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SURECINDE ILETiSIMIN YONETIMINE iLiSKiN MODEL ONERISi

Ceren EKINAY
Iletisim Tasarimi ve Yonetimi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2023
Danisman: Dog. Dr. Yavuz Tuna

Miisterilerin sikdyet ve memnuniyetlerini iletebilecekleri kanallarin ¢ogaldigi,
memnuniyetin ve memnuniyetsizliklerin hizlica yayilabildigi giiniimiizde, sikayetlerin
miisteri tesekkiiriine doniistiiriilmesi firmalarin miisterilerini elde tutmalar1 i¢in bir firsat

olarak goriilmektedir.

Bu calismanin amaci, miisteri sikayetlerinin miisteri tesekkiiriine doniistiiriilme
siirecinde iletisimin yd&netimine iliskin bir model ortaya koymaktir. Ornek olay
incelemesi metodu ile yiiriitiilen bu ¢alisma, nitel ve nicel verilerin toplandig1 es zamanl
paralel desende gergeklestirilmistir. Miisteri sikayeti ile baslayip miisterilerin tesekkiirii
ile sonuglanan miisteri talepleri nicel olarak analiz edilmis, miisteri temsilcisi olarak
calisan bir grup ile ilk odak grup goriismesi, yonetici olarak ¢alisan bir grup ile de ikinci
odak grup gorlismesi yapilmistir. Kurulusun genel miidiirii ile derinlemesine goriisme
yapilarak nitel veriler toplanmistir. Sikayetlerin yonetimi siireci incelenmis, siire¢ akisi
ve ilgili birimler ortaya ¢ikarilmigtir. Miisteri temsilcilerinin miisteri ile goériismelerinde
cagrinin acilisinin, miisteri ile empati kurulmasmnin, sikayetin ilgili birimlere
aktarilmasinin, sorunun takip¢isi olunmasinin, sikayet ile ilgilenen birimlerin
koordinasyonunun ve ¢alisanlarin yetkilendirilmesinin 6nemi ortaya koyulmustur.
Miisteri temsilcilerinin sicak ve samimi bir iletisim dili kullanmasinin 6nemli oldugu

goriilmiistiir.

Bu tez kapsaminda vyiiriitiilen calismalar BIDEB 2211/A Yurti¢i Doktora Burs
Programi kapsaminda TUBITAK tarafindan desteklenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri memnuniyeti, Tesekkiir, Sikayet, Iletisimin yonetimi, Cagri

merkezi, Sikayet yonetimi.



ABSTRACT

PROPOSAL OF A MODEL FOR COMMUNICATION MANAGEMENT IN THE
PROCESS OF CONVERTING CUSTOMER COMPLAINTS INTO CUSTOMER
APPRECIATION

Ceren EKINAY
Department of Communication Design and Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, 2023
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Yavuz Tuna

In today's world, where the channels for customers to express their complaints and
satisfaction have multiplied, and where both contentment and discontent can rapidly
disseminate, the transformation of complaints into customer appreciation is seen as an
opportunity for companies to retain their customer. The aim of this study is to present a
model for managing communication in the process of transforming customer complaints
into customer appreciation. This study, conducted through a case study method, employed
a concurrent parallel design to collect qualitative and quantitative data. Customer
requests, starting with complaints and concluding with expressions of appreciation, were
analyzed quantitatively. An initial focus group discussion was conducted with a group of
customer representatives, a second focus group discussion was held with a group of
managers. In-depth interviews were also conducted with the organization's general
manager to gather qualitative data. The process of managing complaints was examined,
revealing the flow of the process and the involved units. The importance of elements such
as the opening of the call, establishing empathy with the customer, transferring the
complaint to relevant departments, tracking the progress of the issue, coordinating
involved units, and empowering employees was highlighted in the interactions between
customer representatives and customers. It was observed that using a warm and sincere
communication style is crucial. The studies conducted within the scope of this thesis were
supported by TUBITAK within the scope of the 2211/A BIDEB.

Keywords: Customer satisfaction, Appreciation, Complaint, Communication

management, Call center, Complaint management.



ETiK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak {izere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynak¢ada yer verdigimi; bu calismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigini ve
hicbir sekilde “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢calismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim

ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.

CEREN EKINAY

Vi



TESEKKUR
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sikayetlerinin, miisteri tesekkiirii ile sonuglanmasi siiresince yliriitiilen iletisimin 6geleri
incelenmistir. Bu iletisim yOnetimi siirecinin bilesenlerinin tespit edilmesi ve diger firma
ve kurum/kuruluglara 6rnek teskil etmesi agisindan ¢ikarimlarin yapilmasi, miisteri

memnuniyeti konusunda yol gosterecegi icin onemlidir.

Oncelikle, uzun soluklu doktora calismalarim siiresince, her asamada yol
gosterdigi, yonlendirdigi, yolumu aydinlattig1 i¢in kiymetli danisman hocalarim Dog. Dr.
Yavuz Tuna ve Prof. Dr. Ali Simsek’e, tez onerimden baglayarak her asamada katki
sagladiklari, tezimi yonlendirme ve Onerileri ile zenginlestirdikleri i¢in hocalarim Prof.
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ederim.
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Arastirmamda bana sagladiklar1 ortam, uygulama boyunca verdikleri destek ve
sunduklari kaynaklar sebebi ile tiim ¢aligma arkadaslarima ve ¢ok kiymetli yoneticilerime

tesekkiirii bir borg bilirim.
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1. GIRIS
1.1. Sorun

Kiiresellesen diinyada degisen miisteri yapisi, isletmeleri ciddi bir sekilde
miisterilerine yonelik stratejilerini yeniden gézden gegirmeye ve yeniden yapilanmaya
zorlamaktadir. Bu durum miisteriyi isletmenin odagi haline getirerek, misterinin
memnun edilmesinin de 6tesinde ona deger saglamay1 esas ilke olarak benimseyen
miisteri iliskileri yonetimi yaklasiminin dogmasina yol agmustir (Otay ve Kirdar, 2014,
s.2). Sadik miisteri elde etme ve miisterileri elde tutma yariginda sikayet yonetimi biiyiik
onem tagimaktadir. Barlow ve Moller’e (2009) gore, miisteri sikayetleri, firmalar igin
adeta bir armagandir ¢iinkii sikayetler, firmalarin ucuz ve hizli bir sekilde {iirtinleri ve
hizmet yontemleri konusunda diger firmalarla daha giiclii bir sekilde rekabet edebilir hale
gelmelerine yardimci birer geribildirimdir.

Etkili ve basarili yiiriitillen bir sikdyet yOnetimi siireci, sirketler i¢in biliylik
avantajlar saglar. Bunlarin basinda, etkili sikdyet yonetimi ile sadik miisteri yaratma
gelmektedir (Homburg ve Fiirst, 2005). Sikayet eden miisterinin sikayetinin dogru ele
alinmasi ve miisterinin sikayetinin ¢6ziimlenmesi, miisterinin tatmin edilmesi ile firmalar
sikdyet eden miisteriden sadik miisteri yaratabilirler (Zeithaml, 2000). Coziime
kavusturulmus sikayetler miisteriyi memnun eder. Miisterinin firmaya karsi negatif bir
tutumla harekete geg¢mesine; agizdan agiza iletisim ile marka hakkinda koti itibar
yaymasina, firmay1 ti¢lincii taraflara sikayet etmesine, boykot etmesine vs. engel olur
(Mattila ve Wirtz, 2004).

Wreden’e (2005) gore, mutsuz miisteriler isletmeler i¢in en 6nemli tehditlerden
biridir ¢link{i mutlu miisteri, memnuniyetini ortalama 4-5 kisiye anlatirken, mutlu ya da
memnun olmayanlar ortalama 8-13 kisiyle bu konuyu paylasir ve bu rakam,
memnuniyetsizligin internet ortaminda paylasilmasi halinde daha da yiiksek diizeylere
cikmaktadir. Internet ve sosyal medya ile bu rakamlar hizl bir sekilde artmaktadir ¢iinkii
artik glinimiizde memnuniyetsizligini forumlara ya da sikayet sitelerine yazan miisteriler

bir anda milyonlarca kisinin bu sikayetleri gormelerini ve okumalarini saglamaktadir.

Sosyal medyanin ortaya c¢ikmasi, agizdan agiza iletisime yeni bir perspektif
getirmistir (Erkan, 2016). Elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM) (Hennig-Thurau
vd., 2004), ¢evrimici agizdan agiza iletisim ya da “Word of Mouse” (Goldenberg vd.,



2001) seklinde yeniden tanimlamalarla agizdan agiza iletisimin sosyal medya ile yeni bir
boyut kazandigi vurgulanmaktadir. Gegmiste kiiciik kasabalarda hizla agizdan agiza
yayilan haberler, bilgiler sosyal medya ve internet sayesinde bir anda tiim diinyada
yayilan igerikler ile diinyay1 kii¢iik bir kdy haline getirdi ve agizdan agiza iletisim bir
anda tekrar son derece etkili hale geldi (Vaynerchuk 2011). Bloglarin, forumlarin ve
tartisma gruplarinin internet ve sosyal medyada artmasi ile pazarlama ve iletisim alaninda
agizdan agiza iletisim (Word of Mouth) bir anda milyonlara ulasan igerikler ile bir
degisim gecirdi (Allan ve Philip, 2014). Artik sikayetler de agizdan agiza iletisim (word
of mouth-WOM) yolu ile hizlica yayilmakta ve miisterilerin satin alma davranigini
etkilemektedir. Coziimlenmemis olumsuzluklar misteriyi sinirlendirir ve olumsuz
agizdan agiza iletisimi harekete gegirir (Silverman, 2007, s.44). Gilinlimiizde
sikayetvar.com gibi sikayet siteleri diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de hem markalarin
takip ettigi hem de miisterilerin, marka disinda {igiincii bir tarafa sikayetlerini ilettikleri
ve ¢oziim aradiklari mecralar haline gelmistir. Su anda sikayetvar.com sitesini takip eden
ve kendilerine iletilen gikayetleri ¢6ziimlemeye ¢alisan 160 binin iizerine kayitl marka
bulunmaktadir (sikayetvar.com, 12.02.2023).

Sikayet davranisinda bir diger belirleyici ise miisterileri sikdyet etme davranigina
yonelten tutumlardir. Bu konuda alan yazindaki bazi arastirmalara goére, miisteriler
beklentilerini asan ya da beklentilerine uymayan durumlarin kaynagini merak etmekte ve
mantikli atiflarda bulunmak istemektedirler (Bitner, 1990; Folkes, 1988; Robbins, 2000;
Yiiksel ve Yiiksel, 2008). Miisterinin karsilastigi davranisi kime atfettigine ve anlamina
bagli olarak insanlarin farkli degerlendirme ve acgiklama yollar1 gelistirdigi

savunulmaktadir (Robbins, 2000).

Miisteri tutum ve davranislarina yonelik diger bir arastirma da esitlik ve adalet
konusundadir. Miisteriler, sikayetlerin ele alinis slirecinde ve ¢6ziimiinde adalet ve esitlik
talep ederler (Zeithaml ve Bitner, 2000). Zeithaml ve Bitner (2000), miisteri
memnuniyetinin; hizmet kalitesi, liriin kalitesi, fiyat, kisisel ve durumsal faktorlerden
etkilendigini ortaya koymustur. Ayn1 zamanda, sikayet eden miisterileri de “pasifler”,
“glirtiltiiciiler”, “kizginlar”, “aktifler” olarak siniflamislardir (Zeithaml ve Bitner, 2000).
Pasif sikayet¢i miisteriler herhangi bir sikayetlerini {igiincii taraflara dile getirmezken,
giiriiltiiciiler sikayetlerini hizmet saglayiciya aktif bir sekilde iletmektedirler. Kizgin

miisteriler yakinlarina, arkadaslarina sikayetlerini dile getirirler ve sikayetlerinden otiirii



hizmet saglayiciya 6fke ve kizginlik duyarlar. Aktif miisteriler ise sikayetlerini dile

getirirler ve dile getirmelerinin pozitif sonuglar olacagini savunur ve buna inanirlar.

Miisteri iliskileri yonetimi alaninda yapilmis ve Yiiksekogretim Kurulu Tez
Merkezi’ne kayitli tezler incelendiginde bazi ¢alismalar sdyledir; 2016 yilinda yayinlanan
“Miisteri Alg1 Degeri ile Miisteri Sadakati Uzerindeki Kisisellestirilmis Miisteri
Hizmetlerinin ~ Etkisi” isimli  yiiksek lisans tezinde, miisteri memnuniyeti,
kisisellestirilmis miisteri hizmetleri, marka sadakati ve miisteri algi degeri arasinda pozitif

bir iliski oldugu ortaya koyulmustur (Etezadi, 2016).

“Bireysel Bankacilikta Miisteri iliskileri ve Servis Miikemmeliyeti Saglamasinda
Insan Faktérii” adinda baska bir calismada ise, bireysel bankacilik miisterilerine yonelik
hizmetlerde servis miikemmeliyeti ve memnuniyet kriterleri incelenerek miisteri
memnuniyetini etkileyen unsurlar incelenmistir (Basaran, 2015).

“Lojistik isletmelerde miisteri iliskileri yonetiminde algilanan hizmet kalitesinin
marka sadakati iizerine etkisi ve bir arastirma” isimli yliksek lisans tezinde Demirkan
(2015), lojistik sektoriinde uzun donemli miisteri sadakatini saglamak i¢in miisteri odakli
misteri memnuniyetinin dnemini vurgulamaktadir.

Gilintimiizde 6nemli bir yere sahip olan ve hizla yayilan internet aligveris sitelerine
dair yapilan “Gilinliik Firsat Sitelerinde Miisteri Tercihi, Memnuniyeti ve Sadakatini
Etkileyen Faktorler” isimli yiiksek lisans tezinde de Kazmerova (2014), giinliik firsat
sitelerine dair bir anket uygulayarak, miisteri memnuniyeti, sadakat ve kulaktan kulaga
pazarlama konular1 ele alinmustir.

“Perakendecilikte Miisteri Hizmetleri Yolu ile Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati
Yaratilmasi: izmir Ilinde Bir Arastirma” isimli baska bir yiiksek lisans tezinde de bu
sektorde ticaretle ugrasan firmalarin, sirketlerinin siirdiiriilebilirligi i¢in miisterilerle 1yi
bir iligki kurmanin, miisterilert memnun etmenin sadik miisteriler i¢in son derece gerekli
bir konu olduguna dikkat ¢ekmektedir. Bu baglamda Kursunoglu (2011), miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisini inceleyerek, perakendecilik sektoriindeki
firmalarin uzun donemde de basarili bir sekilde ticaret hayatlarini siirdiirebilmeleri i¢in
miisteri memnuniyetini, sirketlerin merkezine yerlestirmelerinin altin1 ¢gizmektedir.

Bankacilik sektoriine dair yazdigir “Etkin miisteri iligkileri yonetiminin miisteri
memnuniyetine yansimalar1 "Garanti Bankas1 Miisteri Hizmetleri"" yiiksek lisans tezinde

Kiriktas (2010), teknolojinin gelismesiyle birlikte tercihleri konusunda duyarli olan ve



secim yapmay1 O0grenen misterilerin elde tutulmasinda bankalarin misterileriyle uzun
donemli iligkiler kurmalarinin 6nemini vurgulamaktadir. Bankalarin, gelisen teknoloji ile
miisterilerine sunduklari tiriinlerin diger bankalar tarafindan taklit edilebilmesi nedeniyle,
miisteri hizmetlerine ve miisteri sadakatine 6nem vermeleri gerektigini belirtmektedir.

“Sikayet Yonetiminin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Filo Ara¢ Kiralama
Sektoriinde Bir Uygulama” isimli yiiksek lisans tezinde Giiryll (2017), miisteri
sikdyetlerinin misteriler i¢cin olumsuz bir durum olmasina karsin, sirketlerin, hatalarini
gorebilmeleri ve diizeltmeleri i¢in 6nemli bir firsat oldugunu ve bu olumsuzluklarin uzun
vadede sirketler icin miisteri memnuniyetinin saglanmasinin  kolaylasacagini
belirtmektedir.

Son olarak, “Miisteri iliskileri Y&netimi Uygulamalarmin Miisteri Memnuniyeti ve
Sadakatine Etkileri: Telekomiinikasyon Sektoriinde Bir Uygulama” isimli yiiksek lisans
tezinde Tassembedo (2016), sadik miisterilerin kazanilmasinda miisteri iligkileri
yonetiminin dnemini aragtirmigtir.

Hem isletme alaninda hem de iletisim alaninda sikayet yonetimi ve miisteri iliskileri
yonetimi konulart Ornekler {lizerinden alan yazinda sik¢a ele alinmistir. Yapilan
arastirmada miisteri sikdyetlerinin yaninda miisteri tesekkiirlerine de odaklanan bir
calismaya rastlanmamustir. Miisteri tesekkiirli, miisterinin aldig1 hizmet ya da tirinden
duydugu memnuniyeti ifade etme bigimidir. Bu baglamda, miisteri memnuniyeti ile ilgili

yapilmis arastirmalar ve teoriler, miisteri tesekkiirlinlii anlamada 6nem kazanmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili teorilerin basinda, uyusmazlik teorisi gelmektedir.
Bu teoriye gore (Petrick, 2004), miisterinin aldig1 iiriin ya da hizmetten bir beklentisi
vardir. Miisteri, satin alma 6ncesinde olusan bu beklenti ile satin alma sonrasinda aldig1
iriin ya da hizmetten kaynaklanan deneyim arasinda bir kiyaslama yapar. Bu
kiyaslamada, beklenti eger alinan hizmet/liriinden yiiksekse tatminsizlik olusurken,
beklentinin tistiinde hizmet/liriin alinmasi tatmin yani miisteri memnuniyeti olusturur.

Beklenti ve alinan hizmet esitse nétr bir durum ortaya ¢ikar (Mattila, O’Neill, 2003).

Buna ek olarak, miisteri memnuniyeti ile ilgili bir baska teori de asimilasyon
teorisidir. Uyusmazlik teorisine dayanan bu teoride de iirlin ve hizmetten alinan tatmin
ile beklenti arasinda yapilan algisal bir kiyaslama vardir. Bu kiyaslama sonucu memnun

olma ya da olmama durumu ortaya ¢ikar (Olson ve Dover, 1979).



Yine miisteri memnuniyeti ile ilgili bir bagka teoriye gore, miisterinin beklentisi ile
farklilasan deneyimler, miisteri tarafindan abartilir (Hovland, Harvey ve Sherif, 1987).
Tezat teorisi olarak adlandirilan bu teoride, firma beklentiyi yiikselttiginde, miisterinin
deneyimi bu beklentinin altinda kaliyorsa, miisteri aldig1 tiriin ya da hizmeti tamamen
yetersiz olarak degerlendirir yani beklentinin altinda kalan hizmeti oldugundan daha

olumsuz degerlendirir (Terry, 1997).

Asimilasyon teorisi ve tezat teorisinin bir araya getirilerek degerlendirilmesi ile de
asimilasyon-tezat teorisi olusturulmustur. Bu teoriye gore de eger hizmet ya da iiriin
performansi miisterinin beklenti araliginda ya da ¢ok az altinda ise uyumsuzluk g6z ardi
edilir ve tatmin olusur, ancak iirlin ya da hizmet performansi beklenti araliginin altinda
ise tezat teorisinde oldugu gibi bu fark miisteri tarafindan abartilir ve kabul edilemez
bulunur (Vavra, 1997).

Memnuniyet aslinda miisterinin iiriin ya da hizmet ile ilgili deneyiminden farkli
olarak, o deneyimin degerlendirilmesi sonucu elde edilen sonugtur (Clinton ve
Wellington, 2013). Diger bir deyisle, miisteri memnuniyeti, miisterinin yasadigi
duygunun miisteri tarafindan degerlendirilmesidir. Miisteri tesekkiirii de aslinda bu
sekildedir. Miisterinin memnuniyeti sonucu yaptig1 degerlendirmede ortaya ¢ikan bir
sonuctur. Miisteri aldig1 iirlin/hizmetten dolay1 bir beklenti i¢indedir. Bu beklentinin
altinda kalan hizmetlerde memnuniyetsizlik yasar ve hatta sikayet eder. Beklentisinin
iistiinde aldig1 hizmetlerde memnuniyet yasar ve en {ist diizey memnuniyetini de bir

tesekkiir ile ifade eder.

Sikayet kavraminin 6neminin yaninda miisteri memnuniyeti ve miisteri tesekkiirii
de Onemli kavramlardir, ¢iinkii tesekkiir eden miisteri ayni zamanda sikayetin
¢ozlimlendigini ve memnuniyetini gostermektedir. Dolayisiyla, miisteri tesekkiirii
kavraminin da arastirilmasi 6nemli bir ¢alisma olarak goriilmektedir. Burada miisteri
tesekkiirinden kasit, kibarlik ve nezaket dolayist ile edilmis bir tesekkiir degil, sorununun
¢oziilmesi ve yasadigi olumlu deneyim sonrasinda firmadan duydugu memnuniyeti ifade

etme bi¢imi olan samimi bir tesekkiirdiir.

Miisteri tesekkiiriinii almada, miisteri ile olan iletisim siirecini ydneten cagri
merkezleri ve cagri merkezi miisteri temsilcilerinin rolii de yadsinamayacak kadar

bliytiiktiir. Miisteri hizmetleri ve cagri merkezinin miisteri iletisimini nasil yonettigi,



sikayeti nasil ele aldig1 ve nasil bir iletisim yOnetimi siireci uyguladigi ise olduk¢a 6nem

tasimaktadir.

Bu baglamda, arastirmanin problemi, miisteri hizmetleri sektoriinde, sirketlere
iletilen miisteri sikayetlerinin, miisteri tesekkiiriine doniistiiriilmesinde nasil bir iletisim

stireci yurutiildiigiine dair bir modelin ortaya koyulmasidir.

1.2. Amag

Bu aragtirmadaki temel amac, miisterilerden gelen sikayetlerin, sikayet yonetim
stirecinde nasil miisteri tesekkiiriine doniistiiriildiigline ve bu siirecte nasil bir iletisim
yonetimi siireci uygulandigina dair bir model ortaya koymaktir. Bu amagla Manisa’da bir

cagr1 merkezine iletilen ve tesekkiirle sonuglanan sikayetler incelenmistir.

Bu temel amag¢ dogrultusunda, asagidaki alt amaclara da yanitlar aranmistir;

o Sikayet ile baslayip tesekkiir ile sonuclanan miisteri taleplerinde (¢cagrilarda) ortak
noktalar ve iletisim dgeleri nelerdir?

e Miisteri memnuniyetini saglamada nasil bir kurumsal iletisim dili kullanilmigtir?

e Miisteri memnuniyeti saglamada yiiriitiilen iletisim yOnetimi siireci/modeli
nasildir?

e Sikayet yonetim silirecinde hangi asamalar miisterinin sikayetini tesekkiire
doniistiirmede ve miisteri memnuniyeti saglamada etkili olmustur?

e Misteri memnuniyeti saglama siirecinde etkin olan birimler hangileridir?

e Miisteri memnuniyeti saglama siirecinde kullanilan iletisim kaliplar1 nelerdir?

1.3. Onem

Miisteri sikayetleri, sektordeki ulusal ve uluslararasi neredeyse tiim sirketlerin odak
alanlarindan biri haline gelmistir. Miisterilerinin memnuniyetini ve bagliligin1 6nemseyen
firmalar, miisterilerinin sikayetlerini etkin bir sekilde ele almak ve memnuniyetlerini
kazanmak i¢in hizmet ve satig sonrasi siireglerini etkin yonetmeyi amaglamaktadirlar. Bu
calisma ile de sikayet yonetimi alaninda yapilan diger calismalardan farkli olarak, miisteri
tesekkiirleri ile sonuclanan miisteri sikayetlerini ve bu siirecte kullanilan iletisim yonetimi
stirecini modellemeyi amagladig1 i¢in bu alandaki alan yazina katki sagladig

diistiniilmektedir. Ayni zamanda calismanin bilimsel katkilarinin yaninda sektorel



katkilart da oldugu diisiiniilmektedir. Miisteri hizmetleri sektoriindeki firmalara miisteri

sikayetlerini tesekkiire doniistirmede kullanilan iletisim modeli konusunda katki

saglamaktadir. Calismada elde edilen bulgular ile,

Is diinyasinda etkinlik gosteren firmalara miisteri sikayetlerini miisteri
tesekkiirline doniistiirme ve bu siiregte iletisimi etkin bir sekilde yonetme
noktasinda yon gosterici bilgiler verilmektedir.

Miisteri hizmetleri sektoriinde miisteriler ile iletisimi kurgulayan kalite ekiplerine,
miisteriler ile siirekli temas halinde olan miisteri temsilcilerine, miisteri
hizmetlerinin siireclerini kurgulayan deneyim ekipleri, siire¢ gelistirme ekipleri
gibi ekiplere, miisteri temsilcilerine egitimler veren egitim ekiplerine kisacast
miisteri hizmetlerinde miisteri memnuniyeti saglamak adina gelistirmeler yapan
ekiplere ilham veren ve yon gosteren bilgiler icermektedir.

Miisteri sikayetlerinin tesekkiire doniismesi siirecine dair elde edilen bulgular ile
bu alanda yapilan bilimsel ¢alismalara yeni bir agilim getirmis, gelecek donem

yapilacak calismalara da referans olmasi beklenmektedir.

1.4. Varsayimlar

Arastirmada incelenen ¢agrilarin, misteri hizmetlerinin sikdyet yonetim
stirecinde incelenerek karara baglanmis ¢agrilar oldugu kabul edilmistir.
Miisterilerin sikayet etme davranisinin altinda firma tarafindan ¢dziimlenmesi
gereken bir durum oldugu kabul edilmektedir.

Aragtirmada incelenen ¢agrilar, miisterinin tesekkiirii ile sonuglanmis ¢agrilardir.
Sikayet yonetiminde firmalar, miisteri sikayetlerini ¢6zmek icin bir sikayet

yonetim siireci uygulamaktadirlar.

1.5. Simirhliklar

Miisteri hizmetleri sektoriinde sikayetlerin tesekkiire donlisme siirecinin
incelenebilecegi bir¢ok sektor ve firma olmakla birlikte, arastirmacinin verilere
erisim kolayligi, calisilan kurumun kendi alaninda ve ulusal ¢apta en biiyiik
kurumlardan olmasi sebebi ile aragtirma Manisa’da ¢alismanin yiiriitildigi ¢agri
merkezine iletilen sikayetler ile sinirlandirilmistir. Bu sirket, son sekiz yilda,

sikayetvar.com sitesinde de sektor bagimsiz “en ¢ok tesekkiir alan marka” olmasi



sebebi ile inceleme agisindan uygun bir 6rnektir. Ayrica arastirmacinin ¢alismanin
uygulama boliimiiniin  yiriitildigli kurumda yonetici seviyesinde c¢alisiyor
olmasi, 7 yillik miisteri hizmetleri alanindaki tecriibesi ve farkli departmanlarda
gorev almis olmasi sebebi ile arastirma bu kuruma iletilen sikayetler ile
siirlandirilmistir. Bunlara ek olarak, ilgili kurumun sikayet yonetim ekibi, kalite
ekibi, Sikayetvar ekibi gibi miisteri sikayetlerine odakli olarak ¢alisan ekipleri
bulunmaktadir. Miisterilerden, memnuniyetleri sonucunda tesekkiir alma hedefini
hem performans gostergelerine hem de sirket vizyon, misyon ve mottolarina
ekleyerek bu alandaki caligmalarini vurgulamaktadirlar. Tiim bu nedenlerle,
calismanin burada yapilmasi ve diger sektorler i¢in de 6rnek bir iletisim yonetimi
slirecinin ortaya koyulmas1 amaglanmstir.

e Arastirma, tesekkiir ile sonuglanan miisteri sikayetlerinden segilen 6rneklem ile
sinirlandirilmastir.

e Arastirmada, sikayetvar.com {izerinden iletilen sikdyetlerden, tesekkiir ile
sonuclananlar icerisinden secilen 6rneklem incelenmistir.

e Ilgili sirket tarafindan incelenmesine izin verilmeyen ¢agrilar olabilir. Bu cagrilar,

imzalanan gizlilik s6zlesmesi geregi 6rneklemden ¢ikarilmustir.

1.6. Tanimlar

Sikdyet: Bir kurulusa, tirtinleri veya sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili yapilan
memnuniyetsizlik ifadesidir (TS ISO 10002, 2006).

Tesekkiir: Arastirmada tesekkiir kavrami, kelime anlami olan “yapilan bir iyilige

”1 jfadesinin Otesinde, miisterinin sorununun

kars1 duyulan kivang ve goniil borcu
¢oziilmesinden dolay1 duydugu mutlulukla, samimi, icten ve duygusal bir tesekkiir ifadesi

olarak kullanilmaktadir.

Miisteri Hizmetleri: Aragtirmanin yiriitiildiigii sirketin satis sonrasi hizmetlerini

yiiriitmekte olan Miisteri Hizmetleri Genel Miidiirligi’ diir.

Cagri: Arastirmada ¢agr1 kavrami sadece telefonla gelen aramalar degil, miisteriler

tarafindan farkli kanallardan iletilen tiim talepler i¢in kullanilmaktadir. Miisterinin

! Tark Dil Kurumu.
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.58f8c2b0377b75.702629
40 (Erisim Tarihi: 19.04.2020)
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sikayetvar.com sitesine yazdig1 sikayet de telefonla arayarak ilettigi bir sikayet de chat
kanali ile ilettigi sikayeti de c¢agri olarak tanimlanmaktadir. Kullanilan sistemde tiim
talepler, ¢agr1 olarak miisteri temsilcileri tarafindan sistemde agilmaktadir. Dolayisiyla,

arastirmada ¢agr1 kavrami, miisteriden gelen tiim talepleri temsil etmektedir.

2. ALANYAZIN
2.1. Sikayet Kavramm

Sikayet genel anlamiyla, bir kurulusa, {iriinleri veya sikayetleri ele alma prosesleri
ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesidir (TS ISO 10002, 2006). Diger bir deyisle,
kiginin aldig1r hizmet veya iriine dair beklentilerinin bu iiriin veya hizmet tarafindan
kargilanmamis oldugunun ifade edilmesidir. Sikdyet kavramina miisteri tarafindan
bakildiginda miisteri sikayeti; miisterilerin beklentileri ile hizmet veya iirliniin kullanimi
sonucu ortaya ¢ikan duruma yonelik algilar1 arasindaki olumsuz farkliligin yazili ve sozel
ifadesidir (Rutter, 2007, s.28). Bu durum sonucunda miisteriler, ilgili tiriin veya hizmetten
beklentileri ile gergeklesen sonuglar arasinda ortaya ¢ikan farki firmaya ileterek, kendi
magduriyetlerinin giderilmesini saglayici dogrudan veya dolayli ¢oziimleri talep ederler
(TS ISO 10002, 2006).

Alan yazina bakildiginda da sikayet yine olumsuz bir anlam tagimaktadir. Sikayet
bir Kisinin, bir {irin veya hizmet ile ilgili olumsuz 6zellikte iletisim kurma hareketlerini
iceren bir eylemdir (Jacob ve Jaccard, 1981, s.5). Sikayeti basitge, beklentiler
karsilanmadiginda bunun sozle ifade edilmesi olarak tanimlamak miimkiindiir. Miisteri
sikayeti, negatif misteri geri bildirimi olarak da tanimlanmaktadir (Bell vd. , 2004, 5.112).
Bagka bir bakis acisiyla, Lovelock ve Wright‘a gore sikayet, “hizmet tecriibesinde
yasanan memnuniyetsizligin {iglincii bir sahsa veya partiye resmi olarak ifade
edilmesidir” (1999, s.211). Baris’a (2006, s.24) gore beklenti diizeyini elde edemeyen
miisteri, diger bir deyisle, yaptig1 aligverisin kendisine bekledigi degeri iiretemedigini
diislinen misteri, mutsuzlugunu sikayet ederek dile getirir. Dixon, Freeman ve Toman
(2012, s.11)’e gore, miisterilerin kotii hizmeti cezalandirma diirtiisti, iyi hizmeti
odiillendirme diirtiistinden daha agirdir. Yani diger bir deyisle, miisteriler sikayetlerini,

memnuniyetlerinden daha kolay dile getirirler.

Artik bircok firma sikayetleri, mevcut miisterileri elde tutmak ve yeni miisteriler

kazanmak i¢in bir firsat olarak diistinmektedir. Bu baglamda memnun olmayan miisteriler



sikayet etmezlerse isletmeler sorunlarini ¢oziip miisterilerini elde tutma ve koruma
sanslarini kaybetmis olacaklardir ki bu da siiphesiz is kaybina yol acacaktir (Hirschman,
1970). Bu sebeple sikayetler, isletmeler i¢in gelecekteki biiyiik tehlikeleri isaret eden
onemli sinyallerdir. Sikayetler olmazsa, kiigiik problemler, kiigiik hatalar daha biiyiik
problemlere yol agmadan tespit edilemez ve ¢oziilemezler (Kozak, 2007, s.140). Bu
durum da bir sirketin sikayet yonetimini iyi yapabilmesi, o sirketin mevcut miisterilerini

elinde tutabilmesi i¢in 6nemli rol oynamaktadir.

Geleneksel pazarlama yonetimi yaklasimlarina gore, sikayetin ortaya c¢ikmasi,
miisterinin satin alma davranisi sonrasinda olusan memnuniyetsizlik sonucu olusmaktadir
(Oliver, 1997, Singh, 1990). Bu yaklagimlar ¢ogunlukla Goods- dominant logic (G-D
Logic) yani iiriin agirhikli yaklasimlardir. Uriin agirlikli yaklasimlar sikayeti de satin alma
davranigi sonrasinda gerceklesen miisteri memnuniyetsizligi olarak tanimlarlar.
Sikayetler sadece memnuniyetsizlik kaynakli tetiklenmemektedir, satis sonrasinda
miisterinin yasadigi memnuniyetsizlik sikayet icin gerekli ancak tek basina yeterli
degildir (Day, 1984; Singh and Pandya, 1991). Bu yaklasim ise Service- Dominant logic
(S-D logic) olarak tanimlanmaktadir. Servis agirlikli yaklasimda, sikayet davranisi sadece
iirlin satin almanin sonrasinda olusan memnuniyetsizlik degil, siire¢sel olarak oncesi,
sonras1 ve hizmet siirecinde de meydana gelen her tiirlii memnuniyetsizligin karsiliginda
miisterinin firmaya geri bildirimde bulunmasi, sikayet etmesi, yasadigi olumsuz deneyimi
aktarmasi olarak tanimlanmaktadir (Lusch ve Vargo, 2004b; Lusch ve Vargo, 2006b;
Lusch et al., 2007; Lusch ve Vargo, 2008’den aktaran Tronvoll, 2012). Tronvoll’a (2012)
gore sikayet kavraminda {iriin dominant yaklagimdan servis dominant yaklagima gecis ile
birlikte satin alma sonrasi ve sonu¢ odakli sikdyet yaklasimindan kopus ve satin alma
siirecinin tiim asamalarinda ve iligski odakli bir sikayet yaklagimina gecis yasanmustir.
Dolayisiyla, sikayetin tesekkiire doniisme ve memnuniyetle sonuclanmasi i¢in firmalarin
miisteri ile iliski odakli ve iliskinin tiim asamalarinda bir sikdyet yOnetim siireci
uygulamalar gerekli hale gelmektedir. Sikayet yonetimi ve miisteri iliskileri siirecinin
biitiinsel ve siire¢ odakli olarak ele alinmasi ihtiyaci bu yaklagimin sonucu olarak ortaya

¢ikmaktadir.

2.1.1. Sikayet yonetimi
Teknolojinin gelismesiyle bugiin her sektorde bircok firma birbirine benzer

iiriinlerle, satiglarini arttirmaya calismaktadir. Internet kullanimimin yogunlasmasiyla
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tirtinlerin farkli firmalar tarafindan kopyalanmasi ve ayni sektorde farkli bir¢ok firmanin
olmasi, sirketlerin biiyiime hedeflerini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Bu sebeple sirketler,
devamli yeni miisteri arayisinda olmakla birlikte mevcut miisterilerini de kaybetmemek
icin yogun ugraslar vermektedir. Bu baglamda mevcut miisteriler tarafindan iletilen
memnuniyetsizlikleri gidermek, sirketin hem mevcut satiglar1 hem de gelecegi i¢in
Oonemli rol oynamaktadir. Cilinkii mevcut miisterilerin iletecegi sikayetler, onlarin hem bir
daha o sirkete dair herhangi bir {iriin veya hizmeti almayacaklarin1 gosterebilecegi gibi
hem de sirketin potansiyel miisterilerine, o sirketin {iriin veya hizmetleri konusunda
olumsuz bilgi vererek onlarin da ilgili sirketin kalict miisterileri olmalarin
engelleyebilirler. Ek olarak, sirketler, yeni miisteri elde etmenin maliyetinin sadik
miisterileri elde tutmaktan daha fazla oldugu g6z Oniinde bulunduruldugunda,
memnuniyetsizlik olusturan unsurlar1 miisterilerin istedigi sekilde ¢ozebilme cabasi
icerisine girmektedirler (Hui ve Au, 2001).

Miisterinin sikdyetini alan firma calisani, sadece sikayetci olan miisteri i¢in ¢6zim
tiretmemelidir, ayn1 zamanda sikayetin ilerleyen zamanlarda tekrarlamamasi ve farkl
kisiler tarafindan da dile getirilip, ileride olusabilecek tim  miisteri
memnuniyetsizliklerini engellemek adina politikalar ve prosediirlerde gelistirme,
iyilestirme yapmalidir (Baris, 2006, s.25). Diger bir deyisle, sikayet eden miisterilerin
firmadan memnuniyetle ve hatta tesekkiirle ayrilmasi i¢in, her bir sikayet siirecinin ugtan
uca incelenmesi ve ileride ayni konularda sikayet olusmamasi i¢in bu konunun sirket
prosediir ve politikalarina yansitilmasi1 gerekmektedir. Bu siiregte, kurum igi iletisim de
biiyiik rol oynamaktadir. Firmanin tekil sikayetlerden c¢ikardigi sonuglar, aksiyona
doniistiigiinde, bu aksiyonlarn ilgili departmanlarda iyilestirme ya da yeni kararlar

olusturmasi i¢in kurumsal iletisim stiregleri de bu stireci beslemeli ve dogru yonetmelidir.

Alman sikayetin yarattigi durum, isletme igerisinde farkli departmanlara iletilir,
sonrasinda miisterinin sikayetinin ¢éziimlenip ¢oziimlenmedigi incelenir (Baris, 2006,
s.27). Bir isletmenin sikayet yonetiminde takip edecegi adimlar Baris’a (2006, 5.107) gore
sOyledir;

-Uriin ya da hizmet icin verilecek standard: belirlemek

-Bu standarttan sapma durumunda sorunlu alanlari tespit etmek
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-Standardin saglanamamasinda olusacak tatminsizligin nasil Onlenecegine dair

kararlar vermek
-Sikayet veri tabani olusturmak ve bu veri tabanini giincel tutmak.

Bu siirecin sirket i¢in bir prosediir ya da kalite standardi olarak sirket hafizasinda
yer etmesi ve kayit altina alinmasi olduk¢a 6nemlidir ¢iinkii bir miisterinin belirli bir
konudaki sikayeti yukarida da anlatildig1 gibi diger sikayetlere de 151k tutmakta ve ayni
konuda tekrarli sikayetler yasanmamasi i¢in kritik 6nem tasimaktadir. Sirketin ilgili
konuda standardini belirlemesi, verecegi hizmet ya da karar1 netlestirmesi, yeni
memnuniyetsizliklerin 6niine gegecek kararlari almasi ve bu kararlari ilgili departmanlar
ile paylasmasi, yetkilileri bilgilendirmesi, en {ist seviyeden en alt seviyeye kadar bu

kararin ve standardin yayginlastirilmasi ve kayit altina alinmasi gereklidir.

2.1.2. Sikayet yonetiminin 6nemi

Miisterilerin hizla degisen gereksinimlerini karsilamak, sirketler i¢in 6nemli bir
unsurdur. Bu gereksinimlerin karsilanmadigi durumlarda ortaya ¢ikan miisteri sikayetleri
ise, sirketlerin sunduklar1 hizmet ve iiriinleri beklentiler dogrultusunda degistirmeleri i¢in
onemli firsatlar olarak goriilmelidir. Sikayet yoOnetimini verimli bir sekilde
gerceklestiremeyen sirketler, hem mevcut is hacimlerinde kayiplar yasarken hem de yeni
miisteriler kazanmakta zorlanacaktir. Bu yiizden sikdyet yonetimine dnem veren firmalar
ile yeteri kadar Onem vermeyen firmalar arasinda ciddi rekabet farki ortaya
cikabilmektedir. Sikdyet yonetiminin bir silire¢ olarak ele alinmasi, tekil sikayetlerden
ziyade bu siirecin ugtan uca paydaslarinin belirlenmesi ve standartlarin kayit altina
alinarak sirkette yayginlastirilmasi sikayet yonetimi siirecinde olduk¢a onemlidir. Bu
stireci kurumsal iletisim yonetimi boyutu ile ele alan ve sikayetlerin yonetimine énem

veren sirketler miisteri memnuniyeti kazanmada da 6ne ¢ikmaktadirlar.

Bu baglamda, Larivet ve Brouard’a gore (2010) sikayet yonetimi ile sirketler i¢in

elde edilen faydalar asagidaki gibi siralanabilir:

- Memnuniyetsizlik boslugunun giderilmesine izin vererek liriin gelistirme ve satin

alma ihtimalini, miisteri memnuniyetini artirir.
- Miisteri tutma oranini yiikseltir.

- Negatif agizdan agiza iletisimin zararlarini sinirlar.
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- Tekrar satin alma ihtimalini gelistirir.
- Miisteri sadakati tizerine pozitif bir etkisi vardir (Larivet ve Brouard, 2010, s.540).

Miisteri sikayetleri her ne kadar ele alinmasi sancili bir siireg olsa da Baris’a (2006,
s.22) gore firmalara; “tatmin olmamis misterileri kazanma”, “marka tercihinin
degismesine engel olma”, “istenmeyen agizdan agiza iletisimi engelleme” firsat1 saglar.
Wreden’e (2005) gore mutsuz miisteri yani sunulan hizmet veya aldigi tirlinden memnun
olmayan miisteri, her sirket igin ¢ok biiyiik bir tehdit unsurudur. Bu baglamda, aldig iiriin
veya hizmetten memnun olmayan miisteriler, Wreden’in (2005) arastirmalarina gore bu
memnuniyetsizliklerini 9 ile 21 kisiye kadar aktarabilmektedir. Yine glinlimiizdeki sosyal
medya ve internetin yaygin kullanilmasi sayesinde bu memnuniyetsizlikler internet
ortaminda paylasildiginda, sirketin ilgili iirlin ve hizmete dair iletilen memnuniyetsizlik
¢ok daha fazla misteriye aktarilmaktadir. Arastirmalarina gore internette kotii haber, iyi
haberlere nazaran ne 2 kat daha hizli yayildigi tespit edilmistir (Wreden, 2005). Bu da bir
miisteri sikayetinin internet ortaminda paylasildiginda, ¢cok daha fazla miisteri ve itibar
kaybina yol acacaginin agik bir gostergesidir. Ote yandan, sikdyet ydnetiminin dogru
yapildig1 durumlarda, hem mevcut miisterilerin kayb1 engellenmis olacaktir, hem de ilgili
iirlin veya hizmete dair yapilan gelismeler ve degisikliklerle bagka miisterilerin de ayni
hususta sikayet etmesi engellenerek, sirket i¢in uzun vadede katma degeri olan 6nemli bir
atilmis olunacaktir. Bir sirketin mevcut miisterilerini kaybetme oranini %20 gelistirmesi,
o sirketin kar tizerindeki maliyetlerinin %10 azalmasi ile sonu¢lanmaktadir (Baris, 2006).
Bu baglamda bir sirketin miisterilerini kaybetmemek icin gerceklestirecegi etkili sikayet

yonetimi, o sirketin karin1 %10’a kadar arttirabilecegini gostermektedir.

