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Isletmelerin varliklarim strdirme ve biylmelerindeki en etkili faktor
mUsterilerin memnun edilmesidir. Bu nedenle, misterileri memnun eden, sikayet
ve isteklerine hizli yanit verebilen ve dinamik bir yapiya sahip isletmeler
varliklarinm stirdirmede avantaj saglamaktadr.

Bu calismada, misteri sikayetlerine istenen hiz ve seviyede ¢Ozim
bulunmasi amaciyla, sikayet degerlendirme slirecleri analiz edilmistir. Uygulama
calismasinda, sikayet sistemi Uzerine yapilan anketten elde edilen veriler, bir
sirketin sikayet zaman verileri ve bir cok uzman goéristinden elde edilen bilgiler
kullanilmistir. Calismada, 6ncelikle sikayet sisteminin ana stirecleri tespit edilmis,
sonra bu slreclerin zaman dagilimlar: istatistiksel analizlerle belirlenmistir.
Zaman dagilimlar1, similasyon modeli kurmak igin kullamlmistir. Modd farkli
girdiler ile calistirilmis ve misteri beklentisine arzu edilen ¢dzim siiresi sunan
yeni sistem belirlenmistir. Daha sonra yeni ve oOnceki sistemin sireleri ve
verimliligi karsilastirilmistir. Onceki sisteme gore, yeni sistemin sikayet kapatma
siresi % 38,4 kisalmistir. Ayrica, sikayet sistemindeki optimum eleman sayisi
Arena OptQuest optimizasyon modult ile belirlenmistir. Sonrasinda birim
sikayeti kapatmak icin gerekli zaman ve maliyet hesaplanmustir. Ilave olarak, bazi
varsayimlar ile sikayet kapatma maliyeti matematiksel olarak formile edilerek
¢OzUlmlstar. Similasyon ve optimizasyon islemlerinde Arena yazilim
kullanilmistir. Son olarak, Turk sirketlerinin sikayet sistemleri Gzerine yapilan bir
anketin sonuglari analiz edilmistir. Test ve analizlerde SPSS 17 yazilim
kullanilmistir. Calismada, anket ve simulasyon sonuglar: birbirini desteklemistir.

Anahtar Kelimeler: MUsteri, Sikayet, MUsteri Sikayet Degerlendirme Sistemi,
Similasyon Modeli, Siireg Optimizasyonu
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The most effective factor in the survival and growth of a company is to
satisfy customers. Therefore, companies with dynamic and responsive structure to
customer complaints and requests to have big advantages to keep their lifes.

In this study, complaint handling processes have been analyzed for finding
a solution with expected level and speed to the customer complaint. In case study,
survey datas on complaint system, a company’s complaint time datas and many
expert opinions were used. In study, firstly main processes of complaint handling
system were identified, then time distributions of these processes were obtained
by statistical analysis. Time distributions were used for smulation model set up.
The model was run with different inputs and the new system which provide
desired solution time to customer expectation was determined. Afterward, times
and efficiencies of new and previous system were compared. According to
previous system, new system’'s complaint closing time was shortened by 38.4 %.
Also, optimum personel quantity of the complaint system was determined by
using Arena Optquest optimisation module. Thereafter, time and cost were
determined for unit complaint closing. In addition, complaint closing cost was
formulated mathematically and solved with some assumptions. Simulation and
optimisation processes were performed by using Arena software. Finally, the
results of a survey on customer complaint systems for Turkish companies were
analyzed. SPSS 17 software was used for tests and analysis. In study, the
simulation and survey results support each other.

Key Words. Customer, Complaint, Customer Complaint Handling System,
Simulation Modeling, Process Optimisation
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1. GIRIS Vedat CEKICI

1. GIRIS

Sirketler, musterilerini mutlu ettigi sirece Urin/hizmet satislarina devam
etmekte ve hayatta kalabilmektedir. Musteri mutlulugunu ise birgok parametre
etkilemektedir. Bunlardan bazilarina, misterilerin satin aldiklar1 hizmet veya trinin
kullamm ve bakim kolayligi, guvenli ve ekonomik olmasi, belirlenen garanti
siiresinden dnce sorun yaratmamasi, sorun yarattiginda ise beklenen siirede ¢oziim
bulunmas: 6rnek verilebilir. Msteri bu ve benzer 6zellikleri karsilayan Grtin/hizmet
durumlarinda beklentilerine olumlu yanit alarak memnun olmaktadr.

Memnun olan musteri oramm yiksek tutmak sirketlerin var olmast ve
hayatlarini glivenle devam ettirmesi icin dnemlidir. Bu durum ekonomik krizlerin
arttign ginimizde daha belirgin hale gelmistir. Gegcmis donemlerde misteriler
ihtiyaglart olan hizmet ve Urinleri yeterince arastiramadan satin almakta iken,
gunimiz bilgi c¢aginda musterilerin  biling, egitim ve bilgiye ulasma seviyesi
yukselmistir.  Bilingli  misteriyi memnun etmek igin ise Oncelikle misteri
beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi gerekmektedir. Bu durum hem Uriin satis1 amaciyla
pazar arastirmasinda hem de satis sonrasinda Uriniin sikayetini giderme agisindan
gegerlidir. Arastrmalarin  sonuglarina gore, memnun olmayan misteriler aym
sirketten tekrar satin almay diisinmemekte ve alternatif aramaktadirlar.

MUsteri memnuniyeti, uzun donemde sirket icin hayati 6neme sahip kose
taglarindan biridir (Howard ve Sheth, 1969; Oliver, 1980: Estelami, 2000). Bununla
birlikte baslangictaki kalite gelistirme faaliyetlerinin maliyetli olmasina karsin,
misteri memnuniyet seviyelerini gelistirmek, sirket glivenligini saglamak icin uygun
bir secenektir (Aaker and Jacobson, 1994; Kordupleski, Rust, ve Zahorik, 1993:
Estelami, 2000). Bir secenek de, misteri sikayetlerini degerlendirme yolu ile
memnun olmayan tuketicileri geri kazanmaktir. Bunun igin sikayeti ¢cozmek istemek
ve tuketici memnuniyetini yeterli seviyelere ¢ikarmak esastir. Estelami (2000),
tarafindan yapilan arastirmada belirli pazar sartlarinda bunun dogru oldugunu
gostermistir.

Bu kapsamda sirketin dncelikle sikayeti ¢ozmek istemesi ve ¢ozmek icin de
yeterli kaynak ayirmast esastir. Bununla birlikte sirketlerin ¢ogunun musteri
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sikayetlerini degerlendirmek icgin yeterli kaynak ayirmadigi belirlenmistir (Lewis,
1983: Estelami, 2000). Ornegin sikayet eden otel miisterilerine parasal odeme
yapilmamaktadir. Bunun yaninda, hizmetten sikayet eden misterilerin yarisinin
aldiklar1 tepkiden memnun olmadiklar: tahmin edilmektedir (Office of Fair Trading,
1990: Estelami 2000). Estelami (2000), yaptig: iki arastirma sonucunda, sikayetleri
etkili olarak degerlendiren firmalarin sikayetlerden yararlanarak drdnlerini gelistirme
sansint elde ettiklerini ve musteri sadakatini sagladiklarim belirlemistir. Hic sikayet
etmemis memnun olmayan musteriler ise sadakat gostermemektedir.

TUketici zamamnin kisitl: olmast gibi faktorler, nerede ve kimin sikayeti ettigi
bilgisinin eksikligi ve sikayete tatmin edici ¢6zUm bulunamayacag: algisi da
tuketicinin sikayet etme oramm azaltmaktadir (Kolodinsky, 1993; Richins, 1982;
TARP, 1986: Estelami, 2000). Etkin sikayet yonetiminin ayrilmaz bir parcasi olan bu
olumsuz etkileri gidermek igin, tuketici sikayetlerinin ¢ozumint kolaylastiracak
sirket karakteristiklerine odaklanilmalidir. MUsteri sikayetini ¢bzmek icin dogru
yonetim slreclerinin uygulanmas: ve yeterli kaynak ayrilmasi ile sikayetler kismi
olarak cozulmektedir (Kotler, 1997; Oliver, 1997: Estelami, 2000). Mdusteri
kayiplarint karsilayacak geri 6deme, Urin degistirme veya memnun olmayan
musteriyi ilk karsilayacak personelin egitimi gibi politikalarin da etkili oldugu
kanitlanmistir (Adamson, 1993; Oliver, 1997: Estelami, 2000).

Musteri sikayetleri, Urin ve hizmet kusurlari, Uretim, tasarim, kontrol,
nakliye, ambalaj, son kullanici hatasi (bilgi eksikligi, egitim vs.), hesaplama hatasi,
musteri ile iletisim eksikligi gibi farkl1 nedenlerden olusabilmektedir.

Kendi sikayetine ¢cozim bulan musteriler tekrar ayni sirketten satin almaya
devam etmektedir. Benzer sekilde yan sanayi de, musterisi oldugu ana sanayinin
sikayetlerine kabul edilebilir bir sirede ve dogru ¢6ziim bulmasi durumunda ana
sanayinin musterisi olmaya devam etmektedir. Sikayetlere ¢c6zim bulamayan yan
sanayi ise Urtin ve hizmet satmaya devam edememektedir.

Estelami, (2000)'ye gére, memnun olan bir musteri, firmaya sikayet
bildirdikten  sonra,  sikayetine  tatminkar  bir  ¢6zOm  bulundugunda,
memnuniyetsizligini gidererek yeniden satin almaktadir ve sirkete sadik kalmaktadir.
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Sekil 1.1. Tuketici memnuniyetsizligi ve sikayeti degerlendirme suregleri (Estelami,
2000).

Tuketici memnuniyetsizlik ve sikayeti degerlendirme slireclerine ait sekilde
(Sekil 1.1.) gogerildigi gibi, her Griin hatasi, mUsterinin Ureticiye dogrudan sikayet
bildirmesine neden olmayabilir. Gergekte Urtiin hatalarinin % 5'ten daha az1 musteri
sikayetine neden olmaktadir (Nielsen, 1983: Estelami, 2000). Bu sikayetlerin de
sadece yarisina yakinina tatminkar ¢ozumler Uretilmektedir (Oliver, 1987; TARP,
1986: Estelami, 2000).

TUketicinin firmaya sikayeti, sirket tarafindan degerlendirilmez ve sikayetin
tatminkar ¢ozUml gerceklesmez ise misterinin kagma durumu sz konusudur ve
mUsteri o sirketten tekrar satin almamaktadir. Bu durumda sirket eldeki misterisini
kagirdig: icin yeni misteri kazanma yolunu segmek zorunda kalacaktir. Cok fazla
memnun olmayan musteriye sahip sirketler, etkin bir misteri sikayet yonetimi
uygulayarak bu msterilerden bir kismuni tekrar kazanma sansina sahip olabilirler.



1. GIRIS Vedat CEKICI

Yeni misteri elde etme maliyeti ise mevcut musteriyi elde tutma maliyetinden

oldukca fazladir.

1.1. Calismanin Tanmmi ve Onemi

Guntimtizde yasanan krizlerden Ulkeler ve sirketler olumsuz etkilenmektedir.
Bir ¢ok ulke ve sirket ekonomik anlamda birbiri ile iliskide oldugu icin, krizler diger
Ulkelere de yayilmistir. Arastirmalar, sirketlerin krizlerden daha az etkilenmesi icin
musteri odakli olmasi ve misterilerini mutlu etmesi gerektigini ortaya gikarmstir. Bu
nedenle diinyada CRM yatirimlar: artmustir. 2003 yilinda 22 milyar dolar, (% 47'si
Amerika' da, % 41'i Avrupa da ve geri kalam ise Asya-Pasifik’te gerceklesmistir.),
2008 de ise 29 milyar dolara ulasmustir. Turkiye' de yapilan CRM yatirimlar: 2006
yilinda 225 milyon dolara ulasmistir. Ancak, CRM’e yapilan yatirimlarin % 55 ile
%75 arasi basarisizlikla sonuclanmaktadir ve sirketler bu yatirimlardan bekledikleri
geri donust alamamaktadir (Meta Group: Ertirk, 2012). Turkiye'de ise CRM
projelerinin % 69'u basarisizlikla sonuglanmaktadir. Basarili bir CRM uygulamast
icin oncelikle misterileri is strecine dahil eden yaklasimlari tim kurumun
benimsemesi ve “miusteri odakli” olmasi gerekmektedir.

Kiresel rekabetin yogun ve hizli olarak yasandigi gintimtizde, isletmelerin
varliklarim devam ettirme ve blylumelerinde etkin rol oynayan faktorlerin basinda
son Urdndn veya hizmetin sunuldugu musterinin memnun edilmesi gelmektedir.
Sirekli musterinin giderek azaldigi, rakiplerin kendilerini yeniledikleri is ortaminda,
musterileri memnun eden faktorlerin bilinmesi ve iyilestirilmesi isletme agisindan
blylk yarar saglamaktadir.

2003 yilinda “CRM Ingtitute Turkey” tarafindan yapilan arastirmada,
Tarkiye' deki sirketlerin “musteri odaklilik” agisindan not ortalamasimin 5 Gzerinden
1.35 oldugu saptanmustir. TUrkiye’ nin notu, “3.6” olan Avrupa ortalamasinin oldukca
atindadir. Bu sonug, Turkiye'deki sirketlerin  muUsteri odakli  yapilanma
calismalarinin baglarinda oldugunun bir gostergesidir. 270 firmay: kapsayan bir
pazar arastirmast sonuclarina gore, firmalarin % 59 unun ¢agri merkezi ve misteri

iliskileri yonetimi hizmetlerinden en az birini gerceklestirdigini, % 2’ sinin planlama
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asamasinda oldugunu, % 39'unun ise bu konuda bir calisma yapmadigim ortaya
cikarmustir (Guldr, 2004: Senyilmaz Cetin, 2005 ve Gonen, 2008).

“Mutsuz musteri” veya “Tatmin olmayan” misterinin etkisi Uzerine
calisgmalar yapan Nick Wreden'e gore, “elde tutulamayan, mutsuz misteri”, isletme
icin en 6nemli tehditlerden biridir. Clnkd “mutlu misteri”, bu memnuniyetini
ortalama 4-5 kisiye anlatir. Oysa “memnun olmayanlar” ortalama 8 ila 13 kisiyle bu
konuyu paylasir. Nick Wreden'e goére, bu rakam, memnuniyetsizligin internet
ortaminda paylasiimas halinde daha da yiiksek diizeylere ciktig: seklindedir. Internet
ortaminda, k6t haber, iyi haberden 2 kat daha hizli yayilmaktadir (Wreden, 2005:
Capital Dergisi, 2006).

Arastirmalar yeni misteri edinmenin, mevcut ve sadik olan tutmaktan birgok
kat maliyetli oldugunu ortaya koymaktadir. Bu konuda yapilan bazi arastirmalardan
¢ikan sonuglar asagida verilmektedir.

Birlesik Devletler Musteri Iliskiler Calisma Ofisinin tahminine gore, musteri
edinmek, mevcudu elde tutmaktan 5 kat daha maliyetlidir (Capital Dergisi, 2006).
Finansal hizmetler sektorini kapsayan Gartner’'in arastirmasina gore bir finansal
hizmet sirketi, yeni misteri edinmek icin 280 dolar harcarken, mevcut musteriler igin
sadece 57 dolar harcamaktadir (Capital Dergisi, 2006).

Elde tutulan, baglilik yaratabilen misteriler daha karlidir. Nick Wreden'in
arastrmasina gore perakende sektdriinde sadik musteri ortalama 3 kat daha fazla
harcama yapmaktadir. Bu, bazi misteri ve sektorlerde 20 katina kadar
cikabilmektedir (Wreden, 2005: Capital Dergisi, 2006).

Harward Business Review’ e gore, yeni musteri edinmek, mevcudu tutmaktan
5-10 kat daha pahalidir. Bain Damismanlik Sirketi’nin arastirmast ise 10 kat daha
masrafl1 oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, Bain elde tutulan musteri oramndaki
% 5'lik artisin sirketin karim % 25 oraminda arttirdigim da belirtmektedir Michigan
Universitesi’ nin yaptig1 arastirmaya gore, yeni bir miisteri edinmek icin harcanan 1
dolar, sirkete 60 dolarlik gelir olarak donebilmektedir (Capital Dergisi, 2006).

Yapilan literatir arastirmalar;, memnun olmayan misterilerin  sadakat
seviyesinin  disik oldugunu gostermektedir. Mdisteri memnuniyetini  olumlu
etkileyen en Onemli sadakat parametrelerinden biri misteri sikayetlerine yamt
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vermektir. Misteri sikayet ve isteklerine hizli1 yanit verebilen ve dinamik bir yapiya
sahip isletmeler varliklarim strdirmede avanta) saglamaktadir. MUsteri sikayetini
¢Oozme sirecindeki gecikme ise, sirketin pazar pay1 ve musteri bagliligi kaybina
neden olmaktadir. Arastirmalar, sikayette bulunan misterilerin, sikayetlerine ¢oziim
bulundugu takdirde, musterilerin %54 ile %70 oramnin, isletmeyle aligverisini
sirdurduklerini gostermistir (Timur ve Sariyer, 2004).

MUsteri sikayetini etkin olarak inceleme ve yanitlama, misterinin tekrar satin
almasina 6nemli bir etkendir (Blodgett ve digerleri, 1997: Davidow, 2003).

Basarili hizmetin anahtar elemanlarindan biri sikayete yamit verme hizidir
(Blodgett ve digerleri, 1997; Tax ve digerleri, 1998: Davidow, 2003). Hizmet
iyilestirme stratgjisine hizli bir baglangi¢ yiksek memnuniyet ile iliskilidir (Miller ve
digerleri 2000; Smith ve digerleri 1999; Clemmer and Schneider, 1996; Kelley ve
digerleri, 1993; Clark ve digerleri, 1992; Hart ve digerleri, 1990; Bitner ve digerleri
1990: Davidow, 2003). Ayni sekilde, sikayetleri degerlendirme hatalari, mUsteri
beklentilerini olumsuz etkilemektedir (Smith ve digerleri, 1999; Bitner ve digerleri,
1990; Hoffman ve digerleri, 1995: Davidow, 2003).

Timur ve Sariyer’in (2004) bildirdiklerine gore, Strauss ve Hill (2001) ve
Teknik Yardim Arastirma Program (TARP) tarafindan yapilan arastirmalarda,
musterilerin % 95'i, bir sorunu oldugunda sessiz kalmayi tercih etmektedir. Ayni
zamanda bu misgteriler, isletmeden yeni Urin satin almayarak isletmeyi terk
etmektedirler. Bu nedenle isletmeler, misterilerin sikayetlerini kolayca yapmalarini
saglamak icin ¢agri merkezleri, teklif formlar, Ucretsiz telefonlar ve e-mail adresleri
imkann musterilerine sunmalidir.

Isletmeler miisteri tarafindan dogrudan ve/veya baska kanallardan gelen tiim
sikayetleri analiz etmek, degerlendirmek ve ¢dzime kavusturmak zorundadir.
Isletme, kendisine ulasan tim sikayetleri, kendisi ve misterileri agisindan fayda
saglayacak sekilde kullanmalidir. Bu siireg, misterinin ne istediginin ve hangi
beklentiler igerisinde oldugunun isletme tarafindan bilinmesini saglayacag: igin
misteri memnuniyeti saglayacaktir. isletmeler ayni zamanda, Uriinlerinin 6nemli
boluminin gelistirme fikrini, misteri sik&yetleri ile ortaya gikarmaktadr.
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Y apilan arastirmalar misteri odakli olmak icin en énemli parametrelerden
birinin musteri sikayetlerine ¢dzim bulmak oldugunu ortaya cgikarmustir. Musteri
sikayetlerini kisa sirede ve etkin olarak yanitlamak icin ise sirketin yeterli kaynak
atamasi gerekmektedir. Bu nedenle misteri sikayet sisteminin ihtiyaci olan optimum
kaynaklarin belirlenmesi ve bu kaynaklarin maksimum kapasite ile kullanilmasi
blyik Oneme sahiptir. Literatir incelemeleri sonucunda, gegmiste yapilan
calismalarin agirlikli olarak hizmet ve sikayet modeli olusturma ve sikayetin misteri
memnuniyetine etkisi Gzerine oldugu gorulmektedir. Bu calismada ise, musteri
sikayet degerlendirme sistemi incelenerek, ana sireglerin ortaya konmasi, bu
sireclerdeki darbogazlarin belirlenmesi ve ¢6zim igin optimum sireglerin ve
kaynaklarin atanmasi arastirilmaktadir.

1.2. Tezin Organizasyonu

Calisma, 5 temel bélimden olugmaktadir.

Birinci bolum; Oz, abstract, tesekkir, icindekiler, sekiller dizini, cizelgeler
dizini, kisaltmalar ve giris gibi temel boltmler yer almaktadir.

ikinci bolimde “Onceki Calismalar” yer almistir. Bu boliimde literatiirde yer
alan hizmet kalite modelleri, musteri sikayetlerine organizasyonel tepki verme
boyutlar1 ve sikayet sonrasi musteri tepkilerine ait calismalar ile misteri sikayet
degerlendirme sistemlerine ait arastirmalardan bahsedilmistir. Ayrica, hizmet kalitesi
ve hizmet yonetimi, hizmet kalitesinin boyutlari, musteri iligskileri yonetimi (CRM),
musteri odaklilik ve sikayet yonetim slirecleri incelenmistir.

Uclincli bolim olan “Materyal ve Metot” boliminin materyal bolimiinde,
anket uygulamast ve uzman gorUslerinden elde edilen bilgiler, uygulamaya ait
musteri sikayet zaman verileri ile ¢calismanin igerigi ve plam anlatilmistir, metod
boluminde ise sistem analizi teknikleri, simulasyon, optimizasyon, similasyon ve
optimizasyonunda kullanmilan Arena programi, matematiksel modelleme, verilerin
analizi, verilerin dagilim, istatistiksel testler ve teknikler verilmistir.

Dorduncti bolim olan “Arastirma Bulgulart ve Tartisma” bolimiinde,
uygulama calismasi yer almaktadir. Uygulamada, oncelikle sikayet sistemindeki ana
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sirecler tespit edilmis olup bu sireglerin zaman dagilimlar: istatistiksel analizlerle
belirlenmistir. Ana siireglerin zaman dagilimlar: kurulan similasyon modelinde farkli
girdiler (kisi sayisi, sire¢ degisikligi vs.) ile caligtirilmistir. Sonugta yeni sistem
belirlenmis, yeni ve 6nceki sistemin siireleri karsilastirilarak yeni sistemin verimliligi
hesaplanmistir. Bu kapsamda, sikayet degerlendirme sisteminde birim sikayet
kapatma maliyetini en az yapabilmek igin optimum eleman sayilar1 belirlenmistir.
Amag fonksiyonu ve kisit ile toplam kag elemanla, kag saat calisilarak sikayete ne
kadar siirede ¢oziim elde edilecegi Arena OptQuest moduilli ile belirlenmistir. ilave
olarak, birim sikayet kapatma siresinin maliyet problemi bazi varsayimlarla
matematiksel olarak formtle edilerek ¢oziim yaklasimi incelenmis ve aym sartlarda
simulasyon sonuclariyla karsilastirilmistir. Ayrica, similasyon sonuclarim anketle
dogrulamak icin anket sonuclar1 degerlendirilerek hipotezler test edilmistir. Anketin
amaci, icerigi, plani, kullanilan testler ve sonuclar1 degerlendirilmistir. Asagidaki

hipotezlere ait veriler anket ile toplanarak test edilmistir.

I. “Musteri sikayetlerine bulunan kok nedenin dogrulugu sikayet
kapatma suresini kisaltmaktadir.”

ii. “Musteri sikayetlerine bulunan ¢6zimin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir.”

iii. “MUsteri sikayetlerine ¢bziim bulan eleman sayisinin artirilmasi, ayn
oranda ¢6zim siresini kisaltmaktadr.”

iv. “Musteri sikayet degerlendirme sirecinde calisan eleman sayisini
artirmak, ayn elemanlari fazla saatle ¢alistirmaktan daha etkilidir.”

V. “Musteri sikayetlerini ¢ozen elemanlarin cizelgeli (ginde 4-5 saat)
calisgmasi, sabit sirede (ginde 9 saat) calismasindan daha
avantgjlidir.”

Vi. “Bir misteri sikayet sisteminde, calisan elemanlarin  sayisi

arttirildiginda, artan eleman sayist oraminda, elemanlarin ¢alisma saati
dolulugu azalmaktadir.”

vii.  “MdUsterinin, sikayet yonetim strecine katilmasi, sikayetin kapanma
siresini kisaltmaktadir.”
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Besinci  bolim olan “Sonuclar ve Oneriler” kisminda hizmet kalite
modellerine yapilan katkilar, similasyon ve optimizasyonu gerceklestirilen mevcut
ve Onerilen sistemin sonuglar1 Ozetlenmistir. Son olarak, arastirmanin sonuclari
degerlendirilmis ve gelecekte yapilacak calismalara yon gostermek amaciyla

Onerilerde bulunulmustur.

1.3. Calismamn Adimlary

Calismadatakip edilen acimlar sirasiyla asagida verilmistir.

Problemin tammi: Oncelikle tez konusunun belirlenmesi igin  miisteri

sikayetlerini degerlendirme sistemleri ile ilgili literatlr arastirilmis ve bu konudaki
bosluklar tespit edilmistir. Daha sonra bosluklar ile ilgili genis bir literattr
arastirmasi  yapilmistir.  Elde edilen bilgiler dogrultusunda musteri sikayet
degerlendirme sistemleri hakkinda daha 6nce uygulanmamis alanlar tespit edilmis ve
sonrasinda bu alanlardan hangisinde ¢alisma baslatmamiz gerektigi belirlenmistir.
Literatirin degerlendirilmesi: Hizmet kalitesi, musteri iliskiler ve musteri

sikayet degerlendirme sistemleri ile ilgili dnceki calismalar gdzden gegirilerek,
literatlrdeki eksiklikler belirlenmistir. Sonraki asamada, Urin ve hizmet ile ilgili
misteri sikayetine, musteri beklentisini karsilayacak seviyede ve hizda ¢odziim
gerceklesmesi amaciyla, hizmet slre¢c sistemlerinin analizi ve iyilestirilmesi
hakkinda yapilan 6nceki ¢calismalar incelenmis ve bu alandaki problemler ayrintili bir
sekilde ortaya konmustur.

Model gelistirme: Hizmet sireg sistemlerine ait yontemler ve algoritma

yaklagimlar: belirlenmistir. Ayrica, hizmet sire¢ sistemlerine ait mevcut durum
analiz yontemleri incelenmistir. Mevcut durum analizinde, sistem siireclerinin is akis
semas, sistemin IDEF ve VAD diyagramu ile analizi incelenmistir.

Problem Uygulamasi: Uygulama c¢alismasinda oncelikle sikayet sisteminde

olmas: gerekli ana sirecler belirlenmis ve mevcut durum analizi yapilmistir. Ana
sireclerin zaman dagilimlar: istatistiksel analizlerle belirlenmistir. Simtlasyon
modeli kurulurken, ana sirecler olarak, sikayetlerin gelis dagilimi, gorev atama

siresi dagilimi, kok neden bulma stiresi dagilimi, ¢dzUm birimine karar verme stresi
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dagilimi, sikayete ¢6zim bulma slrelerinin dagilimi, ¢bzim yayginlastirma
gerekliligine karar verme siiresi dagilimi ve ¢6zim yayginlastirma raporu hazirlama
siresi dagilimi giris verisi olarak kullanilmustir. Ana slreclerin dagilim sireleri,
similasyon modeli kurmak icin kullamilmistir. Simtlasyon modeli farkli girdiler
(sureg degisikligi vs.) ile calistirilmistir. Sonugta miisteriyi memnun edecek ¢ozim
sirelerini saglayan yeni sistem belirlenmis, yeni sisteme ait siireler, 6nceki sistemile
karsilastirllmig ve istatistiksel yontemler kullamlarak yeni sistemin verimliligi
hesaplanmistir. Verimlilik analizi, belirlenen performans kriterleri (sikayetin kok
nedenini bulma sliresi, sikayete ¢c6zim bulma siiresi, sikayeti kapatma siiresi, ¢calisan
say1s;, gunlik calisma siresi vs) icin yapilmistir. ilave olarak, misteri sikayet
degerlendirme sistemindeki eleman sayilarimin optimizasyonu gergeklestirilmistir.
Kisit ve amag fonksiyonu dogrultusunda, toplam kag elemanla, kag saat calisilarak
sikayete ne kadar sirede ¢ozim elde edilecegi belirlenmistir. Similasyon ve
optimizasyon islemleri ARENA yazilimi ile yapilmistir. Ayrica, sikayet kapatma
siresinin maliyeti, gelislerarasi ve servis sureleri Ustel dagilim varsayim ile
matematiksel olarak c¢ozilmis ve aym sartlardaki similasyon sonuclariyla
karsilastirilmistir.

Modelin gegerliligi: Similasyon modelinin dogrulugu, kurdugumuz modelin

alt modellerinin dogrulugunun test edilmesi ile saglanmistir. Sonra tim modelin
dogrulugu kontrol edilmistir. Ayrica, uygulama verileri ile modelin gegerli oldugu
belirlenmistir. ilave olarak, uzman gorUsleri ve anket bilgileri ile model test
edilmistir. Modelin siireclere, eleman sayising, ¢calisma saatine ve maksimum sikayet
kapanma siresi kisitina duyarli oldugu belirlenmistir. Yeterli simiulasyon uzunlugu
verilerek modelin hassasiyeti saglanmustir.

Anket Uygulamasi: Bu asamada, musteri sikayetlerini degerlendirme sistemi

Uzerine yapilan anket uygulamasinin  maddeleri  belirlenmistir.  Maddeler
belirlenirken, similasyon yontemiyle bulunan sonuclarla karsilastirma amaci da
dikkate alinmistir. Anket sorularimin doldurulmasi amaciyla www.questionpro web
sayfasi Uzerinden TUrk isletmelerine gonderilmistir. Anket 1000 sirkete gonderilmis
ve 119 kisi tarafindan cevaplandirilmistir. Geri donen anket cevaplarimin SPSS de
kodlanarak istatistiksel analizlerinin  yapilmasi, sonuglarin  degerlendirilmesi,
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hipotezlerin testi ve yorumlar: gergeklestirilmistir. Hipotezlerin test edilmesinde Ki-

Karetesti, MAN Whitney U Testi, isaret testi ve korelasyon analizi uygulanmustir.

Sonuglarin _degerlendirilmesi  ve sonraki calismalar: Calismamin  6zeti

yapilarak o6nemli sonuglar vurgulanmis ve sonraki calismalar icin oOnerilerde

bulunulmus ve tez yazilmistir.

1.4. Cahismanin Ozgun K atkist

Calismanin 6zgin katkilar1 asagida belirtilmistir;

Literatirde bulunan, birgok hizmet kalite modeli, misteri memnuniyet
algilar1 ve misterinin tepkisine ait yayinlar ve mevcut hizmet kalite
modelleri incelenmistir. Mevcut modeller uygulamadaki  yeni
sektorleri ve yeni 6zellikleri tam olarak kapsamadigi icin gelistirmeye
ihtiyag duyulmaktadir. Gergek hayatta ise her sirket kendi
Ozelliklerine uygun bir model segmektedir. GUnumizde dretim
oncelikli modellerin yerini musteri 6ncelikli modeller almistir. Bu
nedenle misteriyi on planda tutan istek ve sikayetlerini ¢cbzmeye
odaklanan yeni hizmet kalite modellerine ihtiyag oldugu tespit
edilmistir.  Literatire katki amaciyla calismamizda, mUsteri
sikayetlerini degerlendirme konusunda yeni bir hizmet kalite modeli
gelistirilmistir. Onerdigimiz bir jenerik model (Mdisteri Sikayet
Degerlendirme Sistem Yonetiminde Mdusteri Katilimli ve Mdusteri
Odakli Uygulanabilir Bir Model) ile literatirdeki hizmet kalitesi
model sayisinin zenginlestirilmesi disinilmis ve yeni bir secenek
sunulmustur. Onerdigimiz yeni model Uretim/hizmet ve sikayet
siireclerine misterinin daha fazla katilimint 6n planda tutmaktadir.

MUsteri sikayetlerinin gelis araliklar1 ve diger tim sireclerin sireleri
rassal oldugu icin, misteri sikayet degerlendirme sisteminin
modellenmesi ve iyilestiriimesi amaciyla ¢alismamizda similasyon
teknigi kullamilmigtir. Literatirde bir ¢ok konuda similasyon ile
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modelleme teknigi mevcuttur, ancak simulasyon yontemi kullanarak
sireclerin degisimine gore yeni bir musteri sikayet modelini 6nerme
ve bu sikayet sisteminde yer alacak eleman sayisim belirleme
calismalarina rastlanmamustir. MUsteri sikayet degerlendirme sistem
sireclerinin similasyonu ile en iyi sikayet sisteminin segimi ve en iyi
sistem icin sikayet kapanma stiresini en az yapacak optimum eleman
kaynag: belirlenmis ve bu konudaki bosluk doldurulmustur.
Gelistirdigimiz misteri sikayet degerlendirme sistemi, sikayetlerin
gelisinden kapanisina kadar gegirdigi asamalar1 degerlendirerek hangi
sireclerde ne kadar sire harcandigimi belirlemektedir. Sikayetlerin
gelis sayisina bagli olarak optimum eleman tahsisi gerekmektedir.
Aksi durumda cozilmemis sikayet sayisi artacak ve ¢ozim slresi
uzayacaktir. Bu sistem yardimiyla bazi sireclerin yer degistirilmesi
veya eklenmesi/cikariimasi durumunda hangi sireclerde darbogaz
yasanacagit ve hangi isleede kag  kisinin  kullamlacag:
belirlenebilmektedir. Calismanin isletmeler icin en 6nemli avantaj,
modelin uygulanmasindan dnce similasyonla test edilmesi ve gercek
hayatta uygulanabilme kolayligicir. Ulkemiz endistrisinde hem
hizmet hem de Uretim sektort gibi bir ¢cok alanda (bilisim, egitim,
finans, metal, tarim, otomotiv, tekstil vs.) uygulanabilme 6zelligine
sahiptir. Ayrica, sikayet kapatma stiresinin maliyeti, gelislerarasi ve
servis Sirelerini Gstel dagilim  varsayarak matematiksel olarak
¢Ozulmlstdr. Bu calisma ile “Musteri Sikayet Y 6netimi” konusunda
henlz baslangic asamasinda olan tlkemiz igin, sikayet sisteminin
simtilasyonu konusundaki boslugun doldurulacag: amaclanmustir.
MUsteri sikayet degerlendirme sistemini gelistirme ile ilgili mevcut
durum analiz araglar1 olarak, sikayet streglerinin is akis cizelges,
IDEF ve VAD diyagramlar1 ile analizler gerceklestirilmis ve bu
konuda olusturulan kaynaklarin zenginlesmesine katki saglanmustir.

Uygulamadan alinan gercek verilerle Glkemiz icin vaka calismasi

yapilmustir.
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2. ONCEKI CALISMALAR

Literatlr arastirmasi asagida verilen dort temel baslikta incelenmistir.

I. Hizmet kalite modelleri,

ii. MUsteri sikayetlerine organizasyonel tepki verme boyutlar: ve sikayet
sonrast musteri tepkilerinin iliskisi,

iii.  Mdusteri sikayet degerlendirme sistemleri ve uygulamalari,

iv.  Mdagteri iliskiler yonetimi (CRM), hizmet kalitesi, misteri
memnuniyeti, sikayet ve sikayet yonetim sistemi ileilgili calismalar.

2.1. Hizmet Kalite M oddlleri

Hizmet kalitesi alanina ait literatlrdeki gelismeler, sirekli olarak ©6nceki
bulgular ve gozlemlerden Ggrenerek belli bir siraya gore giincellenmektedir. Hizmet
kalitesi, gecmis birkagc on yil siiresince uygulayicilar, yoneticiler ve arastirmacilar
icin, is performans;, maliyet distrme, musteri memnuniyeti, misteri sadakati ve
karlilik Gzerine glgll etkisi nedeniyle buyik bir ¢alisma alant olmustur (Leonard ve
Sasser, 1982; Cronin ve Taylor, 1992; Gammie, 1992; Hallowell, 1996; Chang ve
Chen, 1998; Gummesson, 1998; Lasser ve digerleri, 2000; Silvestro ve Cross, 2000;
Newman, 2001; Sureshchander ve digerleri, 2002; Guru, 2003 ve benzeri: Seth ve
Deshmukh, 2004). Tarmmlama, modelleme, 6lcim, veri toplama prosedirt, veri
analizi vs. gibi hizmet kalite konularina ait sirekli arastrmalar olmus ve
arastirmacilar icin sdylemlerin gelismesine yol agmustir.

Bir organizasyon rekabet avantaji saglamak icin, hizmet kalitesini arttirmali,
organizasyonlar arasinda teknolojiyi kullanmali ve pazar ihtiyaci ile talep degisimi
Uzerine bilgi toplamalidir. Arastirmacilar ve yoneticiler, misteri memnuniyetini ve
karlilhgi arttrmak gibi bilinen nedenlerle kendi organizasyonlarindaki hizmet
kalitesinin bilesenleri hakkindaki detaylar1 6grenmek igin calismaktadirlar. Bu
kapsamda sunulan modeller, yalmzca ilgili faktorlerle 6grenmeye yardim etmekle
kalmamakta ayni1 zamanda onlar1 gelistirmek igin yol da gostermektedir. Kavramsal
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bir model, belirgin degiskenler arasindaki iliskiyi gostermek igin girisimde
bulunmaktadir (Ghobadian ve digerleri, 1994: Seth ve Deshmukh, 2004).

1984-2003 doneminde rapor edilmis 19 adet hizmet kalite modeli Seth ve
Deshmukh (2004), tarafindan derlenmistir. Modellerin her biri hizmetler hakkinda
farkli bir bakis agist sunmaktadir. Hizmet kalitesi icerigi, kapsam tammlari,
modelleri ve dlcim konusu olarak ¢ok zengindir. Cesitli arastirmacilar farkli bakis
acilar1 ve metotlar kullanarak konular: arastirmustir. Asagidaki faktérler, modellerin
karsilastrmali olarak degerlendirilmesi icin uygun gordlmektedir. Bu derleme,
asagidaki maddeler 1s1ginda hizmet kalite modellerini anlamaya odaklanmustir.

i.  Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin tammlanmasi,
ii.  Dusunulen hizmet ¢esitliliginin uygunlugu,
iii.  Mdusteri agilamasimin degisimini hesaba katan esneklik,
iv.  Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi icin talimat ve prosedirler,
v.  Mdusteri memnuniyet 6lgimu icin uygun bir baglant: gelistirilmesi,

vi.  Calisanlarin egitim diizeyi ve egitilmesi igin ihtiyaglarin belirlenmesi,
vii.  Cevreve sartlardaki her degisime uyum saglamak icin yeterli esneklik,
viii.  Her iki yukar1 ve asag1 organizasyon yapisi uygulayan sirketlere, hizmet

kalitesinin gelisimi igin uygun 6nlemler sunma,
iX.  Gelecekteki ihtiyaclar: tammmlama ve planlamaya yardim etme,
X.  Hizmetlerde IT ’nin kullanimint saglama,
xi.  Kryaslamay1 bir arag olarak kullanabilme kapasitesi.

Standart yapr kullanarak 19 model sunulmaktadir. Modeller tzerindeki kisa
tartismalar asagida verilmektedir.

SQ1: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli (Gronroos, 1984: Seth ve
Deshmukh, 2004). Bir firmamn basarili bir sekilde rekabet etmesi icin, tiketicinin
kalite algisint ve hizmet kalite yonteminin etkisini anlamast zorunludur. Algilanan
hizmet kalitesi yonetiminin anlami, misteri memnuniyetini basarmak icin, firmamn
musterinin bekledigi hizmet ile algiladigi hizmetin birbiriyle karsilastirilmasinin
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yapilmasidir. Yazar, teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj isimli ¢ adet hizmet
kalitesi bileseni tammmlamustir (Bakiniz Sekil 2.1).

Sekil 2.1.

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Beklenen
Hizmet

Geleneksel Pazarlama
Faaliyetleri (reklam, saha
satig, halkla iligkiler,
fiyatlandirma) ve gelenekler,
ideoloji ve dilden dile
saylenenler gibi dis etkiler

Algilanan
Hizmet

Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite
Me? Masil?

Teknik ve fonksiyonel kalite modeli (Gronroos, 1984: Seth ve Deshmukh,
2004).

Teknik kalite, misterinin hizmet sunan firma ile etkilesimi sonucunda,
hizmetin kalitesini degerlendiren tiketicinin gergekte aldig: kalitedir.
Fonksiyonel kalite ise musterinin teknik olarak nasil sonug aldigidir,
hizmeti alan musteri icin hizmet kalitesi dnemlidir.

Hizmet firmalarinin imaj1 gok dnemlidir. Esas olarak, diger faktorleri
de (gelenek, ideoloji, dilden dile yayilan dedikodu sozleri,
fiyatlandirma ve halkla iliskiler) kapsayan teknik ve fonksiyonel
hizmet kalitesi tarafindan insa edilmesi beklenebilir.

SQ2: Fark Modeli (Parasuraman ve digerleri, 1985: Seth ve Deshmukh,
2004). Parasuraman ve digerleri, (1985), kalite boyutlarinin performans: ve

beklentiler arasindaki farklarin bir fonksiyonu olan hizmet kalitesini Gnermistir.
Onlar fark analizini temel alarak bir hizmet kalite modeli (Sekil 2.2.) gelistirmistir.
Modelde gorilen gesitli farklar sunlardr.
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Fark 1: Tuketici beklentileri ve yonetimin bu beklentileri kabull arasindaki
fark, yani tiketicilerin ne bekledigini bilmemek.

Fark 2: Hizmet kalite spesifikasyonlar1 ve tuketici beklentilerinin yonetim
tarafindan kabull arasindaki fark, yani uygun olmayan hizmet kalite
standartlart.

Fark 3: Hizmet kalite spesifikasyonlar: ve gergekte sunulan hizmet arasindaki
fark, yani hizmet performansi farki.

Fark 4: Gergekte sunulan hizmet ve hizmet kalites hakkinda tiketici ile
kurulan iletisimlerin gosterdigi hizmet arasindaki fark, yani hizmet
performanst  boslugu, vaat edilen ile sunulan hizmetin eslesip
eslesmemesi.

Fark 5: Algilanan hizmet ve tiketici beklentisi arasindaki fark. Bu fark,
pazarlamaci tarafindan sunulan hizmet kalitesi ile ilgili olup
yukaridaki dort farkin boyutuna ve yoniine baglidir.

Dilden Dile Gecmis
Soylenen Personel Tecribeler
Sozler Ihtiyac:

Tuketici -
Beklenen |

Hizmet ey
Y

Yy

Fark &

¥
Algillanan |
Hizmet

T
[

Sunulan Hizmet Fark4 Tiketici ile
(Hizmet Oncesi ve Digandan
Pazarlamaci Sonrasi lletisim) iletisim
F F Y

Y

'

Fark 1 Fark 3

Hizmet Kalitesi
Ozelliklerine
Karsilik Gelen

Fark2 1 T

Tuketici
Beklentilerinin
Yanetim
Tarafindan Kabuld

Sekil 2.2. Fark Analiz Modeli (Parasuraman ve digerleri, 1985: Seth ve Deshmukh,
2004)

Bu modele gore hizmet kalitesi, musteri beklenti ile agisimn bir

fonksiyonudur ve asagidaki gibi modellenebilir.
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k

SQ = § (Pi- Ey) (2.1
i=1

SQ = Toplam hizmet kalitesi, k = Ozelliklerin sayisi

Pij = j ozelligi ile ilgili olarak, i uyaricisinin algilanan performansi

Eij =i uyaricist icin ilgili i normuna ait j 6zelligi icin hizmet kalite beklentisi

Bu genis kapsamli arastirma, hizmet kalitesinin misteri tarafindan kabul
seviyesini  6lcmek icin  SERVQUAL isimli  degerlendirme Olgegi ile
siniflandirilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1988: Seth ve Deshmukh, 2004).

¥on Belileme lgin |
Pazarlama

| Yukandogru lletisim |—

| Yanetim Seviyesi |—

Hizmet Kalitesine
Yanetimin Destegi

[ HedefBelideme  |—1—# Faz |—
| Girew Standand I_ | :—li::iirﬂjrrr-:'n:k
| Uygulansbilidiik Algis: I_ I
Fark ]
| Ekip Caligmasi I_ E;:ﬁz‘_a"r =I |steklilik |
F T a——
| Calsanm s Uywmu I— 1 —| Gilvence |
~ Miksteri liz
| Teknoloji |5 Uyumu I— L | eienni
Anlsma

| Algilanan Hontrol I—

Denetleyici Kontrol
Sistemleri

| Rol Catigmasi |—
| RolBefirsizigi | —
| Yatay lletigim |—

ErE-zn:'.arilarirI izerinde
oeEme Istegi
Sekil 2.3. Hizmet kalite modelinin ilave edilmis hali (Parasuraman ve digerleri,
1985: Seth ve Deshmukh, 2004)
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Bu noktada, hizmet kalitesinin orijinal 10 boyutu, 5 boyutta toplanmustir.
Guvenilirlik, sikayete yamt verme, maddi olarak karsilama, glvence ve guvenlik,
mUsteriye ulasma ve musterileri bilme/birbirini anlama. Daha sonra 1991'de ve
1994'te SERVQUAL o0gelerinin toplam sayist 21'e indirildi, fakat 5 boyutlu yapi
aym kaldi. Bu deneysel arastirmaya ilave olarak, yazarlar ve 1985'teki
arastirmalarindaki dort boslugu daha sonra yeniden sekillendirdi ve karakterize etti.
Bu durum hizmet modelinin uzamasina neden olmustur (Sekil 2.3). Bu uzatilms
modele gore kurulustaki calisanlart yonetmek icin iletisim ve kontrol sireglerini
kapsayan en 6nemli faktorler modele eklenmistir.

SQ3: Niteliksel Hizmet Kalite Modeli (Haywood-Farmer, 1988: Seth ve
Deshmukh, 2004). Bu model (Sekil 2.4.) bir hizmet organizasyonunu, misteri
beklenti ve isteklerini dncelikli olarak karsilamas: durumunda yiksek kalitede sirket
olarak belirtmektedir. Buna gore, bir hizmet kalite modelinin gelismesi igin, ilk adim
ozellikleri cesitli gruplara ayirmaktir. Genelde, hizmetler U¢ temel 6zellige sahiptir:
fiziksel Ozellikler ve siregler, insanlarin davranislar: ve profesyonel degerlendirme.
Her Ozellik cesitli faktorler igerir. Bu modelde, tiggenin ucundaki 6zellik formlarinin
her seti Sekil 2.4.'te gogterildigi gibidir. Bu elemanlarin herhangi biri Uzerine gok
fazla odaklanma, digerinin dislanmasina neden olabilir, bu durum da felakete yol
acar, ornegin prosedirlere cok fazla vurgu yapmak musteriyi olumsuz etkileyebilir.
Bu nedenle dengeli bir yaklasim sergilenmelidir.

Y azar, farkl tipteki hizmet kurulumlarinin temas derecesine, etkilesimine ve
iscilik yogunluguna ve bu modeldeki hizmet Ozellestirmesinin derecesine gore
haritalandirmaya calismustir. Ornegin, iscilik yogunlugu ve temas diizenlemes,
modelin stireg 6zelligi ve fiziksel olarak tesise yakinlig: gibi musteri agisindan dusik
hizmetler (hizmetler, mallarin tasinmast vs.). Boylece model, ekipmanin guvenligini
ve musterinin kolayca kullanmasina emin olunmast igin 6zel dikkat 6nermektedir.

Y azar, farkl tipteki hizmet kurulumlarinin temas derecesine, etkilesimine ve
iscilik yogunluguna ve bu modeldeki hizmet Ozellestirmesinin derecesine gore
haritalandirmaya calismustir. Ornegin, iscilik yogunlugu ve temas diizenlemes,
modelin stireg 6zelligi ve fiziksel olarak tesise yakinlig: gibi musteri agisindan dusik
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hizmetler (hizmetler, mallarin tasinmast vs.). Boylece model, ekipmanin guvenligini

ve musterinin kolayca kullanmasina emin olunmast igin 6zel dikkat 6nermektedir.

Profesyonel Yargilama
Teshis, vetenek, tavsive, renberlik, yenilik,
dirastiik, gizlilik, esneklik, nezaket, bilgi

N '

Fiziksel kolaylklar ve Davranigsal yonleri
prosesler zamanlama, hiz, iletigsim
er, yerlesim plani, (snzluve_snzlu_nlmayan}
siisleme, boyut, tesis nezaket, ictenlik,
givenirlidi, is akisi, samirmiyet, incelik,
kapasite, balans, akig davranig, ses tonu, giyim
kontroli, proses esnekidi, kusam, zariflik, kibarll,
zamanlama, hiz, Gnerilen dikkat, beklenti, sikayeti
hizmetlerin araliklan, degerlendirme, problemi
iletisim cizme.

