isletmelerin sikayet yonetim stireglerini islevsel olarak
yonetebilmeleri ve sikayetle gelen geri bildirimleri isletmenin {iretim ve hizmet sunumunu
gelistirecek sekilde yonlendirebilmeleridir.1?

Miisteri iliskileri yonetimin tesis edildigi temel kaynak bizatihi sikdyet yonetimidir.
Isletme yonetimi agisindan sikayetlerin isletme personeli tarafindan hos karsilanmadig1 da bir
realitedir.20 Fakat sikayetler dogru yonetilebildigi stirece, miisteriyi elde etme giicii de bir o
kadar fazla olmaktadir.

Urtin sunumu yapan sektorlerde sikdyet yonetimi en genel kapsamda problemli
trtniin yenisiyle degistirmek yahut ticretini iade etmek yoluyla ¢dztime kavusturulabilirken,
ozellikle fiziki iletisim yonii agir hizmet sunumlarindan sikdyet yonetimini basariyla
gerceklestirmek bu derece basit goziikmemektedir. Belli bir stire yahut am kapsayan
hizmetlerin ortaya koydugu problemi ¢6ztime kavusturmak bircok zaman mimkin
olamamaktadir.

Klasik ticari fiillerimizde kapisii ag¢tigimiz bir isletmenin ticari kiiltiirtinde;
“Memnuniyetinizi dostlarimiza, sikayetinizi de bize bildirin” ifadesiyle yerlesmis bir anlayis
bulunmaktadir2? Fakat glinimiiz isletmecilik anlayis1 ve miisteri deneyimleri analiz
edildiginde bu anlayisin ¢ok bir gecerliligi kaldig1 sdylenemez bunun aksine memnuniyetsiz
miisterilerin problemi?? direkt olarak dostlarina yani diger potansiyel miisterilere aktardig
goriilmektedir. Bu sebeple dogru yotnetilemeyen bir sikdyet yonetimi her zaman bir tehdit
unsurudur. Fakat dogru yonetilebilen bir sikdyet yonetiminin fayda saglamak agisindan islevi
buytktr.

Oncelikle sikayet yonetimi, tipa tip ayni yahut benzer bir problem yasayan miisterilere
aymn islevsel ¢oztimii tiretmesiyle isletmenin kendi mevcudiyetindeki celiskiyi ortadan kaldirir
ve kurumsal bir standart olusmasimi saglamaktadir. En temel hesapla bir isletmenin misteriyi
kaybetmeme glicti oranim1 %20 arttirabilmesi, kar tizerinden maliyetini %10’luk bir dilimle
diistirmesini saglayabilmektedir.?> Bu da en nihayetinden iglevsel olarak yonetilebilen bir
sikdyet yoOnetiminin isletme giderlerini %10 oranindan diistirecek demektir. Miisterinin
yasadigl mutsuzlugun, memnuniyetsizligin her defasma diger 5 potansiyel miisteriye aktardig
ve yasadigl memnuniyetsizligin siddetine gére bu oranin 10 15 kisiye aktarildigr diistintiliirse
isletme icin ne buyiik tehditlerin ortaya cikabilecegi ongoriilecektir. Isletmenin kurumsal
imajindaki giivenilirligin ne derece ciddi oldugunu ifade etmenin bir yolu da siiphesiz ki
profesyonelce gergeklestirecegi sikdyet yonetimidir. Daha 6nce bahsettigimiz tatmin olmayan
miisterinin sikdyette bulunmamasi durumunun tam tersini diistintirsek, sikayetini isletmeye
ulastiran ve ¢oztim bekleyen bir miisterinin yasadig1 problem ortadan kaldirildig: stirece yine
isletmeyi diger potansiyel miisterilere anlatmasi ihtimal dahilinde olacaktrr. Fakat bu kez
olumsuz, kurumsal imaja zarar veren yorumlar yerine isletmenin ciddiyetine, kurumsalligina
ve giivenirligine pozitif deger katacak yorum ve soylemler aktarilmis olacaktir. Bu sebeple
isletmenin piyasadaki giivenirliligini ve ytiksek bir kurumsal imajla taninmasini saglamak icin
bu stirecin yonetimi oldukga biiytik bir sanstir.

Sonug

Isletmelerin basarisi ve hayatta kalmalari miisteri sikayetlerini ne derece dogru
yonetebildikleri, ne derece dogru tanumlayabildikleri ile dogru orantihdir. Ciinkii isletme

kapsaminda sikdyet, tirtin yahut hizmet sunum seklindeki, isletmenin tngéremedigi hatalar:
yahut eksiklikleri miisteri ongorerek, isletmelere tirtin ve hizmet gelistirme kapsaminda

19 Gerson, F. R. (1997). “Miisteri Tatmininde Siireklilik *’. (Cev: Tiilay Savaser). Istanbul: Rota

Yaymlar: S.13

20 Simsek, M. (2006). ’ Toplam Kalite Yénetiminde Basarimin Anahtar: Insan Faktorii . Istanbul: Babiali Kiiltiir Yaymcilik
S.65

21 Kotler, P. (2005). A’ dan Z’ ye Pazarlama *'. (Cev: Asli Kalem Bakkal). istanbul: MediaCat Yayinlar1 S.73

22 Rona, A.L. (2005). “’Once Ben Sonra Miisteri . stanbul: Rota Yaymlari, S.63-97

2 Tiiziin, Kalemci, I. ve Devrani, Korkmaz, T. (2008). “Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri”” -~ Calisan Etkilesimi Uzerine Bir
Arastirma. Eskisehir Osmangazi Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Dergisi. Cilt: 3, Say: 2, S:13-24
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karsiliksiz olarak ve direkt birinci elden danismanlik sunaktadirlar. Bu danismanlik stirecini
tam manasiyla idrak edemeyen isletmeler ise zamanla stiregelen rekabet kosullar1 i¢inde farkina
varmadan eriyeceklerdir.

Isletmelerin detayli bir sikayet yonetimi sistemi kurmalar1 finansal agidan da bir
zorunluluktur. Sikayeti dogru ¢oziimlenmeyen her miisteri ilave miisteriler i¢in daha zor satis
ve mevcut miisteriler icin de sistemden kagis demektir. Bu yonii ile dogru sikayet yonetiminin
getirdigi miisteri memnuniyeti daha az satis maliyeti ve daha ¢ok miisteri baglilig1 noktasinda
anahtar roldedir ve dogrudan sirketin ana finansallar1 ile etkilesim halindedir.
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