2.1.3. Elektronik ortamda miisteri bildirimleri ve sikayetvar.com

Gilinlimiizde, modern iletisim siireglerinde dijital platformlar, sosyal medya, forum
siteleri gibi satin alma ve geri bildirim siireglerini sekillendiren bir¢ok yeni kanal ortaya
cikmistir. Geleneksel iletisim araglarindan farkli bir konuma sahip bu platformlar,
giiniimiizde miisterilerin hem satin alma kararlarint hem de firmalara geri bildirim ve
sikayetlerini ilettikleri yeni platformlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sosyal paylagim
siteleri, bireylerin ve topluluklarin ¢evrimic¢i olarak birbirleri ile iletisim kurduklari,
paylasim yaptiklar1 ve birbirlerini etkiledikleri, is birligi kurduklari, igerikler iirettikleri

ve paylastiklari dijital platformlar olarak hayatimizda yerini almistir (Kietzmann, vd.,
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2011). Internet, miisterilere satic1 ile yiiz yiize gelmeden, sikayetlerini elektronik ortamda
hizlica iletebilme imkan1 sunmaktadir. Boylelikle internet, daha dnce olmayan bir geri
bildirim ya da sikayet kanal1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Sikayetvar.com’un da aralarinda bulundugu bu siteler, bireylerin birbirleri ile
goriislerini paylastiklari, sikayetlerini ve memnuniyetlerini diger kisilerin bilgisine
sunduklar1 ve onlar etkiledikleri sosyal paylasim platformlari olmustur. Bu platformlarda
diinyanin her yerinden miisteriler diger kisilere bilgi ve deneyimlerini paylasmaktadirlar
(Meshi vd,, 2020). Dolayisiyla, giiniimiizde sosyal paylasim platformlari, Sikayetvar gibi
elektronik sikayet siteleri, bilgi ve deneyim paylasim platformlart bireylerin satin alma
ve memnuniyet siireglerinde dahil olduklari ve onlar etkileyen c¢evrimigi platformlar
olarak hayatimiza girmistir. Misteriler, bu platformlarda yazilanlardan etkilenmekte ve
satin alma kararlarin1 bu dogrultuda sekillendirebilmektedirler. Bu sebeple, firmalar i¢in
bu kanallarda olumlu bir imaj yaratabilmek de 6nem kazanmaktadir.

Sikayetvar.com’un bu ¢alisma i¢in 6nemi, arastirmada incelenecek sikayetlerin bu
platform araciligi ile sirkete iletilen sikayetler olmasidir. Miisteri memnuniyetinin
tesekkiire donlisme siirecinde iletisimin yOnetimi siirecinin bir model olarak ortaya
koyulmasi i¢in Sikayetvar platformuna iletilen miisteri sikayetlerinden segilen bir
orneklem incelenecektir.

2001 yilinda kurulan sikayetvar.com, bir iirlinden ya da hizmetten sikayeti bulunan
miisterileri ilgili firma ya da marka ile bulusturan bir elektronik sikayet platformudur.?
Platformun sitesinde yer alan bilgilere gore, 18 milyon ziyaret¢iye ulasan bu ¢evrimici
sikdyet platformunda, bir yilda ortalama 450 binin {izerinde sikayet ¢oziimlenmektedir
(sikayetvar.com, Erisim Tarihi: 10.03.2023). Motto olarak “miisteri memnuniyetinin
adresi” sloganini1 kendilerine benimseyen sitede, 9 milyonun {izerinde bireysel iiye, 160
binin tizerinde kayith marka, yaklasik 2,5 milyon ¢oziimlenen sikayet yer almaktadir
(sikayetvar.com). Sikayetvar.com sitesi, her yi1l miisteri memnuniyetini en iyi yoneten
markalar1 6diillendirmektedir. A.C.E. Awards olarak isimlendirilen bu ddiillerde, farkl
sektorlerden firmalar, sitedeki miisteri yorumlar1 ve sikayetlerin ¢oziim siiregleri ele
aliarak sektor bazli olarak degerlendirilmektedir. Miisteriden en ¢ok tesekkiir alan ve
sikayetleri en hizl1 ¢6ziime kavusturan markalar “diamond, gold ve silver” (elmas, altin

ve glimiis) kategorilerinde odiillendirilmekte ve diizenlenen 6diil toreninde odiiller ilgili

2 www.sikayetvar.com (Erisim Tarihi: 04.01.2021).
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firmalara takdim edilmektedir (sikayetvar.com). Bu ¢alismada incelenen firma da A.C.E.
odiillerinde son yillarda arka arkaya 6diil almakta ve sitenin degerlendirmesinde sektor
bagimsiz en ¢ok tesekkiir alan marka secilmektedir. Sikayetvar.com sitesinde 6diil ve
degerlendirme siireci soyledir; “Sikayetvar'da yilda yaklasik 400 bin miisterinin yaptigi
marka degerlendirmesi, Miisteri Deneyim Endeksi'ni olusturuyor. Odiil sahipleri, bu
endeks baz alinarak yapilan hesaplamalar sonucu belirleniyor. Hesaplamalar, su basliklar
tizerinden yapiliyor: Cevaplama hizi, sikayet orani, ¢6ziim hizi, memnuniyet diizeyi,
tesekkiir oran1 ve churn'den kaginma orani (markayi tercih etme orani)”. Dolayisiyla
misteri memnuniyetini en fazla saglayan firmalarin belirlenmesi i¢in bir degerlendirme
yapilmaktadir. Bu degerlendirme, firmalara gelecek donemde miisteri sikayetlerini
yonetme siirecinde eksik kaldiklar1 ya da gelistirmeye acik alanlart ile ilgili 151k
tutabilmektedir. Bu siirecte aldiklar1 puanlar, firmalar i¢in gelistirmeye ve iyilestirmeye
acik alanlarinda aksiyon almalarina firsat yaratmaktadir. Sadece tekil miisteri sikayetleri
icin degil, bu siirecin standartlagtiritlmas1 ve prosediir haline getirilmesi, kararlarin
yayginlastirilmasi ve ekiplerin bu konuda bilgilendirilmesi de bu siirecin bir pargasidir.
Bu degerlendirme sonrasinda firmalar gerekli noktalarda iyilestirmeler yapip bunu bir

sirket politikas1 haline getirebilirler.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Gilinlimiizde firmalar, miisterilerini elde tutmak ve rakip firmalarla miicadele
edebilmek icin ¢esitli yollar aramaktadirlar. Bu siirecte firmalar i¢in 6nemli konulardan
biri de miisteriyi memnun etmektir. Firma ile iletisimde bulunan miisterilerin sorunlarinin
¢Ozlimii, sorularmin yanitlanmasi, miisterinin bekledigi kalitede hizmet alabilmesi
sonucunda miisteri memnuniyetine ulasilmasi ve firmanin miisteriyi elde tutabilmesi
firmalar i¢in onemli konular olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Kocabas, 2017, $.127).
1980’lerden bu yana, firmalar, miisteri memnuniyeti dl¢limlerini ana stratejilerinden biri
haline getirmis ve bu konuyu tartisir olmuslardir (Eroglu, 2005, s.9). Forza ve Filippini
1998°den aktaran Eroglu’na goére, Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin en Onemli
ayaklarindan biri de miisterinin memnun edilmesidir. Miisterinin memnun edilmesi
isletmenin performansinin ve toplam kalite yonetiminin en 6nemli gostergelerinden biri
haline gelmistir (Eroglu, 2005, s.10).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentilerinin karsilandigi durumlarda ortaya

cikabilmektedir. Miisteri memnuniyetinin bu ¢alisma i¢in dnemi, miisteri sikayetlerinin
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miisterilerin tesekkiiriine doniisme siirecinde miisterinin memnuniyet elde etmis olmasi
gerekliligidir. Bir miisterinin tesekkiir edebilmesi icin sikayet siirecinde memnuniyete

erismesi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyeti kavrami farkli boyutlar ve farkli yaklasimlarla
incelenmektedir; kavramsal olarak miisteri memnuniyeti, davranigsal olarak miisteri

memnuniyeti ve duyussal olarak miisteri memnuniyeti kavramlari bulunmaktadir (Chicu,

2015, 5.14).

Kavramsal yaklagimla miisteri memnuniyeti; miisterinin siirecin sonunda yeterli ya
da yetersiz kazanim alip almadigin1 degerlendirmesi ile olusurken, davranigsal yaklasima
gbre miisterinin tekrar satin alma davranis1 gerceklestirip gergeklestirmedigi, duyussal
yaklagima gore ise siire¢ sonunda miisterinin ne hissettigi, duygusal ¢ikarimlar1 dikkate

alinir (Chicu, 2015, s.14).

Miisteri memnuniyeti; beklenti, beklentinin karsilanmamasi, performans, sikayet
etme, satin alma davranisinin tekrarlanmasi, agizdan agiza iletisim gibi bir¢ok degisken
icermektedir (Chicu, 2015). Dolayisiyla miisteri memnuniyetini 6l¢mek de tek bir
degiskene bagl degildir. Miisteri memnuniyeti bir¢ok farkli alt degiskeni biinyesinde
barindirmaktadir (Naumann, Jackson ve Rosenbaum 2001). Naumann’in ortaya koydugu
miisteri memnuniyeti modeline gore memnuniyeti etkileyen faktorler arasinda iirliniin
kalitesi, nakliye, tasima ve teslimat siirecleri, satis sonrasi miisteri hizmetleri, fiyati,

iriiniin tasarimi, satig siirecleri gibi faktorler 6ne ¢ikmaktadir (1995).

Literatiirde farkli miisteri memnuniyeti tanimlari1 bulunmaktadir. Howard ve Sheth
(1969)’dan aktaran Chicu’ya (2015) gére memnuniyet, alicinin, iistlendigi bedel i¢in
yeterli ya da uygun karsilig1 alip almama durumudur. Hunt ve Day (1977)’ye gore ise,
tiikketicinin subjektif degerlendirmesi sonucu iriinii kullanmaya ya da hizmeti almaya
devam edip etmeme konusundaki istegidir. Westbrook (1980)’e gore memnuniyet,
iirinden memnuniyet ve beklentinin karsilanip karsilanmamasina ek olarak, tiiketicinin
duygusal ¢ikarimlari ile de bir miktar ilgilidir, tiiketicinin deneyim sonrasinda iirline ya
da hizmete dair duygusal yaklasimidir. Diaz ve Ruiz (2012)’den aktaran Chicu (2015)’e

gbére memnuniyet, hizmete dair olusan duyussal ve olumlu tepkidir.

Giliniimiizde birgok firma miisteri memnuniyetini Olgmekte, bu Olgiim

dogrultusunda miisterilerinin beklentilerini ve ihtiyaclarint ne kadar karsiladiklarina
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bakmakta ve bu dogrultuda stratejiler gelistirmektedir (Fornell vd., 2006). Miisteri
memnuniyetinin sayisal olarak 6l¢iilmesi ve finansal boyuttaki karsiliginin hesaplanmasi
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI) ile basladig1 sdylenebilir (Eroglu, 2005,
S.11). Parasuraman ve arkadaslarinin (1988) ortaya koydugu SERVQUAL 06lgegi de
hizmet kalitesi modeline gore de miisterilerin algiladiklart ve bekledikleri kalite
arasindaki fark miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Parasuraman vd., 1988). Aym
zamanda Kano modeli de miisteri memnuniyeti hedefleyen firmalar i¢in hangi alanlara
odaklanmalar1 gerektigini ve miisteri memnuniyeti yaratan yaklagimlar1 aktarmaktadir
(Kano vd., 1984). Bu modeller gostermektedir ki miisteri memnuniyeti tek bir degiskene
bagli degildir. Miisterinin beklentileri, miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli bir etkendir.
Bunun yam sira iirliniin kendisi, liriiniin ve hizmetin kalitesi, satis sonrast hizmetler,
iriinlin satis ve lojistik siirecleri vb. hepsi bir biitiin halinde miisteri memnuniyetini

etkilemektedir.

2.2.1. Kano modeli

Kano modeli, 1984 yilinda N. Kano ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen, miisteri
beklenti ve ihtiyaglarin1 anlamak amaciyla gelistirilmis bir modeldir (Rotar ve Kozar,
2017, s.343). Sirketlerin biiyiik bir rekabet igerisinde iiriin ve hizmetlerini miisterilerine
sunduklar1 ve rekabet avantaji yaratmaya calistiklar1 ortamda, miisteri beklenti ve
ithtiyaclarmi dogru anlamak ve {irlin ve hizmetleri bu dogrultuda sekillendirmek 6nem
kazanmistir. Miisteri ihtiyaglari ile Ortlisgmeyen ve miisteride memnuniyet yaratmayan
iriin ve hizmetler sirketlerin rekabet ortaminda geri kalmasina sebep olmaktadir. Bu
sebeple, miisteri ihtiyacini iyi analiz etmek kritik 6nemdedir. Kano modeli ise miisteri
ithtiyaclarmi anlayip, gelistirilen iirlin ve hizmette fark yaratmak ve memnuniyet

saglamak amaciyla kullanilmaktadir.

Kano modeli, temelde, miisteri beklentisini karsilayabilme diizeyi ile miisteri
tatmini arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmay1 amaglar (Delice ve Glingor, 2008, s.2). Kimi
zaman miisteri ihtiyacina yonelik gelistirilen bir {iriin ya da hizmet biiyiik bir memnuniyet
saglarken kimi zaman da yine benzer ihtiyaca yonelik baska bir hizmet ya da {iriin ayn1
oranda memnuniyet saglamaz. Yani beklenen etki ile ger¢eklesen memnuniyet biiytikliigi
ayni olmayabilir. Kano modeli bu durumlar1 anlamaya yonelik bir model olarak kargimiza

cikmaktadir.
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Bu modele gore miisterinin beklentisi 3 ana konuda siniflanmaktadir. Temel
ozellikler, miisteri tarafindan zaten tirtinde olacagi beklenen 6zelliklerdir. Bu 6zelliklerin,
iirlinde ya da hizmette olmas1 miisteri goziinde memnuniyeti etkilemez, arttirmaz ¢iinki
miisteri zaten bu 6zellikleri temel 6zellikler olarak goriiyor ve var olmasini bekliyordur.
Uriinde ya da hizmette bu temel ozelliklerin olmamasi, memnuniyetsizlik yaratir.
Beklenen ozellikler ise, bir miisteriye o iirlinden ya da hizmetten beklentileri
soruldugunda miisterinin verdigi yanitlarin tiimiidiir. Bu beklentiler karsilandiginda
memnuniyet, karsilanmadiginda ise tatminsizlik olusur. Son olarak heyecan verici
ozellikler ise, miisteriyi olduk¢a memnun eden ozelliklerdir. Bu &zellikler miisterinin
beklentileri arasinda agik olarak yer almasa da iiriinde ya da hizmette bunlara erismesi
miisteriyi memnun eder. Bu o6zelliklerin olmamasi ise miisteride memnuniyetsizlige
sebep olmamaktadir. Bu Ozellikler iirlin ya da hizmeti rakiplerden farklilastiracak

ozelliklerdir (Delice ve Giingdr, 2008, s.2-3).

Bu dogrultuda Kano modeli asagidaki sekilde oldugu gibi tariflenmektedir;

Sekil 2.1.: Kano Modeli (Delice ve Giingér, 2008, s.3).

Sekilde de goriildiigii lizere, yatay eksen, miisterinin aldig1 hizmet ya da iiriinden
beklentisinin ne Olg¢iide karsilandigini gosterirken, dikey eksen ise aldigi {iriin veya
hizmetten duydugu tatmini gostermekte. Heyecan verici Ozellikler kismi, aslinda
sirketlerin verdikleri hizmet ya da firiinde farklilagma yaratabilecekleri ve miisteri
tatmininde en fazla rol oynayabilecekleri noktalari vurgulamakta. Diger temel ve
beklenen ozellikler zaten miisterinin siradan gordiigii ve tatmin olustursa da belli bir

seviyeye kadar olusturdugu, miisteri memnuniyeti ya da tatmininde ¢igir agmayan
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ozellikler olarak kargimiza ¢ikarken, heyecan verici 6zellikler miisteride iz birakacak ve

yiiksek tatmin yaratacak ozellikler olabilir.

Bu modelde de aktarildigi gibi, miisteri memnuniyeti tek boyutlu bir kavram
degildir. Firmalarin miisteri memnuniyeti yaratmak i¢in c¢ok boyutlu yaklagimlar
gelistirmesi, Uriin ve hizmetlerini stratejik bir sekilde konumlamalar1 ve
degerlendirmeleri gerekmektedir. Tiim firmalarda olan standart hizmetler, standart
ozellikler firmalar igin ekstra bir miisteri memnuniyeti saglamamaktadir. Hem iletisim
yonetiminde hem {irlin ve hizmetlerde fark yaratacak imkanlar1 miisteriye sunmak ve
miisterinin zaten bekledigi Ozelliklerin ve hizmetlerin Otesine gecebilmek miisteri

memnuniyeti i¢in onem kazanmaktadir.

2.2.2. Beklenti onay teorisi

Beklenti onay teorisi; miisterilerin memnuniyetlerini, hizmet ya da {iriinii satin
almalar1 6ncesindeki beklentilerine ve sonrasinda algiladiklar1 performansin 6nceki
beklentileri ile eslesmesine, yani beklentilerinin onaylanmasina yonelik agiklamaya

calisan bir teoridir (Oliver, 1980).

Beklenti onay teorisi miisteri memnuniyeti alanindaki c¢alismalarda siklikla
referans verilmektedir. Oliver (1980)’e gore, miisterilerin beklentilerinin, satin alma
Oncesi ve sonrasinda karsilastirmali bir degerlendirme yapilacak bir referans cercevesi
olusturdugu diistiniilmektedir. Bu nedenle, beklenenden daha kotli sonuglar (negatif bir
aksaklik) bu referans noktasinin altinda degerlendirilirken, beklenenden daha iyi sonuglar
(pozitif bir aksaklik) olumlu anlamda referans noktasinin iizerinde degerlendirilir (Oliver,
1980, s. 460). Dolayisiyla, miisterilerin memnuniyet diizeylerinin, iiriinii ya da hizmeti
satin almalar1 ya da deneyimlemeleri Oncesindeki beklentilerinden etkilendigi
sOylenebilir. Eger miisteri, beklentisinin altinda bir hizmet ya da {iriin deneyimi yasadiysa
memnuniyetinin olumsuz, beklentisinin {izerinde bir deneyim yasadiysa da olumlu

olacag1 soylenebilir.

Beklenti onay teorisi baglaminda, robot siipilirgelerin evlerde kullaniminin
degerlendirildigi bir tiiketici memnuniyeti arastirmasinda, iiriin deneyiminin sonucu olan
olumlu onayin algilanan fayda ve memnuniyet {izerinde olumlu etkisi oldugu tespit

edilmistir (Caglar Cetinkaya ve Kartal, 2022). Miisterilerin, satin alma ve deneyim
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oncesinde iriin ile ilgili yiiksek beklentilerinin, satin alma sonrasindaki deneyimlerine

pozitif etkisi oldugu gozlemlenmistir.

Beklenti onay teorisi, hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti iizerine yapilan
arastirmalarda siklikla kullanilmaktadir (Yiiksel & Yiiksel, 2008a, s. 120). Miisteri
beklentilerini ¢ok yiiksek tutmanin iiriin ve hizmet performansinin diisiik kalmasi

durumunda diisik memnuniyet veya memnuniyetsizlik olasiligint  artirdigi

belirtilmektedir (Hoyer vd., 2021, s. 220).

Ozetlemek gerekirse, beklenti onay teorisi baglaminda, miisterilerin satin alma
oncesindeki beklentileri ve satin alma sonrasindaki performans algilar1 arasindaki
iligkinin onlarin memnuniyetlerine etkisi oldugu sdylenmektedir. Bu baglamda, bu
arastirmada da, miisterilerin sikayetleri kapsaminda bir beklentilerinin oldugu, hizmet
deneyimleri sonrasinda da aldiklari hizmet ve deneyimledikleri iletisim siirecinin bu

beklenti ile baglantili olarak memnuniyete doniisiip donligmeyecegi sOylenebilir.

2.2.3. SERVQUAL blgegi

Miisteri memnuniyetinin tek boyutlu olmadigi, birgok degiskene bagli oldugu goz
Oniine alindiginda, bu degiskenleri arastiran ve tamimlayan arastirmalar da Gnem
kazanmaktadir. Parasuraman ve arkadaglari tarafindan ortaya konan SERVQUAL 6lgegi
arastirmada miisteri sikayetlerini tesekkiire doniistiirme siirecine dair Onemli bir
kaynaktir. Bu 6lgege gore, miisterilerin algiladiklart ve bekledikleri kalite arasindaki fark
miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Parasuraman vd., 1988). Parasuraman vd.’e gore,
iriinlerin kalitesini 6l¢cmek dayaniklilik ve kusur say1s1 gibi gostergeler sebebi ile olduk¢a
objektiftir ancak bunun yaninda hizmetin kalitesini 6lgmek soyutluk, heterojenlik ve
ayrilmazlik/ayristirilamazlik sebepleri nedeniyle oldukga zordur (1988, s.13). Bu
nedenle, hizmet kalitesini bir¢ok degiskene bagli olarak 6lgebilmek amaciyla Servqual

Olgegi gelistirilmistir (Parasuraman vd., 1985).

Hizmet kalitesini 6l¢erken, iki farkl kalite kavraminda bahsedilmektedir; algilanan
kalite ve gergeklesen kalite (Garvin 1983, Zeithaml 1987). Algilanan kalite, miisterinin
degerlendirmesini icermektedir ve gergeklesen kaliteden farkli bir kavramdir. Algilanan
kalite kavrami; memnuniyet ile baglantili ancak birebir aym1 degildir, miisterinin
bekledigi performans ve beklentileri ile elde ettigi sonucu kiyaslamasi sonucu algilanan

kalite kavrami ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman, 1988, s.15).
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Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi Servqual Olgegi ile miisterilerin
algiladiklar kalite ile bekledikleri kalite arasindaki fark 6l¢iilmeye calisiimistir. Olgekte,
hizmet kalitesinin bilesenleri giivenilirlik, cevap verebilirlik, nezaket, iletisim, giivence,
empati, erisilebilirlik, yeterlilik, somutluk, duyarlilik seklinde 10 boyutta ele alinmstir.
Arastirma sonrasinda bu boyutlar 5 ana baslikta toplanmistir (Parasuraman, vd., 1988).
Servqual dlgeginde gore bu bes boyutun ilki somutluktur. Somutluk; miisteriye sunulan
fiziksel imkanlar, ara¢ ve gerecler, calisanlarin goriintiisii, fiziksel goriiniimleri gibi
konular1 icermektedir. ikincisi giivenilirliktir. Miisteriye vadedilen hizmetin ya da iiriiniin
giivenilir ve dogru bir sekilde ulastirilmasi igerir. Ugiincii boyut, empatidir. Empati
boyutunda miisterilerin anlasilmasi, bireysel ilgi gosterilmesi, miisteriye karsi 6zenli
olunmasi yaklagimlarin1 kapsar. Giivence boyutunda ise, c¢alisanlarin bilgili olmasi,
miisteriye dogru bilgiler vererek giiven uyandirmalari, miisteride giiven olusturma
becerileri, kibar olmalar1 konularint igerir. Son olarak, duyarlilik bagliginda ise,
calisanlarin misterilere yardimci olma, uygun hizmetler sunma, hizli ¢6ziim sunma
becerilerini igerir (Parasuraman vd.,1988, $.23). Bu bes boyut, miisterilerin sirketten
kaliteli bir hizmet aldiklarin1 diisiinmeleri i¢in gereklidir. Algilanan hizmet kalitesinin

yiiksek olmasi i¢in bu bes boyutun saglanmasi gerekmektedir.

2022 yilinda, havalimanlarinda hizmet kalitesinin Servqual modeli ile dl¢lilmesi ve
degerlendirilmesi iizerine yapilan bir arastirmada Servqual modeli ve Servperf dlgegi
degerlendirilmistir (Demir, 2022). Demir’e (2022) gore, Servqual ve Servperf modelleri,
hizmet kalitesi 6l¢timleri i¢in literatiirde yer alan en 6nemli modellerden ikisidir. Pakdil
ve Aydin 2007°den aktaran Demir’e gore, bu iki model ile miisterinin algis1 ve hizmet

kalitesi belirlenmeye ¢alisilmaktadir (2022, s.9).

Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda Servqual 6lgegi konusunda bir calisma
yapilmistir. Bu calismada Servqual 6l¢eginde yer alan sorularin hizmet kalitesine ve
miisteri memnuniyetine olan etkileri arastirilmistir. Cronin ve Taylor’un bu arastirmasina
gore Servqual 6l¢eginin hizmet performansini 6lgmede yeterli olmadigina dair elestiri
yapilmistir. Bu aragtirmada Servqual 6l¢egi baz alinarak performansi 6lgmeyi amaglayan
Servperf 6lgegi gelistirilmistir (Cronin ve Taylor, 1992, 5.59-62). Jain ve Gupta’ya gore,
Servperf 6lgegi, Servqual dlcegini gelistirmek adina, sadece hizmet kalitesine degil,
hizmet performansina da yonelik olarak, performans odakli bir 6l¢cek olmasi adina

gelistirilmistir (2004, 5.28). Servqual 6l¢egine, literatiirde bosluk modeli de denilmektedir
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¢linkii Servqual 6lgegi, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki

boslugu yani farki (gap) belirlemektedir (Cronin ve Taylor, 1992, s.125).

Literatiirde her iki 6l¢egi de (Servqual ve Servperf) karsilastirmak adina ¢aligmalar
yapilmis ancak tek bir Olgek iizerine agirlik kurulamamistir. Her iki Olgegin de
gilivenirligine dair ¢alismalar mevcuttur. GSM sektoriinde, Tirkiye’de 2013 yilinda
yapilan bir arastirmaya gore Servqual o6lg¢egi kullanilarak cesitli GSM operatorlerinin
hizmet kalitesi karsilagtirilmistir. Calisma sonucunda, miisterilerinin hizmet kalite
beklentilerinin kalite algisini etkiledigi, sirketlerin misteri beklentilerini iyi analiz
etmeleri gerektigi, yatirimlarini bu dogrultuda yapmalar1 gerektigi ortaya koyulmustur

(Meral ve Bas, 2013, 5.68).

2004 yilinda 6zel hastanelerdeki hizmet kalitesini 6l¢mek iizerine yapilan bir
arastirmada, Servqual modelindeki tiim hizmet kalite boyutlarinin etkili oldugu ortaya
¢ikartlmistir. Miigteri memnuniyetinin tiim hizmet kalitesi boyutlarindan etkilendigi ve
hizmet Kalite algisinin da bu boyutlarla iliskili oldugu ortaya koyulmustur (Boshoff ve
Grey, 2004). Yine 2004 yilinda bankacilik sektdriinde yapilan bir calismada da ayni sonug
elde edilmistir (Han ve Baek, 2004).

Sonu¢ olarak bu modele gore, misteri beklentileri, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde kritik rol oynamaktadir. Eger miisteri, beklentisinin {izerinde bir
hizmet alirsa hizmeti kaliteli olarak nitelerken, beklentilerinin altinda bir hizmet alirsa
aldig1 hizmeti kalitesiz olarak tanimlamaktadir. Miisterinin hizmetten beklentisi ve aldig:

hizmetin karsilastirmasi arasindaki fark hizmet kalitesi algisini etkilemektedir.

2.3. Cagr1 Merkezleri

Miisteri hizmetleri alaninda, miisteri beklentilerini yoneten ve hizmet kalitesini
etkileyen en 6nemli birimlerin basinda ¢agri merkezleri gelmektedir. Miisteri iligkileri
yonetimi alaninda, miisteriler ile firma arasinda koprii olmasi ve diyalogu gii¢clendirmesi,
iliskiyi saglamasi admna cagri merkezleri dnemli aracilardir (Ozdilek, 2019, s.19).
1970’lerin baginda Amerika Birlesik Devletleri’nde ilk kez kurulan ¢agri merkezleri,
giiniimiizde bir¢ok lilkede yaygin bir sekilde hizmet sektdriinde miisteri iliskilerinin bir
parcast olmuslardir (Kohen, 2007). Kohen’e gore, c¢agri merkezleri ve miisteri
temsilcileri, bir firmanin miisteriler tarafindan tercih edilmesinde dnemli bir faktor olarak

karsimiza ¢ikmakta ve birgok sirketin de ayrilmaz bir par¢asi haline gelmektedir (2007).
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Cagr1 merkezi kavrami “miisteri temas merkezi, miisteri hizmetleri merkezi, satis
ve hizmet merkezi, teknik destek merkezi vb.” tanimlarla es anlamli veya birbiri yerine
de kullanilmaktadir (Kohen, 2007). Yine Kohen’in “Cagri Merkezleri: Yararlar1 ve
Bilesenleri” yazisinda paylastigi tizere ¢agr1 merkezleri “kurumun kendisiyle temas
etmesini istedigi tim partilerin (miisteriler, tedarik¢iler, bayiler vs.) basta telefon olmak
tizere diger tliim temas bicimlerini (web, faks, e-mail vs.) kullanarak etkilesim icinde
olmasimi saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir” (2007). Tanimda belirtildigi
lizere, ¢agri merkezleri miisterilerin firmaya ulagmak i¢in kullandiklar1 bir araci, temas
noktasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Misteriler, cagri merkezleri araciligi ile genellikle
telefon kanali lizerinden ancak giiniimiizde telefona ek ya da telefona alternatif bir¢ok
kanal ile firmaya ¢agr1 merkezi lizerinden ulasabilmektedirler. Cagri merkezleri araciligi
ile firmaya sikayetlerini, taleplerini iletebilmekte, bilgi alabilmekte, sorunlarinm
cozebilmekte, teknik destek alabilmektedirler. Gilintimiizde sosyal medyanin ve ¢evrimigi
kanallarin da artmasi ile ¢cagr1 merkezleri sadece telefon kanali ile degil ¢esitli kanallar

ile miisterilerine yanit verebilmektedirler.

Cagr1 merkezleri ilk kurulduklari déonemde en Onemli iletisim aracinin telefon
olmasi sebebi ile ve en kolay iletisimin telefon ile iletisim olmasi sebebi ile gagri merkezi
ismi en yaygin isim olarak kabul gérmistiir. Tiim iletisim araclarmi kapsayan bir isim
olarak “cagri merkezi” adi hangi kanaldan olursa olsun miisteri ile iliskileri kuran ve
yoneten birim olarak isimlendirilmistir (Ozkan, 2011, s.27). Cagr1 merkezleri, sadece
miisteri aramalarin1 cevaplayan tek boyutlu bir yap1r degil, farkli iletisim kanallarinin
(telefon, sms, ¢evrimici sohbet, e mail, sosyal medya vb.) entegrasyonundan olusan,
caligsanlarin, sistemlerin, teknolojinin, siiregler ve stratejilerin birbiri ile baglantili oldugu

kapsamli bir yap1 olarak tanimlanmaktadir (Kohen, 2002).

Cagr1 merkezi sektorii her gegen giin biiylimektedir ¢linkii firmalar i¢in miisteri
memnuniyetinin ve baghligimin 6nemli ayaklarindan biri olan ¢agri merkezleri,
misterilerin taleplerini hizlica firmaya iletebilecekleri ve firma ve miisteriler arasinda
koprii kuran ilk kontak olarak goriilmektedir. Cagri merkezleri derneginin yaptigi pazar
arastirmasina gore 2021 yilinda Tirkiye’de ¢agri merkezi sektorii 15,4 milyar TL’ye
ulasarak gectigimiz yila gore %41 biiylimiistiir. Yaklasik 140 bin miisteri temsilcisine
istihdam saglayan bu sektor, diger destek birimler de eklenince 160 binin {izerinde kisinin

calistig1 bir is kolu olmustur (Cagr1 Merkezileri Dernegi, 2021).
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Tiirkiye’de ve diinyada birgok biiyiik firmanin kurumigi (inhouse) ya da disaridan
hizmet alimu ile (outsource) konumladigi ¢agrt merkezleri bulunmaktadir. Bazi firmalar,
miisteri temsilcilerini ve ¢agri merkezlerini kendi i¢ yapilar1 olarak konumlar ve bu siireci
kurumigi olarak yonetirken, bazi firmalar ise bu operasyonu profesyonel ¢agri merkezi
hizmeti veren tigiincii partilerden hizmet alim1 yaparak kendi operasyonu disinda bir ¢agri

merkezi firmasi araciligi ile yonetmektedirler.

Miisteri temsilcilerinin iletisim kalitesi miisteri memnuniyeti i¢in firmalar adina
biiylik 6nem tagimaktadir. Miisteri ile ilk temas1 kuran miisteri temsilcileri, ¢agri merkezi
ve miisteri hizmetlerinin verdigi tiim hizmetler kadar miisterideki algi ve hizmet kalitesi

degerlendirmesi i¢in dnemli bir parametredir.

2.4. Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcileri ve Miisteri Temsilcilerinin Iletisimdeki

Rolii

Firma kendi biinyesinde konumlandirdigi bir ¢agri merkezine de sahip olsa,
disaridan ¢agri merkezi hizmeti de alsa miisteri temsilcilerinin iletisimini hem egitimlerle
desteklemekte hem de kalite ekipleri ile iletisimin kalitesini glivence altina almaya
caligmaktadir. Miisteri temsilcilerinin performanslarini takip etmekte ve onlari
gelistirmeyi amaglamaktadir. Tiim bunlar1 firmanin miisteri ile ilk temasta bulunan
iletisim yiizli olan miisteri temsilcilerinin daha etkin ve kaliteli bir iletisim kurmasi i¢in
yapmaktadir ¢ilinkii miisteriler taleplerini ilettikleri ve iletisimde olduklari miisteri
temsilcilerinin iletisim ve talebi ele alma yaklagimini firmanin tiim hizmetlerine mal etme
ve genelleme egilimindedirler. Bu nedenle miisteri temsilcilerinin miisteri ile iletisimi ve
kullandiklar1 dil ¢cok 6nemlidir. Miisteri temsilcilerinin iletisimi ve yetkinliklerinin 6nemi
miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini 6l¢en Servqual gibi 6l¢eklerde de 6nemli bir
boyut ve inceleme alani olarak yer almaktadir (Parasuraman vd., 1985). Ghobadian vd.’ye
gore firmalarda c¢alisanlarin bilgi sahibi olmasi, nezaketli davranmasi, miisteride giiven
uyandirabilmesi ve yetkin olmas1 miisteri memnuniyeti i¢in 6nemlidir (Ghobadian vd.,

1994, 5.52).

Cagrt merkezi ¢alisanlari, miisteriler tarafindan kurumun kendisi gibi
algilanmaktadir (Ozkan, 2011, s.7). Miisteri ile firma arasinda koprii kurmakla gorevli
olan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin, ortalama 2-2,5 dakikalik bir gériigme siiresi icerisinde,

kurumun belirledigi kurallara ve iletisim kaliplarina uygun bir sekilde miisteriyi tanimasi,
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sorununu anlamasi, sorunu ¢Oézmesi ve miisteriyi dogru yonlendirmesi, miisteride
memnuniyet yaratmasi, miisteride olumlu duygular uyandirarak firmadan tekrar iirlin ya
da hizmet almasin1 saglamas1 beklenmektedir (Ozkan, 2011, s.7). Bu siire¢ san1ld181 kadar
kolay bir siire¢ de degildir ¢ilinkii miisteri temsilcisi tiim bu asamalar1 daha 6nce hig
gormedigi, tanimadigi, yiiz yiize bile gelmedigi, bir telefon goriigmesinde miisteride
saglamak durumundadir. Genellikle de miisteriler bir sorun ya da sikayet bildirmek i¢in
cagr1 merkezini aramaktadirlar. Sinirli ya da sabirsiz bir miisteride dogru bir iletisim dili
ve yontemi kullanarak, giileryiizlii ve samimi bir sekilde ¢cagriy1r dogru yonetmek miisteri

temsilcilerinden beklenmektedir (Ozkan, 2011, s.7).

Servqual hizmet kalitesi Olgeginde de hizmet kalitesini arttiran ve etkileyen
faktorlerde miisteri temsilcilerinin belirleyici oldugu ve etkisinin oldugu bagliklar yer
almaktadir. Ornegin, Servqual 6lgeginin yanit verebilirlik bileseni miisteri temsilcilerinin
miisterinin sorularina yanit verebilmesini, yardim etme istegini icermektedir. Yetkinlik
faktorii misteri temsilcilerinin miisterinin sorularmma dogru ve c¢oziimciil yanitlar
verebilmesini ve bu anlamda yetkin olmalarini da kapsamaktadir. Miisteri temsilcilerinin
nazik, kibar ve diiriist olmasi, miisterinin temsilcilere hizlica ulasabilmeleri, temsilcilerin
miisteriyi dinlemeleri, s6ziinii kesmemeleri, miisterinin anlayabilecegi bir dil ile
konugmalari, anlagilabilir olmalar1 gibi bagliklar Servqual dlgeginde hizmet kalitesini

etkileyen konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Aslantas, 2006, s.14).

Miisteri temsilcileri, ¢agri merkezini arayan miisterilerin sikayet ve taleplerini “ilk
cagrida ¢oziim” yaklasimi cercevesinde ¢ozebilmek i¢in ¢ok kritik bir roldedir. Diger bir
deyisle miisteri temsilcileri miisterilerin sikayetinin uzamamasi ve daha ilk kontakta
¢ozlilmesi i¢in dnemlidir. Cagri merkezi sektoriinde ve ilgili literatiirde “ilk c¢agrida
¢Oziim” ile miisteri memnuniyeti el ele ve direkt baglantili kavramlar olarak
tanimlanmaktadir (Aslantas, 2006, $.17). Gilmore’un 2001 yilinda dort ¢agr1 merkezi
tizerinde yaptig1 arastirmada ¢agr1 merkezi yoneticileri ile goriismeler yapilmistir. Bu
goriismelerde ¢agr1 merkezi performansinin kritik basari faktorleri arasinda genelde ¢agri
sayisi, cevaplanan cagri, kacan cagri, cevaplama hizi gibi somut ve nicel gostergelere
odaklanildig1 ancak miisteri memnuniyeti ve ¢agri merkezi performansi i¢in soyut ve nitel
olan empati, nezaket, cevap verebilirlik gibi faktorlerin de 6nemli oldugu sonucuna

ulagilmistir (Aslantas, 2006, s.18). Dolayisiyla, arastirmalar da gostermektedir ki miisteri
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temsilcilerinin yetkinlikleri, iletisim sekilleri ve miisteriye yaklagimlari miisteri

hizmetleri performansi ve hizmet kalitesi i¢in olduk¢a 6nemlidir.

2.5. Cagr1 Merkezlerinde Empatinin Yeri

Cagr1 merkezlerinde empati, miisteri iletisimi sirasinda, miisteri temsilcilerinin
miisterilerin  duygusal durumunu anlamalari, onlarin ihtiyaclarint  anlayisla
karsilayabilmeleri ve uygun yanitlar, ¢oziimler sunabilmeleri i¢in onemlidir. Cagri
merkezi miisteri temsilcilerinin, miisteriler ile empati kurabilmesi, ihtiyac1 dogru anlayip
empatik bir iletisim ile ¢6ziim sunabilmesi, ¢agri merkezinde verilen hizmetin kalitesini
ve miisteri memnuniyetini arttirabilir (Bordoloi, 2004; Burgers, Ruyter, Keen, &
Streukens, 2000; D’Cruz ve Noronha, 2008; Dorman ve Zijlstra, 2003; Korczynski ve
Ott, 2004; Pontes ve Kelly, 2000).

Empati kavrami, ¢cagri merkezlerinden bagimsiz olarak arastirmacilar tarafindan
biligsel ve duygusal unsurlardan olusan ¢ok boyutlu bir kavram olarak alanyazinda yer
bulmaktadir (Kerem, Fishman ve Josselson, 2001; Smith, 2006). Bu baglamda, empati
bir kisinin bagka birinin diigiincelerini, duygularin1 ve deneyimlerini hissetme yetenegi,
diger kisinin duygusal deneyimini paylasma ve baska bir kisinin gozlemlenen

deneyimlerine tepki verme olarak tanimlanmaktadir (Davis, 1983).

Murfett’in (2013), ¢agr1 merkezlerinde empatinin miisteriler iizerinde etkili olup
olmadigini sorguladig: arastirmasina gore miisteri temsilcileri ve miisteriler birbirlerine
yabancidir. Farkli kiiltiirlerden gelen farkli profillerde kisilerdir. Muhtemelen de bir kez
daha iletisime gegmeyeceklerdir. Hizmet veren ve hizmet alan olarak bu kisilerin iliskileri
asimetriktir. Miisteri temsilcilerinin goriigme esnasina duygusal mesafeyi korurken ayni
zamanda miisterinin beklentilerine uyum saglamasi da beklenir. Arastirmada empati
kurmanin ¢ok 6nemli oldugu ancak her zaman tek basina yeterli olmadigi sonucuna
ulasilmistir. Bazi miisteriler icin empatik bir iletisim dili tek basma bir sey ifade
etmemektedir. Empatik ihtiyaglarin misteriden misteriye fark ettigi sonucuna
ulasilmistir. Misterinin talebinin dikkatle ve sabirla miisteri temsilcisi tarafindan
dinlenmesi, ihtiyaca yonelik bir yaklasim sergilenmesi g¢alismada empatinin ¢agri
merkezlerindeki yeri olarak vurgulanmistir (Murfett, 2013, s.124-125). Murfett’e (2013)
gore, ¢agr1 merkezleri goriismelerin en kisa siirede sonlandirilmasinin hedeflendigi bir

sektor olarak bu kisa siire iginde empatik iletisim kurmanin miisteri temsilcileri i¢in zor
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oldugu vurgulanmistir. Miisteri temsilcilerinin goriismeleri yoneticiler ve takim liderleri
tarafindan anlik olarak takip edilmektedir. Goriisme siireleri belirli hedeflere
baglanmistir. Kisa goriismeler takdir edilmektedir. Bu kisa siirede miisterinin ihtiyacini
anlayarak empati kurabilmek miisteri temsilcisi i¢in oldukg¢a zorlayict bir durumdur

(Murfett, 2013, s.125).