1. Kisa temas/etkilesim diisikyodunlukiu diizenlemeler, dmedin donamm/ bakkal dikkan

2. Orta temas/etkilesim disikyoduniukiu dizenlemeler,

3. ¥iiksek temas/etkilesim diisiik yodunlukludiizenlemeler, dmedin editim

4. Dusk temas/etkilesim ylksek yoguniuklu diizenlemeler, Gmedin kullpler

5. iiksek temas/etkilesimi ylksek yoduniukiu dilzenlemeler,dmedinsadhk kurulusu hizmetleri

Sekil 2.4. Niteliksel hizmet kalite modeli (Haywood-Farmer, 1988: Seth ve
Deshmukh, 2004)

SQ4: Sentez Hizmet Kalite Modeli (Brogowicz ve digerleri, 1990: Seth ve
Deshmukh, 2004). Bir mUsteri, sikayeti iletmek icin hentiz yeterli tecriibeye sahip
olmadig1 zaman bile, sikayetini dilden dile sdyleyerek veya farkli medya kanaliyla
veya reklam yoluyla kendini ifade eder, bu durumda bir hizmet kalitesi boslugu
olusabilir.

Hizmet kalitesi algisi konusunda gercek misterilerin deneyimlerinin yamnda
potansiyel musterilerin algilarim da dahil etmeye ihtiyacimiz var. Bu model
geleneksel yonetim catisini, hizmet tasarimi ve islemlerini ve pazarlama faaliyetlerini
bitunlestirmeye caligsmaktadir. Bu modelin amaci, planlama, uygulama ve kontroliin
genel yonetim cercevesinde hizmet kalitesi ile ilgili boyutlarint tammlamaktir.
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Sentez hizmet kalite modeli (Sekil 2.5.), teknik ve fonksiyonel kalite beklentilerini
etkileyen; sirket imaj1, dis etkiler ve geleneksel pazarlama faaliyetleri olarak ¢
faktort dikkate almaktadir.

----‘-------------------------!
| Geleneksel
* ----- 1'$|D|§ Etkiler |—p|$|rl-cet Imaji |47F'azarlama
Faaliyetleri

k. J
\Hizmet Kalitesi Beklentilen /

Hizmet Kalitesi

: _[Algilanan Hizmet Kalitesinin Onerilmesi
remrenrrarrarenenneend vEVEYA Denemelern

f

| Hizmet Sunma |

| Hizmet Sunma Beklentileri |

Pazarlama Stratejilerini Planlama,
Sunma ve Kontrol Etme

,.|$|rket|r1 Misyon ve Hedeflerini Belirleme |

Sekil 2.5. Sentez hlzmet kallte modeli (Brogowicz ve digerleri, 1990: Seth ve
Deshmukh, 2004)

SQ5: Tek Performansli Model (Cronin and Taylor, 1992: Seth ve Deshmukh,
2004). Yazarlar, misteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti arasindaki
iliskiyi, hizmet kalitesinin 6lcimi ve kavramsallastirilmas: amaciyla arastirmiglardir.
Hizmet kalitesinin daha iyi belirlenebilmesi icin sonuctaki algi ile hesaplanan alg:
arasindaki puan farkini karsilastirmislardir. Bu yazarlar, Parasuraman ve digerlerinin
(1985) gercevesini savunmuglardir, hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasi, 6lgimi
ve performans gelistirmesi yalnizca SERVPERF diye bilinen hizmet kalitesinin
Olcimu ile yapiliyordu. Hizmet kalitesi ve performansi, tUketici davramsinin bir
seklidir. Hizmet kalitesi olglimtnin anlami, hizmet kalitesi 6l¢liminin yalmzca
gelismis ortalamasidir.  Yazarlar, SERVQUAL’in  memnuniyet ve davranista

karigiklik yarattigin tartismis ve hizmet kalitesinin bir 6zellige benzer bir kavram
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olabilecegini ve modele yeterli 6nem verilerek operasyonal hale getirilebilecegini
belirtmislerdir. Ozellikle, hizmet kalitesini hesaplarken performans beklentisi yerine
performanst almislardir. Formule gore hizmet kalitesi, dnem agirliklar: ve beklentiler
olmaksizin sadece algilama kabul edilerek ele alinabilir.

k

Q=3 Pi (22)
j=1

SQ = Toplam hizmet kalitesi, k = Ozelliklerin sayisi

Pij = j ozelligi ile ilgili olarak, i uyaricisinin algilanan performansi

SQ6: Hizmet Kalitesinin ideal Deger Modeli (Mattsson, 1992: Seth ve
Deshmukh, 2004). Hizmet kalitesi, calismalarin cogunda, degerlendirme icin standart
olarak beklenti ve istenen ozellikleri saglamasi hakkindaki inang olarak kabul edilir.
Bununla beraber bu model, tecriibeye dayali, ideal, minimum tolere edilebilir ve arzu
edilebilir gibi diger standartlarin 1s1ginda incelemeye ihtiya¢c duymaktadir. Model,
memnuniyet sirecinin bir sonucu olarak hizmet kalitesine deger yaklasimini
savunmaktadir. Bu deger esasli hizmet kalite modeli, algilanan bir ideal standardin
kullaniminin deneyime karst mukayese edilmesini 6nermektedir. Sekil 2.6. dnceden
bilinen bir deger Gzerine negatif bir onay gostermektedir, sonra da daha yiksek bir
davranis seviyesi Uzerine memnuniyet hesaplanmasi tahmin edilmektedir. Olumsuz
onay (Uriiniin tilketici beklentisini karsilamamasi), musteri memnuniyetinin en
onemli belirleyici faktoridir. Tuketicilerdeki hizmet kavraminin degismesindeki
bilissel sireclere daha fazla dikkat edilmelidir.

Deder Seviyesi Davranig

ideal Standart

Olumsuz Onay )
—* Memnuniyet

Deneyimli Sonug

Sekil 2.6. Olumsuz onaya ait davranis ve deger seviyesi (Mattsson, 1992: Seth ve
Deshmukh, 2004)
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SQ7: Normlu Kalite ve Degerlendirilmis Performans Modeli (Teas, 1993:
Seth ve Deshmukh, 2004). Y azara gore klasik olumsuzluk modeli, kavramsal olarak
teorik olup Olgme sorunlarina sahiptir. Yazar, SERVQUAL (Parasuraman ve
digerleri, 1988: Seth ve Deshmukh, 2004) olarak bilinen hizmet kalitesinin
Olciminde asagidaki konulara isaret etmistir; kavramsal tanim belirsizligi; hizmet
kalitesi olglimundeki beklentilerin teorik dogrulamasi; degerlendirilen performans
Olciminde (EP) olasilik spesifikasyonunun yararlligi, hizmet kalitesi ve tiketici
memnuniyeti / memnuniyetsizligi arasindaki iliski. Yazar hizmet kalitesi igin
asagidaki iki cergeveyi Onermistir.

Degerlendirilen performans cergevesi (EP): Her biri algilanan kesinlik
nesnesini ayr1 ayr: degerlendirme ile ve ayrica Minkowski uzay parametre birimine
esit olan her bir davranmisin sabit miktarda bulunmasi varsayim ile algilanan kalite
asagidaki 2.3 formulindeki gibi modellenmistir:

Qi= - 1*[5m wi(Aij - 1))] (2.3

i=1
Qi = inesnesinin bireysel olarak algilanan kalitesi, m = 6zellik sayisi
wj = algilanan kalitenin bir belirleyicisi olarak j 6zelliginin 6nemi

Aij = i nesnesi tarafindan sahip olunan j 6zelliginin bireysel algilanan miktar

I; = ideal nokta davranms modelinde kavramlastirilan j 6zelliginin ideal miktari

Bir varsayimla, memnuniyet, tiketicinin dustindigl ideal Urin 6zellikleriyle,
aldig1 Urtintin goreceli olarak yeterlilik uyumu ile kavramsallastirilabilir.

Normlasmis Kalite Modeli: Eger i nesnesi revizyon gormis SERVQUAL
kavramina odaklanan mikemmel norm olarak tammlanirsa, Ustteki denklemler
mikemmel normda algilanan kalite (Q¢), ‘'m’’ ozelliklerine bagli ideal nesne ve
mikemmel norm arasindaki benzerlik terimi (Qe)’'yi tammmlamak igin kullanilabilir.
Diger nesne i nin kalitesi, nomlastirilmis kaliteden (NQ)'den sonra Q; mikemmel
norm kalitesine bag|idir.

NQ =[Qi-Qf], (2.3
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NQ =i nesnesi i¢cin normlastiriimis kalite indeksi

Qe = mukemmel norm nesnesinin kisisel algilanan kalitesi

Sonsuz ideal noktalar icin normlu kalite asagidaki gibi tammlanmustir:

NQ = ém Wi(Aij - Ag) (2.4)

j=1

A¢ = Miukemmel e formunun sahip oldugu j 6zelligini bireyin algiladigr miktar

SQ8: Bilisim Teknolojisine (BT) Uyumlu Model (Berkley and Gupta, 1994:
Seth ve Deshmukh, 2004). Bilisim teknolojisi (BT) sektorlerine yapilan yatirimlar,
genellikle kugtk bir misteri hizmet gelistirme niyeti ve uzun vadede ise musteri
etkinligi ile Uretkenlik ve verimlilik kazancim amaglamistir. Bu model (Sekil 2.7.),
organizasyonun hizmet ve bilgi stratgisini birbirine baglamaktadir.  Cesitli
sektorlerdeki (bankacilik, kurye, tasimacilik, imalat ve hizmet endustrileri) birgok
ornek duruma ait hizmet kalitesini gelistirmek icin BT’ nin kullanimi tanimlanmustr.

Hizmet Stratejisi
Guvenilirlik iletigim
isteklilik Givenlik - IIS Uygulamalan
Yeterlilik Misteryi Anlama 3
Erigim
.‘7
Proseslerin
Uyumu
—_—
L Bilai —
Hizmet Sunma Sistemi Jenar . |15 Stratejisi
*|Gereksinimleri "lve Yapisi
Sekil 2.7. BT uyumlu model (Berkley and Gupta, 1994: Seth ve Deshmukh,
2004).

23



2. ONCEKI CALISMALAR Vedat CEKICI

Bu model, BT nin kullanmldig1 veya guvenilirlik, isteklilik, yeterlilik, erisim,
iletisim, guvenlik ve musteriyi anlama gibi belirli hizmet kalite boyutlarim
gelistirmek icin kullanilacak yerlerin detaylarii tammlamaktadir. Model kalite
kontrol i¢in BT kullammu ile ilgili bazi 6rnek ¢alismalar: da gostermektedir (musteri
verilerini toplama, islemleri izleme ve hizmeti kolaylastirma). Modele gére (Sekil
2.7.), hizmet kalitesi ve bhilgi teknolojileri (BT) stratgjileri dnemlidir ve mutlaka
sikica koordine edilmeli ve uyumlu olmalidir. Model uyumlu strategjiler ve uyumlu
hizmetlerin sireglerini agiklamaktadir (1S: Bilgi Sistemleri).

SQ9: Ozellik ve Tam Etkili Modeli (Dabholkar, 1996: Seth ve Deshmukh,
2004). Y azar, teknoloji tabanli kendi kendine hizmet secenekli iki alternatif hizmet
kalite modeli 6nermistir. Hizmet sunmanin iscilik bedeli yiksek oldugu igin, kendi
kendine hizmet sunma ginden gine popller olmaktadir. Sekil 2.8.(a)’da verilen
0zellik modeli, bu gibi seceneklerden musterilerin ne umdugunu esas almaktadir.

-Teslimatin beklenen hiz )

- Kullanimin beklenen T Beklenen hizmet Kendi kendine hizmet
kolayhd T————— . Kendikendine hizmet secenekli teknolojiyi

-Beklenen givenilidik ——— secenekli teknoloji kuilanma niyeti

-Beklenen keyif — ——» tabanh kalite

_Beklenen kontrol ———

{a) Ozellik Tabanh Maodel

Teknolojik Grin

kullanma egilimi — Beklenen hizmet

davranis Kendi kendine hizmet
Kendi kendine hizmet 4 secenekli teknolojiyi
secenekli teknoloji kullanma niyeti

Hizmet calisam ile tabanh kalite

etkilesim ihtiyac

(b) Tam Etkili Model

Sekil 2.8. Ozellik tabanli model (Dabholkar, 1996: Seth ve Deshmukh, 2004)

Karar vermek icin biligssel yaklasimim temel alir. Tuketiciler, hizmet kalite
beklentilerini formlastirmak igin teknoloji tabanli kendi kendine hizmet segenekli
ozellikleri degerlendirmek icin telafi edici bir stireci kullanmalidir, Sekil 2.8. (b)’ deki
toplam etki modeli tuketicilerin teknoloji kullanimina yonelik hislerini esas alir.

Karar vermek icin etkin bir yaklasimi temel alir, tiketiciler, beklentileri
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formlastirmak igin, teknoloji tabanli kendi kendine hizmet segenekli tim 0On
hazirliklar1 kullanmalidir. Her iki modelde beklenen hizmet kalitesi, teknoloji tabanli
kendi kendine hizmet segenegini kullanma niyetlerini etkileyecektir.

SQ10: Algilanan Hizmet Kalite ve Memnuniyet Modeli (Spreng and Mackoy,
1996: Seth ve Deshmukh, 2004). Bu model (Sekil 2.9.) algilanan hizmet kalite ve
memnuniyet yap1 anlayisin gelistirmeye ¢alismaktadir. Bu model Oliver’e (1993) ait
modelin degisigi olup, beklentilerin, agilanan performans arzularinin, musteri
memnuniyeti ve tim hizmet kalitesi Uzerine beklentilerin onaylanmamasi ve arzu

edilen uyumun etkisini vurgulamaktadr.

Tim Hizmetlerin
Kalitesi

Algilanan
Performans

Toplam
Memnuniyet

Beklentileri
Onaylamama

Sekil 2.9. Memnuniyet hizmet kalite modeli (Spreng ve Mackoy, 1996: Seth ve
Deshmukh, 2004)

Beklentiler

Bunlar 10 adet damismanlik ozelligi ile ol¢ulur (randevu alma kolayligi,
personelin samimiyeti, damsmanin sorular1 dinlemesi, damsmanin dogru bilgi
vermesi, danmismanin bilgisi, tavsiyenin uyumlulugu, damsmanmn uzun donem
planlama icin yardimi, damsmanin hiz kazanmak icin dogru yonlendirmesi,
danmismanin kisisel yasamla ilgilenmesi, ofislerin profesyonelligi).

SQ11: PCP Ozellik Modeli, (Philip and Hazlett, 1997: Seth ve Deshmukh,
2004). Yazar, odaksal, 6zsel ve gevresel 3 ana ozellik simfim dikkate alarak sirasal
diizenli (hierarchical) yap1 formunda bir model 6nermistir (PCP: Pivotal, Core,
Peripheral). Modele gore (Sekil 2.10.), her hizmet, ti¢ hizmet kalitesini tanimlamakta

kullamlan boyutlarin ve kavramlarin blyidk cogunlugu Ust Uste binen alanlari
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kapsamaktadir. Seviyelerin sirasi, giris ve siregsel baglantilar: temsil ederek, odaksal
(ciktilar), 6zsel ve gevresel olarak tanimlanir. Merkeze yerlesen onemli 6zellikler,
tekil olarak en 6nemli hesaplama 6zelliklerine sahip olup her biri, toplu olarak,
memnuniyet seviyesi Uzerinde en buyuk etkiye sahip olan ve tiketicinin bu 6zel
organizasyona nigin yaklasmasi gerektigine karar veren etkiye sahip oldugu
dustnuldr. Onlar, hizmet saglayanlarca ‘’son Urin’’ veya ‘’¢iktr' " olarak tammlanir;
musteri, hizmet siireci tamamiyla istedigi gibi olmazsa bile Griint alip gotirebilir.

Ozelliklerin
adirhidinin
dneminin
artmasi

Hizmet gevresi
Gevresel Ozellikler
Tam memnunivetsadlamak ve
hizmeti gerceklestirmekicin,
kicik extra harcamalarveya
gasteriglisuslemeler eklenir

Gekirdek Ozellikler
Cdak dzellikleri basarmakicin
tiketicinin etkilesim halinde
oldudu vesveva olmadid
insanlar, prosesler, tim
organizasyonel yvapi.

Cdak dzellikler
Musterinin hizmetverenden
almay umdudu, son Orin veva
ciktimin belki hizmet prosesinden
ahp gétirilmesi

Sekil 2.10. PCP Ozellik Modeli (Philip and Hazlett, 1997: Seth ve Deshmukh,
2004)

Cekirdek Ozellikler, odak Ozellikler etrafinda yogunlasmustir, en iyi
tammlama, odak oOzellikleri basarabilmeleri icin, tuketicilerin etkilesim halinde
olmak zorunda oldugu veya olmadigi insanlarin, sireg ve hizmetlerin
organizasyonlarimin  yapisi olarak tarmmlanabilir. Modelin Uglincli  seviyesinde,
Toplam memnuniyeti saglamak ve hizmete karsilik verme agiklig1 saglamak igin, ani

harcamalar veya siislemeler gibi cevresel ¢zellikler Uzerine odaklanilir. TUketici
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herhangi bir hizmet saglayicisini degerlendirdigi zaman, odaksal 6zellikler basarilirsa
mUsteri memnun edilir. Hizmet daha siklikla kullamlirken, cekirdek ve cevresel
Ozellikler nem kazanmaya baslayabilir.

SQ12: Son Kullamci Odakli Hizmet Kalitesi ve Algilanan Deger Modeli
(Sweeney ve digerleri, 1997: Seth ve Deshmukh, 2004). iki alternatif model yardimi
ile belli bir hizmet saglayicisindan satin alma istekliligi ve deger Uzerine hizmet
kalitesinin etkisi incelenmistir. Deger, ne verirlerse tiketicinin almast olarak
tammlanabilir, deger kar ve zararlarin bir mukayesesidir (Zeithaml et al., 1988: Seth
ve Deshmukh, 2004). Bu modelde kurulan deger *’ paraicin degerdir’”’

Birinci model, tretim kalitesine ve fiyat algilamalarina ek olarak, fonksiyonel
hizmet kalitesi ve teknik hizmet kalitesi algilarinin her ikisinin de dogrudan deger
algilamalarina etkimesi oldugunu vurgulamaktadir.

Ikinci model, fonksiyonel hizmet kalite algilarimin ilave edilmesinin,
tuketicilerin satin alma istekliligini dogrudan etkiledigine vurgu yapmaktadir.
Fonksiyonel hizmet kalitesi algilamalari, ayrica, Urin kalitesi algilama etkisine
donisen ve ikisinin higbiri dogrudan deger algilamasina etkimeyen, teknik hizmet
kalite algilamasina etki etmektedir (Sekil 2.11).

Fonksiyonel
Hizmet Kalitesi

Teknik Hizmet
Kalitesi

. o ; Satinalma
Uriin K- Istekliligi
Goreceli Fiyat

Sekil 2.11. Degistirilmis model (Sweeney ve digerleri, 1997: Seth ve Deshmukh,
2004)
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SQ13: Hizmet kalitesi, musteri degeri ve musteri memnuniyeti modeli (Oh,
1999: Seth ve Deshmukh, 2004). Y azar, hizmet kalitesini, musteri degeri ve musteri
memnuniyeti ile bittnlestirici bir model Gnermistir (Sekil 2.12).

Onerilen model asil olarak satis sonrast karar verme siirecine odaklanmustir.
Modeldeki oklar nedensel dogrultular: gosterir. Model, algilamalar, hizmet kalitesi,
mUsteri memnuniyeti, musteri degeri ve yeniden satin alma gibi anahtar degiskenleri
icermektedir. Sonu¢ olarak, kulaktan kulaga dolasan dedikodu ile iletisim niyeti,
algilarin toplanmis fonksiyonu olarak deger, memnuniyet ve yeniden satin alma
niyetlerini dogrudan kavramsallastirmaktadir.

Model, misterinin satis sonrasi karar verme stirecinde belirgin bir role sahip,
musteri degerine ait kamt saglar. Musteri memnuniyeti ve yeniden satin alma
isteklerine hizli dnculik saglar. Sonuclar ayrica algilanan fiyatin, algilanan musteri
degeri ile negatif etkiye sahip oldugunu ve algilanan fiyatin algilanan hizmet kalitesi

ileiliskisi olmadigim gosterir.

Gergek Fiyat

Algilanan Fiyat
\Algﬂanan Migter
/ Degeri ‘
¥ . i
Algilanan Hizmet Yaniden .| Kulaktan Kulaga

Kalitesi Satinalma liyeti |  Dedikodu
L N 2
L
Miisteri /

v Memnuniyeti

Algilamalar

Sekil 2.12. Hizmet kalitesi, musteri degeri ve misteri memnuniyeti modeli (Oh,
1999: Seth ve Deshmukh, 2004).

SQ14: Oncekiler ve Uzlastirict Model (Dabholkar ve digerleri, 2000: Seth ve
Deshmukh, 2004). Hizmet kalitesi ile ilgili, kavramsal konular1 daha derin anlamak
icin Oncekilerin, sondakilerin ve ortadakilerin testini kapsayan hizmet kalitesinin
kapsaml1 bir modeli Sekil 2.13'te ele alinmustur.

28



2. ONCEKI CALISMALAR Vedat CEKICI

Hizmet Kalitesinin Onceki Modeli

Gunenilirlik Misteri Memnuniyeti Uzlastinc: Modeli

Personel

Dikdcati \ ““““““““““
Hizmet Musteri Davranigsal

/ - Malitesi_ Memnuniyeti  Niyetler
Konfor — |77

Ozellikler

Sekil 2.13. Onceki ve uzlastirict model (Dabholkar ve digerleri, 2000: Seth ve
Deshmukh, 2004)

Bu model, hizmet kalitesi olarak bazi kavramsal konular: test etmektedir:
Hizmet kalitesine uygun bilesenler olarak, davramissal niyetlerle musteri
memnuniyeti iliskisi ileilgili faktorler dahaiyi tasarlanacaktir.

SQ15: I¢ Hizmet Kalite Modeli (Frost and Kumar, 2000: Seth ve Deshmukh,
2004). Yazar, GAP model (Parasuraman ve digerleri, 1985) kavramini esas alan i¢
hizmet kalite modelini gelistirmistir. Model (Sekil 2.14), buylk hizmet
organizasyonlarindaki i¢ musteriler (6n saflardaki elemanlar) ve i¢ tedarikgiler
(destek elemanlar1) arasindaki hizmet kalite modelini hesaplayan boyutlar: ve onlarin
iliskilerini degerlendirmistir.

i. Ic fark 1. On saflardaki personel beklentisinin (ic miisteriler) destek
personelinin algisindaki (i¢ tedarikci) farki gostermektedir.

ii. ¢ fark 2: i¢c hizmet performans boslugu sonucunda, hizmet kalite
spesifikasyonu ile gergekte sunulan hizmet arasindaki belirgin fark.

iii. Ic¢fark 3: On saflarda gorev alan personele odaklanir (ic miisteriler).
Fark, hizmet kalitesinin 6n saflarinda gorev aan personelin
beklentileri ve destek elemanlarinin (i¢ musteri) algilari arasindaki
fark: temel alir.
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On Saftaki Personel
E ..................................... | Eeklenen Hizmet |

ic Fark 3 I

| Algilanan Hizmet ‘
[

| Hizmet Teslimi |

DestekéF‘ersoneli 'y

ig Fark1 i¢ Fark 2

h

Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlannin
Beklentilere
Dénistirilmesi

Sekil 2.14. I¢ hizmet kalite modeli (Frost and Kumar, 2000: Seth ve Deshmukh,
2004)

On Saflardaki
Beklentilenin Destek
Personeli Algis

Y

SQ16: I¢ Hizmet Kalitesi ve DEA (Veri Zarflama Analiz) Modeli (Soteriou
ve Stavrinides, 2000: Seth ve Deshmukh, 2004). Hizmet kalitesi, bir banka subesinin
performansim degerlendirirken distnulmesi gereken 6nemli bir faktordir. Sube,
kazanclarda oldugu gibi yiksek hacimli Grtnleri ve hizmetleri de raporlayabilir ama
hizmet kalitesini azaltmasi nedeniyle uzun dénemde avantajini kaybeder.

Tiketilebilir Kaynaklar
> Dal 1 L » Hizmet Kalitesi
Hesap Yapisi

Tiketilebilir Kaynaklar \““i
Dal 2 = Hizmet Kalitesi

Hesap Yapisi —

Tiiketilebilir Kaynaklar — .
Dal n

Hesap Yaplsm’“‘f’

Sekil 2.15. Veri zarflama analizi hizmet kalitess DEA modeli (Soteriou ve
Stavrinides, 2000: Seth ve Deshmukh, 2004)

I Hizmet Kalitesi

Yazar, kendi kaynaklarim optimum kullanabilmesi amaciyla bir banka
subesine yon saglamak icin kullanilabilecek bir hizmet kalite modeli sunmaktadir.
Model, hizmet kalitesi 6lgtimlerini gelistirmeyi amaglamamaktadir, daha da Gtesinde
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hizmet kalitesindeki ilerlemeler igin, bu gibi Olgimlerin nasil birlestirilecegine
kilavuzluk ©Onermektedir. Model uygun olarak kullamimayan kaynaklara isaret
etmektedir. Modele girisler iki setten olusur: personel, fark, zaman gibi sarf
kaynaklar1 ve farkli kategorilerdeki hesap numaralari. Modelin ciktisi, subelerdeki
personel tarafindan algilanan hizmet kalitesinin seviyesidir.

Veri zarflama analizi (DEA-The Data Envelope Analysis) modeli, misteri
odakl1 olarak, istenen hizmet kalite seviyesine (¢iktilar) ulasmak igin subelerin bu
kaynaklar1 (girisler) nasil daha iyi dontsturecegini karsilastirir (Sekil 2.15). DEA
model performans altinda tanimlanacaktir ve onlari gelistirilme yolu 6nerecektir.
DEA modelinde giris minimizasyonu, aym hizmet kalitesi seviyesinde teslimat
yapilirken, sarf kaynaklarin nasil azaltilabilecegi Uzerine bilgi saglayacaktir. DEA
modelinde ¢ikis minimizasyonu, ayn hizmet kalitesi seviyesinde teslimat yapilirken,
sarf kaynaklarin nasil azaltilabilecegi Uzerine bilgi saglayacaktir.

SQ17: Internet Bankaciligi Modeli (Broderick and Vachirapornpuk, 2002:
Seth ve Deshmukh, 2004). Bu uzaktan formatlar, misteri etkilesimleri ve
davranislarina belirli degisiklikler getirirken, bir hizmet sunma kanali olarak,
internetin anahtar Gstiinliklerinden birisi, hizmet firmalarimin hizmet kalitesini nasil
yapacagidir. Bu calisma, internet bankaciliginin bir hizmet kalite modelini test eder
ve Oneride bulunur (Sekil 2.16.). Bu arastirmada, internet bankaciligi misterilerinin
bu modelin elemanlarini nasil algiladiklarin ortaya ¢ikarmak icin, ingiltere deki
internet web sitesi toplulugundaki katilimcilarin gézlem ve anlatimi kullanilarak
analiz edilmistir.

Internet’in kapsam, algilanan hizmet kalitesi Gizerine merkez etki olarak bes

temel anahtar eleman ele alir. Bunlar:

i.  Hizmetten musterinin beklentileri;
ii.  Hizmet organizasyonunun n ve imajs;
iii.  Hizmet diizeninin gorundsu;
iv.  Gercek hizmet saglayicilari ve
V.  Musteri katilimu.
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Hizmet

Organizasyonunun
/ Imaji \

Hizmet —

Misteri s Diizenleme
Beklentileri
L . Algilanan
Musteri Hizmet — Hizmet
Katilimi Karsilama 1Zmet
— Kalitesi

Sekil 2.16. internet bankacilig: icin hizmet kalite modeli (Broderick ve
Vachirapornpuk, 2002: Seth ve Deshmukh, 2004)

SQ18: Bilisim Teknoloji (BT)-Tabanli Model (Zhu ve digerleri, 2002: Seth
ve Deshmukh, 2004). Bu model, bilisim teknolojisi (BT) tabanli hizmet
seceneklerinin 6nemine 151k tutmaktadir. BT kullanan hizmet saglayicilar, kendi
musterilerine ait hizmetlerde maliyetlerini dusurirler ve katma deger yaratirlar.

— el T
e T g HI Gictzarnh
B oonchsyl “'-_' =tzxnillern |
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. —— - - . - e -
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Eeme: oo Konlee: /" =0 Labsn 'ﬁ‘:—r’ Alg anan R —_—
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ET Ku ararzs Kuramss L — ¢ Wiwme ik, Tapsa "F
e 3arstlenre - OT “y L wornme v Eacsihik h
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¥ | BT —omet Uereter %7 T =7

Sekil 2.17. Bilisim teknolojisi tabanli hizmet kalite modeli (Zhu ve digerleri, 2002:
Seth ve Deshmukh, 2004)

32



2. ONCEKI CALISMALAR Vedat CEKICI

Bu model geleneksel hizmet boyutlarina alternatif olarak BT tabanli hizmet
secenegi ile misteri algisina baglanti kuran bir hizmet kalite modeli énermektedir.
Model BT tabanli hizmetler ve hizmet kalitesindeki musteri algist arasindaki iligkiyi
bulma konusunu arastirmaktadir. BT tabanli hizmet yapisi, SERVQUAL olarak
Olctlen hizmet kalitesine baglicir. BT tabanli hizmetlere ait misterinin gorUslerini
etkileyen cesitli anahtar degiskenler Sekil 2.17.’ de tanmmlanmaktadr.

Model, SERVQUAL olarak 6lculen hizmet boyutlar1 arasindaki baglantilara
odaklanmaktadir. Model yapisi, BT tabanli hizmet kalitesini temsil etmektedir,
geleneksel hizmetlere yonelmeyi tercih eder, BT tabanli hizmetler ve algilanan BT
politikalarint kullanarak denemeler yapar. Ayrica algilanan hizmet kalitesi ve musteri
memnuniyeti Gzerine bu yapilarin etkileri de belirtilmistir.

SQ19: E-Hizmet Kalite Modeli (Santos, 2003: Seth ve Deshmukh, 2004).
Hizmet kalitesi, elektronik ticarette basariyr veya basarisizligi hesaplamada anahtar
faktordur. E-hizmet, sanal uzayda hizmetin roll olarak tammlanabilir (Rust ve
Lemon, 2001). Bu caisma, e-hizmet kalitesinin belirli faktorleri ile birlikte
kavramsal bir modelini 6nermektedir (Sekil 2.18.).

Yiiksek Onem

Dig arastirma;

Gincelleme frekansi;

: inti _
ara'Gtgezml Eulllanlwun — online (canl)
F1masi ve oang Gavenilirik satinalma ve hesap
Kullanma tdeme dogrulugu
Renkli grafiklerve Tasanm —
P I Indirme; Aragtirma;
Imaj; Bovut -Venmllhk o :
canlandirma, boyut oyuiy Gezinti
Ayar, bakim; Kullanici dostu
kink baglantilan ' lf‘"a‘”i':iéardér_”, |
5 sayfasi, s; Kigise
onlemek g-Hizmet Tavsiye
Vamrve Kalitesi _| lletisim
Yerlesim — Cesitl Temas
p|a§| Yontemleri; Online
- Alisveris Yapma
Bilgi cesitlen, . éﬂ‘k“ft Kolayhig. Dil secenegi
etkilesim; Ulkeye lcerik  —— oyu :
ozel | TEFWk
me

¥ Disik Onem
Sekil 2.18. E-hizmet kalite modeli (Santos, 2003: Seth ve Deshmukh, 2004)
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Bu model, isabet oranlarinin arttirilmasi, 1srarcilik ve misteriyi tutmak icin
hizmet kalitesinin tasarim (uygun web sitesi tasarimi, misterinin  kolayca
ulasabilmesi i¢in nasil teknoloji kullamimas: ve web sitesinin gekiciligi) ve aktif (iyi
destek, hizli, web sitenin musterilere sunabildigi bakim) boyutlarin dnermektedir.

Hizmet kalite modelleri ve modellerin belirgin  Ozellikleri EK-1'de

Ozetlenmistir.

2.2. Musteri Sikayetlerine Organizasyonun Tepki Boyutlari

MuUsteri sikayet sistemini degerlendiren bir ¢ok arastrmaci, misteri
sikayetine ait memnuniyeti hesaplamak igin, musteri tarafindan algilanan
degerlendirme Uzerine odaklanmustir. Bir sirketin misteri sikayetini degerlendirme
prosedurt, musteri ile etkilesim kurarak her sikayete cevap verilmesini saglar.

2.2.1. Organizasyonun Sikayet Sonras M Usteri Davramslari

Davidow (2000), mUsteri sikayetlerine yanit verilmesinde, organizasyonlarin
sikayet sonrast musteri davramsini etkileyen 6 boyut oldugunu belirtmistir.
Davidow'un modeli deneysel olarak da test edilmistir. Bunlar, zamanindalik,
basitlestirme, hatay: tamir etme, 6zUr dileme, guvenilirlik, dikkatlilik (Sekil 2.19.).

I. Zamanindalik: Organizasyonun tepki vererek veya bir sikayeti
inceleyip degerlendirerek algiladigi hiz.

ii. Basitlestirme: Sirketin, mUsteri sikayetleri ile ilgilenecek ve iletisim
kuracak destek elemanlarina, politikalara, prosedirlere ve yapilara
sahip olmasi.

iii. Sikayeti tamir etmek: Sikayete organizasyonun verdigi yanit veya
sonugtan misterinin elde ettigi faydalar.

iv. Oziir dilemek: Sikayet eden miisteri sikintisinin organizasyon
tarafindan onaylanmasi.

V. Guvenilirlik: Organizasyonun bir agiklama sunmaya veya sorunun
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bedelini 6demeye istekliligi.
Vi. Dikkatlilik: Organizasyonun musteri temsilcisi ve misteri arasindaki
i¢ personelin iletisimi ve etkilesimi.

Davidow, 57 farkli deneysel calisma yayimnm incelemistir. Davidow misteri
sikayetlerine organizasyonun verdigi 6 tepki boyutunu ve musterinin bu tepkilere
kars1 sikayet sonrasinda verdigi memnuniyet, dilden dile sirketi karalama ve yeniden
satin alma gibi boyutlari, gizelge haline getirmistir. Karsilastirmali sonuglar galisma
yapan arastirmaciya gore EK 2'de verilmektedir.

Organizasyonel C———"= Memnuniyet C——— =ikayet sonrasi

tepki misgterinin tepkisi

Famanimdahk

DOlumsuz dedikodu
" Memnuniyet I

vapma olasilid

Basitlestirme

Tarnir etrmek Cedikodunun
- dederi

Qizir dilernek
Yeniden satin

Giwvenilirlik alma olasilid

Dikleat

Sekil.2.19. MUsteri sikayetlerine organizasyonun verdigi tepki boyutlar: ve sikayet
sonrasinda verilen tepkilerin karsilastirilmast (Davidow, 2003)

2.2.2. Organizasyonun Sikayet Sonras M uisteri Davranisim Olgme M odeli

Mevcut modeller tim sorulara cevap veremedigi igin Davidow ilaveler
yaparak test amaciyla asagidaki genisletilmis modeli sunmustur. Ilaveler kalin gizgili
kutucuklarla gosterilmistir (Sekil 2.20.). Kesikli ok muhtemel dogrudan etkiyi
gostermektedir. Model, sikayet degerlendirmenin sonucunun misteri tarafindaki
etkisine, sikayet yonetiminin karmasik degiskenlerine, memnun olmayan fakat
sikayet etmeyen misterilere odaklanmustir (Davidow, 2003).
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Sekil.2.20. Sikayet sonrast misteri davramsini 6lgme modeli (Davidow, 2003).

2.3. Sikayet Degerlendirme Sistemleri Ve Uygulamalari

Fornell ve Wernerfelt (1988), arastirmalarinda, savunma pazar: stratejisine ait
mUsteri sikayet yonetimi icin bir model gelistirmistir. Arastirma, kiclk sirketlere
sikayeti yonetmeyi tesvik etme temeline dayanmaktadir. Arastirma kapsaminda tekel
veya ¢ok az sayida saticisi olan Urtnleri satan firmalar da dahil edilmistir. Calismada
Sikayet yonetimine ait bir matematik model gelistirilmis ve analitik olarak
¢cOzUlmustr. Calismada gergek veriler kullamimustir. Calisma sonucunda, firmalarda
sikayet yonetim sisteminin bulunmasimin misteri kaybetmeme konusunda anahtar rol
oynadig1 ortaya ¢ikmstir.

Halstead ve Page (1992), bu calismada aym markay: yeniden satin almaya
niyetli olan hali tuketicileri icin Orin memnuniyet seviyesi, sikayet bildirme
aliskanliklar1 ve sikayete verilen cevabin tatminkarhigi arastirilmustir. Varyans
analizi, t test ve hipotez testleri icin ANOVA kullamimugtir. Yeniden ayni marka
Urdnu almak isteyen iki grup icin t-testleri kullanilmistir. Sonuglar, sikayet edenlerin
tekrar aynt marka haliy1 almadiklarini gostermistir.
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Berry ve Parasuraman (1997), misterileri dinleme ve beklentilerini anlamaya
yonelik calisma yapmustir. Calismada, hizmet kalitesini gelistirmek isteyen bir
firmanin, Urdin ve hizmetlerini alan dis musterilerini, kendisine kazandirmak istedigi
rakip musterilerini ve misterilere hizmet veren kendi hizmet calisanlarini dinlemesi
gerektigi oOnerilmis olup bunlarla sirketin kazan¢ saglayacagi belirtilmistir. Bilgi
blyUk bir glctur ve bilgi, gizlenerek degil, iletilerek onun Uretime kazandirilmasiyla
guic haline gelmektedir (Peter Drucker: Berry ve Parasuraman, 1997). Bu nedenle,
etkili kalite hizmet bilgi sistemi olusturulmasi icin, empati saglayarak ve konusarak
bilgi toplama saglanmalidir. Bilgi net, glvenilir, faydali, anlasilir sekilde ve
zamaninda iletilmelidir. Calismanin sonucunda, misteri beklentilerine uygun olarak
sunulan hizmet kalitesinin, musteri sadakatine etkisi arastirilmis ve dogrudan iligkili
oldugu ortaya ¢ikmustir.

Greasley ve Barlow (1998), Bir karakolda bilgi teknolojilerini uygulama ile,
olast karakol sire¢ degisimleri, similasyon teknigiyle incelemiglerdir. Sireglerin
similasyonu igin ARENA bilgisayar program kullamlmustir. Calisma, gozalt
memuru ve gardiyan kullanimi icin yeniden gorev dagitimi Onerilmesi ile gorevleri
yapmada tasarruf ve verimlilik artis1 saglamistir. Personel maliyeti ve is yapma
zamanmnda belirgin iyilesme saglanmistir. Ayrica, personelin performansim 6lgme,
alternatifleri gérme ve siiregler arasinda iletisim yetenegi saglanmustir.

Estelami, (2000), tarafindan yapilan iki ayr1 calismada, cesitli Pazar
faktorlerinin etkisinin firmamn misteri sikayet motivasyonuna etkisi incelenmistir.

Ilk calismada, veri girisi alarak deneysel tahminleri kullanmak, pazar
sartlarinda firmalarin musteri sikayeti degerlendirme hassasiyeti ve motivasyonu
Uzerine etki eden faktorleri aramak icgin, Monte Carlo similasyonundan
yararlanilmigtir.  Giris verileri (memnuniyet, memnuniyetsizlik, musteri sesi vs)
Bernoulli dagilimi ile modellenmistir. Cikis verisi olarak, simtlasyondaki her durum
icin, misterinin ortalama satin alma yasam siiresi hesaplanmustir.

Ikinci calismada, ilk yayim dogrulamak igin bir tiketici arastirmasi
yapilmistir.  Yayimin konusu, isletmenin sikayeti degerlendirme ve ele alma
aktivitelerinin  bOyUklugini gostermek icin, sikayet eden musterilerin kendi
raporlaryla hesaplama yapilmustir. Bu calismada, yapillan bazi calismalarda
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(Halstead ve Page, 1992; Oliver, 1987; TARP, 1986: Estelami, 2000) oldugu gibi,
sikayete kars1 firmamn tepkisini olumlu bulan tiketicilerin, hi¢ sikayet etmeyen veya
firma tepkisini olumsuz bulanlarin aksine, tipik olarak yuksek sadakat seviyesi
gogerdigi sonucuna varilmistir. Ayrica, Urin kalitesini gelistirmek icin mUsteri
sikayetlerinin etkili bilgi akis1 saglama mekanizmasi oldugu sonucuna da varilmustir.

Iki calismanin sonucunda, sikayet talep etkilerini gelistirmenin genellikle
karlr oldugunu gostermistir. Ileri gelen arastirmacilarin tavsiyesi (e.g., Fornell and
Wernerfelt, 1987; Peters, 1982; Smart and Martins, 1991; TARP, 1979; 1986:
Estelami, 2000) ve bu sonuclar, sikayet talebini ¢dzmenin kar olarak, firmamn pazar
sartlarint karsilamasimin bir fonksiyonu oldugunu gostermistir.

Johnson ve digerleri, (2001), calismalarinda, misteri tatminini, ekonomi
filozofisi bakis agistyla incelemistir. Isveg musteri memnuniyet barometresi modeli,
Amerikan musteri memnuniyet modeli ve Avrupa modeli incelenerek test edilmistir.
Modellerin guglt ve zayif yonleri belirlenmistir. Calisma sonucunda, NSCB’den
alinan veriler kullamlarak, yeni bir musteri memnuniyet modeli olarak dnerilmistir.
Modelin zayif noktalar1t SERVQUAL Hizmet kalitesi 6lcim modeli ile incelenmistir.

Onerilen degisiklikler yeni NCSB modeli ile birlestirilmistir. Calismada, 5
sektdre (Havayolu, Bankacilik, Otobis, Gaz istasyonlari, Trenler) ait mevcut 200
sirkete ait 6900 ulusal musteri ile telefonla gorisulmis ve elde edilen veriler
yardimiyla memnuniyet, sirket imaj1, duygusal baglilik, hesapsal baglilik ve sadakat
icin varyanslar (R?) hesaplanmistir. Bu calismada bulunan sonuclar umut verici
olmustur. Saf fiyat yamsi fonksiyonunun, sadakat ve memnuniyetin her ikisi ile
iliskili oldugu ortaya ¢ikmistir. Toplam memnuniyet, yenilenen sirket imaj1 ile sadik
mUsteri kazancina yol agmaktadir. Toplam memnuniyet ayrica, duygusal bagliliga
Oncultk etmektedir ve musteri sadakati Gizerine buyUk etki yapmaktadir.

Gonzales ve Enriques, (2001), calismalarinda Latin Havayollarina ait bir
sirkete misteri sikayet modelini entegre ederek mevcut sistemi gelistirmistir.
Calismalarinda QFD ile testler gelistirmis ve FMEA ile problem ¢bzme sistemini
kurmustur. Oneri olarak boyutuna, yapising, Urettigi Uriine bakilmaksizin her sirketin
mUsteri sikayet sistemine sahip olmasi gerektigini belirtmistir. Sonug olarak, QFD,
FMEA, problem c¢tzme gibi sistemlerin faydali oldugunu fakat yeterli olmadigin,
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musteri bakis agisint yakalamak igin sirket Gst yonetiminin, sikayet sistemi
uygulamas: yardimiyla fark yaratmasi gerektigini belirtmistir.

Goldstein ve digerleri, (2002), bu arastirmada hizmet tasarimi ve slireglerinin
planlama Uzerine olan etkileri hakkinda calisma yapmustir. Sirket stratgjilerinin
musteri beklentilerini karsilamast igin hizmetlerinin planlanmasina c¢aligilmistir.
Calismada hizmet tasarim plamina ait yeni bir model sunulmustur.

Hizmet kavramim kullanmak, kendi hizmet tasarimlarinin tutarl: ve rekabetci
olmalar1 agisindan yoneticilere yardimct olur. Ayrica, misterilerin istek ve
beklentilerinin ne oldugunun anlamak ve bu ihtiyaglart karsilamak icin temel
olusturur.  Uygun iyilesme mekanizmalar1 tasarlamak, hizmetin tipine, misteri
iliskisinin tipine, hizmet veren sirketin odaklandigi hedef misteri kitlesine baglidir.
Hizmet kavrami, hizmet sunma sistemine ait bilesenlerin kurulumuna olanak saglar.
Ayrica hizmetin gelismesine olanak saglayan yapiy1 olusturur. Hizmet sunma sistemi
yap1 (tesisler, ekipman vs.) ve altyap (is tasarim, beceriler vs.) ve hizmeti sunma
sireclerini kapsar. Calisma sonucu, ¢ok boyutlu hizmet kavraminin, aym cgekirdek
hizmetlere ait bircok tdrevlerinin gelistirilerek hedef kitleye pazarlanabilecegini
gostermektedir.

Baykog ve digerleri (2002), calismalarinda “Tam Zamarmnda Uretim
Sisteminin (JIT)” hizmet sistemlerine uygulanabilirligini arastirmistir. JT ¢ogu
arastirmacilar icin ilgi odag1 olmustur. JT felsefesinin Uretim sistemleri Uzerindeki
etkilerini arastiran gok sayida ¢alisma olmasina ragmen, hizmet sistemleri Uzerindeki
uygulamalarina yonelik arastirmalar oldukca azdir. Yapilan bu calismada JT’in
hizmet sistemlerine uygulanabilirligini arastirmak igin uluslararasi bir fast-food
zinciri olan Kentucky Fried Chicken (KFC) da bir uygulama yapilmistir. Mevcut
sistem analiz edildikten sonra alternatif bir sistem tavsiye edilmis ve her iki sistem de
SIMAN simtilasyon diliyle simile edilerek similasyon sonuclar: karsilastirilmustir.

Sonug olarak, JIT sisteminin KFC isletmesine getirdigi iyilestirmeler asagida
ozetlenmistir.  Onerilen sisemde miisterilerin  kuyrukta bekleme zamam ve
sistemdeki akis zamam ortalamalar1 azalmistir. Kasiyer kuyrugundaki misteri sayist
Onerilen sistemde sifira inmistir. Makine kullamm oram iki kat arttirilmus,
makinelerin bos bekleme sireleri azaltilmistir. Ayrica bu analiz sonuglarina ilave
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olarak, pisirilen Urdnlerin parti blydklukleri ve pisirmeler arasi sire azaltilarak
Urdnlerin tazelikleri korunmustur. Parti blytklUkleri azalinca stok maliyetleri de
azalmgtir, gérinmeyen sonug olarak da musteri memnuniyeti artmistur.

Johnson ve Mehra (2002), calismalarinda, en iyi sikayet yonetimi uygulamasi
Uzerine calismistir. Bu makale sikayet yonetimi Uzerine devam eden calismadan
raporlanmustir. Calisma Ingiltere’de hizmet aginda gerceklesmistir. Ingiltere’ deki
hizmet organizasyonu yapan 5 sirkete ait ¢apraz durum incelemesi yapil mistir.

Sonug olarak musteri sikayetine hizli yanmt vermenin, misteri memnuniyeti
icin hayati derecede Onemli oldugu ortaya cikmustir. Tam sirketler misteri
memnuniyeti icin sikayet verileri toplamamn ¢ok iyi bir yol oldugunu belirtmistir.
Tum sirketler kag adet sikayetin ne kadar maliyet getirdigini de hesaplamaktadr.
Incelenen bu sirketlerin, sikayet yonetimini, iyi bir yonetimin bir parcas: olarak
gobrmekte oldugu belirlenmistir.

Im ve digerleri (2002), calismalarinda savunma pazarinda veya sifir kusur
sratgjisi olan sirketlerde, misteri sikayetlerini ortadan kaldirmak icgin arastirma
yapmustir. Web ortaminda misteri sikayetini ele alan firmalar eCRM ve online
mUsteri hizmet ile musterilerine ¢ozim bulmaktadir.

Bu makalede, yazarlar; amnda ulasilan sikayetin mevcut kaynagini ve
nedenlerini arastirmug, farkli Ortnleri inceleyerek, sikayetlerini degerlendirme
yontemleri aramis ve basarili bir e-CRM i¢in kilavuz olusturmustur.

Eylul 2000 ve Mayis 2001 tarihleri arasinda farkli sektérden 1000 adet e-is
misteri sikayeti ve 500 adet aminda ulasilan sikayet incelenmistir. Inceleme
sonucunda, aninda ulagsilabilen musteri hizmetleri saglamanmin musteri memnuniyeti
icin en Onemli faktor oldugu, aninda ulasilan musteri sikayet ve isteklerin gok hizl
¢cozulmesi gerektigi, clinkd, amnda ulasilan, amnda ulasilamayandan ¢ok daha
onemli oldugu onerilmistir.