Hizmet sektoriinde yapilan arastirmalarda, empati kavrami hizmet kalitesini
etkileyen bir unsur olarak kavramsallagtirilmakta ve ol¢iilmektedir, 6rnegin Servqual
Olceginde de empati hizmet kalitesini etkileyen bir unsur olarak ele alinmaktadir
(Galeeva, 2016; Parasuraman vd., 1988; Umasuthan vd., 2017). Arastirmalara gore
hizmet veren kisinin miisteri ile empati kurmasi, onunla olan ilgisini, miisteriye olan
bireysellestirilmis hizmeti, dikkati ve 6zeni de gosterdigi i¢in hizmet kalitesini arttirdigi
ortaya koyulmaktadir (Andreassen vd., 2016; Buttle, 1996; Ladhari, 2009; Parasuraman
vd., 1988; Soutar ve McNeil, 1996; Umasuthan vd., 2017; Yu ve Sangiorgi, 2018).
Dolayisiyla cagri merkezlerinde miisteri temsilcisinin miisteri ile empati kurmasinin,
misteriye 6zel ilgi, bireysellesmis hizmet sunabilmesine, konu 6zelinde dikkat ve 6zen

kurmasina destek oldugu soylenebilir.

Empati, 6zellikle son donemde hizmet tasarimi yapan ¢alisanlar i¢in de dnemli bir
ozellik olarak goriilmektedir (Tan, A. H. T., Muskat, B., ve Johns, R., 2019). Kullanici
odakli deneyim tasarimlari, kullanici odakli is akiglarini tasarlamak igin empati 6nemlidir
ve c¢alisanlarin misterinin perspektifini benimsemeleri ve duygularini ve ihtiyaglarini
anlamalar1 gerekmektedir (Tan, A. H. T., Muskat, B., ve Johns, R., 2019, s. 6). Cagri
merkezleri de hizmet sektorleri igerisinde yer alan bir sektor olarak empatinin dikkate
alindig1 hizmet siireglerinin tasarlandig1, miisteri temsilcilerinin empatik iletisim kurmaya

tesvik edildigi ve bu alanda egitildigi bir sektor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

3. YONTEM

Bu béliimde, yapilan ¢alismanin arastirma modeline, evren ve 6rneklemine, veri

toplama araglarina ve verilerin ¢éziimlenmesine iligkin bilgiler verilmistir.

3.1. Arastirma Modeli

Arastirma, miisteri sikayetlerinin tesekkiire doniisme stirecinde iletisimin yonetime
iligkin bir model o6nerisi ortaya koymak amaciyla, ilgili kurumda yiiriitiilen siirecin,

adimlariin, 6gelerinin, paydaslarinin derinlemesine analiz edildigi bir 6rnek olay
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incelemesidir. Dolayisiyla, arastirmada incelenen kurumda yiiriitiilen siirecin
derinlemesine analiz edildigi, farkli veri toplama araglarinin kullanildigi, veri ¢esitlemesi

yapildig1 ve konuya farkli agilardan yaklasildigi bir 6rnek olay incelemesi ylriitiilm{stiir.

Durum ¢alismas1 veya ornek olay incelemesi, gercek hayatta belirli bir proje,
kurum, program ya da sistemin karmasikligini ve essizligini ¢oklu bir perspektiften
derinlemesine arastiran bir inceleme tiiriidiir. Arastirmaya dayali, farkli yontem ve
kanitlart i¢eren bir metottur. Temel amaci belirli bir konu veya duruma dair derinlemesine
bir anlayis olusturmaktir (Simon, 2009, s.10). Konuya dair derinlemesine bir yaklasim
getirdigi icin karmasik durumlarin agiklanmasi ve anlamlandirilmasinda kullanilan bir

yontemdir (Zainal, 2007, 1).

Son donemde Ozellikle sosyal bilimlerde durum caligmalari ya da Ornek olay
incelemeleri siklikla kullanilmaya baglanmistir. Durum c¢alismalarinin bir arastirma
yontemi olarak tanimlanmasinin nedenlerinden biri, arastirmacilarin karmasik durum ve
problemlerin biitiinsel ve derinlemesine agiklamalarii1 saglama konusunda nicel
yontemlerin sinirlamalarindan endiselenmeye baslamig olmalaridir. Durum g¢alismasi
yontemleri araciligiyla bir arastirmaci, nicel istatistiksel sonuglarin 6tesine gegebilmekte
ve davranigsal kosullar1 aktorlerin bakis agisiyla anlayabilmektedir. Nicel ve nitel verileri
bir araya getiren durum ¢alismalari hem siireci hem de sonucu derinlemesine inceleme ve

veri ¢esitlemesi yoluyla agiklamaya yardimci olmaktadirlar (Tellis, 1997).

Tek basina nicel yaklagimin kullanildig1 arastirmalarda, probleme dair genelleme
yapilmasi  miimkiin  olurken  problem  biitiinciill ve  derinlemesine ele
almamayabilmektedir. Ote yandan, tek basina nitel yaklasim kullanildiginda ise konu
derinlemesine ve detayl olarak ele alinabilirken sonuglarin genellenebilirligi ile ilgili
sorunlar c¢ikabilecektir. Dolayisiyla karma model ve ornek olay incelemesi gibi
yontemlerde her iki yaklagimin birlikte kullanilmas: ile arastirmada giiglii, etkili ve

kapsamli sonuglara ulasilmasi saglanmaktadir (Mertkan, 2015, s.24).

Omnek olay calismalarinda, incelenen durumlar ya da olaylar, zaman ve
etkinlik/aktivite agisindan sinirlanmakta ve arastirmacilar belirlenen bir siire boyunca
cesitli veri toplama yontemlerini kullanarak duruma dair detayli ve derinlemesine bilgi
toplamaktadirlar" (Creswell, 2014, s.14).
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Omek olay calismalarinin bazi unsurlart sdyledir; bu calismalarda belirlenen
durum, konu ya da kurum 06zelinde derinlemesine analiz yapilir. Belirlenen durumun
sinirlart arastirmaci tarafindan ¢izilmis ve tanimlanmistir. Duruma veya olaya birgok
acidan ve perspektiften yaklasilir ve veri g¢esitlemesi yapilir. Durum, gergek diinya ile
iligkilidir. Durum kendine 6zgiidiir, diger benzerlerinden farklar tasimakta, benzersiz

Ogeler icermekte ve bazi 6zellikleri ile ayrismaktadir (Cook ve Kamalodeen, 2019).

Omek olay incelemeleri de cesitli desenlerde gergeklesmektedir. Nicel ve nitel
yontemler farkli sekillerde 6rnek olay incelemelerinde bir araya getirilebilir. Creswell
(2013) desenleri temel olarak ii¢ grupta toplamaktadir; es zamanli paralel desen,
acimlayici sirali desen ve kesfedici sirali desen (s.219). Es zamanli paralel desende, nitel
ve nicel veriler es zamanl olarak, paralel sekilde toplanir ve ayr1 ayri analiz edilir,
birbirileri ile karsilagtirilir ve birbirlerini destekleyip desteklemedikleri, dogrulayip
dogrulamadiklar1 ele alinir. Ag¢imlayici sirali desende, nicel yontemlerle toplanan
verilerin ardindan nitel yontemle de veriler toplanir. Sirali olarak toplanan verilerde, nicel
yontemle toplanan veriler nitel yontemle toplanan veriler ile agimlanir ve desteklenir. Son

olarak kesfedici sirali desende ise, Once nitel sonra ise nicel yontem uygulanir (Creswell,
2013, 5.219).

Bu aragtirma ornek olay incelemesi yontemi ile yiiriitiilen, es zamanli paralel
desende gerceklestirilmistir. Literatiirde aktarildigi sekilde, nitel ve nicel veriler es
zamanl olarak toplanmistir ve analiz edilmistir. Her iki yontemin de sonuglar1 birbirini
destekleyecek sekilde sunulmustur. Bu desenin amacinda oldugu gibi, nitel ve nicel
veriler birbirini destekleyecek, dogrulayacak ve birbiri ile karsilastirilacak sekilde ele
alinmistir. Paralel desenler genellikle arastirma bulgularinin gecerliliginin arttirilmasi
istendiginde cesitleme amaci ile kullanilmaktadir (Creswell ve digerleri, 2003). Paralel
desenlerin bir diger amaci da nitel ve nicel yontemleri birlikte kullanarak konu hakkinda
farkli fakat birbirini tamamlayan veriler toplayarak arastirmayr gelistirmek ve
genisletmektir (Morse, 1991).

Bu aragtirma da gesitleme ve bulgularin gegerliligini arttirmak amaciyla es zamanl

paralel desende yiiriitiilen bir 6rnek olay incelemesidir.

29



3.2. Hazirhk Cahismalar:

Aragtirmanin nitel ve nicel veri toplama siirecine baglamadan 6nce, evreni anlamak,
arastirmanin boyutlarini anlamak ve alt sorulardan biri olan “miisteri memnuniyeti
saglamada etkin olan birimler hangileridir” sorusuna yonelik olarak miisteri
sikayetlerinin ve taleplerinin yOnetimi siirecine dahil olan birimlerin ortaya ¢ikarilmasi

icin 6n hazirlik ¢alismalar1 yapilmstir.

Aragtirma ortaminin tanimlanmasi ve ilgili birimlerin ortaya koyulmasi amaci ile
miisteri sikayetlerinin yonetimi siireci adim adim bir siire¢ olarak tanimlanmak
istenmistir. Bu siirecin tanimlanmasi ile siire¢ akisinda etkisi olan ve yetkili olan birimler
tanimlanmis olacaktir. Aragtirmanin gerceklestirildigi miisteri hizmetlerinde, iletisim ve
¢Oziim merkezi yoneticileri ve kalite ekibi calisanlari ile goriisiilerek mevcutta kurumda
var olan siire¢ incelenmistir. Siireg akisi, tiim ¢aliganlarin erisebildigi kalite portalinda bir
kalite prosediirii olarak tanimlanan “miisteri geri bildirimlerinin ve sikayetlerinin
yonetimi siireci” stire¢ akisi olarak yer almaktadir. Siirecin tiim adimlari ve ilgili birimler
tek tek ortaya koyulmustur. Miisteri geri bildirimlerinin ve sikayetlerinin yonetimi siireci
adindan da anlasilacagi gibi miisterilerden gelen geri bildirimlerin ve sikayetlerin ele
alinma siirecini tariflemektedir. Yine siirecin adinda da belirtildigi gibi miisterilerden
gelen her tiirlii geri bildirim sikayet olsun olmasin bir gelistirme 6nerisi olarak gorildiigi
i¢in ele alinmakta ve siire¢ kapsaminda tutulmaktadir. Diger bir deyisle sadece sikayetler
degil geri bildirimler de siirecte ele alinmakta ve aksiyon alinabilmesi i¢in siirece dahil

edilmektedir.

Miisteri geri bildirim ve sikayetlerinin yonetimi siirecinin siire¢ adimlari, ¢agri
merkezi ve kalite ekibi yoneticileri ile bir toplantida ele alinmis ve ilgili adimlar ve ilgili

birimler aragtirmaci ile agiklanarak paylasilmistir.
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Miisteri geri bildirimleri ve sikayetlerinin ele alinmasi siirecinde, siire¢ akisinda da
goriildiigii lizere bir¢ok farkli birim rol almaktadir. Siirecin en basinda yer alan ve
sikayetlerin yonetimi silirecinin On siireci olan “miisteri ¢agrilarinin alimi ve hizmet
degerlendirme siireci” miisteri ¢agrilarinin miisteri temsilcileri tarafindan ¢esitli kanallar
(telefon, canli destek, mail, kisa mesaj, faks vb.) ile alinmasi sonrasinda sikayet ve geri
bildirim igerikli taleplerin ele alindig1 siire¢ ile devam etmektedir. Diger bir deyisle,
yukarida silireg akisi paylasilan siirecin bagli oldugu bir 6n silire¢ olarak miisteri
cagrilarmin alimi siireci de bulunmaktadir. Alinan ¢agrilarda sikayet ve geri bildirim

talebi i¢eren tiim ¢agrilar yukaridaki siire¢ akisinda kurumda ele alinmaktadir.

Siirecin ilgili birimlerinden ilki; miisteri sikayetleri kok neden analizi ve inceleme
ekibidir. Bu ekibin gorevi siirecin genel akisindan bagimsiz olarak, miisteri sikayetlerinin
kok nedenlerini analiz etmek, ilgili birimlerde ve siireglerde iyilestirmeler yapmak, tekrar
eden konularinda incelemeler yaparak ayni konularda tekrarli miisteri sikayetlerinin
Oniine ge¢mektir. Bu ekipte gorev alan kisiler analiz yapmakla ve sikayetleri kok

nedenine inerek ortadan kaldirmaya ve tekrarini 6nlemeye calismaktadirlar.

Mgili siirecte gérev alan ikinci birim ise sikdyet yonetimi ekibidir. Sikdyet yonetimi
ekibi siirecin genel sorumlusu olarak goriilmektedir. Miisteri sikayetlerini kategorilere
ayirmakta, ilgili birimlere ¢oziim igin aktarmaktadir. Ilgili birimlerden gelen
degerlendirme sonuclarina yonelik olarak miisterinin sikayetini ya da geri bildirimini
¢ozmek tizere aksiyonlari alan ve miisteriye ¢ozliim Onerilerini sunan birim olarak siirecin

genel sahibidir.

Alternatif bildirim kanallar1 olarak siiregte yer alan birim, geleneksel iletisim
kanallar1 olarak tanimlanan telefon ve chat disinda kalan diger kanallardan (6rnegin;
sosyal medyadan, web sitesinden vb.) gelen sikdyet ve geri bildirimleri
degerlendirmektedir. Bu kanallardan gelen sikayet ve geri bildirimleri ilgilileri ile

degerlendirerek sikayeti ¢coziime kavusturmaya ¢alismaktadir.

Cagr1 merkezi kalite sorumlulugu, siirece etkisi olan diger birimdir. Kalite ekibinin
genel olarak gorevi miisteri temsilcilerinin ve miisteri hizmetlerinin verdigi hizmet
kalitesini yiikseltmek, performansini 6lgmek ve kalite standartlari ¢ergevesinde takibini
saglamaktir. Bu siirece olan etkisi ise, miisterilerin ¢agri merkezi ve miisteri temsilcilerine

yonelik sikayet ve geri bildirimlerini degerlendirmek ve ilgili birimlerde aksiyonlar
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aldirmaktir. Miisteriler, ¢agri merkezinde bekleme siiresinden, taleplerinin ele
almisindan, goristiikleri miisteri temsilcisinin  islup ve iletisiminden memnun
olmayabilir ve sikayet edebilirler. Bu sikayet kategorisi “¢agri merkezi ve davranis/iislup
sikayetleri” olarak tanimlanmaktadir. Bu kategorideki sikayetlerin incelenmesi, ¢agri
merkezi siireclerinde iyilestirmeler i¢in siire¢ gelistirme birimlerine konunun aktarilmast,
miisteri temsilcilerine yonelik davranig ve islup sikayetlerinde ilgili ¢agrinin dinlenip
miisteri temsilcilerine geri bildirim verilmesi veya gerektiginde uyarilar yapilmasi gibi

aksiyonlar kalite ekibinin sorumlulugundadir.

Yetkili servisler denetleme bdliimii, adindan da anlasildigi gibi yetkili servisleri
denetleyen birimdir. Miisterilerin, yetkili servislerden aldiklari hizmetler ile ilgili bir
sikayetleri oldugunda bu sikayetleri inceleyen ve servislere yaptirimlar uygulayan ya da
geri bildirimler yapan birimdir. Ornegin, miisterilerin “yetkili servis randevu saatinde
hizmet vermedi” seklinde bir sikayeti oldugunda ya da “yetkili servis ¢alisani1 galos
giymedi”, “yetkili servis calisan1 evime zarar verdi” gibi sikayetleri oldugunda bu
sikayetleri yetkili servisler denetleme boliimii incelemekte ve ilgili yetkili servise ceza

vb. yaptirimlar uygulamaktadir.

Son olarak Sikayetvar ekibi bu siirecin bir pargasi olarak, ilgili miisteri
hizmetlerinde 1iyi uygulama Ornegi olabilecek farkli bir ekip olarak karsimiza
cikmaktadir. Sikayetvar ekibi, sadece sikayetvar.com sitesi {iizerinden miisteri
hizmetlerine ulasan tiim sikayetleri inceleyen ve her birini ilgili birimler ile koordineli
sekilde ¢oziime kavusturan ve sikayetvar.com platformunda ilgili markanin miisteri
memnuniyetini arttirmak {izere ¢alisan, Sikayetvar.com’a odakli bir ekip olarak siirecte
yer almaktadir. Bir talep kanalina 6zgii olarak yaratilan bu ekip sadece o kanala odakli
calistigi i¢in Sikayetvar platformunun dinamiklerine, miisteri profiline, sikayet
konularina oldukc¢a hakimdir. Bu kanaldan gelen tiim sikayetler bu ekip aracilig1 ile
koordine edilerek ¢oziime kavusturulmaktadir. Son sekiz yildir sektor bagimsiz bu
kanalda ilgili miisteri hizmetlerinin en ¢ok tesekkiir alan marka olmasinin ardinda bu
dedike ekibin varliginin etkisi oldugu soylenebilir. Sikayetvar ekibi sikayet siirecinin son

paydasi olarak siirecte yer almaktadir.

Miisteri geri bildirim ve sikayetlerinin yonetimi siirecinde ilgili birimler siirecteki

gorev ve sorumluluklari ile bu akista tanimlanmugtir. Ayrica ilgili birimlerin gorevleri ve
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ilgili olduklar1 sikayet kategorileri yine kalite portalinda tiim ¢alisanlarin erigebilecekleri

sekilde tanimlanmis ve yaymlanmistir.

3.3. Arastirmanin Nitel Boyutu

Bu boéliimde, arastirmanin nitel boyutuna iligskin evren, 6rneklem, veri toplama

araglar1 ve analizlere iliskin bilgiler paylasilmaktadir.

3.3.1. Odak grup goriismeleri

Nitel arastirmalar, insan ve grup davraniglarinin nedenini ve nasilin1 anlamaya
yonelik yapilan arastirmalardir (Giirbiiz ve Sahin, 2016, 5.400). Odak grup goriismeleri
de nitel arastirmalarda, olaylarin, durumlarin, insan ve grup davranislarinin nedenlerini
ve nasil gerceklestiklerini anlamak iizere, siireci anlamlandirmaya yonelik olarak
yiiriitiilen veri toplama araglarindan biridir. Odak grup goriismeleri (focus group), ilgili
arastirmada ortak Ozelliklere sahip 4-12 katilimcinin bir moderator esliginde,
katilimcilarin gergek diislincelerini saklama ihtiyaci duymayacagi bir ortam yaratilarak,
katilimcilarinin konu etrafinda goriislerinin alindigi nitel bir veri toplama aracidir
(Yildirnm ve Simsek, 2006). Onwuegbuzie ve digerlerine (2009, s.2) odak grup
goriismeleri es zamanli olarak birden fazla katilimcidan derinlemesine bilgiler almay1
saglayan, sosyal bilimlerde ve nitel arastirmalarda siklikla kullanilan giivenilir bir

yontemdir.

Odak grup goriismeleri arastirmaciya birgok avantaj saglamaktadir. Freitas,
Oliviera, Jenkins, Popjoy, 1998, s.4-5; Morgan ve Spanish, 1984, s.259; Malhotra, 2007,
S.154; Yildirim ve Simsek, 2006, 5.166-167’den derleyen Giilcan’a (2021, s5.98) gore;

e Odak grup goriismeleri yapisi geregi etkilesimli bir yontemdir. Grup
goriismelerinde etkilesim sayesinde katilimcilar bireysel olarak fark edemedikleri
bazi konularin grup etkilesimi sayesinde farkina varabilmektedirler.

e Ayni anda birden fazla katilimcinin goriisiiniin alinabilmesi sebebi ile hizli ve
fazla veri elde edilebilmesini saglamaktadir.

e (dak gruplar, arastirmaciya esneklik saglamaktadir ¢iinkii moderator goriismeyi
derinlestirme, goOriisme siliresini ayarlama, katilimcilar1 segme gibi birgok

degiskeni uzmanligi ile kontrol edebilmektedir.
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e Arastirma kapsaminda benzer Ozelliklerle seg¢ilmis katilimcilart ayni grupta
barindirmasi sebebi ile katilimcilar kendilerini 6zgiirce ve ¢ekinmeden ifade
edebilmektedirler.

e (Odak gruplarda bir sohbet ve goriis paylasimi ortami sunuldugu igin
katilimcilardan beklenmedik yeni fikirler ve gorisler, rastlantisal kesifler ortaya
¢ikabilmektedir.

e (Goriismeler konunun uzmani ve deneyimli bir moderator tarafindan yonetilirse
hem katilimcilar i¢in giiven duyacaklar1 bir ortam yaratilir hem de arastirmaci igin
gercekei bilgilere ulasma imkén1 olusur. Goriismeler kayit altina alindiginda da
sonradan bilgiler tekrar degerlendirilebilir.

e Katilimcilara 6n bilgilendirme yapilarak konu hakkinda hazirlikli gelmeleri ve
onden diisiinmeleri saglanabilir.

e Odak grup caligmalar1 her agamasi ile uygun maliyetli bir veri toplama aracidir.

Odak grup goriigmeleri literatiire gore; 1-2 saat kadar stirmeli, grup olusturulurken
toplulugun homojen olabilmesi igin belirli ortak Ozelliklere sahip katilimcilar dahil
edilmeli ve katilimcilarin goriislerini rahatlikla paylasabilecekleri ortam saglanmali,
moderatoriin yiiksek katilimli ve yar1 yapilandirilmig bir goriismeyi yonetebilmesi

gereklidir (Morgan, 1997).

Arastirmada iki farkli odak grup ¢alismasi yiiriitiilmiistiir. Odak grup goriismeleri
icin sorularin hazirlanmasi, katilimcilarin belirlenmesi, goriismelerin planlanmasi,
goriismelerin  uygulanmasi, moderasyon kurallari, goriismelerin  yiiriitiilmesi,
kaydedilmesi ve sonrasinda gerceklesen analiz siireclerinde Krueger ve Casey’nin (2015)
“Focus Group Research Methods” caligmasindan faydalanilmis ve orada aktarilan

kurallara sadik kalinarak ¢alismalar yiiriitiilmiistiir.

Arastirmada, incelenen kurumdaki sikayet yonetiminde iletisimin yonetilmesi
siirecinde kullanilan modeli derinlemesine 6grenmek amaciyla, siirecin paydaslarinin

oldugu odak kiime ¢alismalar1 yapilmistir.

Siirecin paydaslari arasinda oncelikle miisteriler ile dogrudan irtibat halinde olan ve
iletisimi ilk kuran kisiler olan farkli ekiplerdeki miisteri temsilcilerinden olusan bir grup
ile odak kiime calismasi planlanmistir. Buna ek olarak, miisteri temsilcilerini

yetkilendiren, yoneten, iletisimin siirecini yonlendiren, etkin bir iletisim i¢in miisteri
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temsilcilerini egiten ve geribildirim veren liderler ekibiyle de bir odak grup goriismesi
planlanmistir. Odak grup goriismelerinin ikisi de arastirmacinin kendisi tarafindan
modere edilmistir. Arastirmacinin kurumda 7 yildir farkli departmanlarda c¢alismis
olmasi, sektorel bilgisi, katilimcilar ile daha Onceden tanisiyor olmasi sebebi ile
katilimcilart yonlendirmeye yetkindir ve katilimcilar i¢in samimi bir paylasim ortami
sunabilmistir. Ayrica aragtirmaci c¢esitli calistay ve toplantilarda, fikir paylasim
platformlarinda bir¢ok kez kolaylastirici (facilitator) olarak gorev almistir. Bu nedenle
odak grup goriismelerinde de katilimcilara konforlu bir tartisma ortami sunabilmistir ve

alanda yetkindir.

Odak grup goriismelerinin ikisi de pandemi déneminde kurumun uzaktan ¢alisma
sistemi uygulamasi sebebi ile kurumun kullandigi resmi ¢evrimigi goriisme aract olan
Teams platformu {izerinden gergeklestirilmistir. Gorligmeler Oncesinde, goriismeye
katilacak kisilere tek tek arastirmaci hem mail ile hem de telefon ile bilgilendirme
yapmistir. Calismanin amacini, kapsamini, odak grup goriismesinin amacini, siiresini
katilimcilar ile paylagmigtir. Katilimeilarin tamami ile goniilli katilim formu paylasilarak
katilim onaylar1 alinmistir. Hem goniillii katilim formunda hem de goriismede odak grup
gorlismesinin kaydinin alinacagi ve sonrasinda analiz i¢in kullanilacag: katilimeilar ile
paylasilmis ve kayit onay1 alinmistir. Nitel boliimde yiiriitiilen odak grup gériismelerinde

amacli 6rnekleme metodu kullanilmistir.

Katilimeilarin  tamaminin  uygun olduklar1 bir goriisme saati belirlenmistir.
Goriismenin gergeklesecegi teams linki katilimcilara toplanti daveti olarak atilmigtir.
Katilimeilarin is yogunluklar1 ve uygunluklari dikkate alinarak, yoneticilerinin de bilgisi
dahilinde planlama yapilmistir. Odak grup goriismelerinin ikisi de yaklasik olarak 70’er

dakika kadar siirmiistiir.

3.3.1.1. Miigteri temsilcileri ile odak grup gériismesi

Arastirmada ilk odak grup gorligmesi 6 misteri temsilcisinin katilimi ile
planlanmistir. Miisteri temsilcileri, miisteriler ile ilk temasi kuran kisilerdir. Miisteri
sikayetlerini karsilayan ve ilgili birimlerle siireci yoneterek miisterinin tesekkiirii ile
sonuclandiran calisanlardir. Miisteri temsilcileri ile odak grup goriismesi yapilmasinin
sebebi, onlarin miisteri ile goriisen ve miisterilerin i¢ goriilerini direkt calismaya

tagiyabilecek kisiler olmalaridir. Caligmaya ilk agizdan miisterilerin sikayet ve tesekkiir
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davraniglarina dair goriisleri tastyabilecek kisilerin miisteri temsilcileri olmasi sebebi ile

ilk goriisme onlarla yiirtitiilmistiir.

Arastirmanin yuritiildiigii kurumda yaklasik 150 miisteri temsilcisi bulunmaktadir.
Miisteri temsilcilerinden olusan arastirma evreni 150 kisidir. Miisteri temsilcileri farkl
ekiplerde yer almaktadir. Odak grup goriismesine dahil edilecek miisteri temsilcileri
yoneticilerinin yonlendirmesi ile amagli drnekleme yontemi ile seg¢ilmistir. Amaclh
ornekleme metodunda amag¢ bir Orneklem grubu igerisinden arastirmanin amaci
dogrultusunda, arastirmaya en ¢ok katki saglayabilecek oOrneklerin amagli olarak
secilmesidir (Marshall ve Rossman, 2014). Bu arastirmada da farkli ekiplerde yer alan,
benzer kademelerdeki, benzer yetki ve sorumluluklara sahip miisteri temsilcileri
yoneticilerinin yonlendirmesi ile g¢aligmaya daha iyi katki sunabilmesi ve siireci
aktarabilmeleri adina, deneyimli, performansi yiiksek, siireclere hakim kisiler arasindan

amagclh olarak goriisme 6rneklemine se¢ilmistir.

Birinci odak grup goriismesinde miisteri temsilcilerinin, sikayetleri tesekkiire
dontistiirme siirecinde yetkileri, yetkinlikleri, siirece dair goriis ve yorumlar1 alinmis ve

analiz edilmistir.

Tablo 3.1. Odak Grup Gériismesi Katilimcilart

Katihmeillar  Cinsiyet Yas Pozisyonu Gorevi

K1 Kadin 22  Miisteri Temsilcisi  Iletisim Merkezi Miisteri Temsilcisi
Alternatif Bildirim Kanallar1 Misteri

K2 Kadin 24  Misteri Temsilcisi ~ Temsilcisi

K3 Kadin 32  Misteri Temsilcisi ~ Sikayetvar Ekibi Miisteri Temsilcisi

K4 Erkek 28 Miisteri Temsilcisi ~ Sikdyet Yonetim Ekibi Miisteri Temsilcisi
K5 Erkek 29  Misteri Temsilcisi  Coziim Merkezi Miisteri Temsilcisi

K6 Erkek 27 Misteri Temsilcisi ~ Siire¢ Destek Miisteri Temsilcisi

Aragtirmanin nitel boyutunda farkli ekiplerde ¢alisan miisteri temsilcileri segilerek
cesitlilik saglanmaya calisilmistir. Miisteri geri bildirim ve taleplerinin alinmasi ve
sikayetlerin yonetilmesi siirecinde gorev alan 6 farkli ekipten birer miisteri temsilcisi

goriismeye dahil edilmistir. Miisteri sikayetlerinin yOnetimi siirecinde farkli ekiplerde
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gorev alan miisteri temsilcileri amagli ornekleme ile se¢ilmistir. Bunu yaparken
goriisiilen kisilerin odak grup goriismesinde rahat hissetmesi ve goriiglerini samimi bir
sekilde paylasabilmeleri i¢in de benzer kademelerden, benzer yetki ve sorumluluklara
sahip calisanlardan se¢im yapilmistir. Katilimcilar segilirken kadin ve erkek dagilimi da

gozetilmistir.

Odak grup goriismesinde miisteri temsilcilerine yoneltilen sorular sirasiyla

asagidaki gibidir;

1. Kendinizi tamitir mismiz? Sikdyet yonetim siirecindeki gorevinizi 6grenebilir
miyim?

2. Miisteri sikayetlerini yonetim siirecinde hangi yetkilere sahipsiniz?

3. Sikdyet yoOnetim silirecinde, hangi durumlarda yonetici onayr almaniz
gerekmektedir?

4. Miisteri sikayetlerini, tesekkiire doniistiirme silirecinde hangi yontemlerin etkili
oldugunu diisiiniiyorsunuz?

5. Miisterilerden tesekkiir almak hangi durumlarda daha kolay / hangi durumlarda
daha zor olmaktadir?

6. Midsteriler ile iletisim kurarken kullandiginiz iletisim dilinde dikkat ettiginiz
hususlar nelerdir?

7. Miisterilerden tesekkiir almak igin, sirketin almas1 gereken yeni kararlar,
uygulamasi gereken farkli siiregler var midir? Varsa nelerdir?

8. "Miisteri tesekkiirii kavrami" size ne ifade etmektedir?

9. Unutamadigimiz bir tesekkiir hikdyesini paylasir misiniz?

Sorular sirasi ile tiim katilimcilara yoneltilmis, etkin, karsilikli sohbet ve fikir
paylagimi seklinde bir siire¢ yonetilmistir. Tiim katilimeilarin sorulara kendi goriislerini

iletmeleri i¢in katilimcilar tesvik edilmistir.

3.3.1.2. Yoneticiler ile odak grup goriismesi

Ikinci odak grup goriismesi, miisteri temsilcilerine liderlik eden, yoneticilerden
olusan bir ekip ile yapilmistir. Bir miidiir, iki sorumlu, iki operasyon takim lideri, bir

kalite ekibi takim lideri odak grup goriismesinde yer almistir.
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Ikinci odak grup gériismede amag, miisteri sikayetlerinin tesekkiire doniistiiriilmesi
stirecinde iletisimin nasil yonetildiginin detaylarin1 6grenmek ve yonetici ekibin siirece
dair gorislerini almaktir. Yoneticiler ile yapilan odak grup goriismesi, ilk goriismede elde
edilen verilerin desteklenmesi, gelistirilmesi, yonetim seviyesinde konunun ele aliniginin
aktarilmasi acisindan 6nemlidir. Sikadyet yonetim siirecinde, yoneticilerden olugan ekibin
gorevi genel olarak miisteri temsilcilerinin yetkilerini asan durumlarda karar almak,
miisteri temsilcilerini yonlendirmek, performanslarii takip etmek, geri bildirim ve
egitimlerle miisteri memnuniyetini arttirmak amaci ile temsilcileri desteklemek,
misteriler ile olan goriismelere dair ses kayitlarii dinleyerek iletisimin kalitesini
arttirmaya ¢alismak, miisterilerin daha iyi hizmet almasi igin ¢alismalar yiiriitmek olarak
tanimlanmistir.  Yoneticilerin bir diger gorevi de “miisteriyi nasil daha memnun
edebilirdik?” sorusunu galisarak yeni kararlar, faaliyetler ile sikayet yonetim siirecini

desteklemektir.

Aragtirmanin yiiriitiildiigli kurumda her ekibin bir miidiirii, en az bir sorumlusu ve
bazi ekiplerde de takim liderleri calismaktadir. iletisim merkezi, ¢6ziim merkezi, sikayet
yonetim ekibi, kalite ekibi takim liderlerinin ¢alistig1 ekiplerdir. Iletisim merkezi ve
¢Oziim merkezinde 4’er sorumlu ¢alismaktadir. Diger ekiplerde ise birer miidiir ve birer
sorumlu gorev almaktadir. {letisim ve ¢dziim merkezinde daha fazla sorumlu calismasinin
sebebi bu ekiplerin gorece daha fazla kisiden olugsmasidir. Arastirmanin yoneticiler ile
gerceklesen odak grup goriismeleri i¢in evreni 3 miidiir, 9 sorumlu, 9 takim lideri olarak
toplamda 21 kisiden olugsmaktadir. Bu evrenden, 1 miidiir, 3 sorumlu ve 3 takim lideri
secilerek toplam 7 kisiden olusan orneklem odak grup goriismesi icin belirlenmistir.
Orneklem se¢imi amagli drnekleme metodu ile yapilmistir. Amagli drneklemenin
kullanilmasiin sebebi, arastirmaya katki sunabilecek deneyimli ¢alisanlarin segilmek
istenmesi ve farkli birimlerden temsilcilerin goriismede yer almasmin c¢alismanin

amaglarina katki saglayacaginin diistintilmesidir.
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Tablo 3.2. Ikinci Odak Grup Goriismesi Katilimcilar:

Yoneticiler ile Gerg¢eklestirilen Odak Grup Goriismesi

Katihmcilar  Cinsiyet  Yas  Pozisyonu Gorevi

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7

Cozliim Merkezi ve Alternatif Bildirim Kanallar

Kadin 39 Midiir Miidiiri

Kadin 35 Sorumlu Sikayet Yonetim Ekibi Sorumlusu
Kadin 41 Sorumlu Kalite Sorumlusu

Erkek 39 Sorumlu Siire¢ Destek Sorumlusu

Kadin 33 Takim Lideri  Kalite Takim Lideri
Erkek 35 Takim Lideri  Iletisim Merkezi Takim Lideri
Erkek 32 Takim Lideri  Co6ziim Merkezi Takim Lideri

Yoneticiler ile yapilan odak grup goriigmesi yaklagik 70 dakika kadar stirmiistiir.

Pandemi sebebi ile uzaktan calismanin uygulandigi kurumda cevrimici toplanti

yapilabilen Teams platformu iizerinde yoneticilerin uygunluklar1 ve is planlar1 dikkate

alarak planlanan toplant1 daveti ile goriisme gergeklestirilmistir. Arastirmada odak

grupta goriis paylasiminda bulunan katilimcilarin tamami birbirini daha 6nceden

tanimakta ve siire¢lerde birlikte, birbirlerini destekler sekilde calismaktadirlar. Bu

nedenle katilimecilar fikirlerini ve diisiincelerini rahatlikla ve samimiyetle goériisme

ortaminda paylasabilmektedirler.

Yoneticiler ile yapilan odak grup goriismesinde asagidaki sorular katilimcilara

sirastyla yoneltilmistir;

Kendinizi tanitir misiniz? Miister1 Hizmetlerinde sikayetlerin yOdnetimi
stirecindeki gorevinizi 6grenebilir miyim?

Miisteri sikayetlerini yonetmede, lider ekip olarak hangi yontemleri/siiregleri
kullanmaktasiniz? Siiregten kisaca bahseder misiniz?

Miisteri temsilcilerini, tesekkiir alma ve sikayetleri yonetme siirecinde nasil
desteklemektesiniz? (Egitimler, prosediirler, denetimler, geri bildirimler,
odiillendirmeler vb. nelerdir?)

Miisteri sikayetlerini yoneten ekiplere hangi yetkileri vermektesiniz?

Sikayet yonetim siirecinin daha etkin olmasi i¢in dnerileriniz/fikirleriniz var m1?
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6. Miisteri temsilcilerinin sikayetci olan miisteriler ile kurduklari iletisimde nasil bir
iletisim dili kullanmasini beklemektesiniz?
7. Sikayet eden miisterilerden tesekkiir almak i¢in farkli uygulamalar yapmakta

misiniz?

Aragtirmada katilimcilara yoneltilen bu sorular yoneticilerin siirece dair miisteri
temsilcilerini nasil yetkilendirdiklerini, nasil desteklediklerini, beklentilerini ve
uygulamalarin1 6grenmek amaciyla hazirlanmistir. Siirecin daha st seviyeden, yonetim
bakis agis1 ile nasil goriildiigii, nasil kurgulandigi ve beklentiler anlasilmaya calisilmistir.
Miisteri temsilcileri ile gerceklestirilen ilk goriisme ve yoneticiler ile gergeklestirilen
ikinci goriismede sonuclar birbirleri ile karsilastirilacak ve birbirlerini destekleyen,

farklilasan yonler ortaya koyulmaya c¢alisilacak ve bulgular boliimiinde paylasilacaktir.

3.3.2. Ust yonetim ile derinlemesine gériisme

Derinlemesine goriismeler, sosyal bilimler alaninda nitel arastirmalarda sikga
kullanilmaktadir. Goriigmeler ile bireylerin konu hakkindaki duygularini, tutumlarini,
deneyimlerini, goriislerini igeren detayli bilgiler etkili ve derinlikli bir sekilde
toplanabilmektedir (Creswell ve Poth, 2016). Nitel arastirma yontemlerinde goriisme
yontemi miilakat olarak da adlandirilabilmektedir ve siklikla kullanilmaktadir.
Goriigmeler tiirlerine gore kategorilere ayrilmaktadir. Goriismenin amacina gore,
katilanlarin sayisina gore, goriisme kurallarinin katili§ina/esnekligine gore, goriisiilen
kisiye gore goriismeler farklilasabilmektedir. Asagidaki tabloda goriisme tiirleri
paylasilmistir;

Tablo 3.3.: Goriisme Tiirleri (Karasar, 1994, 5.166-168).
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Bu arastirmada ise goriigme yontemi bir nitel veri toplama araci olarak secilmis ve
goriisme tlrlerinden onder ile (grup lideri) ile yapilan, yari yapilandirilmis bireysel
goriisme tiirti uygulanmistir. Grup lideri ile yapilan goriismeler genellikle bir konuda
olusan ana goriis ve sorunlarin ortaya koyulmasi amaciyla, genis bir kitleyi ilgilendiren
konularda grubun genel goriis ve yaklasiminin ortaya koyulmasi i¢in grubun lideri ile
yapilan goriismelerdir (Yiksel, 2020, $.549). Arastirmada, miisteri hizmetleri genel
miidiird ile grup lideri olarak goriisme yapilmistir. Goriisme yar1 yapilandirilmis olarak

yoOnetilmistir.

Genel miudiir ile goriigme yapilmasinin nedeni, miisteri hizmetlerinde sikayetlerin
yoOnetimine, miisteri memnuniyetine, kurumsal iletisim dgelerine, genel vizyon, misyon
ve stratejilere yonelik bilgiler edinmek istenmesi, diger veri toplama araglari ile elde
edilen verilerin iist yonetim bakis agis1 ile farklilagan noktalarini, paralel alanlarinin tespit
edilmek istenmesidir. Genel miidiiriin yaklagiminin ve stratejilerinin kurumda temsili,
uygulanmasi, benimsenip benimsenmedigi ortaya koyulmak istenmistir. Genel miidiiriin,
grubun kalanina liderlik eden, yon veren, stratejileri ve kurumun en st seviyesini temsil

eden kisi olarak goriisleri alinmistir.

Miisteri hizmetleri genel miidiirii ile goriisme yapabilmek i¢in dncelikle asistani ile
iletisime gegilmistir. Uygun giin ve saat belirlenmistir. Gorligme sorular1 6nceden genel
midiir ile paylasilmistir. Goriisme i¢in goniillii katilim formu genel miidiir ile paylasiimis
ve izni alinmistir. Miisteri hizmetleri genel miidiirii ile caligmanin amaci, veri toplama
araclar1 ve yontem hakkinda o6n bilgilendirme yapilmistir. Calisma sonuglarinin da
kendisi ile paylasilacagi ve katilimci teyidi alinacagi aktarilmistir. Bu sayede aragtirmanin
da giivenirligi arttirilmasi hedeflenmistir. Goriisme yliz yiize, genel miidiiriin ofisinde
gergeklestirilmistir. Yaklasik olarak 60 dakika stirmiistiir. Genel miidiir, kurumda 24
yildir ¢esitli pozisyonlarda calismis, son 11 yildir ise miisteri hizmetleri genel miidiirligi
gorevini ylriitmektedir. Genel miidiir 53 yasinda ve erkektir. Miihendislik fakiiltesi

mezunudur ve elektrik elektronik miihendisligi alaninda doktora yapmustir.

Aragtirmact 7 yildir miisteri hizmetlerinde calismaktadir ve genel midiir ile is
stireclerinde iletisim kurmus bir kisidir. Dolayisiyla daha onceden tanisiyor olmalari
goriisme sirasinda samimi bir paylasim ortami olusmasina ve lider goriismesinin
kolaylikla planlanabilmesine yardimci olmustur. Genel miidiir goriislerini rahatlikla ve
aciklikla paylasmistir. Aragtirmacinin kurum jargonuna ve terminolojiye hakim olmasi

42



da goriismede akiskanlik saglamistir. Genel miidiir sylemlerini ve terimleri agiklamak
zorunda kalmamis, konu hakkinda daha derin bir sohbet ortami1 olusabilmistir. Goriisme
sirasinda ses kaydi katilimcinin izni dahilinde goriisme sonrasinda analiz siirecinde

kullanabilmek amaciyla alinmistir.

Goriisme yar1 yapilandirilmig formatta yiiriitilmiistiir. Asagidaki sorular sirasiyla

katilimciya sorulmus ve gériisme esnasinda not alinmaigtir.
Gorlisme sorulart;

1. Kendinizi tanitir misiniz? Miisteri Hizmetlerinde gorev ve sorumluluklariniz
nelerdir?

2. Miisteri sikayetlerin yonetimi icin Orglitsel iletisimi giiclendirmek adina
yaptigimz bir farklilik var mi? Ornek verebilir misiniz?

3. Miisterilerin memnuniyetlerini almak adina c¢alisanlara hangi yetkileri
veriyorsunuz?

4. Siire¢ ve sistem iyilestirme i¢in c¢alisanlarinizin fikirleri aliyor musunuz,
calisan katilimini nasil sagliyorsunuz?

5. Calisanlar1 ve miisteri temsilcilerini miisteri tesekkiirti almak konusunda nasil
destekliyorsunuz? Sikayetleri karsilamak yipratici bir siire¢ olabilir,
enerjilerini ve etkin iletisimlerini stirekli kilmak adina uygulamalariniz var
mi1? Ornek verebilir misiniz?

6. Miisteri sikayetlerinde, literatiire baktigimizda, sikayetin ilgili birime hizlica
yonlendirilmesinin, miisteriye hizli  donlis  yapilmasinin = miisteri
memnuniyetini oldukga etkiledigi goriildii. Bu baglamda, sirkette birimler
arasinda iletisim akisini nasil yonetiyorsunuz?

Gorlisme sonuclart betimsel analiz yontemi ile analiz edilmistir ve bulgular

boliimiinde sonuglar paylasilmistir.

3.3.3. Arastirmamn nitel boyutunda gegerlik ve giivenirlik

Nitel aragtirmalarda 6znellik olabilmesi sebebi ile gecerlik ve giivenirlik saglanmasi
Oonemlidir. Arastirmanin inandiriciligini saglamak i¢in ¢esitli yontemler ile aragtirmanin

gecerlik ve giivenirligi saglanmaktadir.

43



Veri ¢esitlemesi yapilmasi, katilimeir teyidi alinmasi, uzun siireli etkilesim
saglanmasi aragtirmanin i¢ gecerligini arttiran yontemlerdir. Bu sayede arastirma
sonuglart i¢in inandiricilik saglanabilir ve arttirilabilir. Ortamin ayrintili tanitim,
katilimcilarin detaylica tanitilmasi, amacli ornekleme yapilmasi, dahil etme/disarida
tutma kriterleri ile de aragtirmada dis gegerlik arttirilabilir. Bu yontemler sayesinde
arastirmanin aktarilabilirlik 6zelligi arttirilir yani arastirma sonuglar diger kurum/kisi ve
durumlara aktarilabilir olacaktir. Aragtirmada giivenirligi arttirmak i¢in ise denetleme,
literatiirden faydalanma, arastirma yoOntemlerinin ayrintili tanitimi, veri c¢esitlemesi
yapilmasi gibi yontemler kullanilarak aragtirmada giivenirlik saglanir ve benzer
kosullarda benzer sonuglar alinabildigi ve tekrarlanma 6zelligi ortaya konur. Son olarak
arastirmada objektiflik saglanmasi i¢in arastirmacinin On yargilarinit azaltma ydntemi
kullanilarak yanli sonuglardan kagiilir (Bagkale, 2016). Bu yontemler yardimiyla nitel

arastirmalarda gecerlik ve giivenirlik saglanmaktadir.

Bu aragtirmanin nitel bdliimiinde gegerlik ve giivenirlik saglamak amaciyla
oncelikle veri cesitlemesi yapilarak ic gecerlik arttirlmistir. iki farkli odak grup
goriismesi yapilmasi, grup lideri ile yapilan goriisme ve siire¢ analizi yapilan 6n hazirlik
calismasi ile veri gesitlemesi saglanmistir. Buna ek olarak i¢ gegerlik i¢in katilimci teyidi
alinmistir. Katilimer teyidi alinmasi ile bulgularin ve yorumlarin katilimeilar tarafindan
da onaylanmasi, farkli yorumlamalarin Oniine gegilmesi ile i¢ gegerlik arttirtlmistir.
Aragtirmacinin uzun siiredir kurumda calisiyor olmasi, kurumu ve siirecleri yakindan

biliyor olmast uzun siireli etkilesim yaratarak i¢ gegerligi arttirmaktadir.

Katilimeilarin ayrintili tanitimi, kurumda ilgililerle yapilan 6n hazirlik ¢alismasinda
birimlerin ve rollerinin ayrintili tanitimi ile ortamin ayrintili tanitilmasi, amach

ornekleme yapilmasi dis gecerligi desteklemektedir.

Arastirmaci, goriismeler ve odak grup goriismeleri siirecinde kurum calisani
kimliginden siyrilarak arastirmaci kimligi ile goriisme ve toplantilar1 gergeklestirmistir.
Aragtirmanin her asamasi literatiirdeki diger arastirmalar ile karsilastirilmis ve
desteklenmistir. Arastirma sonuglar1 katilimcilara 6zetlenmis, yorumlar1 ve goriisleri
alimmistir. Buradaki amag ise elde edilen sonuglarinin dogrulugunu, tarafsizligini ve

dogru aktarildigini teyit ederek arastirmada gegerlik ve giivenirlik saglanmasidir.
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3.4. Arastirmanin Nicel Boyutu

Bu béliimde, arastirmanin nicel boyutuna iligkin evren, 6rneklem, veri toplama

araglar1 ve analizlere iliskin bilgiler paylasilmaktadir.

3.4.1 Nicel verilerin toplandig1 evren ve érneklemin belirlenmesi
Miisteri sikayetlerinin miisteri tesekkiiriine donilismesi siirecinde iletisimin
yonetimine dair bir modelin ortaya koyulmasi amaglanan bu arastirmada, ilgili kurumun

secilmesinin nedenleri sdyledir;

- Kurulus hem teknoloji iiretimi alaninda hem de miisteri hizmetleri sektoriinde
Tiirkiye’nin bilinen ve 6nde gelen kurumlarindan biridir.

- Tirkiye’nin en biiyiik {i¢ iireticisinden biri ve ayn1 zamanda sektoriinde ihracat
liderleri arasinda yer almaktadir®.

- 160’a yakin iilkeye ihracati olan, on binlerce ¢aligana sahip bir {liretim tesisidir.

- Sikayetvar.com sitesinde son sekiz yildir sektor bagimsiz tesekkiir alan bir
markadir.

- Arastirmaci, 7 yildir bu kurumun miisteri hizmetleri genel miidiirliiglinde cesitli
pozisyonlarda caligsmig, kuruma, kurum Kkiiltiirline, uygulama ve siireglerine
hakimdir.

- Miisteri hizmetleri genel miidiirliigii, 800’den fazla ¢alisan1 olan, tek lokasyonda
cagr1 merkezi, destek ekipleri, ¢6ziim merkezi, alternatif bildirim kanallar1 gibi
arastirmaya konu olan ekiplere ulasimin kolay ve etkin yiiriitiilebilecegi bir

kurumdur.

Aragtirmanin odak alami ilgili kurumun miisteri hizmetlerine iletilen sikayetler
icerisinde tesekkiir ile sonuglananlar arasindan seg¢ilen bir Orneklemde iletisimin
yonetiminin ortaya koyulmasidir. Miisteriler kuruma bir¢ok farkli kanaldan sikayetlerini
iletmektedirler. Incelemede kanallarin etkisini ortadan kaldirmak, farkli kanallar1 farkl
kullanic1 profillerinin tercih etkisini ortadan kaldirmak amaglar ile tek bir kanaldan
iletilen sikayetler secilmistir. Ornegin, baz1 miisteriler geleneksel iletisim kanallarini
(telefon, fax vb) secerken bazi miisteriler modern ve yeni iletisim kanallarin1 (6rnegin
chat, sikayetvar, sosyal medya gibi) tercih etmektedir. Bu tercihte miisteri profili, bazi

kanallardaki yogunluk, yas, demografik yap1 gibi farkli nedenler etkili olabilmektedir.

3 Tlrkiye Thracatcilar Meclisi, [TIM] (2022). Tiirkiye’nin ilk 1000 ihracatgisi. istanbul.
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Arastirmada sikayetten tesekkiire donme silirecinde iletisimin y&netimi odak noktasi
oldugu i¢in kanal etkisi ortadan kaldirilmak istenmistir. Bu nedenle sadece sikayetlerin

iletildigi sikayetvar.com kanali inceleme alan1 olarak seg¢ilmistir.

Sikayetvar.com lizerinden iletilen sikayetlerin incelenmesinin bir diger sebebi de
kurulusun bu kanalda sektor bagimsiz en ¢ok tesekkiir alan markalar arasinda yer almasi

olmustur.

Tim bu veriler 15181nda, aragtirmanin nicel boyutunun yiiriitiillecegi ¢alismanin
evreni; 2019 yilinda miisteri hizmetlerine sikayetvar.com iizerinden iletilen ve sikayet
yonetim ekibi tarafindan tesekkiir ile sonuglanan cagrilarin tamamidir. Sikayetvar
tizerinden iletilen ¢agrilarda, miisterilerin Sikayetvar sitesine sikayetlerini iletmelerinin
ardinda bir memnuniyetsizliklerinin oldugu varsayimi bulunmaktadir. Diger bir deyisle,
cagrt merkezini arayan tiim miisteriler bir sikdyet i¢in aramamaktadirlar, kimi zaman
kurulum i¢in, kimi zaman bilgi almak i¢in de arayabilmektedirler. Aragtirmada sikayet
ile baslayan ¢agrilar secilmek istendigi icin, Sikayetvar lizerinden ¢cagri merkezine iletilen

cagrilarin iginden tesekkiir ile sonuglanan cagrilar inceleme kapsamina alinmistir.

Sikayetvar sitesi iizerinden iletilen ve sikayet ile baslayip tesekkiir ile sonuglanan
cagrilarin tamami 2019 yili icinde toplamda 2166 cagridan olusmaktadir. Bu ¢agrilarin
sonunda Sikayetvar ekibinin yaptig1 bir ankette, miisterilere iletilen bir sms araciligi ile
“Sikayetinizin sonucundan memnun musunuz?” sorusu sorulmakta ve miisterilerin 1 ile
5 arasinda puanlamasi istenmektedir (1 hi¢ memnun degilim, 2 memnun degilim, 3
tarafsiz, 4 memnunum, 5 ¢ok memnunum). Bu veriler i¢erisinden sikayetin sonucundan
memnun oldugunu 4 ve 5 puan vererek degerlendiren miisterilerin ¢agrilar1 arastirmanin
evreni olarak seg¢ilmistir. Ciinkli arastirmanin amaci sikayet ile baslayip memnuniyetle
biten cagrilardaki iletisimin rollinii ortaya koymak ve bu siirecteki dnemli noktalari

tanimlamaktir.

Miisteri temsilcisinin miisteri ile goriismesi sonunda “sikayetinizin sonucundan
memnun musunuz” sorusuna 3 puan ve altinda puan veren bir miisterinin tesekkiir etse
bile siire¢ten memnun ayrildig1 sdylenemeyecegi varsayimiyla, 3 puan ve altinda puan
veren misterilerin ¢agrilar1 arastirma evrenine dahil edilmemistir. 4 ve 5 puan veren

misterilerin ise memnun ayrildiklar1 varsayilmaktadir.
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Bu kriterler dahilinde Sikayetvar iizerinden sikayetini bildiren, ¢agrinin sonunda
tesekkiir ile sonuglanan ve ayn1 zamanda “sikayetinin sonucundan memnuniyet” diizeyini
de anket sorusuna 4 veya 5 puan vererek degerlendiren miisterilerin datasi incelendiginde

arastirmada incelenebilecek toplamda 2166 ¢agridan olusan evrene ulagilmistir.

Sikayetvar.com sitesine iletilen miisteri sikayetlerinden tesekkiir ile sonuglanan,
2019 yilinin tamamini (1 Ocak-31 Aralik arasinda) kapsayan 2166 talep icerisinden
sistematik sekilde rastgele segilen 6rneklem nicel olarak analiz edilmistir. Sistematik
rastgele 6rnekleme se¢im yonteminin kullanilmasinin sebebi, evrenin biiyiik, homojen ve
liste olarak var olmasidir. Tiim evren, secilen 6rneklem adedine boliinmiistiir ve ilk
siradan baslanarak her katsayiya denk gelen talep drnekleme dahil edilmistir. Orneklem,
2019 yilinda sikayetvar.com sitesine iletilen miisteri sikayetlerinin tesekkiirle
sonuglananlar1 icerisinden secilmistir. Orneklem, %95 giiven seviyesinde, %5 giiven
araliginda olacak sekilde segilmistir. Sistematik rastgele 6rnekleme metodu ile belirlenen
272 talep nicel yontemde igerik analizi yapilarak incelenmis ve sonuglart bulgular ve

yorumlar bolimiinde paylasiimistir.

Ormneklem igin segilen 272 talep, Servqual dlgeginde yer alan basliklardan ve buna
ek olarak kurulusun kalite ekibi tarafindan kullanilan hizmet kalitesi degerlendirme
formunda yer alan degerlendirme basliklarindan yararlanilarak hazirlanan Igerik Analizi
Formu (EK 1) aracilig1 ile incelenmistir. Igerik analizi formu, hem literatiirde yer alan
arastirma, Olcek ve ¢aligmalardaki igerikler ile belirlenmistir hem de kurumda son 10
yildir konunun uzmani kalite ekibi tarafindan kullanilan ve giinde yiizlerce ¢agrinin analiz
edildigi hizmet kalitesi degerlendirme formundaki bashiklardan da yararlanilarak

hazirlanmstir.

Secilen 272 ornek igerik analizi formu kullanilarak tek tek incelenmistir. 272
Ornegin her biri miisterilerin Sikayetvar.com’a sikayetlerini ilettikleri konu iizerine
miisteri hizmetlerinde ¢alisan miisteri temsilcileri ile yaptiklart gériismeleri icermektedir.
Gortismeler kurumun kullandigr bulut yazilim iizerinde kaydedilen ses kayitlarindan
olugmaktadir. Miisteriler ile olan goriismelerdeki cagrilar1 dinleyebilme yetkisi sadece
kalite ekibinde ve hem kurumdaki gorevi geregi hem de arastirma konusu 6zelinde
aragtirmacida bulunmaktadir. Ses kayitlar1 kisisel bilgisayarlarda ya da depolama
alanlarinda higbir sekilde kaydedilmemekte, depolanmamaktadir. Arastirmada kisisel
verilerin korunmasi kapsaminda miisteriler ile ilgili hi¢bir kisisel veri kaydedilmemis,
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incelenmemistir. Incelenen goriismeler sirasinda sadece miisteri temsilcisi ve miisteri
arasindaki iletisimin yonetimi form araciligi ile incelenmistir ve higbir kisisel veri

formlarda yer almamustir.

Orneklem icin segilen 272 talep, arastirmacinin kendisi ve alanda uzman baska bir
kalite uzmami ile toplam iki degerlendirici tarafindan degerlendirilmistir.
Degerlendiriciler arasi tutarlilik ¢aligmasi yapilmig ve detaylart bir sonraki boliim olan

gecerlik ve giivenirlik bolimiinde aktarilmigtir.

Orneklem igin segilen taleplerin degerlendirilmesi yaklasik 6 ay boyunca devam
etmistir. Degerlendirilen talepleri igeren formlar aragtirmacinin kisisel bilgisayarinda

kaydedilmistir.

Nicel verilerin analizinde frekans tablolari, yiizde analizleri yapilmistir. SPSS

programindan bu siirecte faydalanilmistir.

Inceleme formunda literatiirden de faydalanarak 5 ana baslik altinda toplam 25
farkli soru icin inceleme yapilmistir.  Formun ilk dort boliimiindeki sorular
evet/hayir/ilgisiz seklinde yanitlanan kontrol sorulari iken, son boliim (5. Boliim) sorulari
degerlendiricinin 1: hi¢ katilmiyorum, 2: katilmiyorum, 3: noétr, 4: katiliyorum, 5:
kesinlikle katiliyorum seklinde derecelendirme yaparak isaretledigi bir yapida

hazirlanmustir.

3.4.2. Arastirmanin nicel boyutunda gegerlik ve giivenirlik

Servqual ol¢egi ve kurumda kalite ekibi tarafindan kullanilan hizmet kalitesi
degerlendirme formu incelenerek olusturulan igerik analizi formu (Ek 1), arastirmanin
gecerlik ve giivenirligi icin alanda uzman Anadolu Universitesi Iletisim Fakiiltesinde ders
veren 2 akademisyen tarafindan ve arastirmanin yapildigi kurumda calisan ve hizmet
kalitesi, iletisim alanlarinda uzman ve yénetici 3 kisi tarafindan (Is Miikemmelligi
Miidiirii, Kalite Miidiirii, C6ziim Merkezi Miidiirii tarafindan) incelenmis ve yorumlari
dogrultusunda formda revizyonlar yapilmistir. Yeni form da tiim uzmanlar tarafindan
incelenmis ve tim uzmanlar tarafinda bir uzlasiya varilmistir. Daha sonra formu test
etmek amaciyla 2019 yilindan segilen 10 adet 6rnek talep bu form kullanilarak pilot

uygulama yapmak amaciyla denenerek formun ¢alisip ¢alismadigi kontrol edilmistir.
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Arastirmada, 272 adet 6rneklem secilmistir. Secilen 6rneklemler 2 degerlendirici
tarafindan, olusturulan form aracilifi ile analiz edilmistir. Degerlendiricilerden birisi
arastirmacinin kendisi iken diger kisi ise farkli bir kalite uzmanidir. Kalite uzmani ikinci
degerlendirici gorevi kapsaminda kurumda miisteri temsilcilerinin iletisimlerini, davranis
ve Usluplarini, hizmet kalitesini siirekli degerlendiren, miisteri temsilcilerinin
performanslarini takip eden ve iyilestirmeler i¢in geri bildirimler veren uzman bir kisidir.
Bu arastirmada kullanilan yeni form konusunda arastirmaci ile aymi dogrultuda
degerlendirmeler yapabilmesi i¢in degerlendiriciler arasi tutarlilik testleri yuriitiilmustiir.
Puanlayict giivenirligi olarak tanimlanan bu durum iki ya da daha fazla
degerlendirici/puanlayicinin yaptiklar1 degerlendirmeler arasindaki tutarliligin derecesi
olarak tanimlanir (Aiken, 2000; Anastasi ve Urbina, 1997). Degerlendiriciler arasindaki
tutarlilikta bir fark varsa arastirmanin giivenirligi ve gegerligi diisecektir (Giiler ve Teker,
2015). Degerlendiriciler aras1 giivenirligi saglamak adina iki degerlendiricinin katilimi
ile kalibrasyon toplantilart yapilmis ve form incelenmistir. Ardindan, rastsal olarak evren
icerisinden segilen 10 adet miisteri ¢agrisi, degerlendiriciler tarafindan ayr1 ayri form
tizerinde bireysel olarak degerlendirilmistir. Degerlendirme sonucunda puanlayicilar
aras1 tutarlilik %88 olarak elde edilmistir. Tutarlilik oran1 hesaplanirken degerlendirmeler
arasindaki hemfikir olma oranina bakilmistir. Uzlasilan maddeler toplamindan
uzlasilmayan maddeler toplami ¢ikarilip toplam madde sayisina boliinerek puanlayicilar

aras1 tutarlilik oran1 hesaplanmustir.

Tiim degerlendirmelerde tutarlilik oranini arttirmak adina, degerlendirilen ¢agrilar
tizerinden, degerlendiriciler tekrar bir araya gelerek tek tek degerlendirme yapmus, farkl
degerlendirdikleri sorular lizerinden kalibrasyon yapmislardir. Farkli degerlendirdikleri
sorular1 ¢agrilar1 tekrar dinleyerek tartisarak uzlasiya varmislar ve degerlendirme
konusunda kararlar almislardir. Tkinci asamada 10 adet yeni cagri secilmis ve tekrar
degerlendiriciler tarafindan form iizerinden degerlendirilmis ve puanlayicilar arasi
tutarlilik orant %90 olarak elde edildikten sonra tiim 6rneklemin degerlendirme siireci

baslatilmistir.

4. BULGULAR VE YORUM
4.1. Arastirmanin Nitel Boyutuna Iliskin Bulgular

Aragtirmanin nitel boyutunda, iki odak grup goriismesi ve kurumun genel miidiirti

ile yapilan derinlemesine goriismeye dair bulgular, goriismelerde elde edilen temalar
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cercevesinde agiklanmistir. Goriismelerde yer alan katilimeilar ile ilgili bilgiler, cinsiyet,

yas ve ¢alistiklari boliimler “Yontem” boliimiinde ele alinmustir.

4.1.1. Miisteri temsilcileri ile yapilan odak grup goriismesine dair bulgular

Odak grup goriismelerinin birincisi kurumda miisteri temsilcisi olarak cesitli
birimlerde ¢alisan katilimcilar ile yapilmistir. Goriismede sorulan sorular dogrultusunda
katilimcilarin yanitlart baz1 temalar ve alt temalar ¢ergevesinde siniflandirilmistir. Bu
temalar, Sekil 4.1’de de goriildiigii gibi; yetki boyutu, empati, tesekkiir, ekipler arasi
iletisim, kullanilan iletisim kaliplari, giiven uyandirma, 6zel hissettirme, siireclerde

esneme ve yalinlagsma, sikayetin tekrarlanmamasi seklindedir.
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Sekil 4.1 : Miisteri Temsilcileri ile Yapilan Odak Grup Gériismesine Dair Temalar
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4.1.1.1. Tema 1: Yetki boyutu

Odak grup goriismesine, katilimcilarin kendilerini ve calistiklar1 birimleri tanitmalarinm
saglayan tanisma sorularinin ve paylasimlarin ardindan ilk olarak miisteri temsilcilerinin iletisimin
ve sikayetlerin yonetimi siirecinde sahip olduklari yetkileri anlamak iizere bir soru ile baglanmistir.
Miisteri temsilcilerinin sahip olduklar yetkiler ile ilgili paylasimlarda {i¢ alt tema {izerine yorumlar
yapilmistir. Kanunlar ve miisterilerin hak edisleri dogrultusunda, kurum ig¢i prosediir ve
uygulamalar dogrultusunda ve son olarak da ekipler arasindaki farkliliklar kapsaminda yetki ve

karar alma sorumluluklar1 degismektedir. Yanitlarda 6ne ¢gikan goriisler su sekildedir;

K5: “Net konularda, miisterinin hak edisi oldugu konularda, ¢ok fazla iizdiigiimiiz, ¢cok fazla
yordugumuz durumlarda miisterilerin para iadesi ya da degisim taleplerine yanit verebiliyoruz.

Tecriibeye de bagl olarak buna kendimiz karar verebiliyoruz.”

K3: “K5’in de sdyledigi gibi buna ek olarak birimlere gore de degisen bir kriter bu. Ornegin Sikayetvar
ekibinde ben miisterimizin televizyonu arizaliysa ve yazilim ile icretsiz olarak ¢oziilebilecek bir
problem ise takim liderime sormadan servisi licretsiz olarak yonlendirebilirim. Art1 miisteriyi gergekten
¢ok yordugumuza inaniyorsak, ¢ok fazla miidahale yapmis isek burada memnuniyet almak adina 6 aydan
1 yila kadar iicretsiz ek giivence verebiliyorum, tabi bunun kriterleri var. Bu biraz deneyim ve kurum igi

kurallar1 bilmek ile de alakali bir durum.”

K4: “Belirli bir limite kadar, daha 6nceden takim liderimin ilettigi, licretsiz onarim onay1 verebiliyoruz.
Ozellikle ocaklarda mesela, ocak tablasindaki kararmalarda, renk solmasi vesaire bunlari bir defaya
mahsus iicretsiz olarak degistirebiliyoruz. TUS’ler diyor ki bunu bir defaya mahsus olarak yapalim. Bu

kriteri biz biliyoruz.”

K6: “Belirli ¢izilmis yetkilerimiz var. Tabi bizim ekip i¢in konusuyorum. 6502 kapsaminda miisteri hak
edisi varsa da bazi durumlarda sormadan karar alabiliyoruz. Miisterinin 30 giin i¢i degisim hak edisi var.
Cihaz1 da arizalanmis veya parca degistirecegim ben. Ben direkt bunu sormadan {icretsiz ek giivence

verebiliyorum 30 giin igerisinde ise.”

Katilimeilarin paylastigi yanitlar degerlendirildiginde, 6502 Sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun ve bu kanun kapsaminda miisterilerin hak edisleri miisteri temsilcilerinin bir
ist merciye sormadan, yetkileri kapsaminda karar almalarina yardimei olmaktadir. Kanun miisteri
temsilcilerine bazi konularda karar alma yetkisi i¢in dayanak olusturmaktadir. Buna ek olarak,
kurumun kendi i¢ prosediirleri, miisteri memnuniyeti i¢in aldiklar1 kararlar ve uygulamalar da

miisteri temsilcileri ile paylasilmis ve bu konular adresleyen bir talep geldiginde yoneticilerine
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danismadan karar alabilmeleri i¢in miisteri temsilcileri yetkilendirilmistir. Son olarak da miisteri
temsilcileri ¢alistiklart ekibin dinamikleri ve ekip kararlari dogrultusunda da farkli yetkilere sahip
olabilmektedirler. ~Aktarimlar sirasinda katilimcilar  kendi  ekiplerindeki uygulamalar

dogrultusunda aktarim yapmislar, kurumun tamamina genellemeler yapmaktan kaginmiglardir.

4.1.1.2. Tema 2: Empati

Miisteriler ile iletisimde, Ozellikle sikayet eden miisteriler ile empati kurmak miisteri
temsilcilerinin goriigme esnasinda sik¢a vurguladiklari bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hem
yasadiklar1 goriismelerden hem de genel diisiinceleri kapsaminda katilimcilar birgok empati
Ornegini goriisme esnasinda paylasmislardir. Empati, literatiirde de miisteri memnuniyeti saglamak
icin, misteri sikayetlerini etkin yonetmek i¢in, iletisimin yonetimi siirecinde vurgulanan bir
basliktir. Arastirmanin nicel boyutunda da kullanilan formda empatik iletisim yer almaktadir.
Sikayet ile baslayip tesekkiir ile sonuclanan taleplerde miisteri temsilcisinin empati kurabildigi
siklikla goriilmiistiir. Dolayisiyla, empati temast hem bu odak grup gériismesinde hem nicel
boliimde hem de alan yazinda tekrarli olarak iletisimin yonetimi i¢in kritik 6nem tasiyan bir tema

olmustur.

Katilimcilar misteri ile empati kurmay1 genellikle “miisteriyi anlamak”, “kendini onun
yerine koymak™ kavramlari ile tanimlamislardir (K3, K4). Miisterinin sorununu anlamanin dogru
¢ozlim sunabilmek icin 6nemli bir adim oldugunu belirtmislerdir (KS5). Miisteri temsilciligi
mesleginin de ¢ok fazla empati kurulan bir meslek oldugunun altin1 ¢izmislerdir. Zaman zaman

agladiklarini, fazla empati kurabildiklerini aktarmislardir (K1, K2).

K1: “Bazen miisteriler gergekten direkt onlarla konusan biz oldugumuz i¢in inanmn ah aldigimiz bile
oluyor. Benim ¢ok agladigim da olmustur. Bir sey yapmak isteyip yapamadigim yerler olmustur.
Hakikaten bizim isimiz ¢ok zor. Kolay bir sey degil ¢iinkii empati. Cok empati yapiyoruz. Bundan
kaynakli da etkilenmemek elde degil.”

K6: “Miisteri ile empati kurarak, ben su anda ¢ok iyi bir empatiyle sizi anliyorum... Yani miisteriye onu
anladigimizi hissettirmek. Karsisindaki kisinin bir robot degil de bir insan oldugunu hissettirmek. Mesela
su, ben de sizin gibi buranin diginda bir miisteriyim. Ben de farkli markalarin iirlinlerini kullaniyorum.
Emin olun ki ben bir markayla ilgili bir sorun yasadigimda nasil karsilanmak istiyorsam sizi de su an o
sekilde karsiliyorum. Yani miisteri diyor ki benim karsimdaki de etten kemikten bir insan, duygular1 var,

demek ki onun da zamaninda bagina bdyle bir is gelmis.”
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K3: “Benim de yaptigimi su var, hep arkadaslarim giilerler. Ceyizleri yetismemis diyelim gelin
kizimizin. Sikayetvar’ a yazmig. Ben mesela ona soyle sdyliiyorum, ayni seyleri ben yasadim. Benim de
perdelerim gelmemisti falan. Yani o anda onunla ilgili ‘ben sizi ¢ok iyi anliyorum’u 6rneklendirmek

gerekiyor.”

Miisteri temsilcileri kurduklar1 empatik iletisime goriisme esnasinda 6rnekler vermislerdir.
Miisteriler ile kurduklari iletisim siirecinde miisteriyi anladiklarini belirten ifadeler kullanmanin
misteriyi memnun etmek ve sikayeti yonetmek icin etkili oldugunu sdylemislerdir. Empatik
iletisim kurmak i¢in iletisimin samimi olmasinin altini ¢izmislerdir. Miisterinin karsisinda bir robot
olmadigini, gergek bir insan oldugunu hissetmesi, anlasildigini hissetmesi ve iletisimin samimi
olmasi miisterinin sikayetini geri alip tesekkiir etmesi ig¢in 6nemlidir. Dolayisiyla, miisteriden

tesekkiir almanin 6nemli bir adimi1 da 6nce misteri ile empati kurabilmektir.

4.1.1.3. Tema 3: Tesekkiir

Miisteri temsilcileri ile yapilan goriismede, tesekkiir kavrami tizerinde durulmustur. Miisteri
temsilcilerinin misterilerden tesekkiir alma hedefleri vardir. Tesekkiir kavrami1 kurumda tiim
birimler tarafindan benimsenmistir ve 6nem verilmektedir. Ekiplerin tamami “miisteri tesekkiirti”
kavramindan haberdardir ¢iinkii bu kavram hem performans hedeflerinde hem de sirketin vizyon,
misyon ve stratejilerinde yer almaktadir. Katilimcilara goriismede sikdayet eden misterilerden
tesekkiir almanin yollari, iletisim metotlar1 sorulmustur. Katilimeilarin bu sorularda 6zellikle
miisteri profillerini vurguladiklar1 goriilmiistiir. Katilimcilar tarafindan farkli miisteri profiline
farkli iletisim metodu, dili kullandiklar1 aktarilmistir. Ayrica bazi1 miisteri profillerinden tesekkiir

almanin zor oldugunu bazi profillerden daha kolay oldugunu aktarmislardir.

Sikayetin konusunun ve kapsammin da tesekkiir alabilmek i¢in Onemli oldugu
vurgulanmistir. Genellikle daha basit konular iceren ya da kolaylikla ¢oziilebilecek sikayetlerin,
miisterinin profiline de baglh olarak kolaylikla tesekkiir ile sonuglanabilecegi katilimcilar
tarafindan aktarilmistir (K2, K5, K6). Sikayetinin ¢6ziimii kolay olmayan ve siirecte yorulan
miisterilerden tesekkiir almanin ise daha zor oldugu paylasilmistir. Katilimeilarin hem fikir oldugu
bir konu ise miisterinin sikayetinin ¢6zlimiiniin ¢ok uzun stirmesi, miisterinin tekrarh sekilde marka
ya da iriin ile sorun yasamasi, “inatlasmaya” meyilli bir miisteri olmasi tesekkiir almay1
zorlagtirmaktadir. Bu konuda miisteri profilleri ve sikayetin konusu ile ilgili katilimeilarin

aktarimlarindan bazilar1 asagidaki gibidir;
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K6: “Miisteri degisim ve para iadesinde artik gergekten ben bu cihazdan kurtulmak istiyorum, alin bunu
benden diyorsa, kafasma koymussa, o miisterinin algisii degistirmek gercekten ¢ok zor. Imkansiz
demiyorum ama zor. Ama talep ¢ok dnemli iste. Miisterinin size ne taleple geldigi onemli. Ornek
veriyorum, benim garantim daha 20 giin olmus bitmis, iirlinlimde ariza var benden {icret istiyorsunuz,
biz yerli mali diye aldik hi¢ mi hatirimiz yok diyor. Bu miisteriden ¢ok kolay tesekkiir alirsin. Zaten
garanti bitiminde biz tolerans tantyoruz. 20 giiniin lafi m1 olur dersiniz ve miisteri memnun olur zaten.
Memnun etmek bu durumda daha kolay. Ama diger taraftan yine garanti ici, ilk arizada miisteri iiriinii
degistirmeyi kafasina koyduysa, sen ne dersen de dinlemiyorsa ya da bir yakininda yasamis
mesela...Diyor ki bir arkadagimin bagina geldi, X markada degistirdiler siz niye degistirmiyorsunuz? O
noktada ¢ok zor oluyor. Bir de sey ¢ok onemli... Miisteri kirilmissa. Hakikatten yorulmus miisteri,
kirilmig miisteriden tesekkiir almak ¢ok zor. Geri dondiirmek de ¢ok zor. Kirilmak, rencide olmak,

yorulmak...Misteri artik biktim diyor, yoruldum. Telefonlarimizi engelleyen bile oluyor.”

K2: “Misterilerde de mutlaka zor profil vardir. Miisteri inatlasirsa zor. Aranizda Karadenizli var mi
bilmiyorum ama hani Laz inadi derler ya. Yapacaksin yapacaksin. Ben bunu kafaya koydum diyen

miisteriyi ikna etmek ¢ok zor.”

K1: “Oyle diyince aklima geldi, sen benim parami iade ver ben gidip yine sizin markamz alacagim
diyen de var. Bizden vazge¢cmeyen tiiketiciler de var. Siirekli para iadesi yapip gidip gidip bizim

tirtinlerden aliyor yine. Para iadesi yapip tesekkiir aldigimiz miisteri de var yani.”

K3: “Hatirlar misiniz Adana’da bir miisteri, 7 defa para iadesi yaptik, 7. defa da gitti ayni iriinii ald.
Adam bize asik. Seviyorum sizi diyor. Hani derler ya insan sevdigine sOyler sikayetini diye. Boyle

miisteriler de var aslinda.”

Katilimcilarin aktardig: 6rneklerde de goriildiigii gibi miisterinin siire¢te yorulmus olmasi,

siirecin uzamis olmasi, miisterinin profili, sikyetin konusu miisteriden tesekkiir alabilmek i¢in

oldukca onem tasimakta. Miisteri profili geregi inatlasmiyorsa, sikdyetin konusu geregi ¢6ziime

kavusturmak daha kolaysa, siire¢ de uzamamis ve miisteri yorulmamigsa miisterinin sikayetini

¢Oziip memnun etmek ve o miisteriden tesekkiir almak ¢cok daha kolay olmaktadir.

Sikayetin konusu ve miisteri temsilcisinin gikayeti iyi anlayip analiz etmesi de tesekkiir

alabilmek ve miisteriyi memnun etmek ic¢in oldukc¢a onemlidir. Katilimcilardan bir tanesi bu

konuda soyle bir 6rnek vermistir;

K3: “Miisterinin sikayetini dogru anlamak. Ben miisterinin sikayetini dogru anladigimda, dogru tespit,
dogru yol, dogru yontem ile ilerlemem gerekiyor. Iste o zaman tesekkiir geliyor miisteriden. Miisteri

goriismede, ben sikayetimi iletisim merkezindeki arkadaglara iletiyorum iletiyorum bana kimse
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donmiiyor derken, ben ona kalkip iste bizim su iiriiniimiiz $dyle iyi, ¢ok satiyor Ali Bey dersem var mi1
bir mant1g1? Miisterinin sikintisi {irlin degil ki! Bana kimse donmiiyor diyor. Orada iste olan durum 6nce

miisterinin sikayetini iyi anlamak. Dogru tespit edip dogru iletisim kurmak.”

Miisteri temsilcilerinin miisteriyi anlamasi ve dogru ¢6ziim sunmasi da miisteri memnuniyeti
icin onemli bir faktor olarak goriilmektedir. Miisteri temsilcilerinin miisteriyi dinlemesi, sorunu

analiz etmesi, soruna yonelik dogru ¢6ziim sunmas1 memnuniyet i¢in olduk¢a 6nemlidir.

4.1.1.4 Tema 4: Ekipler arast iletigim

Birinci odak grup goriismesinde katilimcilarin sorular cergevesinde iizerinde durdugu
temalardan bir tanesi de ekipler arasi iletisim olmustur. Kurum igerisinde miisteri ile iletigim
siirecine dahil olan birgok ekip bulunmaktadir. Yontem boliimiinde 6n hazirlik kapsaminda da
aktarildig1 gibi sikayetlerin yoOnetimi siirecinde de birbirinden farkli ekiplerin goérev ve
sorumluluklart vardir. Bu ekiplerin birbiri ile iletigim halinde olmasi, alinan kararlardan kurumsal
iletisim g¢ercevesinde haberdar olmalari, kurum i¢i uygulamalarin ve kararlarin tim ekipler igin
ayni ya da paralel olmasi iizerinde durulmustur. Sikayetin farkli asamalarinda farkli ekiplerin

siirece etkisinin olmasi, siirecin hizli akmasi ve iletisimde tutarlilik agisindan 6nemlidir.

Ekipler arasi iletisim temasi altinda, tiim ekiplerin ayni hizmet standardini saglamasi alt
temast lizerine sohbet edilmistir. Bir miisterinin sikayetini ilettigi kanaldan bagimsiz, iletisimde
oldugu miisteri temsilcisinden bagimsiz tiim kanallarda, tiim miisteri temsilcilerinden ayni kalite

ve standartta hizmet alabilmesinin 6nemi lizerinde durulmustur.

Sikayet eden miisteriler baz1 durumlarda, sorunlarini miisteri temsilcisi ile olan goriismede
cozemediklerinde bir {ist birime, yoneticiye baglanmak istediklerini ifade edebilirler. Bir {ist birime
baglandiklarinda sorunun c¢oziilebilecegini diisiiniirler. Katilimcilarin bu konuda hem fikir
olduklar1 durum, miisterilerin boyle bir arayisa girmeden daha ilk goriismede sorunlarinin
coziilecegine ikna olmasi ve farkli ekipler araciligi ile ya da {ist yoneticiye baglanarak sorunu
¢oziilecegini diisiinmemesidir. Tiim ekiplerin ve seviye fark etmeksizin hizmet standardinin paralel

olmasi ve miisteride bu giivenin olusturulmasi katilimeilar i¢in 6nemlidir.

Bu durumu 6rnekleyecek sekilde katilimcilarin aktarimlar soyledir;

K3: “Miisteri ¢oziim merkezini artyor sorunu ¢ozlilmilyor. Servisi artyor ¢dziilmiiyor. En son noktada

Sikayetvar’a yaziyor. Coziiliiyor. A bak diyor Sikayetvar’a yazdim ¢6ziildii. Coziilmiis ama bu iyi bir
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alg1 degil markamiz i¢in. Bu sefer miisterilerde su algi olusuyor, ben Sikayetvar’a yazdigim i¢in sorunum
¢oziildii. Halbuki 6yle degil. Hizmet ayni hizmet. Burada ekiplerin koordine olmasi 6nemli. Ayni
hizmeti veriyor olmalari 6nemli. Bizim biitiin birimlerimiz ayni yaklasimda ve hassasiyette olmasi

gerekiyor.”

K4: “ABK’dir, ¢6ziimdiir, stirectir degil de hepimizin ayni ¢izgide olmasi lazim. Esneklik yapilacaksa
miisteriye iletisim kanali bagimsiz yapilmali. Bunun kurallar1 var aslinda. Bu sefer sdyle oluyor, miisteri
giinde komsusuna diyor ki ben Sikayetvar’a yazdim ¢6ziildii sen de yaz diyor. Bu sefer o kanala

yiikleniyor miisteriler.”

KS5: “Burada aslinda ekiplerin de haricinde, {ist yonetime ulasan miisteriler de var. Miisteri bir sekilde
{ist yonetime, CEO’ya ulasiyor. Ust yénetime ulasan miisteri ile, Anadolu’dan arayan miisteri Ahmet
Amca ayni hizmeti alabilmeli. Bundan 4 yil 6nce, X firmasinda yonetici olan bir miisterimiz aradi.
Miisteri genel midiire ulagmis bizim. O zaman Y vardi miidiir. Aktardim konuyu. Miisteriye ek giivence
de verdik. Yine de diyor ki ben bir daha firmanizin 6niinden gegmem. Kimseye de aldirmam. Her yerde
de kotiilerim sizi. Ben peki neden su anda esniyorum? Miisteri memnuniyeti degil mi? E ben ne
yaparsam yapayim bu miisteri memnun olmuyor ki. Uriiniinii de degistirecek gergekten bir durum yok.
Ariza yok. Hicbir sey yok. Genel miidiire ulast1 diye degistirecek miyiz dedim. Degistirirsek ne diyecek
biliyor musunuz? CEO’ya yazdim degistirdiler. Boyle olmamali. Benim Ahmet Amcam Anadolu’da

CEQO’ya yazamiyor diye mi degistirmiyorum iiriinii? Degistirmedik. Her seyin bir standardi olmal1.”

Orneklerde de paylasildig1 gibi miisteri sikayetlerinin tesekkiir ile sonuglanmasi siirecinde
kurum i¢inde iletigsimin ekipler aras1 yonetimi, kararlarin ve prosediirlerin tiim birimler tarafindan
bilinmesi ve uygulanmasi, miisteri temsilcileri arasinda iletisim ve hizmet kalitesinde farklarin
azaltilmas1 olduk¢a 6nemlidir. Ekiplerin arasinda koordinasyon ve uyum olmasi hizmet kalitesini

de arttiracak daha fazla memnun miisteriler elde edilmesini saglayacaktir.

4.1.1.5. Tema 5: Iletisim kaliplart

Odak grup goriismesinde katilimcilar miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde yonetmek ve
miisterilerden tesekkiir almak icin etkili bir iletisim dili kullanmanin ¢ok 6nemli oldugu konusunda
hemfikirdir. “Sicak ve gliven uyandiran iletisim kurmak” baslig1 ile sirketin mevcut iletisim kalitesi
degerlendirme formunda da iletisim konusu ele alinmaktadir. Bu kriter miisteri temsilcilerinin
performansini da etkileyen bir kriterdir. Aylik performans degerlendirmelerinde, ¢agri merkezi
kalite ekibi, “sicak ve giiven uyandiran iletisim kurma” kriterini de degerlendirmekte ve miisteri

cagrilarinda bu baglikta da puanlama yapmaktadirlar.
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Miisteri temsilcileri, kurumda robotlasmamis iletisim kurmanin yoneticiler tarafindan
vurgulandiginy, iletisim egitimlerinde kendilerine bu konunun aktarildigini paylagmislardir (K1,

K3). Miisteri goriismelerinde samimi bir iletisim dili kullanilmasi kurulusta tavsiye edilmektedir.

Cagri merkezinde, miisteri temsilcilerinin goriigmelerinde kullanabilmeleri, onlart
desteklemek i¢in “script”ler yani 6nceden hazirlanmis metinler kalite ekibi tarafindan ¢esitli konu
basliklar1 i¢in hazirlanmakta ve miisteri temsilcilerinin kullandiklar1 sistemde yer almaktadir. Bu
hazir metinler (scriptler) haricinde misteri temsilcilerinin miisterilerde “robot” algisi

olusturmamak adina, samimi olmalari tavsiye edilmektedir (K6).

K6: “Scriptlere bakiyoruz tabi. Free format degil de biraz daha yakin, samimi konugsmaya calistyorum
ben yine de. Arkadasimmus gibi diisiiniiyorum. Samimi olmaya calisiyorum. Once tanisiyorum.

Muhabbet ediyorum biraz. Sonra iiriinle alakali konulara gegiyorum.”

K5: “Bir 6rnek vereyim, gecen bir miisterimi aradim, daha once konusmustuk kendisi ile. Neden
aradigimi bile sdylemedim o goriismede. Zaten konusmusuz daha dnce. Hal hatir sordum. Buzdolabinin
kapisi iicretsiz degisecek, haftaya gelecek dedim sadece. Bir climle i¢inde 6 defa Allah razi olsun dedi

mesela miisteri. Bu beklemedigim bir seydi. Ama ¢ok mutlu oldu.”

Miisteri goriismelerinde ilk acilisin ¢ok etkili oldugu vurgulanmustir. “Ilk intiba gibi” tabiri
ile ilk acilista kullanilan kelimelerin, iletisimin ve ses tonunun 6nemi katilimcilar tarafindan

belirtilmistir (K1).

K2: “Benim de var mesela hep kullandigim, memnun olan miisteriye ince bir ses tonu ile ‘ya olur mu

Oyle sey bize her zaman ulasabilirsiniz, ne demek, Allah’a emanet olun’ gibi ifadeler kullaniyorum.”

K3: “Ben de agilista mutlaka dnce tanisiyorum. Samimi bir tanigma ortami yaratmaya calisiyorum.

Neden aradigimi, nereden aradigimi mutlaka soylerim.”