Bu calisma sonucunda, en O6nemli misteri memnuniyetsizlik maddeleri
belirlenmistir. Ayrica, e-isletmelerin ¢gok hizli ve dogru geri bildirim tepkisi verdigi
gordlmistar. Bu ¢alismanmn sonucunda, uygun bir canl sikayet sistemi uygulamanin

is ve musteri sadakatini kolaylikla tekrarlachg: tespit edilmistir.
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Luarn ve Lin (2003), calismalarinda, e-hizmet icin sadik misteri modelini
arastirmistir. Bu arastirmada, e-hizmette misteri sikayetine etki eden G¢ ana etken
Uzerine teorik model kurulmustur. Glven, musteri tatmini ve algilanan deger. Veri
analizlerinde covariance matrix kullamilmustir. Gliven, musteri tatmini ve algilanan
degerin ayr1 ayri musteri sadakatine pozitif etkidigi varsayilmistir. Veriler igin,
Tayvan'da online seyahat hizmeti alan 180 musteri incelenmistir. Anket
calisgmasinda bilgi toplarken, kesinlikle katiliyorumdan, kesinlikle katilmiyorum
arasinda gegerli olan 1~7 Likert Olgegi kullanilmistir. Factor analizi yapilms, veri
analizi icin covariance matrix kullamlmstir. Calismada, SPSS 9.0 kullanilarak,
hipotez testleriyle coklu regresyon analizi testi yapil mistur.

Onerilen sadakat modelini teorik bir yapi olarak kullanmak, satin alma
sadakati agisindan misteri memnuniyeti, gliven, algilanan deger ve tutumsal baglilig:
dogrudan ve dolayli etkilemektedir. Ayrica, bu calismada, bagliligin misteri
iliskilerinde, memnuniyet ve algilanan degerin ise sadakat Gizerinde gok 6nemli rolt
oldugu da onerilmistir. Sonuclar, glven, tiketici tatmini, algilanan deger ve
bagliligin farkl sekilde musteri sadakatine etkidigini gostermektedir. MUsteri tatmini
ve algilanan deger dogrudan, sadakat ve baglilik dolayli olarak etkimektedir.

Mattila ve Mount, (2003), calismalarinda, secilmis musteri 6zelliklerinin ve
sikayete cevap verme siresinin, e-sikayet memnuniyeti Uzerine etkisini arastirmustir.
Mdusteri hizmet merkezleri, sikayeti degerlendirme islemlerinin 6nemli bir
elemanidir. Sanal misteri ihtiyaclarinin degismesine bagli olarak, birgok sirket, e-
mail yolu ile aldig1 sikayetleri degerlendirerek ellerinde biyik bir glc tutmaktadr.

Bu calismamin birinci amact misterinin teknolojiye hazir olmasimin veya
istekliliginin etkisini test etmek ve sikayeti ele ama islemleri ile sikayete cevap
verme zamanini incelemektir. Veriler, sikayet eden 446 adet hotel misterisini, e-mail
ile yeniden arayarak toplanmustir. MUsteri sikayetlerini belirlemek icin istatistik
yontemler (MANOVA) kullanilmustir. Elde edilen veriler, yiksek, disik ve orta
derecede memnuniyet olarak simiflandirilmis. Teknolojileri kullananlar gelir, yas ve
cinsiyet gibi demografik degiskenlerle incelenmistir. Hane halki gelirinin analizi icin
The Mann-Whitney ve t-istatistigi kullanilmistir. Sikayeti ele almada gecikme
verileri Univariate F-tests ile yapilmis ve memnuniyetsizlik oram belirlenmistir.
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Calisma sonuclari, problemi ele aima ve yanitlamanin misterinin memnun
olarak yeniden satin alma niyetini dogrudan etkiledigini gostermektedir (Korelasyon
katsayisi: r =0,77). Ayrica, bilgi teknolojisindeki gelismelere daha az duyarl
kisilerin aksine, teknolojiye yatkin kisilerin, sikayete daha hizli cevap verilmesini
talep ettigi belirlenmistir.

Seth ve Deshmukh (2004), calismalarinda literatiirden 19 farkli hizmet kalite
modelini incelemis, farkli hizmet modellerinin birbiri ile baglantisint arastirmstir.
Arastirma sonuglarim tablo haline getirerek sirketlerin veri toplama metotlarin,
verileri analiz yontemlerini, hizmet kalitelerini nasil olgtiklerini karsilastirmustir. 19
farklt hizmet kalite modelinin guclu ve zayif yonleri tartigilmigtir. Tdm modeller
tiketici pazarinaveya 6n saftaki personelin desteklenmesi noktasina odaklanmustir.

Diger taraftan arastirmacilar (Caruana and Pitt, 1997; Reynoso and Moores,
1995 ve digerleri: Seth ve Deshmukh, 2004) siirekli olarak i¢ hizmet kalitesi (Uriin ve
hizmetin teslim edilmesiyle ilgili tim islemler ve siirecler dahil) ile is performansi ve
mUsteriye (dagitim, pazarlama ve diger destek fonksiyonlar1) sunulan hizmet kalitesi
arasinda pozitif iliski olduguna isaret etmislerdir. Bu modellerin ¢alismasindan, agik
pazar ve musteri odaklilik, motive edilmis personel, hizmet kalitesi kavramim ve
etkileyen faktorleri net anlama, etkili 6lcme ve geri besleme sistemi, etkili sunma
sistemi, etkili misteri kazanma sisteminin  hizmet kalitesini gelistiren kilit
malzemeler oldugunu ortaya ¢ikaril mistir.

Arastirmacilar ve uygulayicilar distinilen hizmet kavraminin igerik konusunu
incelemisler ve acik bir elestiri olarak mevcut modellerin higbirinin tam olarak bir
yap1 olusturmadigint belirtmiglerdir. Bu durum gelecekte, hizmet kalite modellerini
incelemek isteyen bazi arastirmacilara konu olacaktir.

Kulakli ve Birgiin (2005), bu calismada misteri merkezli operasyonel bilgi
yonetimi icin veri yonetiminin oOl¢Ulmesini arastirmistir. Bu c¢alisma, mobil
telekomunikasyon (GSM) hizmet sektord igin bilgi  yonetiminin  kavramsal
boyutunun, misteri merkezlilik yontemi ile birlestirildigi ve is programlart igin
tanumlanmis kavramlarin kullammini arastirmaya odaklanmustir. Operasyonel bilgi

yonetimi yaklasimi kullanilmis olan arastirma, sektor uygulamas ile desteklenmistir.
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Calismada ortaya konan model, secilen mobil telekomiinikasyon (GSM)
sirketindeki slre¢ sahipleri ile yapilan bire-bir ylz-yize milakat, grup katiliml
beyin firtinasi, alt kriterlerin sadelestirilmesi esnasinda yoneticilerin distnceleri veis
siregleri icin Delphi teknigi yardimiyla tim unsurlari kapsayacak sekilde 2003-2004
yillar1 arasinda gergeklestirilmistir.

Arastirma sonucunda, iyilestirme calismalarinin hizinin, misteri elde etme
hizindan daha yiksek olmasi gerektigi ortaya ¢cikmistir. Cunki artan misteri sayisi
karsisinda sonradan yapilacak iyilestirmeler icin ayrilacak kaynaklarin ¢ok daha
blylk oldugu belirlenmistir. Calisma sonucunda ayrica, kaliteli ve kullamlabilir veri
elde etmek icin misteri ile gerceklestirilen her islemde ve temasta ihtiya¢ duyulan
kayitlarin tutulmalisinin, verilerin hizla enformasyona donustirilmesine biyuk katki
sagladigi belirlenmistir.

Demir ve Kirdar (2005), bu CRM calismasinda, farklilasmamn en 6nemli
yollarindan birisi olarak mUsteri iligkilerini arastirmistir. MUsterilerin devam eden
iliskisi, sadakatleri ve artarak devam eden satin alma davranslari, guclu rekabet
kosullarinda sirketleri koruyacak degerlerdir. CRM, musterilerle sirekli devam
etmesi istenilen bu iligkileri, operasyonel ve analitik olarak ele almaktadir.

Bu calismada, misteri odakli pazarlama anlayisimin hakim oldugu CRM
yonetimi felsefesinde, uzun stireli musteri iliskileri ve sadakati icin sirket tarafindan
yapilmas: gerekenler incelenmistir. Arastirma sonucunda ayrica, CRM kavramina
gogerilen ilginin gelecekte de artarak devam edecegine isaret edilmistir. Gelecegin
musterileri, alisveris zamanlart ¢cok kisa, beklenti dizeyleri ¢ok yiksek, bilgi
teknolojilerini gok iyi kullanabilen bir nesil olacaktir. incelemeler sonunda, gelecek
kusaklara hizmet verecek sirketlerin de, musterileriyle ilgili veri tabanlarimin gok
genis olacagi, gelismis bilgi teknolojileriyle ¢cok daha fazla bilgiye ulasarak misteri
iliskilerini yonetebilecekleri Gngorilmustir.

Bell ve digerleri, (2005), bu ¢aligmada uzman masteri sikayet yonetimi ile
maliyet azaltma calismalarint arastirmistir. Calismada misteri sadakati icin, teknik
hizmet kalitesi, fonksiyonel hizmet kalitesi, algilanan maliyetler ve yatirim
uzmanligina ait regresyon denklemleri olusturulmus ve analiz edilmistir. Covaryans
matrix hesabr icin LISREL 8.50 istatistik program: kullanilmistir. Fonksiyonel
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hizmet kalitesi, hizmet saglayicilar ile asil hizmetin yapildigi misteri ve stregler
arasindaki etkilesimin bir dogasi ile ilgilidir (Gronroos,1983). Teknik hizmet kalitesi
ise sunulan hizmetin kalitesini ifade etmektedir (Sharma and Patterson, 1999). Sonug
olarak, misteri sadakati igin, teknik hizmet kalitesinin, fonksiyonel hizmet
kalitesinden daha 6nemli oldugu ortaya ¢ikmustir.

Chan, (2005), bu calismada bir sirkette olmasi gereken catiyr musteri bakis
acisiyla sistemsel ve analitik olarak incelemis ve bir CRM modeli olarak dnermistir.
Chan (2003), CRM sirket modeli kullanarak, merkezi misteri veri ambari
olusturmustur. Analitik veri model ve analitik fonksiyon model yardimiyla misteri
veri ambarindaki veriler bittnlesik olarak analiz edilmistir. Veriler farkl: yerlerdeki
miisterilerden toplanmistir. Onerilen Sirket modeli bitiinlesik bir yapiya sahip
oldugu icin CRM, MRP, SCM, MRP ve diger yasal farkl1 sistemlerle bilgi paylasimi
gerceklestirilmistir. Onerilen model, ileriye donilk misteri ihtiyaclarina ait strateji
gelistirmesi icin misteri verilerinden faydalanmay: da kapsamaktadir. Sonug olarak
musterilerin Uretim slrecine dahil edilerek katma deger yaratmasimin musteri
sikayetini 6nlemede gok 6nemli bir parametre oldugu ortaya gikmstir.

Armaneri (2005), calismasinda, bir montg hatti Gretim sisteminde, Uretilen
Urdnlerin sistemde kaldiklar1 ortalama sireyi distrmek amaciyla her bir Gretim
yerinde calisan operator sayilarim degistirerek cesitli senaryolar gelistirilmis ve bu
senaryolardan hangisinin amag fonksiyonu agisindan en iyi sonug verdigi similasyon
ve Arena Process Analyzer (PAN) kullanilarak belirlenmeye calismistir. Daha sonra,
sisteme alinmasi distinulen belirli sayidaki operatorin, Grdntn sistemde kaldigi
sireyi minimize edecek sekilde Uretim yerlerine optimal dagiliminin nasil olmasi
gerektigi OptQuest kullanilarak belirlenmeye calisilmistir. Y apilan analiz neticesinde
gerek sisteme 1 yeni operator eklenmesi durumunda gerekse sisteme belirli sayida
operatdr eklenmesi durumunda, yeni eklenecek operattrlerin birinci Uretim yerine
yerlestirilmesinin amag¢ fonksiyonu olan vantilatorlerin ortalama sistemde kalis
zamanlarimt minimize ettigi tespit edilmistir. Calismada sadece montaj istasyonu igin
optimal isgicl dagiliminin nasil olmasi gerektigi incelenmistir.

Lin ve Horng, (2006), calisgmalarinda ¢ok sayida karar degiskeni olan,
stokastik similasyon optimizasyon probleminin yeterince iyi bir ¢dzUma igin siradan
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optimizasyon yaklasimi ile ¢oziim 6nermistir. Onerilen G/G/1/K ¢ekme modelinde
siradan optimizasyon algoritmasi ile, segim sisteminde yeterli sayida hizmet servisi
kullanarak, agirlikli ortalama bekleme zamanini minimum yapmak icin uygulama
yapiimistir. Onerilen model, genel varis siireclerinde, her kuyruk icin sonlu kuyruk
uzunlugu ve genel hizmet zaman dagilimlarim ve genel varis zamanlarin
hesaplamaktadir. Calismada ayrica, ayni problemi ¢ozmek igin genetik algoritma
(GA) ve simulated annealing (SA) metod kullanmilmstir. Sonuclar, elde edilen
degerlerin, GA ve SA yontemleriyle elde edilenlerden ¢ok hizli (60 kat) ve etkin
oldugunu gostermistir. Ayrica, GA ve SA metodu ile elde edilen agirlikli ortalama
bekleme zamani, ¢alisma yapilan G/G/1/K ¢ekme metodundan daha k6t cikmustir.

Goldhar ve digerleri (2007), calismalarinda, geleneksel 0retim yapan
sirketlerin tasarim ve hizmet yonetim sekillerini incelemistir. Sistem tasariminda
satic-musteri iliskisini ele almis, yenilik yapilabilmesi amaciyla sisteme ait
degiskenleri belirlemistir. Buradaki karmasik degisken, tretim tasarim, gorev bilgisi
ve Uriin yaratma ile teslimat sisteminin bittnlesmesidir. Glntimiiz diinyasinda ise
distk fiyat, yoksek hiz, dagitim, hesaplama gicu ve iletisim baglantilart ¢ok
onemlidir. Calismada, yeni nesil organizasyona sahip yonetimler igin gerekli
degiskenler onerilmistir. Ayrica, bir sirkete yenilik uygulamak igin 6ncelikle, hizmet
sireclerinin incelenip tammlanmas: ve daha sonra ihtiyaca gore hangi siirece hangi
yeniliklerin uygulanmasinin belirlenmesi gerektigi sonucuna varilmstir.

Coussement ve Poel (2007), calismalarinda daha az zamanda daha basarili
sikayet degerlendirme sireleri elde etmek ve misteri sikayetini degerlendirme
stratgjilerini gelistirmek icin otomatik e-mail ile striflandirma amaglanmistir. E-mail
ile siniflama  yontemiyle sikayetler, sikayet olmayanlarla otomatik olarak
ayrigtirilmaktadir. Gelen mailleri el ile kodlamanin aksine, bu stregleri otomatik
kodlayan uygun bir metodoloji sunmaktadir. Calismada Belcika mn btyuk bir
gazetesinin ¢agri merkezine, 2004 yilimin Haziran—-Aralik déneminde e-mail ile gelen
sikayet verileri kullamlmstir. Sonu¢ olarak, mUsteri sikayetini  e-mail ile
degerlendirmenin daha az iscilik ve kaynak harcanacag: igin daha az maliyet
gerektirdigi ortaya cikmustir.

45



2. ONCEKI CALISMALAR Vedat CEKICI

Sharma ve digerleri (2008), calismalarinda, misterinin Orand  kullanimi
sirasinda karsilastigi problemlerin, garanti kapsaminda degerlendirilerek problemin
giderilme surecinin tespit edilmesini amaglamistir. MUsteri sikayeti ortalama Uriin
performansindan Once gelmis ise memnuniyetsizlik bildirecegi icin garanti
kapsaminda degerlendirilecek ve kayip olarak dikkate alinacaktir.

Calismada, garanti kayiplarim tahmin etmek igin matematiksel model
olusturulmustur. Bu model ile bir Grin tasarlandiginda, bu yeni Grlnin garanti
maliyeti hesaplanmaktadir. Modelde ortalama Urin performanst da formulize
edilmistir. Calismada iki bagimsiz degisken olan Uretim performans: ve tuketici
beklentisi misteri sikayetini tahmin etme metodolojisi olarak sunulmus ve iki model
gelistirilmistir. Birisi, daha kiigk olan iyi (STB), digeri daha biiyuk olan iyi (LTB).
Garanti masraflarim tahmin etmek igin, Uretim performansina ek bir degisken olarak
musteri beklentilerinin olcilmesi ve STB, LTB karakteristikleri igin garanti kaybi
fonksiyonu gelistirilmistir. Caligmanin sonucunda kalite kayiplarint gidermek igin,
Onlemlerin Uretim sirasinda alinmasinin gerektigi belirlenmistir.

Akdeniz ve Tatar (2009), 6-16 Temmuz 2005 tarihleri arasinda izmir'de
yapilmis  olan 23. Uluslararast  Universite  Olimpiyat  oyunlar;;  diinya
olimpiyatlarindan sonra gerceklestirilen en bilyuk spor organizasyonudur. 170
Ulkeden 8000’ e yakin sporcunun katildig1 bu organizasyonun basarili olmasindaki ilk
asama tartismasiz havayolu ulasiminin diizenli saglanmasidir. Buradan hareketle;
fzmir- TURKIYE Adnan Menderes Havalimamnda ulusal trafigin yam sira sz
konusu tarihlerde uluslararasi hava trafiginin de yogunlasmasi nedeniyle havayolu
ulasimt optimizasyonuna ihtiyag duyulmustur. Buna bagli olarak havalimanna
gelen-giden ucaklarin  bekleme optimizasyonunun yapilmistir. Bu amacla
havalimaninda yeni bir piste ihtiyag olup olmadigimin incelemesi yapilmistir. Bunu
yapabilmek i¢in havalimanminda 2002 yaz doneminin en yogun guni olan 30-08-2002
baz alinarak inceleme yapilmistir. S6z konusu guin igerisinde havalimanmnt kullanan
100 ucak gozlemlenerek veriler elde edilmistir. Bu sonuclardan ve oOnceki
aciklamalarin 1siginda havalimamnin, dizenlenecek sbz konusu olimpiyatin
agirhgint kaldiramayacak seviyede oldugu gorilmustir. Kuyruk olusmamast igin
ikinci bir piste gereksinim oldugu belirlenmistir.
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Homburg, ve digerleri (2009), bu arastirma sikayet degerlendirme sistemine
ait genel cerceveye olusturulmasim amaglamistir. Diyadik veri kiimesi icin Faktor
analizi, LISREL 8.71 istatistik program ve hipotezlerin testi icin ise ¢ok seviyeli
model kullamimustir. Sonuglar, bir sirketin sikayet degerlendirme tasariminin, 6nemli
Olclide o firmayla calisan sikayetci misterilerin Ozelliklerine goére degistigini
gostermektedir. Genel olarak bulgular, sirketlerinin sikayeti degerlendirmelerinde
uygun olmayan enerji ve kaynaklarin tahsisini onlemek icin uyarlanabilir bir
yaklasim uygulanmasinin gerektigi sonucunu gikarmustir.

Henneberg, ve digerleri (2009), bu calismada, sirketlerin boyutunu dikkate
alarak, blylk veya kicik firmalara gore sikayet yonetimindeki beklentileri ortaya
cikarmistir. Arastirmalarda anket ile veri toplanmistir. Ayrica, blyik ve kigik
sirketlerin musterilere verdigi degerleri, sikayetleri hangi yontemle degerlendirdigi
ve bulgulart arastirmis ve sonuclarim tablolarla Kkarsilastirmustir.  Arastirma

bulgularina gore,

I. Buyuk sirketlerde musteri memnuniyet derecesi kiiclk sirketlerden
daha iyi,

ii. Buyuk sirketler, kictklere kiyasla daha fazla rekabet avantajina sahip,

iii. Buyuk sirketler gelecekte daha az misteri sikayeti ile karsilasacak,

iv. Buyuk sirketler kuclk sirketlerden daha fazla tasarruf saglayacaktir,

V. Buyuk sirketler, kicuklere kiyasla dahaiyi cevresel calisma sartlarina

sahip olacag1 sonucuna ulasilmistir.

Giler (2010), bu calisma kapsaminda tekstil makineleri icin yedek parca
Ureten bir isletme ele alinmig ve ProModel 7.0 similasyon programi kullanilarak
bircok senaryo denenerek farkli agilardan siirecler incelenmistir. Her bir operasyonda
bir islem ve bu islemi gerceklestiren bir tezgah bulunmaktadir. Bu tezgéhlarin
girdileri isleme streleri “operasyon siiresi” olarak ve parcalarin o tezgadha gelene
kadar kat ettigi mesafe ise metre cinsinden “katedilen yol” olarak belirtilmistir.
Simtlasyon sonucu elde edilen veriler igtatistiksel olarak analiz edilmis ve eski

sistemile yeni sistemin verimliligi karsilastirilmustir.
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Bu bilgiler 1s1ginda isletmenin arzu ettigi istenilen Uretim kapasite artisina
ulasmak icin sistemdeki deger yaratmayan tasima ve bekleme sireleri gibi tim
faaliyetleri ortadan kaldirilmistir. Bu nedenle, yedek pargamin tretimi igin bir hticre
sistemi olusturmak hem tezgadhlar arasi katedilen yolu hem de calisacak operator
sayisint azaltmada 6nemli faydalar yaratacaktir. Bu siire¢ tasarlanirken tezgéahlarin
arasindaki mesafelerin en aza indirilmesi, bunu yaparken makinelerin yaptiklar: is
bakimindan birbirleri ile entegrasyonunun saglanmast icgin hiicresel bir Gretim tarzi
benimsenmistir. Hiicresel Uretim Sistemi, parcalarin, parca aileleri bigiminde ve
makinelerin, makine hiicreleri biciminde gruplandig: bir Gretim sistemidir. Buna gore
mevcut sirecte bulunan bazi operasyonlar birlestirilerek siregte aktif olarak
kullanilan tezgdhlarin bakimlar1 ve kalibrasyonlarimin yapilmasiyla beraber Gretim
asamasinda hattin durmasi ve boylelikle olusan aylak zamamn minimuma indirilmesi
veya ortadan kaldirilmasi amaglanmistir. Bunun icin elde bulunan tezgéhlar,
aralarundaki mesafe ve yapacaklari isin gesitliligine gore siralanmisg ve sonugta hem
sireg kisaltilmis hem de Uretim hizi artirilmistir. Fabrikada bu yedek parcanin tretim
sirecinde 8 operatér olmak Uzere 12 calisan bulunmakta idi. Similasyon ile 8
operasyonda yer alan tezgahlarda 3 operatorin yeterli olacagi ongorilmustur.

Kayabas1 (2010), bu calismada, misteriler tarafindan lojistik faaliyetlere
yonelik  sikayetlerinin  arastirllmast  amaglanmistir.  Gergeklestirilen  analizler
sonucunda musterilerin  temel sikayet konular1 tespit edilmis ve Oneriler
gelistirilmistir. Bu amagla, igerik analizi ile anket yontemi kullanilarak elde edilen
veriler analiz edilmistir. Bu analizlerin sonucu olarak, elektronik aligveris sikligr ile
sikayetlerin siklhigi (dusuk-orta) arasinda anlamli bir fark (p:0,378>0,05 ve
p:0.743>0,05) saptanmamustir. Ayrica, arastirma sonucunda elde edilen bulgular
degerlendirildiginde, lojistigin yedi dogrusu olarak ifade edilen dogru Grtin, dogru
miktarda, dogru musteriye, uygun kosullarda, uygun maliyette, dogru zamanda ve
dogru yerde saglanmasi tammuyla bittinlesmektedir. Arastirma sonucunda elde
edilen bulgulardan (2,34-3,66 araliginda) orta siklikta karsilasilan sikéyet konular
kapsaminda, Urun iadeleri, siparis islemleri, ambalgjlama, Urin tammlamas: ve

musteri hizmetleri basliklar1 altinda sik&yet konularinin toplandig: gortlmektedir.
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SOz konusu sikayetlerin icerigi incelendiginde musteri memnuniyeti Uzerine 6nemli
diizeyde etki edebilecek niteliklere sahip olduklar: gorulmektedir.

Hamad ve Arisha (2012), calismalarinda, Irlanda Cumhuriyetindeki bir
hastanenin acil bolimine hastalarin kabullnt ve tedavi islemlerini gelistirmek ve
saglik slreclerini iyilestirme amaciyla similasyon tabanli karar destek sistemi
sunmustur. Calismada gercek veriler kullanilmistir. Performans yonetimi olarak
sirdurdlebilir - bir gelisme saglamak amaciyla sunulan yapi BSC ile
bitunlestirilmistir. Bu faaliyetler gelistirilen bir similasyon modeli ile analiz
edilmistir. Onerilen cerceve kesikli olay simillasyonu DES ile sinirlidir. BSC,
simulasyon ile birlikte entegre bir performans yonetimi teknigi olarak 6nemli bir rol
oynamaktadir. Hedefler ve faaliyetler igin, karar vericiler ve diger personel
arasindaki iletisimi ve ilgili duzeltici faaliyetlerin basar1 ile sirdurdlmesini
izlemektedir. Onerilen cercevenin  ED  yoneticilerine ¢ok yararli olacag:
dustinulmektedir. Sonuglar, acil bolumindeki ED c¢ikiglart engellememenin, hastane
yonetimi tarafindan, sadece ED fiziksel hasta yatak kapasite veya isgucunin
artirilmasindan daha etkili oldugunu gostermistir.

MuUsteri sikayet degerlendirme sistemleri ve uygulamalarina ait onceki
caligmalarin Ozeti, calisma yapan, calismamn yapildigi yil, arastirmada kullanilan
metodlar, arastirma konular1 ve bulgular olarak EK-3'te verilmektedir.

2.4. Musteri liskiler Yonetimi (CRM)

CRM ileilgili maddeler asagida 6zetlemistir.

I. CRM, musteri ile iliskide bulunulan her alanda misteriyi daha iyi
algilama ve onun beklentileri cercevesinde firmanin kendisini dahaiyi
yonlendirmesi strecidir.

ii. CRM, misteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve misteri ile
yakin iligki kuran bir yonetim felsefesidir.

iii. CRM, musteri bilgilerini kullanarak misteri sadakatini ve sonucta

mUsteri degerini artirma bilimidir.
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iv. CRM, mUsteriyi tammak, musteri ihtiyaclarint anlamak, ona uygun

hizmetler ve Urtnler gelistirmektir (Duran, 2001: Demir ve Kirdar).

MUsteri iligkileri, kurulus ile misteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve satis
sonrasi tum eylemleri kapsayan, karsilikli yarari ve ihtiyag tatminini igeren bir
suregtir (Odabasi, 2000: Demir ve Kirdar).

2.4.1. CRM Siregleri

CRM s sirecleri ile ilgili ati model Sekil 2.21'de gosterilmistir. Bunlar,
sirket, liderlik, 6neri, sbzlesme, sikayet ve hizmet yonetimidir.

Miigteri
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Sekil 2.21. MUsteri bilgi yonetimi stirec modeli (Bueren ve digerleri, 2004)
2.4.1.1. CRM’de Yasanan Problemler
CRM konusunda dinyamin 6nde gelen uzmanlarindan Frederick Newell,

CRM Neden Basarilt Olmuyor? adl1 kitabi ile ok 6nemli bir konuyu analiz etmistir.
“ABD’de firmalarin yizde 13t CRM’e 10 milyon dolardan fazla para yatirmustir.
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Ancak, bunlarin sadece ylzde 35'i memnun kalmistir” diyerek tabloyu gozler 6niine

sermis ve firmalarin yaptiklar: hatalar1 asagidaki gibi siralamustir.

Sorunun teknoloji odakli distinmek oldugunu sdyleyen Newell, sirket
sahiplerinin misteri ihtiyaclarina oncelik vermedigini distiinmektedir.
Artik misteri iliskileri yonetiminin (CRM) geride kaldigin, iligkileri
mUsterinin yonetmesi anlamina gelen CMR’1in 6n planda oldugunu
belirten Newell, samilamin aksine CRM’in musteri odakl: bir model
olarak ortaya ¢cikmadigini, bu tir projelerde daha ¢ok teknolojinin 6n
planda tutuldugunu sdylemektedir. CMR’ da ise musteri hakimdir ve
mUsterilerin istekleri ve geri dontusumleri 6nemlidir. Sirketlerin
basarisiz olmalarindaki en buyik etken teknolojidir. Sirketler
teknolojiyi bir ara¢ degil, bir amac olarak gormektedir ve misteri
iliskilerinin teknolojik bir ¢dziim olduguna inanmaktadir. CRM’i asil
sirikleyen nokta teknoloji degil, misteri hakkindaki birikimdir. Bu
birikimi elde etmek i¢in de firma musteriye yonelik ¢alismalidir.

CRM uygulamalarindaki en buytk problem, firmamn kontrolt elinde
tutmasi. Oysa kontrol musteride olmali. Sirketler sattiklari Grdnin
Ustiinde, daha fazla nasil satis yapabiliriz diye distiniyorlar. CMR’ da
iseisin sirket icin degil, musteri igin iyi yapilmasi sbz konusudur.
Onemli diger bir problem de, sirketlerin miusterilerin  hayatini
kolaylastirmak icin, CRM uygulamamasidir. Sirketler nasil tasarruf
edebilirim, operasyonlarimin maliyetlerini nasil dusirip, daha fazla
kar ederimin pesindedir.

Sirketlerin gelecekte, Urin odakli olmaktan uzaklasip, musteriye
yonelmesi gereklidir. Isadamlar: icin 6nemli olay yillardir GUretim
olmustur. Bu nedenle Uriin yoneticilerinin her zaman sirket icinde
fazla 6nemi vardir. Su anda ise firmalar misteri yoneticilerine para
harcamaktadir. Frederick Newell, gelecekte misteri isteklerini kendi
isteklerinin  Ustinde tutan yoneticilere sahip firmalarin  ayakta
kalabilecegini belirtmektedir (Capital, Tirkiye, 2003).
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2.4.2. Hizmet ve Hizmet K alites

Hizmetler soyut, heterojen, dayaniksiz ve Uretimi ile tiketimi aym zamanda
gerceklesen ve genellikle hizmetler sektorii organizasyonlarinca sunulan Grinlerdir
(Fletcher, 1995: Zerenler ve Ogiit, 2007).

Hizmetler, misteri istek ve beklentilerinin karsilanmasi amaciyla Uretilen
soyut Urinlerdir (Neal vd., 1994: Zerenler ve Ogiit, 2007). Aym sekilde hizmeti,
zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyetler olarak da
tanimlamak mimkandr.

Bir baska tamma goére hizmet, musteri ile hizmeti sunan kisi ya da kurumun
karsilikli olarak birbirleri ile iletisim kurmalarim gerektiren sosyal faaliyetlerdir
(Karahan, 2000: Zerenler ve Ogiit, 2007).

Hizmet kalitesi, Urin kalitesine kiyasla soyut ve 6lciimlenmesi gu¢ bir nitelik
arz ettigi icin hizmet kalitesinin belirlenmesinde baz: alt faktorler dikkate alinmak
zorundadir (Christopher ve digerleri, 1996: Zerenler ve Ogiit, 2007). Bu faktorler
arasinda; guvenilirlik, hizmet sunmaya hazirlilik, liyakat, erisim ve hiz, insancil
iliskiler (Royne, 1996: Zerenler ve Ogiit, 2007), inanlirhik, givenlik, msteriyi
anlamak ve bilmek, hizmetin somutlastiriimas: ve iletisim sayilabilir (Kunts ve
Lemming, 1996: Lovelock ve George, 1996: Zerenler ve Ogiit, 2007).

Hizmet kalitesi; msterilerin algiladiklari hizmet kalitesi beklentilerinde
olusan hizmet ile aldiklar1 hizmetin uygulamasiyla ortaya c¢ikmaktadir. Hizmet
kalites ile ilgili yapilan arastirmalar hizmet kalitesinin, firmamn performansiyla
(Varinli vd, 2002; Bitner, 1990; Parasuraman vd., 1990; Bernd, 1993: Zerenler ve
Ogiit, 2007), miisteri tatminiyle ve satin alma amaciyla (Parasuraman vd., 1985 and
Boulding vd., 1993: Zerenler ve Ogiit, 2007) iliskili oldugunu ortaya koymaktachr.
Hizmet kalitesinin 6lclilmesinde, literatlrde belirli gbstergelerden yararlamlmaktadir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iminde yaygin olarak kullanilan 6lgeklerden biri SERVQUAL
diye kisaltilan Parasuraman, Zeithaml ve Bery tarafindan gelistirilen modeldir.

SERVQUAL hizmet kalitesi 6lcim modeli, beklenen kalite ile algilanan
kalite arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans —
beklentiler). Asagidaki Cizelge 2.1.’de goruldigu gibi, hizmetin ne olduguna
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bakilmaksizin, tiketici, hizmet kalitesini belirleyici on farkli 6lgtttu kullanmaktadir

(Parasuraman,1985: Zerenler ve Ogiit, 2007).

Cizelge 2.1. Hizmet kalite boyutlar: (Parasuraman, 2005: Zerenler ve Ogiit 2007)

Boyutlar Aciklama
. Hizmet sunumu sirasinda kullanilan bina, arag-gereg, techizat ve personelin
Fiziksel - PR S S s
Azellikler fiziksel gorinuma, hizmetin fiziki simgeleri, hizmet alan veya bekleyen diger
musteriler
L Hizmeti ilk seferde dogru olarak sunma yetisi, hizmetle ilgili kayitlarin dogru
Guvenilirlik . - . . .
ve tam tutulmasi, hizmeti s6z verilen zamanda yerine getirebilme
Personelin hizmet sunumundaki istekliligi, misterilere hizli hizmet verme ve
isteklilik yardim konusunda gonulliluk, 6deme veyaduyurularin zamaninda
postalanmasi, arayan musterilere hizli cevap verme, randevularin hizli
ayarlanmasi
Yeterlilik Hizmetleri gerceklestirebilmek icin, gerekli bilgi veya deneyime sahip olma
Nezaket Musterilerle dogrudan iletisim kuran personelin saygili ve i¢ten olmasi
.. .. | Hizmet sunum sirecinde misterilerin ¢ikarlarinin korundugunun hissettirilip
Inanilabilirlik | _ .. -
glvenlerinin kazaniimasi
Guvenlik Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve kuskularin ortadan kaldiriimasi
Ulasilabilirlik Hizmete ulagsmak i¢in gerekili fiziki kogullarin saglanmasi ve iletisim
s araclariyla hizmete kolay erisimin desteklenmesi
Anlavi Musteri beklentilerini anlamak igin ¢caba gostermesi, diizenli hizmet alan
i musterilerin taninmasi, musterilerin kisiye 6zel taleplerinin giderilmesi
iletisim Musteriler arasinda kultur ve egitim farklilklrinin dikkate alinmasi suretiyle,
¥ musteileri bilgilendirme, sorunlarinin dinlenip ¢dzimlerinin saglanmasi.

2.4.3. Musteri ve M tsteri Odakhhk

MUsteri: Belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, idari veya kisisel
amaclar icin satin alan Kisi veya kurulustur. Mevcut misteri, isletmenin sirekli satis
yaptigi ve isletmenin malim veya hizmetini her zaman satin alan musteridir.
Muhtemel miuisteri, isletmenin satis icin gorUstigu, fakat halen isletmenin misterisi
olmamis musteri adayidir. Eski misteri, isletmenin daha dnce musterisi olmus fakat
cesitli nedenler ile artik musterisi olmayan Kisi veya kurulustur. Yeni musteri, bir
isletmenin malint veya hizmetini ilk defa satin alan misteridir. Hedef musteri, belirli
bir isletmenin belirli mallarim satin alabilecegi amaglanan kisi veya kurumlardir.
(Y1ldizel, 2002: Demir ve Kirdar’ dan).
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Farklilik yaratan, misterilerinin goris ve distincelerine 6nem veren ve bu
gorusleri strekli gelistiren kuruluslar musteri odaklidir. Musteri Odaklilik;

I. MUsterilerin beklentilerinin, talep ve isteklerinin ne oldugunu
anlamamizi ve bu bilgileri misterilerimizden tam ve acik bir sekilde
amamizi saglayacak etkin bir yontem belirlemis ve uyguluyor
olmaktir.

ii. Musterilerin istek ve taleplerini, musterilerin bekledigi kalite ve
duzeyde karsilamamizi saglayacak bir altyapiyr kurmus, gerekli
kaynaklari tahsisi etmis ve isletiyor olmaktir.

iii. MUsterilerimizle karsilikli is birligi ve aligverisimiz devam ettigi
siirece musterilerimizin bizimle ilgili agilari izlemek, dlgmek ve

degerlendirmektir.

[k Bagta Isi Miigteri Iligkileri Miigteri Tatmini
Dogru Olarak Yénetimi = ve Baghlig:
Yapma

Bireysel
Miisterilere
Odaklanma

T

Tatminsizligin
Kaynaginin
Belirlenmesi

L J T

Sorunun
Nedenlerimin
Analiz Edilmesi

Sekil 2.22. Miisteri tatmini ve sadakati (ANTON, 1996: Senyilmaz Cetin, 2005)

v

2.4.4. Sikayet ve M Usteri Sikayetleri Y onetimi

“Sikayet, bir kurulusa Urdnleri veya sikayetleri degerlendirme isleminin

kendisi hakkinda yapilan ve sonucunda agik veya UstU ortult bir yanit ya da ¢oztim
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beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir.” (1SO-10002, 2004: BSI Damsmanlik
Tarkiye).

Msteri Sikayetleri Y onetimi: Isletmenin “Kalite Politikasi icerisine musteri
sikayetlerinin etkin yonetimi konusunda vurgular yapilmasi ve politika ile tutarli
hedefler ortaya konulmalidir. Sonraki asamada; musteri sikayetlerinin alinmasi,
kaydedilmesi, degerlendirilmesi, sorumlulara aktarilmasi, sorumlular tarafindan
gerekenlerin  yapilmasi, tum yapilanlarin kayitlarimn dizenli olarak tutulmasi,
sikayet konusunda yapilanlar ve sikayetin ¢oziimlenmesi konusunda musteriye geri
bildirim yapilmast ve tim sistemin etkinliginin ve strekliliginin saglanmasi gibi
detayli bir musteri sikayetleri yonetim slrecinin olusturuimas: ve uygulanmasin
gerektirmektedir (1SO-10002, 2004: CPA Danmismanlik).

2.4.4.1. Deming DOngusline Gore M Usteri Sikayet Y 6netim Sistemi

Deming dongusiine gore, misteri sikayet yonetim sistemi (CCMYS)
modelindeki 7 adim asagida verilmektedir (Sekil 2.23).

I. MUsteri sikayetlerini dokimante edin,

i. MUsteri sikayetlerini, misteri beklenti ve problemlerine donUstirin,
iii. Problemi analiz edin ve ¢oziin,

iv. Musteri ihtiyaclarindan faydalanin,

V. Problemle tekrar karsilasmamak icin ‘Hata Turt ve Etkileri Analizi’

guncelleyin,

Vi. Cozumleri sikayetten etkilenen misterilerle paylasin.

Vii Sistem performans 6lcimlerini giincelleyin (Deming, 1986: Gonzales
ve Enriques).
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Sistem performans
Hizmeti planla Glcimlerini
ve gelistir glncelleyin

Coziimleri, sikayettan
etkilenen
misterilerle paylasin

Hizmeti sun 'T'

Problemle tekrar
karsilzsmamazk igin
‘Hata Turi ve Etkileri

& Memnuniyetii 8lg

Anazlizi’ guncellzyin
“ x
Misteri
Misteri Sikayet ihtiyaglarindan
Yanetim Sistemi faydzlanin

1

Problemiznaliz edin

IMOgteri Sikayet
Ediyormu?

Musteri
Memnunmu?

e ¢ozun

,1\

Musteri sikayetlerini,
musteri beklentive
prablemlerine
dondstdrdn
L
Musteri sikayetlerini
dokimante edin

Sekil 2.23. Deming dongusiine gore misteri sikayet yonetim sistemi (Deming,
1986: Gonzales ve Enriques)

Geri bildirim
yapiimadan
sona erdi

Geri Bildirim
Yamldimi?

2.5. Literaturtn Genel Degerlendirilmes

Literatdr incelemeleri sonucunda, gecmiste yapilan calismalarin agirlikl
olarak hizmet kalitess modeli olusturma ile ilgili oldugu gorilmustir. Hizmet
kalitesine verilen 6nem sayesinde, kavram ve model ¢esitleri sistematik olarak
gelismis ve literatir sirekli yenilenmistir, bu yenilenme gliniimiizde de sirmektedir.

Seth ve Deshmukh (2004), 1984-2003 doneminde rapor edilmis 19 adet
hizmet kalite modelini derlemistir. Arastirmada, sirketlerin veri toplama metotlari ve
veri analiz yontemlerini uygulamasinin hizmet kalitesini olumlu etkiledigi ortaya
cikmistir. Modellerin  her biri farkli bir bakis agisi sunmaktadir. Yapilan
calismalarda, geleneksel pazarlama faaliyetlerindeki WOM’un potansiyel msteriler
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Uzerine daha cok etkisi oldugunu gozlemlenmistir (Gronroos, 1984: Seth ve
Deshmukh, 2004).

Cronin ve Taylor, (1992: Seth ve Deshmukh, 2004), misteri memnuniyetinin
satin alma niyeti Gzerinde belirleyici olduguna dikkat gekmistir. Bu, algilanan hizmet
kalitesi ve memnuniyet modelinin gelismesine yol acmistir (Spreng ve Mackoy,
(1996: Seth ve Deshmukh, 2004). Yine, Cronin and Taylor (1992: Seth ve
Deshmukh, 2004), misterilerin her zaman en iyi hizmeti satin almayacagina isaret
etmis ve musterilerin hizmeti, kendi degerlendirmeleri temelinde satin alabildigini
belirtmistir.

Furey, (1991: Seth ve Deshmukh, 2004), 1T nin, sagladigi extra hizmet ve
kolaylik ile hizmet kalitesini artirdigi ve yonetim igin hizmet performans bilgileri
toplayarak yardimci oldugunu belirtmistir. T nin artan 6nemi arastirmacilari, hizmet
sunulan misterileri nasil daha iyi anlayacaklari konusunda motive etmistir.

Estelami  (2000), Monte Carlo similasyonu ve Bernoulli dagilimin
kullanarak yaptigi iki ayr1 calismada, ¢esitli pazar faktorlerinin  firma musteri
sikayetine etkisi incelenmistir. Sikayetlerine karsi firmadan olumlu tepki alan
tiketicilerin, hi¢c sikayet etmeyen veya firma tepkisini olumsuz bulanlarin aksine,
tipik olarak yiksek sadakat seviyesi gosterdigi sonucuna varilmistir.

Johnson ve Mehra (2002) CRM vyardimiyla en iyi sikayet yonetimi
uygulamas: gerceklestirmis ve misteri sikayetine hizli yamit vermenin, misteri
memnuniyeti icin hayati oldugunu ortaya ¢ikarmustir. Calismada sirketlerin, sikayet
yonetimini, iyi bir yonetimin bir pargasi olarak gordugi belirlenmistir.

Chan (2005), CRM vyardimiyla sirket yapisint misteri gozlyle yeniden
olusturmus ve musterilerin Uretim strecine dahil edilerek katma deger yaratmasinin
mUsteri sikayetini 6nlemede 6nemli bir parametre oldugunu belirlemistir.

Coussement ve Dirk (2007), Otomatik e-mail sinmiflandirma yontemi ile
Otomatik e-mailleri siniflandirarak, daha az zamanda, daha az iscilikle daha basarili
sikayet degerlendirme siireleri elde etmistir.

Davidow (2000), musteri sikayetlerine yanit verilmesinde, organizasyonlarin

sikayet sonrasi mUsteri davramsini etkileyen 6 boyut oldugunu belirtmistir.
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Davidow'un modeli deneysel olarak da test edilmistir. Bunlar, zamanindalik,
basitlestirme, hatay: tamir etme, 6zur dileme, glvenilirlik, dikkatlilik.

Literatirde bir ¢ok sisteme simulasyon ile modelleme teknigi uygulanmustir,
ancak similasyon yontemi kullanarak streglerin degisimine gore yeni bir misteri
sikayet degerlendirme modeli 6nerme ve bu sikayet sisseminde yer alacak eleman
sayisint  belirleme caligmalarina rastlanmamustir. Bu nedenle calismamizin  bu
konudaki boslugu giderecegi disinulmustir.

Literatirde bulunan, mevcut hizmet kalite modelleri yeni sektorleri ve yeni
ihtiyaglart tam olarak kapsamadigi igin gelistirmeye ihtiyag duyulmaktadir.
Gunumiizde musteri  Oncelikli modeller 6n plana c¢ikmaktadir. Bu nedenle
calismamizda, misteri sikayetlerini degerlendirme slreclerine musteri katilimim
saglayan ve sirecleri misterilerin yonetmesine dnem veren yeni bir jenerik hizmet
kalite modeli gelistirilmistir.
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3. MATERYAL VE METOD

Bu calismada, misteri sikayet degerlendirme sisteminin analiz edilmesi,
sistemdeki darbogazlarin belirlenmesi ve sikayet giderme siresinin azaltilmasi igin
sistemde iyilestirmeler yapilarak c¢ozimler arastirilmustir.  Sistem  Onerisinin
gerceklesmesi icin de 6ncelikle mevcut durumdaki veriler similasyonun giris verisi
icin kullamlmis ve sonra da proses degisikligi ile yeni ¢oziimler gergeklestirilmistir.
Sonraki asamada ise yeni sistem Onerilmis ve yeni sistem icin gerekli eleman tespiti
sonrasinda yeni eleman atama islemleri similasyon, optimizasyon modeli
uygulanarak yapilmistir. Uygulama sonunda elde edilen yeni sireler eski slirelerle
karsilastirilmig ve yeni sistemin verimliligi istatistiksel olarak hesaplanmustir.

3.1. Materyal

Bu calismada kullamilan verilerin bir bolumi misteri sikayetleri ileilgili iken,

bir bolimu ise musteri iliskiler yonetimi ileilgilidir.

3.1.1. Uygulamada Kullanilan M Usteri Sikayet Verileri

Uygulama calismasinda, uzman gorUslerinden elde edilen bilgiler,
uyguladigimiz anketten elde edilen veriler ve bir sirketin gecmis bir dénemine ait
mUsteri sikayet zaman verileri kullanilmistir. Sikayetlerin gelis sureleri, kok neden
bulma igin gorev atama sureleri, kok nedenini arastirma sireleri, ¢ozim bulacak
kisiye atama sureleri, sikayeti cozme streleri, ¢cozimi yayginlastirmaya karar verme
sireleri, yayginlastirma raporu hazirlama sireleri vs. analiz edilmistir. Analiz
srasinda sikayet sistemindeki bazi sirecler degistirilerek en verimli  sistem
bulunmustur. Sikayet kapanma maliyetini en kiguk yapabilmek icin sistemdeki
elemanlarin optimum sayist arastirdmistir. En uygun ¢zimi  belirlemek igin
optimizasyon yapilmustir. Ayrica, birim sikayet kapatma stiresinin maliyet problemi
baz1 varsayimlarla matematiksel olarak formile edilerek ¢cozilmistr.
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3.1.2. Anket Yolu ile Toplanan M usteri Sikayet Verileri

Turkiyedeki sirketlerin musteri sikayet degerlendirme sistemleri ile ilgili
olarak gercgeklestirdigimiz anketten elde edilen veriler kullanilarak istatistiksel analiz
yapilmistir. Anket Turkiye'deki Oretim ve hizmet isletmelerine internet yolu ile
gobnderilmis veya sirket yetkilileriyle yuz yuze goriserek gergeklestirilmistir. Analiz
islemleri Oncelikli olarak anket calismasina katilanlarin kisisel bilgileri ve
isletmeleriyle ilgili bilgileri iceren tammlayici istatistikleri, ikinci kisimda ise
hipotezlerin test islemlerini kapsamaktadir. Sirketlerin tanimlayici istatistikleri
olarak, musteri sikayet sistemine sahip olup olmadiklari, sikayetleri degerlendirmek
icin yeterli kaynak atayip atamadiklari, sikayetleri ne kadar sirede ¢ozdikleri ve
sikayetlerin ne kadarim dogru ¢ozdikleri gibi sikayet gostergelerine yanit aranmustir.
Ayrica anket verilerinin sektdrsel olarak, sirket calisan sayisina bagli olarak, imalat
veya hizmet sektori olmasina gore degisiklik gosterip gostermedigi de analiz

edilmistir. Anket internet yolu ile “www.questionpro.com” adresinden 1000 kisiye
ulastirilmig olup 51 kisi tamamlamistir. Ayrica, 68 farkli sirketten 68 uzman kisi ile

yuzylze gorustlmustir. Yuzylze goOrisme sonuglart “www.questionpro.com”

adresinden sisteme kaydedilmistir. Toplamda, anketi 273 Kisi incelemis, 123 Kisi
baslamis ve 119 kisi ortalama 9 dakikalik bir sirede yamtlamistir. Ankete
baglayanlarin % 96,75’ i anketi tamamlamistir (Sekil 3.1.).