Ozetlemek gerekirse, katilimeilar; ses tonunun, agilisin, samimi iletisim kurmanin, karsisinda
bir robot degil bir insan oldugunu hissettirmenin, tanigarak ve arama nedenini aktararak, hal hatir

sorarak konuya giris yapmanin iletisimde 6nemli oldugunun altin1 ¢izmislerdir.

4.1.1.6. Tema 6: Giiven Uyandirma

Miisterilerde giiven uyandirmak temasi odak grup goriigmesinde katilimcilar tarafindan
birka¢ boliimde s6z edilen bir konu olmustur. Alan yazinda da miisteride giiven uyandirilmasi

miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi boliimlerinde ele alinmistir. Ayrica aragtirmanin nicel
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boliimiinde kullanilan analiz formunda da incelenen ¢agrilarda ele alinan bir baslik olarak yer
almistir. Bu goriismede de vurgulanmasi ile nitel veriler, nicel veriler ve alan yazin birbirini
desteklemigtir. Miisteride giiven uyandirmak icin miisteri temsilcisi farkli uygulamalarin
paylasmuslardir. Ornegin K2’nin “miisteriye dahili numaraniz1 paylasmamz bile giiven verir”
seklinde bir sdylemi olmustur. Miisteri temsilcileri goriisme esnasinda onlarin teknik bilgisine,
sorunu ¢ozeceklerine, her zaman yaninda olduklarina dair miisteride giiven yaratmaya ¢alistiklarini
aktarmiglardir. Dahili numaralarini paylasmalarinin da hem misteriye kendini 6zel hissettirdigini
hem de miisteride giiven uyandirdigini sdylemislerdir (K2, K6). Ayrica dahili numara paylasilmasi
miisteriye “bize her zaman ulasabilirsin” mesaji da vermekte oldugu katilimcilar tarafindan

iletilmistir (K2).

K6: “Ben hangi bolge ile ilgileniyorsam miisteriye soyliiyorum, o bdlgenin ilgilisi benim diyorum.
Arkanizda yanimizda ben varim diyorum. Bir giiven saglamaya ¢alisiyorum. Servisle de goriismenize

gerek yok direkt beni arayin diyorum.”

Miisteri temsilcileri alintida da aktarildigi gibi sOylemleri ile miisteride giiven duygusu
yaratmaya c¢aligmaktadirlar. Miisterinin siiregten memnun ayrilmasi, sorununun ¢oziilecegini
diisiinmesi ve tesekkiir etmesi icin markaya giiven duymasi1 gereklidir. Miisteri temsilcileri de
markay1 bu goriismelerde temsil eden kisilerdir. O nedenle miisteride bu goriisme esnasinda giiven
duygusunu sdylemleri ile uyandirmaya calismaktadirlar. Siirecin kendileri i¢in oldukg¢a zor

oldugunu ve zahmetli oldugunu da vurgulamiglardir.

4.1.1.7. Tema 7: Ozel hissettirme

Miisteri temsilcileri goriisme esnasinda miisterilerine kendini 6zel hissettirmenin tesekkiir
alma siirecini kolaylastirdigin1 vurgulamislardir. Katilimcilardan K2, K3 ve K6 6zellikle dahili
telefonlarin1 miisteriler ile paylastiklarini, paylasirken ise miisteriye kendini 6zel hissettirmek i¢in
“herhangi bir sorunda her zaman ulasabilirsiniz” seklinde bir sdylem ile, bir jest olarak
paylastiklarini sOylemislerdir. Yine katilimcilar miisteriye kendisini 6zel hissettirmek i¢in “hemen
servisimiz ile goriisiiyorum”, “hemen yoOneticimden onay alacagim”, “hemen size doniis
yapacagim” gibi siireci onlar i¢in hizlandirdiklarina dair ifadeleri goriisme esnasinda

kullandiklarin1 ve bu ifadelerin miisterileri memnun ettigini paylagsmislardir.
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K5 ise, miisteriden tesekkiir almak icin “sizin i¢in...” ifadesini siklikla kullandigin1 ve bu
sdylemin miisteriye kendisini 6zel hissettirdigini diisiindiigiinii paylasmstir. “Ozellikle miisteriye
sizin i¢in buradayiz, sizin i¢in sOyle yapabiliriz diyorum. Sizin i¢in... ifadesi miisterinin kendisini

ayricalikli hissetmesine yardimei oluyor” (K5).

Kisacas1 katilimeilar miisterinin kendisini 6zel hissetmesinin, deger verildigini hissetmesinin
miisterileri memnun ettigini aktarmislardir. Miisteriye kendisini 6zel ve degerli hissettirme,
arastirmanin nicel boliimiinde kullanilan formda da “sicak ve giliven uyandiran iletisim kurma”
basliginda ele alinmistir. Miisteri temsilcilerinin miisteriler ile sicak ve giiven uyandiran bir iletisim
kurma egiliminde oldugu goriilmiistiir. Bu sonu¢ da odak grup goriismesinde katilimcilarin

paylagimlari ile benzer bir yaklasim ve uygulama olarak arastirmada elde edilen bir bulgu olmustur.

4.1.1.8. Tema 8: Siire¢lerde esneme ve yalinlagsma

Arastirmanin yontem boliimiinde aktarilan 6n hazirlik asamasinda, kurumda sikayet yonetim
siirecinin adimlarma dair bulgular ve bilgiler aktarilmistir. On hazirlik sonrasinda gergeklestirilen
odak grup goriismesinde de katilimeilar iletisim siireclerinde yalinlasmanin 6nemli oldugunu,
stirecler ne kadar yalin olursa miisteri memnuniyetinin o kadar artacagmi diisiindiiklerini

paylasmislardir.

Buna ek olarak, katilimcilar siire¢lerde miisteri memnuniyeti i¢in esneme olmasi gerektigini,
bazi durumlarda siire¢lerin miisteri lehine esnetilebileceginin de altini1 ¢izmislerdir. “Sistemin de
baz1 durumlarda tabiri caizse esnemesi gerekiyor. Bazi degisikliklere gitmesi gerekiyor. Hig
beklemedigimiz bir sikayet geliyor. Siire¢ dis1 bir aksiyon almak gerekiyor” seklinde bu durumu
bir katilimer tanimlamustir (K3). Diger bir katilimc1 da miisteriler ile gériismelerinden sonra gelen
sikayetlere gore ilgili birimler ile bilgi paylastigini, baz: siiregler ile ilgili iyilestirme Onerilerini

yoneticilerine ve ilgili departmanlara siirekli ilettigini paylagmistir (K6).

Siireclerin yalinlagmasi ve zaman i¢inde iyilestirilmesi hem miisteriler i¢in hem de ¢aligsanlar
icin olumlu sonuglar dogurmaktadir. Kurumlar i¢in de hizmet kalitesini iyilestirmek icin siirekli

gelisim odakli bir yaklagim benimsenmesi 6nemlidir.
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4.1.1.9. Tema 9: Sikayetin tekrarlanmamast

Sikayetin tekrarlanmasi; miisteriyi iizen, silireci uzatarak miisteriyi ve calisanlar1 yoran bir
durum olarak goriismede katilimcilar tarafindan vurgulanmistir. Ayni zamanda sikayetin
tekrarlanmamasi temasi nicel boliimde de “sikdyete konu olan durumun bir daha gergeklesmemesi
icin aksiyon alinmasi” seklinde yer almaktadir. Dolayisiyla, nicel ve nitel boliimlerde ayni konu

miisteri memnuniyeti ve tesekkiirii icin 6nemli bir baglik olarak ele alinmaktadir.

Katilimcilar tarafindan tekrarli sikayetlerin 6zellikle de aynt durumun tekrarl bir sekilde
yasanmasinin, Uriinin ayni sekilde birden fazla kez arizalanmasi gibi, miisterilerin siliregte
yorulmasina neden oldugu belirtilmistir. Katilimcilar miisteri memnuniyeti icin sikayetlerden ders
almanin ve sikayetler sonucuna gore ilgili birimlerle aksiyon almanin gerekli oldugunun altini

¢izmislerdir. Bu konuda katilimcilardan bazilarinin paylagimlari su sekildedir;

K3: “Amacimiz ne? Miisteriyi memnun etmek, yiiziinii giildiirmek, el sikisip ayrilmak en sonunda.

Tekrar ayni1 sikayetle aramasin istiyoruz tabi ki.”

K5: “Benim sayemde Ar-Ge’niz iyilesiyor diyen miisterim var benim. Misteri tekrar tekrar ariyor.

Aslinda sikayetleri de kotli gormemek lazim. Bizi iyilestiren seyler sikayetler.”

Miisteri temsilcilerinin aktarimlarinda da goriildiigii gibi kurulusta sikayet siireglerini
tyilestirmek, iirlinleri iyilestirmek i¢in bir firsat olarak goriilmektedir. Sikayetler incelenmekte,
sikayet konulari ilgili birimlere iletilmekte, aksiyon alinmaktadir. Kurumda sikayetler, ISO 10002
Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Standardi ¢ergevesinde ele alinmaktadir. Siirekli geligim

ve iyilestirme yaklasiminin benimsendigi goriilmiistiir.

4.1.2. Yoneticiler ile yapilan odak grup goriismesine dair bulgular

Arastirmanin nitel boyutu kapsaminda ikinci odak grup goériismesi kurumda yonetici
pozisyonlarinda ¢esitli birimlerde ¢alisan katilimcilar ile yapilmistir. Yonetici pozisyonu, kurumda
organizasyonel olarak kendisine bagli ¢alisanlarin oldugu pozisyonlardir. Bu pozisyonlar; takim
lideri, sorumlu ve miidiir olarak siiflandirilmistir. Takim lideri, sorumlu ve miidiir seviyesinde
kurulusta ¢alisan 7 katilimer ile ikinci odak grup gorlismesi gerceklestirilmistir. Ydneticiler
goriismede farkli birimlerin temsiliyetinin saglanmasi ve siirece dair farkli birimlerin yetki ve

sorumluluklar1 dogrultusunda katki saglamasi adina sikayetlerin yonetimi siirecine dahil olan
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ekipler arasindan segilmistir. Katilimcilarin yas, cinsiyet ve gorev bilgileri Yontem boliimiinde

Tablo 3.2.’de paylasilmistir.

Goriismede sorulan sorular dogrultusunda katilimceilarin yanitlar1 bazi temalar gergevesinde
smiflandirilmistir. Bu temalar, Sekil 4.2°de aktarildig: gibi; tesekkiir, iletisim kaliplari, sikayetin

tekrarlanmamasi, sikayet yonetim siireci ve Oneriler seklindedir.

Sekil 4.2.: Yoneticiler ile Yapilan Odak Grup Gériismesine Dair Temalar

Yoneticiler ile yapilan goriismede yanitlar analiz edildiginde, elde edilen bulgular arasinda
tesekkiir, iletisim kaliplar1 ve sikdyetin tekrarlamamasi temalar1 birinci odak kiime ile benzerlik
gostermektedir. Bu temalar cercevesinde paylasilan yanitlarda da yoOneticiler ile miisteri
temsilcilerinin birbirlerini destekleyen aktarimlar yaptiklar1 goriilmiistir. Buna ek olarak, bu
temalarda yoneticiler arasinda miisteri temsilcilerinden farklilasan ve daha once paylasilmamis
aktarimlar da olmustur. Sikayet yonetim siirecine dair ve iyilestirme gelistirme Onerilerine dair
paylasimlar ise bu goriismede ortaya ¢ikan yeni temalar olmustur. Tiim temalar i¢in katilimcilarin
paylasimlari, miisteri temsilcilerinin aktarimlari ile benzerlik ve farkliliklar gosterdikleri konular

ilgili temalara ait bulgular boliimlerinde paylagilmistir.

4.1.2.1. Tema 1: Tesekkiir

Miisterilerden alinan tesekkiirler ve tesekkiiriin 6nemi iizerine yoneticiler ile yapilan odak
grup gorlismesinde aktarimlar olmustur. Miisteri temsilcileri de tesekkiir kavraminin 6nemine

gorlisme esnasinda deginmis ve miisterilerden tesekkiir almanin yollarindan bahsetmistirler.

Yoéneticiler ile yapilan goriismede, kurulusun mottosunun “Her Sey Bi’ Tesekkiir I¢cin”
oldugu aktarilmigtir (K5). Kurulus, mottosunda yer verecek sekilde miisteri tesekkiirlerini oldukca
onemsemektedir. Miisterilerden alinan tesekkiir sayisinin miisteri temsilcilerinin aylik performans
karnesinde bir parametre oldugu aktarilmistir (K1). Her miisteriden tesekkiir alma hedeflerinin

oldugunu paylasmiglardir (K3).
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Tesekkiir kavramini tanimlamak i¢in “miisterilerin ses tonuna yansiyan, igten bir
memnuniyet ifadesi” tanimi goriismede K7 tarafindan aktarilmistir. Ornek olarak bir katilimci

tesekkiir kavramini kendi deneyimini aktararak su sekilde agiklamistir;

K7: “...Allah raz1 olsun, iyi ki varsmiz gibi sdylemler. Yasl bir teyzemiz vardi. Oyle bir tesekkiirii vardi
ki. “Tolgacigunm beni diinyanin en mutlu insan1 yaptiniz, gercekten mi degistireceksiniz?’ demisti. Iste
tesekkiir boyle yiirekten gelen, yogun duygulu, ses sicakligi olan memnuniyet ifadeleridir. Ses tonuna

yansir.”

Miisteri temsilcilerinin sikayetleri tesekkiire doniistiirmesi, miisteri goriigmelerinin
tamaminda miisteriden tesekkiir almayi hedeflemesi ilgili kurulusta tiim birimler tarafindan
onemsenmektedir. Kalite ekibi yoneticileri, miisteri tesekkiirii alinan ¢agrilar1 dinlediklerini,
degerlendirdiklerini ve miisteri temsilcilerinin performans karnelerine olumlu bir etki yapacak ve
puanlarini arttiracak sekilde bu sonuglarin yansidigini paylasmislardir (K3, K5). Ayrica yilda iki
kez “iz operasyonu” yaptiklarini ve iz operasyonlarmin bir yarisma oldugunu paylasmuslardir. iz
operasyonlarinin “miisterilerimizde iz birakacak kadar biiyiik bir memnuniyet, tesekkiir hikayesi”
yaratacak miisteri deneyimleri oldugunu aktarmiglardir (K3). Bunun bir yarisma olarak
kurgulandigini, miisteri temsilcileri arasinda oyunlastirmanin da kullanilarak keyifli bir yarisa
doniistiiglinli, sonucunda hem iz birakan miisteri deneyimleri elde edildigini hem de miisteri
temsilcilerinin odiiller kazandigin1 vurgulamiglardir (K3, K5). Kalite ekibi yoneticileri ayni
zamanda daha fazla miisteri tesekkiirii alabilmeleri i¢in miisteri temsilcilerine egitimler
verdiklerini, ¢agrilart dinleyerek diizenli olarak geri bildirimler verdiklerini paylasmiglardir (K3,

K5).

Iletisim merkezinde miisteri temsilcilerinin ydneticisi ve operasyon sorumlusu olarak

calismakta olan katilimcei ise tesekkiir kavramina dair su sekilde bilgi paylasmistir;

K2: “Tesekkiir; temsilcilerimiz i¢in her ¢agrida miisteri memnuniyeti esasli alinmasi gereken bir
kriterdir. Performans karnelerinde tesekkiir kriteri %15 puan dilimi olarak yer alir. Egitimler, kogluk ve
geribildirimler ile bu kriteri desteklemekteyiz. Temsilcilerimizin sikayet puanlari da takip edilmekte, her

ay raporlanmaktadir. Egitimler ile eksiklikler giderilmektedir.”

Kurulusta daha az miisteri sikayeti almak ve daha fazla miisteriyi memnun ederek

tesekkiirlerini almak i¢in miisteri tesekkiirleri odaginda bazi uygulamalardan bahsedilmistir.

63



K7: “Takim liderleri mutlaka temsilcilerin ses kayitlarindan, ¢agrilarindan rassal olarak sectikleri
ornekleri inceleyip ekiplere geri bildirim veriyor. Kalite ekibi, tim temsilcilerin ¢agrilarini dinleyip geri
bildirim veriyor, egitimler planliyor, kogluk gdriismeleri yapiyor. Yiiksek performansli olanlar
odillendirilmekte. En ¢ok tesekkiir alan temsilciler ile en az tesekkiir alanlarin birlikte calistigi
calistaylar, sunumlar, egitimler planlanmakta. Boylelikle diisiik performansl olan calisanlarin daha

kaliteli iletisim kurabilmesi saglanmaya calisilmakta.”

K5: “Ayn1 zamanda, yoneticilerin de iginde olduklart Whatsapp gruplar1 ve mail gruplarinda, yiiksek
performans gosteren ve miisterilerden ¢ok fazla tesekkiir alan, memnuniyet yaratan g¢alisanlar tebrik

ediyoruz, odiillendiriyoruz, biz de onlara tesekkiir ediyoruz.”

Miisteri tesekkiirlerini arttirmak i¢in “Birini Daha Mutlu Et” isminde bir proje baslattiklarini
ve miisteri temsilcilerine bazi yetkiler tanimlayarak goriismelerde daha fazla tesekkiir almalari igin
miisteri temsilcilerini yetkilendirdiklerini K1 aktarmistir. Bu proje ile miisteri temsilcilerine her
gorlismede “bu miisteriyi nasil memnun edebilirim, sorununu nasil ¢ozebilirim, farkli ne
yapabilirim sorgulamasma girmeleri i¢in bir firsat” sunduklar1 aktarilmistir. Ufak yetkiler ve
biitgeler tanimlayarak miisterilerin sorununu ¢ézmeleri, onlart memnun etmeleri igin ek giivence,

hediye, ¢igek gondermek gibi jestler bile yapabildiklerini aktarmistir (K1).

Miisteri temsilcileri ile yapilan goriismede tesekkiir kavramina dair genellikle miisterilerden
tesekkiir almak i¢in neler yapildig: iizerinde durulurken, yoneticiler miisteri temsilcilerinin daha
fazla tesekkiir almasi i¢in onlar1 nasil desteklediklerini, 6diillendirdiklerini ve yetkilendirdiklerini
paylasmiglardir. Miisterilerden alinan tesekkiirlerin miisteri temsilcisi  performansini
etkilediginden, sirket hedeflerinden bahsetmislerdir. Diger taraftan, tesekkiir kavraminin kurulus
icin 6nemli oldugu her iki goriismede de vurgulanmugtir. Yoneticiler, yonetsel diizeyde, ekiplerini
nasil yonlendirdiklerini, egitimler ve geri bildirimler ile desteklediklerini paylasirken, miisteri

temsilcileri kendi deneyimleri iizerine sohbet etmistir.

4.1.2.2. Tema 2: Iletisim kaliplart

Kurulusta miisteri temsilcileri ve yoneticiler, gériismeler esnasinda kullanilan sozlii ve yazili
iletisim  kaliplarina  dikkat etmektedirler. Miisteri temsilcilerinin  iletisim  kalitesi
degerlendirmelerinde agilis, etkin bir diksiyonla anlasilir konugma, samimi ve sicak iletisim kurma,
miisteride giiven uyandirma gibi bagliklar puanlanmaktadir ve miisteri temsilcilerinin

performanslarina yansimaktadir. Bu basliklar ayni zamanda arastirmanin nicel boliimiinde
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kullanilan inceleme formunda da yer almistir ve sikayetten tesekkiire doniisen cagrilarda bu
basliklarin da etkili oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla, miisteri temsilcilerinin miisteriler ile
goriistirken, kendilerini tanitmalari, neden ve nereden aradiklarini sdylemeleri, miisteriler ile

samimi ve sicak bir konusma tiislubu kullanmalar1 beklenmektedir.

Yoneticiler ile yapilan ikinci odak grup goriismesinde, yoneticiler miisteri temsilcilerinden
uygun bir iletisim dili kullanilmas1 kapsaminda beklentileri oldugunu paylasmislardir. Is bas
egitimlerinde “iletisim kalitesi” egitimleri miisteri temsilcilerine kurulus tarafindan verilmektedir.
Buna ek olarak, miisteri temsilcilerine “tesekkiir egitimleri” de kurulus tarafindan verilmekte ve
miisterilerden tesekkiir almak i¢in nasil bir iletisim dili kullanilmasi gerektigi bu egitimlerde
orneklerle anlatilmaktadir (K1, K2, K6). Yoneticilerden olusan ekip miisteri temsilcilerinin
kullanmalarin1 bekledikleri iletisim dilini “sicak”, “empatik”, “robot gibi olmayan”, “kurumsal
ama samimi”, “misteriye gore iletisim” seklinde tanimlamislardir. Ydneticilerin bir diger yorumu
da bolgesel farkliliklara mutlaka dikkat edilmesi yoniindedir. Ornegin “iilkenin Dogu bdlgelerinde,
Giineydoguda siveli konusan miisteriler ¢ok fazladir. Onlarla konusurken ¢ok kurumsal bir dil
kullanildiginda miisteri hoslanmamaktadir” seklinde K4 tarafindan bu durum 6rneklendirilmistir.
Miisteriye gore iletisim kurulmasi konusunda demografik yap1 ve miisteri profilleri konularinda

ornekler katilimcilar tarafindan paylasilmistir.

K5’e gore, Ege bolgesinden arayan miisteri ile Glineydogu bolgesinden arayan miisteri farkli
yapidadir ve konusma tarzi da daha farkli olmaktadir. Demografik 6zellikler de temsilciler

tarafindan bilinmelidir. Verilen diger bir 6rnek;

K2: “Miisteri eger yasli ise daha sevecen bir dil kullanilabilir, “amcacim, teyzecim” gibi ifadeler tabi ki
eger miisteri bu konusma tarzina uygunsa kullanilabilmekte. Kullanilan dilde kisiye 6zel yaklasmak ¢ok
kritik. Ornegin, ailesine diiskiin olabilir, cocugundan bahsedebilir, bir hastalig1 olabilir, bunu anlayp
6zel durumlara hassasiyet gostererek konusmak da dnemli. Onemli olan arada bag kurabilmek. Béyle

oldugunda miisteriyi daha kolay ikna edebiliriz.”

Yoneticiler goriismede, miisterilere ne sdylenildigi kadar nasil sdylenildiginin de etkili

oldugunu vurgulamislardir.

K3: “Samimi, deger verdigimizi gosteren bir yaklasim O6nemli. Miisterinin taleplerini elbette ki her
seferinde karsilayamayiz ama bunu nasil ifade ettigimiz miisterilerde ¢ok etkili. Anladigimizi,

destekledigimizi ve ¢6ziim sunmaya ¢alistigimizi gosteren bir yaklagim olmali. Empati kurulup, ¢agrida
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hissettirilmesini bekliyoruz. Kelimeler 6zenle segilirken siireglerle ilgili detayli bilgilerin de bu
cagrilarda eksiksiz verilmesini bekliyoruz. Miisteriler karsilarindaki kiginin uzman, yeterli seviyede ve

etkili oldugunu anladiginda daha ¢ok giiven duyuyorlar.”

Yukaridaki aktarimda da goriildiigii lizere, miisteriler sorunlar1 ¢éziilmese dahi bunun nasil
ifade edildigini ve kendilerine nasil agiklandigini dnemsemektedirler. Miisterilerin, goriistiigii
kisinin uzman olduguna, yeterli olduguna giivenmesi, empati kurulabilmesi, kelimelerin 6zenle

secilmesi onemlidir.

Miisteri temsilcileri ile yapilan birinci goriismede de yoneticiler ile yapilan ikinci goriismede
de ortak olan iletisim kaliplarinda kurulusta samimi ve robotlasmamis bir dil kullanimi tercih
edilmektedir. Her iki goriismede de katilimeilar empati kurulan, samimi, sicak bir dil kullanimini

benimsediklerinin altin1 ¢izmislerdir.

Miisteri temsilcilerinden nasil bir iletisim dili kullanmasini bekliyorsunuz sorusuna

2% ¢

katilimcilar tarafindan; “empatik™, “dinleyen ve anlayan”, “gliven uyandiran”, “objektif”, “deger

verildigini hissettiren”, “samimi ve sicak”, “olumlu ifade kullanan ve ¢6ziim odakl1”, “kurumsal

bir dil ama miisterinin yaninda oldugunu hissettiren gibi ifadeler de kullanilmistir.

Miisteri temsilcilerinden farkli olarak “kurumsal bir dil” vurgusu bu goriismede iletilmistir.
“Kurumsal bir dil” kavram i¢in ise katilimcilar “siyasi, dini vb. sdylemler igermeyen”, “samimi
ancak kisisel bilgilerin paylasilmadigi”, “bireysel olmayan, kurumsal iletisim standartlarina
uygun” seklinde tanimlamalar getirmislerdir (K1, K3). Miisteri temsilcilerinin goriisme esnasinda
sadece isimleri ve kurum adi ile kendilerini tamittiklarini, soy isim, telefon numarasi, adres vb.
kisisel bilgilerini paylasmalarinin yasak oldugunu vurgulamislardir. “Merhaba, X Miisteri
Hizmetleri Genel Miidiirliiglinden artyorum, ben A” seklinde kendilerini tanitmalarinin yeterli

oldugunu daha fazla kisisel bilginin paylasilmasinin uygun olmadig: aktarilmistir (K7).

4.1.2.3. Tema 3: Sikdyetin tekrarlanmamasi

Sikayetlerin tesekkiire doniismesi siirecinde miisterinin = sikayetinin tekrarlamamasi,
misterinin birden fazla kez ayn1 sikayetle miisteri hizmetlerini aramamasi yoneticiler tarafindan
da iizerinde durulan bir konu olmustur. Miisteri temsilcileri ile yapilan goriismeye de paralel olarak
sikayetlere yonelik aksiyon alinmasz, ilgili birimlere aktarilarak sorunun kalici olarak ¢6ziilmesi ve

yeni sikayetlere sebep olmamasi gerektigi paylasilmistir. “Miisteriyi nasil daha fazla memnun
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edebilirdik? Sorusunu sorarak, yeni kararlar, aksiyonlar ve siiregler ile sikdyet yonetim siirecini

desteklemek” yoneticilerin bir gorevi olarak aktarilmistir (K6).

Kurulusta Coziim Merkezi ve Alternatif Bildirim Kanallar1 yoneticisi olarak ¢alismakta olan
katilimci, en temel amaclarinin “sikayetlerin kok nedenini arastirarak onleyici aksiyonlar almak”
oldugunun altin1 ¢izmistir (K1). Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi igin

sikayetlerin tekrarlanmamasi, 6nleyici aksiyonlar alinmasi oldukc¢a dnemlidir.

Miisteri temsilcileri ve yoneticilerin “sikayetlerin tekrarlamamasi1” konusunda yaklagimlari
birbirine paraleldir. iki goriismede de katilimcilar kok neden analizinin, aksiyon alinmasinin, ilgili
birimlere sorunlarin iletilmesinin, iyilestirmelerin hem iiriinlerde hem de siire¢lerde yapilmasinin

onemini vurgulamiglardir.

4.1.2.4. Tema 4: Sikdyet Yonetim Siireci

Yoneticiler ile yapilan goriismede, katilimeilar sikdyet yonetim siirecinde etkin gérev alan
birimlerin yoneticileri olarak yer almislardir. Hem kendi ekipleri i¢in hem de sikayetlerin yonetimi
stirecine dair yorumlarini gériismede paylasmislar ve miisterilerden daha fazla tesekkiir alinmasi

icin siirece dair Oneriler getirmislerdir.

Sikayet yonetim ekibi yoneticisi, “sifir sikayet hedefleri” olduguna deginmistir.

K1: “Sikayet yonetim ekibimiz ugtan uca siire¢ incelemesi yapiyor ve miisteri memnuniyetsizligine
neden olan noktalari tespit ediyor. Bu nedenle tespit edilen konularin ilgili birimlerimizle paylagilmasi

ve yonlendirilmesi konusunda direkt olarak iletisime gegmeleri konusunda kendilerini destekliyoruz.”

Sikayetlerin ugtan uca degerlendirilme sistemine dair kalite ekibi takim liderinin de
paylasimi olmustur. Kalite ekibi olarak “ugtan uca sikayet degerlendirme sistemi” ¢aligmasi altinda
miisteri sikayetlerinin miisteri hizmetlerine ulastig1 ilk andan itibaren temas ettigi tim birimlerin,
sikayetin yolculugunun ve siirecin sonu¢lanana kadar gegen tiim siirecin ugtan uca kalite bakis a¢is1
ile degerlendirildigi aktarilmistir (K5). Kalite ekibindeki sikayet degerlendirme yapisini su sekilde

anlatmstir;

K5: “Sikayetlerin yonetiminin kalitesini Olgerken %95’e 5 giiven aralifinda orneklem yapist ile
incelenecek belgeleri segiyoruz. Olusturdugumuz kalite formu miisterinin sikayetini ilettikten bu
sikayetle ilgilenen tiim birimleri Ol¢limleyen kontrol adimlari, kriterler ve norm siirelere gore

uygunsuzluklari tespit ediyoruz. Tespit edilen uygunsuzluklar COPC standartlarinda belirtildigi gibi
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“miisteriye, firmaya, yasal siireglere” etkisine gore uygunsuzluk derecelendirmesi yapip bu
uygunsuzlugu gergeklestiren kaynagi belirliyoruz. Incelemelerimiz sonucunda uygunsuzluk yapan
kisilere “kaliteli bildirim” ile geri besleyerek hatanin tekrarini 6nleyip diizenleyici 6nleyici faaliyetler

(DOF) agarak siiregleri iyilestirecek tespitleri iletiyoruz.”

Diizenleyici ve onleyici faaliyet yapisi kurulusta kalite sistemleri ekibinin 6nctiliigiinde takip
edilmektedir. Degerlendirmeler sonucunda kalite ekibi ilgili birimleri uygunsuzluklar ve
iyilestirme yapilas1 gereken alanlar ile ilgili diizenleyici ve Onleyici faaliyet bildirimi agarak
tyilestirmenin yapilip yapilmadigini takip etmekte, raporlamakta ve agik aksiyonlar takip
edilmektedir. Bu sekilde sikayet yonetim siirecinde de iyilestirmeler yapilmakta ve sonuclari takip
edilmektedir. Kurulus kendi kalite standardina ek olarak COPC (Customer Operations
Performance Center) Miisteri Memnuniyeti Standardi gibi farkli standartlar1 da takip etmekte ve

kendi stireclerini bu standartlara uyumlu hale getirmektedir.

Sikayet yonetim siirecinin siirekli gelismesi, sikdyeti karsilayan miisteri temsilcilerinin
egitilmesi, bilgilerinin yenilenmesi, tazelenmesi gerekliligi yoneticiler tarafindan aktarilmistir. Bu

konuda K2’nin paylasimlari su sekildedir;

K2: “Sikayet kaydini alan ve degerlendiren tiim ekipler i¢in donem dénem egitimler diizenliyoruz. Bu
egitimler yiiz yiize de olabiliyor, online ya da podcast yayini olarak da yapilabiliyor. Aylik operasyonlara
vermemiz gereken bir geri bildirim hedefimiz bulunuyor. Sikdyet yonetimiyle ilgili konularda

temsilcilere bireysel ya da toplu olarak geri bildirimler de veriyoruz.

Bu sene sikayetlerin tiim birimler tarafindan dogru ele almmmasimi saglayabilmek igin sikéyet
degerlendirme kilavuzlari hazirlamaya basladik. Her bir kilavuzda bir sikdyet basliginin nasil ele
alinacagini, nelerin kontrol edilmesi gerektigini detayli olarak paylasiyoruz. Bu kilavuzlar bilgi

bankasina da ekliyoruz”.

Kurumda, miisteri temsilcilerinin siireclere, iirlinlere, miisterilerin sorularina dair bilgiler
bulabilecekleri bir “bilgi bankas1” sistemi kullanilmaktadir. Bilgi bankasi, miisterilerden gelen
sorulara ve taleplere gore, miisteri temsilcilerinin anlik olarak danisabildikleri, yanit vermelerini
kolaylagtiran, kullandiklar1 sistem tlizerinde anahtar kelimeler ile arama yapabildikleri bir kurum
ici veri tabanidir. Bu sistem ile hem miisteri temsilcilerinin daha kolay ve hizli yanit verebilmesi
saglanmakta hem kurum i¢i hafiza olusturulmakta hem de miisteri sikayetlerinin de dogru bilginin
anlik olarak verilebilmesi ile 6nlenmesi saglanmaktadir. Bilgi bankasi uygulamasi diger firma ve

sektorlere de drnek olabilecek bir uygulama olarak degerlendirilmistir.
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Goriismede dikkat ¢ceken bir diger uygulama da egitimlerin sadece yiiz ylize yapilmamasi,
podcast, cevrimigi egitim gibi farkli egitim metotlari ile miisteri temsilcilerinin daha sik bilgilerinin
yenilenmesi olmustur. Ozellikle uzaktan ¢alisma donemlerinde bu uygulamalar ile ¢alisanlar daha

kolay egitim ile desteklenebilmistir.

Sikayet yonetim kilavuzlari da sikayet yonetim stirecini kurulusta besleyen ve gelistiren bir
1yi uygulama olarak goriilmektedir. Bu kilavuzlar ile siiregler yazili hale getirilmis hem sikayetleri
kayit altina alan hem de degerlendiren ekiplere kalibrasyon ve yapilmasi gerekenler ile ilgili 151k

tutmustur.

Sikayetlerin yonetilmesi siirecinde, daha az sikayet alinmasimin saglanmasi ve daha fazla
miisteri memnuniyeti ile sikayetlerin sonuglandirilmasi i¢in K6 tarafindan kurumda “flowchart”

olarak tanimlanan is akis semalarindan bahsedilmistir.

K6: “letisim merkezinde ise ¢agr1 sirada miisterinin ilettigi sikayetin ilk kontakta ¢dziimlenmesini ya
da ikinci seviyeye dogru iletilmesini saglamak icin flowchartlar hazirliyoruz. Bu sekilde temsilcinin
cagriy1 dogru yonetmesini ve kayitlari dogru yonlendirmesini sagliyoruz. Bireysel hatalar yapilabiliyor
tabi ki. Bu sene sikdyet bagliklarinin tiimii i¢in bu fc’leri inceleyip tekrar yazamaya basladik. Hatta nasil
bir yap1 olursa temsilciler fc’yi daha rahat uygulayabilir pilot bir ¢alisma yaptik. Temsilcilerin talepleri

dogrultusunda tiim fc’leri yeni yapida tekrar hazirliyoruz.”

Kurumda flowchart olarak isimlendirilen is akis semalar1, miisteri temsilcilerinin sikayetleri
daha ilk goriismede dogru yonlendirmeler ile ¢oziilmesini saglamak icin tasarlanmistir. Miisteri
temsilcisi, gorligme esnasinda miisteriye dogru ve Kkilit sorular1 sorarak {irline miidahale
gerekmeden sorunu ¢oziip ¢ozemeyeceklerini kontrol etmektedirler. Is akis semalar1 her iiriin i¢in
bu sekilde 6n kontrol amagh olarak hazirlanmis semalardir. Miisteri temsilcilerini yonlendirir ve
sorunu ilk goriismeden ¢6zmeye ¢alisirlar. Bu semalar dogrultusunda, miisteri temsilcileri bazen
misterilere ilgili soruna dair ¢oziim videolari, bilgilendirme metinleri de gonderebilmektedirler.
Katilimcinin da aktardig sekilde, is akis semalar1 diizenli olarak kontrol edilmekte hem miisteri
hem de miisteri temsilcisi bakis acisi ile siireci daha kolay hale getirmek adina diizenli olarak
iyilestirmeler ve gelistirmeler yapilmakta, yeni iiriinler i¢in yeni akis semalar1 hazirlanmaktadur. Is
akis semalarinin da sikayetlerin olusmasini 6nledigi ve hatta bazi sikayetlerin daha ilk gériismede

coziilerek miisteri memnuniyeti ile sonuglandirdig: sdylenebilir.
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4.1.2.5. Tema 5: Oneriler

Yoneticiler kurumda misteri memnuniyetinin arttirllmas1 ve sikayetlerin daha etkin
yonetilmesi i¢in bazi Oneriler ve fikirler sunmuslardir. Yakin donemde planlanan bir sistem
gecisinden bahsetmisler ve bu gecis ile bazi miisteri bilgilerine daha hizli ve daha detayl
ulagabilecekleri i¢in daha hizli ¢6ziim sunabileceklerini aktarmislardir (K1, K2). Dolayistyla
kullanilan sistemlerin hizl1 olmasi, miisterilerin bilgilerini hizli, dogru ve kullanic1 dostu olarak
goriintiileyebilmek c¢alisanlar i¢in olduk¢ca Onemlidir. Cagr1 merkezilerinde sistem hizh
calismadiginda ve veriler hizli, dogru bir sekilde c¢alisanlarin ekranlarinda olmadiginda
miisterilerin beklemesine, kuyruklarin olugsmasina ve daha fazla sikayete sebep olabilmektedir.
Katilimcilar bu nedenlerle sistemlerin daha kullanici dostu olmasinin ve hizli ¢aligmasinin altini

¢izmislerdir.

Bir diger oneri de miisteri sikayetlerinin daha deneyimli miisteri temsilcileri tarafindan
karsilanacagi bir sistem kurulmasi fikridir. Meveut durumda miisteriler ¢cagr1 merkezini aradiginda

sikayetlerin ayr1 bir kuyruga ya da ekibe yonlendirilmesi yapilmamaktadir. K3’iin 6nerisi ise;

“Bence Iletisim Merkezi’nde sikdyet ¢agrilarim deneyimli bir ekip karsilarsa miisteri memnuniyetimiz
artacak ve ikinci seviyenin de is yiikii azalacaktir. Yeni hatta giren birkag aydir ¢agri alan temsilcilerin

sikayet ¢agrilarini bir siire kargilamamasi gerekir.”

Bu oOnerinin yoneticiler tarafindan degerlendirilmesine ve bu odak grup goriismesinin
ardindan gercek denemeler yapilarak sikayetlerde azalma olup olmadiginin takip edilmesine karar
verilmistir. Ayrica sektérde bu uygulamanin oldugu sirketlerle kiyas ¢alismasi yapilarak farkli
uygulama orneklerine bakilmasina karar verilmistir. Odak grup goriismesinin de kurum igin bir

kazanimi olarak bu fikir ortaya ¢ikmistir.

Diger katilimcilar da siireglerde yalinlasmanin, stirekli gozden gecirmenin katma degerinden
bahsetmislerdir. Siirecleri siirekli gdzden gecirmenin, miisteriler ile bizzat goriisen miisteri
temsilcilerini dinlemenin, onlarin Onerilerini almanin siire¢lere katkisindan bahsetmislerdir.
Miisteri temsilcilerinin siirecleri iyilestirmek igin Onerilerini ve fikirlerini iletecekleri ortamlarin
stirekli yaratildigindan, ¢alistaylardan ve oneri platformundan bahsetmislerdir (K2, K5). Bu ortam
ve platformlar sayesinde sadece sikayet yonetim siireci degil miisterilere dokunan dogrudan ya da

dolayli tiim siireclerde yeni fikirler ¢cergevesinde aksiyon alabildiklerini séylemislerdir.

70



4.1.3. Ust Yonetim ile yapilan derinlemesine goriismeye dair bulgular

Aragtirmanin nitel boyutunda, son olarak kurumun genel miidiirii ile derinlemesine goriisme
gergeklestirilmistir. Yaklasik bir saat siiren goriisme yliz yiize, genel miidiiriin ofisinde, samimi bir
sohbet seklinde gerceklesmistir. Gorlisme sorulart genel miidiir ve asistani ile goriisme dncesinde
paylasilmistir. Goriisme yar1 yapilandirilmig sekilde ilerletilmistir. Katilimc1 miisteri hizmetleri
genel miidiirliigi gorevini 11 yildir siirdiirmektedir. Aktarimlar1 sirasinda gegmisten giiniimiize

olan degisimi de yansitacak, gelismeleri ve iyilestirmeleri gosterecek paylasimlarda bulunmustur.

Goriisme ses kayit cihazi ile kayit altina alinmistir. Paylagimlar goriisme sonrasinda desifre
edilmistir. Aragtirmada genel miidiiriin paylasimlarinin direkt kullanildig: yerlerde “GM” ifadesi

ile paylasim aktarilacaktir.

Gortismede aktarilan bilgiler asagidaki bagliklarda ana tema ve alt bagliklar olarak
siiflanmistir. Bu bagliklar goriismede katilimcinin tekrarli sekilde tizerinde durdugu, odak grup
goriismeleri ile eslesen ya da farklilasan, kurumsal iletisim ve arastirmanin problemine dair i¢gorii

olusturacag diisiiniilen konular ¢ercevesinde belirlenmistir.

Sekil 4.3.: Ust Yonetim ile Yapilan Derinlemesine Goriismeye Dair Temalar
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4.1.3.1. Tema 1: Sikayetlerin yonetimi

Aragtirmanin da problemi olan miisteri sikayetlerinin tesekkiire doniistiiriilmesinde iletisimin
yonetimi konusunda goriismede temel olarak li¢ temel konuda oOrnekler ve aciklamalar
paylasilmistir. Bunlar; organizasyonel degisimler, hedefler ve takip sistemi ve son olarak da

motivasyon ve ddiillendirme sistemleridir.

Genel miudiir ilk olarak sikayetlerin yonetilmesi konusunda organizasyonel yapilanmanin
onemli oldugunu ve zaman igerisinde organizasyonel degisiklikler yaparak daha fazla misteri
memnuniyeti odakli bir yapiya gecildigini aktarmistir. Servis bolge miidiirliikkleri ile ¢6ziim
merkezi yapisinin birlesmesi ile sikayet yonetiminde etkin olarak gérev alan bu iki yapinin ayni
hedefler dogrultusunda ilerlemesi saglanmistir. Bu iki ekibin birlesmesi ve ayni organizasyonda
yonetilmesi ile hem iletisim artmis hem de kararlar ve aksiyonlar bu birimlerde daha hizli ve etkin
bir sekilde ele alinmaya baglanmistir. Genel miidiire gére bu organizasyonel degisim ile
sikayetlerin ¢oziim siirelerinde de kisalma oldugu gbézlenmistir. Ekipler arasi rotasyon yapilarak,
calisanlarin farkli gorevleri de tecriibe etmesi saglanmis ve bu sayede ekipler arasindaki empati
artmistir (GM). Katilimci, sirket igerisinde rotasyon kiiltiirline oldukga sicak baktiklarini hem
rotasyonlarin hem de organizasyonel degisimlerin sadece sikdyet yonetimi siirecinde degil diger

stireclerde de olumlu katkilar1 oldugunu paylasmistir (GM).

Sikayetlerin etkin yOnetimi ve miisteri tesekkiiriine doniismesi konusunda kurulusta net
hedefler bulunmaktadir. “Sifir Sikdyet Politikas1” adin1 verdikleri, yetkili servislerin miisterilerden
sifir sikdyet almasi igin birtakim c¢aligmalar yiirittiiklerini aktarmistir. Y1l sonunda tiim
sikayetlerini kapatmis, memnuniyetle sonug¢landirmis yetkili servislere odiiller verdiklerini
paylasmustir. Sifir sikayet politikasi odak grup goriigmelerinin ikincisi olan yoneticiler ile yapilan
goriismede de aktarilmistir. Bu gostermektedir ki bu hedef {ist yonetimden calisanlara dogru
gerceklestirilmesi beklenen bir hedef olarak inmektedir. Sifir sikdyet politikas: kapsaminda genel
miidir her iki ayda bir tiim yetkili servislere canli yayin yaparak “Rota” adini verdikleri bir
goriisme ile beklentilerini, hedefleri ve giindemi paylastig1 bir bilgilendirme toplantis1 yaptigini,

bu toplantida sikayetler ile ilgili de paylasimlar yaptigini aktarmigtir.

GM: “Yetkili servislerimizden hizmet sonrasi 2 saat icinde miisterilerini aramalarimi ve hizmeti

sorgulamalarini istiyoruz. Bunun i¢in sistemde bir altyap: ¢aligmasi da yaptik. Artik bu aramalari takip
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etmeyi ve her servis i¢in belirlenen farkli hedef siirelerde arama yapilmadi ise merkezi olarak aramay1

biz yapiyoruz.”

Dolayisiyla, miisterilerin aldiklart hizmetin hemen ardindan memnuniyet i¢in arama
yapildigi, yetkili servislerin de bu memnuniyet aramasin1 yapmalarinin beklendigi, memnuniyet
aramasi yapilip yapilmadiginin kontrol edildigi, arama yapilmadiysa merkezden arama yapilarak
sikdyet olusmasinin 6niine gec¢ildigi aktarilmistir. Bu aramalarin sifir sikdyet politikasi i¢in oldukca

O6nemli oldugunun alt1 ¢izilmistir.

Hedeflerin takibi i¢in her iic ayda bir siire¢ gozden gecirme toplantilar1 yapildigi
paylasilmistir. Bu toplantilarda sikayet yonetimi siireci de bir ana siire¢ olarak ele alinmaktadir.
Tiim yoneticiler ve siire¢ sahiplerinin katildig1 bu toplantilarda siirecin hedefleri, gergeklesenleri,
alimmasi1 gereken aksiyonlar ve iyilestirme Onerileri konusulmaktadir. Bu toplantilar da miisteri

memnuniyeti i¢in olduk¢a 6nemli goriillmektedir.

Sikayetlerin yonetilmesi konusunda genel miidiiriin son olarak énemle vurguladigi konu
calisanlarin motivasyonu ve takdir edilmesi olmustur. Calisanlarin basarilarinin, emeklerinin takdir
edilmesinin 6nemsendiginin altin1 ¢izmis ve bir¢ok farkli motivasyon uygulamasindan goriismede
s0z etmistir. “Mutlu ¢alisanlar esittir mutlu miisteriler” sozii ile miisterileri mutlu etmenin once
calisanlarin mutlu olmasindan gegtiginin altin1 ¢izmistir (GM). Miisterilerin mutlu olmasi i¢in
calisanlarin mutlu c¢alismasi gerektigini, bunun i¢in ise takdir ve motivasyon uygulamalari
yaptiklarini sdylemistir. “Inomotivasyon ekibi” diye bir ekip oldugunu ve ¢alisanlarn mutlulugu
ve motivasyonu i¢in siirekli yeni etkinlik ve uygulamalar yaptiklarini, ofis yogasi uygulamasi ile
her hafta bir yoga egitmeni esliginde calisanlarin esenligi i¢in ofiste yoga yaptiklarini, miizik
stiidyosunda mesai saatleri i¢inde ya da disinda ¢alisanlarin farkli enstriimanlar1 kullanarak keyifli
vakit gecirebilecegini, genel miidiiriin ¢alisanlarin dogum giinlerinde ve ¢ocuk sahibi olmalari gibi
0zel giinlerinde bizzat arayarak kendilerini tebrik ettigini ve hatta servis ¢alisanlarini da aradigini,
her persembe giinii “Stipersembe” etkinligi yaparak 6zel bir motivasyon uygulamasi yapildigin
sOylemistir (GM). Calisanlarin keyifli molalar yapabilmesi ve farkli alanlarda genel kiiltiirlerini
gelistirmeleri i¢in “Vestalk” adini verdikleri sdylesi saatleri yaptiklarini ve bu sdylesilere alaninda
uzman konusmacilart davet ettiklerini paylagsmistir. Her yilin sonunda yilin en basarili

calisanlarinin ddiillendirildigi, performans ddiillerinin verildigi Yildiz organizasyonlar1 yaparak

73



basarili ¢alisanlarin takdir edildigi O6rnegini vermistir. Bunlarin disinda calisanlara inisiyatif

verilmesinin de onlarin motivasyonunu arttirdigini su sekilde paylagmistir;

“Inisiyatif verme konusu bence en biiyiik desteklerden biri. Ekipler bazinda yemek organizasyonu,
heryerdeylZ gibi etkinliklerle farkli 6diillendirmeler de yapiliyor. Tiim y&netim ekibi olarak bu ekiplerle
siki iletisim halinde kalip, agik kapi politikasi izleyerek g¢alisanlara verilen dnem gdsteriliyor. Cagri
merkezinde aylik boliim birinciligi puanlamasinda alinan tesekkiirler 6nemli bir avantaj sagliyor. 3 ayn
birincisine de daha biiyiik bir 6diil veriliyor. Yani miigteri temsilcilerinin miisterilerden aldiklari

tesekkiirler icin biz de onlara tesekkiir ediyoruz. Odiillendiriyoruz.”

Genel miidiir ile yapilan goriismede kurulusta takdir, motivasyon uygulamalarinin oldukca
fazla oldugu goriilmiistiir. Arastirmacinin kurulusta gecirdigi siire boyunca tiim yoneticilerin agik
kap1 politikas1 uyguladiklari, calisanlarin en iist yoneticiler dahil olmak iizere tim ydneticilere
rahatlikla ulasabildigi, fikirlerini paylasabildigi g6zlemlenmistir. Odak grup goriismelerinde de tist
yonetim goriismesinde de katilimcilarin  goériis ve fikirlerini samimiyetle paylastiklar:

gbzlemlenmistir.

4.1.3.2. Tema 2: Calisanlarin yetkilendirilmesi

Calisanlarin yetkilendirilmesi miisterilerden tesekkiir alinmasi konusunda bir diger tema
olarak gorlismede farkli sorular etrafinda ele alinmistir. Odak grup goriismeleri ile paralel olarak
genel midiir ile yapilan goriismede de ¢alisanlarin siireglerde karar alma noktasinda bazi yetkilere
sahip olmasi, zaman zaman yoneticilere danismadan karar alabilmeleri, inisiyatif kullanabilmeleri
konularinda benzer yaklasimlarda paylagimlar yapilmistir. Calisanlarin inisiyatif alabilmesi kurum
icerisinde hem c¢alisanlarin aidiyetine hem de miisterilerin sorunlarinin biirokrasiye takilmadan

daha hizli ¢oziilerek miisteri memnuniyetine destek olmaktadir.

Calisanlarin yetkilendirilmesi, egitimler ile alanlarinda uzmanlastirilmalari, bilgi bankast,
takim liderlerinin varligi, is akis semalar1 gibi uygulamalar ile daha hizli karar alabilme ve
miisteriye daha hizli bilgi verebilme imkéan1 sunulmas1 odak grup goriismelerinde de iist yonetim
goriismesinde de vurgulanmistir. Bu konu ayn1 zamanda alan yazinda da otonomi saglanmasinin
kurumsal iletisimi destekleyecegine ve miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli olduguna dair gesitli

arastirmalarda ele alinmstir.
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Genel miidiir goriismede, calisanlarin yetkilendirildigi ve karar almalar1 i¢in otonomi

saglandig1 alanlara birkac¢ 6rnek paylasmaistir.

GM: “Burada siire¢ destek ekiplerine ve servis operasyon uzmanlarina verilen degisim inisiyatiflerinden
bahsedilebilir. Miisterilerimizi yormamak, memnuniyetlerini almak i¢in bazi durumlarda bu inisiyatifleri
kullanabiliyorlar. ‘Birini daha mutlu et!” isminde bir projemiz var. Bu projede ¢alisanlarimiz
goriistiikleri miisterilerde memnuniyet yaratmak i¢in kiiciik biitcelerle de olsa inisiyatif kullanabiliyorlar.
Amag miisteriyi mutlu etmek. Youtube’da tesekkiir hikayeleri filmlerimizde goreceksiniz, zaman zaman
miigterilerimizi fabrikamizda bile agirliyoruz, ya da calisanlarimiz bizzat miisterimizi evinde ziyaret
ediyor. Ufak jestler yapiyorlar. Bunlar hep calisanlara verdigimiz otonomi, inisiyatif sayesinde oluyor.

Tesekkiir hikayeleri de zaten bdyle olusuyor.”

Miisteri temsilcilerinin  yiirlittigi  ‘birini daha mutlu et’ projesinden odak grup
gorlismelerinde de bahsedilmistir. Bu projenin hem ¢aliganlara taninan bir inisiyatif oldugundan
hem de miisteri memnuniyeti i¢in iyi bir uygulama oldugundan bahsedilmistir. Proje kapsaminda

yapilanlarin bir tesekkiir hikayesi olarak sonuglanabildigi paylagiimistir.

4.1.3.3. Tema 3: Calisan Katilimu

Calisan katilim1 goriismede en ¢ok vurgulanan temalardan bir tanesidir. Genel miidiir birgok
kez calisanlarin fikirlerini olduk¢a Onemsedigini, goriislerini paylasabilecekleri ortamlar ve
platformlar olusturduklarin1 vurgulamistir. Calisanlarin katilimini  siireglerin  ve sistemlerin
tyilestirilmesi i¢in de oldukca 6nemsemektedir. Kurulusta c¢alisan katilimimin 6nemsendigine dair
paylasimlar birbirine paralel olarak odak grup goriigmelerinde ve iist yonetim gériismesinde benzer

sekillerde paylasiimistir.

Calisan katilim1 kapsaminda goriismede; Oneri platformu ve etkinligi, ¢alisanlarin fikir ve
onerilerini paylastiklarin etkinlik ve ¢alistaylar, kurulusta kullanilan proje yonetim metodolojileri

alt temalarinda aktarimlar yapilmistir.

GM: “Fikirler fora adinda bir oneri platformumuz var. Bu platform {izerinden tiim calisanlarimizin
fikirlerini topluyoruz. Oncelikle ilk onay ve kontrolii galisanlarm ilk yoneticileri sagliyor. Gelistirilmesi
gereken fikirler zenginlestiriliyor. Daha sonra yine c¢alisganlardan olusan bir ekip tim fikirleri
degerlendiriyor. Uygun goriilen fikirlerden daha kiigiik dlgekli ve hizlica yapilacak olanlar ¢alisma
olarak ilgili birimlere sistem {izerinden ataniyor. Kapsamli ¢alisma yapilmasi gereken proje olacak
fikirler ise yine yonetim ve calisan personelden olusan degerlendirme ekibince fikri giren g¢alisanin

sunumu ile degerlendiriliyor.”
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Kurulus, 2019 yilinda Siirdiiriilebilir is Odiilleri’nde Calisan Katilim1 kategorisinde Fikirler
Fora projesi ile odil almistir (https://www.surdurulebilirisodulleri.com/, Erisim Tarihi:
11.04.2023). Caliganlarin fikirlerini sunmasi1 ve Onerilerinin hayata gectigini goérmeleri kurum
icerisinde calisan memnuniyetini de oldukca arttirmaktadir. Ayn1 zamanda goriismelerde de
vurgulanan siireclerin iyilestirilmesi ve sistemlerin gelistirilmesi i¢in ¢alisanlarin 6neri ve fikirleri

onemli bir kaynaktir.

GM: “Y1l igerisinde birgok fikir toplama etkinligi yapiliyor. Burada iyi fikir giren ¢alisanlar yapilacak
fikir ¢alistaylarina davet ediliyor. Bu sayede kendilerini gésterme firsatt saglamis oluyorlar. Gegen sene
gerceklestirdigimiz A¢ik Deniz ¢alistayina fikirleri ile en yiliksek puani toplayan ¢alisanlar davet edildi.
Calistay 2 gece konaklamali olarak bir otelde gerceklestirildi.

Ayrica ekiplerle yonetimi destekliyoruz. Kisilerin kendi gorev tanimlar1 diginda yer aldig: ekiplerdeki
projeleri takip etmelerini bekliyoruz. Ornegin; Acik Mutfak isminde bir ekibimiz var. Farkli tekniklerle
caliganlardan fikir toplayarak bunlarin projeye donistiiriilmesi i¢in yonlendirmelerde bulunuyor. Yine
design thinking de 6rnek verilebilir. 2023’te de fikir liretme ve toplama siireglerini hizlandirabilmek
adina 4 dénem ve 4 farkli basliktan olusan “Zihni Sinir Proce” siirecini baslattik. 2022 sonundan itibaren
One cikan problemlerimizi ya da {izerine yogunlastigimizda farkli bakis agilar1 olusturabilecegimiz
stirecleri / konular1 ele aldigimiz Ahtapot calistaylari ile odaklanilmig toplantilar yaparak fikirler

topluyoruz.”

Orneklerde de goriildiigii gibi siireclerin, sistemlerin iyilestirilmesi kurum icin oldukca
onemli bir glindem olarak goriilmekte ve farkli yollar, metotlar ile ele alinmaktadir. Sikayet
yonetim siiregleri de kurumda {izerine ¢ok sayida fikir toplanan, bazi ¢alistaylarda giindem olarak
ele alian konulardan bir tanesidir. Calistaylar ve fikir toplanan etkinlikler de kurum igerisinde
iletisimin artmasina, farkli birimlerin birbirini tanimasina ve birlikte ayni konu etrafindan paylasim
yapmalarina olanak saglamaktadir. Kurumsal iletisimin yonetilmesi, stratejilerin, kararlarin ve

onceliklerin paylasilmasi i¢in bu etkinlik ve organizasyonlar da onem tagimaktadir.

Son olarak, genel miidiir tarafindan kurulusta fikirlerin projelendirilmesi siirecinde farklh
yontem ve metotlarin kullanildig1 aktarilmistir. Bu metotlarin kullanilmasi kurulusta sikayetlerin

azaltilmasi ve miisteri memnuniyetinin arttirilmasi i¢in de gesitli projelere katki saglamaktadir.

GM: “Farkli fikir {iretme regetelerini ve proje yonetme metodolojilerini de i¢imizde uyguluyoruz:
Design Thinking, 6 sigma, OKR, Scrum... Once 6greniyoruz sonra uyguluyoruz. Miisteri hizmetleri

alaninda bu yaklagimlarla ¢ok sayida proje iiretiyoruz, devreye aliyoruz.”
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Ozetlemek gerekirse, goriismede calisan katilimi1 alaninda kurulusta ¢cok sayida uygulama ve
platform oldugu gériilmiistiir. Oneri platformu yillardir kurulusta tiim ¢alisanlarin erisimine agik
olarak, etkin ve aktif olarak kullanilmaktadir. Tiim fikirler tek tek degerlendirilmekte siirecleri ve
sistemleri iyilestirecek projeler bu onerilerden beslenmektedir. Calisanlarin katilimi ile kurumun
meselelerine yonelik calistaylar organize edilmekte sorunlara c¢Oziimler aranmaktadir.
Organizasyon dis1 ekipler ile etkinlikler planlanmakta calisan katilimi bu platformlarda da
desteklenmektedir. Kurulusun yeni ¢alisma metotlarina, yaklasimlara ve proje yonetim

metodolojilerine agik oldugu ve kullanmaya tiim yonetim seviyelerinde istekli oldugu goriilmiistiir.

4.1.3.4. Tema 4: Tesekkiir

Gortismede, odak grup goriismelerinde de yer alan tesekkiir temasi aragtirmanin konusunu
da destekleyecek sekilde sorular etrafinda ele alinmistir. Genel miidiiriin goriisii “tesekkiir”
kavraminin kurulusta bir strateji oldugu ve kurulusun mottosu olarak ele alindig1 yoniindedir. Bu
yaklagimin iist yonetimden ilk seviyedeki miisteri temsilcilerine kadar ayni sekilde aktarildig: ve

yansitildig1 goriilmistiir.

Genel miidiir, calisanlarin sikdyete degil tesekkiire odaklanmasini ve talep sikayete
dontigmeden tesekkiire nasil doniislir sorusunun pesinden gitmeleri gerektigini vurgulamistir.
Yoneticiler ile yapilan goriismede de aktarilan heryerdeylZ operasyonu bu gériismede de
vurgulanmustir. Miisterilerin kalbinde bir iz birakacak, memnuniyet hikayeleri, tesekkiir hikayeleri

olusturmak bu operasyonlarda amaglanmaktadir.

Miisterilerden tesekkiir almak i¢in yapilanlari ise sdyle 6rneklendirmistir;

GM: “Mottomuz: “Her sey bir tesekkiir i¢in”. Bu sekilde tiim ¢aliganlara bu bilinci kazandirip, tesekkiir
almak i¢in yoOnlendirmis oluyoruz. Gelen bir sikdyet ger¢ekten en biiyiik Onceligimiz olabiliyor.
Miisterinin avukati olan siire¢ destek ekiplerimiz, sosyal medyay1 ¢ok yakindan takip eden sosyal medya
ekibimiz, farkli gikdyet kanallarmi yoneten Alternatif Bildirim Kanali ekiplerimiz miisteri sikayetlerini
birinci elden takip edip ilgili ekiplerle yakin temas halinde sikayetlerin ¢dziimlerini sagliyorlar.
Kendilerine verilen inisiyatifler ile memnuniyeti saglayici aksiyonlar alabiliyorlar. Sikayet raporlari ile
sikayet oranlar1 ve ¢0ziim siireleri tiim ekiplerimiz tarafindan ¢ok siki sekilde takip altinda tutuluyor.
B2B kanadina tiim e-postalara 1 saat icinde geri doniis saglanmasi kuralimiz var. Bu sayede tiim
konulara talep, sikdyet hizlica geri doniis sagliyoruz. Miisteriye aninda giden sms’e gore servisler hizl
aksiyon aliyor. Tiim servislerimizin hizmet ve memnuniyet anketi yapmalarini tegvik ediyoruz. Sikayeti

engellemek adina proaktif hareket ediyoruz. Ozellikle yetkili servislere gelen sikayetleri ok hizli
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sonuclandirmak ve miisteri beklentisini tesekkiire doniistirmek tizere firsat tanimaya yonelik

stireclerimiz var.”

Bu orneklerde de goriildiigi gibi kurulusta tesekkiir kavrami olduk¢a dnemlidir. Tesekkiir,
miisteri memnuniyetini gdsteren bir parametre olarak konumlanmstir. Odiillendirme sistemlerine,
siireclere, hedeflere, performans takibinde etkisi olacak sekilde farkli noktalarda miisteri

tesekkiirlerinin etkisi bulunmaktadir bu nedenle de takip edilmekte ve 6l¢limlenmektedir.

Goriismede tesekkiir kavraminin 6neminin ve stratejik olarak kurulustaki yerinin ardindan
tesekkiire bagli ddiillendirme ve motivasyon uygulamalari da ele alinmigtir. Miisteri temsilcilerinin
miisterilerden tesekkiir aldik¢a odiillendirildigi bir yapidan bahsedilmistir. Kurulusta miisteri
temsilcilerinin aldiklar1 anlamli tesekkiirlerden bazilari i¢in kisa filmler ¢ekilmekte ve sosyal
medyada paylasilmaktadir. Tesekkiir hikayeleri adi verilen bu filmlerde miisteri temsilcileri
isterlerse kendileri de yer almaktadirlar. Ayn1 zamanda en iyi tesekkiir hikayeleri kurum iginde
diger birimlerle de paylasilarak memnuniyet siirecinde rol alan ekipler ve calisanlar takdir

edilmektedir.

Sadece miisterilerden tesekkiir almak degil, tiim paydaslardan tesekkiir almak ve tiim

paydaslart memnun etmek {izerine de ¢aligmalar yapilmaktadir.

GM: “Fi — Pi — Ci ekiplerimiz var. Bu ekipler sirasi ile servis, bayi ve miisteri memnuniyeti adina
calismalarini stirdiiriiyorlar. Sikayet orani fazla konulara odaklanarak memnuniyet olusturmak ve
sikayetleri azaltmak iizerine g¢alistyorlar. Bu ekiplerin yapisinda tiim ilgili birimlerden katilimcilar
calistyor. Bu sayede sikayetler ve odaklanan konular hakkinda tiim birimlerin bilgisi oluyor. Sadece son
kullanici miisterilerimizi degil diger paydaslarimizin da sikayetleri ile ilgilenmis ve memnuniyetlerine

odaklanmis oluyoruz.”

Kisacasi, tesekkiir kurulus icin stratejik 6onemde bir kavram olarak goriilmekte, vizyon ve
misyonunda yer almakta, sirket mottosu olarak kurulusun ¢esitli noktalarinda
gorsellestirilmektedir. Ust ydnetimden baslayarak ilk seviyedeki ¢agri merkezine kadar tiim
calisanlar tarafindan bilinmekte ve sOylemlerde yer almaktadir. Calisanlarin ve ekiplerin
hedeflerinde, is siireclerinde, performans takibinde ve Olglimiinde bir parametre olarak ele
alinmaktadir. Bu yaklagim ile kurulug, miisteri memnuniyetini arttirmayr ve sikayet oranlarim

azaltmay1 hedeflemektedir.
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4.2.  Arastirmanmn Nicel Boyutuna iliskin Bulgular

Aragtirmanin nicel boyutunda, miisterilerin sikayetleri ile baslayan ancak miisteri tesekkiirti
ile sonuglanan ¢agrilar incelenmistir. Tesekkiir ile sonuglanan ¢agrilarin se¢ilebilmesi i¢in gériisme
sonunda yapilan memnuniyet anketine 4 ya da 5 puan veren miisterilerin taleplerinden olusan bir
orneklem alinmistir. 2019 yilina ait 2166 talebin bulundugu evren igerisinden segilen drneklem,

EK1’de yer alan igerik analizi degerlendirme formu yardimi ile incelenmistir.

Form olusturulurken, alan yazinda yer alan miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli kavramlar ve
arastirmalardan faydalanilmistir. Buna ek olarak Servqual 6lgeginde yer alan hizmet kalitesi
degerlendirme kriterlerine yer verilmistir. Son olarak ise, kurulusta kalite ekibi tarafindan
kullanilan ve iletisim kalitesi degerlendirme formunda yer alan basliklardan da yararlanilmistir.
Tiim bu kaynaklar degerlendirilerek hazirlanan form hem akademik danismanlar hem de kurulusta
calisan konunun uzmanlari tarafindan degerlendirilmis, goriisleri alinmistir. Form uzman goriisleri

ile yeniden diizenlenmistir.

Arastirmanin nicel boyutunda, formda yer alan basliklarin miisteri memnuniyeti icin
cagrilarda uygulanmis olmast ya da yer almasi beklenmektedir. Diger bir deyisle, miisteri
sikayetlerinin tesekkiire doniisme siirecinde etkisi olmasi beklenen bagliklar 6rneklemdeki
cagrilarda aranmistir. Formda 5 ana baslik seklinde yer alan ana temalar su sekildedir; acilis,
sikayeti kabul etme ve 6ziir dileme, sikayeti inceleme, paylasma ve ¢oziilmesini saglama, sikayeti

degerlendirme ve sonucunu miisteriye bildirme, sicak ve gliven uyandiran iletisim kurma.

Ana bagliklar altinda alt basliklar da yer almaktadir. Alt bagliklar, ilgili ana baglikta miisteri
temsilcisinin miisteri memnuniyeti i¢in yapmasi beklenen davranislart ve iletisim siireclerini
icermektedir. Arastirmada segilen Orneklem sikayet ile baslayip tesekkiir ile sonuglanan
cagrilardan olustugu i¢in incelenen 6rneklemde bu iletisim siirecinin biiyiik oranda gerceklesmis
olmast beklenmektedir. Gergeklesmeyen maddeler i¢in siirecte bir etkisinin olmadigi ortaya

koyulmus olacaktir.

Formun ana bagliklarinda ve alt bagliklarinda yer alan konular odak grup goriigmelerinde de
deginilen konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri temsilcilerinin ve yoneticilerin
goriismeler esnasinda memnuniyet i¢in 6nemli oldugunu diisiindiikleri iletisim siirecleri formda

sorgulanmastir.
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Inceleme formunda yer alan ve miisteri memnuniyeti icin 6nemli oldugu diisiiniilen

basliklara ait bulgular ve yorumlar agagidaki gibidir.

4.2.1. Acilis

Incelenen cagrilarda miisteri temsilcisinin, miisteriden memnuniyet almak igin dncelikle

goriismeye etkili bir agilis ile baglamasi1 beklenmektedir. A¢ilista aranan Kriterler;
-Miisteri temsilcisinin kendisini tanitmasini,
-Miisteriye neden aradigini ve nereden aradigini sdylemesini,
-Goriistligl kisiyi teyit etmesini,
-Miisterinin goriisme i¢in miisait olup olmadigini,

-Miisteri uygun degil ise daha sonra arayabilecegini sdyleyerek uygun bir zaman dilimi

sormasini icermektedir.

Bu kriterlerin her biri evet/hayir seklinde 272 talepte incelenmistir. Miisteri temsilcisinin
goriismeye “Merhaba, ben X. Sizi Y miisteri hizmetlerinden artyorum. Miisterimiz Z ile mi
goriisiiyorum?” seklinde bir giris yaptiktan sonra neden aradigini soylemesi, sikayetin konusunu
aktarmasi, misterinin goriismenin gergeklesebilmesi i¢in uygun olup olmadigini teyit etmesi
beklenmektedir. Bu kriterlerin yapildig1 goriismelerde evet, yapilmadigi her bir kriterde ise hayir
se¢ilmistir. Son Kriter, miisteri uygun degil ise sart1 sebebiyle bazi goriismelerde miisteri uygun

oldugu ve goriisme gercgeklestigi i¢in bos birakilmistir.
Incelenen 272 ¢agrida sorular igin yanitlarin dagilimi asagidaki gibidir;

Tablo 4.1. Miisteri temsilcisinin kendisini tanitma durumu

Toplaml1 (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 3 1,1 1,1 1,1
Evet 268 98,5 98,5 99,6
Hayir 1 A4 4 100,0
Toplam 272 100,0 100,0
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Tablo 4.2. Miisteri temsilcisi tarafindan miisteriye neden ve nereden aradiginin

soylenmesi
Toplamli (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde

Bos 3 11 11 11

Evet 268 98,5 98,5 99,6

Hayir 1 4 4 100,0

Toplam 272 100,0 100,0

Tablo 4.3. Goriisiilen kisinin miisteri temsilcisi tarafindan teyit edilmesi

Toplamli (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 3 1,1 1,1 1,1
Evet 266 97,8 97,8 98,9
Hayir 3 11 1,1 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Tablo 4.4. Miisteri temsilcisinin gériisiilen kisiye miisait olup olmadigini sormasi

Toplaml1 (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 4 15 1,5 1,5
Evet 258 94,9 94,9 96,3
Hayir 10 3,7 3,7 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

81



Tablo 4.5. Miisteri miisait degil ise daha sonra arayabileceginin soylenmesi ve uygun

zaman dilimi sorulmast

Toplaml1 (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 257 94,5 94,5 94,5
Evet 15 55 55 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Incelenen ¢agrilarin neredeyse tamamina yakininda miisteri temsilcilerinin etkin bir agilis
yaptiklar1 goriilmistiir. Bu nedenle, sikayetten tesekkiire doniisen ¢agrilarda miisteri temsilcilerinin
etkin bir acilis yapmasi gerekliligi nicel incelemede, nitel boliimde ve alan yazinda birbirini
desteklemektedir. Arastirmada yapilan odak grup goriismelerinde, nicel olarak incelenen
orneklemde, alan yazinda goriildiigii ilizere miisteri memnuniyeti olugmasi i¢in miisteri
temsilcilerinin goriismeye kendilerini tanittiklari, nereden aradiklarim1 ve neden aradiklarini
paylastiklari, gortstiikleri kisiyi teyit ettikleri, miisaitlik durumunu sorduklari etkili bir acilis ile

baslamalar1 beklenmektedir.

4.2.2. Sikayeti kabul etme

Sikayeti kabul etme baslig1; miisteri temsilcilerinin sikayet¢i olan miisterinin yasadigi
duruma dair duyduklan iziintiiyii dile getirdikleri, miisteriyi anlamaya c¢aligtiklari, sikayetin
konusunu ve kapsamini 6grenerek ¢6ziim siirecine dair hazirlik yaptiklari boliimdiir. Bu boliimde,
bir sikayet ileten miisteriye yardimct olma ¢abasini miisteri temsilcisinin gdstermesi
beklenmektedir. Miisteriye karst c¢ikmamasi, sikayeti inkdr etmemesi ve yok saymamasi

beklenmektedir.

Bu boliimde, incelenen ¢agrilarda miisteri temsilcisinden iletisim yonetiminde beklenen 3 alt

baslik vardir;

- Sikayet¢inin yasadigi magduriyet i¢in firmanin duydugu liziintiiyi iletti mi?

- Sikayetcinin sOylediklerine karsi ¢ikan ifadeler kullandi mi1?
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- Sikayetin en kisa siirede incelenip tekrar iletisime gegilecegini belirtti mi?

Alt sorularda da goriildiigii gibi miisteri temsilcisinin sikayet¢i miisterinin sikayetini kabul
etmesi, yasadigi sorun ile ilgili firmanin duydugu iiziintliyli dile getirmesi, ¢o6ziim i¢in sikayetin
kapsami ve konusunun incelenecegine dair ve miisteriye doniilecegine dair bilgi vermesi
beklenmektedir. Miisteri temsilcisinden, miisterinin sikayetine dair kars1 ¢ikan ifadeler, durumu
inkar eden ifadeler kullanmamasi beklenmektedir. Alan yazinda iiziintiinlin dile getirilmesi,
miisteriye karsi ¢cikilmamasi, sikayetin konusunun incelenmesi miisteri memnuniyeti i¢in olumlu

stirecler olarak yer almistir.
Incelenen ¢agrilarda ise bu alt sorulara yanitlar su sekilde gerceklesmistir;

Tablo 4.6. Sikayetcinin yasadigt magduriyet i¢in firmanin duydugu iiziintiiniin dile

getirilmesi
) Toplaml1 (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde

Bos 38 14,0 14,0 14,0

Evet 101 37,1 37,1 51,1

Hayir 133 48,9 48,9 100,0

Toplam 272 100,0 100,0

Tablo 4.7. Sikayetcinin séylediklerine karst ¢ikan ifadeler kullanilmast

Toplaml1 (Birikimsel)

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 3 1,1 1,1 11
Evet 25 9,2 9,2 10,3
Hayir 244 89,7 89,7 100,0
Toplam 272 100,0 100,0
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Tablo 4.8. Sikdyetin en kisa siirede incelenip tekrar iletisime gecileceginin belirtilmesi

Toplamli (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 53 19,5 19,5 19,5
Evet 194 71,3 71,3 90,8
Hayir 25 9,2 9,2 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Sikayetin memnuniyetle sonuglandig1 bu ¢agrilarda, ¢agrilarin yarisinda miisteri temsilcileri
sikayetcinin yasadig1 magduriyet icin firma olarak bir liziintli duyduklarin1 gériisme esnasinda dile
getirmemistir. Bu durum alan yazindan ve odak grup goriismelerinde ifade edilenlerden farkli bir
sonu¢ olmustur. Miisteri temsilcileri ile yapilan odak grup goriismesinde, miisteri temsilcileri
empati kurabilmek adina yasanan duruma dair {iziintii duyduklarini dile getirmenin éneminden

bahsetmislerdir ancak incelenen 272 ¢agrinin yarisinda bu durumun bir 6rnegi goriilmemistir.

Ikinci alt soruda, miisteri temsilcilerinin sikayet¢inin ifadelerine karsi ¢ikan sdylemler
kullanip kullanmadigina bakilmistir. %90 oraninda miisteri temsilcilerinin karsi ¢ikan ifade
kullanmadig1 goriilmiistiir. Bu yiiksek oran da alan yazin ve arastirmanin nitel boliimii ile paralel
bir sonu¢ vermektedir. Miisteri temsilcilerinin, miisteriyi memnun edebilmeleri icin iletisim
esnasinda ona karsi ¢ikmamalari, ¢oziimciil yaklagmalari, durumu inkar etmemeleri onlardan
beklenmektedir. Incelenen cagrilarda da ¢ok yiiksek oranda bu durumun miisteri temsilcileri

tarafindan uygulamaya geg¢irildigi ve benimsendigi goriilmiistiir.

Boliimiin {igiincii ve son alt sorusunda ise sikayetin en kisa siirede ilgili ekipler tarafindan
incelenecegi ve miisteri ile iletisime gecilecegine dair miisteri temsilcilerinin bir sdylemde bulunup
bulunmadigima bakilmistir. Incelenen ¢agrilarin %71’ inde miisteri temsilcisinin bunu ifade eden
bir sdylem kullandig1 goriilmiistiir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti i¢in miisteri temsilcilerinin
genellikle misterilere sikayetlerinin ilgili ekipler tarafindan incelenecegine ve kendilerine doniis
yapilacagina dair bir ifade kullandiklar1 s6ylenebilir. Bu sylemin miisteride giiven uyandirdigina

dair odak grup goriismesinde de miisteri temsilcileri paylagimda bulunmustur.
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4.2.3. Sikayeti inceleme, paylasma, ¢coziilmesini saglama

Ucgiincii ana boliimde miisteri temsilcilerinin gdriisme esnasinda sikdyeti inceledigine, ilgili
birimlerle sorunu paylastigina, sikayetin ¢oziilmesi i¢in aksiyon aldigina dair bulgulara bakilmistir.
Bu bolim genel anlamda miisteri temsilcisinin sikayetin ¢oziilmesi i¢in “kolaylastirict” roliinii
yapip yapmadigmin incelendigi boliim olarak tanimlanabilir. Miisteri temsilcisi, miisterinin
sikayetini dinleyen kisi olarak ¢6ziim ig¢in siirecin kolaylastiricis1 olmalidir. Sikayeti ¢oziime
kavusturabilmek i¢in kolaylastiric1 olmak; sikayeti dncelikle konunun ilgilisi olan birime aktarmak
ve sonrasinda ise konunun takipgisi olarak sikayetin ¢oziime kavusma siirecini takip etmek olarak

iki basamakta incelenebilir.

Miisteri memnuniyeti ile sonu¢lanan ¢agrilarda bu boliimde iki alt soruya yanit aranmistir;
- Miisteri temsilcisi sikayeti inceledi ve ilgili boliime aktardi mi1?

- Miisteri temsilcisi sikayetin ¢oziimii i¢in takipe¢i oldu mu?

Incelenen ¢agrilarda bu iki soruya ait bulgular asagidaki gibidir;

Tablo 4.9. Miisteri temsilcisinin sikdyeti incelemesi ve ilgili birime aktarmasi

Toplaml1 (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 47 17,3 17,3 17,3
Evet 221 81,3 81,3 98,5
Hayir 4 1,5 1,5 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Tablo 4.10. Miisteri temsilcisi sikdyetin ¢oziimii igin takipgi olmast

Toplamli (Birikimsel)

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 25 9,2 9,2 9,2
Evet 239 87,9 87,9 97,1
Hayir 8 2,9 2,9 100,0
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Toplam 272 100,0 100,0

Tablo 4.10. (Devam) Miisteri temsilcisi sikdyetin ¢oziimii i¢in takipgi olmast

Inceleme oncesinde beklenen sekilde bulgular yiiksek oranlarda bu iki konunun da

goriismelerde miisteri temsilcileri tarafindan uygulandigini ortaya koymustur.

Miisteri temsilcilerinin incelenen ¢agrilarda %81,3 oraninda sikayeti ilgili birime aktardigi
goriilmiistiir. Incelenen 6rneklemde %17,3 oraninda da konuyu baska birime aktarmaya ihtiyag
olmayan goriigsmeler ile karsilagilmistir. Bu goriismelerde miisteri temsilcilerinin daha ilk goriigme
esnasinda sorunu ¢6zmesi herhangi bir aktarma islemine gerek duyulmamasina ve soruya bos yanit
verilmesine sebep olmustur. Herhangi bir baska birime aktarim olmamasi miisteri temsilcisinin bir
hatas1 ya da miisteride yaratan olumsuz bir durum degil bdyle bir gereklilik olmadigi i¢indir.
Dolayisiyla ilgili birime aktarim yapilan %81,3 ve herhangi bir aktarima ihtiya¢ duyulmayan
%17,3 toplanarak incelenen cagrilarda %98,5 oraninda miisteri temsilcilerinin sikayeti ilgili

kaynaklarla ¢ozdigii ifade edilebilir.

Miisteri temsilcisinin ilk goriismede sorunu ¢6zdiigii ve baska bir birimin yardimina ihtiyag
duymadigr durumlara odak grup goriismesinde Ornegi verilen “bilgi bankasi kullanimi” da
verilebilir. Miisteri temsilcileri kullandiklar1 sistemde yer alan bilgi bankasi araciligr miisterinin
sorusuna direkt yanit olusturabilmektedirler. Diger bir 6rnek ise is akis semalarinin kullanimidar.
Is akis semalar1 (flowchart), miisteri temsilcilerinin gériisme esnasinda miisterinin sorununu ilk
goriismede ¢ozebilmeleri igin hazirlanan ¢dziim adimlaridir. Incelenen cagrilarda bu érneklere de
rastlanmistir. Is akis semasmi kullanarak miisteri temsilcisi miisterinin sorununu yetkili servis,
teknik ekip vb. ekiplerden yardim almadan kendisi ¢ozebilmekte ve herhangi bir aktarim
yapmamaktadir. Kisacasi, miisteri temsilcilerinin miisteri memnuniyeti i¢in sorunu ya kendisi
cozmesi ya da ilgili ekipler yardimi ile sorunu ¢6zmesinin memnuniyet i¢in ¢ok dnemli oldugu

sOylenebilir.

Ikinci alt soruda miisteri temsilcilerinin miisterinin sorununun takipgisi olmasi, geri arama
yapmasi, sonucun olusup olugmadigi takip etmesi beklenmistir. Beklentiye uygun olarak da

inceleme sonucunda %97,1 oraninda miisteri temsilcilerinin miisterinin sorununun takipgisi
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olduguna dair bulgulara rastlanmistir. Bu bulgular, miisteri temsilcilerinin sorunun ¢oziildiigline
dair miisteriyi geri aramasi, sorun ¢oziilemese bile miisteriyi geri arayarak konunun gidisat1 ya da
son durumu hakkinda bilgi vermesi, konuyu aktardig: ilgili birim ile goriisme yaparak son durum
ile ilgili bilgi almasi, kullandiklar1 sistemde konunun son durumu hakkinda sisteme bilgi notu
diismesi gibi bulgulardir. incelenen cagrilarda ¢ok yiiksek oranda bu bulgular elde edilmis ve en
az 1 takip notu, takip aramasi vb. bulgu varsa miisteri temsilcisinin konunun takipgisi olduguna

dair isaretleme yapilmstir.

Baz1 ¢agrilar daha ilk goriismede miisteri temsilcisinin ¢6ziime kavusturdugu ve takibe
ihtiyac olmayan talepler oldugu icin incelenen bazi cagrilarda bu soru bos birakilmustir. incelenen
25 orneklemde bu durumla karsilasilmistir. Bu duruma bir 6rnek; miisteri televizyonunda kanal
kurulumu yapamamaktadir. Bu konuda bir sikayet olusturmustur. Miisteri temsilcisi ilk goriisme
esnasinda, miisteriye telefonda bazi yonergeler ile kanallarin kurulumunu gergeklestirmistir. Bu
talep 6zelinde sorunu herhangi bir birime aktarma ihtiyact olmadigi gibi miisteriyi geri arama ya
da sonrasinda takip etme ihtiyact da olusmamistir. Bu duruma benzer 25 adet talepte bu soruya

yanit verilmemistir.

Miisteri temsilcisinin ilgili birime konuyu aktarmasi, ¢éziimiin takipg¢isi olmasi beklendigi
sekilde incelemede de oldukg¢a Onemli bir baslik olarak karsimiza cikmustir. Sikayet eden
miisterinin siirecten memnuniyetle ayrilabilmesi i¢in miisteri temsilcisinin siirecte kolaylastirici
gorevi yapmast oldukga kritiktir. Memnuniyet c¢agrilarinda da bu dogrultuda bir sonug elde

edilmistir.

4.2.4. Sikayet degerlendirme sonucunu miisteriye bildirme

Miisteriler sikayetlerinin sonucunda firmanin aldigi aksiyonu 6grenmek isterler. Sikayet
iceren bir bildirimde bulunduktan sonra siirecin nasil sonug¢landigini 6grenmek, miisterinin
talebinin karsilanip karsilanmayacagindan bagimsiz olarak iletisim siirecinin 6nemli bir parcasidir.
Bu boliimde, miisterilere sikayetlerinin sonucunun miisteri temsilcisi tarafindan bildirilip

bildirilmedigine dair bir inceleme yapilmistir.

Bir onceki boliimde takip aramasindan ya da takip notundan farkli olarak bu bdliimde
sikayetin miisteri tarafinda olumlu ya da olumsuz olarak nasil sonu¢landiginin miisteriye bildirilip

bildirilmedigine bakilmigtir.
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Incelenen taleplerde de goriildiigii iizere ve alan yazinda da yer aldif1 iizere miisterilerin
sikayetleri bazi durumlarda sirketin hemen aksiyon alabilecegi konular olamayabilmektedir.
Incelenen &rneklerde karsilasildig: iizere sikdyetin sonuglanabilmesi icin sirketin iiriinle ilgili bir
gelistirme yapmasi, bir Ar-Ge calismasi baslatmasi, sirket igerisinde bir siirecin degistirilmesi
gerekebilmektedir. Bu durumlarda da yine de miisteri temsilcilerinin miisteriye sikayetin
sonucunda bu caligmanin baglatildiginin bilgisini bir sonu¢ aramasi yaparak bildirmesi
beklenmektedir. Siire¢ uzun siirecek dahi olsa miisteriler sikayetlerinin sonucunu merak

etmektedirler.

Bu boliimde, miisteri temsilcisinin miisteri ile sikdyet sonucuna dair bir goriisme yapip
yapmadigina bakilmis, bu goriismede de asagida yer alan alt sorular dogrultusunda miisterinin
sikayetinin sonucundan duydugu tatminin artmasi igin bazi noktalar incelenmistir. Buna ek olarak,
bazi durumlarda sirket miisterinin sikayetine yonelik olarak herhangi bir aksiyon almiyor ya da
alamayacak da olabilir. Sikdyetin konusunun sirket prosediirleri ya da yasalar geregi herhangi bir
aksiyona déniisemedigi durumlar olabilir. Ornegin incelenen orneklerden birinde oldugu gibi
miisterinin sikdyeti yasal hak edislerine aykir1 bir durumdan kaynaklaniyor olabilir. Bir 6rnekte
karsilasildigi lizere, miisterinin satin aldigi irlin garanti siiresinin bitiminden 6 yil sonra kullanici
kaynakli olarak arizalanmistir. Sirket arizalanan parcanin iicreti miisteri tarafindan karsilanacak
sekilde onarim hizmeti vermeyi miisteriye teklif etmektedir. Miisteri ise lirlinlin degistirilmesini
talep etmektedir ancak garanti siiresi biteli de olduk¢a uzun zaman olmustur. Bu durumda miisteri
temsilcisi ve miisteri {Uiriin ile ilgili herhangi bir uzlasiya gidememesine karsilik miisteri, miisteri
temsilcisinin agiklamalarindan oldukga tatmin olmus, siirecin isleyisine hak vermistir. Bu durumda
sirketin miisterinin ilk sikdyeti ile ilgili herhangi bir aksiyon almasina gerek bulunmamaktadir.
Miisteri temsilcisi gériisme esnasinda yasal haklarini, sirketin kural ve prosediirlerini ve ¢oziim
yollarin1 miisteriye acik bir sekilde aktarmistir. Goriismenin ardindan sirketin prosediirii geregi

herhangi bir yeni aksiyon almasina gerek yoktur.