Simtlasyon sonuclarimi anket ile dogrulamak amaciyla, ankete asagidaki 7
adet hipotez eklenmis ve sirketlerden her bir hipotezi 1 (en kiiguk) ile 5 (en biyuk)
puan arasinda degerlendirmesi istenmistir.

I. “Musteri sikayetlerine bulunan ¢tzimiin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir”

ii. “Musteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet
kapatma stiresini kisaltmaktadir”

iii. “Musterinin sikayet yonetim siirecine katilmasi, sikayetin kapanma
siresini kisaltmaktadir”

iv. “Musteri sikayet degerlendirme slirecinde ¢alisan eleman sayisini
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artirmak, aym elemanlart daha fazla saatle calistirmaktan daha
etkilidir”

V. “Bir misteri sikayet sisteminde, calisan elemanlarin sayisi
arttirildiginda, artan eleman sayisi oraninda, elemanlarin ¢alisma saati
dolulugu azalmaktadir”

Vi. “Musteri sikayetlerini ¢cozen elemanlarin cizelgeli (guinde 4-5 saat)
calismasi, sabit stirede (giinde 9 saat) calismasindan daha avantajlichr”

vii.  “Musteri sikayetlerine ¢ozum bulan eleman sayisinin artirilmasi, ayni
oranda ¢ozim siresini kisaltmaktadir”.

Slrvey Report: cmcompiains
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Sekil 3.1. Anket yanitlarint internetten online izleme ekram

61



3. MATERYAL VE METOD Vedat CEKICI

3.1.2.1. Anket Orneklem Biyuklugiiniin Belirlenmes

Arastirmanin  gegerliligi icin anket Orneklem sayisinin dogru secilmesi

gerekmektedir. Ankete ait 6rneklem sayisi asagidaki formul ile hesaplanmustir.

24 & Ky (3.1)

Formilde (n) 6rnek blydklGguni gbstermektedir.
Ornek alirken genellikle % 95 olasilik dizeyi kabul edildiginden cift yonli t
tablosunda % 95 olasilik karsiliginda bulunan t degeri (1.96) alinmustur.
(p) incelenen 6zelligin toplumda “yaklasik” sikligin gosterir, (q) = (1-p)
(Formuldeki 6rneklem buyukltguni maksimum yapabilmek igin p=0,5 segilmistir)
(d) incelenen 0Ozelligin sikligr olarak  bulunmasi distnilen degerdeki kabul
edilebilir yamima payidir. Hata pay1 d, arastirmaci tarafindan belirlenen, 0.01' den
0.1' e kadar olan degerdir (Bu calisma igin 0,10 olarak alinmustir). (3.1.) formiline
degerlerin yazilmasi ile, n=((1.96)" *(0,5)* (0,5)) / (0,1)* (0,1) n=96,07 bulunur.
Ornek biiyikligli 119 > 96,07 oldugundan geri doniis yeterlidir diyebiliriz.
(3.1) formilu evrenin ¢ok biyidk oldugu ve Kisi/sirket sayisimin bilinmedigi
durumlarda kullanmilir. Evrenin ¢ok biylk olmadigi veya evrendeki Kkisi/sirket
sayisinin bilindigi durumlardaise (3.2.) formalt kullanlir (Bilir ve Ergor 2005).

424 8 K 0 dg2 2y 4 32
§ (32)

N: Turkiyedeki sirket sayisinin ~3.500.000 oldugunu kabul edersek (Anakditle)
N=(3500000* 1,96* 1,96* 0,5* 0,5)/((3499999* 0,1*0,1)+ (1,96* 1,96* 0,5* 0,5))=96,03
Bu sonug dogrultusunda 119 adet anket donuist gegerli kabul edilmektedir.

3.1.3. Calismada Kullanmilan Yazlimlar

Microsoft Excel: Calismada, misteri sikayet verileri MS Office Excel 2007

programina aktarilarak her bir siirece ait zamanlar analiz edilmistir.
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Anket verilerinin toplanmasi QuestionPro yazilim ile gergeklestirilmistir.

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) bilgisayar programi
yardimiylaistatistiksel analizler ve hipotez testleri yapilmistir.

Similasyon islemleri Arena yazilimi ile yapilmistir. Mdusteri sikayet
degerlendirme sirecleri simile edilerek sistemin performanst 6lcilmistir. Arena
similasyon yazilimmina ait OptQuest modili  yardimiyla ise similasyon

optimizasyonu yapil mistir.

3.2. Metod

Yaklasim dort asamadan olusmaktadir, mlsteri sikayet sisteminin slreg
haritasinin c¢ikarilmasi, sikayet sistemine ait en verimli sireclerin similasyon ile
belirlenmesi, sikayet sisteminin ihtiyaci olan elemanlarin optimizasyonu ile
similasyon ve optimizasyon sonuclarinin gegerliliginin anket ile test edilmesi.

I. Musteri sikayet degerlendirme sisteminin stire¢ haritasinin ¢ikarilmasi
srasinda, sikayet sisteminin ihtiyaclarimin - belirlenmesi  ve
tammlanmast icin, sistemde yer almasi gerekli siregler belirlenmistir.
Bu sirecler Dbelirlenirken  mevcut durum analiz  yontemleri
uygulanmistir. Sistem siiregleri ve sirast belirlenerek mevcut durumun
is akis cizelges cikartilmustir. Sistemin IDEF (Bitunlesik Bilgisayar
Yarcdimli Imalat Tammi) analizi yapilmustir. Sistemin Veri Akis
Diyagrami (VAD) ile sireg haritast gikartilmistir,

ii. MUsteri sikayet sistemine ait en verimli sireclerin similasyon ile
belirlenmesi igin Oncelikle anket ve ylzylze gorusmeler ile slreg
verileri toplanmis ve bu veriler istatistiksel olarak analiz edilerek
zaman dagilimlart bulunmustur. Sonraki asamada similasyon modeli
olusturulmus ve zaman dagilimlari modele tanimlanmistir. Ayrica
modele, hesaplanan similasyon replikasyon sayisi, 1sScnma periodu ve
simtlasyon uzunlugu tanimlanmistir. Similasyon modeli calistirilarak

¢Ozimler elde edilmistir. Daha sonra sikayet sistemine ait slrecler
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degistirilerek yeni sistemler kurulmus ve yeni c¢ozimler elde
edilmistir. Eski ve yeni sistemlerden elde edilen ¢ozumlerin verimlilik
analizi yapilmis ve en verimli stireclere sahip sistem elde edilmistir.

iii. En verimli sireglere sahip sikayet sisteminin ihtiyaci olan elemanlarin
optimizasyonunu gerceklestirmek icin oncelikle ama¢ fonksiyonu,
karar degiskenleri ve kisitlar tanmmlanmistir. Daha sonra, sistemdeki
her bir birimde calisacak eleman sayisi ve ¢alisma saatine gére plan
olusturulmus ve sirayla programa tammlanmistir. Son asamada
simulasyon optimizasyon program: ile plana gore ¢ozimler elde
edilmis ve verimlilik analizi yapilmistir. Bu bélimde ayrica, sikayet
kapatma sliresinin maliyet problemi bazi varsayimlar ile matematiksel
olarak ifade edilerek ¢ozulmustar.

iv. Anket ile Turkiyedeki sirketlerin musteri sikayet degerlendirme
sistemlerinin incelenmesi ve simiilasyon ve optimizasyon sonuglarinin
gegerliliginin test edilmesi icin 6ncelikle anket maddeleri, hipotezler
ve anket oOrneklem buyukligt belirlenmistir. Daha sonra anket,

internet ortaminda sirketlere gonderilmis ve “www.questionpro.com”

adresinden veriler toplanmistir. Ayrica, sirketlerin sikayet yonetim
uzmanlariyla yapilan ytzylze gorusmelerden elde edilen bilgiler
degerlendirilmistir. Ilave olarak similasyon sonuclari, anket hipotez
sonuclari ve literatir calismalar karsilastirilmustir.

Tez calismasinda kullanilan yaklasimin temel adimlar1 agagidaki Sekil 3.2'de
verilmektedir.


http://www.questionpro.com
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Sekil 3.2. Tez ¢calisgmasinda kullanilan yaklasimin temel adimlar:

3.2.1. Akis Cizelges

Sistem analizi ve tasarim asamalarinda kullanilan akis gizelgesi, is slrecinin

veya program mantiginin agiklanmasinda ve isin algoritmasini anlatmada kullanilan

tekniktir. MUsteri sikayet degerlendirme sistemine ait akis cizelgesinde sikayetin

gelisinden kapamsina kadar gegirdigi asamalar ve tUm slreclerin birbiri ile olan
baglantisi EK-4'te haritalandirilmustur.
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3.2.2. IDEF (Integrated Aided M anufacturing DEFinition) Teknigi

IDEF, (Bitunlesik Bilgisayar Yardimli imalat Tamm) karmasik imalat
sistemlerinin organizasyon ve bilgi yapisinin belirlenmesi amaciyla kullamilan
tekniktir. Teknikte bes temel seviye vardir. IDEFO, IDEF1, IDEF2, IDEF3, IDEF4,
IDEF5. En Ust seviyedeki IDEFO bir imalat sistemindeki, malzeme, bilgi akis1 ve
fonksiyonel iliskileri butundyle tammlamak igin kullamlir. IDEF1, imalat
sistemindeki veri elemanlarimin birbiriyle iliskilerini tammlamak igin kullamlir.
IDEF2, bir similasyon teknigi olarak sistemin dinamik davranisim arastirmak igin
kullarilir. IDEF3 siireg tasariminm gergeklestirmek igin kullanilir. IDEF4 ise nesneye
dayal1 yaklasim ile imalat yazilimu gelistirmek icin kullamlir. Bitin bu teknikler
birbirinden bagimsiz kullanilabilir. IDEFO metodu asagidaki Sekil 3.3."de dikdortgen
seklinde gosterilen fonksiyon bloklarinin girdi, ¢ikti, kontrol ve mekanizma
baglantilar1 birbirlerine baglanmasiyla sistemi tamumlar. Mdasteri  sikayetlerini
degerlendirme stireglerine ait fonksiyonlarin IDEF diyagram EK-5'te verilmistir.

lKontroller

imalat Fonksiyonu (g
Girdiler I;‘|k't||a|'

IMekanizma

Sekil 3.3. IDEF diyagram (Y Uregir, 2001)

MUsteri sikayet degerlendirme sisteminin mevcut durumunu analiz icin tim
kararlar ve aktiviteler IDEFO ile modellenmistir. Bir analiz araci olarak, IDEFO
sikayet yonetimindeki fonksiyonlarin tammlanmasi sirasinda bu fonksiyonlart
gerceklestirmek icin nelere ihtiyag oldugununun belirlenmesi ve mevcut sistemin
neleri dogru, neleri yanhs yaptigim sorgulamak ve sikayet sistemini gelistirmek icin
kullanil mstur.
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3.2.3. Veri Akis Diyagrami (VAD)

Veri Akis Diyagramlari (VAD), yapisal sistem gelistirmede kullamlan bir
aractir. VAD ile herhangi bir aciklamaya gerek olmadan sistemi tamimlamak
mumkandir. Sekil 3.4'te gosterildigi gibi veri akisi, sireg, veri deposu, dis varlik
olarak dort elemandan olusur (Y Uregir, 2001).

Weri akigl

Sireq Dig Warllk ‘ | “eri Deposu

Sekil 3.4. Veri akis diyagrami notasyonu

Mdusteri  sikayetlerini  degerlendirme sistemini  ve organizasyonunu
tanimlamak, siireclerini ayrintili sekilde incelemek ve yeni stregleri tasarlamak igin
VAD yontemi kullanilmustir. Ana amacimiz VAD yardimiyla siregler arasindaki
bilgi akisinin ve paylasimimin  belgelenmesidir. Sadece, musteri sikayetlerini
degerlendirme sistemi organizasyonu icindeki degil, dis sistemler ile iliskiler de
belirlenmistir. MUsteri sikayetlerini degerlendirme sistemine ait genel seviye VAD
diyagrami EK-6’da verilmektedir.

3.2.4. Simulasyon ve Optimizasyon Y 6ntemleri

Similasyon, mevcut bir sisteme ait neden sonug iliskilerini bir bilgisayar
modeline aktararak, farkli kosullar altinda gercek sisteme ait davramslarin bilgisayar
modelinde izlenmesini saglayan bir modelleme teknigidir. Bilgisayar similasyonu,
Uretim ve hizmet sistemlerinin tasarimi ve analizinde yaygin olarak kullamlmaktadir.
Bir simiulasyon deneyi, similasyon modelinin giris degiskenlerinde anlamli
degisiklikler yaparak, cikis degiskenlerindeki degisikligin nedenlerini tamimlamak ve
gozlemlemek icin yapilan test veya testler serisi olarak tamimlanir. Similasyon giris
degiskenlerinin sayist fazla ve model komplex ise similasyon deneyinin
hesaplanmasina engel teskil eder. Optimum olmayan giris degiskenleri segildiginde,
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hesaplama maliyeti artacagindan daha yUksek bir maliyet olusacaktir. Simtlasyon
optimizasyonu, her olasiligi degerlendirmeye gerek kalmadan, tim olasiliklar
arasindaki en iyi giris degisken degerlerini bulma sireci olarak tammlanabilir.
Simtlasyon-optimizasyon metodunun (Sekil 3.5.) hedefi, bir similasyon deneyinden
elde edilecek bilgileri maksimize ederken, harcanan kaynaklari minimize etmektir.
Similasyon modelinin ¢iktisi, optimum ¢ozumi ararken, ilerlemek igin geri bildirim
saglayan bir optimizasyon stratgjisi tarafindan kullanmlir (Carson ve Maria, 1997).

ilerleme igin geri bildirim

Girls | Similasyon Cikig - Optimizasyon J

Modeli ’ Stratejisi

Sekil 3.5. Bir simulasyon optimizasyon modeli (Carson ve Maria, 1997)

Similasyon optimizasyon yonteminin sagladigi en 6nemli avantaj, gercek
sistemi tamimlayacak matematiksel ifadelere ihtiya¢ duyulmadan sistemi bilgisayarda
calistirilarak burada elde edilen ciktilarla optimizasyonu yapabilmektir. Bu sayede
gercek sistem problemini ¢ozerken daha az varsayimla gergege daha yakin sonuglar
elde edilecek ve sonuclarin yorumlanmasi da daha kolay olacaktir.

Calismamizin  mUsteri  sikayetlerini  degerlendirme sistem similasyonu
uygulamasinda 6ncelikle sikayet sistemine ait mevcut durum analizi yapilmistir. EsKi
ve yeni sistemin gicli ve zayif yanlarimt ortaya koymak amaciyla performans
kriterleri (sikayetin kok nedenini bulma siiresi, sikayete ¢ozim bulma siiresi, sikayeti
kapatma siiresi, calisan sayisi, gunlik calisma stresi) belirlenmistir. Daha sonra,
sikayet degerlendirme sisteminin ana strecleri tespit edilmis olup bu sireclerin
zaman dagilimlart istatistiksel analizlerle belirlenmistir. Similasyon modeli
kurulurken, ana sirecler olarak, sikayetlerin gelis dagilimi, gorev atama siresi
dagilimi, kok neden bulma siresi dagilimi, ¢dzim birimine karar verme slresi
dagilimi, sikayete ¢Ozim bulma sirelerinin dagilimi, ¢bzim yayginlastirma
gerekliligine karar verme siiresi dagilimi ve ¢6zim yayginlastirma raporu hazirlama
siresi dagilimi giris verisi olarak alinmistir. Ana sireglerin dagilim sireleri,
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similasyon modeli kurmak icin kullamilmistir. Simtlasyon modeli farkli girdiler
(sureg degisikligi vs.) ile calistirilmistir. Sonugta misteriyi memnun edecek ¢ozim
sirelerini saglayan yeni sistem belirlenmis, yeni sisteme ait siireler, 6nceki sistemile
karsilastirilmis ve igtatistiksel yontemler kullamlarak yeni sistemin verimliligi
hesaplanmustir. Ilave olarak, misteri sikayet degerlendirme sistemindeki birim
sikayet kapatma maliyetini en kiiclk yapmak icin sistemde calisacak eleman sayilari
simulasyon optimizasyon yontemi ile belirlenmistir. Kisit ve amag¢ fonksiyonu
dogrultusunda, toplam kag elemanla, ginde kag saat calisilarak sikayete ne kadar
siirede ¢oziim elde edilecegi hesaplanmustir.

Kompleks, genis Olgekli ve stokastik sistemlerin amag fonksiyonunu formiile
etmek zordur. Fakat, regresyon modeli ile yaklasik olarak modellenebilir. Kapali
formult olmayan problemlerin tahmini formiliine metamodel denir. Modele bagli
yani metamodellemede en ¢ok kullamlan metot tepki ylzeyi metodudur (RSM);
Digeri ise surekli parametreli problemler icin kullamlan, fonksiyonun ttrevini
almaya yonelik gradient (egim ) tabanli arama metodlar: ve stokastik yaklasimlardir.
Gradient tabanli yontemler icerisinde perturbasyon analizi yontemi ve olabilirlik
kestirimi  (Likelihood ratio) yontemleri daha az similasyon calistirmasi

gerektirdiginden digerlerine gore daha avantajlidir.

Similasyon Optimizasyon Metodlan

. [
| | i | |

Gradient Stokastik Tepkifuzay Heuristic A-Terms istatistiksel

Tabanl Optimizasyon Metodolojisi Metodlar Metodlar

Arama (REM)

Metodlan

|
| [ | [ | | 1 | [ [
Sonlu | Olabiliiik| Perturbance| Frekans || Genetik | Genig Kademeli | Tebu Simplex ?nemli Derecel | Coklu
Farklerls | Oreni | Analiz Balge Algoritma | Kapsamii | Qlarak | Aragtimnasi| Aragtima Omekler | emeve | Mukayese
Tahmin | Tahmin | [PA) Denayi (GA) Stratejier | Simule | (TS) Segme
[LR) [FDE) [ES) Etrme [SA)

Sekil 3.6. Similasyon optimizasyon yontemlerinin siniflandiriimasi (Carson ve
Maria, 1997)
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Hicbir heuristic yontem, problem ¢éziiminde optimal ¢6zim bulmaya garanti
etmez, optimal ¢oziime ¢ok yakin ¢cozim bulmay: hedefler (Carson ve Maria, 1997).
Heuristik algoritmalar, bir problemin kabul edilebilir ¢ozimini Ureten, fakat bu
¢OzUmun dogrulugunun matematiksel ispatinin  yapilamadigi  algoritmalardir.
Simtilasyon optimizasyon metodlarinin Siniflandiriimast Sekil 3.6." da verilmektedir.

3.2.4.1. Simulasyon M odé€li

Ranvindran ve digerleri (1987), bilgisayar similasyonunu, sistemin
davranmisimt mantiksal ve matematiksel iliski kuran bilgisayar Uizerinden zamana bagl1
olarak deneyler yapan sayisal bir teknik olarak tammlamistir (Rossetti, 2010’ dan).

Rassal stregleri, bilinen matematiksel modeller ile ifade etmek gok zordur.
Ancak, belli varsayimlarla bu siregler matematiksel ifadelere donustirdlebilir. Fakat
bu ifadeler de gercek hayat1 tam olarak temsil etmemektedir. Rassal sirecleri ifade
etmek icin en yaygin olarak simtlasyon yontemi kullanilmaktadir.

Gercek hayatta musteri sikayetlerinin gelisleri, incelenmesi, sorumlu kisiye
iletilmesi, kdk neden ve ¢6zim bulunmasi rastsal oldugu icin, ¢alismamizda mUsteri
sikayet degerlendirme sistemine ait slreclerin modellenmesi ve cesitli senaryolarla
gelistirilmesi igin simtlasyon yontemi uygulanmustir.

3.2.4.2. Optimizasyon M odeli

Optimizasyon, bir problemde belirli kisitlar altinda, miimkin olan olasiliklar
icinden en iyisini segmektir. Optimizasyon, fonksiyonlarin minimize ve maksimize
edilmesiyle ugrasan yontemler bitinine verilen addir. Optimizasyon problemleri
genel olarak minimizasyon/maksimizasyon, model uydurma, formil c¢dzme
seklindedir. Bunun yaninda problemler; sirekli ve ayrik, dogrusal veya dogrusal
olmayan, kisitli veya kisitsiz, buyik veya kucuk oOlgekli seklinde olabilir (Uzunoglu
ve digerleri, 2005).

Optimizasyon, bir sistemde var olan kaynaklarin (isgucti, zaman, kapital,
sirecler, hammaddeler, kapasite, ekipman gibi) en verimli sekilde kullamlarak belirli
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amaclara (maliyet en azaltilmasi, k&r en coklanmasi, kapasite kullaniminin en
yukseltilmesi ve verimliligin en ¢oklanmasi gibi) ulasmay: saglayan bir teknoloji
olarak tammlanmaktachr (Gass, 2000: Turkay, Kog Universitesi).

Optimizasyom modelleri, amag fonksiyonlari, karar degiskenleri ve kisit
bilesenlerinden olusur. Sistemin performansin etkileyen ve degerleri kontrolimiiz
altinda olan degiskenlere karar degiskenleri denir. Kisitlar karar degiskeni degerlerini
sinirlarlar. Bir optimizasyon modeli, karar degiskenlerinin tim degerlerini kapsayan
kime arasindan, amag fonksiyonunu en kicik veya en blylk yapan karar
degiskenlerinin degerlerini, kisitlari da saglayarak bulmak ister (Winston, 2004).

Optimizasyon problemlerinin siniflandiriimasi Sekil 3.7’ de verilmektedir.

Dogrusal Programlama: Ama¢ fonksiyonunun dogrusal ve A kimesinin
yalnizca dogrusal esitlik veya esitsizlikler ile ulasilabildigi durumlarda kullanlir.

Dogrusal Olmayan Programlama: Amag fonksiyonu ya da kisitlarin dogrusal
olmadig1 genel durumlari inceler.

Tamsay1 Programlama: Dogrusal programlarin  bir yada daha c¢ok
degiskeninin tamsayi ile ifade edildigi durumlarda kullanilir. Stokastik Programlama:
Kisit ve parametrelerin rastgele degiskenlere bagli oldugu durumlari inceler.

OPTIMIZASYON PROBLEMLERI

Strekli Aynk
|
[ |
Kisitsiz Kisith Tamsay! Programlama I

| Dogrusal Olmayan Kisith

I Quadratik Programlama I— Stokastik Programlama |

| Dogrusal Olmayan Minimizasyon |— I P m—— I—
| Dogrusal Olmayan Denklemler I
I Dogrusal Olmayan En Kdcik I— I A Yapi Programiama I_
I Aynstinlamaz Optimizasyon I— I S ve ksl I_
I Global Optimizasyon I_ | Kisith Dogrusal En Kiiciik Kareler I—

I_

|_

I Stokastik Programlama

Sekil 3.7. Optimizasyon problemlerinin siniflandiriimas: (Uzunoglu, 2005)
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Bu calismada, toplam sikayet ¢ozme maliyetini minimum yapacak eleman
sayisint  belirlemek igin similasyon optimizasyonu uygulanmistir. Simtlasyon
optimizasyonu i¢in metasezgisel stratgjisi secilmis ve optimizasyon islemleri icin

Arena similasyon modelleme yaziliminin OptQuest modult kullanmilmustir.

i.) Arena OptQuest Modulti: Arena nesneye dayali simulasyon yapan bir
programdir. Arena igerisinde optimizasyon yapan modul OptQuest, tabu arama,
serpilme arama, dogrusal programlama ve yapay sinir aglarindan olusan bir aractir ve
simtlasyon modellerindeki optimal c¢ozimleri arastirir. OptQuest ile girdilerin
degerleri ile oynanarak istenilen optimum performans kriterlerine ulasilmaya
caligilir. Modelin amag fonksiyonu ve kisitlari programa eklenebilir. OptQuest diger
simulasyon optimizasyon yazilimlarina gore daha fazla 0zellige sahiptir ancak bu
digerlerinden daha iyi performans gosterdigi anlamina gelmemektedir (USER
GUIDE OptQuest for Arena, 2010).

OptQuest, meta heuristik yontemler kullanarak simtlasyon modelindeki
optimal cozumleri arastirir. Heuristik, karmasik problemlere yaklasik ¢ozimler
uretir. OptQuest, optimizasyon modeline girisleri degerlendirmek igin similasyon
modelinin ¢ikisim kullamr. Simdiki ve 6nceki degerlendirmeleri analiz eder, yeni
giris degerlerini secer ve monoton olmayan bir arama yapar. Art arda olusturulan
girislerle degisen degerler Uretir (ama degerlerin hepsini gelistirmez) ve zamanla en
iyl ¢cozime giden yolu saglar (OptQuest for Arena online help, 2010).

Tabu arama yontemi yerel optimumdan uzaklasmak icin kotl ¢oziimlere bir
daha ugramaz. Simulasyon burada olasi ¢ozumlerin amag fonksiyonuna yakinligini
Olgmek icin kullanilir (USER GUIDE OptQuest for Arena, 2010).

Serpilme arama (Scatter search) genetik algoritma ile ortak bazi fikirlere
sahiptir. Referans noktalar olarak adlandirilan noktalar kiimesi Gizerinde galisarak iyi
sonuclar elde eder. Y aklagim sistematik olarak referans noktalarin birlesiminden yeni
noktalar Uretir (USER GUIDE OptQuest for Arena, 2010).

Yapay sinir aglart (YSA) dogrusal olmayan cok boyutlu, eksik bilgili ve
Ozellikle problemin ¢oziiminde kesin bir matematiksel modelin veya algoritmanin
bulunamadig1 durumlarda yaygin olarak ve basarili sekilde kullanilmaktadir. Y SA
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ogrenmenin bir modeli olarak dusunilebilir. Orneklerden faydalanarak Ggrenme
islemini gerceklestirirler. Biyolojik 6grenmeyi temel alan sinir sistemine benzer bir
yapiya sahiptir. YSA yardimiyla bir kararin verilebilmesi igin dnce agin egitilmesi
gerekir. Eksik bilgileri isleyerek sonuca varabilir ve hatalara karsi toleranslidir.
Uygun ag yapisini deneme yanmima ile belirledigi igin yerel ¢coziimlere takilabilir, bu
ise bir dezavantajidir. YSA'nmin egitilmesinde 6rnekler dnemlidir fakat orneklerin
secilmesinde genel bir kural yoktur. Ayrica, bilgiler aga gomilu oldugundan
yorumlanmasi da zordur (Nabiyev, 2010).

ii.) Arena OptQuest Optimizasyon Kontrol Sayisi: Kontrol sayisi OptQuest
performansim blyUk olctde etkilemektedir. OptQuest’'te kontrol sayisimn fiziksel
sinirt yoktur her probleme uygulanabilir. Buna ragmen 100'den fazla kontrol
kullanlirsa performans bozulabilir. Y iiksek kalitede ¢ozimler bulmak icin daha fazla
simulasyona ihtiyag vardir. Genel kural olarak, bir problemde verilen kontrol sayisi
icin gerekli minimum simulasyon sayisi asagidaki Cizelge 3.1.’de verilmistir.

Cizelge 3.1. Optimizasyon kontrol sayisi (USER GUIDE OptQuest for Arena, 2010)

Kontroller Minimum similasyon sayisi
10'dan kicuk 100
10 ~ 20 arasl 500
20 ~ 50 arasi 2000
50 ~ 100 arasi 5000

3.2.5. Simulasyon - Optimizasyon Program

Sikayet sistemine ait mevcut durum analizi yapilmasi sonrasi similasyon
modeli kurulmustur. Modelleme islemi icin Arena 13.5 versiyonlu simtlasyon

yazilim kullanil mastar.

i. Similasyon Uzunlugu: Similasyon modelinin ¢alistigi siredir. Hicbir deger
belirtilmemis ise similasyon modeli sonsuza kadar calisacaktir. Modelimizde,
simiulasyon uzunlugu igin sikayetlerin gelis sayist 4000 alinmistir. Arena setup
degerleri ve modele tamml1 replikasyon uzunlugu Sekil 3.8 de verilmektedir.
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Sekil 3.8. Arena set-up degerleri (a) ve replikasyon uzunlugu (b)

ii. Similasyon Modeline Ait Replikasyon Sayisimn Hesabi: Simulasyon
temelde bir sistemin performansimin Ornekleme yontemi ile tahmin edilmesidir.
Similasyon modelinde kullanilan parametrelerin dagilim, rastgele verileri kapsadigi
icin sistemin analizi sirasinda modeli calistirmamn tekrarina ihtiyag vardir. Temel
tasarim  kriterlerinde de replikasyon sayisinin (6rneklem  blyuklGgunin)
belirlenmesine ihtiyag vardir. Cunkd, guven araliklart replikasyon sayisina karar
vermenin temelini olusturur. (Rossetti, 2010).

Similasyon verileri rastsal veriler oldugu igin, programin ¢alismasi sonrasi
1sinma kazanmasi ve varyans azaltilmasi icin similasyon program calistirildiginda
islem tekrar: (replikasyon) sayisi fazla olmalidir. Replikasyon sayisinin hesabr igin
asagidaki (3.3.) formill referans alinmistir (Rossetti, 2010).

N3 ((ty o0 % S/E)? (33)

Guven araligi % 95 igin, 0=1-0,95=0,05 yar1 genislikli gtiven aralig: icin
a/2=0,025, S=Verilerin standart sapmasi, E=Verilerin ortalamas, n=Baslangi¢
replikasyon sayisi. Formuldeki t,,, ., n'ebagl oldugu icin iteratif bir denklemdir.

n’in kabul edilebilir degerine ulasana kadar farkli n degerleri denenmelidir. Ayrica,
standart sapmanin baglangi¢ degerine ihtiyag vardir. Standart sapmanin baslangig
degerini tahmin etmek icin ise baslangigta replikasyon (6rnegin 5) degeri verilir.
Calismamizda t dagiliminmi esas alan iterasyon metodu kullamilarak c¢ikis (output)
verileri igin, (sikayeti kapatma siresine ait) replikasyon sayisi hesaplanmistir
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(Cizelge 3.2). Program calistirilmasinda ise dogruluk oramm artrmak amaciyla
replikasyon sayisi 100 alinmistir. Hesaplamalarda hata oranm % 1 alinmustir.

Cizelge 3.2. Cikis verisi sikayet kapatma siiresi icin replikasyon sayisi
Cikt1 Degiskeni Sikayet Kapatma Siresi icin replikasyon

sayisi hesabi 0=0,05
Baslangi¢ _ icin
: Ort*hata= | standart . .
replikasyon | Ortalama Ort*0,99 | sapma tyzna | N:formil| 2 > (3,248
sayisl n=2

n=2 29,2317 | 28,939 | 1,1340 | 12,71 | 0,248 |replikasyon
n=3 29,2317 | 28,939 | 1,1340 | 4,303 | 0,028 yeterli
n=4 29,2317 | 28,939 | 1,1340 | 3,182 | 0,016

iii. Simulasyon Modeline Ait Issnma (Warm-up) Periodunun Belirlenmesi:
Musteri sikayet degerlendirme sistemine ait similasyon modeli icin, arena modeli
ciktilarindan elde edilen veriler kullamlarak modelin 1sinma periyodu grafik
yardimiyla belirlenmistir.  Issnma  periyodunun hesabr igin  birgok yontem
Onerilmistir. Calismamizda Welch Grafik Yontemi kullamlmistir (Welch 1983:
Rossetti, 2010). Welch grafik isleminin temel fikri ¢cok basittir. Yontem asagida
aciklanmustir. r replikasyonu hesaplanir (r > 5 tavsiye edilir). Her bir i=1,2,3,,,n
icin Y. grafigi ¢izilir. Y. 1=1,2,3,,,n i¢in duzglnlestirme teknigi uygulanr,

Grafikte gorsel olarak diizglnlesmeye baslayan deger 1sinma periyodu olarak
alinir. Arena Output Analizer modult yardimiyla cizilen grafikten warm up sayisini
gorsel olarak belirleyebiliriz. Uygulamadaki verilerin modelde calistirilmast
sonucunda, cikti degiskeni olan sikayet kapanma siresi icin 1sinma (warm-up)
periyodu belirlenmistir.

MUsteri sikayet sistemine ait similasyon modeli icin, Arena program
ciktilarindan elde edilen veriler kullamlarak modelin 1stnma periyodu (warm-up
period) Welch, (1983) tarafindan 6nerilen grafik yontemini kullanarak Arena Output
Analizer modult yardimiyla 300 guin olarak belirlenmistir (Sekil 3.14).
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L
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i
Te X

Sekil 3.9. Cikt1 degiskeni sikayet kapanma surelerine ait warm up grafigi

Gelistirdigimiz yaklasimin akis diagrami asagidaki Sekil 3.15'te verilmektedir.
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3.2.6. Matematiksel M odelleme

Musteri sikayetlerini degerlendirme sisteminde birim sikayet kapatma
siresinin maliyet problemi matematiksel olarak formile edilerek ¢ozim yaklasimi
incelenmistir. Amag fonksiyonu sikayet ¢ozim maliyetinin en kugiklenmesidir.
Sikayet kapanma siresi, sikayetlerin gelis zamanlarina, sisteminde yer alan her
birimdeki eleman sayisina ve her sikayetin birimlerdeki servis sirelerine baglidhr.
Sikayetlerin gelis zamanlari, kuyrukta bekleme zamanlari, her birimin sikayet icin
harcachgr sire ve sikayetin kapanma siresi rastsaldir. Toplam sikayet c¢cozme
maliyetini minimize etmek igin kurulan matematiksel modelin formilasyonunda
asagida belirtilen varsayimlar, karakteristikler ve notasyonlar kullanmlmstir. Kabul
edilen varsayimlarla, rastsal slreclere sahip sistem matematiksel olarak ifade
edilmistir. Problemin karakteristikleri asagida verilmistir.

I. MUsteri sikayet gelislerinin sayisinda kisitlama yoktur,

ii. Birimlere ve elemanlara atanacak sikayet sayisinda kisitlama yoktur,

iii. Her birimde calisacak eleman sayisi sinirlidr,

iv. Her birimin elemanlar: sadece kendi birimine gelen sikayetleri
¢cOzmektedir,

V. Her birimde calisacak elemanlar tam kapasite ile caligmaktadir.

Problemin varsayimlar: asagida verilmistir.

I. Sistemde calisan elemanlarin birim Ucreti esit kabul edilmistir,

ii. Her bir birimde calisan kisilerin servis hizlart aymdir,

iii. Maliyetler sadece isglicti ve bekleme maliyeti olarak alinmustir,

iv. Her birimin islem stireleri farklidir,

V. Gelen sikayetlerin incelenmesi sirasinda 6ncelik bulunmamaktadir,

Vi. Sistemde calisanlar yapacaklari isleri bilmektedir (6grenme 6zelligi
yoktur),

vii.  Sisteme gelen tiim sikayetler gercek sikayet olarak kabul edilmis ve
¢Ozum icin degerlendirmeye alinmustur.
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xiii. Kok neden ve ¢ozimiin ilk seferde dogru bulundugu varsayil mistir.

iX. Sikayetlerin, ortalama gelis stireleri ve servis siireleri tstel dagilima
uymaktadir.

xiii.  Kuyruk sisteminde maksimum ortalama servis hizinin (sut), ortalama

varig hizi | 'y1 astigi kararli durum varsayilmstir.

Problemde kullamlan notasyonlar asagida verilmistir.
el © ' B O ¢@e CROAV
Karar degiskenleri
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| : Sistemde n adet sikayet var iken yeni sikayetlerin ortalama gelis hizi (birim
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zamanda varislarin beklenen stiresi). | tim n degerleri icin sabit ise, bu sabit

| ilegosterilir. /1 (giin) beklenen variglar arasi stiredir.

m, [ L3C¥%# §+ EBD e ¥0°< « A5O° e ¥+ SGEOP O © > DO >/ >0 [KBYYE
g’ o A B DOV 200 K BYAE

Ko Al G ART ¥ <

r.0 Koy b N A )

Modelin Amag Fonksiyonu: Sikayet degerlendirme sisteminde sikayetlere
¢Ozum bulma maliyeti, sistemde calisan elemanlarin (s) maliyeti olarak alinmustir.
snin normalde dikkat edilmesi gereken birkag alternatif degeri vardir. Bu modeli
¢Ozmenin bilinen yontemi, snin bu degerleri icin E(TC) yi hesaplamak ve minimum
olamt segmektir. Liner durum igin, M/M/s modeline uyan bir kuyruk sisteminde

E(WC) =C,L yazilir. Modelimizin amag fonksiyonu (3.5.) denklemi ile verilmistir
(Hillier ve Lieberman, 2001).

Minimize E(TC)=C_s+E(MWC ) =C_s+C,L (3.5)

Sikayetlerin gelisleri rastsaldir, farkli sikayetlerin islem streleri de rastsaldir,
ayrica ilgili her birimin sikayeti ¢ozme siresi de rastsaldir. Deterministik model
kurabilmek icin, ¢oziim slrelerinin ortalamast alinmistir. Modelde her bir birim igin
harcanan stirenin toplami, ortalama sikayet kapanma siiresi olarak ifade edilmistir.
Sikayeti kapatma toplam slresi, goérev atama, kok neden bulma, ¢6zim birimine
karar verme ve ¢6zUm bulma stirelerinin toplam: olarak alinmustir.

Kararl1 durumda yeterli siire gegtikten sonra, sistemin durumu baslangi¢
durumundan ve gegen sireden bagimsiz olur. Kuyruk sisteminde, maksimum
ortalama servis hizinin (S* 1) , ortalama varis hizint (1 ) astig1 kararli durum
asagida tammlanmistir. Kuyruk teorisi biylk oranda kararli durum kosuluna
odaklanmustir.

r=1/s*m)<1 (3.6.)
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Toplam maliyet = Servis maliyeti + Bekleme maliyeti

'

Toplam maliyet

-
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= Servis maliyeti
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=
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Bekleme maliyeti
Cozidm
Sekil 3.11. Bekleme hatti problemi icin kavramsal ¢c6zUm prosedird (Hillier ve
Lieberman, 2001).
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Sekil 3.12. MUsteri sikayet degerlendirme sistemine ait kuyruk modeli

Kuyrukta bekleme sireleri sistemde calisan eleman sayisina ve sikayet
gelislerinin hizina gore degismektedir. Eleman sayisi arttikca bekleme maliyeti
azalacak fakat aym anda calisan elemanlarin maliyeti artacaktir. Asagidaki sekilde
gogerildigi bekleme hatti icin optimum ¢6zim aranmaktadir. Eleman sayisi ve
bekleme stirelerini iliskilendirmek igin, kuyruk modeli denklemleri kullanmilmustur.

én =1 (3.7)

i=1

=1+l + ] i=12..n (3.8)

I
Qo

1
[y
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Kuyruk siteminin matematiksel olarak modellenmesinde, Ustel dagilimin
toplama ve bolinmeden etkilenmeme 6zelliginden faydalamlmustir. Bu 6zellik, gelis
sirecinin Poisson olmasiyla ilgili olup Ustel dagilim igin de gecerlidir. n farkl: tipte
sikayetin | (i =1,2,...n) parametreli Poisson gelis siirecine gore sisteme geldigini
dustinelim. Bu gelislerin birbirinden bagimsiz oldugunu kabul ettigimizde, bu 6zellik
toplan gelis sirecinin (bitin sikayet gelisleri) yine | =1+l +..+1,
parametreli bir Poisson slireci oldugunu sdylemektedir. Baska bir deyisle, Poisson
siirecine sahip olmak toplama isleminden etkilenmemektedir. Ayni sekilde i.inci tip
sikayetin gelisleraras: siire dagilimi | i parametreli tistel dagilima sahip ise, sikayet
tipi  ayrimn  yapmadan tim sikayetler icin gelislerarasi  sire, yine
=1+, +..+1 parametreli tUstel dagilima uyacaktir. Ozelligin ikinci kismu
(“bolunmeden etkilenmeme”) birinci kismin tersi bir duruma isaret etmektedir. Tum
sikayetler icin gecerli gelis surecinin | parametreli Poisson siireci oldugu verilsin.
Sisteme gelen bir sikayetin i.inci tip olmaolasiigi Pi olsun (i =1.2,..n) 'Ayrica,
i =0 "l olsun. Bu ozellik, her sikayet tipi i icin gelis strecinin yine |
parametreli Poisson sireci olacagini ifade etmektedir (Hillier ve Lieberman, 2001).

Kuyruk sisteminde 3 adet karar degiskeni vardir. s (sikayet sisteminde gorevli
eleman sayisi), T (her bir sikayetin ortalama hizmet sires ve | (her bir birime
varan sikayetlerin ortalama varis siiresi). Problemimizde, im ,1  ve C; bilinmektedir.
Bir hizmet tesisinder vel belirli ise, eleman sayisi belirlenebilir. Modelimizde,
gorev atayan, ¢ozim birimine karar veren, kok neden bulan ve ¢dzim arastiran
birimlere gelen sikayetlerin kuyrukta bekleme siiresi ¢ok kanalli M/M/s modeline
gore asagidaki gibi hesaplanabilir, bu degerler (3.5.) formilinde yerine yazilarak
sikayetin toplam maliyeti hesaplanir (Hillier ve Lieberman, 2001).

(%) § .
| % Egern=12,..,s ise
co={" (3.9)
| &
ks.:n_s Egern=s,s+1,.., ise
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LG,

1
pEa T (1—(%))))
() ; .
|- R Eger0<n<s ise
o]
(D ; .
k Sonms Fo Egern = s ise

P,=C,P, n=0.12,. Duragandurum olasiliginda

W, =L, /I

W =W, +(1/m)
¥

¥
aPr=1 (@ C,P =1

n=0 n=0

¥
P, =1/(4 C,)

n=0

3.2.7. igatistiksel Analizlerde K ullamlan Testler

Istatistiksel analizlerde kullanilan testler asagida verilmektedir.

(3.10)

(3.11)

(3.12)
(3.13)

(3.14.)

(3.15)

(3.16)

(3.17.)

(3.18)

(3.19.)

Ki-Kare Testi: Ki-kare tegti istatistiksel arastirmalarda uygulama kolayligi

nedeniyle tercih edilir. Uygunluk, bagimsizlik ve homojenlik testi olarak incelenir.
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I. Ki-kare uygunluk testi, 6rneklemdeki degerlerin, dagilimin hipotezde
ileri stiriilen ana kitle dagilimiyla, uyumlu olup olmadigint 6lgmek
icin kullanulir.

ii. Ki-kare homojenlik testi: Birbirinden bagimsiz olarak secilen iki veya
daha fazla 6rneklemin ayn: ana kiitleden gekilip ¢ekilmediginin
belirlenmesinde kullanilir.

iii. Ki-kare bagimsizlik testi: iki veya daha cok degisken grup arasinda

iliski olup olmadigin incelemek igin kullanlir.

Kolmogorov Smirnov Testi: Ki-kare testinde oldugu gibi belli bir dnem
derecesinde 6rnek degerlerinin dagiliminin test dncesi saptanan belirli bir dagilima
uyup uymadig: arastirilir (uygunluk testi). Eger tek bir drneklem verisi varsa burada
verilerin belli bir dagilima uyup uymadig test edilirken, iki 6rneklem verisi varsa bu
iki drneklemin ayni dagilimdan gelip gelmedigini test eimek icin kullamlir (Churcill,
G.A.,1999: Yilmaz ve Yilmaz, 2005). MUsteri sikayet degerlendirme sisteminin
similasyonunu yapabilmek igin, sistemde yer alan her bir stiregten elde edilen zaman
verilerine ait dagilimlarin, bilinen dagilimlara uyup uymadiginin belirlenmesi
amaciyla Ki-kare ve Kolmogorov Smirnov testleri uygulanmustir.

Spearman Rank Order Korelasyonu: Iki surekli degisken arasindaki
iliskinin derecesini hesaplamak icgin kullamlir. Pearson korelasyon katsayisinin
nonparametrik alternatifidir. Degisik istatistikciler drneklem korelasyon katsayisinin
degerlerini daha ayrintili olarak aciklamaktadir Cohen (1988), tarafindan, ozellikle
psikoloji bilim dalinda uygulamali olarak verilen ayrintili agiklama Cizelge 3.3'te
verilmektedir. Spearman rank korelasyon testi, ankette yer alan hipotezlerin cesitli
gostergeler ile (sektor, sirket calisan sayisi, yanitlayanlarin Fen veya Temel Bilimler

mezunu olmast vs.) iliskisinin glictini test etmek icin kullani mistir.

Cizelge 3.3. Korelasyon katsayisinin degerleri (Cohen, 1988: Shukla)

Korelasyon Negatif Pozitif
Diigiik -0,29" dan -0,10'a |0,10°dan 0,29'3
Orta derecede |-0,49' dan -0,30'a |0,30'dan 0,49'a
Yiiksek -0,50°den -1,00'e |0,50'den 1,00'e
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Man Whitney U-Testi: Bu teknik araliksiz Olgilen iki bagimsiz grup
arasindaki farkliliklarin testi igin kullamlir. Bu test bagimsiz 6rnekler igin uygulanan
t testlerinin parametrik olmayan alternatifidir. t testinde oldugu gibi, iki grubun
ortalamalarimin  karsilastirilmast  yerine, MAN  Whitney U testi gruplarin
medyanlarint karsilastirir. Strekli degiskenlerin iki grup icerisinde degerlerini siral1
hale donustirdr ve iki grup arasindaki swralamanin farkli olup olmadigini
degerlendirir (Demirgil, 2009). Anketi yanitlayan kisilerin Fen veya Temel Bilimler
mezunu olmasina gore, , sirketin imalat veya hizmet sektérii alaninda faaliyet
gbstermesine gore, sirketlerde calisan sayisimn az veya gok olmasina gére veya
sirketin otomotiv ve diger sektdr olmasina gore yanitlarda anlamli bir farklilik olup
olmadigini belirlemek icin MAN Whitney U testi kullani mistir.

Isaret Testi (Sign Test): Eslestirilmis ya da iliskili 6rneklemler igin
kullanilan, siralama 6lcegi dizeyinde olan degiskenler icin gelistirilmis parametrik
olmayan bir istatistiksel tekniktir. Isaret testi, degiskenin gercek degerlerini dikkate
almayip sadece toplum ortalamasindan biyuk mi kigik mi olduguna bakmaktadir.
Isaret tedti, diizenledigimiz anketteki hipotezlere katilanlar ile katilmayanlarin sayist
arasinda anlaml: bir fark olup olmadigim belirlemek icin kullamlmustir. Isaret
testinde kullanilan formuller asagida verilmektedir.

l. YOntem:

a= anlamlilik dizeyi (0,05), w,, (t tablosundan bulunur), n=06rneklem sayisi.
t = (1/2) = (N + wy,) * n'/? (3.20)

[1.Yontem:

n' <10 olmast durumunda isaret testi degeri r = n* alinir. n'=n-1

n' >10 ise z hesabi yapilir. r = ortalamanin altinda olan sayilar, n’'=toplam veri sayisi
Ivei = Negatif isaretli veri sayisi, Veri sayisi < formul ise HO ret edilir (Aktirk ve
Acemoglu, 2010).

z=[|r = (/2)] = (/2 [(()z)/2] (3.21)
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Calismada kullanilan materyal, medod ve yazilimlar asagidaki Cizelge 3.4'te

verilmistir.

Cizelge 3.4. Calismada kullanilan materyal, medod ve yazilimlar

Amac Materyal Metod Yazilim
Musteri sikayet Gozlem bilgileri Akig Gizelgesi ( Isleri Excell
degerlendirme stireclendirme)
sisteminin stireg Uzbilgi IDEF (Belge iligkilendirme)
haritasini ¢ikarmak Uzman gorusleri | VAD (Sureg haritasi ¢cikartma)

Miisteri sikayet Similasyon Arena
zaman verileri Simulasyon uzunlugu SPSS
Musgteri sikayet Similasyon replikasyon sayisi | Excell
degerlendirme |68 sirketten Simulasyon isinma periyodu
sistemine ait en verimli | uzmanlarla _ _
stirecleri simiilasyon ile |yapilan yiizyiize |Ki-kare testi
belirlemek gorusme
sirasinda alinan - | K olmogorov-Smirnov testi
bilgiler
En verimli stireclere Optimizasyon Arena
sahip olan sikayet P Y (Optquest)
sisteminin ihtiyaci olan
elema_m sayisinin Optimizasyon kontrol sayisi Excell
optimizasyonu
Sikayet degerlendirme Miisteri sikayet
sistemine ait . zaman verileri
matematiksel modelin
olusturulmasi . Lo .

X Kuyruk sistemi, Ustel dagilim
Matematiksel model ve Arena
similasyon Opt u,est
sonuglarinin E)E)cgll
karsilastiriimasi

. 119 adet sirketin | Ki-kare tesfi SPSS
Similasyon ve misteri sikayet | MAN Whitney-U testi Excell
optimizasyon ... . | dederlendirme isaret Testi
sonugclarinin gecerliligini | )
anket ile test etmek uzmaniarinin Spearman korelasyonu www.question

gortsleri Orneklem sayisi pro.com
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA

Arastirma bulgularimiz dort uygulama baslig: altinda incelenmistir.