Yukaridaki orneklerde de sikayetin sonucu miisteriye bildirilmistir. Sikayeti kapsaminda
miisterinin alinan aksiyon, son durum vb. bilgi almasi gerekmektedir. Alt sorularda boyle

durumlarda da miisteriye bilgi verilip verilmedigine bakilmistir.

Incelenen alt sorular asagidaki gibidir;
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- Miisteri temsilcisi, ilgili tiim birimler tarafindan sikayetin ¢6zlimii i¢in gerekli ¢alismanin
baslatildigini séyledi mi?

- Miisteri temsilcisi, iirlin degisimi, para iadesi, hediye ¢eki gibi aksiyonlar alinacaksa son
durum ile ilgili sikayetciye bilgi verdi mi?

- Sikayete konu olan durum sirketin siireclerine ve lriinlerine gére normal ve kriterler
dahilinde ise sikayetciye bu durumu agik ve anlagilir bir bigimde anlatt1 mi1?

- Midsteri temsilcisi sikayete konu olan durumun bir daha gerceklesmeyecegini garanti etti
mi?

- Miisteri temsilcisi, herhangi baska bir problem olursa sikayetin ¢6zliimii i¢in hazir oldugunu
hissettirdi, sikayetcinin giiven duymasini sagladi m1?

- Miisteri memnuniyetini dile getirdi mi?

- Miisterinin sikayetine konu olan durum ¢6ziildii mii?

- Miisterinin 6zel bir durumu varsa (dogum giinii, 61iim, hastalik vb.) Miisteri temsilcisi buna

ithafen empatik bir yaklagim sergiledi mi?
Orneklemde incelenen taleplerde yukaridaki alt sorular ile ilgili bulgular asagidaki gibidir;

Tablo 4.11. Miisteri temsilcisinin ilgili tiim birimler tarafindan sikdyetin ¢oziimii igin

gerekli ¢calismanin baslatildigini séylemesi

Toplamli (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 74 27,2 27,2 27,2
Evet 187 68,8 68,8 96,0
Hay1r 11 4,0 40 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Incelenen 272 talebin 187’sinde, miisteri temsilcileri miisteriler ile yaptiklar1 gériismede
sikayetlerinin ¢oziimii icin ilgili birimlerin ¢aligma gerceklestirdiginin bilgisini miisterilere
iletmistir. Bu ¢alismalar, miisterilerin sikayetleri ve taleplerinin igerigi kapsaminda degismektedir.

Ornegin, yetkili servisin onarimi tamamlamast, {iriin degisimi kapsaminda yeni iiriiniin miisteriye
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verilmesi, para iadesi olacak ise miisteriye 6demenin yapilmasi ya da daha uzun soluklu bir calisma
gerekiyorsa tiriinde yapilacak bir iyilestirme i¢in fabrikalarin, teknoloji gelistirme ekiplerinin bir
gelistirme yapacak olmasi gibi birgok farkli ¢6ziim aksiyonu olabilmektedir. Bu alt soruda
incelenen ilgili ¢6ziim aksiyonunun ilgili birimler tarafindan baslatilip baslatilmadiginin bilgisinin
miisteri ile paylasilip paylasiimadigidir. incelenen 187 talep igin bu bilginin goriisme esnasinda
miisteriler ile paylasildigir goriilmiistiir. Bu sonu¢ alan yazinda yer alan bilgileri destekler
niteliktedir. Miisterinin memnuniyet ile ayrilmasi i¢in sikayetinin sonucunda bir aksiyon baslatilip
baslatilmadigimni dgrenmesi onemlidir. Incelenen memnuniyet ¢agrilarmn biiyiik ¢ogunlugunda da

bu bulgu ile karsilasilmistir.

Incelenen 74 talep icin ilgili birimin sikdyetin ¢dziimii ¢alisma baslattigna dair bilgi
paylasilmasina gerek olmadigi durumla karsilasilmistir. 74 miisteri talep i¢in bu sorunun bos
gecilmesinin sebebi ilgili talebin goriismeler esnasinda sonuca kavusturulmasidir. Diger bir
deyisle, miisteri ile yapilan goriisme esnasinda eger miisterinin sorunu c¢ozilirse ve/veya
miisterinin sik@yeti sonucunda bir birimin ¢6ziim i¢in ¢alisma yapilmasi ihtiyaci yoksa bu soru bos
birakilmistir. Ornegin, bir sikdyette miisteri camasir kurutma makinesinin kurutma esnasinda
kapandigini programin yarida kaldigini belirtmis ve tirlinden sikayetci olmustur. Miisteri temsilcisi
ile miisterinin yaptig1 goriismede miisteri temsilcisi miisteriye bazi kontrol sorular1 yoneltmistir.
Bu sorular ve miisterinin verdigi yanitlar neticesinde sorunun iiriinden kaynaklanmadig,
misterinin evindeki elektrik prizinde veya elektrik akiminda bir sorun oldugu ortaya ¢ikmistir.
Miisteri ise ikna olmus ve sikayetini geri almistir. Bu durumda miisteri temsilcisinin sikayeti farkl
bir birime iletmesine ya da farkl1 biri birimin ¢alisma yapmasina ihtiyag yoktur. Ornekte aktarildig

gibi durumlarda bu soruya bos yanit verilmistir.

Incelenen taleplerin 11 tanesinde miisteri temsilcisinin miisteriye sikdyetin sonucunda ilgili
birimlerce alinacak aksiyona dair bilgi vermedigi goriilmiistiir. Bu durum incelemenin %4’ gibi
oldukea diisiik bir orandadir. Incelenen taleplerin %96’sinda miisteri temsilcisi miisteriye bilgi

vermis ya da bilgi vermesine gerek olmayan bir siire¢ bulunmaktadir.

Bu sonug¢ da gostermektedir ki miisterilerin sikayetlerinin sonucuna dair sirketin aldigi

aksiyonun miisteri temsilcisi tarafindan miisteriye mutlaka bildirilmesi gerekmektedir.

90



Tablo 4.12. Miisteri temsilcisinin, diriin degisimi, para iadesi, hediye ¢eki gibi

aksiyonlar alinacaksa son durum ile ilgili sikayetciye bilgi vermesi

Toplamli
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
(Birikimsel) Yiizde
Bos 118 43,4 434 43,4
Evet 119 43,8 43,8 87,1
Hayir 35 12,9 12,9 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Incelenen taleplerin 119 tanesinde miisteri temsilcilerinin miisteriye iiriin degisimi, para
iadesi, hediye ¢eki gibi siirecin devaminda yapilacak c¢alismalar ile ilgili son duruma dair
bilgilendirme yaptig1 goriilmiistiir. 118 tanesinde bu alt soru bos birakilmistir ¢iinkii sikdyetin
konusu ve kapsami bu minvalde bir calisma yapmaya uygun degildir. 35 talepte ise miisteri
temsilcisinin yapilan ¢alismanin son durumunu miisteriye bildirmesi gerekirken bildirmedigi
goriilmiistiir. Bir 6nceki alt soru ile baglantili olarak bu soruda da miisteri memnuniyeti i¢in miisteri
temsilcilerinin ¢alismanin son durumu hakkinda misteriye biiyiik oranda bilgi verdikleri

gozlemlenmistir.

Tablo 4.13. Sikdyete konu olan durum gsirketin siireglerine ve tiriinlerine gore normal

ve kriterler dahilinde ise sikayet¢iye bu durumu agik ve anlasilir bir bigimde anlatilmast

Toplaml1 (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 167 61,4 61,4 61,4
Evet 80 29,4 29,4 90,8
Hayir 25 9,2 9,2 100,0
Toplam 272 100,0 100,0
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Incelenen taleplerin 80 tanesinde, sikdyetin konusu geregi durum sirket siireclerine, yasalara,
tiriinlere gére normal ve kriterler dahilindedir ve miisteri temsilcisi bu durumu agik ve anlagilir bir
sekilde miisteriye goriisme esnasinda aktarmistir. Kriterler dahilinde olmasi; durumun yasalar
geregi, lrtinlerin Ozellikleri geregi ya da sirketin prosediirleri geregi normal olan ve bir aksiyon
alinmasina ihtiya¢ olmayan durumlardir. Bir 6rnek vermek gerekirse, yasalar geregi sirketlerin
{iriinler i¢in en az 2 y1l garanti verme zorunlulugu vardir. Incelenen sirket yasalara ek olarak en az
3 yil garanti hizmeti vermektedir, hatta miisteriler isterlerse {irlinleri i¢in ek garanti de satin
alabilmektedirler. Miisteri satin almis oldugu kiigiik ev aleti i¢in ek garanti satin almamasina
ragmen verilen 3 y1l garantiyi kabul etmedigi ve 5 yil garanti istedigi durumda miisteri temsilcisi
yasalarin tanidig1 hakki, sirketin miisteri memnuniyeti i¢in yasalarin sagladiginin da iizerinde
sagladig1 hakki ve miisterinin durumunu agik, net ve anlasilir bir sekilde miisteriye aktarmistir.
[letisim esnasinda samimi ve igten bir dil ile durumu miisteriye detaylica aktarmistir. Dolayisiyla,
miisteri temsilcisinin yasalarin ve sirketin tanidigi haklari miisteriye aktarmasi da sikayetin
sonucuna dair bir bilgilendirme 6rnegidir. Burada incelenen 80 talep bu sekildedir. 167 talep ise
bu soru icin bos birakilmistir ¢linkii sikayetin konusu bu kapsama girmemektedir. Kisacast
incelenen taleplerin sadece %9 unda miisteri temsilcisi yasanan durumun sirket prosediirleri geregi
bir aksiyona doniisemeyecegini miisteriye agik bir sekilde aktarmamastir. %9 ise incelenen talepler

i¢inde oldukga diistik bir orandir.

Tablo 4.14. Miisteri temsilcisinin  gsikdyete konu olan durumun bir daha

gerceklesmeyecegini ifade etmesi

Toplamli
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
(Birikimsel) Yiizde
Bos 50 18,4 18,4 18,4
Evet 38 14,0 14,0 32,4
Hayir 184 67,6 67,6 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Bir diger alt soruda, miisteri temsilcisinin miisterinin sikayeti dogrultusunda ilgili durumun

bir daha yasanmayacagina dair bir sdz, garanti verip vermedigine ve bunu ifade edip etmedigine
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bakilmistir. Miisteriler yasadiklar1 sorunun tekrarlamamasini isterler. Odak grup goriismesinde de
miisteri temsilcilerinin vurguladiklart bir nokta, miisterinin tekrarl sekilde sorun yasamasidir.
Goriismede “miisteriyi  yormamak, yildirmamak” seklinde bu durumu tanimlamislardir.
Dolayisiyla miisterinin ayn1 sikayet ile tekrarli sekilde cagri merkezini aramasi miisteri
memnuniyetsizligine yol agmaktadir. Bu dogrultuda, miisteri temsilcilerinin goriismede sikayet
sonucunu bildirirken ayni sikayetin tekrarlanmayacagi ile ilgili bir sdylemde bulunup
bulunmadigina bakilmistir. Sadece 38 adet talep i¢in bu sdylem ile karsilagilmistir. Incelenen 184
talepte miisteri temsilcisinin miisteriye sikayetin tekrarlanmayacagina dair bir s6z vermedigi
gorililmiistiir. Gorligmelerden ¢ikarim ile bu sdylemin miisteri temsilcileri i¢in oldukga zor bir konu
oldugu séylenebilir ¢iinkii ariza, sikayet gibi konular miisteri temsilcisinin etki alaninin dar oldugu,
farkli parametrelerden etkilenen konulardir. Ornegin, iirliniin tekrar arizalanmasi, miisterinin
tiriiniin performansindan memnun olmamasi ve sikayet etmesi sik¢a goriismelerde karsilagiimistir.
Dolayisiyla miisteri temsilcilerinin goriisme esnasinda sikdyetin tekrarlamayacag ile ilgili bir
s0ylemde bulunmas1 olduk¢a zor olarak degerlendirilmektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli
olmasina ragmen miisteri temsilcisinin bunu bir iletisim dgesi olarak kullanmasi zor olan bir
konudur. Bu yoruma paralel olarak incelenen 6rneklemin sadece %14’iinde miisteri temsilcilerinin

sikayetin tekrarlamayacagina dair biz s6z verdigi goriilmiistiir.

Sikayetin tekrarlamamasi konusu odak grup goriismelerinde de vurgulanan bir temadir.
Miisteri temsilcileri ve yoneticiler sikayetin tekrarlamamasi icin sirketin ¢aligmalar yaptigim
belirtmislerdir. On hazirlik asamasinda ortaya konan sikayetlerin ydnetimi siire¢ akisinda
paylasildig1 gibi bir ekibin gorevi sikayetleri incelemek, kok nedenlerini ortaya c¢ikarmak ve
tekrarlamamasi i¢in ilgili birimlere ¢alismalar atanmaktadir. Bu konu oldukga vurgulanan bir tema
olmasina, miisteri tarafinda da memnuniyet icin 6nemli oldugu diisiiniilmesine karsin miisteri
temsilcisinin iletisim siirecinde kullanabildigi bir iletisim 6gesi olamamis, davranisa

doniisememistir.
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Tablo 4.15. Miisteri temsilcisinin, herhangi baska bir problem olursa sikdyetin ¢oziimii

icin hazir oldugunu hissettirmesi, sikayet¢inin giiven duymasini saglamasi

) Toplamli (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Yiizde
Bos 10 3,7 3,7 3,7
Evet 199 73,2 73,2 76,8
Hayir 63 23,2 23,2 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Miisteri temsilcisinin gériigme esnasinda miisteride gliven uyandirmasi, her zaman yardima
hazir oldugunu hissettirmesi, bunu ifade etmesi olduk¢a 6nemlidir. Miisteri temsilcisinin, sikdyet
eden miisteriye sikayetin ¢oziimii i¢in hazir oldugunu ve herhangi baska bir problem oldugunda
her zaman ulasabilecegini sOylemesi odak grup goriismelerinde de miisteri temsilcileri ve
yoneticiler tarafindan ifade edilmistir. Bu sOylem miisteride giiven uyandiracak ve miisteri
memnuniyetini arttiracaktir. Hatta miisteri temsilcileri kimi zaman kendi dahili numaralarini bazi
misteriler ile paylastiklarini, her zaman arayabileceklerini sdylediklerini iletmiglerdir. Dahili
numaranin paylasilmasi miisteriye kendisini 6zel hissettirmenin yaninda her zaman daha kolaylikla
ulasabileceklerini, cagri merkezinde kuyruk beklemek yerine hizlica sorunlarina ¢oziim
bulabileceklerini onlara ifade etmektedir. Yukaridaki tabloda da nicel incelemede incelenen
taleplerin 199 tanesinde miisteri temsilcileri miisterilere her zaman kendilerine ulasabileceklerini,
baska herhangi bir sorunda da yardime1 olacaklarini, ¢6zlim i¢in hazir olduklarin1 miisteriye ifade
etmislerdir. Memnuniyetle sonuglanan bu ¢agrilarda da goriilmiistiir ki bu dogrultuda bir ifadenin
goriismede kullanilmas1 miisteri temsilcileri tarafinda yaygindir ve miisteri memnuniyetini

etkilemektedir.
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Tablo 4.16. Miisterinin memnuniyetini dile getirmesi

Toplamli
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
(Birikimsel) Yiizde
Bos 10 3,7 3,7 3,7
Evet 186 68,4 68,4 72,1
Hayir 76 27,9 27,9 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Incelenen talepler, sikayet ile baglaylp memnuniyet ile sonuglanan taleplerden olusmaktadir.
Miisteriler, sikayetleri sonunda kendilerine gonderilen memnuniyet anketine 4 ya da 5 puan vererek
sikayetleri sonucunda ‘memnunum’ ya da ‘¢cok memnunum’ se¢enegini isaretleyerek ankete yanit
vermiglerdir. Bu yanita ragmen kimi zaman miisteriler gériisme esnasinda memnuniyetlerini s6zIi
olarak ifade etmeyebilirler. Incelenen 272 talep igin goriismeler esnasinda miisterinin
memnuniyetlerini s6zIi olarak goriismede ifade edip etmedikleri incelenmistir. 186 talepte ankete
verdikleri yanit ile paralel olarak miisteriler goriigmede de memnuniyetlerini ifade etmislerdir. 76

goriismede ise miisteriler memnuniyetlerini goriisme esnasinda sozel olarak ifade etmemislerdir.

Odak grup goriismelerinde de miisteriler ile dogrudan temas halinde olan miisteri temsilcileri
kimi zaman miisterilerin memnuniyetlerini agikca ifade etmediklerini paylasmislardir. Bir miisteri
temsilcisinin aktarimia gore “...goriisme o kadar iyi gegti ki. Ben coskulu bir tesekkiir ifadesi
beklerken miisteri olduk¢a soguk bir sekilde tesekkiirler diyip kapatti. Ben daha sicak bir tesekkiir
beklerken, coskulu bir sey beklerken...bazen bdyle oluyor.” (K2) seklinde miisterilerin
memnuniyet ifadelerinin her zaman ayni coskuda olmadigini aktarmistir. Bazen miisteriler ufacik
bir ¢oziimde bile coskulu sdylemlerle tesekkiir ederken bazen biiyiik cabalar harcanarak, izinler
alinarak elde edilen ¢6ziimlerde miisteriler bir memnuniyet ifadesi kullanmayabilmektedirler.
Gortismede diger katilimcilar da her miisterinin memnuniyetini ayni sekilde ifade etmedigini
paylasmistir. Ankete yazili olarak ya da secenekleri isaretleyerek yanit veren miisteriler bazen
goriisme esnasinda yani1 dogrultuda memnuniyetlerini agikga ifade etmeyebilirler. Miisteri profili,
yasl, iletisim tercihleri burada etkili olabilir. Baz1 miisteriler yazili iletigimi tercih ederken bazilar

telefon goriismesini bazilar1 ise WhatsApp goriismesini tercih edebilir. Incelenen gériismelerde de
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miisterilerin %27,9’u memnuniyetlerini soézel olarak goriismede ifade etmemistir ancak %69’u
memnuniyetlerini goriismede farkli sozciikler ile ifade etmislerdir. Memnuniyet ifadeleri “cok

tesekkiir ederim”, “olduk¢a memnun kaldim”, “Allah raz1 olsun”, “elinize saglik” gibi farkli farkli

sozctiklerle goriismelerde ifade edilmistir.

Tablo 4.17. Miisterinin sikayetine konu olan durumun ¢éziilmesi

Toplamli
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
(Birikimsel) Yiizde
Bos 12 4.4 4.4 4.4
Evet 227 83,5 83,5 87,9
Hayir 33 12,1 12,1 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Arastirmada, miisterilerin sikayetlerinin sonucunda memnun olabilmeleri i¢in sikayete konu
olan durumun ¢oziiliip ¢ziilmedigine bakilmistir. Incelenen 272 talebin kag tanesinde konunun
¢dziime kavusturulup kavusturulmadigi incelenmistir. incelenen 227 talepte miisterinin sikayetine
konu olan durumun ¢odziime kavusturuldugu goriilmiistiir. Miisterinin memnun olabilmesi i¢in
sikayete konu olan durumun ¢oziilmesinin énemli oldugu hem nicel incelemede hem de odak grup
goriismelerinde ortaya koyulmustur. Coziime kavusmayan durumlarda miisteriler siirecten
genellikle memnun ayrilmamaktadirlar. Burada ¢oziimden kasit arizanin giderilmesi, miisterinin
para iadesi, hediye ceki gibi bir sonug elde etmesi olabildigi gibi daha uzun siirecek bir ¢oziim de
olabilir. Ornegin sikayetinin sonucunda miisteri temsilcisinin ilgili birimlere bir gelistirme talebi
iletmesi, ¢cagri merkezinin miisteriye doniis yapmamas: sikayetinde ilgili birimin miisteriye hemen
doniis yapmas1 ve bilgi vermesi gibi ¢ziimler de olabilmektedir. Incelenen taleplerde %83,5 gibi
yiiksek bir oranda miisterilerin sikayetlerine bir ¢oziim buldugu goriilmiistiir. Miisterinin siliregten

bir ¢6ziim ile ayrilmasinin memnuniyet i¢in 6nemli oldugu sdylenebilir.
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Tablo 4.18. Miisterinin ozel bir durumu varsa (dogum giinii, 6liim, hastalik vb.)

Miisteri temsilcisinin buna ithafen bir yaklasim sergilemesi

Toplamlt
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde o
(Birikimsel) Yiizde
Bos 249 91,5 91,5 91,5
Evet 20 7,4 7,4 98,9
Hayir 3 11 11 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Miisterilerin kendisini 6zel hissetmesi, miisteri temsilcisinin goriigme esnasinda miisteriyi
0zel hissettirecek ifadeler kullanmasi miisteri memnuniyeti i¢in 6nemlidir. Alan yazinda ve odak
grup goriismelerinde miisteriye kendisini 6zel hissettirecek ifadeler kullanmanin 6neminden
bahsedilmistir. Bunun yaninda miisterinin 6zel giinlerinin kutlanmasi, bir hastalig1 ya da zor bir
durumu oldugunda iyi dileklerde bulunulmas1 empati kurabilmek adina da énemlidir. Incelenen
taleplerde miisteri eger 6zel bir durumundan bahsediyorsa miisteri temsilcisinin bu durum ile ilgili

bir sdylemde bulunup bulunmadig bir alt soru olarak incelenmistir.

Bu soruda miisterinin 6zel durumunu ifade eden bir sdylemde bulunmasi ve buna karsilik
miisteri temsilcisinin verdigi tepki incelenmistir. Ornek vermek gerekirse bir goriismede miisteri
bir rahatsizlig1 oldugundan bahsetmistir. Buzdolabinda ilaglarini sakladigini ve buzdolabinin
arizalandigin1 sdylemistir. Miisteri temsilcisi ise ariza ile ilgili bir yorum veya tespit yapmadan
once miisteriye gee¢mis olsun dileklerini ileterek séze baslamistir. Dolayisiyla bu soruda,
miisterinin dogum giinii, hastalik, 6liim vb. 6zel bir durumdan bahsettigi goriismelerde miisteri
temsilcilerinin bu duruma o6zel bir sdylemde bulunup bulunmadiklarina dair bir inceleme
yapilmistir. Eger miisteri boyle bir sdylemde bulunmuyorsa miisteri temsilcisinin de karsilik bir
ifade kullanmasina gerek olmadig1 igin soru bos gecilmistir. Incelenen taleplerin 23 tanesinde
miisteriler 6zel bir durumdan bahsetmistir. 23 talebin 20 tanesinde miisteri temsilcisi bu duruma
uygun bir ifade ile temenni, dilek, kutlama vb. bir ifade ile karsilik verirken 3 tanesinde miisteri
temsilcisi karsilik bir ifade kullanmamistir. Odak grup goriismelerinde miisteri temsilcileri bu gibi

durumlarda miisteriye giizel dileklerde bulunmanin onlar1 6zel hissettirdigini ve empati
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kurabilmelerini sagladigin1 ifade etmislerdir. Dolayisiyla miisteri temsilcisinin miisterinin 6zel
durumu ile ilgili bir ifadede bulunmasinin iletisim siirecinde 6nemli bir adim oldugu ve miisteri

memnuniyetini arttiran bir iletisim dgesi oldugu sdylenebilir.

4.2.5. Sicak ve giiven Uyandiran iletisim kurma

Nicel arastirmanin son boliimiinde “Sicak ve Giiven Uyandiran iletisim Kurma” ana baslig
altinda miisteri temsilcisinin miisteri ile goriismeleri esnasinda kullandigi iletisim dilinin 6zellikleri
bazi alt basliklarda kademeli olarak ve puanlama yapilarak degerlendirilmistir. Sicak ve giliven
uyandiran bir iletisim kurulmasi misteri temsilcilerinden miisteri goriismelerinde mutlaka
beklenen bir durumdur. Miisterinin siirecten memnun ayrilmasi i¢in miisteri temsilcisinin
goriismelerde sicak ve giiven uyandiran bir iletisim dili kullanmasi beklenir. Bu beklenti odak grup
goriismelerinde de yoneticiler ile olan goriismede de ve genel miidiir goriismesinde de ifade
edilmistir. Bu beklentinin incelenen 272 talepte miisteri temsilcileri tarafindan ne seviyede
saglandig1 incelenmeye caligilmigtir. Sicak ve giiven uyandiran iletisim bagligi altinda onu
tanimlayan asagidaki alt bagliklara bakilmistir;

- Miisteri temsilcisi sikayetciyi sabirla dinledi mi?

- Midsteri temsilcisi sicak ve enerjik iletisgim kurdu mu?

- Miisteri temsilcisi, sirket icin her miisterinin ve miisteri sikayetinin degerli oldugunu
hissettirdi mi?

- Miisteri temsilcisi, etkin bir diksiyon ile anlasilabilir konustu mu?

- Miisteri temsilcisi, bilgiyi verirken ve bilgiyi talep ederken olumlu ifade kulland1 m1?

- Miisteri temsilcisi her zaman ulagilabilir oldugu hissini verdi mi?

Yukaridaki alt basliklar tiim taleplerde tek tek incelenmistir. i1k bdliimlerden farkl1 olarak bu
boliimde alt basliklar evet/hayir seklinde degil kademeli olarak 1 ile 5 arasinda degerlendirici

tarafindan puanlanmistir. 1 ile 5 arasindaki puanlamanin karsiligi su sekildedir;
1: hi¢ katilmiyorum
2: katilmryorum
3: notr (ne katiliyorum ne katilmiyorum)

4: katiliyorum
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5: kesinlikle katiliyorum
Seklinde puanlanmustir.

Alt bagliklarin birincisi miisteri temsilcisinin miisteriyi sabirla dinlenmesi kriteridir.

Tablo 4.19. Miisteri temsilcisinin sikayetc¢iyi sabirla dinlemesi

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplaml: (Birikimsel)

Yiizde

1 9 33 3,3 3.3

2 25 9,2 9,2 12,5

3 1 4 4 12,9

4 73 26,8 26,8 39,7

5 164 60,3 60,3 100,0

Toplam 272 100,0 100,0

Bu kriter etkin, kaliteli bir dinleme yapilmasi ve goriisme esnasinda miisterinin sabirla

dinlenmesi, s6ziiniin kesilmemesi durumunu kontrol etmektedir.

Etkin ve kaliteli dinlemede miisteri temsilcisinden beklenen; miisteriyi sdylemlerini tekrar
ettirmeyecek kadar etkin dinlemeyi, s6ziinii kesmemeyi, dinledigini miisteriye hissettirebilmeyi
ifade eder. Miisterinin sdylediklerinin dikkatli bir sekilde dinlenmesi, anlatilan konularin gereksiz
yere tekrar sorularak miisteriy1 ayni sdylemlerde tekrar ettirmemesi beklenir. Miisterinin soziini
kesmemesi, araya girmesi gereken bir durum varsa 6ziir dilemesi, izin istemesi, miisteri ile ayni

anda konusulmamasi beklenir.

Gorlisme esnasinda miisterinin sabirla ve etkin bir sekilde dinlendigini gdstermesi igin

miisteri temsilcilerinin dikkat etmesi gerekenler soyledir;
-Miisteri ile ayn1 anda konugsmamast,

-Miisterinin sézlinii kesmemesi, eger mutlaka araya girmesi gerekiyorsa 6ziir dilemesi, izin

istemesi, 6rnegin “gok affedersiniz soziinlizii boliiyorum...” gibi.
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-Miisteriyi dinledigini, anladigini, konu ile ilgili oldugunu hissettirmesi, miisterinin sadece
sOylediklerini degil duygularin1 da anladigini ifade etmesi, “Ayse Hanim, havalar ¢ok sicak,

klimanizin bu havada arizalanmasina {iziildiim. Sizi ¢ok iyi anliyorum, hemen ilgileniyorum” gibi.

Bu yaklagim ile 272 talep miisterinin sabirla ve etkin dinlenip dinlenmedigi 6zelinde
incelenmistir. 1 ile 5 arasindaki degerlendirme su sekilde yapilmistir. Eger miisteri temsilcisi

yukarida dikkat etmesi beklenen konularda;

5 Kesinlikle katiliyorum: ~ miisteri temsilcisi hi¢ hata yapmadiysa (0 hata)

4 Katiliyorum: miigteri temsilcisi gériisme esnasinda sadece 1 defa hata yaptiysa
3 Notr: miisteri temsilcisi 2 defa hata yapiysa

2 Katilmiyorum: miisteri temsilcisi 3-4 defa hata yapiysa

1 Kesinlikle miigteri temsilcisi 4'ten daha fazla hata yapiysa

katilmiyorum:

Seklinde degerlendirilmistir.

Bu degerlendirmede hatadan kasit; miisteri temsilcisinin miigterinin soziinli kesmesi, miisteri
ile ayn1 anda konusmasi, miisterinin ilettigi konular1 tekrar sdylemesine sebep olacak sorular

sormasi ya da miisterinin ayni konuyu tekrarli sekilde anlatmak durumunda kalmasidir.

Degerlendirmede de goriildiigii tizere, miisteri temsilcileri goriismelerin %60,3’linde hi¢ hata
yapmamistir. Miisteriyi etkin bir sekilde sabirla dinlemislerdir. %26,8’inde ise sadece 1 kez aynm
anda konusma, s6z kesme ya da ayni konuyu miisteriye tekrar ettirme durumu yasanmuigtir.
Dolayisiyla goriismelerin %87’sinde miisteri temsilcilerinin 0 ya da 1 hata ile 4 veya 5 puan

aldiklar1 ve bu alt baslik i¢in beklenen sekilde miisteriyi etkin dinledikleri goriilmiistiir.

Ikinci alt soruda miisteri temsilcisinin goriismeler esnasinda miisterinin sorularma net
yanitlar verip vermedigine bakilmig ve bu konudaki iletisimi yine 1 ile 5 araliinda
degerlendirilmistir. Degerlendirmeler sonunda tiim goriismelerde miisteri temsilcilerinin

miisterilerin sorularina net yanitlar verme performansi asagidaki gibi olusmustur;
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Tablo 4.20. Miisteri temsilcisinin sikayet¢inin sorularina net yanit Vermesi

Toplaml1 (Birikimsel)
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde

Yiizde
1 2 v v v
3 10 3,7 3,7 4.4
4 166 61,0 61,0 65,4
5 94 34,6 34,6 100,0

Toplam 272 100,0 100,0

Degerlendirmede, miisteri temsilcilerinin miisterilerin sorularina miisteri memnuniyeti
olusabilmesi i¢in net yanitlar vermesi beklenmistir. Miisteri temsilcisinin net yanit vermesi;
miisterinin gériisme esnasinda higbir sorusunun yanitsiz kalmamasi, miisterinin sorusuna miisteri
temsilcisinin belirsizlik igeren yanitlar vermemesini icermektedir. Eger gorlisme esnasinda
miisterinin sordugu sorulardan herhangi bir tanesi miisteri temsilcisi tarafindan yanitlanmadiysa bu
hata olarak kabul edilmistir ya da miisterinin sorusuna belirsiz bir yanit verildiyse bu da hata olarak

degerlendirilmistir.

Incelenen goriismelerin %95,6’sinda miisteri temsilcilerinin ya hi¢ hata yapmadig1 ya da
sadece 1 hata yaptig1 goriismiistiir. Degerlendirmelerde miisteri temsilcilerinin ¢ok yiiksek oranda

miisterilere net yanitlar olusturduklari ve sorularini yanitsiz birakmadiklari sdylenebilir.

Degerlendirme yapilan diger alt soru miisteri temsilcisinin gériismeler esnasinda kullandigi
ses tonu, enerjisi, iletisim dili ile ilgilidir. Miisteri memnuniyeti i¢in beklenen miisteri
temsilcilerinin miisteriler ile sicak ve enerjik bir iletisim dili kullanmalaridir. Bu konu odak grup
goriismelerinde de siklikla s6z edilmistir. Yoneticilerin miisteri temsilcilerinden bekledigi, miisteri
temsilcilerinin de tesekkiir almak icin kullandiklarini sdyledikleri bir iletisim yontemidir. Hatta
yoneticiler iletisim yontemleri konusunda miisteri temsilcilerine egitimler verdiklerini de gériisme

esnasinda iletmislerdir.

“Sicak ve enerjik iletisim kurdu mu?” sorusuna yonelik olarak degerlendirme sonuglari

asagidaki gibidir;
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Tablo 4.21. Miisteri temsilcisinin sicak ve enerjik iletisim kurmasi

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplaml:
(Birikimsel) Yiizde
1 4 15 15 15
2 12 4.4 4.4 59
3 64 23,5 23,5 29,4
4 138 50,7 50,7 80,1
5 54 19,9 19,9 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Sicak ve enerjik iletisim kurma; goriismeler siiresince miisteri temsilcisinin Ses tonunun
canli, enerjik, istekli, pozitif, samimi olmasini ifade etmektedir. Yapilan goriismenin igerigine gore
duygularin ses enerjisine yansitilmasi, miisteride giiven duygusunun olusturulmasi gerekmektedir.
Giilimseyen bir tonda miisteriyle konusmak Onemlidir, ancak bu her cagrida giiliimseyerek
konusulmas: gerektigi anlamina gelmemektedir. Ornegin, iiriiniiniin yandigmni sdyleyen bir
miisteriyle giilimseyerek degil, bu durumdan miisteri temsilcisinin yasadigi tiziintiiyli ses tonuna
yansitarak konusmasi beklenmektedir. Hem miisteriyi anladigini hem de empati yaparak ayni
duygular1 onun da yasadigini miisteriye hissettirir. Sicak ve enerjik iletisim, “robot gibi
konusmama” olarak da miisteri temsilcileri ve yoneticiler tarafindan tanimlanmaktadir. Robot gibi
konusmak, soguk ve enerjiden yoksun bir iletisim dilini temsil etmektedir. Miisteri temsilcilerinin
robot gibi konugsmamasi, bunun tersine enerjik ve sicak bir iletisim dili kullanmalar

beklenmektedir.

Odak grup goriismelerinde miisteri temsilcilerinden bir tanesi ¢eyizleri ge¢ gelen bir gelinin
sikayetini ilettigi goriisme esnasinda ayni durumu kendisinin de yasadigini, perdelerinin
gelmedigini, ¢ok zor bir durum oldugunu, siireci hizlandirmak i¢in elinden geleni yapacagini ifade

ederek empati kuran, sicak bir iletisim 6rnegi sergiledigi 6rnegini aktarmistir.

Gortismeler degerlendirilirken miisteri temsilcisinin sicak ve enerjik iletisim kurup

kuramadigina dair degerlendirme su sekilde yapilmistir;
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Kesinlikle
5 katiliyorum: goriismelerin tamaminda sicak ve enerjik iletigim kurulduysa
goriismelerde sadece birkag sdylem, dakika, aktarimda soguk ve enerjiden
Katiliyorum:  yoksun ifade varsa, kalan gorlismenin tamami enerjik ve sicaksa

Notr: goriismede enerjik ve sicak iletisim siiresi tim gdriismenin yarisinda varsa

Katilmiyorum: goriismede soguk ve enerjiden yoksun bir iletisim hakimse

Kesinlikle goriismenin tamaminda enerjiden yoksun, samimi ve sicak olmayan bir iletisim
1 katilmiyorum:  dili kullanildiysa

Bu degerlendirme sonucunda miisteri temsilcilerinin 272 gériismede sicak ve enerjik iletisim
kurma boliimiinden aldiklar1 puanlarin ortalamasi 3,83 olmustur. Dolayisiyla goriismelerde miisteri
temsilcileri ortalama olarak birka¢ sdylem, birka¢ dakika haricinde neredeyse hi¢ soguk ve
robotlagsmis bir iletisim dili kullanmamiglardir. Miisteri temsilcileri sicak ve enerjik iletisim dilini
goriismelerin %71 inde yiiksek seviyede kullanmislardir.

Bu sonug da gdstermektedir ki, kurulusta miisteri temsilcileri miisteri gériismelerinde sicak
ve enerjik iletisim kurma unsuruna dikkat etmektedirler.

Diger bir alt soru ise miisteri temsilcilerinin misterilere kendilerini degerli hissettirmeleri

Uzerinedir.

Tablo 4.22. Miisteri temsilcisinin, sirket icin her miisterinin ve miisteri sikayetinin

degerli oldugunu hissettirmesi

Toplaml1 (Birikimsel)

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde

Yiizde
1 6 2,2 2,2 2,2
2 4 15 15 3,7
3 38 14,0 14,0 17,6
4 142 52,2 52,2 69,9
5 82 30,1 30,1 100,0

Toplam 272 100,0 100,0

Bu degerlendirmede miisteri temsilcilerinin miisterilere kendilerini degerli hissettirmeleri,

sikayetlerinin kiymetli oldugunu hissettirmeleri beklenmistir. Bu kriter, tim miisterilere, kurulugun
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satis sonrasi iirlinlerin arkasinda oldugunu, hizli, giiven duyulan, kaliteli hizmetler sunduklarini,

misterilerine deger verdiklerini hissettirecek bir iletisim kurulmasini ifade eder.

Miisteriyi suglayici, yargilayici, emir igeren ifadelerden kaginilmasi, aceleci, c¢agriyi
sonlandirmak ister bir tavirla konusulmamasi, kurulustan vazgecen miisteriyi kazanmak i¢in ¢aba
harcanilmasi, markaya ve ¢alisma arkadaslarina sahip ¢ikilmasi, yardimci olma isteginin
hissettirilmesi gerekir. Miisterinin paylastifi olumlu ya da olumsuz duygulara tepkisiz

kalinmamalidir.

Ornegin, evindeki tiim iiriinlerinin bu markadan oldugunu belirten miisteriye karsi sessiz
kalinmamali1 ve bu markay1 tercih ettigi i¢in tesekkiir edilmelidir. Cihazin arizasi sonrast miisteri
hizmetlerinden herhangi bir geri doniis alamamas: ile ilgili sitem ve sikayetini ileten miisteriye,
yasadigt duruma {iziildiiglinli, miisterinin memnuniyetini tekrar geri kazanmak i¢in gerekli

aksiyonlarin alinacagi séylenmelidir.

Bu yaklasim ile degerlendirmelerde yine miisteri temsilcisi tarafindan yapilan hata sayisina

yonelik bir puanlama yapilmistir.

5 Kesinlikle katiliyorum: ~ miisteri temsilcisi hi¢ hata yapmadiysa (0 hata)

4 Katiliyorum: miisteri temsilcisi gériisme esnasinda sadece 1 defa hata yaptiysa
3 Notr: miisteri temsilcisi 2 defa hata yapiysa

2 Katilmiyorum: miisteri temsilcisi 3-4 defa hata yapiysa

1 Kesinlikle miigteri temsilcisi 4'ten daha fazla hata yapiysa

katilmiyorum:

Seklinde degerlendirilmistir.

Degerlendirmeler sonucunda, miisteri temsilcilerinin goriismelerin %30’unda hi¢ deger
verme ile ilgili hata yapmadigi, %52’sinde ise sadece 1 kez bu konuda yapmasi beklenen ya da
sOylemesi beklenen ciimleleri soylemedigi ve yaklasimdan puan kaybettigi goriilmiistiir. Miisteri
temsilcileri bu alt soru i¢in ortalama 4 puan almislardir. 272 talebe iliskin dinlenen ve
degerlendirilen goriismelerde miisteri temsilcileri en fazla 1 kez miisteriye deger verdiklerini,
kurum tarafindan sikayetin kiymetli oldugunun hissettirilmesi i¢in eksik ya da hatali bir sdylem
icerisinde olmuslardir. Memnuniyetle sonuglanan c¢agrilar degerlendirildigi i¢in miisteriye deger

verildiginin hissettirilmesinin 6nemli oldugu sonucu elde edilebilir.
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Miisteri temsilcilerinden beklenen bir diger konu da etkin bir diksiyonla anlagilir
konusmalaridir. Miisteri temsilcileri bu konuda egitimler de almaktadir. Kurulusta yapilan odak
grup goriismelerinde bu egitimlerden bahsedilmistir. Miisteri temsilcilerinin en 6nemli gorevi
miisteri ile telefonda ya da yazili olarak goriismek ve sikayetleri yonetmek oldugu i¢in goriisme
esnasinda kullandiklar1 dilin anlasilir olmasi, aktardiklarinin miisteriler tarafindan anlagilmasi

oldukga 6nemlidir. Miisteri memnuniyeti i¢in de olduk¢a 6nemli oldugu diistiniilmektedir.
Yapilan degerlendirmede bu alt soruya iliskin sonuclar soyledir;

Tablo 4.23. Miisteri temsilcisinin, etkin bir diksiyonla, anlasilabilir konusmasu.

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplaml (Birikimsel)

Yiizde

1 13 48 48 18

2 14 5.1 51 00

3 48 17,6 17,6 276

4 140 51,5 51,5 79.0

° > 21,0 21,0 100,0

Toplam 272 100,0 100,0

Bu kriter degerlendirilirken miisteri temsilcisinden beklenen, anlasilabilir bir konusma igin
konusma hiz1 ve ses degisimlerinin iyi ayarlanmast, ¢ok hizli ya da monotonluk derecesinde yavas
konusulmamasi, giizel bir diksiyonla ¢agr1 alinmasidir. Goriisme esnasinda hecelerin yutulmamasi,

kelimelerin yuvarlanmamasi, sézciiklerin dogru telaffuz edilmesi, ayn1 kelimelerin stirekli tekrar

edilmemesi gerekir.

“-Makta -mekte, dogrudur, ulasim sagliyorum, yardimci olmaya ¢alisacagim” gibi robotik

anlatim tarzi olusturacak ifadeler kullanilmamalidir. Giinliik konusma dilinin kullanim1 konusunda

0zen gosterilmelidir.

Bu degerlendirme yaklasimi dogrultusunda yine goriismelerde miisteri temsilcilerinin hata

sayilar1 dogrultusunda bir puanlama yapilmistir.
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5 Kesinlikle katiliyorum: ~ miisteri temsilcisi hi¢ hata yapmadiysa (0 hata)
4 Katiliyorum: miigteri temsilcisi gériisme esnasinda sadece 1 defa hata yaptiysa
3 Notr: miisteri temsilcisi 2 defa hata yapiysa
2 Katilmiyorum: miisteri temsilcisi 3-4 defa hata yapiysa
Kesinlikle . o
1 Katilmiyorum: miisteri temsilcisi 4'ten daha fazla hata yapiysa

Seklinde degerlendirilmistir.

Miisteri temsilcilerinin, goriismelerin %2 1’inde hi¢ hata yapmadig1 goriilmiistiir. %51,5’inde
ise sadece 1 kez hata yapmislardir ve bu oldukca tolere edilebilir bir durumdur. Miisteri
temsilcilerinin %72,5 oraninda etkin bir diksiyonla, anlasilir sekilde miisteriler ile goriistiikleri
sOylenebilir. Miisteri temsilcilerinin etkin bir diksiyonla anlasilabilir konugma alt sorusundan
aldiklar1 ortalama puan 3,78 seviyesindedir. Bu puan neredeyse sadece 1 kez hata yapilmasi
anlamina gelmektedir. Miisteri temsilcileri etkin bir diksiyonla anlasilir gériismeler yapmaya 6zen
gostermektedirler.