Calismamizin  birinci  boliminde (4.1.) musteri sikayet degerlendirme
sisteminin suregleri modellenmistir. Ayrica, ayn sartlarda en hizli ¢dzum sireleri
elde eden en verimli modelin stiregleri belirlenmistir.

Ikinci bolimde (4.2.) ise, birinci bolimde elde edilen en verimli musteri
sikayet degerlendirme sisteminde yer alacak optimum eleman sayilari, Arena
OptQuest modult yardimiyla tespit edilmistir. Bunun icin eleman sayilari ve ¢calisma
saatlerinin degisimine gore elde edilen ¢ozim siireleri karsilastirilmstir.

Uciincli boliimde (4.3.) sikayet degerlendirme sisteminin maliyet problemi
belli varsayimlarla matematiksel olarak formile edilerek ¢6zim yaklasimi
incelenmis ve ayn sartlarda similasyon sonuclar ile karsilastirilmstir.

Calismanin son bolimiinde (4.4.) mUsteri sikayet degerlendirme sistemi
Uzerine yapilan anket uygulamasimin sonuglari istatistiksel olarak analiz edilerek
simulasyon sonuclari ile tutarlilig: test edilmeye calisilmistur.

4.1. Mevcut Duruma Ait M Usteri Sikayet Degerlendirme Sistem Suregleri

Mevcut duruma ait sikayet degerlendirme slrecleri ile ilgili kurdugumuz
modelde, zaman verileri analiz edilerek her islem siiresi icin dagilimlar bulunmustur.
Bu dagilimlart kullanarak, kisilerin gizelgeli (ginde 3, 4, 5, 6 vs. saat) ¢calisma ile
sikayetleri kapatmak icin harcadiklar1 sireler belirlenmistir. EK-4'te sikayet
degerlendirme slireclerine ait mevcut durumun akis semasi verilmektedir.

4.1.1. M Usteri Sikayet Degerlendirme Sireglerine Ait Dagilhimlar
Mevcut durum analiz edilirken, misteri sikayet zaman verileri kullamlmustir.
Kurdugumuz modelde uygulamaya ait sikayet zamanlari analiz edilerek

asagidaki dagilimlar bulunmustur. Verilerin zaman birimi gun’dir. Sikayet gelisleri,
sikayetlerin sorumlulara atama zamani, kok neden arastirma zaman, ¢6zim birimine

87



4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

atama zamani, ¢Ozim arastrma zaman, yayginlasmaya karar verme zamani,
yayginlasma raporu hazirlama zamani, sikayet kapanma zaman.

Sikayet gelislerinin dagihmi: Uygulama verilerine gére musteri sikayet
gelisleri EXPO(1.55) ustel dagilimina uymaktadir. Ortalama olarak, 1.55 glinde 1
adet, bir yilda ise toplamda 235,48 adet musteri sikayeti gelmektedir. Simtlasyon
modeli calistirilirken maksimum sikayet gelis sayisi (simulasyon uzunlugu) 4000
(16,986 yil) ve 1stnma periyodu (Warm-up) ise 300 gun alinmustir (Sekil 4.1.).

8

e

Sekil 4.1. Sikayet gelislerine ait dagilim histogrami

Sikayet gelisleri sonrasinda, gelen sikayet ve kapsaminin gercekten sikayet
olup olmadigi kontrol edilmelidir. Sikayet uygun degilse degerlendirmeden
cikarilmalidir. Kontrol sonrasi gergekten sikayet oldugu kararina varilirsa, sikayet
bildirimi  olusturulmalidir. Uygulama verilerine gore, sikayetlerin ~% 12’sinin
sikayet olmadigi, ~% 88’inin ise gercekten sikayet oldugu simtlasyon modeline
tammlanmistir. Modelde gelen sikayetlerin % 88’1 kabul % 12’si rastgele olarak ret
edilmistir. Bu deger her kurulus igin farkli olabilmektedir. Gelistirilen modelde bu
degerler kolaylikla degistirilerek farkli sirketler icin cozimler elde edilebilmektedir.

Gelis surelerine ait veriler, Ki kare ve Kolmogorov-Smirnov uyum iyiligi
testleri ile istatistiksel olarak incelenmis ve bu testler sonunda en uygun olasilik
dagilim belirlenmistir.

Ki kare testi: Ho= Go6zlenen frekans dagilimi kuramsal bir dagilima uygun
degildir.

Ayrica serbestlik derecesi=8 ve «=0,05 icin tablodan x*degeri 22,362
okunur, hesaplanan ki kare test istatistigi=632.
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X7 hesap=632>% * 10=22,362 oldugu icin Ho hipotezi red edilir. Sonug olarak
Ki kare testine gore secilen dagilim veriler ile uyumludur. Ayrica, eger p degeri>a,
Ho red edilmez, Eger p degeri<a, ise Ho red edilir. p<0,005 degeri ¢=0,05'ten
kucuik oldugu icin hipotez red edilir.

K-S testi: Gozlenen bir frekans dagiliminin kuramsal bir dagilima uyup
uymadigim belirlemek icin kullanilir. K-S testinde Ho hipotezi olarak "kuramsal ve
ornekten elde edilen gozlenen eklemeli frekanslarin oranlar: birbirine esittir" alinr.
Ornekten bulunan D degeri, tablodaki kritik D degerine esit yada daha biiyiikse Ho
red edilir. Aksi oldugunda ise (KSipio>KShessp) Ho kabul edilir.

Kolmogorov-Smirnov (K-S), p-degeri< 0.01,

D(o,1)tablo =0,0317, D(01ytabio =0,0317>Dpessp < 0.01 oldugu icin Ho hipotezi
kabul edilir. Sonug olarak KS testine gore segilen dagilim veriler ile uyumludur.

Sikayetlere kok neden arastirma icin gorev atama zaman dagilimi:
Sisteme gelen sikayetin kabul edilmesinden sonra, sikayet yoneticisi kok neden
arastrmas: amaciyla, kok neden arastirma sorumlusuna gorev atamast yapmalidir.
GoOrev atama suresi dagilimi 0.771*BETA(0.705, 1.36) seklindedir. Ortalamasi ~
0.262 gundr.

Sikayetlere kok neden arastirma zamamnin dagihmi: Kok neden
arastrma sorumlusu EXPO(1.08) zaman dagilimina uygun olarak kok neden
arastrmaktadir. Ortalama olarak ~1.08 giinde koék neden bulunmaktadir. Ayrica,
bulunan kok nedenlerin % 89’ u uygun olmakta ve % 11’i ret edilmektedir.

K 6k nedenin uygunluguna karar verme ve ¢tziim i¢in atama siirelerinin
dagihmi: Sikayet yoneticisi, ulasan kok nedeni incelemeli ve uygun bulmasi
durumunda, ¢6zim icin hangi birime gondereceginin kararint vermelidir. Hemen
sonra dailgili birime gorev atamasi yapmalidir. Y apilan bu iki islemin siiresi zaman
dagilim olarak similasyon modeline tammmlanmustir. Kk neden uygunluguna karar
verme ve atama suresi dagilimi 0.821*BETA(0.712, 1.41) olarak tanimlanmustur.
Eger kok neden uygun bulunmaz ise, kok neden red edilmeli ve yeni bir kbk neden
bulunmast igin kdk neden arastirma sorumlusuna tekrar gorev atamasi yapilmalidir.
Calismada dort ana ¢ozim birimi (Arge, satin alma, Uretim ve kalite) oldugu kabul
edilmistir ve bunlardan birine atama yapilmaktadir. Verilerin % 40'i arge, % 32'u
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satinalma, % 19'u Uretim ve % 9’ u kalite birimine yonlendirilmistir. Daha sonra kok
nedeni bulunan sikayet, ¢c6zim bulunmast amaciyla ilgili ¢6zim bulma sorumlusuna
atanmalidir. Kok nedenin uygunluguna karar verme ve ¢0zim icin atama siresi
ortalama ~ 0.275 gundir. Kok neden uygunluk karar: verildikten sonra, ¢bzim icin
atama islemi ¢ok kisa siirede gergeklestigi icin kuyruk olusmadig: varsayilmistir.

C6zum arastirma stires dagilimi: Cozim bulan bélumlerin ortalama ¢oziim
arastirma siresi dagilimlar: asagida verilmektedir.

ARGE = WEIB(13.2,1.07), (ortalama11.9 giin)

Satin ama= GAMM(14, 0.746), (ortalama 10,5 gun)
Uretim/Hizmet = WEIB(6.49, 0.877), (ortalama6.92 giin)
Kalite= LOGN(8.68, 14.1). (ortalama 7,85 gun)

Ilgili ¢dzum arastrma sorumlusu, ¢ozm bulduktan sonra ¢ozimi sikayet
yoneticisine gondermektedir. Sikayet yoneticisi ¢dozimin uygun olup olmadiginin
kontroltnd, satis sonrasi hizmetler sorumlusu ve ilgili ¢gd6zum sorumlusu ile birlikte
yapmalidir. Uygulama verilerine gore bulunan ¢ozimlerin % 92'si uygun ve %
8'inin de uygun olmadigi similasyon modeline tammlanmustir. Kurulan modelde
¢cozumlerin % 92’si kabul, % 8'i de rastgele olarak ret edilmektedir. Modelimizde
kullanilan bu degerler farkli sirketler igin kolaylikla degistirilebilmektedir.

Cozam yayginlasma gerekliligine karar verme stires dagilimi: Bulunan
¢OzUmin uygun oldugunun belirlenmesinden hemen sonra, sikayet yoneticisi
¢OzUmin yayginlastirilmasina gerek olup olmadigint satis sonrasi  hizmetler
sorumlusu ve ilgili ¢dzim sorumlusu ile birlikte inceleyerek karar vermelidir.
COzUmun uygunluk kontroli ve ¢ozimu yayginlasmaya gerek olup olmadigina karar
verme stiresine ait dagilhim = 0.741*BETA (0.719, 1.41) seklindedir. ki islem ayn
anda yapilmaktadir. Cozimlerin ~% 9,40 yayginlasmakta, % 90,6'st ise
yayginlasmamaktadir. Cozimiin dogruluk kontroll ve yayginlasmasina gerek var mi
kararim verme siiresi ortalama 0,249 gin olarak alinmustir.

Cozim yayginlasma raporu haarlama sirelerine ait dagihm: Cozim
yayginlasmasina gerek olan sikayetler icin, ¢0zUm yayginlasma raporu
hazirlanmaktadir. Verilere gore ¢dzim yayginlasma raporu hazirlama sliresine ait
dagilim 0.5 + ERLA(2.86, 2) seklindedir ve ortalamasi 6,21 guindlr. Son olarak,
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yayginlasma raporu hazirlanan sikayet kapatilarak agik sikayet

listesinden

dustlmektedir. Sikayet stireg verilerine uygulanan testler Cizelge 4.1’ de verilmistir.

Cizelge 4.1. Sikayet degerlendirme siireg verilerine uygulanan testler

Sireg ismi Sireg¢ dagilimi p deger! Kareler
¥*test K-S test | Hatasi
Sikayet gelisleri EXPO(1.55) < 0.005 <0.01 0.02368
KOk neden aragtirmaiicin |  7714gETA(0.705, 1.36) | = 0.00531 |>0.15 | 0.00520
gorev atama
Kok neden arastirma EXPO(1.08) < 0.005 <0.01 0.00514
Kok neden uygunluguna | g514gETA(0.712, 1.41) |=0.245 |>0.15 |0.00304
karar verme
ARGE ¢0zum arastirma WEIB(13.2, 1.07) =0.131 =0.101 |0.00234
Satin alma ¢6zim arastirma | GAMM(14, 0.746) < 0.005 =0.0811 | 0.00201
Uretim/Hizmet ¢6zim WEIB(6.49, 0.877) =05 = 0.0263 | 0.00090
arasgtirma
Kalite ¢6zim arastirma LOGN(8.68, 14.1) < 0.005 >0.15 0.01067
Yayginlagsmaya karar verme | 0.741*BETA (0.719, 1.41) |=0.0147 |>0.15 0.00511
vayginlasma raporu 0.5 + ERLA(2.86, 2) = 0.409 0.01370
hazirlama

4.1.2. Uygulamaya Ait Modelin ARENA Program ile Kurulmas

Her bir birime ait sirelerin dagilim ilgili sireglere yazilarak, mevcut sistemi

yansitacak bicimde model hazirlanmustir.

4.1.2.1. Kurulan Modelin Gegerliliginin Dogrulanmas

Modelin gecgerligini kontrol etmekte igin fiili uygulama verileri ve similasyon

ile elde edilen sonuclar karsilastirilarak similasyon modeli dogrulanmistir (Cizelge

4.2.). Ayrica similasyon sonuglarir analitik olarak verifiye edilmistir. Simulasyon

modelinin hassasiyetini arttirmak igin simulasyon uzunlugu arttiril mustir.
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Cizelge 4.2. Kurulan modelin gegerlilik kontroli

Sureglerin toplam (bekleme+servis) stireleri (giin)
Siireg ismi Uygulamaya ait | Simulasyon modeliile | Fark
fiili stireler bulunan sureler %

Kok neden arastirma icin gorev atama 0,473 0,481 -1,691
Kok neden arastirma 2,387 2,425 -1,592
Kok neden uygunluguna karar verme 0,477 0,470 1,468
ARGE ¢6zUm arastirma 53,920 54,377 -0,848
Satin alma ¢6zUm arastirma 48,932 49,842 -1,860
Uretim/Hizmet ¢6ziim arastirma 20,636 20,941 -1,478
Kalite ¢6zim arastirma 17,869 18,036 -0,935
Yayginlasmaya karar verme 0,461 0,469 -1,735
Yayginlagsma raporu hazirlama 8,138 7,988 1,843
Sikayet Kapatma Sdiresi 46,999 47,895 -1,906

4.1.3. Similasyon Modelinin Baslangic Durumu

Uygulama verilerine gore baslangicta, 30 kisinin gorev almaktadir ve 30

kisinin bu is icin harcadigi gunlik ¢alisma siiresi toplam 143 saat kabul edilmistir.

Cizelge 4.3. Baslangi¢ durumuna ait similasyon sonuglarinin 6zeti

BASLANGI¢ DURUMU
Cizim | Kuyrukta | iglem Dolutuk Kigi | Kiginin | Giinlik
Ana Siregler Siiresi | Bekleme | Siiresi [ ° " "X | Sayisi| Caligma |Toplam

(gun) | Suresi | (gin) |°™@"%| (ad) | Saati | Saat
Garey atama 04805 02117 02688 | 15,07 1 3 3
K.k neden bulma 2 4247 1,3461 10786 | BG 7T 5 10
0zOm birimine karar verme 0,4696 0,1886 02810 | 1576 3 3
Arge cézim bulma 54 377 | 329256 |214513| 98,65 11 G ali
Satinalma cizim bulma 49 842 | 395362 |10,3056( 96,27 5 35
Uretim ¢ézim bulma 20,841 123076 | 86338 | 386 2 4 a
Kalite ciziim bulma 18,036 78828 10,1527| 4386 3 3 g
Ortalama cézim bulma 43003 285702 |144325|74013
Yayginlasmaya karar verme 04693 0,2139 0,2554 | 14,42 1 3 3
Yayginlasma raporu hazrlama 7,9883 1,7745 G,2138 | 31,15 2 3 i
Ortalama sikayet kapatma 47 895 25 3649 (225301 67,295
Toplam kKigi sayisive calisma 20 143

Her birimin ¢6ziim arastirmakta gorevli eleman sayisi ve bu is icin harcadigi
siire yukaridaki Cizelge 4.3 te gosterilmektedir.
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Similasyon sonuglarimin Ozeti Cizelge 4.4a, 4.4b ve 4.4c’ de verilmektedir.
Baslangicta, ortalama kok neden arastirma siresi 2,4247 gun, ortalama ¢dzim
arastirma siiresi 43,0027 guin ve ortalama sikayet kapatma siresi 47,895 gunddir.

Cizelge 4.4. Baslangigc durumuna ait Arena similasyon ¢iktilar

Expression
Average Waiting Time
ArgecozumbUIMA_SUre 513769 ki, 5
atamasuresi 0.4805 MOEPIESES LIueue L 2
birimkararsuresi 0.4696 birmekararvenme. Jueue 0,186
cozumbulmasuresi 43.0027 coZumyawinkasmak ararsurect 02130
hatakapaimasuresi A7 .8950 Cipeie
kalitecozumbulma_sure 18.0355 gorevalamasibekleme Queue 02117
koknedenbulmasuresi 24247 hatakoknedeniarama.CQusue 1181
ortyaygrapsur 7. 9883 kalileproses Clueue Faare
satinalmacozumbulma_sure 498418 setnalmaprosesi. Queus 39.5362
uretimcozumbulma_sure 20.9414 elmproses: Ciegs 123076
yayginlastirmakararsuresi 0.4693 yayginkastomaraporsurec Quey 17745
a) Toplam sireler (giin) b) Kuyrukta bekleme slireleri (giin)
Instantaneous Utilization
Average
argesorumiusu 0.9865
birimkararsorumiusu 0.1576
gorevatamasorumiusu 0.1507
kalitesorumiusu 0.4386
koknedensorumiusu 0.5670
satinalmasorumiusu 0.9627
sshurunsikayetsorumlusu 0.1442
uretimsorumiusu 0.6972
yayginiastirmasorumiusu 0.3115

c) Personel kullanim orani (%)

4.1.4. K 6k Neden ve Coziimii Dogru Arastirma Oraninda Iyilesmenin

incelenmesi

Onerilen birinci sistem, misteri sikayetine kok nedeni dogru olarak bulma
oramnin % 89’ dan % 98’ e ¢iktig1, ¢cbzimi dogru olarak bulma orammnin ise % 92’ den
% 98e yiukseldigi durumdur. Simulasyon ile yapilan birinci iyilesme sirasinda
kaynaklar baslangica gore degismemistir, 30 kisi toplam 143 saat calismaktadir.
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Cizelge 4. 5. Onerilen birinci sistemin baslanmca gére verimbililkc analizi

Birinci iyilesme sonunda, ortalama kok neden arastirma siiresi 2.4247 giinden

2.2368 gune dusmustir (~% 7.749 kisalmistir), ortalama ¢dzim arastirma siresi
43.0027 gunden 33.0806 guine dismusttr (~% 23.07 kisalmistir) ve ortalama sikayet
kapatma siiresi ise 47.895 giinden 37.2059 giline dismuistir (~% 22.3 kisal mistir).
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Sadece kok nedeni dogru bulma oramnt % 89'dan % 98'e c¢ikardigimizda,
kok neden arastirma siresi % 8.43, ¢ozUm arastirma siresi % 9.42 ve sikayet
kapanma siiresi % 10.1 kisalmstur.

Sadece ¢6ziim bulma dogrulugu % 92'den % 98’ e ¢ikarildiginda; kok neden
bulma oram % 0.27, ¢6zUm arastirma oram % 23.1, sikayet kapanma siiresi % 21.44
kisalmistir. Kok neden arastirma siireci, proses olarak ¢ozim arastirma stirecinden
once tamamlandig: icin kok neden arastirma siiresi fazla kisalmamistir. Simtlasyon
modelinin ¢alistiriimasi ile elde edilen sonuclar Cizelge 4.5  de verilmektedir.

4.1.4.1. Onerilen Hizmet K alite M oddli

Hizmet kalite modelleri, hizmeti sunma, kolaylastirma ve daha verimli olarak
uygulama amaciyla arastirmacilar tarafindan siirekli gelistirilmektedir. Bu nedenle
calismamizda yeni bir hizmet kalite modeli 6nerilmistir (Sekil 4.2.).

MUsteri, sikayetini kendisine sunulan araclar vasitasiyla yapmaktadir. Sikayet
sirasinda kendini en iyi sekilde ifade etmesi icin sirketin mUsteriye kolaylastiric
sistemler sunmasi ve dogru yonlendirmesi gereklidir. Bunlardan en onemlisi
sikayetin hizl1 ve dogru degerlendirilmesine yarcdim edecek temel bilgilerin ve kdk
neden ile ¢coztime katki saglayacak dnerilerin musterilerden alinmasidir.

Hizmet kalite modelimizde musterinin sikayet degerlendirme siireclerine daha
fazla katkisi asagida verilen U¢ ana noktada gerceklesmektedir

I. Sikayetin hizl1 ve dogru degerlendirilmesi icin sikayet konusu ile
birlikte ilgili temel ve detayl1 bilgilerin musteriden talebi,

ii. Kok neden ve ¢ozim arastirmasina katki icin misteri 6nerilerinin
alinmasy,

iii. COzUm uygulamasinin musteri ile paylasimu.
Sikayet iletme sayfasina musteriden talep edilen zorunlu alanlar olarak

sikayet ile ilgili detayl: bilgiler, kok neden ve ¢dzlim igin Oneriler eklenmelidir. Bu
bilgilerin misteriden alinmasindan sonra sikayet incelenerek calisma baslatmaya
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karar alinmakta ve sikayete ¢cozim islemlerine baglanmaktadir. C6zim bulunduktan
sonra, sikayetin gergekten ¢ozulip ¢ozulmedigi musteri ile birlikte kontrol edilerek
onaylanmalidir. Coztmun misteri ile paylasiimast sonucu misteri memnuniyetinin
artmasi ve misterinin yeniden satinalmasina katki saglanmasi amaglanmustir.

Ayrica, kurulus icinde kok nedeni bulunan sikayetin, ¢ozim bulacak ilgili
kisiye dogrudan yonlendirilmesi, arada kademe olusmasini ve gorevin yanls kisilere
atanmasint 6nleyerek gereksiz inceleme zamanmim ortadan kaldiracaktir. Bu amacla
uygulamada kisiler ve bu kisilerin gorevleri ile ilgili gtincel veritaban: olusturularak
sikayet ekraminda zorunlu alan olarak segilmesi saglanmalidir.

Bu durumda sirketin, belirtilen fonksiyonlar: yerine getirilebilmesi ve misteri
katiliminin arttirilmasim saglayacak yatirim, donamm ve insan kaynaklari planlamast
ile organizasyon yapisim yeniden degerlendirmesi gerekebilecektir.

Onerdigimiz hizmet kalite modelinin bazi adimlar;, Seth ve Deshmukh,
(2004) tarafindan derlenen 19 hizmet kalite modelinin 5’1 (SQ1, SQ2, SQ3, SQ8,
SQ17) ile desteklenmektedir. Modelimizin baglangic adimlart SQ1'de agiklanan
Teknik ve fonksiyonel kalite modeli (Gronroos, 1984: Seth ve Deshmukh, 2004) ile
uyumludur. Masterinin Griin veya hizmetten bekledigi ile algiladigi performans farki,
memnuniyetsizlik olarak misteri sikayetine donismektedir.

SQ2 Fark Analiz Modelinde (Parasuraman ve digerleri, 1985: Seth ve
Deshmukh, 2004) belirtilen, vaat edilen ile sunulan hizmetin eslesip eslesmemesi
arasindaki fark vs, modelimizin ilk adimlar: ile uyum saglamaktadir.

SQ3 Niteliksel hizmet kalite modelinde (Haywood-Farmer, 1988: Seth ve
Deshmukh, 2004) yer alan problemin teshis (kék nedeninin belirlenmesi) edilmesinin
Onemi konusu, modelimizle benzer hedefi belirtmektedir.

SQ8 Bilisim Teknolojisi (BT) uyumlu model (Berkley and Gupta, 1994: Seth
ve Deshmukh, 2004) kalite kontrolde Bilisim Teknolojisi kullammu ile ilgili bazi
ornek calismalar1 gostermektedir. Bu modelin belirtilen (misteri verilerini toplama,

islemleri izleme ve hizmeti kolaylastirma) kisimlar: da modelimizle uyumludur.
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SQ17 Internet bankaciligi icin hizmet kalite modeli (Broderick ve
Vachirapornpuk, 2002: Seth ve Deshmukh, 2004), merkez etki olarak bes temel
anahtar elemant ele almaktadir. Bunlar; Hizmetin musteri beklentileri; Hizmet
organizasyonunun imaj1; Hizmet diizeninin gorinusl; Gergek hizmet saglayicilar: ve
MUsteri katilimi (MUsteri katilimn modelimizle iliskilidir).

Ilave olarak, modelimiz Deming dongusiinin (Sekil 2.23.), misteri sikayet
yonetim sistemi modelindeki adimlarla da desteklenmistir. Problemin analiz edilip
¢cOzulmesi, problemle tekrar karsilasmamak icin ‘Hata Tura ve Etkileri Analizi’
yapilmasi ve c¢ozimlerin sikayetten etkilenen misterilerle paylasilmas: acdimlariyla
tam olarak desteklenmektedir (Deming, 1986: Gonzales ve Enriques).

Ayrica, Barlow ve Moller, (1996), musteri sikayetinin bildirilmesi sonras
gerek duyulan bilgilerin misteriye sorulmasini ve ¢6zim sonrast misterinin memnun
olup olmadiginin kontrol edilmesi gerektigini belirtmistir. Bu ifadeler modelimizi
desteklemektedir.

Literatirdeki hicbir model tek basina tim sirketlerin ihtiyacin
karsilamamaktadir. Bu nedenle dnerilen model ile sirketlere ve arastirmacilara yeni

bir secenek sunulmustur.

4.1.5. K alite Céziim Surecinin iptal Edilmesinin incelenmesi

Kalite birimi tarafindan yapilan islemler dncelikle tretim/hizmet proseslerinin
dogrulanmasi, tedarikci kalite gelistirme ve tasarimi dogrulama calismalarini
kapsamaktadir. Bu bilgilerden yola c¢ikarak, ikinci denemede ¢6zim arastirma
ekiplerinden kalite ekibi iptal edilmis ve bu bolime gelen sikayetler, diger g birime
esit orantil1 paylastirilmistir. Benzer sekilde, kalitenin sahip oldugu elemanlar ve
calisma saatleri de diger Ug birime paylastirilmistir.

Ikinci denemeye ait verimlilik analizi Cizelge 4.6'da verilmistir. Cizelgeden
gorilecegi gibi sikayet kapatma, kuyrukta bekleme ve islem slreleri birinci
iyilesmeye gore artmistir. Bu nedenle bu deneme iyilestirme olarak alinmamustir.
Similasyon sonucunda ikinci iyilesme denemesinin ana parametreler Uzerinde
olumlu etkisi belirlenmemistir.
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4.1.6. Yayginlasma Siireglerinin Yer Degismesinin incelenmesi

Uciincii iyilesme: “Y ayginlasrma gerekli mi” sorusuna karar verme siireci ve
ortalama yayginlasma rapor hazirlama streglerinin ayri bir seri sireg olmasi iptal
edilmistir. Bu stireclerde 3 kisi ve 9 saat olarak yer alan kaynak, ¢ozim birimlerine
asagida aciklandigi gibi dagitilmustir. Arge, 11 kisi 6 saat iken, 12 kisi 6 saat
olmustur, satin alma 7 kisi 5 saat iken, 9 Kisi 4 saat olmustur, Gretim 2 Kisi 4 saat
iken, 2 kisi 5 saat olmustur. Kalite ise degismemis, 3 Kisi 3’ er saat alinmistir. Uglincii
iyilesmenin baslangi¢ durumuna gore karsilastiriimas: Cizelge 4.7’ de verilmektedir.
Baslangi¢ degerleri referans alindiginda, ortalama kok neden arastirma siiresi 2,4247
gunden 2,2054 gune dusmustir (~% 9,044 kisalmistir), ortalama ¢dzim arastirma
siiresi 43,0027 gunden 29,7342 glne dusmusttr (~%30,855 kisalmistir) ve ortalama
sikayet kapatma slresi 47,895 gunden 32,9336 gune diusmistir (~% 31,238
kisalmustir).

Birinci iyilestirme sonucu elde edilen degerler ikinci iyilestirmenin degerleri
ile birlestirilmistir. 1. ve 2. iyilestirmeye ait veriler eklenerek 3. iyilestirme
bulunmustur. Kisi sayisi ve ¢calisma saatleri baslangic ile ayni alinmistir (Sekil 4.7.).

GOzUm birimlerinin  baslangigtaki dagilimi ve yayginlasma sireglerinin
¢OzUm birimlerine katilmasi sonrasi elde edilen yeni dagilimlar asagidaki Cizelge
4.7 de verilmistir. Onerilen lciincii sisseme ait verimlilik analizi ise Cizelge 4.8 de
verilmektedir.

Cizelge 4.7. CozUm birimlerinin baglangi¢ ve Gglinct sistem sirasindaki dagilimlar:

C6zum Bulan C6zum Bulan . p degeri Square
Birimler Birimlerin Dagilimi Klt-tla(:ltre KS test Error

ARGE WEIB(13.2, 1.07) |=0.131 |=0.101 _ |0.002338

giﬁ:g"? Satin alma GAMM(14, 0.746) |<0.005 |=0.0811 |0.002014
Dagilimlan Uretim/Hizmet | WEIB(6.49, 0.877) |=0.5 =0.0263 | 0.000901
Kalite LOGN(8.68, 14.1) |<0.005 |>0.15 0.010666

Ugtinci sistem: | ARGE GAMM(11, 1.16) =0.555 |[>0.15 0.001258
Yayginlasma  ['satin alma EXPO(11.4) <0.005 |>0.15 0.001947
ﬁ;:;ﬁ%%mg; Uretim/Hizmet | WEIB(6.49, 0.877) |=0.25 |>0.15 0.002866
Dagilimlar Kalite LOGN(8.68, 14.1) |<0.005 |>0.15 0.012293
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4.1.7. Eleman Sayiamn Degistirilmesinin incelenmesi

Sistemde yer alan 30 kisi toplam 143 saatini bu is i¢in harcamaktadir.
Dordunct denemede calisanlarin toplam calisma saatlerini 143 saat olarak sabit
tutarak, bu calisma saatlerini daha fazla elemana (6zellikle ¢ozim bulan birimlere)
yayma islemi uygulanmustir. Ornegin Arge’de bu is icin 12 kisi 6 saat calismakta
iken, 18 kisi gunde 4 saat calisacak sekilde, satin alma bdliminde 9 kisi 4’ er saat
caligmakta iken, 12 kisi 3'er saat calisacak sekilde, Uretim bolimi giinde 2 kisi 5’er
saat calismaktaiken, 4 kisi 2.5 saat calisacak sekilde dizenlenmistir.
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Birinci asama: Sadece ARGE bolimunin calisma saatleri diizenlenmistir.
Arge'de bu is icin 12 kisi 6 saat calismakta iken, 18 kisi 4 saat calisacak sekilde
diizenlenmistir. Sonuclara gore, sikayet kapatma siiresi % 4.71 kisal mistir.

Ikinci asama: Sadece satinalma bdlimunin calisma saatleri diizenlenmistir.
Satinalma da bu is icin 9 kisi 4 saat calismakta iken, 12 kisi 3 saat calisacak sekilde
diizenlemmis olup sikayet kapatma siiresi % 2.454 kisal mistir.

Uclincli asama: Sadece Uretim bolimiiniin calisma saatler diizenlenmistir.
Uretimde bu is icin 2 kisi 5 saat calismakta iken, 4 Kisi 2,5 saat calisacak sekilde
diizenleme yapilmis olup sikayet kapatma siiresi % 3.627 kisalmustir.

Dorduncti asama: Yukaridaki G¢ dizenleme birlikte yapilarak program
calistirilmistir. Sonuclara gore, bir dnceki deneme olan 3.denemeye gore, ARGE
¢OzUm siresinde % 8.863, satinalma ¢dzim siresi % 11.55, Uretim ¢dzim stiresi %
28.024, kalite ¢bzuim siresi % 27.397, toplam ¢6zim stiresinde % 12.372 ve sikayet
kapatma siiresi de % 11.097 kisalmustir.

Calisma saatlerinin daha fazla elemana yayilmasi ile elde edilen sonuclar
asagidaki Cizelge 4.9'da, onerilen dordinci sistemin baslangica gore verimlilik
analizi ise Cizelge 4.10' da verilmektedir.

Cizelge 4.9. Onerilen (iclincii ve dordiincii sisteme ait Arena simiilasyon sonuglar

4. Sistem (gun) | 3. Sistem (gun) | Kazancg (%)
ARGE 28.6813 31.4705 8.863
Satinalma 32.0088 36.1498 11.455
Uretim 15.1342 21.0266 28.024
Kalite 13.1317 18.0869 27.397
C6zim Arastirma 26.0556 29.7342 12.372
Sikayet Kapanma 29.2789 32.9336 11.097
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4.1.8. Simulasyon Sonuclarinin Analizi

Iyilesme 6nerisine gore ¢oziim siirelerinin gun olarak degisimi: Sikayet
degerlendirme sistem siireglerinde yapilan dort farkli deneme sonunda g iyilestirme
saglanmustir. Elde edilen sonuclara gore, ana parametreler olan ortalama kok neden
arastrma, ¢Ozim arastirma ve sikayet kapatma slrelerinin degisimi asagida
verilmektedir.

Baslangigta 2,42 gun olan ortalama kok neden arastirma slresi, birinci
iyilesme sonunda 2,24 gun, ikinci iyilesme sonunda 2,21 gin ve Gglncu iyilesme
sonunda 2,23 gun olarak bulunmustur. Ortalama kok neden arastirma siiresi ~% 7,85
kisal migtir.

Baslangigta 43,00 guin olan ortalama ¢oztiim arastirma siresi, birinci iyilesme
sonunda 33,08 gun, ikinci iyilesme sonunda 30,855 giin ve Uglncl iyilesme sonunda
26,0556 guin olmustur. Ortalama ¢tzim arastirma siiresi kademeli olarak kisalmistir
(Iptal edilen 2. deneme haric).

Baslangicta 47,895 giin olan ortalama sikayet kapatma siiresi, birinci iyilesme
sonunda 37,21 gun, ikinci deneme sonunda 32,93 giin ve Uglnci iyilesme sonunda
29,28 gin olarak bulunmustur. Ortalama sikayet kapatma siiresi de kademeli olarak
toplamda % 38,9 kisalmustir.

Iyilestirme onerisine gore, sikayet kapatma siiresinin, calisma siires,
kuyrukta bekleme slires ve toplam siire olarak degisimi: Baslangigta 47,895 giin
olan ortalama sikayet kapatma toplam siresinin 25,36 guni kuyrukta bekleme
siresidir, islem siresi ise 22,53 gin olmustur. Yapilan 3 iyilesme sonrasinda ise
sikayet kapatma toplam siresi 29,2789 gin, kuyrukta bekleme stiresi 16,37 gin,
calisma siiresi ise 12,91 gun olmustur. Sekil 4.3'te iyilestirme Gnerisine gore sikayet
kapanma srelerinin (toplam, kuyrukta bekleme ve calisma slreleri) degisimi gin
olarak, Sekil 4.4'te ise baglangi¢ 100 alinarak verilmistir.

Birinci iyilesme sirasinda kok neden ve ¢dzimi dogru bulma oram arttigi icin
yeniden kok neden ve ¢ozim arastirma islemleri azalmistir. Bu nedenle Sekil 4.4'de

goruldugt gibi islem sureleri azalmustir. ikinci iyilesme sirasinda yayginlasma
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sureglerinin ¢bzim birimlerine eklenmesiyle ¢ozim birimlerinin siiresi uzamstir. Bu

durum ise kuyrukta bekleme stiresini bir miktar uzatrmstur.

Sikayet kapanma surelerinin iyilesme dnerisine gére dedisimi
60,00
—+—Taoplam slre
—a— Kuyrukta Bekleme Stresi

50,00 47,90 e
== Proses Slresi

40.00

30,00

(unbB) uajains euwjedey @feyfi§

20,00
10.00 12,85 1201
ﬂ.ﬂ': T T
Baglangi Liyilegme 2.lyilegme Slyilegme

iyilesme dnerisi

Sekil 4.3. Sikayet kapanma stirelerinin iyilesme 6nerisine gore degisimi

Sikayet kapanma siirelerinin iyilesme énerisine gére dedisimi

120

Qa0

B0 -

a0 4

(unb) wejeins ewuedey Jefeqs

20 —4—Toplam Siire

Baslangig Llyilegme 2 Iyilesrme 3dvilegme
iyilasme Onerisi

Sekil 4.4. Sikayet kapanma strelerinin iyilesme onerisine gore degisimi (Baslangi¢

100ile)
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Iyilesme onerisine gore, ¢oziim arastirma siresinin, calisma, kuyrukta
bekleme ve toplam siire olarak degisimi: Baslangicta 43,0027 giin olan ortalama
¢OzUm arastirma toplam siresinin 28,57 gunu kuyrukta bekleme siresidir, calisma

siresi ise 14,43 gunddr.

Cdzim arastirma siirzlerinin ivilesme dnerizine gdre degizimi
50,00 .

- —+— Toplam sire
e 45,00 43,00 ~8—Kuyrukta Bekleme Siresi
§ 4000 Proses Siresi
=
“E 35,00
S 30.00
= 26,06
B 2500
o
f 20,00
= 14,78
= 1500 O
g 14,43 —_— A )
= 10,00 10.79 11,22 11.28

5,040

o0 -

Baslangig 1. lyilesm= 2 lyilesme 2 lyilzsme
iyilesme &nerisi

Sekil 4.5. Cozim arastirma surelerinin iyilesme 6nerisine gore degisimi

Cozum araghrma surelerinin iyilesme onerisine gore degigimi

120 —+—Toplam Sire
1;! =& Kuyrukta Bekleme Siresi
[ =
5'- 100 m@_ﬁm ~—|slem Siresi
o 1080 76.93
@ > 77,75 78.17
% 80 )’ Li /L. 4
3 74,77 69,14 =
o 60,59
W (1] 4.8
5:
= 51,72
= a0
=
— 204
=
E:
= o

Baslangig 1lyilesme 2. lyilesme 3.lyilezme
iyilesma Gnerisi

Sekil 4.6. Cozim arastirma surelerinin iyilesme dnerisine gore degisimi (Baslangig
100ile)
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Uc iyilesme sonrasinda ise ¢oziim arastirma toplam siiresi 26,0556 giin,
kuyrukta bekleme siiresi 14,777 gun, calisma siresi ise 11,28 gun olmustur. Sekil
4.5te iyilesme oOnerisine gbre ¢OzUm arastirma surelerinin (toplam, kuyrukta
bekleme ve galigma slireleri) degisimi giin olarak, Sekil 4.6'da ise iyilesme Onerisine
gore ¢Oziim arastirma stirelerinin degisimi baglangi¢ 100 alinarak verilmistir.

Iyilesme onerisine gore, kok neden arastirma siiresinin, calisma-
kuyrukta bekleme ve toplam siire olarak degisimi: Baslangicta 2,4247 gin olan
kok neden arastirma toplam siresinin 1,3461 gunu kuyrukta bekleme siresidir.
Calisma suiresi ise 1,0786 gundur.

Kok nedan arastirima sldrelerinin lyllesme dgnerisine gore dedisimi
—+—Toplam sdre
-~ 300 —i— Kuyrukta Bekleme SUresl
= Proses Siresi
=
¥
= 250 2.4z
= ""‘“"—-—-—-_.___________:-_11 2,71 2,23
o £ a &
= &
]
s o0
3
=1 )
2
F 1,50

2 1,35 .
] .\_\1,-111 1,13 1,15
i . —.
LE: 1,040 1.08 1,08 1.08 1,08
2

0,50

0,00

Baslangig Llyilesrme 2. hyilesmae 3 lyilesme
lyilesme Snarisi

Sekil 4.7. Kok neden arastirma siirelerinin iyilesme 6nerisine gore degisimi

Y apilan 3 iyilesme sonrasinda ise kok neden arastirma toplam siresi 2,2289
gun, kuyrukta bekleme siiresi 1,1482 gun, ¢alisma siresi ise 1,0807 gin olmustur.
Sekil 4.7’ de iyilesme onerisine gore ¢ozUm arastirma stirelerinin (toplam, kuyrukta
bekleme ve calisma surelerinin) degisimi gin olarak, Sekil 4.8'de ise iyilesme
Onerisine gore ¢ozUm arastirma sireleri baslangi¢ 100 alinarak verilmistir
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Kok neden aragtirma sirelerinin iyvilegsme Snerisine gore dedisimi

105 |

1040

95

a0

85

—+—Toplam Sore
80 == Kuyrukta Bekleme Siresi
—a—|slem Siresi

(unB) w&jaINS BULISEIE Uapau YOy

75 4 : . :
Baglangig 1iyilesme 2 iyilesme 3.lyilesme

lyilasme anarisi
Sekil 4.8. Kok neden arastirma stirelerinin iyilesme 6nerisine gore degisimi
(Baslangi¢ 100 ile)

Iyilesme 6nerisine gore cahsan kisi sayillarimn degisimi: Sikayet sistemi
sireclerinde yapilan dort farkli deneme sonucu elde edilen U¢ iyilestirme sonucunda
ana parametreler olan ortalama kok neden arastirma, ortalama ¢ozim arastirma ve
ortalama sikayet kapatma siireclerinde calisan eleman sayilarinin iyilesme 6nerisine
gore degisimi asagidaki Sekil 4.9'da verilmektedir.

lyile=sme dnerizine gére eleman savilanmn dedisimi

a5 m Baslangic
u 1 jyilesme
40 = 2 lyllesme &%
® 3 jyilesme
g 35
o
= ElL
[2:]
2 s
]
T
(=N
E 15
10
= z 2 2z 2
o I
Kok neden arazuran eleman Tz arasuran eleman sayE Sikapsl sistermimin toplam
sl iyilesmea dnerisi alaman say

Sekil 4.9. Tyilesme dnerisine gore calisan sayisinin degisimi
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Tyilestirme onerisine gore eleman calisma saatlerinin degisimi: Sikayet
sistemi sireglerinde elde edilen g gelistirme sonucunda ana parametreler olan
ortalama kok neden arastirma, ortalama ¢ozim arastirma ve ortalama sikayet
kapatma sireclerinde calisan elemanlarin, calisma saatleri ile iyilesme onerisinin
degisimi Sekil 4.10' da verilmektedir.

lyilesme dnerisine gore elemanlann toplam cahsma saatleri
160
mBaslangic 143 143 143 143

140 l1.|',r!le$me 127 127
O 120 w2 lyllesme 118 118
= 2 u3 jyilesme
§ 100
5
5 %0
-]
= 60 -
o0
-]
B a0

20 10 10 10 1D

o HENNEN
KZk mecen arastiran elemanlarnin - Cézdm arastiran elemanlarin Sikayet sistemindeki tlm
gunlux toplam galisma saati gunluk toplam galizma saat glemanlann genluk toplam
; I aki
iyilesme @nerisi Fallzma sast

Sekil 4.10. yilesme 6nerisine gore elemanlarin calisma saatleri

Iyilesme onerisine gore eemanlarin kullamim oranlar:: Sikayet sistemi
sireclerinde yapilan g iyilestirme ile ana parametreler olan ortalama kok neden
arastirma, ¢Ozim arastirma ve sikayet kapatma sireclerinde calisanlarin ortalama
kullanim oranlarinin degisimi asagidaki Sekil 4.11’ de verilmektedir.
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Simtilasyon sonuclarinin yorumlar: asagida verilmektedir.

Vi.

Kok nedeni dogru bulma oram arttiginda, ortalama kok neden
arastirma siresi ve sikayet kapanma siiresi kisalmaktadir.

C0OzUmU dogru bulma oram arttiginda, ortalama ¢tzim arastirma ve
sikayeti kapatma slresi kisalmaktadir. Fakat kok neden arastirma
siresi etkilenmemektedir. Nedeni ise kok neden arastirma sirecinin
¢OzUm arastirma stirecinden dnce olmasidhir.

Eleman sayisim artirmadan sadece calisma saatini arttirdigimizda daha
verimsiz durum ortaya c¢ikmaktadir. Bunun yerine aym miktarda
calisma saati kullamp, bu saatleri fazla sayida elemana dagitmak
¢OzUm siresi ve sikayet kapatma slresini kisaltmaktadir. Kuyrukta
bekleme siiresi azalmaktadir.

Paralel ¢caligma slirecine sahip dort farkli ¢ozim biriminden (ARGE,
satinalma, Uretim, kalite), birisini (kalite) iptal edip, iptal edilen
birimin elemanlarim ve calisma saatlerini diger U¢ boliime oransal
olarak paylastirdigimizda, ana parametrelerde iyilesme olmamustir.
Verilerimize gore iptal edilen kalite ¢ozim siresi digerlerine gore
daha kisa slirededir, bu nedenle iyilesme gorulmemistir. Fakat, farkli
verilerde eger kalite ¢ozUm siresi digerlerinden daha uzun siirede ise
0 zaman kalitenin iptal edilerek kalite islerinin diger bolumlere
dagitilmasi, sistemde iyilesme saglayacaktir.

Seri siregler birlestirildiginde ortalama sikayet kapanma siresi
kisalmaktadir. Seri bir islem olan yayginlasma sireglerinin iptal
edilip, bu siireclerin ¢dzum birimlerine eklenmesiyle sikayet kapanma
siresi kisalmustir.

Calisan eleman sayisi azaldiginda ¢alisanlarin kullanim oran artmakta
ve ¢O0zim arastirma siiresi de uzamaktadir.

Y apilan tim denemelerde, sistemdeki toplam calisma saatleri ayni alinmis ve

sreclerin degistirilmesi sonucunda en uygun sistem tespit edilmistir.
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4. 2. Msteri Sikayet Degerlendirme Sistemine Ait Onerilen M odél igin
Gerekli Eleman Optimizasyonu

MUsteri sikayetlerinin degerlendirilmesi ve ¢tzim siresi ayrilacak eleman
sayisina ve calisma saatine baglidir. Sisteme optimum eleman tahsisi ile sikayetin

¢6zUm hizinda ve ¢ozUm maliyetinde kazang saglanacaktir.

4.2.1. Onerilen Sistemin Baslangic Durumu

Y apilan similasyon sonrasinda en iyi olan son model baslangi¢ noktasi olarak
alinmistir. Onerilen sistemin baslangicinda, 41 Kisi bu is icin giinliik toplam 143 saat
calismaktadir. Bu sartlara kisitlar (ortalama sikayet kapanma siiresi < 60 giin ve her
boliimde calisan eleman sayisi araligi) ve amag fonksiyonu (en az eleman sayisi)
eklenerek bulunan optimizasyon sonuglar: Cizelge 4.11'de verilmistir. Bu veriler
Onerilen optimizasyon islemlerinin baslangici olarak kabul edilmistir.

Cizelge 4.11. Optimizasyon islemlerinin baslangig verileri

BASLANGIC DURUMU 41 Ki$i CiZELGELI CALISMA
Ana Siiregler gozum | Kuyrukta iglem_ Kullamm| Kisi |Kiginin |Giinliik
Siuresi | Bekleme Suresi | Orani Sayis1 |Galisma [Toplam
(giin) |Suresi (giin)| (giin) (%) (ad) |Saati Saat
Gorev atama 0,4789 0,2104 0,2685 | 15,16 1 3 3
Kok neden bulma 22229 1,1491 1,0738 | 53,06 2 5 10
C6zam birimine karar verme 0,4699 0,1886 0,2813 | 15,89 1 3 3
Arge cozim bulma 28,6408 18,6474 99934 | 97,52 18 4 72
Kalite ¢6zim bulma 13,1087 41126 80061 | 41,56 3 3 9
Satinalma ¢ézim bulma 31,0543| 16,5007 [15,3546| 0485 12 3 36
Uretim ¢ézim bulma 15,1310 7.0256 81054 | 67,56 4 25 10
Ortalama ¢ozim bulma 26,0103| 14,7498 |[11,2605| 90,44
Ortalama sikayet kapatma 29,2345| 16,3504 [12,8841| 84,68
Toplam kisi sayisi ve calisma saati 41 143

Mevcut duruma ait siireclerde yer alan kisi sayisi, calisma saatleri ve her bir
sirecin  zaman dagilimlari Arena OptQuest modiline tamimlanarak program
calistirilmistir. Program ciktisi sonunda her stirecin ortalama ne kadar zaman aldigi
ve bu zamanin ne kadarinin kuyrukta bekleme zaman: oldugu belirlenmistir. Mevcut
sistemin similasyonu ile toplam kag adet eleman ile hangi sirelerde musteri
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sikayetlerine ¢ozUm bulunacag: belirlenecektir. Amacimiz optimum eleman sayilari
ile kabul edilebilir stirelerde ¢oziim elde etmek olacaktir.

Onerilen sissemdeki elemanlara ait calisma cizelgesi, Arena OptQuest
programina her birimde kullanilabilecek eleman sayisinin simir araligr olarak
tanimlanmistir. Cesitli sayida eleman tamimlanarak program calistirilmis ve her
program calisma sonucu icin analizler yapilmistir. Sonucta mevcut sistemimizdeki
her birim igin gerekli olan eleman sayist optimize edilmistir. Similasyon
optimizasyonu uygulamamizda oOnerilen sissemde 7 adet kontrol vardir. Bunlar,
Ortalama gorev atama suresi, ortalama kok neden arastirma siiresi, ortalama ¢6zim
birimine karar siiresi, ortalama arge ¢6ziim siiresi, ortalama satinalma ¢6zim siiresi,
ortalama Uretim ¢OzOm sSlresi, ortalama kalite ¢6zim siresi. OptQuest
performansinin yeterli olmasi igin similasyon sayisi en az 100 alinmustir.

4.2.2. Optimizasyon Icin Kaynak Plam

MUsteri sikayet degerlendirme siireclerine tahsis edilebilecek kaynaklar icin
asagidaki cizelgede belirtilen optimizasyon plam yapilmistir. Uygulama verilerini
saglayan plana gore maksimum 41 kisinin kismi zamanli gbrev alacagi ve bu

kisilerin bir ginde maksimum 143 saat ¢alisacag: varsayil mistir.

Cizelge 4.12. Birimlere gore ¢alisan Kisi sayisi ve gunlik ¢alisma saati plam

Birimlerde Calisan kisi sayisi / gunlik ¢alisma saati
T(_)plam Toplam _ Gorev | Kok | Birime ARGE Satin Oretim | Kalite
kisi sayisi | calisma saati | Atama | Neden | karar alma
41 143 1/3 2/5 1/3 18/4 12/3 4/2,5 3/3
37 126 1/3 2/5 1/3 15/4 11/3 4/2 3/3
33 111 1/3 2/5 1/3 12/4 10/3 4/2 3/3
31 107 1/3 2/5 1/3 12/4 8/3 4/2,5 3/3
30 104 1/3 2/5 1/3 12/4 8/3 4/2,5 2/3
27 96 1/3 2/5 1/3 12/4 8/3 2/2,5 1/3
25 89 1/3 2/5 1/3 11/4 7/3 2/2,5 1/3
22 77 1/3 1/5 1/3 10/4 6/3 2/2,5 1/3
21 73 1/3 1/5 1/3 9/4 6/3 2/2,5 1/3
20 70 1/3 1/5 1/3 9/4 5/3 2/2,5 1/3
19 66 1/3 1/5 1/3 8/4 5/3 2/2,5 1/3
18 63 1/3 1/5 1/3 8/4 4/4 2/2,5 1/3
16 58 1/3 1/4 1/3 714 4/3 2/2,5 1/3
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Bu nedenle sikayet kapanma slresi degerlerine bagli olarak en az kag
elemanla ve gunde ka¢ saat calisilmasi gerektigi hesaplanacaktir. Kisi sayisi,
maksimum sikayet kapatma slresi kisiti saglandigi slirece azaltilmaya devam
edecektir. Amag fonksiyonu ve kisit saglanmadigi  zaman denemeler
tamamlanacaktir.

Optimizasyon islemleri icin yukaridaki Cizelge 4.12'de hangi birimin kag
elemanla ve ginde ka¢ saat calisacagi planlanmistir. Bu plana gore ¢ozim sireleri
hesaplanacaktir.

Asagidaki Cizelge 4.13'te 37 elemanin ginde toplam 126 saat calismas ile
bulunan sonuglar verilmektedir. Sonuclarin analizi ise Cizelge 4.14'te verilmistir.
Mevcut sistem icin Arena programinin OptQuest moduliine (Sekil 4.12.) oncelikle
eleman sayilar1 ile amag fonksiyonu ve kisitlar tammlanmustir.

Cizelge 4.13. 37 elemanin Arena OptQuest optimizasyon sonuclar

Expression Waiting Time
Average 5 dyerage
argecozumbulma_sure 29.1116 - - — - =
atamasuresi 0.5328 aNQEROSES! '-":-h'-“-. ¢| fﬂh%"
birimkararsuresi 0.5172 Linmekararvenme Lueue 0150
cozumbulmasuresi 26.5701 gorevatamasibekleme Quaue 02618
hatakapatmasuresi 29 .92k4 hatakbnadariamma Cusis { 1832
kalitecozumbulma_sure 13.0551 kalleprosesi.Q 4 1423
koknedenbulmasuresi 22599 S ot uﬂfu i =
satinalmacozumbulma_sure 32.0444 satinaimaposes| Uueue 71418
uretimcozumbulma_sure 152327 uretimproaes Queus T3

a.) Toplam ¢oztm sireleri (gin) b.) Kuyrukta bekleme sireleri (giin)
Istantaneaus Lilzation

Apgans

ArGesonm sy [T

birimkararsornumlusu .1E5688

I;|I::III':"-'.,'I1;':I'I.,"If.l:’:l:llll'lil"_.l_l .1528

kit lusw 04120

omedensorumbis 16129

satinalmasorumiusi 1 65322

uretimscfumiusu 0 GE34

c.) Personel kullamm orani (%)

Analizler gore, ortalama kok neden arastirma toplam siresi 2,2599 gun,
¢OzUm arastirma siresi 25,7955 gun ve sikayet kapanma siresi 29,9254 gin
olmustur. 41 adet eleman yerine 37 adet eleman kullandigimizda, eleman sayisi 4
adet (%9,76) azalmis fakat sikayet kapanma siresi ortalama 0,691 gun (~%2,36)
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uzamstir. (29,2345 ten 29,9254 e cikmustir). Elde edilen sonuclara gére ortalama

kok neden bulan elemanlarin kullanim orant % 51,29 (41 eleman iken % 53,06), arge

¢6zim bulan elemanlarin kullanim oram % 97,97 (41 el oldugunda % 97,52).

Ortalama Uretim ¢ozim bulan elemanlarin kullanim oranm % 68,34 (41 eleman iken

% 67,56) olmustur. Ortalama Satin alma ¢6zim bulan elemanlarin kullamm oranm %
95,22 (41 eleman iken % 94,85) olmustur.
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Sekil 4.12. 37 Elemanin Arena OptQuest optimizasyon sonuclari
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Cizelge 4.14. 37 elemanin giinde toplam 126 saat ¢alismasina ait analizler
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Ortalama kalite ¢oziim bulan elemanlarin kullamm oram % 41,64 (41 eleman
iken % 41,29) olmustur. Sonug olarak 41 eleman kullanim yerine 37 eleman
kullandigimizda sikayet kapanma slrecinde calisan ¢oziim elemanlarinin kullanmim
oranlar1 fazla artmamustir. Bu sonucun nedeni belli zamanlarda yogun olarak gelen
sikayetler disinda bos bekleme zamam olmasidir. Sonraki asamalarda, Cizelge
4.12. deki kaynak plamnda belirtilen birimlerde calisan kisi sayisi ve gunlik calisma
saatlerine gore program calistirilmistir. Sistemdeki toplam kisi sayist 33, 31, 30, 27,
25, 22, 21 ve 20 igin Sekil 4.14’te gosterilen sonuclar elde edilmistir.

19 elemanin giinde toplam 66 saat calismasi durumunda ortalama sikayet
kapanma slresi kisit hedefimiz olan 60 gin asilmistir. Arena OptQuest sonuclari
Cizelge 4.153, 4.15b ve 4.15c'de verilmektedir. Ortalama sikayet kapatma siresi
birinci simtlasyonun 16. replikasyonunda 87,2581 gtin bulunmustur. 100 replikasyon
tamamlanamadan sistem hata vermistir. 87,2581 giin olarak bulunan deger, kisit

hedefimiz olan 60 gun’ U astig1 icin bu alternatif degerlendirmeye alinmamustir.

Cizelge 4.15. 19 Elemanin toplam 66 saat ¢alismasina ait Arena giktist

Expression Waiting Time Average
FAuerage
argecozumbulma_sure 12570 argeprosesi.Queue 67.9938
atamasuresi 0.4594 birimekararverme.Queue 0.1645
birimkararsuresi 0.4413 gorevatamasibekleme.CQue 0.1&890
CcoZUMBUIMmasuresi 81.8771 ue
hatakapatmasuresi 87 2531 hatakoknedeniarama_ Queu 3.0713
kalitecozumbulma_sure 18.2244 & . .
koknedenbulmasuresi 4 3873 kaliteprosesi.Queue 13.4481
satinalmacozumbulma_sure 90.2877 satinalmaprosesi.Queue 69.3394
uretimcozumbulma sure 21.0606 uretimnrosesi Ouele 13 2032
a.) Toplam ¢ozum siireleri (gtin) b.) Kuyrukta bekleme sireleri (giin)

Instantaneous Utilization

Ayerage
argesorumiusu 0.9856
birimkararsorumiusu 01589
gorevatamasorumlusu 0.1527
kalitesorumlusu 0.4546
koknedensorumlusu 0.6188
satinalmasorumiusu 0.9815
uretimsorumiusu 0.7166

c.) Personel kullamm orani (%)
18 elemanin giinde 63 saat ve 16 elemanin giinde 58 saat calismasi ile (Sekil

4.13) Arena program ¢O0zUm Uretememistir. 18 elemandan fazla olan ¢oziimler
arasindan uygun secim yapilmas: gerekmektedir.
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Sekil 4.13. 18 ve 16 eleman icin Arena OptQuest optimizasyonu

4.2.3. Onerilen Sisteme Ait Eleman Sayisnin Optimizasyonu

Cizelge 4.12'deki plana gore senaryolarin sonuclar: sikayet kapanma siiresi,

eleman sayisi1 ve toplam ¢alisma saatine gore Sekil 4.14'te verilmistir.
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Eleman Sayisi ve Calisma Saatine Gére Sikayet Kapanma Siiresinin Degisimi

—+—Elermnan sayisi
=B-Toplam calisma saati
—4—Sikayet kapanma siiresi
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Toplam Eleman Sayilari ve Toplam Calisma Saati

Sekil 4.14. Eleman sayisi ve ¢alisma saatine gore sikayet kapanma siiresinin degisimi
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Onerilen sisemde sikayet kapanma siiresi, ¢ozim siiresi ve kok neden
arastirma siiresine gore elemanlarin optimizasyon ve grafikleri asagida verilmektedir.

Sikayet Kapanma Siiresine Gore Eleman Optimizasyonu: Asagidaki Sekil
4.15'te, eleman sayisi ve galisma saatine gore sikayet kapanma siresinin degisimi
verilmektedir. Sekilden goruldugl gibi eleman sayilarinin azalmasina bagli olarak
sikayet kapatma siiresi artis gostermektedir. Maksimum sikayet kapatma siiresi kisit1
olan 60 gin, 20 eleman kullaniminda asilmistir. Sonucta, 20 elemandan daha fazla
olan 21 ile 41 kisi arasinda hedefimize uygun segimler yapilacaktir.

Eleman Sayis v Calisma Soatine Gare Siksyet Kapanma Sdresinin Dedisimi = Top £
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Sekil 4.15. Eleman say1si ve ¢alisma saatine gore sikayet kapanma stiresi

Eger eleman sayimiz ve ¢alisma saatlerimiz sinirli ise minimum 21 elemanla
gunde toplam 73 saat harcayarak, ortalama 50,71 ginde bir adet sikayeti
kapatabiliriz. Eger eleman sayimiz yeterli ise daha kisa sirede ¢ozim arastirma
firsatina sahip oluruz. Ornegin 33 kisi giinde toplam 111 saat harcayarak ortalama
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

31,86 gunde 1 adet sikayet kapatabilir. Sikayet sisteminde yer alan birimlerindeki
eleman sayisinin  azalmasina bagli olarak sikayet kapatma sureleri  artis
gostermektedir. Ozellikle toplam eleman sayisi 25 kisiden az oldugunda, eleman
yetersizligi veya sikayet sayisimin artmasi nedeniyle kuyrukta bekleme siiresi belirgin
bir artis gosterdigi icin sikayet kapanma siireleri de belirgin olarak artmaktadir.

Cozim Arastirma Slresine Goére Eleman Optimizasyonu: Asagidaki
Sekil 4.16'dan gorulecegi gibi eleman sayilarinin azalmasina bagli olarak ¢oziim
siresi artis gostermektedir. Sekilden eleman sayisina uygun segim yaparak hedef
¢Oozum slresi belirlenebilmektedir. C6zim bulan birimlerdeki eleman sayisinin
azalmasina bagli olarak ¢oziim arastirma sureleri artis gostermektedir. Ozellikle
¢Ozum bulan toplam eleman say1si 23 kisiden az oldugunda kuyrukta bekleme siiresi
belirgin bir artis gosterdigi icin ¢oziim sireleri de belirgin olarak artmaktadhr.

_ . h : e ==Toglam siine
Elemam Sayiai ve Caligma Saaiine Gare Condm Aragiema Siireslrin Defisimi 8.tz Bk ame Siresi
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Sekil 4.16. Eleman sayisi ve ¢alisma saatine gore ¢ozum arastirma siresi
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Kok Neden Arastirma Suresine Gore Eleman Optimizasyonu: Asagidaki
Sekil 4.17' den gorulecegi gibi eleman sayilarimin azalmasina bagli olarak kok neden
arastirma (bulma) slresi artis gbstermektedir. Uygun eleman sayisi secimi ile kok
neden arastirma siiresi belirlenebilmektedir. Ornegin 2 adet kok neden arastrma
elemam atanabilirse, ortalama 2,2 ginde 1 adet kdk neden bulunabilir. 2.2 gunin
1,15 gund kuyrukta bekleme siresidir, 1,08 gin ise calisma siresidir. Eger kok
neden arastirma icin 1 eleman tahsis edilirse ortalama kék neden arastirma slresi
4,34 gun olacaktir. Bu slrenin 3,26 guni kuyrukta bekleme, 1,08 gin ise calisma
suresidir. Sistemde bulunan toplam eleman sayisi 25~41 arasinda iken, kok neden
arastirma icin 2 kisi gorev almistir, 20~22 eleman arasinda ise sadece 1 Kisi kok
neden arastirma icin gorev almistir. Bu nedenle eleman sayisi azaldigi igin kok neden
arastirma ve bekleme stiresinde belirgin artis gordlmustir. Toplam siire 2.24 ginden
4.46 gune gikmstir.
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Sekil 4.17. Eleman sayisi ve saatine gore kok neden arastirma siiresi
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iv. Kisilerin Kullamm Y tizdelerinin Degisimi: Eleman sayisi ve ¢alisma

saatine gore calisanlarin kullamm ytizdesi Cizelge 4.16." da verilmektedir.

Cizelge 4.16. Eleman sayisi ve ¢alisma saatine gore Kisilerin kullamm yiizdesi

_ I_Eleman ;_ayllarl ve Gérev Kok Cozim icin 5rg’e Satll_nfe'llma Ure.t'im K”al.i'te
b|r1m|ere gore kuJ!a_nlr_n atama neden | birime karar | ¢6zim ¢ozim ¢ozim ¢ozim
yuzdelerinin degisimi arastirma verme arastirma | arastirma_ | arastirma | arastirma
41k.181243211. 1435 15,16 53,06 15,89 97,52 94,85 67,56 41,56
37k.151143211.126s 15,28 51,29 15,98 97,97 95,22 68,34 41,29
33k.121043211.111s 15,34 51,44 15,99 98,21 95,49 68,38 41,64
31k.12843211.107s 15,14 52,84 15,87 97,67 95,4 66,94 41,29
30k.12842211.104s 15,11 52,84 15,84 97,77 95,37 67,04 41,27
27k.12821211.96s 15,2 52,97 15,85 97,86 95,49 72,21 45,06
25k.12821211.89s 15,18 53,06 15,88 97,95 95,96 71,87 44,92
22k.10621111.77s 15,17 62,29 15,87 97,98 96,55 72,53 44,5
21k.9621111.73s 15,17 62,04 15,86 96,23 96,37 72,54 45,14
20k.9521111.70s 15,15 62,04 15,89 98,25 97,93 72,88 45,74

Sikayet Sistomandeki Binmierin Eleman Sayisi ve Gunluk Cakgma Saabine Gore Kigderin Kuflansm Oransnm Degegim
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Sekil 4.18. Eleman sayisi ve ¢alisma saatine gore gunltik ¢alisma kullanimi oran

GOrev atama ve ¢6zUm birimine karar veren elemanlarinin ortalama kullamm
oranlar1 sistemdeki toplam eleman sayilarinin degisiminden fazla etkilenmemektedir.
Bunun nedeni bu islerde sabit olarak birer eleman ¢alismasidir. Kullanim oran ~%15
dolaylarinda degismektedir. C6zim bulan elemanlarin ortalama kullamim oranlari
sistemdeki toplam eleman sayisinin degisiminden fazla etkilenmemektedir. Kullanim
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orani, Arge icin ~%96,23-%98,25 ve Satinamaicin ~%94,85-% 97,93 dolaylarinda
degismektedir (Sekil 4.18.). Ortalama kok neden arastirma calisanlarimin kullamm

oranlar: da bu is icin ayrilan eleman sayisina gore degismektedir. Calisan sayisi iki

oldugunda, kullamm orani ~% 52, bir kisi oldugunda ise ~% 63 olmaktadir.

4.3. Matematiksel M odelleme

Musteri sikayetlerini degerlendirme sisteminde, birim sikayet kapatma

siresinin maliyet problemi matematiksel olarak formile edilerek ¢ozilmustar.

Modellemenin ilk aciminda, gelisler arasi ve servis sireleri Ustel dagilim olarak

alinmigtir. Sekil 4.19'da belirtilen ana stireclerin A ve (1 degerleri uygulama verilerine

gore hesaplanmistir (Cizelge 4.17).

Cizelge 4.17. Anaslreclere ait gelisler (\) arasi ve servis (u) sireleri
Geliglerarasi
. I . : A A M 1/
Sureg ismi surelerin (L) ) y ’ .
1/
dagilimi (gun) | (A/gun) | (gtin) | (1/gtn)
Kok neden arastirma icin gorev atama | EXPO(1.7614) | 1,761 | 0,568 | 0,262 | 3,817
Kok neden arastirma EXPO(1.7614) | 1,761 | 0,568 | 1,080 | 0,926
C06z0m birimine atama EXPO(1.7614) | 1,761 | 0,568 | 0,275 | 3,636
ARGE ¢0zum arastirma EXPO(4,4034) | 4,403 | 0,227 | 11,90 | 0,084
Satin alma ¢6zum arastirma EXPO(5,4043) | 5,404 | 0,185 | 11,40 | 0,088
Uretim/Hizmet ¢6ziim arastirma EXPO(9,2703) | 9,270 | 0,108 | 6,920 | 0,145
Kalite ¢b6zum arastirma EXPO(19,571) | 19,57 | 0,051 | 7,850 | 0,127
Goziim aragtirma birimleri
Ryi=4.4
Ha=11.2
Py
ARGE 1
=54
A=1.76 A=1.76 =176 Hs=11,4
A=176 1w, =0.262 we=1.08 ps=0.275 P, et 5
A Sknedenbulma A A . stnaima
L}, Sikayet Hs rginkkﬁkdnecﬁanl ¥ Mz _|Kékneden Pz ;i:;;ﬁ';w:é'z'ﬁ?; A
geligleri :togumlusunagﬂrev arastir birimine'gﬁl:evata hez027
p==6.92
PE .
Uretim 3
0,4% g =h
0,32%h, =
0,19%A, =A
0,09%A, =A P, )
Kalite 4
ha=19.57
W;=7.85

Sekil 4.19. MUsteri sikayet degerlendirme sistemine ait kuyruk modeli
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Sikayeti ¢ozme bolum 3'te (3.5.) formult ile ifade edilmistir (Hillier ve
Lieberman, 2001). Problemimizde A, p ve Cs bilinmektedir. Bu degerler yardimiyla,

ilgili her birim icin, eleman sayisi s hesaplanmustir.

Minimize E(TC)=C_s+E(WC ) =C_s+C,L (3.5)

Hesaplarda gunlik Cs<=70 TL/kisi ve C,=140 TL/kisi olarak alinmustir.
Ayrica, servis elemamt sayisi 'S’ her elemamin tam gun calismasina gore
hesaplanmustir. 7 adet olan ana stireglerin her biri icin parametreler hesaplanmustur.

K6k neden arastirma icin gorev atama: Sikayetlerin kok nedenini arastirma
icin atama strecine ait L, Lq, W, Wy, Css, E(WC), E(TC) parametreleri (3.5.)~(3.19.)
numaral1 formiller yardimyla hesaplanmistir (Cizelge 4.18).

Cizelge 4.18. Kok neden arastirma icin atama stirecine ait parametreler

S 1 2 3 4

L 0,175 | 0,150 | 0,149 | 0,149
Lq 0,026 | 0,001 | 0,000 | 0,000
W 0,308 | 0,263 | 0,262 | 0,262

W, | 0,046 | 0,001 | 0,000 | 0,000
Cs | 70 | 140 | 210 | 280
E(WC) | 24,48 | 20,95 | 20,84 | 20,83
E(TC) | 94,48 | 160,95 | 230,84 | 300,83
p |0,1488]0,0744|0,0496 | 0,0372

Sekil 4.20'den gorulecegi gibi, kok neden arastirma igin gorev atama
bekleyen toplam sikayet sayisinin beklenen degeri "L" ile kuyruk uzunlugunun
beklenen degeri "L4', "S' eleman sayisi arttikga azalmaktadir. s=1 oldugunda
bekleyen toplam sikayet sayisi 0,175 adettir. Sadece kuyrukta bekleyen ise 0,026
adet sikayettir. s>2 icin, "L" ile"L4" degerlerindeki degisim cok azalmaktadir.

Sikayetlere kok neden arastirma icin atama stiresinin beklenen degeri "W" ile
kuyrukta bekleme siresinin beklenen degeri "W,", "s' eleman sayisi arttikca
azalmaktadir. s=1 oldugunda sikayetin beklenen siresi 0,308 gun'dir. Sadece
kuyrukta bekleme siiresi ise 0,046 gindir. s=2 oldugunda sikayetin toplam bekleme
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siresi 0,263 gun'dur. Sadece kuyrukta bekleme siresi ise 0,001 gundir. s >2 icin,
"W" ile"Wy" degerlerindeki degisim ¢ok azalmaktadir (Sekil 4.21).

Kdk neden aragtirmaicin atama siresine ait "L" ve "L;" nun "s" ile degisimi
0,200
0.180 - 0,175
0,160 0,150 0,149 0,149
¥ &
~ 0,140 -
g 0120 - —L
~ 0100 1 —®Llq
® 0,080 -
0,060
0,040 - 0,026
028 0,001 0,000 0,000
0,000 L &
1 2 < 3 4
Sekil 4.20. KOk neden arastirmaicin gérev atama siirecine ait L ve Lgnun sile
degisimi
|
Kok neden aragtirma igin atama siresine ait "W" ve "W," nun"s" ile degisimi
0,350
0,308
0,300
0,263 0,262 0,262
s 0250 ¢ ¢
L
; 0,200 ——W
® 0150 8=Wq
0,100
0.050 0,046
0,000 00
0,000 4 T 2 'Lq Dﬁ
1 2 3 4
s

Sekil 4.21. KOk neden arastirmaicin gérev atama stirecine ait W ve Wy 'nun sile
degisimi
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Sekil 4.22'de ise, kok neden arastirma igin gorev atama siresinin beklenen
toplam maliyeti "Cs', kuyrukta bekleme maliyeti "E(WC)" ile beklenen toplam
maliyet "E(TC)", "s' eleman sayisi arttikga artmaktadir. s=1 oldugunda beklenen
gunlik toplam maliyet 94,48 TL, kuyrukta bekleme maliyeti 24,48 TL'dir. Sadece 1
kisi gorevlendirmek en ekonomik durumdur. s>2 degerlerinde ise bekleme maliyeti
fazla degismemektedir. Buna karsilik servis maliyeti ve toplam maliyet artmaktadhr.
Burada 1 kisi gorevliendirme tercih edilmistir.

Kok neden arastirma igin atama siresine ait "C, s", "E(WC)" ve "E(TC)"
ila degisimi
350
—4#=Css
300,83
p 08 =~ E(WC) -
‘w250 E(TC) 280
fg 200
‘g 150
m 100 94,48
a' 70
o 50 24,48 20,95 20,84 20,83
O - i {]
1 2 s 3 4

Sekil 4.22. Kok neden arastirma igin gorev atama stirecine ait Css, E(WC) ve E(TC)
ile snin degisimi

Kk neden aragtirmaicin atama suresine ait "p" ile "s™ nin degisimi
0,1600 0,1488
0,1400
0,1200
0,1000
0,0800
0,0600
0,0400
0,0200
0,0000 -

1 2 3 4
S
Sekil 4.23. Kok neden arastirma icin gorev atama slirecine ait p ile s'nin degisimi
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

s=1 oldugunda, p=0,1488 olmaktadir. Sekil 4.23'te goruldugi gibi, tim s
degerlerinde, (p=AMsu<l) olmaktadir. Bu birimde bir kisinin yeterli olacag:
soylenebilir, ayrica (p <1) oldugu icin bu Kisi atil zamanlarda baska isler de yapabilir.

Kok neden arastirma: Sikayetlere kok neden arastirmaigin L, Lq, W, Wy,
Css, E(WC), E(TC) parametrelerinin (3.5.)~(3.19.) numarali formuller yardimyla
hesaplanan degerleri asagidaki Cizelge 4.19'da verilmektedir.

Cizelge 4.19. Kok neden arastirmaicgin parametreler.

S 1 2 3 4
L 1,587 | 0,677 | 0,620 | 0,614
Lq 0,973 | 0,064 | 0,007 | 0,001

=

2,793 | 1,192 | 1,092 | 1,081
W, | 1,713 | 0,112 | 0,012 | 0,001
Cs | 70 | 140 | 210 | 280
E(WC) | 222,22 | 94,79 | 86,82 | 85,97
E(TC) | 292,22 | 234,79 | 296,82 | 365,97
p |0,6134|0,3067 | 0,2045 | 0,1533

Sekil 4.24'den gorilecegi gibi, kok neden arastirma icin kuyrukta bekleyen
toplam sikayet sayisinin beklenen degeri "L" ile kuyruk uzunlugunun beklenen

degeri "Ly", "'S" eleman say1si arttikga azal maktadr.

Kok neden aragtirmaigin "L" ve "L," nun "s" ile dedigimi
1,800 -
1,600 1,587 ——L
1,400 ——Lqg
1,200
-
ﬁ‘ 1,000 0.223
- 0,800 677 0.620 0.614
2 0,600 - &
0,400
0,200 0,064 0,007 0,001
0,000 —— l
1 2 5 3 4

Sekil 4.24. KOk neden arastirmaiicin ait L ve Lg'nun sile degisimi

s=1 oldugunda kok neden arastirma icin bekleyen toplam sikayet sayisinin
beklenen degeri 1,587 adettir. Sadece kuyrukta bekleyen ise 0,973 adettir. s=1
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

eleman gorev aldiginda kok neden arastirmasi bekleyen sikayet sayisi bir miktar
yuksektir. Fakat s=2 oldugu zaman sikayet sayisi 0,677’ ye dismektedir. Bu islemde
s=2 kisi uygun gorinmektedir (Sekil 4.24).

Kok neden aragtuirma igin "W ve "WW," nun "s" ile degisimi
3,000 2 793
2,500 w
——WWq
=
2,000 1,713
= 1.500
l‘.DBZ 1,081
1,000 . B
0,500
0,012 0,001
0,000 — m
1 z 3 L)
=

Sekil 4.25. Kok neden arastirmaicin W ve Wy'nun sile degisimi

Sekil 4.25'den gorulecegi gibi, kok neden arastirma siiresinin beklenen degeri
"W" ile kuyrukta bekleme stiresinin beklenen degeri "W,", "s" eleman sayisi arttikca
azalmaktadir. s=1 oldugunda sikayetin beklenen siresi 2,793 gun'dir. Sadece
kuyrukta bekleme siiresi ise 1,713 gundir. s=2 oldugunda sikayetin toplam bekleme
siresi 1,192 gun'dur. Sadece kuyrukta bekleme siiresi ise 0,112 gundir. s >2 igin,
"W" ile"Wy" degerlerindeki degisim cok azalmaktadir.

Kok neden arastirmaigin "'C, 5", "E(WC)" ve "E(TC)" ile degigimi

4aa ——Css
- E(WC)
292,22 E(TE) 296,82

365,97
350
300
250
200
150
100

50

(2L)3 eA(0M)3 s *D

1 2 3 4
Sekil 4.26. Kok neden arastirmaicin Css, E(WC) ve E(TC)'nin sile degisimi
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Sekil 4.26'da ise, kok neden arastirma icin servis siiresinin beklenen maliyeti
"Cs', bekleme maliyeti "E(WC)" ile beklenen toplam maliyet "E(TC)", "s' eleman
sayisi arttikga artmaktadir. s=1 oldugunda beklenen toplam maliyet 292,22 TL/gun,
bekleme maliyeti ise gunlik 222,22 TL'dir. s=2 oldugunda toplam maliyet 234,79'a
inmistir. >3 sonrasi bekleme maliyeti fazla degismemistir. Kok neden arastirmaiicin
2 kisi gorevlendirme ile en kiigiik maliyet elde edilmistir.

Sekil 4.27'te goruldugl gibi, tim s degerlerinde, (p=A/su<1) olmaktadir. s=1
oldugunda, p=0,6134 ve s=2 oldugunda p=0,3067 olmaktadir. Bu birimde iki Kisinin
yeterli olacag: soylenebilir, ayrica bu iki kisi atil zamanlarda baska isler de yapabilir.

"

Kék neden arastirmaigin "p" ile "s™ nin dedisimi
0,7000

0,6000
0,5000
p 0,4000
0,3000
0,2000 Ll 1533
0,1000
0,0000

(,6134

3067

1 2
S
Sekil 4.27. Kok neden arastirmaicin p ile s nin degisimi

3 4

Cozum arastirma birimine atama: Cozim arastirmaiicin L, Lg, W, W, CsS,
E(WC), E(TC) degerleri (3.5.)~(3.19.) formulleri ile hesaplanmustir (Cizelge 4.20).

Cizelge 4.20. CozUm arastirma icin atama siirecine ait parametreler
S 1 2 3 4
L 0,185 | 0,157 | 0,156 | 0,156
Ly 0,029 | 0,001 | 0,000 | 0,000
W 0,326 | 0,277 | 0,275 | 0,275
W, | 0,051 | 0,002 | 0,000 | 0,000
Css 70 140 210 280
E(WC) | 25,92 | 22 | 21,87 | 21,87
E(TC) | 95,92 | 162 |231,87|301,87
p |0,1562|0,0781|0,0521|0,0391
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Sekil 4.28den gorulecegi gibi, ¢dzUm arastirma birimine gorev atama
bekleyen toplam sikayet sayisimin degeri "L" ile kuyruk uzunlugunun beklenen
degeri "Lq", "S" eleman sayisi arttikca azalmaktadir. s=1 oldugunda bekleyen toplam
sikayet sayisi 0,185 adettir. Sadece kuyrukta atama bekleyen sikayet ise 0,029
adettir. s=1 eleman gorev atama icin yeterlidir. Ayrica, (p=A/su<1) oldugu icin bu
kisi at1l zamanlarda baskaisler de yapabilir.

Cozum aragtinma birimine atama stresine ait "L" ve "Lg" nun 's" ile degisimi

0,200 0,185

B8 0,157 0,156 0,156
0,160 + ®
0,140

0120 1 =L

=
< 0100 | —@-Lqg
® 080
& 0,060 =
0,040 0,029
0,000 & i
1 2 5 3 4

Sekil 4.28. Cozum arastirma igin gorev atamaya ait L ve Lq 'nun sile degisimi

Cozum arastirma birimine atama siresine ait "W ve "W," nun "'s" ile degisimi
0,300 0,277 0,275 0,275
& o
s 0,250
8 0,200 ——W
= ~=Wq
0,150 4
0,100
0,051
0,050 :
0,002 0,000 0,000
0,000 - O ]
1 2 . 3 q

Sekil 4.29. Cozim arastirma igin gorev atamaya ait W ve Wq'nun sile degisimi
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Sekil 4.29'dan gorilecegi gibi, ¢dzim arastirma igin atama bekleme siresi
"W" ile kuyrukta bekleme sliresi "Wy", "s" eleman sayisi arttik¢a azalmaktadir. s=1
oldugunda sikayetin beklenen siiresi 0,326 gun'diir. Sadece kuyrukta bekleme siiresi
ise 0,051 gundir. s=2 oldugunda sikayetin beklenen siiresi 0,277 guin'dir. Sadece
kuyrukta bekleme siresi ise 0,002 gundir. Burada 1 kisi goéreviendirme tercih
edilebilir. s>2 sonrast "W" ile"W," fazla degisiklik gostermemistir.

Sekil 4.30'da ise, kok neden arastirma igin gbrev atamaya ait servis siiresinin
beklenen maliyeti "Cs’, bekleme maliyeti "E(WC)" ile beklenen toplam maliyet
"E(TC)", "s' eleman sayisi arttikca artmaktadir. s=1 oldugunda beklenen gunlik
toplam maliyet 95,92 TL, gunlik bekleme maliyeti ise 25,92 TL'dir. Sadece 1 Kisi
gorevlendirme ile en ekonomik durum elde edilmistir. s>2 sonrasi bekleme maliyeti
sabit kalmaktadir. Buna karsilik servis ve toplam maliyet artmaktadr.

Cozum arastirma birimine atamaya ait C. s, E(WC) ve E(TC)ile degisimi
350
301,87
e — ’
300 .
n ==E{WC)
o £ 280
o350 E(TC)
m
200
3
£ 150
m
— 95,92
-
= 100
- 70
50 25,92 22 21,87 21,87
M g | ™ ™
) T e L. L
0
1 2 3 4
5

Sekil 4.30. CozUm arastirma icin goérev atamaya ait Css, E(WC) ve E(TC)'nin sile
degisimi

s=1 oldugunda, p=0,1562 olmaktadir. Sekil 4.31'de goruldigu gibi, tim s
degerlerinde, (p=AMsu<l) olmaktadir. Bu birimde bir kisinin yeterli olacag:
soylenehilir, ayrica (p<1) oldugu icin bu Kisi atil zamanlarda baskaisler de yapabilir.
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Coziim arastirma birimine atamaya ait "p" ile "s" nin degisimi

00,1800
0,1600 00,1562
00,1400
0,1200
0, 1000
00,0800

00,0600

00,0400
00200

CHOON0

Sekil 4.31. CozUm arastirma igin gorev atamaya ait p ile sSnin degisimi
Arge ¢ozim arastirma: Arge ¢0zim arastirma igin L, Lq, W, W, Cs,
E(WC), E(TC) parametreleri (3.5.)~(3.19.) numaral: formiller yardimiyla

hesaplanmistir (Cizelge 4.21).

Cizelge 4.21. Arge ¢bzim arastirma birimine atama icin parametreler

S 1(2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
L 10,134 | 3,518 | 2,901 | 2,756 | 2,717 | 2,706 2,703 2,703 2,702 2,702
Lq 7,432 0,816 | 0,199 | 0,054 | 0,014 | 0,004 0,001 0,000 0,000 0,000
w 44,643 | 15,497 | 12,780 | 12,141 | 11,968 | 11,921 | 11,909 | 11,906 | 11,905 | 11,905
Wq 32,739 | 3,593 | 0,875 | 0,236 | 0,063 | 0,016 0,004 0,001 0,000 0,000
Css 210 280 350 420 490 560 630 700 770 840
E(WC) 1418,76 | 492,50 | 406,14 | 385,84 | 380,34 | 378,84 | 378,46 | 378,36 | 378,34 | 378,33
E(TC) 1628,76 | 772,50 | 756,14 | 805,84 | 870,34 | 938,84 | 1008,46 | 1078,36 | 1148,34 | 1218,33
[o] 0,9008 | 0,6756 | 0,5405 | 0,4504 | 0,3861 | 0,3378 | 0,3003 | 0,2702 | 0,2457 | 0,2252

Sekil 4.32'den gorulecegi gibi, arge ¢bzim arastirma igin gorev atama
bekleyen toplam sikayet sayist "L" ile kuyruk uzunlugunun degeri "Lq", "S" eleman
sayisi arttikga azalmaktadir ve s>5'den sonra fazla degismemektedir. s=3 oldugunda
arge de bekleyen toplam sikayet sayisimin degeri 10,134 adettir. Sadece kuyrukta
bekleyen ise 7,432 sikayetir. s=6 eleman arge ¢oziim arastirma birimi igin yeterlidir.
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Vedat CEKICI

Arge ¢dzlm arastirmaligin "L" ve "L," nun "s" lle dedisimi
12,000
10,134
10,000 1 ——L
5 8,000 7432 Lg
3
ik
= 5,000
3,518
4,000 -
2301 5 5qq 217 2706 27032703 2702 2,702|
b ————§
2,000
0.516 0,199
, 0,054 pg1a 9004 gpo1 0,000 oggo 0,000
0,000 O
2 3 4 5 6 7 ] 9 10 11 12
s

Sekil 4.32. Arge ¢0zUm arastirmaicin L ve L4 'nun sile degisimi

Arge ¢ozim arastirma i¢in toplam bekleme stiresi "W" ile kuyrukta bekleme
siresi "Wg", "s" eleman sayisi arttikca azalmaktadir (Sekil 4.33). s=3 oldugunda
sikayetin toplam siiresi 44,643 gun'dir. Sadece kuyrukta bekleme slresi ise 6,921
gunddr. s=5 oldugunda sikayetin toplam siresi 12,780 gun'dur. Sadece kuyrukta

bekleme siiresi ise 0,875 gundir. s<2 i¢in ¢bzim mevcut degildir.

Arge cBziim arastirmaigin "W" ve "W," nun "s" ile degisimi
50,600
45,000 - 44,643 =y
40,000 == W
S 5,000 32,739
€ 0,000 -
5,000
"E 0,000 |
J 15,497
15,000 12,141 11,968 11,909 11906 11,905
— = —3%
10,000 - 12,780 11971 11,905
5,000 | 3,593 0.875 0,236 063 0,016 0,004 0,001 0,000 0,000
0,000 i} {} {} {} {} {} {1
1 2 3 a 5 6 7 8 g 10 11 12
s

Sekil 4.33. Arge ¢ozim arastirma icin W ve Wq'nun sile degisimi
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Arge giziim aragtirmaigin "C, s, "E(WC)" va "E{TC)"ils dedisimi
-
TE 1628,
1600
4 4
1400 1418.8 —
5 200 — 1078,4 5 it
’ . 9388 10053 4
m 200 7725 8058 8703 s s —
= 800 —+—Css i 756,1 = —
L cop | —T—E(WC) 490 580 4
3 400 E(TC) 4925 406,1 3B5.8 =
1 | 1 ™ - = —
3 200 350 920 3803 3788 3785 3/84 3783
e gy —=
]
1 2 3 4 5 & _ 7 8 ] 0 11 12

Sekil 4.34. Arge ¢cozim arastrmaigin Css, E(WC) ve E(TC)'nin sile degisimi

Sekil 4.34'de ise, arge ¢Ozlm arastirma icin ¢ozim maliyeti "Cs", bekleme
maliyeti "E(WC)" ile beklenen toplam maliyet "E(TC)", "s' eleman sayisi arttik¢a
artmaktadir. s=3 oldugunda beklenen gunlik toplam maliyet 1628,8 TL, bekleme
maliyeti ise 1418,8 TL'dir. s=1 ve s=2 degerlerinde sistem ¢6ztUm Uretememistir. En
az 3 kisi olmasi gerekmektedir. Arge ¢ozim biriminde 5 kisi gorevlendirme ile en
ekonomik durum elde edilebilir. Fakat, bekleme siiresinin az olmasi isteniyorsa 6 kisi
daha uygun olabilir.

Sekil 4.35'te goruldugl gibi, tim s degerlerinde, (p=A/su<1) olmaktadir. s=1
oldugunda, p=0,9008 ve s=2 oldugunda p=0,6756 olmaktadir. Bu birimde 4 kisinin
yeterli olacag: sdylenebilir, ayrica bu 4 kisi atil zamanlarda baska isler de yapabilir.

Arge ¢coHzum arastirmaicin "p” ila "s” nin degisimi
1,00 0,9008
0,590
0,80
0.70
0,60
0.50
0,40
0,30
0,20
0,10
AR

1 2 3 4 5 b 7 8 a 10 11 12

Sekil 4.35. Arge ¢cozUm arastirmaicin p ile snin degisimi
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Satinalma ¢0zim arastirma: Satin alma ¢dzim arastirmaicin L, Lg, W, Wy,
Cs, E(WC), E(TC) parametreleri (3.5.)~(3.19.) numaral: formiller yardimyla
hesaplanmistir (Cizelge 4.22).

Cizelge 4.22. Satinalma ¢dzim arastirma birimine atama icin parametreler

S 1|2 3 4 5 6 7 8 9 10
L 3,258 | 2,324 | 2,154 | 2,114 | 2,105 | 2,103 | 2,102 | 2,102
Lq 1,156 | 0,222 | 0,052 | 0,012 | 0,003 | 0,001 | 0,000 | 0,000
w 17,610 12,561 | 11,644 |11,429| 11,378 | 11,367 | 11,364 | 11,364
Wy 6,246 | 1,198 | 0,280 | 0,066 | 0,015 | 0,003 | 0,001 | 0,000
Css 210 280 350 420 490 560 630 700
E(WC) 456,10 325,34 | 301,57 | 296,02 | 294,70 | 294,40 | 294,33 | 294,32
E(TC) 666,10 | 605,34 | 651,57 | 716,02 | 784,70 | 854,40 | 924,33 | 994,32
P 0,7008 | 0,5256 | 0,4205 | 0,3504 | 0,3003 | 0,2628 | 0,2336 | 0,2102

Satinalma ¢dzidm arastirmaicin "L" ve "Lg" nun "s” ile degisimi
3,500
3,258
3,000
e ==L 2,154 2,114 2,105 32103 2,102 2,102
i
g
1,500 1.156
1,000
0,500 0,222
0052 gp1? opoo3 0001 apoo 0,000
0,000 - B i a
1 2 2 4 5 : o 7 g 9 10

Sekil 4.36. Satinalma ¢ozim arastirmaiicin L ve Lq'nun sile degisimi

Sekil 4.36'dan gorulecegi gibi, satinalma ¢o6zim arastirma icin bekleyen
toplam sikayet sayisimin beklenen degeri "L" ile kuyruk uzunlugunun beklenen
degeri "Lq', "S' eleman sayisi arttikga azalmaktadir fakat s>6'dan sonra fazla
degismemektedir. s=3 oldugunda satinalmada bekleyen toplam sikayet sayisinin
beklenen degeri 3,258 olmustur. Sadece kuyrukta bekleyen ise 1,156 adettir.
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Satinalma ¢6zum arastirmaicin "W ve "W," nun "s" ile degdigimi
el 17,610
18,000 :
16,000
.ﬂl »
12 ggg ——\ E=ET 11,644 11,429 11,378 11,367 11,364 14 3¢y
: % 4 = 2
10,000 -O—Wyq
£.000 6,246
£,000
5 4,000
1,198
= 2,000 0,280 0,066 0,015 0003 p[pg1 0,000
0,000 - } 3 {} {1
1 2 3 4 5 o 6 7 8 0 10

Sekil 4.37. Satinalma ¢6zim arastirma icin W ve Wq'nun sile degisimi

Sekil 4.37'de ise, satinalma ¢0zUm arastirma igin ¢ozUm stresinin beklenen
degeri "W" ile kuyrukta bekleme stiresinin beklenen degeri "Wy", "s" eleman sayisi
arttikca azalmaktadir. s=3 oldugunda sikayetin beklenen siresi 17,610 gun'ddr.
Sadece kuyrukta bekleme siiresi ise 6,246 gundur. s=4 oldugunda sikayetin beklenen
siresi 12,561 gun'dur. Sadece kuyrukta bekleme siiresi ise 1,198 gundir. s<2 igin
¢O6zUm mevcut degildir. s>6'dan itibaren fazla degismemektedir.

Satinalma ¢ozim arastirmaigin "C, s", "E(WC)" ve "E(TC)" ile degisimi
1200
—4—Css
n 994,32
A
o o 924,33
m —4—E(TC) 854,40 -4
S 784,70
800 84,
3 666,10 T oot 00
5 505,34 __ ="
§ 600 60234 .
g 456 49
)
0 400 294,70 Eﬂ.EE E
< - 80 301,57 296,02 294,40 i3
a
1 2 3 4 5 6 2 3 9 10
s

Sekil 4.38. Satinalma ¢oziim arastirmaicin Css, E(WC) ve E(TC)'nin s ile degisimi
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Sekil 4.38de ise, satinalma ¢dzUm arastirma icin servis siresinin beklenen
maliyeti "Cs", bekleme maliyeti "E(WC)" ile beklenen toplam maliyet "E(TC)", s’
eleman sayisi arttikga artmaktadir. s=3 oldugunda beklenen toplam maliyet gunlik
666,1 TL, bekleme maliyeti ise 456,1 TL'dir. s<2 degerlerinde sistem ¢6zim
bulunmamistir. s>6'dan itibaren degerler degismemektedir. En az 3 kisi olmasi
gerekmektedir. s= 4 kisi gorevlendirme ile en ekonomik durum elde edilmistir.

Sekil 4.39'da goruldigi gibi, tim s degerlerinde, (p=A/su<1) olmaktadir. s=1
oldugunda, p=0,7008ve s=2 oldugunda p=0,5256 olmaktadir. Bu birimde 4 kisinin
yeterli olacag: sdylenebilir, ayrica bu 4 kisi atil zamanlarda baska isler de yapabilir.

Satinalma ¢éziim arastirmaicin "p” ile "'s" nin degisimi
0.8
0,7
0.6
0.5
0.4
0.3
0,2
01

0,7008

1 2 3 d 555 7 g =] 10

Sekil 4.39. Satinalma ¢dzim arastirmaiicin p ile snin degisimi

Uretim ¢oziim arastirma: Uretim ¢ozim aragtrma icin L, Lg, W, W, Css,
E(WC), E(TC) parametreleri (3.5.)~(3.19.) numaral: formiller yardimiyla
hesaplanmistir (Cizelge 4.23).

Cizelge 4.23. Uretim ¢6zUm aragtirma birimine atama igin parametreler
s 1 2 3 4 5 6 7
L [2919 | 0,865 | 0,759 | 0,747 | 0,745 | 0,745 | 0,745
Lq | 2,174 | 0,120 | 0,014 | 0,002 | 0,000 | 0,000 | 0,000
W [27,027 | 8,007 | 7,029 | 6,912 | 6,898 | 6,897 | 6,897
W, ]20,130| 1,111 | 0,133 | 0,016 | 0,002 | 0,000 | 0,000
Css 70 140 | 210 | 280 | 350 | 420 | 490

E(WC) | 423,89 | 121,07 | 106,28 | 104,52 | 104,30 | 104,28 | 104,28
E(TC) | 493,89 | 261,07 | 316,28 | 384,52 | 454,30 | 524,28 | 594,28
p |0,7448]0,37240,2483|0,1862 | 0,1490 | 0,1241 | 0,1064
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Sekil 4.40'dan gorilecegi gibi, Uretim ¢ozUm arastirma icin bekleyen toplam
sikayet sayisinin beklenen degeri "L" ile kuyruk uzunlugunun beklenen degeri "Lg",
"s" eleman sayis: arttikga azalmaktadir ve s>4'ten sonra fazla degismemektedir. s=1
oldugunda Uretimde bekleyen toplam sikayet sayisinin beklenen degeri 2,919
olmustur. Sadece kuyrukta bekleyen ise 2,174 adettir.

Uretim ¢éziim arastirmaigin "L” ve "L,” nun"s" ile degisimi
3,500
2,919
3.000 =
—
™ 2500 4 2,174 kq
3 5000
ol
F-
1,500
i i 0865 0759 (747 0,745 0745 0,745
—e o é *
0,500 -
0120 44 0,002 0,000 0,000 0,000
0,000 - . 5 ]
1 2 3 _ 4 5 6 7

Sekil 4.40. Uretim ¢6zum arastirmaigin L ve Lgnun sile degisimi

Uretim ¢oziim arastirmaigin  "W" ve "W," nun "s" ile degisimi
30,000 1 53499
25,000
2 20,130 =W
d 20000 - ~~Wq
-
& 15,000
10,000 - 007 4,9 6912  ggug 6897 6,897
= = & &
5,000
0,133 0,016 0,002 0,000 0,000
0,000 - —{ ) = O
1 2 3, 4 5 6 7

Sekil 4.41. Uretim ¢6zum arastirmaigin W ve Wq'nun s ile degisimi
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Uretim ¢6zum arastirma siiresi "W" ile kuyrukta bekleme siiresi "Wy", "'s"
eleman sayisi arttikga azalmaktadir. s=1 oldugunda sikayetin beklenen siiresi 27,027
gun'dir. Sadece kuyrukta bekleme siiresi ise 20,130 gundir. s=2 oldugunda sikayetin
beklenen siiresi 8,007 gun'diir. Sadece kuyrukta bekleme siresi ise 1,111 gundur.
s>3'ten itibaren ise degerler fazla degismemektedir (Sekil 4.41).