Iletisim bashginda bir alt kriter de miisteri temsilcilerinin goriismeler esnasinda olumlu
ifadeler kullanmasi, miisterilere olumsuz bir durum aktariyor olsalar dahi bunu olumlu ifadeler
kullanarak iletmeleridir. Sikayet eden miisteriyi daha da olumsuz duygulara yoneltmemek
gerekmektedir. Bu kriter, ¢agrida yapamayacaklarint sdylemek yerine, neler yapabilecegini
sOyleyerek miisteride pozitif alg1 yaratilmasini ifade eder.

Ornegin; “montaj iicretini bilmiyorum” yerine “montaj iicretini servisimiz sizi aradiginda
Ogrenebilirsiniz”, “servisimiz pazar giinii ¢calismiyor” yerine “pazartesi itibariyle servisimizden
hizmet alabilirsiniz” seklinde ifadeler kullanilmasi beklenmektedir. Tiim ifadelerde olumlu

climleler ile miisterinin bilgilendirilmesi 6nemlidir.
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Tablo 4.24. Miisteri temsilcisi, miisteriye bilgi verirken ve bilgi talep ederken olumlu

ifade kullanmas:

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamh
(Birikimsel) Yiizde

1 3 11 11 11

2 2 7 7 18

3 21 7,7 7,7 9,6

4 156 57,4 57,4 66,9

5 90 331 331 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Degerlendirmelerde miisteri temsilcilerinin kullandigi olumsuz ifadeler hata olarak

sayilmistir.
5 Kesinlikle katiliyorum: ~ miisteri temsilcisi hi¢ hata yapmadiysa (0 hata)
4 Katiliyorum: miigteri temsilcisi gériisme esnasinda sadece 1 defa hata yaptiysa
3 Notr: miigteri temsilcisi 2 defa hata yapiysa
2 Katilmiyorum: miigteri temsilcisi 3-4 defa hata yapiysa
1 Kesinlikle katilmiyorum: miisteri temsilcisi 4'ten daha fazla hata yapiysa

Seklinde degerlendirilmistir.

272 degerlendirmede %90 oraninda miisteri temsilcilerinin olumlu ifadeler kullanmaya
dikkat ettikleri goriilmiistiir. Miisteri temsilcilerinin ortalama olarak hata sayis1 1’den daha az
gerceklesmistir. Ortalama puan 4,20 olmustur. Bu da 1 hatadan bile daha az sayida ortalamada
goriismelerde olumsuz ifade kullanimi oldugu anlamina gelmektedir. Miisteri temsilcileri kurulusta
tiim gortismelerde olumlu ifadeler ile durumu miisteriye aktarmaya dikkat etmektedirler ve bu
durumun miisteri memnuniyeti i¢in de dnemli oldugu sdylenebilir. Sikayet eden miisteri, miisteri
temsilcisinden de olumsuz ifadeler duymak istemeyecektir.

Son degerlendirme miisteri temsilcisinin miisteriye ulasilabilir oldugu hissini vermesi
tizerinedir. Bu durum odak grup goriismelerinde de sik¢a miisteri temsilcileri tarafindan

vurgulanmaktadir. Miisteri temsilcileri goriismelerde dahili numaralarini bazi miisteriler ile
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paylastiklarini ifade etmislerdir. Bu yontem ile miisterinin her zaman ayni1 miisteri temsilcisine
ulasabilecegi bir yontem sunulmustur. Miisterinin kendisini degerli hissetmesi saglanmakta ve her
zaman ulagilabilir oldugu hissi verilmeye c¢alisilmaktadir. Miisteri temsilcisinin her zaman

ulasilabilir oldugunu sdylem olarak da ¢agri esnasinda miisteriye iletmesi beklenmektedir.

Tablo 4.25. Miisteri temsilcisinin ulasilabilir oldugu hissini vermesi

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamh (Birikimsel)

Yiizde

1 4 15 1,5 1,5

2 0 0 0 0

3 27 10 10 13,2

4 149 54,8 54,8 66,2

5 92 33,8 33,8 100,0

Toplam 272 100,0 100,0

Miisteri temsilcilerinin dahili numarasin1 miigteri ile paylasmasi, “bize her zaman
ulagabilirsiniz” seklinde bir sdylemde bulunmasi, miisterinin goriisme sonrasinda miisteri
temsilcisine tekrar ulagsmasi ve bir goriisme daha gergeklesmesi durumlarinda miisteri temsilcisinin
ulasilabilir oldugu hissini vermesi olarak degerlendirilmistir.

Miisteri temsilcisi gorlisme esnasinda arayip ulagamadigini iletirse, bunu tekrar ve 1srar
durumuna gore ulasilabilirlik puani azaltilmaktadir. Miisteri temsilcisinin aramalari incelenmis ve
kuyrukta bekleyip miisteri temsilcisine baglanamadigi bir durum olursa da 1 ve 2 puan verilerek
(arama sayisina bagli olarak) degerlendirme yapilmistir.

Bu kriterde esas olan miisterinin her aramasinda miisteri temsilcisine kolaylikla
baglanabilmesi, kuyrukta beklememesi, [IVR’da tuslamalar sirasinda kaybolmamasi ve ilgili birime
baglanabilmesi, miisteri temsilcisinin sdylem olarak ve ifade olarak ulasilabilirlik durumunu ifade
etmesi olarak tanimlanabilir.

Degerlendirmelerde %88,6 oraninda miisteri temsilcilerine ulasilabilirlik kriterinde olumlu
degerlendirme olmustur. Miisterilerin, miisteri temsilcilerine kolaylikla ulasabilmesi memnuniyet

i¢in oldukca 6nemlidir. Ozellikle sikayet eden miisteriler sikayetlerini kolaylikla ifade edebilmek,
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ilgili birime baglanmak, sonucunu kolaylikla takip edebilmek istemektedirler. Bu nedenle
memnuniyet ile sonuglanan ¢agrilarda yiiksek oranda ulasilabilirlik saglanmis olmasi beklentinin

karsilandig1 ve alan yazin ile paralel olarak ortaya ¢ikan bir durum olmustur.

5.  SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu boliimde oncelikle arastirmanin bir Ozeti yapilarak arastirma sorulari dogrultusunda
arastirma sonuclar tartisilmis ve ardindan diger arastirmacilar ve uygulayicilar i¢in 6nerilere yer
verilmigtir.

5.1.  Sonuc ve Tartisma

Sikayet ile baglayip tesekkiir ile sonuglanan miisteri taleplerinde iletisimin yonetimine dair

bir modelin ortaya koyulmaya ¢alisildigi bu aragtirmada goriilmiistiir ki miisteri sikayetleri sirketler

icin lizerine diisiiniilmesi, siireglerde ve sistemlerde iyilestirme yapilmasi gereken alanlarin tespiti

i¢in bir firsattir.

Alanyazinda da aktarildig: gibi sikayetler sirketler i¢in miisterilerini elde tutmak icin miisteri
memnuniyeti adina gelistirmeler yapabilecekleri bir firsattir. Sirketler sikayetlerden 6grendikleri
ile memnun miisterileri elde tutmak, yeni miisteriler kazanmak ve memnun olmayan miisterilerini
de sikayetleri c¢ozerek bagliliklar1 konusunda ikna edebilmek icin bir firsat yaratabilirler
(Hirschman, 1970). Arastirmada da sikayetlerin tekrarlanmamasi i¢in sikayetlerin kok nedenlerini
arastiran ve gelistirmeler yapan ekiplerin varligi, sikayetlerin 1ilgili birimlere iletilerek
tekrarlanmamasi i¢in siireclerde, tirlinlerde, sistemlerde gelistirmeler yapildigi goriilmiistiir.
Dolayisiyla sonug olarak miisteri sikayetlerinin sirketler i¢in daha fazla miisteri memnuniyeti

yaratabilmek adina bir firsat olarak goriildigii sonucuna ulasilabilir.

Alanyazinda diger arastirmalarda goriildigii lizere miisteriler sadece satis sonrasinda
yasadiklar1 iiriin kaynakli sorunlar sebebiyle sikdyet etmemektedirler. Uriin agirlikh
yaklasimlardan servis agirlikli yaklasimlara gecis ile, artitk miisteriler siiregsel olarak Oncesi,
sonras1 ve hizmet siirecinde karsilastiklar1 herhangi bir durum sebebiyle firmalara sikayetlerini
iletebilmektedirler (Day, 1984; Singh and Pandya, 1991). Arastirmada da goriilmiistiir ki miisteri
sikayetlerinin yonetimi siirecinde siirecin bir¢cok paydasi vardir. Miisteri sikayetleri konusu ve

kapsami geregi sadece cagri merkezini degil, fabrikalari, ARGE ekiplerini, siire¢ ve sistem
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gelistirme ekiplerini, pazarlama ekiplerini vb. ilgilendirmektedir. Miisteri temsilcileri miisterinin
sikayetini ¢ozebilmek ve sonuglandirabilmek igin farkli bir¢ok birimle iletisim kurmakta ve
talepleri bir¢ok farkli boliim ile is birligi igerisinde yonetmektedirler. Arastirmada da aktarildig:
gibi, kurulusta sikayetleri ¢agr1 merkezi igerisinde bile birden fazla ekip birlikte yonetmektedir.
[letisim merkezi, ¢6ziim merkezi, alternatif bildirim kanallari, kalite ekibi siirecin icerisinde olan
bazi ekiplerdir. Bu nedenlerle miisteri sikayetlerinin tesekkiir ile sonu¢landirilabilmesi i¢in siirecte
yer alan tiim birimlerin is birligi icerisinde, birbirleri ile paralellik arz eden hedeflerde ve vizyonda
hareket etmesi olduk¢a Onemlidir. Alinan kararlarin tiim birimler tarafindan uyum igerisinde
uygulanmasi, ekipler arasi kalibrasyon olmasi, sikayetlerin tiim birimlerde esit dnemde ele alinmasi

miisterilerin memnuniyeti i¢in 6nem arz etmektedir.

Miisteri sikayetlerinin tesekkiire doniisme siirecinde yiiriitiilen iletisim modeli, beklenti
onay teorisi baglaminda degerlendirildiginde, miisterilerin sikayetlerini firmaya iletirken almak
istedikleri hizmete dair bir beklentileri oldugu sdylenebilir. Miisteriler en temel anlamda,
sorunlarmin ¢oziilmesini beklemektedirler. Pozitif bir iletisim beklentileri oldugu gibi sikayetleri
kapsaminda ilettikleri sorunun ¢oziilmesi de miisteriler i¢in temel bir beklentidir. Tiim iletisim
stiregleri sonunda, incelenen taleplerde biiyiik oranda miisterilerin sikayetlerine neden olan sorunun
veya durumun ¢oziime kavustugu bu arastirmada gorilmiistiir. Dolayisiyla miisterilerin
sikayetlerini iletmeden Onceki beklentilerinin hizmet alimi sonrasinda karsilandig1 ve bu durumun
miisteride memnuniyet yarattig1 sdylenebilir. Beklenti onay teorisi bu arastirmada da sonuglar ile
eslesmektedir. Arastirmada, incelenen talepler sikayet ile baslayip tesekkiir ile sonuglanan
taleplerdir. Miisterilerin memnuniyet anketine 4: memnunum ya da 5: ¢ok memnunum seklinde
yanit verdigi talepler incelenmistir. Dolayisiyla, miisterilerin sikayetlerini iletirken var olan

beklentilerine karsilik bulduklart ve bu durumun da miisteride memnuniyet yarattig1 s6ylenebilir.

Miisteriler artik sikayetlerini sadece telefon kanali ile ya da yiiz yiize iletmemektedir. Sosyal
medyanin, chat kanallarinin, Whatsapp uygulamalarinin sirketlerde miisteriler ile bir iletisim kanali
olarak kullanilmaya baglamasmin ardindan miisteriler elektronik ortamlarda da talep ve
sikayetlerini sirketler ile paylagsmaktadirlar. Sikayetvar platformu da elektronik ortamda miisteri
sikayetlerinin iletildigi bir platform olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Aylik ortalama 400bin
miisterinin degerlendirme yaptig1 ve miisteri deneyim endeksinin olusturuldugu bu platformda

markalar artik misterilerine yanit olusturmak ve sikayetlerini ¢ozmek durumunda kalmislardir. Bu

110



arastirmada da Sikayetvar kanali lizerinden kurulusa iletilen sikayetler igerisinden tesekkiir ile
sonuclananlar segilmis ve bu siireclerde iletisimin yonetimi incelenmistir. Incelenen kurulusta
goriilmiistiir ki bu kanallara 6zel olusturulmus ekipler ve bu kanallardan gelen sikayetleri
karsilayan 6zel miisteri temsilcileri sirketlerde konumlandirilmaya baglanmistir. Artik geleneksel
cagr1 merkezi yaklasiminda oldugu gibi sadece telefon kanali ile gelen miisteri talepleri ele
alinmamaktadir. Sikayetvar gibi, alternatif bildirim kanallar1 (sosyal medya, forumlar vb.) gibi
iletisim kanallarindan da miisteri talepleri alinmakta ve bu kanallara odakli ekipler ile miisteri

talepleri ele alinarak miisteri memnuniyeti saglanmaya calisilmaktadir.

Arastirmada elde edilen sonuglardan bir tanesi de miisteri memnuniyeti i¢in miisteriye
beklentilerinin 6tesinde bir hizmet sunulmasi, miisterinin sikayeti ile baslayan siirecte tesekkiir
edebilmesi i¢in iletisim siirecinin miisteri nezdinde fark yaratmasi gerekliligidir. Miisteri
memnuniyeti alaninda 6ne ¢ikan modellerden bir tanesi olan Kano modelinde de miisterinin tatmin
olmasinin ardinda “heyecan yaratan, heyecan veren bir hizmet” sunulmas1 anlatilmistir (Delice ve
Giingor, 2008, s.2-3). Kano modeline gére miisterinin firmadan iiriin ve hizmet ile ilgili bir
beklentisi vardir ve bu beklentinin sadece beklenen seviyede karsilanmasi sonucunda miisteride
tesekkiir ile sonuglanan bir memnuniyet seviyesine erisilememektedir. Firmalarin miisterinin
beklentisinden Gtede bir hizmet ya da iiriin sunmasi, miisteriyi firmaya tesekkiir edecek kadar
yiiksek bir memnuniyet seviyesine tagimaktadir. Arastirmada miisteri temsilcilerinin
aktarimlarinda, miisteriye kendisinin 6zel hissettirilmesi, dahili numaranin her zaman ulagabilmesi
i¢in paylasilmasi, miisteri ile empati kurulmasi, samimi bir iletisim dili kullanilmas1 gibi basliklar

miisteri tesekkiiriine ulasmak i¢in dnemli noktalar olarak aktarilmistir.

Miisterilerin firmaya tesekkiir edecek seviyede memnun olmasinin ardinda, Servqual
Olceginde de yer alan basliklar ile eslesen ve birbirini destekleyen sonuglar bu arastirmada elde
edilmistir. Servqual dlcegine gore, miisteriye vadedilen iirlin ve hizmetin giivenilir olmasi, miisteri
ile empati kurulmasi, miisteriye bireysel ilgi gosterilmesi, c¢alisanlarin bilgili olmasi, miisteriye
dogru bilgiler verilmesi, miisteri temsilcilerinin miisteriye yardimci olma istegi, kibarligi, ¢6ziim
sunma hizi ve becerisi basliklart memnuniyet saglamak i¢in iletisim yonetiminde one ¢ikan
basliklardir (Parasuraman, vd., 1988). Arastirmada da hem goriismeler esnasinda hem de incelenen
taleplerde miisterilerin memnun olmasi ve sikayetlerinin miisteri tesekkiirliine doniisebilmesi i¢in

Servqual 6l¢egi ile benzerlik gosteren iletisim yonetimi dgeleri ortaya koyulmustur.
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Aragtirmanin nitel boliimiinde Servqual Olgeginde yer alan ve miisteri memnuniyeti igin
Oonemli unsurlar olarak tanimlanan basliklar ile benzesen sonuglara bakildiginda; empati kurma,
miisteriyi anlama, samimi iletisim kurma, miisterinin profiline gére davranma, robotlasmamis bir
iletisim dili kullanma, goriismeye etkili bir agilis ile baslama, miisteride giiven uyandirma,
miisteriye kendisini 6zel hissettirme, sikayetin tekrarlanmamasi i¢in aksiyonlar alma ve aldirma
olarak temalar olusmustur. Bu temalar miisteri temsilcileri géziinde miisteriden tesekkiir alabilmek

icin gerekli iletisim unsurlaridir.

Miisteri temsilcileri, miisteri ile gorligmeye etkin bir acilis ile enerjik bir ses tonu ile kendini
tanitarak ve nereden aradigini soyleyerek baslamanin 6nemli oldugunu vurgulamiglardir.
Miisterinin ~ sikayetini anlamanin, anladigint da miisteriye hissettirmenin 6neminden
bahsetmiglerdir. Siire¢ icerisinde miisteriye bilgi vermenin, sikayetini ilgili departmanlara
iletmenin, dogru ¢oOziimleri uygulamanin miisteride giiven uyandirdigina deginmisglerdir.
Miisterinin kendisini 6zel hissetmesi, samimi bir iletisim dili ile miisterinin yasadigi duyguyu

anladigini ifade etmenin miisteride memnuniyet yarattigi vurgulanmaistir.

Yoneticiler ile yapilan odak grup goriismesinde de yukaridaki konulara ek olarak ¢alisanlarin
yetkilendirilmesinin miisteri sikayetlerinin ¢0zlimiinde Onemli oldugunun alt1 cizilmistir.
Calisanlarin inisiyatif alabilmesinin, miisteri memnuniyeti i¢in hizli aksiyon alabilmesinin, miisteri
temsilcilerinin  bazi  konular1 yoOneticilerine sormadan hizlica yanitlayabilmesinin  ve
sonuglandirabilmesinin miisteri memnuniyeti i¢in etkili oldugu ve miisteride giiven uyandirdigi

aktarilmistir.

Aragtirmanin nitel bolimiinde “miisteri tesekkiiri” kavrami bir tema olarak katilimcilar
tarafindan vurgulanmistir. Incelenen kurulusta miisteri tesekkiirii iist yonetimden en alt seviyeye
kadar hedeflerde, performans gostergelerinde, vizyon ve misyonda yer alacak sekilde bir kurum
kiltlirii haline getirilmistir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in miisteri tesekkiirii bir 6l¢iim
aract olarak kullanilmaktadir. Bu arastirmada da sikayet ile baslayip tesekkiir ile sonuglanan
talepler incelenerek bu siirecte iletisim yonetimine dair bir model ortaya koyulmustur. Miisteri
temsilcilerinin iletisim ve yetkinliklerinin yaninda, siireclerin, sistemlerin, kurumsal iletigimin,
ekipler aras1 uyum ve koordinasyonun, ¢alisanlarin katiliminin ve yetkilendirilmesinin siirece etkisi

oldugu ve miisteri tesekkiiriinii etkiledigi ortaya ¢ikarilmistir.
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Aragtirmanin nicel boliimiinde ise sikayet ile baslayip tesekkiir ile sonuglanan miisteri
talepleri incelenmis ve iletisimin yonetiminde etkili oldugu diisiiniilen konularin bu 6rneklemde ne
seviyede yer aldigina bakilmistir. Miisteri temsilcilerinin iletisimi ve yetkinliklerinin 6nemi
miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini 6l¢cen Servqual gibi 6l¢eklerde de 6nemli bir boyut ve
inceleme alani olarak yer almaktadir (Parasuraman vd., 1985). Ghobadian vd.’ye gore firmalarda
calisanlarin bilgi sahibi olmasi, nezaketli davranmasi, miisteride giiven uyandirabilmesi ve yetkin

olmas1 miisteri memnuniyeti i¢in 6nemlidir (Ghobadian vd., 1994, s.52).

Arastirmanin nicel boliimii i¢in, alanyazina katki sunacak bir inceleme formu gelistirilmistir.
Miisteri sikayetlerinin miisteri tesekkiiriine doniistiiriilmesi siirecinde yiiriitiilen iletisimi incelemek
adina geligtirilen bu formda, 6rnek olay incelemesinin yiiriitiildiigi kurumun iletisim kalitesi
formundan kaynak olarak yararlanilmigtir. Ayrica alanyazinda yer alan Servqual dlgeginden,
alanyazinda yer alan misteri iletisimi alaninda yapilan c¢aligmalarda yer alan konulardan
yararlanilmistir. Bunlara ek olarak, 6rnek olay incelemesinin yiiriitiildiigii kurumda iletisim kalitesi
alaninda ¢alisan uzmanlarin forma dair goriisleri alinmistir. Akademik danigsmanlarin, iletisim
alaninda uzman akademisyenlerin de form iizerinde goriigleri alinarak icerik analizi formu
olusturulmus ve arastirma i¢in kullanilmistir. Gelistirilen bu form iletisim siirecinin incelenmesine
dair diger calismalara da kilavuz olabilecegi gibi arastirmanin bir 6rnek olay incelemesi olarak
yiriitiildigi kurumda da iletisim kalitesi degerlendirme siireclerinde kullanilabilecektir. Bu form
ve aragtirma sonunda elde edilen model 6nerisi, kurulusta ¢agri merkezi iletisim egitimlerinde,
iletisim kalitesi degerlendirme siireglerinde bir rehber olarak kullanilabilecektir. Ek-1’de yer alan
igerik analizi formu, bu ¢alismaya 6zgii olarak gelistirilmis, hem kurulusta ve miisteri hizmetleri

sektoriinde kullanilmak {izere hem de alan yazina katkist olmasi adina paylagilmistir.

Gelistirilen formun kullanildig1 bu arastirmada, 272 adet miisteri talebi, miisteri iletisim
stireci agisindan incelenmistir. Nicel boliimde miisteri tesekkiirii ile sonuglanan ¢agrilarda miisteri
temsilcilerinin etkili bir agilis yaptiklar: goriilmiistiir. Miisteri temsilcileri biiyiik oranda kendilerini
tanitmig, nereden aradiklarim1 sdylemis, miisterinin uygunlugunu sormuslardir. Miisteri
temsilcilerinin goriismeler esnasinda sikayeti kabul ettikleri ve miisterinin sdylemlerine karsi ¢ikan
ifadeler kullanmadiklar1 goriilmiistiir. Miisteri temsilcileri miisterilerin sikayetleri i¢in takipgi

olmus, siireci ugtan uca takip etmis, ilgili birime sikayeti aktarmislardir.
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Nicel boliimde elde edilen bulgulardan bir tanesi miisteri temsilcilerinin incelenen 272
talebin 133 tanesinde sikayet sebebiyle firmanin duydugu {zintiyii dile getirmemesidir.
Arastirmanin nitel boliimiinde yer alan odak grup goriismelerinde ise miisteri temsilcileri
miisterinin yasadigr sorundan duyduklan {iziintliyii dile getirmenin miisteride empati duygusu
yarattigini ve miisteride olumlu bir etkisi oldugunu paylagsmislardir. Nitel boliimde vurgulanan bu
durumun nicel boliimde goriilmemesi bir nitel ve nicel bdliimde yapilan inceleme arasinda

farklilasan bir durum olarak ortaya koyulmustur.

Incelenen cagrilarda miisteri temsilcilerinin miisteri ile olan iletisiminde sicak ve giiven
uyandiran bir iletisim kurup kuramadiklarina dair bir inceleme yapilmistir. Miisteri temsilcileri
odak grup goriismelerinde sicak ve giiven uyandiran iletisim kurmanin sikayetleri tesekkiire
doniistiirmek i¢in en dnemli adimlardan biri oldugunu vurgulamislardir. Kurulusta yoneticilerin de
miisteri temsilcilerinden bu dogrultuda bir iletisim dili kullanma beklentileri vardir. Kurum, is basi
egitimlerinde zorunlu bir egitim olarak iletisim yontemleri egitimini tim ¢alisanlara
planlamaktadir. Caliganlarin iletisim kalitesi degerlendirmelerinde %35 agirlikta sicak ve giiven
uyandiran iletisim kurma baslig1 bir performans gostergesidir. Bu nedenle, incelenen ¢agrilarda da
miisteri temsilcilerinin sicak ve giiven uyandiran bir iletisim kurmalart beklenmistir. Sicak ve
giliven uyandiran iletisim kurma béliimiinde miisteri temsilcisinin miisteriyi etkin bir sekilde sabirla
dinlemesi, miisterinin sorularina net yanitlar vermesi, miisterinin degerli oldugunu hissettirmesi ve
sorunu ile ilgilenmesi, etkin bir diksiyonla anlasilabilir bir sekilde konusmasi, bilgi verirken ve
bilgi talep ederken olumlu ifadeler kullanmasi, olumsuz ciimlelerden kaginmasi, her zaman
ulasilabilir oldugunu séylemesi, son olarak da sicak ve enerjik bir ses tonu ile konugmasi basliklari
degerlendirilmistir. Miisteri temsilcilerinin bu basliklara dikkat edecek sekilde bir goriigme
yapmalarmnin tesekkiir almalari i¢in 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Incelemede de bu basliklarda
5 puan tizerinden agirlikli ortalama puani ile 4,60 puan ile miisteri temsilcilerinin 272 goriismede
bliyiik oranda sicak ve giliven uyandiran bir iletisim kurduklar1 goriilmiistiir. Kisacasi alanyazin,
odak grup goriismeleri ve nicel incelemede birbirini destekleyecek sekilde miisteri temsilcilerinin
miisteriler ile gériigmelerinde samimi, sicak ve miisteride gliven uyandiran bir iletisim kurmasinin

miisteri sikayetini tesekkiire doniistiirmede oldukca 6nemli oldugu séylenebilir.
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Tim bulgular ve elde edilen sonuglar ortaya koyuldugunda, arastirmanin bir sonucu olarak,
miisteri sikayetlerinin miisteri tesekkiiriine doniistiiriilmesi siirecinde hem miisteri temsilcilerinin

hem de kurulusun dikkate almasi gereken iletisim yonetimi modeli asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 5.1. Miisteri sikayetlerinin miisteri tesekkiiriine doniistiirtilmesinde iletisimin yonetimi modeli
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5.2.  Oneriler
5.2.1. Arastirmacilara yonelik oneriler

1. Arastirma; sikayet ile baslayip tesekkiir ile sonu¢lanan durumlarda iletisimin yonetimine
dair bir model ortaya koyabilmek adina, Tiirkiye’de tiiketici elektronigi sektoriiniin lider
firmalarindan bir tanesinin miisteri hizmetleri genel midiirliigiinde yapilan goriisme, odak grup
goriismeleri ve nicel analizler yardimai ile ylriitiilmistiir. Arastirmanin yapildig: kurulus, tiiketici
elektronigi sektoriinde Tiirkiye’nin ihracat lideridir, Tiirkiye’nin de bilinen en biiyiik tiiketici
elektronigi firmalarindan bir tanesidir. Kurulus bir teknoloji firmasidir. Arastirma, tiiketici
elektronigi sektoriinde miisteri iliskilerinde iletisim yonetimini inceledigi i¢in bu sektore 6zgi
ornekler ve durumlara yer verilmistir. Bundan sonra yapilacak arastirmalarda, ayni konunun farkli
sektorlerdeki uygulamalar1 incelenebilir. Sektorel farkliliklar bu sayede ortaya koyulabilir ve

karsilastirmalar yapilabilir.

2. Kurulus kendi biinyesinde, kendi lokasyonunda konumlanan ve kendi ¢alisanlarindan
olusan bir cagri merkezine sahiptir. Miisteri hizmetleri operasyonunu, fabrikalar1 ile ayni
lokasyonda yer alan kurum i¢i (inhouse) bir ¢agri merkezi araciligi ile yiirtitmektedir. Cagri
merkezi sektorii incelendiginde ise birgok firmanin disaridan ¢agri merkezi hizmeti satin alabildigi
(outsource) ve miisteri iligkilerini bu sekilde yonettigi goriilmiistiir. Arastirma, kurum i¢i ¢agri
merkezinde miisteri sikayetlerinin tesekkiire doniisme siirecinde iletisimin yOnetimini ortaya
koymaktadir. Diger taraftan, ¢agri merkezinin digsaridan hizmet alimi (outsource) yapildigi
durumlarda iletisimin yonetiminin farklilasip farklilagmayacagi da bir arastirma konusudur. Bu
alanda arastirma yapan diger arastirmacilarin kurum dist bir ¢agri merkezi (outsource) ile miisteri
iligkilerinin yonetildigi durumlarda iletisimin yonetiminin nasil farklilagacagini karsilagtirmal

olarak ortaya koydugu yeni arastirmalar yapilabilecektir.

3. Arastirmada, sikayet ile baglayip tesekkiir ile sonuglanan durumlarda iletisimin yonetimi
incelenmigstir. Diger taraftan, sikdyetin memnuniyet ya da tesekkiir ile sonu¢lanmadigi, siirecin
olumsuz sonlandig1 durumlarda iletisimin nasil yonetildigi ise ayr1 bir arastirma konusudur. Bu
konu da incelenerek memnuniyet ve memnuniyetsizlik durumlarinda iletisimin yonetimindeki

farkliliklar yeni bir arastirma ile ortaya koyulabilir.
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4. Aragtirmanin yiiriitildiigi kurulus, sikayet yonetimi siireci ile ve miisteri tesekkiirleri ile
Sikayetvar ve diger kurumlardan bir¢ok odiiller almis bir firmadir. Dolayisiyla, miisteri
memnuniyeti, miisteri tesekkiirleri ve sikayet yonetimi alaninda tecriibeli, sistemli, iyi uygulama
ornegi olabilecek bir kurulustur. Miisteri hizmetleri alaninda kalite ol¢limleri sistemli yapilan,
prosediirlerin talimatlarin olusturuldugu, kurumsal iletisimin sistematik oldugu ve gelismis oldugu
bir kurulustur. Arastirma bu kurulusta yiiriitiilen modeli ortaya koymaya calismistir ancak daha
kiiclik 6lgekli, bu boyutta bir miisteri hizmetleri olmayan, ¢agr1 merkezi bu seviyede gelismis
olmayan farkli firmalarda yapilan bir aragtirmada iletisimin yonetimi baglaminda farkliliklar
incelenebilir. Daha kiiclik Olgekli firmalar ile biiyiikk firmalardaki yapinin karsilastirmasi
yapilabilir. Kurulusun kurumsallagmasinin, sistemlerin, teknolojinin, kurumsal yapinin iletisim

stireclerine etkisi ve miisteri tesekkiirlerine etkisi incelenebilir.

5. Arastirmada Sikayetvar kanalindan iletilen miisteri sikayetleri igerisinden tesekkiir ile
sonuclanan sikayetler secilerek bir inceleme yapilmistir. Bu siiregte iletisim kanalinin etkisini
inceleyebilmek adina farkli kanallardan yiiriitiilen iletisim siirecinin incelemesi ayr1 bir arastirma
konusu olabilir. Ornegin yazil kanaldan, chat ile ya da mail ile yiiriitiilen iletisim siireci ayrica ele
alinabilir. Iletisim kanallarmin farklilasmasimnin iletisimin ydnetimine nasil etkisi oldugu ayrica

incelenebilir.

6. Arastirma Tiirkiye’de yiiritiildiigi i¢in c¢alisanlar ve miisteriler Tiirkiye’de yasayan
kisilerden olugsmaktadir. Sikayetler ve tesekkiirler de yine Tiirkiye’de yasayan kisilerin sikayet ve
tesekkiirleridir. Misteri temsilcilerinin de tamamu Tiirkiye’dedir. Yeni arastirmalarda, sikayet ile
baslayip tesekkiir ile sonuclanan durumlarda iletisimin yoOnetiminin farkli kiiltiirlerde nasil
yuriitiildigu, kiiltiirel farklarin neler oldugu farkli bir arastirma konusu olabilir. Kiiltiirel 6gelerin

bu siirece etkisi de yeni bir aragtirmada incelenebilir.

5.2.2. Uygulayicilara yonelik oneriler

1. Kurulusta miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi ve miisteri sikayetlerini yonetmek igin
birden fazla farkli ekibin silireglerde birlikte calistigi goriilmiistiir. Ekipler arasi karar ve
uygulamalarda paralellik saglanmasi, goérev ve sorumluluklarin net tanimlanmasi, ayni vizyon ve

hedefler ile hareket edilmesi onemlidir. Kurulusun uygulamalardaki birligi saglamak adina
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prosediir ve ¢esitli araglar ile kurumsal iletisim siirecini sistematik hale getirmesi kuruluslara bir

Oneri olarak sunulabilir.

2. Cagr1 merkezi ¢alisanlari, miisteri sikayetlerini ilk adimda karsilayan ve miisteri ile direkt
temas halinde olan kisilerdir. Arastirmada, miisteri temsilcilerinin ve ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
karar siireclerine dahil edilmesinin ve geri bildirimlerinin alinmasinin siireglerin gelismesine ve
miisteri memnuniyeti baglaminda iyilestirmeler yapilmasina katkisinin biiyiik olacagi goriilmiistiir.
Bu nedenle tiim ¢alisanlarin karar siireglerinde yer almasi, goriis bildirmesi hem ¢alisanlarinin is
tatmini hem de miisteri memnuniyeti i¢in etkili oldugu soylenebilir. Kuruluslarin ¢alisanlarin karar
stireclerine katilimin1 desteklemesi, Oneri platformlar: ile fikirlerini ve gelistirme tespitlerini

alabilecek ortamlar olugturmalari uygulayicilara dneri olarak sunulabilir.

3. Kurulusta ¢agr1 merkezi icerisinde de birgok ekibin rol aldigi, miisteri taleplerinin farkl
ekiplerin siirece temasi ile yiiriitiildigi goriilmiistiir. Cok sayida kisinin hizmet verdigi boyle
stireclerde, kisiler arasi kalibrasyonun saglanmasi, ekipler arasi uyumun saglanmasi i¢in kritik
konularin egitimler ve bilgilendirmeler ile calisanlara aktarilmasi bir 6neri olarak sunulabilir.
Ornegin, miisteri memnuniyeti i¢in tim calisanlarm uymasi gereken kritik kurallarm, kalite
kurallarinin, 6nemli bilgilerin aktarildigi egitimler, sik geri bildirimler, ekipler ve kisiler arasi

kalibrasyon i¢in siklikla yiiriitiilebilir.

4. Miisteri temsilcilerinin giin igerisinde ¢ok sayida miisteri sikadyetine, miisteri talebine
maruz kalmasi sebebiyle duygusal olarak yogun emek iceren bir ¢alisma ortaminda yer aldiklar
gorilmiistlir. Miisteri temsilcileri i¢in duygusal emek yogun olan bu ortamda, motivasyonlarinin
diismemesi, is tatminlerinin saglanmasi i¢in yoneticiler tarafindan desteklenmeleri, ¢esitli takdir
mekanizmalari ile is tatmini ve bagliliklarinin arttirilmasi kritik 6nem tasimaktadir. Mutlu
miisteriler i¢in oncelikle mutlu ¢alisanlara sahip olmak gerekmektedir. Bu nedenle uygulayicilarin
misteri memnuniyeti i¢cin Oncelikle calisan memnuniyetine de odaklanmasinin énemli oldugu

sOylenebilir.
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EKLER
EK- 1. icerik Analizi Formu

MUSTERI SIKAYETLERININ MUSTERI TESEKKURUNE DONUSTURULMESI
SURECINDE ILETISIMIN YONETIMINE iLISKIiN BiR MODEL ONERISi

ICERIK ANALIiZI FORMU
Sikdyet Numarasi:
Memnuniyet Puani:
Net Promoter Score (NPS):
Ana Tema Alt Sorular Evet Hayr ilgisiz Notlar

1.1Miisteri temsilcisi
kendisini tanitt1 mi1?
1.2 Miisteri temsilcisi,
miisteriye neden ve
nereden aradigini
sOyledi mi?
1.3 Miisteri temsilcisi
goriistiigi kisiyi
(miisterinin kim

1. ACILIS 5 o
oldugunu) teyit etti
mi?
1.4 Miisteri temsilcisi,
miisterinin gorligme
icin miisait olup
olmadigini sordu mu?
1.5 Miisteri miisait
degil ise daha sonra

arayabilecegini
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sOyledi ve uygun
zaman dilimi sordu
mu?
2.1 Miisteri temsilcisi,
sikayetcinin yasadigi
magduriyet i¢in
firmanin duydugu
lizlintiiyi iletti mi?
2.2 Miisteri temsilcisi,
sikayet¢inin

2. SIKAYETI KABUL séylediklerine kars

ETME (APOLOGY) ¢ikan ifadeler kulland1

mi1?
2.3 Miisteri temsilcisi,
sikayetin en kisa
siirede incelenip
miisteri ile tekrar

iletisime gegilecegini

belirtti mi?
. . 3.1 Miisteri temsilcisi,
3. SIKAYETI _
. sikayeti inceledi ve
INCELEME, o
ilgili birime aktard1
PAYLASMA,
- L mi?
COZULMESINI
. 3.2Miisteri temsilcisi,
SAGLAMA

sikdyetin ¢oziimii i¢in
(FACILITATION)
takip¢i oldu mu?

4.1 Miisteri temsilcisi,

4. SIKAYET
. R ilgili tiim birimler
DEGERLENDIRME
tarafindan sikayetin
SONUCUNU

¢ozlimi i¢in gerekli
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MUSTERIYE
BiLDIRME
(CREDIBILITY &
REDRESS)

calismanin
baslatildigini1 soyledi
mi?

4.2 Miisteri temsilcisi,
irlin degisimi, para
iadesi, hediye ¢eki
gibi aksiyonlar
alinacaksa son durum
ile ilgili sikayet¢iye
bilgi verdi mi?

4.3 Sikayete konu olan
durum sirketin
stireclerine ve
tiriinlerine gore
normal ve kriterler
dahilinde ise
sikayet¢iye bu durumu
acik ve anlasilir bir
bi¢gimde anlatt1 m1?
4.4 Sikayete konu olan
durumun bir daha
gerceklesmeyecegini
garanti etti mi?

4.5 Herhangi baska bir
problem olursa
sikdyetin ¢oziimii i¢in
hazir oldugunu
hissettirdi,
sikayetcinin giiven

duymasini sagladi m1?
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4.6 Miisteri
memnuniyetini dile
getirdi mi?

4.7 Miisterinin
sikayetine konu olan
durum ¢6zildi mi?
4.8 Miisterinin 6zel bir
durumu varsa (dogum
glinii, 6liim, hastalik
vb.) Miisteri temsilcisi
buna ithafen empatik
bir yaklasim sergiledi
mi?

(1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3)
Notr, (4) Katillyorum, (5) Kesinlikle
Katihiyorum

5.1 Miisteri temsilcisi,
sikayetciyi sabirla
dinledi

5.2 Miisteri temsilcisi,
sikayetcinin sorularina

5. SICAK VE GUVEN net cevap verdi
UYANDIRAN 5.3 Miisteri temsilcisi,
ILETISIM KURMA sicak ve enerjik
(ATTENTIVENESS) iletisim kurdu

5.4 Miisteri temsilcisi,
sirket i¢in her
miisterinin ve miisteri
sikayetinin degerli

oldugunu hissettirdi
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5.5 Miisteri temsilcisi,
etkin bir diksiyonla,
anlasilabilir konustu
5.6 Miisteri temsilcisi,
bilgiyi verirken ve
bilgiyi talep ederken
olumlu ifade kullandi
5.7 Miisteri temsilcisi,
her zaman ulasilabilir

oldugu hissini verdi
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EK- 2. Miisteri Temsilcileri ile Yapilan Odak Grup Goriismesi Sorulari

1 Kendinizi tanttir misiniz? Isim soy isim ve gorevinizi paylasir misiniz?

2 Sikayet yonetim siirecindeki gorevinizi tanimlar misiniz?

3. Miisteri sikayetlerini yonetim siirecinde hangi yetkilere sahipsiniz?

4 Sikdyet  yoOnetim  siirecinde, hangi  durumlarda  yOnetici onayr  almaniz

gerekmektedir? Ornek verebilir misiniz?

5. Miisteri sikayetlerini, tesekkiire doniistiirme siirecinde hangi yontemlerin etkili oldugunu
diistinliyorsunuz?
6. Miisterilerden tesekkiir almak hangi durumlarda daha kolay / hangi durumlarda daha zor

olmaktadir? Ornek verebilir misiniz?

1. Miisteriler ile iletisim kurarken kullandiginiz iletisim dilinde dikkat ettiginiz hususlar
nelerdir?
8. Miisterilerden tesekkiir almak ic¢in, sirketin almasi gereken yeni kararlar, uygulamasi

gereken farkli siiregler var midir? Varsa nelerdir?
9. "Miisteri tesekkiirii kavrami1" size ne ifade etmektedir?

10.  Unutamadiginiz bir tesekkiir hikayesini paylasir misiniz?
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EK- 3. Yoneticiler ile Yapilan Odak Grup Goriismesi Sorulari

1. Kendinizi tanttir misiniz? Isim soy isim ve gorevinizi paylasir misiniz?
2. Kurulusta sikayetlerin yonetimi siirecindeki gorevinizi tanimlar misiniz?
3. Miisteri  sikayetlerini yOnetmede, lider ekip olarak hangi yoOntemleri/siiregleri

kullanmaktasiniz? Siirecten kisaca bahseder misiniz?
4. Miisteri temsilcilerini, tesekkiir alma ve sikayetleri yoOnetme siirecinde nasil

desteklemektesiniz? (Egitimler, prosediirler, denetimler, geri bildirimler, odiillendirmeler vb.

nelerdir?)

S, Miisteri sikayetlerini yoneten ekiplere hangi yetkileri vermektesiniz?

6. Sikayet yonetim siirecinin daha etkin olmasi i¢in dnerilerinizi/fikirlerinizi paylasir misiniz?
1. Miisteri temsilcilerinin sikayetci olan miisteriler ile kurduklar iletisimde nasil bir iletigim

dili kullanmasini beklemektesiniz?
8. Sikayet eden miisterilerden tesekkiir almak icin farkli uygulamalar yapmakta misiniz?

Ornekler verir misiniz?
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EK- 4. Ust Yonetim ile Yapilan Goriisme Sorulari

1. Kendinizi tanitir misiniz?
2. Miisteri Hizmetlerinde gorev ve sorumluluklariniz nelerdir?
3. Miisteri sikayetlerin yonetimi i¢in Orgiitsel iletisimi giiglendirmek adma yaptiginiz bir

farklilik var m1? Ornek verebilir misiniz?

4, Miisterilerin memnuniyetlerini almak adina ¢alisanlara hangi yetkileri veriyorsunuz?

o. Siireg ve sistem iyilestirme i¢in ¢alisanlariizin fikirleri aliyor musunuz, ¢alisan katilimini
nasil sagliyorsunuz?

6. Calisanlar1 ve miisteri temsilcilerini miisteri tesekkiirii almak konusunda nasil
destekliyorsunuz? Sikayetleri karsilamak yipratici bir siireg olabilir, enerjilerini ve etkin
iletisimlerini siirekli kilmak adina uygulamalarmz var m1? Ornek verebilir misiniz?

7. Miisteri  sikayetlerinde, literatiire baktigimizda, sikdyetin ilgili birime hizlica
yonlendirilmesinin, miisteriye hizli doniis yapilmasinin miisteri memnuniyetini oldukga etkiledigi

goriildli. Bu baglamda, sirkette birimler arasinda iletisim akisini nasil yonetiyorsunuz?
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