Uretim gozum igin "C, s", "E{WC)" ve "E{TC)" ile degisimi
7
" i 584,28
W 500 | 9§89 E(TC) 454,30 ' A
m 384,52 :
— 400
2 423 89 316,28
— 300
3
m 200
a 100 1 7g } o 0} 8 . 0
- 121,07 106,28 104,52 104,30 104,28 104,28
0
1 2 3 4 5 & 7
s

Sekil 4.42. Uretim ¢oziim arastrmaiicin Ces, E(WC) ve E(TC)'nin s ile degisimi

Sekil 4.42'de ise, Uretim ¢bzUm arastirma igin servis siresinin maliyeti "Cs",
bekleme maliyeti "E(WC)" ile toplam maliyet "E(TC)", "s' eleman sayisi arttik¢a
artmaktadir. s=1 oldugunda beklenen gunlik toplam maliyet 493,89 TL, bekleme
maliyeti ise 423,89 TL'dir. En ekonomik ¢dzim s=2 iken elde edilmistir.

Uretim ¢oziim arastirmaicin "p”ile "s" nin degdisimi
0,8000
0,7000
0,6000
0, 5000
0,4000
0,3000
0,2000

0,1000
0,0000 —

00,7448

1 2 3 q c 5 & 7

Sekil 4.43. Uretim ¢oziim arastrmaiicin p ile snin degisimi
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Sekil 4.43 de goruldigi gibi, tum s degerlerinde, (p=A/su<1) olmaktadir. s=1
oldugunda, p=0,7448 ve s=2 oldugunda p=0,3724 olmaktadir. Bu birimde 2 kisinin
yeterli olacag: sdylenebilir, ayrica bu 4 kisi atil zamanlarda baska isler de yapabilir.

Kalite ¢oziim arastirma: L, Lq, W, Wy, Css, E(WC), E(TC) parametreleri
(3.5.)~(3.19.) numaral1 formuller ile hesaplanmistir (Cizelge 4.24).

Cizelge 4.24. Kalite ¢dzUm arastirma birimine atama icin parametreler

S 1 2 3 4 5) 6 7
L 0,671 0,418 0,403 0,402 0,402 0,752 0,752
Lq 0,269 0,017 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000
W 13,158 8,205 7,899 7,874 6,898 6,897 6,897
W, 5,284 0,331 0,025 0,000 0,002 0,000 0,000
Css 70 140 210 280 350 420 490
E(WC) 93,95 58,58 56,40 56,23 56,22 105,24 | 105,24
E(TC) 163,95 | 198,58 | 266,40 | 336,23 | 406,22 | 525,24 | 595,24
Kalite cozim aragtirmaigin "L" ve "L nun "s" ile degisimi
0,800 o e
0,700 —+ L
0,600 e
; 0,500 0,418 0,403 0.402 0.402
0,400 0.269 - e e 4
[~ 0,300 :
0,200
Sh) 201z 0,001 0,000 0,000
0,000 + - - 2
1 2 5 3 4 5

Sekil 4.44. Kalite ¢oziim arastirmaiicin L ve Lq'nun sile degisimi

Sekil 4.44'den gorilecegi gibi, kalite ¢ozim arastirma icin bekleyen toplam
sikayet sayisinin beklenen degeri "L" ile kuyrukta bekleyen sikayet sayist "L4", "'S"
eleman sayisi arttikga azalmaktadir ve s>3'ten sonra fazla degismemektedir. s=1
oldugunda kalitede bekleyen toplam sikayet sayisimin beklenen degeri 0,671
olmustur. Sadece kuyrukta bekleyen ise ortalama 0,269 adet sikayettir.

Sekil 4.45'den gorilecegi gibi, kalite cozim arastirma toplam siresi "W" ile
kuyrukta bekleme siresinin beklenen degeri "W, ", "s' eleman sayisi arttikca
azalmaktadir. s=1 oldugunda sikayetin beklenen stiresi 13,158 guin olmustur. Sadece
kuyrukta bekleme sliresi ise 5,284 gundur. s=2 oldugunda sikayetin beklenen siiresi
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8,205 gin olmustur. Sadece kuyrukta bekleme siresi ise 0,331 gindir. s>3'ten
itibaren "W" ile "W,", fazla degismemektedir.

Kalite ¢dzUm aragtirmaigin "W" ve "W," nun "s" ile degisimi
4, =
15000 13,158 ——W
12,000 O Wq
A 205 7,876
7,899 a7
$ 8000 - el & LRT S
E E.DDD 5,234
- |
4,000
2,000
8251 0,025 0,002 0,000
0,000 gl {} i
1 2 s 3 4 5

Sekil 4.45. Kalite ¢oziim arastirmaicin W ve Wq'nun s ile degisimi

Kalite gcdzim arastirmaigin "C, s, "E(WC)" ve "E{TC)" ile degisimi
. 450 e 406,22
400 h
- =O=E{WC) 336,23
n 350 E(TC) :
m 300 266,40 350
E 250 — 280
200 163,95 i
3 : -
150
n 9 :
== 100 - 93,95 56,40 56,23 56,22
2] - O T
- =0 70 58,58 -
|:| .
1 2 & 3 4 5

Sekil 4.46. Kalite gozum arastirmaicin Css, E(WC) ve E(TC)'nin s ile degisimi

Sekil 4.46'da ise, kalite ¢bzim arastirma igin servis siresinin maliyeti "Cs",
ile toplam maliyet "E(TC)", "s" eleman sayisi arttikca artmaktadir. Bekleme maliyeti
"E(WC)" ise s=2 oldugunda bir miktar dismektedir, fakat toplam maliyet
artmaktadir. s >3 ise bekleme maliyeti fazla degismemektedir. s=1 oldugunda
beklenen toplam maliyet glinde 163,95 TL, bekleme maliyeti ise 93,95 TL olmustur.
Kalite ¢cozim biriminde 1 kisi géreviendirme ile en ekonomik durum elde edilmistir.

Sekil 4.47 de goruldiagi gibi, tum s degerlerinde, (p=A/su<1) olmaktadir. s=1
oldugunda, p=0,4016 ve s=2 oldugunda p=0,2008 olmaktadir. Bu birimde 1 kisinin
yeterli olacag: sdylenebilir, ayrica bu kisi atil zamanlarda baska isler de yapabilir.
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Kalite gdzlim arastirma igin "p

le "s" nin degigimi

0,5000
0,4000
0,3000

P 0,2000

0,1000
0,0000

1 2 3

< 4 5
Sekil 4.47. Kalite gdzum arastirmaicin p ile snin degisimi

Matematiksel model sonuglarina gore toplam 16 eleman ile ortalama 13,663
gunde ve gunlik 985,698 TL toplam maliyet ile sikayetlere ¢ozim bulunmaktadir.
Ayrica, Cizelge 4.25'te matematiksel model ile aym sartlardaki similasyon (16

eleman ile) sonuclar: karsilastiril mistur.

Cizelge 4.25. Her birimde gorevli eleman sayisi ve elemanlarin toplam maliyeti

. Simiilasyon | Simillasyon| Ustel dagiimh | Ustel dagilimi)
Matematiksel| . . . .
. ile bulunan | ile bulunan | matematiksel | matematiksel
Toplam | model ile - i
e ] . . gercek istel  |model ve gercek | model ve Ostel
Strec ismi maliyet | bulunan Gstel . . . .
(adet) g i dagiim dagilm dagiiml dagiimli
(TL/giin)|  dagiim N N N ST
irelert (i s(ireleri sireleri | similasyon farki| simiilasyon
stireleri {gin) |~ 0n) (gn) (%) farki (%)
Kok neden arastrmaicin | 4 | g4 45 | 0308 0,308 0,307 0,032 0422
gérev atama
Kk neden aragtirma 2 | 234,79 1,192 1,19 1,196 0,193 0,31
Kik neden uygunluk karan 1 9592 0,326 0,324 0,327 0,706 -0,307
ARGE céziim aragtirma 5 | 7561 12,78 12,662 12,62 0,921 1,269
Satin alma ¢ézOm aragtirma| 4 | 605,34 12,561 13,988 12,72 11,358 1,274
Uretim/Hizmet cazim 2 | 26107 | 8007 9,436 8.15 17,846 -1,806
Kalite ¢éziim aragtirma 1 | 163,95 13,158 15,891 1342 20,767 -1.973
Ortalama ¢ézim aragtrma | 12 | 560,508 11,837 12,764 11,87 -7.83 0,314
Sikayet kapatma 16 | 985,698 13,663 14 585 13,715 -6,749 -0,376

Similasyon sonuglari kék neden ve ¢ozimin ilk seferde dogru olarak

bulundugu ve elemanlarin tam gtin ¢alistig1 kabul edilerek elde edilmistir. Bu sekilde
matematiksel modeldeki varsayimlarla uygun hale getirilmistir. Arena yardimiyla
calistirilan similasyon optimizasyon modeli, gercek servis streleri dagilimi alinarak

ve Ustel dagilim kabul edilerek ayr1 ayr1 calistirilmistir (Cizelge 4.25).
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Gergek sistemin gelisleraras ve servis strelerini Ustel dagilim olarak kabul

ettigimizde, ortalama sikayet kapatma siiresi % 6,749 oraninda, ortalama ¢Ozim
arastirma stresi % 7,83 oraninda daha dusik elde edilmistir (Cizelge 4.26). Servis

siresinin ustel olmadigi ¢cok kanalli kuyruk modelinin (M/G/c)

literatlirde kesin

¢OzUmi olmadigr icin kuyrukta bekleme sireleri ve diger performans olculeri

simtlasyon yontemiyle tahmin edilmistir (Sekil 4.48 ve Sekil 4.49).

Cizelge 4.26. Gergek dagilim ile Ustel kabul edilen dagilim sonuglar: arasindaki fark

- . Servis Ustel ve gergek
" N Servis sirelerinin gergek N o o .
Sureg ismi dagilimiar: surelerinin | dagilim arasindaki
9 Ustel dagihmi bagil hata (%)
Sikayet gelisleri EXPO(1.55) EXPO(1.55) 0,00
KOk neden aragtirmaiicin |  7714gETA(0.705, 1.36) | EXPO(0.262) 0,032
gorev atama
K6k neden arastirma EXPO(1.08) EXPO(1.08) 0,00
EO" nedenin uyguniuguna. |  g514gETA(0.712, 1.41) | EXPO(0.275) 0,71
arar verme
ARGE ¢06zum arastirma GAMM(11, 1.16) EXPO(11.9) 0,92
Satin alma ¢6zum arastirma | EXPO(11.4) EXPO(11.4) 0,00
Uretim/Hizmet ¢ozim WEIB(6.49, 0.877) EXPO(6.92) 117,85
aragtirma
Kalite ¢6zim arastirma LOGN(8.68, 14.1) EXPO(7.85) -20,77
Ortalama ¢6zUm arastirma -7,83
Sikayet kapatma -6,75

Cizelge 4.27. Matematiksel model ve similasyon sonuglarinin fark (her ikisi tstel)

Simulasyon | Matematiksel
Geliglerarasi ile bulunan model ile Bagil hata
Sireg ismi surelerin Ustel | tstel dagihm | bulunan Ustel %
dagihmlarn sureleri dagihm

(glin) sureleri (gun)
ggﬁnr;e"e” arastirmaicin gorev | evpoy1 7614) | 0,307 0,308 0,422
K6k neden arastirma EXPO(1.7614) 1,196 1,192 -0,310
K6k neden uygunluk karari EXPO(1.7614) 0,327 0,326 -0,307
ARGE ¢6zUm arastirma EXPO(4,4034) 12,618 12,780 1,269
Satin alma ¢6zUm arastirma EXPO(5,4043) 12,721 12,561 -1,274
Uretim/Hizmet ¢6ziim arastirma | EXPO(9,2703) 8,152 8,007 -1,806
Kalite ¢6zUm arastirma EXPO(19,571) 13,418 13,158 -1,973
Ortalama ¢6zim arastirma 11,874 11,837 -0,314
Sikayet kapatma 13,715 13,663 -0,376
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Gergek dagimiarve ustel kabuledilen dagibmiara ait surelenn kargilagnnimas
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1548
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1348

10,00
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{unB) Jajpans
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Siireg ismi

Sekil 4.48. Gercek ve Ustel kabul edilen dagilimlara ait stireler

Gelislerarast ve servis surelerini Ustel dagilim  kabul ederek, hem
matematiksel hem de simtlasyon modeli ayni sartlarda ¢ozilmustir. Cizelge 4.27' de
verilen sonuglara gore similasyon ve matematiksel model sonuclart birbirine ¢ok
yakin cikmstir. Matematiksel model ile bulunan sikayet kapatma siresi ve
similasyon ile bulunan sikayet kapatma slresi arasindaki bagil hata % 0,376
olmustur (Sekil 4.49).

Ustel habul edilen, matematiksel model ve simillasyon sonuglanmn kargilaginimas

LE00
(L] 1341 133
15,88
13,00
&
=
g o
3
5
g -
B0
o —=Matematiksel model le Dstel dagilim sOreled (gin)
1 -+ Simulasyon ile Ustel dagilim sdreleri (gun)
o oM g 02 .
Rk nedien wogiaa W0 neden e Kbk s iypniel BAGE pizkn Gonaamg pizbe  DretnfHieerpbeim Kadine ghaim CNTalana QhoET Sikmperippaima
HIngEITY alama kann e i W T i T T
Siires ismi

Sekil 4.49. Ustel dagilima gore, matematiksel model ve simiilasyon sonuglar:
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4.4. MUsteri Sikayet Degerlendirme Sistemine Ait Anket Bulgulari

Anketin hazirlanma amact: Turkiye' deki sirketlerin sahip olduklart musteri
sikayet degerlendirme sistemlerinin mevcut durumunu belirlemek icin bilgi ve veri
toplamak ve gergeklestirdigimiz simulasyon calismasimin sonuclarim farkli bir
yontemle karsilastirmak icin anketteki hipotezler yardimiyla uzmanlarin gorisuni
amaktir. Calismamizin bu bdliminde, misteri sikayetlerini degerlendirme sistemi
Uzerine yapilan bir anket uygulamasimin sonuclar: istatistiksel olarak analiz
edilmistir. Analiz islemleri oncelikli olarak anket calismasina katilanlarin kisisel
bilgileri ve isletmeleriyle ilgili bilgileri iceren tammlayici istatistikleri, ikinci olarak
ise hipotezlerin testlerini kapsamaktadir. Hipotezler 7 adet ana hipotez ve 8 adet
yarcimcr  hipotezden olusmaktadir. Calismamizda sadece konsolide bilgiler

incelenecegi icin ankete katilan firmaisimleri yayinlanmamustir.

4.4.1. Tanmlayia Istatistikler

Ankette yer alan sorulara verilen yanitlar asagida 6zetlenmistir.

Anketi yanitlayanlarin mesleki dagilimi asagidaki Sekil 4.50'de belirtilmistir.
Anketi yanitlayan 119 kisinin 72'si (% 60,50'si) mihendis, 100u (% 8,4'0)
bankaci/sigortaci, 13'0 (% 10,92's)) temel bilimler mezunu, 15'i, (% 12,61'1)
isletmeci/iktisatci, 4’ U (% 3,36’ s1) bilisim/telekominikasyon uzmani ve 5'i (% 4,2’ si)

diger, diger seceneklerinde doktor, teknik 6gretmen ve uzmanlar vardir.

_— Anketi Yanitlayan Kisilerin Meslek Dagilirm
= KiIgk
&0 60,50%
70
GO
50
40
15 kisi y
30 13 kisi sz
ROKE 4 kisi 12,61% 935 5 kisi

20 8,40% 10,92% A.20%
0 m— G [ g T

0

Fluhemdic ]/} kiip Fankan ¢ Rilegin / i:-l-"l‘lln-rl.l'i}.h-mh_l | eiwel Bil minler Lier | Rigi]
Sigortact [10 kigh Telekominlkasyon (15 ki) rmezunal (173 ks
wermann (3 ki)

Sekil 4.50. Anketi yanitlayan kisilerin meslek dagilim
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Ankete katilan 119 kisinin gorev dagilim:: 13 kisi (% 10,92) isletme sahibi/
ortagi, 14 kisi (% 11,76) Ust diizey yonetici, 40 kisi (% 33,61) orta kademe yonetici,
14 Kisi (% 11,76) CRM (MUsteri iliskileri) yoneticisi, 4 kisi (% 3,36) CRM uzman,
33 kisi (% 27,73) uzman ve 1 kisi (% 0,84’ 1) yazilim uzmamdir (Sekil 4.51.).

Ankete Katilan Kigilerin Sirketteki Gorevine Ait Dadilim
40 ki
45 o 33 kisi
33.61%
o gg 27.73%
Kisi 30 . )
Sayisi 25 13 kisi 14 kigl 14kisi
%g lﬂ,*]l"i. il.?E'l-i? 11.?6":{: 4;.”5' lk_::‘
51
19 3,36% 0.84%
] === S—
Isletre Oerdizey  Ortakademe SR [MOster CRMuzman  Wanan {32 Yazlim
sahibifortafl yonedci(1d  Yoneticii40  liskileri) [ kigib kisi} uzimanl i1
{12 Kisi) ks Wisi)  Yemericisi{1d kisi)
kisd) Garevler

Sekil 4.51. Ankete katilan kisilerin sirketteki gorevine ait dagilim

Ankete katilan kisilerin cinsiyetine ait dagilim Sekil 4.52." de verilmistir.

Ankete Katilan Kisilerin Cinsiyetine Ait Dagilim
i)
g0
i
_' Erkek
0 73,11%
20 Bayan
26,89%
C:
Bayan (32 kisi} Erkek (87 kisi)

Sekil 4.52. Ankete katilan kisilerin cinsiyetine ait dagilim

Isletmelerin  sektorlere gore dagilim grafigi cizilirken benzer sektorler
birlestirilmistir. Tarim ile hayvancilik, finans ile sigortacilik, plastik ile cam ve
egitim ile damsmanlik birlestirilmistir. Dizenlemelerden sonra olusan grafikte ilk
siray1 41 Kisi ile otomotiv/otomotiv yan sanayi, sonra 12’ ser Kisi ile metal ve bilisim
amustir, finang/sigorta 11 Kisi, insaat 8 Kisi ve gida 7 kisidir. Diger secenegini
isaretleyenler arasinda enerji, cevre, dogrudan satis ve dayanikli tiketim sektérlerine
ait isletmeler bulunmaktadir. Ankete katilan 119 sirketin 41 adedi (% 34,45)
otomotiv/otomotiv yan sanayi, 78 adedi (% 65,55) ise diger sektorlerdir (Sekil 4.53).
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Kigi Ankete Katilan Kisilerin Faaliyet Gosterdigi Sektore Ait Dagilim
Sayis
45
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Faaliyet Gosterilen Sektar

Sekil 4.53. Ankete katilan kisilerin faaliyet gosterdigi sektor dagilim

Ankete Katilan Sirketlerde Calisan Toplam Kisi Sayisina Ait Dagilim

50 %36,97
45

a0
_ ol %25,21
g ot 1 %18,49
Sayisinin 6. 4
Yiizdesi . | %1092
10 1
g 4
D 1

%8,40

1~9aras: {13 10~ 4%9arasi (22 50~ 24%9arasi (30 250~ 49%arasi 500 ve Ozeri (44
sirket) sirket) sirhet) [10sirket) sirket)

Sirketin Toplam Calisan Sayisi

Sekil 4.54. Ankete katilan kisilerin faaliyet gosterdigi sirketlerde calisan toplam
eleman sayisi ve sirketlerin ylizdesine ait dagilim

Sekil 4.54ten gorulecegi gibi ankete katilan isletmelerin, 13 adedi (% 10,9)
1 - 9 arasi calisana, 22 adedi (% 18,49) 10 - 49 arasi ¢alisana, 30 adedi (% 25,21) 50
- 249 arasi calisana, 10 adedi (% 8,4) 250 - 499 arasi ¢alisana, 44 adedi (% 36,97)
500 ve Uzeri ¢alisana sahiptir.

Ankete katilan sirketlerin 65 adedi 1~249 arasi ¢alisana ve 54 adedi ise 250
ve Uzeri caligsana sahiptir (Sekil 4.55.).
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Ankate Katilan Kisilerin Faaliyat Gosterdigi Sirkette Cahsan Toplam Kisi Sayisina Ait Dagilim

a0

B0
siket %0 65 sirket 54 sirket
ovnr 2 4545 s

1~2449 arasi cahisan {65 sirket) 250ve Gzeri calisan (54 sirket)

Sirkatte Calisan Kisi Sayisi
Sekil 4.55. Ankete katilan sirketlerin galisan sayisina gore dagilim

Ankete katilan isletmelerde, ARGE, Satinalma, kalite, Uretim / hizmet, slireg
iyilestirme, bilisim ve CRM msteri sikayetlerini degerlendiren birimler isletmelerin
cogunda bulunmaktadir.
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Anketi Yamitlayan Firmalann Sahip Oldugdgu BEolimilere Ait Dadilum
Sekil 4.56. Ankete katilan kisilerin sahip oldugu bolimlere ait dagilim

Isletmelerde en yaygin olan bolim 109 adet ile var olan Satinalma birimidir.
Ikinci sirada 106 adet ile Uretim/hizmet, Uiglincli ve dordiinct sirada ise 103 adet ile
CRM musteri sikayetlerini degerlendiren birim ve 102 adet ile kalite gelmektedir.
Besinci sirada 83 adet ile sireg iyilestirme, altinci sirada 78 adet ile ARGE ve son
olarak yedinci sirada 77 adet var yaniti ile bilisim gelmektedir (Sekil 4.56).

Ankete katilan isletmelerden 100 adedi (% 84,03) "Musteri Sikayet Y 6netimi”
uygulamakta 19 adedi ise (% 15,97) uygulamamaktadir (Sekil 4.57.).
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Ankete Katilan Sirketlerin "Master Sikayet Yonetimi” Uygulama Durumi
120
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Sirkette Calisan Kisi Sayisi

Sekil 4.57. Ankete katilan sirketlerin "MUsteri Sikayet Y onetimi” uygulama durumu

Ankete katilan isletmelerden 104 adedinin (% 87,39), musteri sikayetlerini
degerlendirecek ekibe sahip oldugu, 15 adedinin ise (% 12,61) sahip olmadig:
belirlenmistir (Sekil 4.58).

Ankete Katilan Sirketilerin Sikayetleri Degerlendirecek EEitimli, Yetkilive
Slrekli Bir Ekibe Sahip Olma Durumu
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Sekil 4.58. Ankete katilan sirketlerin sikayetleri degerlendirecek egitimli, yetkili
ve stirekli bir ekibe sahip olma durumu

Y anitlarda, ankete katilan isletmelerden 67 adedi (% 56,30) "MUsteri Sikayet
Y Onetimi” uygulamakta, 52 adedi ise (% 43,7) uygulamamaktadir (Sekil 4.59.).

Ankete Katilan Sirketilerin “Misteri Sikayet Yonetimi® Sistemine Ait Entegra
Veritabam Yazihmina Sahip Olma Durunmu

=0
oo
Sirket Eg .
Sayis 40 ; 67 sirket
10 52 sirket %56,3
20 43,7
10
8]

Evet Sahip (52 sirket) Hayir Sahip Degil (67 sirket)

Sekil 4.59. Ankete katilan sirketlerin "MUsteri Sikayet Y onetimi” sistemine ait
entegre veritaban: yazilimina sahip olma durumu
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Cizelge 4.28. Sikayet sisteminde yer almasi gerekli parametrelerin Gnem siras

. . . Encok | .| Kismen | Toplam | , .
Musteri §|!<ayef S|ste_m|nde yer almasi Snemli Onemli Snemli Kisi Agirhikli
gerekli en 6nemli parametreler puan
1 2 3 sayisi
Co6zum bulma hizi 35 39 15 89 198
K6k neden bulma 33 21 19 73 160
Co6zim uygulama hizi 8 32 42 82 130
Sikayeti degerlendirmeye baslama hizi 29 13 7 49 120
Bildirilen sikayetin kapanma hizi 12 11 34 57 92
Onem Misteri Sikayet Sisteminde Yer Almasi Gerekli Parametrelerin
Puani Onem Sirasi
250
198
200
160
1ot 130 120
100 L
50
0
Cozam bulma Kok neden  Cdzam uygulama Sikayeti Bildirilen
hizi bulma hizi degerlendirmeye  sikavetin
haslama hia kapanrma bz
Parametreler

Sekil 4.60. Sikayet sisteminde olmasi gerekli parametrelerin 6nem sirasi

MUsteri sikayet sisteminde yer almasi gerekli parametrelerden en dnemlileri
ile ilgili olarak verilen yanitlarda (Cizelge 4.28) en Onemli parametre 198 dnem
puanyla ¢6zim bulma hizi, ikinci sirada 160 6nem puanyla kék neden bulma hizi,
Uclnctl sirada 130 6nem puaniyla ¢ozim uygulama hizi ve dordinct sirada 120
puanla sikayeti degerlendirmeye baslama hizi almistir. Besinci siray: ise 92 puanla
bildirilen sikayetin kapanma hizi almustir. Y Uz yize yapilan anket gorismelerinde de
calisanlar oncelikle sikayete ¢ozum bulma hizinit 6n plana gikarmstir (Sekil 4.60.).

“MUsteri sikayetlerini degerlendirmek icin elinizde kaynak olsaydi, neleri
yapardiniz” sorusuna verilen yanitlarda (Cizelge 4.29) en 6nemlisi olarak 235 6nem
puaniyla CRM elemanlarimin sirekli egitilmesini saglamak gelmektedir. 2. sirada
174 6nem puamyla musterileri ¢cozime dahil etmek gelmektedir.
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Cizelge 4.29. Sikayet sisteminde gergeklesmesi gerekli aktivitelerin 6nem sirasi

Musteri sikayet sisteminde En ¢cok | - . | Kismen | Toplam | , .
gerceklestiriimesi gerekli 6nemli onemli Oneml onemli Kisi Agurlikdi
5 puan
aktiviteler 1 2 3 sayisl
CRM Elemanlarini Surekli Egitmek 41 43 26 110 235
Musterileri C6zUme Dahil Etmek 34 25 22 81 174
CRM Yazihmi Almak 21 25 23 69 136
CRM Eleman Sayisini Arttirmak 16 19 27 62 113
Musterilere Promosyon Sunmak 5 2 9 16 28

Miisteri Sikayet Sisteminde Gergeklestirilmesi Gerekli Gnemli Akriviteler
250 235
200 174
136
. 150 113
Onem 455
Puani
50 28
0 1
CRM Misterileri CRM Yazilinm CRM Eleman Musterilere
Elemanlarim Gozime Dahil Almak Sayisini Promosyon
Sirekli Egitmek Etmek e Arttirmak Sunmak
’ ©  Aktiviteler i

Sekil 4.61. Sikayet sisteminde gerceklesmesi gerekli aktiviteler

3. sirada 136 puan ile CRM yazilimi almak ve dordincl sirayr 113 puanla
CRM (Musteri iliskileri) eleman sayisim artirmak ve son sray: ise 28 puanla
mUsterilere promosyon sunmak almistir (Sekil 4.61.).

Sikayetleri ¢ozmek icgin firmalarin toplam kag kisi calistirdiklart ve bu
kisilerin mesailerinin % kagini bu is i¢in harcadiklarina verilen yanitlarda, sektor ve
sirkette calisan toplam sayiya bakilmaksizin ortalama olarak bir sirkette 14 kisi
musteri sikayetlerini degerlendirmek ve ¢bzmek icin calismaktadir. Ayrica, musteri
sikayetlerini degerlendirmede gorev alan kisiler, zamanlarinin %39,24’ Gnli misteri
sikayetlerine harcadhg belirlenmistir.

Sonuclara gore, 500 ve Uzeri calisana sahip 28 sirkette misteri sikayetlerini
degerlendirmek icin ortalama 49,5 kisi calismaktadir. Bu kisiler zamanlarinin
ortalama %54,1'ini bu is icin harcamaktadir. Calisan sayisi 500'Un altinda olan
sirketlerde ise bu say1 daha disik cikmistir. Sonug olarak ¢alisan sayisi 500 ve Uzeri
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

olan kurumsal sirketlerin musteri sikayet degerlendirme sisteminde goreviendirdigi
eleman sayisinin yiksek oldugunu ve ¢alisma zamanlarinin yaklasik olarak yarisinm
bu is icin harcadigini sdyleyebiliriz (Sekil 4.62).

Miisteri Sikayetlerini Dederlendirmek ve Cozmek Igin Kullamilan Kisi Sayisi ve Bu
Kigilerin Guinlik Calisma Zamarimin Firma Toplam Calisan Sayisina Gore Degisimi
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_OKisilerin Gun Igindeki Calisma Yizdesi
Sekil 4.62. MUsteri sikayetlerini degerlendirmek ve ¢ozmek icin kullanilan Kisi
sayisi ve bu kisilerin gunlik ¢alisma zamaninin firmatoplam calisan
sayisina gore degisimi

Sirketlerin, misteri  sikayetlerini  cOzerken en fazla Uretim/hizmet
sireclerinde, daha sonra da sirasiyla Kalite Kontrol, ARGE, CRM ve Satin alma
sureglerinde zaman harcadigi belirtilmistir (Sekil 4.63.).

Misteri Sikayet Sisteminde En Fazla Zaman Harcamlan Suregler
80 72
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Onem 42
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Uretim / Hizmet Kalite Kontral ARGE CRM Satinalma
Sirecgler

Sekil 4.63. MUsteri sikayet sisteminde en fazla zaman harcanan stirecler
Sikayet ¢cozme sirecini uzatan en 6nemli nedenler ise 6nem puan: (Cizelge

4.30.) sirasiyla organizasyonel ve iletisimsel, siregsel, kalifiye eleman eksikligi,
teknoloji eksikligi ve mali kaynak sikintisi olarak belirlenmistir (Sekil 4.64.).
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Mugteri Sikayet Sisteminde SUregleri Uzatan En Onemli Nedenler
250 226
200 182
148

150
Onem 100 B4 52
Puam
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o ]
Organizasyonel Saregsel Kalifiye eleman Teknoloj Mali kaynak
ve iletigimsel eksikligi eksikligi sikintisi
Siregleri Uzatan En Onemli Nedenler
Sekil 4.64. MUsteri sikayet sisteminde siiregleri uzatan en énemli nedenler
Cizelge 4.30. Sikayet sisteminde stregleri uzatan en 6nemli nedenler
Musteri Sikayet Sisteminde Sirecleri I?n gok Onemli Iﬁlsmen Topla_lm Agirhikli
” ; onemli onemli | Kisi
Uzatan En Onemli Nedenler puan
1 2 3 say|si

Organizasyonel ve iletisimsel 50 30 16 96 226
Surecsel 25 43 21 89 182
Kalifiye eleman eksikligi 23 19 41 83 148
Teknoloji eksikligi 11 17 17 45 84
Mali kaynak sikintisi 10 5 12 27 52

Miasteri Sikayet Sistaminde Prablem Céziminden En Fazla Sarumlu Olan Balumler
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Sekil 4.65. MUsteri sikayet sisteminde problem ¢oziminden en fazla sorumlu olan
bolumler

Musteri sikayetlerinden en fazla sorumlu olan bolumler (Cizelge 4.31.)
srasiyla, kalite, Uretim/hizmet, CRM (Musteri iliskileri), ARGE, satin alma olarak
belirlenmistir (Sekil 4.65.). Onem puam hesaplamrken en cok 6nemli olan 1
numaraya 3 agirlik puani, nemli olan 2 numaraya 2 agirlik puani, kismen 6nemli
olan 3 numarayaise 1 agirlik puan verilmistir.

152



4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA

Vedat CEKICI

Cizelge 4.31. Musteri sikayet sisteminde ¢oziimden en fazla sorumlu boltmler

Musteri sikayet sisteminde Encok | ~ . | Kismen | Toplam |

problzm ggzUr)r/]Unden enfazla | 6nemli Oneml onemli Kﬁgi (F))nem
sorumlu olan departmanlar 1 2 3 sayisl uant

Kalite 29 38 20 87 183
Uretim/Hizmet 29 28 33 90 176

CRM (Musteri iligkileri) 36 9 17 62 143

ARGE 19 33 18 70 141

Satinalma 5 5 15 25 40

alk
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Sayisi o 45,38%
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Tam Zamanl {54 kisi)

%3866

Kismi Zamanh (46 kisi )

Moderatoriin Katk) Sceviyesi

Ankete Katilan Sirketlerde Tim Mosteri Sikayetlerini Yonlendiren ve
izleven Sorumiu PModeratoriin Kath Seviyesi

%15,97

Maoderator Yok {19 kisi]

Sekil 4.66. Ankete katilan sirketlerde tim misteri sikayetlerini yonlendiren ve
izleyen sorumlu moderatoruin katk: seviyesi

Sorumlu moderatoriin katkisi 54 kisi (% 45,85) tam zamanli, 46 Kisi (%38,66)
kismi zamanl1 19 kisi (%15,97) ile moderator yok olarak belirlenmistir (Sekil 4.66.).
Sirketlerin musteri sikayetlerini tim sirecler dahil ortalama olarak kag giinde

¢Ozlp kapattig1 ve sikayetlerinin % kagim dogru olarak ¢ozdugu bilgileri asagidaki

Cizelge 4.32'de verilmektedir. Elde edilen sonucglara gore 6rnegin 1~9 arasi ¢alisana

sahip 12 sirketin bir misteri sikayetine ortalama ¢6zim bulma siiresi 7,6 gin ve

sikayeti dogru ¢bzme oran ise %87,9 seviyelerindedir (Sekil 4.67.).

Cizelge 4.32. Sirketlerin sikayeti ortalama ¢bzme siresi ve dogru ¢ozme yuizdesi

. Anketi ikayeti | Sikayeti
N Sirkette Galigan Yanitlayan gbz%e SOQE{J
o | Toplam Kisi ; L N
sayisi Sirket Su.r.e5| CQZme_
Sayisi (GuUn) | YlUzdesi
1 |1~9arasi 12 7,6 87,9
2 |10 ~ 49 arasi 22 9,4 85,2
3 |50 ~ 249 arasl 30 9,0 84,4
4 | 250 ~ 499 arasl 10 13,0 87,0
5 |500 ve Gzeri 42 12,8 86,5
Genel Ortalama 116 10,7 85,9
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Anketi Yantlayan Firmalarda Cahisan Toplam Kizi Sayisina Gore Sikayeti Kapatma SOreleri Ve
Sikayeti Dogru Cozme Yizdeleri
140 m Anketi Yanitlayan Sirket Sayis
B Sikayeti Cozme Slresi (Gln) 2
120 Sikayeti Dogiru Czme Yiizdesi =
100 4
LY 0
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12 74 0.4 5,0 10130 1,8 0.7
19 arau 10 49 arasi S0 24% arau 250 499 aras S00ve iizer Genel Ortalama
isletmede Calisan Toplam Kisi Sayis

Sekil 4.67. Calisan toplam Kisi sayisina gore sikayeti kapatma siireleri ve sikayeti
dogru ¢ozme yuzdeleri

Tarkiye' deki sirketlerin sikayet sisteminde hatal1 olup ta dizeltilen noktalar
onem sirasina gore asagidaki gibi belirtilmistir (Sekil 4.68.). Ornegin, en fazla
Uzerinde calisilan ve dizeltilen nokta olarak, birden cok birimi ilgilendiren
problemlerde hangi birimin 6nce baglamasinda yasanan sorun oldugu belirlenmistir.
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Birden ¢ok birimin Caliganlarin kendi Misterinin bakig Uriine ait siireclere Sikayet ekraninin, Sikayet ekramnin, Yazihma ait gikayet

Miisteri Sikayet Sisteminde Hatal Olup ta Diizeltilen Noktalar

ortak galigmas dzerine gelan ansina sahip migteri katkisani  kok neden tespiti  ¢ozlimbn tespiti ekraninm entegre
gerektifinde gorevi zar personel saflama icin yeterli bilgivi  igin yeterli Bilgiyi olmaman
dnceliklendirme  kabullenmesi yetigtirilmesi kapsamarmas kapsamamas
yamlamamaz
Diuzeltilen Noktalar

Sekil 4.68. MUsteri sikayet sisteminde hatal1 olup ta diizeltilen noktalar
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MuUsteri sikayeti kabul edilirken, musteri tarafindan iletilmesi zorunlu
bilgilerin 6ncelik sirasi asagida verilmistir. Sonuclara gore problemin kék neden ve
¢OzUmUunl bulmaya katk: saglayan bilgiler ilk iki sirayr almistir (Sekil 4.69.).

Mlsteri Sikayeti Kabul Edilirken, Mosteri Tarafindan
Snem iletilmesi Zarunlu Bilgilerin Onem Derecesi
Puam
100 34
a0
80 - 74
FO A 62 61
&0
50
40 -
2
30 | o
20 4
10 4
0
Proklemin k8k nedenini Problemin ¢dzambnld  Problemin kullanici hatasi Sikayetin dnem derecesini Sikayetin maliyetini
bulmaya katho saflayan  bulmaya kath saglayan olabilecs§in crtaya agiklayan bilgiler aptklayan bilgiler
Eilgiler Bilgile, gikaran bilgiler
Miisteri Tarafindan iletilmesi Zorunlu Bilgiler

Sekil 4.69. MUsteri sikayeti kabul edilirken, misteri tarafindan iletilmesi zorunlu
bilgilerin 6Gnem derecesi

Anketi Yamtlayan Firmalarda Calisan Toplam Kigi Sayvisima Gore Kdk
Medeni Bulima Sireleri ve Kok Nedeni llk Seferde Dodru Bulma Yiizdeleri
120 B Yanitlayan Sirket Sayisi
B Kék NMeden Bulan Kisi Sayisi 2
100 =Kok Meden Bulma Saresi (Gln)
OK&k Medeni ik Seferde Dodru Bulma Yizdesi
%% B4 16 ;
RS @ [ = %77 7 %8165 o
20 % 76,25 %741 77,7 et % 78,64
=)
40
22 24 ih
20 12 4
5,44 5,14 7 4.9
.h"'iﬁ AL 8 'I 14
D ! S L = __ = —
19 arasl 10~ 49 arasi S50~ 24%9arasi 250~ 499 arasi  500ve Gzeri Genel
Isletmeds Cahsan Toplam Kisi Sawis Ortalama

Sekil 4.70. Anketi yanitlayan firmalarda calisan toplam kisi sayisina gore kok nedeni
bulma siireleri ve kok nedeni ilk seferde dogru bulma yizdeleri

Sirketlerin sikayetlerin kok nedenini bulma ekibinin kag kisiden olustugu,
kok nedenini ortalama kag giinde buldugu, sikayete bulunan kok nedenin % kagin
ilk seferde dogru olarak bulundugu Sekil 4.70.’de verilmistir. Elde edilen sonuglara
gore 6rnegin 1~9 arasi ¢alisana sahip 11 sirketin, bir misteri sikayetine ortalama kok
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neden bulan Kisi sayis1 2,75 kisi ve kok neden bulma siiresi 2,65 giin ve kok nedeni
ilk seferde dogru bulma yiizdesi % 84,2 olarak belirlenmistir.

Sirketlere yilda ortalama ka¢ adet sikayet geldigi ve yilda ortalama kag adet
sikayet kapandig1 asagidaki Sekil 4.71’de verilmektedir. Elde edilen sonuglara gére
ornegin 1~9 arasi calisana sahip 11 sirkette, bir yilda ortalama olarak 32 musteri
sikayeti gelmekte ve bunun 31,7'si kapanmaktadir. 500 ve Uzeri calisana sahip
sirketlerde ise ortalama olarak yilda 769 adet sikayet gelmekte olup bunun 721 adedi
kapanmaktadir. Sonucta, ¢alisan sayisi fazla olan kurumsal sirketlerin, daha fazla
sikayet amaktadir. Bunun nedeni ise kurumsal sirketlerin misteri sikayet
degerlendirme sistemine dnem vermesi ve misteriye sikayetini bildirme igin gesitli
kolaylastirici yollar sunmasidhir.

Sikayet Anketi Yanitlayan Firmalarda Yilda Gelen ve Kapanan Sikayet Sayisimin, 'Igletmede

Sayisi Galigan Toplam Kigi Saisina Gore Degigimi

(Adet)
900
BOD ) 76,0

mYanitiayan Sirket Sayisi 7214
00 Yilda gelen sikayet sayisi
600 Yilda kapanan sikayet sayisi
500
400
330 3304
300 270,6
266,53 T
200 5.7 1833
93
100
11 320 317 20 8 i 25 .
1~%arasi 10~ 45 aras| 50~ 245 arasi 250~ 4%% arasi 500 ve lizeri Genel Ortalama

igletmede Galigan Toplam Kigi Sayisi

Sekil 4.71. Anketi yanitlayan firmalarda yilda gelen ve kapanan sikayet sayisinin,
isletmede ¢alisan toplam kisiye gore degisimi

4.4.2. Temel Hipotezler
(H1) “MUsteri sikayetlerine bulunan kok nedenin dogrulugu sikayet kapatma

suresini kisaltmaktadir” hipotezi 5 Uzerinden 4.286 puanla en fazla 6neme sahip
ikinci madde olmustur. Anket sonucunda 99 kabul, 14 ret, 6 orta derece elde
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edilmistir. Orta derecedeki 6 kisinin 3'U kabul 3"t ret ainmis, sonug 102 kabul 17 ret
olmustur.

(H2) “Musteri sikayetlerine bulunan ¢ozimin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir” hipotezi, 5 tGzerinden 4.319 puanla en fazla 6neme sahip
madde olarak degerlendirilmistir. Anket sonucunda 104 kabul, 10 ret, 5 orta derecede
elde edilmistir. Orta derece olan 5 kisinin 2’'si kabul 3'U ret olarak dagitildigi zaman
sonug 106 kabul 13 ret olmustur.

(H3) “Musteri sikayetlerine ¢oziim bulan eleman sayisinin artirilmasi, ayni
oranda ¢oziim siresini kisaltmaktadir” hipotezi, 5 Uzerinden 3,378 puanla besinci
Onem puanina sahip olmustur. Anket sonucunda 56 kabul, 25 ret, 38 orta derecede
elde edilmistir. Sonug 75 kabul 44 ret olmustur.

(H4) “Mdusteri sikayet degerlendirme sirecinde calisan eleman sayisini
artirmak, ayn elemanlar fazla saatle calistirmaktan daha etkilidir” hipotezi 5
Uzerinden 3.647 puanla doérdincti Gnem puanina sahip olmustur. Anket sonucunda 73
kabul, 22 ret, 24 orta derecede elde edilmistir. Sonug 85 kabul 34 ret olmustur.

(H5) “Musteri sikayetlerini ¢ozen elemanlarin cizelgeli (gunde 4-5 saat)
caligmasi, sabit siirede (gunde 9 saat) calismasindan daha avantgjlicir” hipotezi 5
Uzerinden 3,311 puanla 7 adet hipotez arasinda altinci 6nem puanina sahip olmustur.
Anket sonucunda 61 kabul, 34 ret, 24 orta derecede elde edilmistir. Orta derecedeki
24 kisinin 12’ si kabul 12’si ret olarak dagitilmis ve sonug 73 kabul 46 ret olmustur.

(H6) “Bir musteri sikayet sisteminde, calisan elemanlarin  sayisi
arttirildiginda, artan eleman sayisi oraninda, elemanlarin calisma saati dolulugu
azalmaktadir” hipotezi 5 Uzerinden 3,294 puanla 7 adet hipotez arasinda yedinci
Onem puanina sahip olmustur ve 65 kabul, 34 ret, 21 orta derecede elde edilmistir.
Sonug 74 kabul 45 ret.

(H7) “Musterinin sikayet yonetim strecine katilmasi, sikayetin kapanma
siresini kisaltmaktadir” hipotezi 5 tzerinden 3.908 ile Uglincl 6nem puanina sahip
olmustur Sonucta, 84 kabul, 16 ret, 19 orta derece bulunmustur. Sonug 93 kabul 26
ret.

Besli Likert dlgeginde. 1:Katilmiyorum, 2:Az katiliyorum, 3:Orta derecede
katiltyorum, 4:Cogunlukla katiliyorum, 5:Kesinlikle katiliyorum tammmlanmustir. 1 ve
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2 degerleri katilmiyorum, 4 ve 5 degerleri katiliyorum ve 3 degerini alanlarin yarisi

katiliyorum diger yarisi da katilmiyorum olarak alinmustir.

Cizelge 4.33. Isletmelerin hipotezlere verdigi puana ait frekans tablosu

Mugteri sikayetlerinde bulunan kok nedenin
dogrulugu sikayet kapatma suresini kisaltmaktadir.

I
per}

isletmelerin hipoteze | Ortalama | Cevap | Isletmelerin hipotezi
verdigi puan Puan sayisl kabul durumu
Hipotez| 1 | 2 | 3 | 4| 5 Xort n Kabul Ret
H1 9 | 5|6 (22|77| 4,286 119 102 17
H2 6 | 4|5 (3/|69]| 4,319 119 106 13
H3 10 | 15|38 |32 (24| 3,378 119 75 44
H4 13| 9 | 24|34 (39| 3,647 119 85 34
H5 19 (15|24 |32 (29| 3,311 119 73 46
H6 17 |17 | 21|42 |22 | 3,294 119 74 45
H7 12| 4 |19|36 |48 | 3,874 119 93 26
Anketi Yanitlayan Kisilerin Hipotezler Hakkindaki
Gnem Gariislerinin Besli Likert Olgegine Gire Puanlamas
Puam
C T _
a5 | 4286 4,319
::'; _ 3,378 i 3,311 3,294
30 |
2.5
2,0 -
1.5 |
1,0
0,5 -
o0 -
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3,574

Muasterinin sikayet yonetim strecine kati lmasi,
sikayetin kapanma suresini lkisaltmaktadir,

H7

Sekil 4.72. Anketi yanitlayan Kisilerin hipotezler hakkindaki gorislerinin besli Likert

Olcegine gore puanlamasi
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Sonugta hipotezlerimizin tamami 5 Uzerinden 3'U gecmistir ve yanitlayanlar
tarafindan biyik oranla desteklenmistir (Sekil 4.72). Isletmelerin hipotezlere verdigi
puana ait frekans tablosu ise Cizelge 4.33' de verilmektedir.

4.4.2.1. Teme Hipotezlerin Isaret Tegti

Glnuimuzde yaklasik tim isletmeler misteri sikayetlerini her hangi bir
yontemle degerlendirmektedir. Bunun yaminda basta kurumsal sirketler olmak Uzere
bir cok sirket fark yaratarak musteri sikayetlerini sistematik olarak degerlendirmekte
ve satis sonrast giderlerini azaltmaktadir. Bu kapsamda, Turkiye'deki sirketlerin
musteri sikayet degerlendirme sistemini nasil uyguladiklar: hakkinda bilgi toplamay1
da amaglayan anketimizin 28 numarali sorusunda yer alan 7 adet hipoteze verilen
yanitlar analiz edilmistir.

H1lo: "Musteri sikayetlerine bulunan kok nedenin dogrulugu sikayet kapatma
siresini - kisaltmaktadir, hipotezine katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayist
arasinda anlamli bir fark yoktur”. Yapilan isaret testi sonucu H1p hipotezi RET
edilmistir. Hipoteze katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli bir
fark oldugu ortaya gikmstir.

H2y: "Musteri sikayetlerine bulunan ¢6zimiin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir', hipotezine katilanlarin sayist ile katilmayanlarin sayist
arasinda anlamli fark yoktur”. Yapilan isaret testi sonucu H2, hipotezi RET
edilmistir. Hipoteze katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli
fark oldugu ortaya gikmstir.

H3o: "MUsteri sikayetlerine ¢ozim bulan eleman sayisimin artirilmasi, ayni
oranda ¢OzUm suresini  kisaltmaktadir, hipotezine katilanlarin  sayisi  ile
katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli fark yoktur”. Y apilan isaret testi sonucu H3,
hipotezi RET edilmistir. Hipoteze katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi
arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya gikmustur.

H4y: "Musteri sikayet degerlendirme sirecinde calisan eleman sayisini
artirmak, aymi elemanlar1 fazla saatle calistirmaktan daha etkilidir, hipotezine
katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli fark yoktur.” Y apilan
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isaret testi sonucu H4, hipotezi RET edilmistir. Hipoteze katilanlarin sayisi ile
katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya gikmustur.

H50: "MUsteri sikayetlerini ¢ozen elemanlarin cizelgeli (ginde 4-5 saat)
calismasi, sabit sirede (ginde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir, hipotezine
katilanlarin sayist ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli fark yoktur” Yapilan
isaret testi sonucu H5y hipotezi RET edilmistir. Hipoteze katilanlarin sayisi ile
katilmayanlarin sayisi arasinda anlaml: fark oldugu ortaya gikmstir.

H6o: "Bir misteri sikayet sisteminde, calisan elemanlarin  sayisi
arttirlldiginda, artan eleman sayisi oraninda, elemanlarin calisma saati dolulugu
azalmaktadir, hipotezine katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda
anlaml1 bir fark yoktur.” Isaret testi sonucu H6, hipotezi RET edilmistir. Hipoteze
katilanlar ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya gikmustir.

H7o: "MUsterinin, sikayet yonetim sirecine katilmasi, sikayetin kapanma
siresini - kisaltmaktadir, hipotezine katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayist
arasinda anlamli bir fark yoktur.” Yapilan isaret testi sonucu H7, hipotezi RET
edilmistir. Hipoteze katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli bir
fark oldugu ortaya ¢ikmustur.

Isaret tedti icin uygulanan 1. Y éntem: t formiiliine gore hesaplama :

Kullanilan formiil: t=1/2* (n+ w 2 *Vn) , a=0,05 anlamlilik diizeyi, n=119,), V119
=10,90871, o/2=0,05 tek kuyruklu t tablosundan 1,64 degeri bulunur.

t formal =1/2* (119+(-1,645)*V119) =50,55

t vei =13 adet anket verisi negatif isaretlidir. 13 veri <50,55 tormui HO ret edilir.

Isaret tegti icin uygulanan 2. Y éntem: z formiiliine gére hesaplama:

Kullamlan formil: z=[ | r- (n/2) | -(1/2)] / [(¥n')/2], a=0,05 anlamlilik diizeyi
n=119, n'=n-1=119-1=118, r ve; =13 veri negatif isaretli, (V118)/2 =10,862/2
z=[]13- (118/2) | -(V/2)] / [(V(118)/2)] =8,37 igin z tablosundan p=0 bulunur.

p degeri, 0,05ten kiicik oldugu icin sifir hipotezi ret edilir. Sonug olarak, her

iki yonteme gore hipotezlere katilanlarin sayist ile hipoteze katilmayanlarin sayisi
arasinda anlaml bir fark vardir diyebiliriz. Sonug olarak hipotezlerimizin tamaminin
puanm 5 Uzerinden 3’0 gecmistir ve hipotezlerimiz anketi yanitlayanlar tarafindan
buyik oranla desteklenmistir. Isaret testinin sonuglar: Cizelge 4.34'te 6zetlenmistir.
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Cizelge 4.34. Ankette yer alan ana hipotezlere ait isaret testlerinin sonuglari

Anket Sonucu isaret Test Sonucu Isg;ituziﬂ
HIPOTEZ /5 Uzerinden 1.YONTEM ( t -
.. A 2.YONTEM (z
Onem Puani tablosuna gére) .
tablosuna gore)
HO="M{steri sikayetlerine bulunan kdk nedenin dogrulugu z=[|r-(n/2)|-
sikayet kapatma suresini kisaltmaktadir hipotezine t=1/2*(n+ w a/2 (1/2)1/ [(vn")/2]
katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli | Katilmayan=17 *vn) formilden formilden
bir fark yoktur. Katilan=102 t=50,55 bulunur. hesaplanan z=7,6
H1="Mdsteri sikayetlerine bulunan kdk nedenin dogrulugu a=0,05=p n=119 icinz
sikayet kapatma suresini kisaltmaktadir hipotezine HO=RET / 17 veri <50,55 torma HO | tablosundan p=0
katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli 4,286 RET edilir. bulunur. HORET

bir fark vardir.

edilir.

HO="Ml{isteri sikayetlerine bulunan ¢6ziimiin dogrulugu
sikayet kapatma suresini kisaltmaktadir' hipotezine

Katilmayan=13

Formultinden

kgnlanlann sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamh Katilan=106 Formilden t=50,55 hesaplgn_an
bir fark yoktur. iy _ z=8,37icinz
————— - ——— " " a=0,05=p bulunur. n=119
H1="Mdsteri sikayetlerine bulunan ¢6ziimiin dogrulugu - tablosundan p=0
. . o . HO=RET / 13 veri <50,55 formar HO
sikayet kapatma suresini kisaltmaktadir" hipotezine L bulunur. HO RET
. 4,319 RET edilir. -
katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli edilir.
bir fark vardr.
HO="M{isteri sikayetlerine ¢dziim bulan eleman sayisinin
artinlmasi, ayni oranda ¢6zim suresini kisaltmaktadir."” _ Formilden
. . . Katilmayan=44 .
hipotezine katilanlarin sayis ile katilmayanlarin sayisi _ Formiilden t=50,55 hesaplanan
) Katilan=75 _ - -
arasinda anlamli bir fark yoktur. -0.05= bulunur. n=119 z=2,67 igin z
H1="Mdsteri sikayetlerine ¢dziim bulan eleman sayisinin o= o =P 44 :<50,55 forma HO tablosundan
A HO=RET / -
artinlmasi, ayni oranda ¢6zim suresini kisaltmaktadir." 3378 RET edilir. p=0,003 bulunur.
hipotezine katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi ' HO RET edilir.
arasinda anlaml bir fark vardr.
HO="M{isteri sikayet degerlendirme siirecinde ¢alisan
eleman sayisini artirmak, ayni elemanlar: fazla saatle ] Formdilden
PR . Katilmayan=34
cahstirmaktan daha etkilidir." hipotezine katilanlarin sayisi . hesaplanan
; . Katilan=85 Formuilden t=50,55 - .
ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli bir fark yoktur. o _ z=4,51icinz
_ i i a=0,05=p, bulunur. n=119 blosund
H1="Muiisteri sikayet degerlendirme siirecinde ¢alisan HO=RET/ | 34,4 <5055 oy HO | _t20IOSUNd@N
eleman sayisini artirmak, ayni elemanlar fazla saatle 3,647 RET edilir. p=0,00 bulunur.
calistirmaktan daha etkilidir." hipotezine katilanlarin sayisi HO RET edilir.
ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli bir fark vardir.
HO="M{isteri sikayetlerini ¢c6zen elemanlarin cizelgeli
(glinde 4-5 saat) calismasi, §ab|t Islur_ede (gynde 9 saat) Katilmayan=46 Formulden
¢alismasindan daha avantajhdir. * hipotezine katilanlarin ~ . _ hesaplanan
. . Katilan=73 Fformilden t=50,55 _ .
sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda bir fark yoktur. -0.05= bulunur. n=119 z=2,301icin z
H1="Miisteri sikayetlerini ¢ozen elemanlarin gizelgeli o=, 0P, o tablosundan
o - o HO=RET / 46 veri<50y55 formal HO _
(glinde 4-5 saat) calismasi, sabit siirede (giinde 9 saat) 3311 RET edilir p=0,0094

calismasindan daha avantajhdir. " hipotezine katilanlarin
sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli fark vardir

bulunur. HO RET

HO="Bir musteri sikayet sisteminde, ¢alisan elemanlarin
sayisi arttinldiginda, artan eleman sayisi oraninda,

: ; ; Formiilden
elemanlarin calisma saati dolulugu azalmaktadir.
hipotezine katilanlarin sayis ile katilmayanlarin sayisi Katiimayan=45 hesaplaﬁ_an
. Katilan=74 Fformilden t=50,55 7=2,485icin z
arasinda anlamh bir fark yoktur.
H1="Bir musteri sikayet sisteminde, calisan elemanlarin 0=0,052p bulunur. n=119 tablosundan
sa _ISI arttml$d|“|n$da ertan eleman éag |sll$oran|nda I HORET /| 45 ven <50,55 oma HO p=0,0054
y £inda, arta i say 3,294 RET edilir. bulunur. HO RET
elemanlarin caligma saati dolulugu azalmaktadir. edilir
hipotezine katilanlarin sayis ile katilmayanlarin sayisi '
arasinda anlaml bir fark vardr.
HO="Mlisterinin, sikayet ydnetim siirecine katiimasi,
sikayetin kapanma suresini kisaltmaktadir." hipotezine Katilmayan=26 . _ Formiilden
- _ Formiilden t=50,55
katilanlarin sayisi ile katilmayanlarin sayisi arasinda anlamli Katilan=93 hesaplanan
. bulunur. n=119 -
bir fark yoktur. a=0,05=p 26 <5055 HO z=5,98 icin z
HO="Misterinin, sikayet yonetim siirecine katiimasi, HO=RET / ven RETyediIf;JrrmUI tablosundan p=0
sikayetin kapanma suresini kisaltmaktadir." hipotezine 3,874 bulunur. HO RET

katilanlar ile katilmayanlarin sayisi arasinda fark vardir.
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4.4.3. Anket ve Simllasyon Sonuclarimn Karsilastirilmas

Anket hipotezleri ile simulasyon sonuclar1 Cizelge 4.35' de karsilastirilmistir.

Cizelge 4.35. Anket hipotezlerinin similasyon sonuglari ile karsilastirilmasi

Anket Sonucu /5

kisaltmaktadir."

No Hipotez Uzerinden Onem Simulasyon Sonucu
Puani
N e Uygulama verileri ile kok nedeni dogru bulma oranini %9
HO="Musteri . s K . o
. . _ arttirdigimizda % 89'dan % 98’e ¢ikardigimizda; kdk neden
sikayetlerinde bulunan Katilmayan=17 L P L .
N . . N _ arastirma suresi % 8,43, ¢oziim aragtirma suresi % 9,42 ve sikayet
1 | kok nedenin dogrulugu Katilan=102 PR . R
. o kapanma suresi % 10,1 kisalmigtir. K6k nedeni dogru bulma orani
sikayet kapatma suresini | a=0,05=KABUL / 4,286 PP .
" artinca ¢dziim siiresi ve sikayet kapanma suresi kisalmaktadir.
kisaltmaktadir . .
Sonug olarak anket, similasyonla dogrulanmigtir.
Co6zUmu dogru bulma oranini %6 arttirdigimizda %92’den %98’e
HO="Musteri ¢ikardigimizda; kok nedeni aragtirma siiresi %0,27, ¢dziim
. . Katilmayan=13 Lo . L
sikayetlerinde bulunan Katilan=106 arastirma suresi %23,1 ve sikayet kapanma siiresi %21,44
2 | ¢6zimiin dogrulugu I kisalmistir. Sonug olarak ¢6ziimii dogru bulma oranini
. A a=0,05=p KABUL / g - . N .
sikayet kapatma suresini 4319 arttirdigimizda ¢oziim bulma ve sikayet kapanma sireleri
kisaltmaktadir" ' kisalmaktadir. K6k neden bulma siiresine ise etkisi gorilmemistir.
Sonug olarak anket, similasyonla dogrulanmigtir.
HO="Msteri
.0 u#erl - _ Toplam eleman sayisi 31'den 41'e ¢ikinca % 36,6 artinca,
sikayetlerine cozim Katilmayan=44 o L )
_ 1) Goziim aragtirma stiresi % 12,52 kisalmistir. 2) Sikayet
bulan eleman sayisinin Katilan=75 LT N A
3 kapanma suresi % 11,1 kisalmigtir. 3) Kok neden arasgtirma siiresi
artinlmasi, ayni oranda a=0,05=p KABUL / N .
P Uzerinde etkili olmamistir.
gozum suresini 3,378 Sonug olarak ayni oranda degil kismen kisalmigtir
kisaltmaktadir."” ¢ yn sl : I2ur.
Arge’de bu is igin 12 kisi 6 saat calismakta iken, 18 kisi 4 saat
HO="Misteri sikayet cahisacak sekilde diizenleme yapildi. Satin alma bélimiinde 9 kisi
degerlendirme siirecinde Katilmayan=34 4’er saat calismakta iken, 12 kisi 3’er saat calistirildi. Uretim
4 ¢alisan eleman sayisini Katilan=85 bolimiinde 2 kisi 5’er saat ¢alisiyor iken, 4 kisi 2,5 saat ¢alisacak
artirmak, ayni elemanlari a=0,05=p KABUL / sekilde dlizenleme yapildi. Sonug olarak, C6ziim bulan eleman
fazla saat ¢alistirmaktan 3,647 sayisi 27'den 37'ye ¢ikinca % 37,04 artinca, ¢o6zUm arastirma
daha etkilidir." siiresi % 12.372 ve sikayet kapatma suresi % 11.097 kisamistir.
Sonug olarak anket, similasyonla dogrulanmigtir.
30 elemanin tamami giinde 9 saat ¢alistiginda asagidaki durum
elde edilmigtir. Ortalama ¢6ziim arastirma siresi 25,1934 giin
N (cizelgeli de 29,1994), ortalama sikayet kapatma siiresi 28,6276
HO="Musteri e . . L
ikavetlerini cozen glin (cizelgelide 32,398 idi). Kullanim oranlari da bir miktar
stkay ¢ . _ dusmistir, kok neden arastirma % 52,84 ‘den % 47,42'ye
elemanlarin gizelgeli Katilmayan=46 LT s e e
o ~ dusmigtir. Satin alma 95,37°den 93,59’a diismstiir. Sonug
(glinde 4-5 saat) Katilan=73 . -
5 o n e olarak 30 kisinin tamamu giinde 9 saat toplamda 270 saat
¢alismasi, sabit stirede a=0,05=p KABUL/ . . L
. cahsinca, cizelgeli toplam 143 saat ¢alismasina gére siireler
(glinde 9 saat) 3,311 . ;
kisalmaktadir. Ornegin galisan toplam saati % 88,8 artarken
calismasindan daha . Lo -
A " sikayet kapanma stiresi % 11,63 kisalmigtir. Burada sirketin karari
avantajlidir. > S . L
onemlidir. Sikayetin 3,77 giin 6nce kapanmasi elemanlarin fazla
¢alismasindan 6nemli ise elemanlar fazla siirede calistirmak
uygun olabilir.
HO="Bir musteri sikayet Toplam galisma saati ayni kalmak sartiyla, eleman sayisi 31'den
sisteminde, calisan _ 41'e gikinca % 36,6 artinca, Ornegin arge eleman sayisi 12'den
Katilmayan=45 , \ AR
elemanlarin sayisi _ 18'e ¢ikinca kullanim orani da 98,45'ten 97,83'e dusmustdr.
. Katilan=74 — L L
6 | arttinldiginda, artan 2=0.05=p KABUL / Uretim eleman sayisi 2 kisiden 4 kisiye ¢ikarilinca kullanim orani
eleman sayisi oraninda, - 3_294 % 72,02'den % 67,57'ye diismUstir. Sonug olarak Hipotez kismen
elemanlarin ¢aligma saati ' similasyonla dogrulanmigtir. Artan eleman sayisi oraninda degil
dolulugu azalmaktadir." kismen azalmigtir.
HO="Msterinin, sikayet _ Musteriler, sikayet yonetim sistemine katildiginda sikayetin kok
RN Katilmayan=26 o . . >
yOnetim sirecine Katilan=93 neden ve ¢dzum arastirma sreleri kisaltilabilir. Bu durumun da
7 | katilmasi, sikayetin 2=0.05=p KABUL / dogrudan sikayet kapanma stresine etkidigi similasyonla ortaya
kapanma siresini ' 3 274 cikmustir. Sonucta, sikayet kapanma siiresi de kisalmakta olup

anket, similasyonla dolayli olarak dogrulanmistir diyebiliriz.
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4.4.4. Anket Hipotez Test Sonuclarinin Literatir ile Karsilastirimas

Literatirde hipotezler ile birebir aynm olan calismalara rastlanmamustir, fakat
hipotezimize dolayl1 olarak etkileyen maddeler ile karsilastirma yapilmistir.

H1lo: "Musteri sikayetlerine bulunan kok nedenin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir.”

Anketi yanitlayanlarin % 85,7 oram hipoteze katildigim belirtmistir.
Literatlirde yapilan benzer calismalar ve yorumlar: ise asagida verilmektedir.

Sikayetleri  degerlendirme hatalari  musteri  beklentilerini  olumsuz
etkilemektedir (Smith ve digerleri, 1999; Bitner ve digerleri, 1990: Davidow 2003).
Sikayeti degerlendirmenin baslangicinda kok neden arastirma gelmektedir. Kok
neden yanlis olarak tespit edilirse, sonraki stirecler de yanlis olarak devam etmekte
ve siireci uzatmaktadir. Bu durum sonuclarimizi desteklemektedir.

MUsteri sikayetini etkin olarak inceleme ve yanitlamamn, misterinin tekrar
satin almasina dnemli bir etkendir (Blodgett ve digerleri, 1997: Davidow, 2003).
Kok nedeni dogru olarak bulmak sikayeti inceleme stirecleri icinde belirleyici bir rol
oynamakta ve sikayet kapanma siresini kisaltmaktadir. Bu nedenle sonucumuzu
desteklemektedir.

Estelami  (2000), dikkatin, tazminat Odemekten de guclu etkiye sahip
oldugunu belirtmistir. Dikkat kelimesini, misteri sikayetlerini degerlendirmenin her
asamasi icgin, Ozellikle de problemin kok nedenini dogru bulma sireci igin
distinebiliriz.

Mattila ve Mount, (2003), tarafindan yapilan ¢alismalarin sonuglari, problemi
ele alma ve yanitlamamin musterinin memnun olarak yeniden satin alma niyetini
dogrudan etkiledigini gostermektedir (Korelasyon katsayisi: r=0,77). Mdusteri
sikayetini ele alma sireglerinde, kok neden arastirma, ¢ozim arastirma, gorevi dogru
kisiye atama gibi islemler yer ailmaktadir. MUsteri kendi sorunu ile ilgilenen ve ¢zen
firmalarla aligverisini strdirecegi icin, bu durum sonuclarimiz: desteklemektedir.

Tamir etme, duzeltme ve arastirma faaliyeti ile sikayet yontemi gibi
parametrelerin, yeniden satin almaya ve dedikoduya etki ettigi tespit edilmistir
(Lewis, 1983: Davidow, 2003). Buradaki arastirma faaliyeti 6zellikle, kok neden ve

163



4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

¢Ozim arastrma sirasindaki - arastirmalart  kapsadigi  igin - sonucumuzu
desteklemektedir.

Etkilesimsel adil degerlendirme, hatayr giderme sonrasindaki memnuniyeti
arttirmaktadir (McCollough, Berry ve Yadav 2000: Davidow, 2003). Etkilesimsel
adil degerlendirmede Ozellikle kok nedeni dogru bulma icin yapilan
degerlendirmeleri icerdigi icin sonucumuzu desteklemektedir.

H2o. "MUsteri sikayetlerine bulunan ¢ézimin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir.”

Anketi yanitlayanlarin % 86,3 oram hipoteze katildigim belirtmistir.
Literatlirde yapilan benzer calismalar ve yorumlar: ise asagida verilmektedir.

Cozilmeyen sikayet olasihiginin yiksek olmasi, daha buyik olasilikla
yeniden satin almamaya ve yeni bir sikayete etkilidir (Kolodinsky,1992: Davidow,
2003). Sikayeti dogru ¢ozme oram distkse, ¢ozilemeyen sikayet oram da fazladir.
Bu durum da musterinin ayn firmadan yeniden satin almasini engellemektedir.
Bulgular similasyon sonuglarimizi desteklemektedir.

MUsteriye yapilan agciklamalar, tamir etmek ve hizin hepsi memnuniyeti ve
yeniden satin almayi arttirir  (Conlon ve Murray, 1996: Davidow, 2003). Bulunan
¢OzUmin dogrulugu sikayetin kapanma siresini kisaltmakta ve c¢6zim hizim
arttirmaktadir. Bu durum sonuglarimizi desteklemektedir.

Sikayeti gidermek/tamir etmek, hiz ve 6zir dilemek bunlarin hepsi
memnuniyet Gzerine dogrudan olmayan etkiye sahiptir (Smith, Bolton ve Wagner,
1999: Davidow, 2003). Hatay:1 giderme hiz1 ve tamir etme yeniden satin alma oranini
arttrmaktadir (Hoffman, Kelley ve Rotalsky, 1995: Davidow, 2003). Sikayeti
gidermek yeniden satin almaya etkimektedir (Sparks ve McColl-Kennedy, 2001:
Davidow, 2003). Sikayeti hizl1 ¢cozmek ve tamir etmek sikayetin kapanma siresini
kisalttig1 icin memnuniyeti arttirmakta ve yeniden satinalmaya katki saglamaktadir.

Basarili hizmetin anahtar elemanlarindan biri sikayete yamit verme hizidir
(Blodgett ve digerleri, 1997; Tax ve digerleri., 1998: Davidow, 2003). MUsteri
sikayetine hizli yanmit vermenin, misteri memnuniyeti icin hayati oldugu ortaya
ctkmistir (Johnson ve Mehra, 2002). Ozet olarak problem dogru ¢oziildiigiinde,
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sikayet daha hizli kapanmaktadir, hizli ¢bzmek ve tamir etmek ise misteri
memnuniyetini ve yeniden satin almayi artirdig icin sonuglarimizi desteklemektedir.

H30: "Musteri sikayetlerine ¢oziim bulan eleman sayisimin artirilmasi, ayni
oranda ¢6zim siresini kisaltmaktadir.”

Hizmet iyilestirme stratglisine hizli bir baslangig yiksek memnuniyet ile
iligkilidir (Miller ve digerleri 2000; Smith ve digerleri 1999; Clemmer and
Schneider, 1996, Kelley ve digerleri, 1993; Clark ve digerleri, 1992; Hart ve
digerleri, 1990; Bitner ve digerleri 1990: Davidow, 2003). MUsteri sikayetlerine
¢6zUm bulan eleman sayisi arttirildiginda, hizlt bir baslangi¢ yapilmakta ve ¢ozim
siresi kisalmaktadir. Cozim bulan eleman sayisi gerektigi kadar arttigi zaman
sikayetin kuyrukta bekleme zamani azalacagindan degerlendirmeye ve ¢ozime hizli
bir baslangi¢ yapilmis olur. Bu durum da yiksek memnuniyet ile iliskilidir.

Hatay: tamir etmek ve ¢ozmek icin algilanan hiz, memnuniyet Uzerine pozitif
etkiye sahiptir (Gilly, 1987: Davidow, 2003). MUsteri, problemin hizl: ele alinmasini
olumlu bulmaktadir. Probleme hizl1 baslamak ise yeterli eleman kaynagina baglidir.
Belirtilen gorusler sonuglarimizi desteklemektedir.

Kulakl1 ve Birgiin (2005), tarafindan yapilan arastirma sonucunda, iyilestirme
calismalarinin hizinin, misteri elde etme hizindan daha yuksek olmasi gerektigi
ortaya cikmustir. Clnki artan misteri sayisi karsisinda sonradan yapilacak
iyilestirmeler icin ayrilacak kaynaklarin cok daha biyuk oldugu belirlenmistir.
Sikayetlere ¢ozim bulan eleman sayisimin arttirilmasi, bekleme zamanini azaltacagi
icin iyilesme ¢alismasinin hizint arttiracak ve musteri elde etme hizina karsi olumlu
katki saglayacaktir. Bu bulgu sonuglarimizi desteklemektedir.

H4y: "Musteri sikayet degerlendirme sirecinde calisan eleman sayisini
artirmak, ayn elemanlari fazla saatle ¢alistirmaktan daha etkilidir."

Musteri sikayetini ¢dzmek icin dogru yonetim sireglerinin uygulanmast ve
yeterli kaynak ayrilmasi ile sikayetler kismi olarak cozilmektedir (Kotler, 1997;
Oliver, 1997: Egelami, 2000). Homburg, ve digerleri (2009), sirketler sikayeti
degerlendirmede uygun olmayan enerji ve kaynaklarin tahsisini 6nlemek icin
uyarlanabilir bir yaklasim sergilenmesi gerektigini belirtmistir. Burada her kurulusun
kendi yapisina uygun sireclere uygun eleman tahsisi kastedilmektedir. Yapilan
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arastrmalar, sikayete yanit verme hizinin, sikayeti ¢ozmek icin atanan kaynaklarla
iliskili oldugunu gostermektedir. MUsteri sikayet degerlendirme sirecinde calisan
eleman sayisimi artirmanin, ayni elemanlar: fazla saat calistirmaktan daha etkili
oldugu similasyon ile hesaplamamizda ortaya ¢ikmustir. Bekleme stresini en kiguk
yapacak sayida eleman artirimi dogru yonetim ve uygun kaynak tahsisi anlamina
geldigi icin bulgularimizi desteklemektedir.

H50: "MUsteri sikayetlerini ¢ozen elemanlarin cizelgeli (ginde 4-5 saat)
calismasi, sabit stirede (glinde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir. "

Literatlirde benzer calismalara rastlanmamustir. Fakat dolayl: olarak agiklayan
calisgmalar mevcuttur. Ayrica, eleman sayisim artirmanin, ayni elemanlar: fazla saat
calistirmaktan daha etkili oldugu simtlasyon ¢alismamizda ortaya gikmstir.

Firmalar, misterilerin sikayet eémesini kolaylastirmali ve sikayeti telafi etmek
icin comertce davranmalidir (Fornell ve Wernerfelt, 1998).

Davidow (2000), musteri sikayetlerine yanit verilmesinde, organizasyonlarin,
sikayet sonrasi musteri davramslarin etkileyen 6 boyut (Zamanindalik, basitlestirme,
tamir etmek, 0zUr dilemek, givenilirlik, dikkatlilik) oldugunu belirtmektedir.

Zamanindalik, kolaylastirma ve tamir etmenin hepsi memnuniyet Uzerine
olumlu etkimektedir (Durvasula, Lysonski ve Mehta, 2000: Davidow, 2003).
Zamanindalik, ses tonu ve harekete gecme, misteri davramsi ve yeniden musteri
olmasi Uzerinde pozitif etkiye sahiptir. Zamaninda davranmamak WOM Uzerine
negatif etkiye sahiptir (Martin, 1985: Davidow, 2003). Zamanindalik, ses tonu ve
seffaflik, misteri memnuniyetiyle pozitif iliskilidir (TARP, 1981: Davidow, 2003).
Comertce'den amag hatayr giderme maliyeti ve hatayr ¢cozme icin eleman tahsisini de
kapsamaktadir. Gerekirse eleman sayisi arttirilarak daha az saat calistirilabilir. Bu
durum zamamndaliga, kisa siirede harekete gegmeye ve tamir etmeye katki sagladigi
icin dolayl olarak bizim sonuglarimizi desteklemektedir.

H6o: "Bir misteri sikayet sisteminde, calisan elemanlarin  sayisi
arttirlldiginda, artan eleman sayisi oraninda, elemanlarin calisma saati dolulugu
azalmaktadir.” Bu konuda gegcmis donemde yapilan benzer calisma tespit
edilememistir. Fakat, similasyon calismamizin  sonuglari  hipotezi  kismen
desteklemistir.
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H7o: "MUsterinin, sikayet yonetim sirecine katilmasi, sikayetin kapanma
siresini kisaltmaktadir."

Chan, (2005), musterilerin Uretim surecine dahil edilerek katma deger
yaratmasinin misteri sikayetini 6nlemede ¢ok 6nemli bir parametre oldugunu ortaya
cikarmistir. Bu bulgu sonuclarimizi desteklemektedir. Berry ve Parasuraman (1997),
hizmet kalitesini gelistirmek isteyen bir firmamn, Urin ve hizmetlerini alan dis
mUsterilerini, kendisine kazandirmak istedigi rakip musterilerini ve misterilere
hizmet veren kendi hizmet calisanlarini dinlemesi gerektigi onerilmis olup bunlarla
sirketin kazang saglayacagin belirtmistir. Bu bilgiler sonuglarimizi desteklemektedir.

Musteri ile konusma ve sikayeti sonuglandirma memnuniyet icin anlamlidir,
Ozur dilemek ise anlaml1 degildir, etkilesimler vardir (Godwin ve Ross, 1989; Ruyter
ve Wetzels, 2000: Davidow, 2003). MUsterinin sikayet etmesini cesaretlendirmek,
musterilerin memnuniyetini arttrmaktadir (Nyer, 2000: Davidow, 2003). M Usterinin
sikayetlerine ulasilacak sistemler kurmak, misterinin sisteme katilimina katki
sagladigi igin sonuglarimizi desteklemektedir.

Tamir etmek ve uygun sikayet degerlendirme mekanizmas: kurmak sikayet
olasilig1 Uzerine pozitif etkilidir (Richins, 1983: Davidow, 2003). Uygun sikayet
mekanizmast olarak, musteri katilimim 6n planda tutan ve misterinin yonettigi
sistemlerin kurulmast distntlmektedir.

Internet bankaciligi icin hizmet kalite modelinde, misteri katilimmin hizmet
kalitesi Uzerine olumlu olarak etkidigi belirtiimistir. (Broderick ve Vachirapornpuk,
2002: Seth ve Deshmukh, 2004).

Homburg, ve digerleri (2009), bir sirketin sikayet degerlendirme tasariminin,
onemli 6lcide o firmayla calisan sikayetci musterilerin 6zelliklerine gore degistigini
gostermektedir. Seith ve Deshmukh (2004), sirketlerin etkili misteri kazanma sistemi
kurmalarim 6nermistir.

MUsterinin sikayet yonetim sistemine katilmast hem musteriyi motive
etmekte, hem de sorumluluk almasi saglanmaktadir. Sorumlulugu artan misteri
katma deger yaratmak icin daha fazla caba gostermekte olup, daha kaliteli sikayet
bildirimi olusmasina neden olmaktadir. Daha kaliteli ve anlasilir olan sikayete hizli
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bir baslangi¢ yapilarak hizli ilerleme saglanabilir. Tim bu islemler sikayetin daha
kisa stirede kapanmasina katki saglamaktadir.

Ankette yer alan 7 adet hipoteze verilen yantlarla literatirdeki benzer
calismalarin karsilastirmali 6zeti EK 8’ de verilmektedir.

4.4.5. Temel Hipotezlerin Alt Hipotezlerle Karsilastirmal Testleri

7 adet temel hipotezin otomotiv / otomotiv yan sanayi veya diger sektor,
calisan sayisi, imalat / hizmet sektorll ve ankete katilanlarin Fen Bilimleri / Temel
Bilimler mezunu olmasina gére karsilastirmali testleri asagida verilmektedir.

Alt Hipotez 1.1: 1 no’lu hipotezin, otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger
sektdr, olmasina gore karsilastirmali testleri.

H1,1o: “"MuUsteri sikayetine bulunan kdk nedenin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir.”’, hipotezine verilen yanitlar otomotiv / otomotiv yan sanayi
veyadiger sektor olmasindan bagimsizdir, sektdrlere gore anlamli iliski yoktur.

H1,1;: " MUsteri sikayetine bulunan kok nedenin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir.””, hipotezine verilen yanitlar otomotiv / otomotiv yan sanayi
veyadiger sektdr olmasina bagimlidir, sektorlere gére anlamli bir iligki vardr.

Ilgili hipotezin testi icin, hazirlanan anketin 28. sorusundaki 1. maddesi ile 4.
sorudaki “Litfen faaliyet gosterdiginiz sektorl seginiz.” maddesi karsilastirilarak
cizilen gapraz tablo ve ¥* degeri, Cizelge 4.36'da gosterilmistir. 0=0.05 anlamlilik
diizeyine gore x* degeri SPSS ile 1,215 olarak hesaplanmustir. ¥ hesp > ¥ tablo
olursa hipotez ret edilmektedir. Serbestlik derecesi=(3-1)*(2-1) =2*1=2 igin x*
degeri tablodan 5,99 bulunur. X * pegp=1,215<% * 1210=5,99 oldugu icin H1,1o hipotezi
kabul edilmistr.

Bu dogrultuda; "M Usteri sikayetlerine bulunan kok nedenin dogrulugu sikayet
kapatma siresini kisaltmaktadir.”” hipotezine verilen yanitlar otomotiv / otomotiv
yan sanayi sektorl veya diger sektor olmasina gore degismemistir. TUm sektorler
hipoteze benzer yanitlar vermis ve aym gorusU paylasmislardir. Fakat 6rnegin, kimya
sektorinde kok neden arastirma suresinin yapilacak kimyasal testler nedeniyle
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uzayabildigi ve baz1 durumlarda sikayetin kapanmasi durumunda dahi kok nedenin

hentiz bulunamadig: ylzylze anket gortsmeleri sirasinda belirtilmistir.

Cizelge 4.36. 1 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin otomotiv/otomotiv yan sanayi veya
diger sektor olmasina goreiliskisi

'Musteri sikayetine bulunan kdk nedenin dogrulugu sikayet kapatma suresini
kisaltmaktadir.” hipotezine verilen yanitlarin otomotiv / otomotiv yan sanayi sektori
veya diger sektdr olmasi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu
Kismen
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum | Toplam
Diger Toplam Sayi 3 2 36 41
Sektorler Beklenen Deger 4.8 2,1 34,1 40
Toplam % 2,5% 1,7% 30,3% 34,5%
Otomotiv / | Toplam Say! 11 4 63 78
5 | Otomotiv
< | Yan Beklenen Deger 9,2 3,9 64,9 78
0 | Sanayi
Sektori Toplam % 9,2% 3,4% 52,9% 65,5%
Toplam Sayi 14 6 99 119
Toplam Beklenen Deger 14 6 99 119
Toplam % 11,8% 5,0% 83,2% 100%
¥ Degeri=1,215, Anlamlilik Dizeyi p=0,545, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,312

Ayrica, x*tedtine aternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,312 bulunmustur. 0,312>0,05 oldugu icin hipotezimiz
kabul edilmistir. 2 grup arasinda anlamli bir farklilik bulunmadig: belirlenmistir.

Iliskinin guicli icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi -0,093' dir.
Bu da aradaki iliskinin negatif yonde, fakat zayif bir iliski oldugunu gostermektedir.

Alt Hipotez 1.2: 1 no’lu hipotezin, ¢alisan sayisina gore karsilastirilmasi.

H1,2,: “"Musteri sikayetlerine bulunan kok nedenin dogrulugu sikayet
kapatma stiresini kisaltmaktadir.”’, hipotezine verilen yanitlar, sirkette calisan toplam
kisi sayisimin fazla veya az olmasindan bagimsizdir sirkette calisan Kisi sayisina gére
anlaml1 bir iliski yoktur.

Hipotezin testi icin, anketin 28. sorusundaki 1. maddesi ile ve 6. sorudaki
“Isletmenizin personel sayisim seciniz.” maddesi karsilastirlarak cizilen capraz tablo
ve ¥* degeri Cizelge 4.37'de gosterilmistir. SPSS ile x* degeri 0,984 olarak

hesaplanmus ve x* tablo degeri 5,99 bulunmustur. ¥*pesp = 0,984<x* o = 5,99
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oldugu icin H1,2, hipotezi kabul edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar sirketlerin sahip
oldugu toplam eleman sayisina gore degismemistir. Kiglk ve biytk olgekli
isletmeler benzer yanitlar vermis ve ayni gorust paylasmislardir.

Cizelge 4.37. 1 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirket calisan sayisina gore iliskisi

Ortalama olarak, sirket calisan sayisi 1~249 kicuk, 250 ve Uzeri ise buytk kabul
edilmistir. 'Musteri sikayetlerine bulunan kdk nedenin dogrulugu sikayet kapatma
suresini kisaltmaktadir.”, hipotezinin girkette ¢alisan kisi sayisi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
o |1~ 249 | Toplam Say! 6 3 56 65
& | Arasi | Beklenen Deger 7,6 3,3 54,1 65
@ [calisan Toplam % 5,0% 2,5% 47,1% 54,6%
€ [250 ve |Toplam Sayi 8 3 43 54
0 [ Uzeri Beklenen Deger 6,4 2,7 449 54
& |Calisan Toplam % 6,7% 2,5% 36,1% 45,4%
£ Toplam Sayi 14 6 99 119
g Toplam | Beklenen Deger 14 6 99 119
(7% Toplam % 11,8% 5,0% 83,2% 100%

x® Degeri=0,984, Anlamlilik Diizeyi p=0,611, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,335

Ayrica, x*testine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,335 bulunmustur. 0,335>0,05 oldugu icin hipotezimiz
kabul edilmistir. 2 grup arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Iliskinin glcl icin hesaplanan Spearman korelasyon katsayisi -0,089' dir. Bu
da aradaki iliskinin negatif yonde fakat zayif bir iliski oldugunu gostermektedir.

Alt Hipotez 1.3: 1 no’lu hipotezin, imalat veya hizmet sektorii olmasina gore
karsilastirmal: testleri.

H1,30: “"Musteri sikayetlerine bulunan kok nedenin dogrulugu sikayet
kapatma siresini kisaltmaktadir.”’, hipotezine verilen yanitlar, sirketin imalat veya
hizmet sektdri olmasindan bagimsizdir ve anlamlt bir iliski yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 1. maddesi ile isletmenin imalat
veya hizmet sektorii oldugu, soru 4 ve 5 yardimiyla belirlenmistir. Cizilen capraz
tablo ve ¥* degeri Cizelge 4.38 de gosterilmistir. ¥ * hesp=0,357<1* a10=5,99 oldugu
icin hipotez kabul edilmistir.
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Hipoteze verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet sektorii olmasina gore
degismemistir. imalat ve hizmet odakl: isletmeler benzer goristi paylasnuslardir.

Iliskinin glcl icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi 0,008'dir.
Aradaki iliski pozitif yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, ki-kare testine alternatif
olarak uygulanan Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,934
bulunmustur. 0,934>0,05 oldugu igin hipotezimiz kabul edilmistir. 2 grup arasinda
anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.38. 1 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirketin imalat veya hizmet sektor
olmasina gore iliskisi

'Musteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet kapatma stresini
kisaltmaktadir.” , hipotezinin sirketin imalat veya hizmet sektéri olmasi ile iligkisi.
Hipoteze Katilma Durumu
Kismen

Katiimiyorum Katiliyorum Katiliyorum | Toplam

5 Toplam Sayi 9 3 59 71

g < imalat | Beklenen Deger 8,4 3,6 59,1 71
g S Toplam % 7,6% 2,5% 49,6% 59,7%

g = Toplam Say! 5 3 40 48

£ § Hizmet | Beklenen Deger 5,6 2,4 39,9 48
c & Toplam % 4,2% 2,5% 33,6% 40,3%

i E Toplam Sayi 14 6 99 119

o N| Toplam | Beklenen Deger 14 6 99 119
< Toplam % 11,8% 5,0% 83,2% 100%

e Degeri=0,357, Anlamlilik Diizeyi p=0,836, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,934

Alt Hipotez 1.4: 1 no’'lu hipotezin, ankete katilanlarin Fen Bilimleri veya
Temel Bilimleri mezunu olmasina gore karsilastirmal testleri.
H1,4:
siresini kisaltmaktadir.”’, hipotezine verilen yamtlar, yanitlayanlarin Fen Bilimleri

“Musgteri sikayetlerine bulunan kok nedenin dogrulugu sikayet kapatma

veya Temel Bilimler mezunu olmasindan bagimsizdir ve anlamli bir iliski yoktur.
Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 1. maddesi ile 1. soru mesleginiz
yardimiyla belirlenmistir. Cizilen capraz tablo ve x¥* degeri Cizelge 4.39'da
verilmistir. 1% nesp=1,619<%* 0=5,99 oldugu igin H1,4, hipotezi kabul edilmistir.
Hipoteze verilen yanitlar, yantlayan kisilerin Fen Bilimleri veya Temel Bilimler
mezunu olmasina gore degismemistir ve ankete katilan Kkisiler ayni gorusl
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paylasmuslardir. Iliskinin glicti icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi -
0,113 diir. Aradaki iliski negatif yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, **testine
aternatif olarak uygulanan  Man Whitney U, testinde symp.Sig (2-tailed)
degeri=0,220 bulunmustur. 0,220>0,05 oldugu igin hipotezimiz kabul edilmistir. 2
grup arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.39. 1 no’ lu hipotezi yanitlayan kisilerin fen veyatemel bilimler mezunu
olmalariileiligkisi

“Musteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet kapatma stiresini
kisaltmaktadir.” , sorusunu yanitlayanlarin Fen veya Temel Bilimler mezunu olmasi ile
iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
ko Fen Toplam Sayi 11 3 65 81
£ |[Bilimler |Beklenen Deger 9,5 4,1 67,4 81
m | Mezunu | Toplam % 9,2% 4,2% 54,6% 68,1%
g 2| Temel Toplam Sayi 3 1 34 38
@ g Bilimler | Beklenen Deger 4,5 1,9 31,6 38
« =|Mezunu | Toplam % 2,5% 0,8% 28,6% 31,9%
a>>J‘ Toplam Sayi 14 6 99 119
S Toplam | Beklenen Deger 14 6 99 119
w Toplam % 11,8% 5,0% 83,2% 100%

r® Degeri=1,619, Anlamhlik Dlizeyi p=0,445, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,220

Alt Hipotez 2.1: 2 no’lu hipotezin, otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger
sektdr, olmasina gore karsilastirmali testleri.
H2,1o. “"Musteri sikayetlerine bulunan ¢ozimiin dogrulugu sikayet kapatma siresini
kisaltmaktadir.”’, hipotezine verilen yanitlar otomotiv / otomotiv yan sanayi sektori
veyadiger sektor olmasindan bagimsizdir, sektdrlere gore anlaml bir iliski yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 2. maddesi ile 4. sorudaki
“Litfen faaliyet gosterdiginiz sektori seginiz.” maddesi karsilastirilarak cizilen
capraz tablo ve x* degeri Cizelge 4.40'da gosterilmistir. x*hesaplanan deger
(3,538), x“tablo degerinden (5,99) kiiciik oldugu icin hipotez kabul edilmistir.
Hipoteze verilen yanitlar sektérlerden bagimsizdir, sektdrlere gére anlaml bir iliski
yoktur. Tum sektdrler musteri sikayetlerine bulunan ¢ozimin dogrulugunun sikayet
kapatma stiresini kisalttigi gorusuni paylasmustir.
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Iliskinin glcl icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi 0,171'dir.
Aradaki iliski pozitif yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, ¥*testine alternatif
olarak uygulanan Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,064
bulunmustur. 0,064>0,05 oldugu igin hipotezimiz kabul edilmistir. 2 grup arasinda
anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Otomotiv/otomotiv yan sanayi ve diger
sektorler arasinda hipotezi kabul acisindan anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.40. 2 no’lu hipoteze verilen yanitlarin otomotiv/otomotiv yan sanayi
veyadiger sektor, olmasina gore iliskisi

'Musteri sikayetlerinde bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet kapatma suresini
kisaltmaktadir.” , hipotezinin otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger sektOrlere
gore iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu
Kismen

Katiimiyorum Katiliyorum Katiliyorum | Toplam

Diger Toplam Say 9 4 65 78

Sektorler Beklenen Deger 6,6 3,3 68,2 78
Toplam % 7,6% 3,4% 54,6% 65,5%

_ | Otomotiv | Toplam Say 1 1 39 41

£ [ve Yan | Beklenen Deger 3,4 1,7 35,8 41

< ;

& |22t | Toplam % 0,8% 0,8% 32,8% | 34,5%

Toplam Sayi 10 5 104 119

Toplam | Beklenen Deger 10 5 104 119
Toplam % 8,4% 4,2% 87,4% 100%

x* Degeri=3,538, Anlamlilik Dlizeyi p=0,171, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,064

Alt Hipotez 2.2: 2 no’lu hipotezin, ¢alisan sayisina gore karsilastirilmasi.

H2,20. “*Musteri sikayetlerine bulunan ¢6zimin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir.””, hipotezine verilen yanitlar, sirkette calisan toplam Kisi
sayisinin fazla veya az olmasindan bagimsizdir sirkette calisan kisi sayisina gore
anlaml1 bir iliski yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 2. maddesi ile 6. sorudaki
“Isletmenizin personel sayisim seginiz.” maddesi karsilastirlarak cizilen capraz tablo
ve ¥* degeri Cizelge 4.41' de gosterilmistir. 1% nesp=1,411<x* 140=5,99 oldugu igin
hipotez kabul edilmistir. Kicik ve buyuk olcekli isletmeler hipoteze benzer yanitlar

verdigi igin sirketin sahip oldugu eleman sayisindan bagimsiz oldugu sonucuna
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varilr. Iliskinin guicti icin hesaplanan Spearman korelasyon katsayist 0,035’ dir.
Aradaki iligki pozitif yonde fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, ki-kare testine alternatif
olarak uygulanan Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,707
bulunmustur. 0,707>0,05 oldugu icin hipotez kabul edilmistir. 2 grup arasinda
anlamli bir farklilik bulunmustur. Calisan sayisinin 1-249 arasi veya 250 ve Uzeri

olmasi arasinda H2,2, hipotezini kabul agisindan anlamli farklilik bulunmamaktadr.

Cizelge 4.41. 2 no’lu hipoteze verilen yanitlarin sirket calisan sayisi ile iligkisi

“Musteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet kapatma stiresini
kisaltmaktadir.” , hipotezinin sirkette calisan kisi sayisi ile iligkisi.
Hipoteze Katilma Durumu
Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
@ |1~ 249 | Toplam Say! 5 4 56 65
% | Arasi | Beklenen Deger 5,5 2,7 56,8 65
¥ | Calisan | Toplam % 4,2% 3,4% 47,1% 54,6%
% 250 ve Toplam Sayi 5 1 48 54
» | Uzeri Beklenen Deger 4.5 2,3 47,2 54
& | Calisan Toplam % 4,2% 0,8% 40,3% 45,4%
S Toplam Sayi 10 5 104 119
g Toplam | Beklenen Deger 10 5 104 119
(7} Toplam % 11,8% 5,0% 83,2% 100%
x® Degeri=1,411, Anlamlilik Dlzeyi p=0,494, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,707

Alt Hipotez 2.3: 2 no’lu hipotezin, imalat veya hizmet sektorii olmasina gore
karsilastirmal: testleri.

H2,30: ‘" Musteri sikayetlerine bulunan ¢6zimin dogrulugu sikayet kapatma
siresini kisaltmaktadir.””, hipotezine verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet
sektdril olmasindan bagimsizdir ve anlamli bir iliski yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 2. maddesi ile isletmenin imalat
veya hizmet sektorl oldugu soru 4 ve 5 yardimiyla belirlenmistir. Cizilen capraz
tablo ve x* degeri Cizelge 4.42'de gosterilmistir. & peep=1,343<X* 1a10=5,99
oldugu icin H2,3, hipotezi kabul edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar, sirketin imalat
veya hizmet sektorli olmasina gore degismemistir ve tim isletmeler hipoteze benzer

yanitlar vermis ve aymi gorUst paylasmuslardir. Iliskinin guici icin hesaplanan
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Spearman’in korelasyon katsayisi -0,098'dir. Aradaki iliski negaitif yonde; fakat
zayif bir iligkidir.

Cizelge 4.42. 2 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirketin imalat veya hizmet sektor
olmasina gore iliskisi

'Musteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet kapatma stresini
kisaltmaktadir.” , hipotezinin sirketin imalat veya hizmet sektéri olmasi ile iligkisi.
Hipoteze Katilma Durumu
Katilmiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
© Toplam Sayi 5 2 64 71
§ 2|imalat [Beklenen Deger 6 3 62,1 7
ﬁ § Toplam % 4,2% 1,7% 53,8% 59,7%
q>>;g Toplam Say! 5 3 40 48
= E| Hizmet Beklenen Deger 4 2 41,9 48
g g Toplam % 4,2% 2,5% 33,6% 40,3%
?_5 g Toplam Say! 10 5 104 119
2 &| Torlam | Beklenen Deger 10 5 104 119
0 Toplam % 11,8% 5,0% 83,2% 100%
x® Degeri=1,343, Anlamlilik Dizeyi p=0,511, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,286

Ayrica, ¥ tedine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,286 bulunmustur 0,286>0,05 oldugu igin sonug
istatistiksel olarak anlamli degildir. Sirketin imalat veya hizmet sektori alamnda
faaliyet gostermesine gore anlaml bir farklilik bulunmamaktadir.

Alt Hipotez 2.4: 2 no’lu hipotezin, ankete katilanlarin Fen Bilimleri veya
Temel Bilimleri mezunu olmasina gore karsilastirmal testleri.

H2,40: “*Musteri sikayetlerine bulunan ¢6zimin dogrulugu sikayet kapatma
siresini  kisaltmaktadir.’”, sorusunu yantlayanlarin Fen Bilimleri veya Temel
Bilimler mezunu olmasindan bagimsizdir ve anlamli bir iliski yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 2. maddesi ile 1. soru olan
mesleginiz yarchmiyla belirlenmistir. Cizilen capraz tablo ve x* degeri Cizelge
4.43 de gosterilmistir. ¥ hep=0,832<x* 10=5,99 oldugu icin H2,4, hipotezi kabul
edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar, sirketlerin imalat veya hizmet sektérii olmasina
gore degismemistir Fen veya Temel Bilimleri mezunlar1 hipoteze benzer yanitlar

vermis ve ayni gorusu paylasmustir.
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Iliskinin glcl icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi 0,047 dir.
Aradaki iliski pozitif yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, ki-kare testine alternatif
olarak uygulanan  Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed)=0,607
bulunmustur 0,607>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel olarak anlamli degildir.
Anketi yanitlayan kisilerin Fen veya Temel Bilimler mezunu olmasina goére anlamli
bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.43. 2 no’lu hipotezi yanitlayan kisilerin fen veyatemel bilimler mezunu
olmast ileiligkisi

'Musteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet kapatma stresini
kisaltmaktadir”, sorusunu yanitlayanlarin Fen veya Temel Bilimler mezunu olmasi ile
iligkisi
Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam

o Fen Toplam Sayi 8 3 70 81

E Bilimler | Beklenen Deger 6,8 3,4 70,8 81
s Mezunu | Toplam % 6,7% 2,5% 58,8% 68,1%

g 2 [ Temel Toplam Sayi 2 2 34 38

@ g Bilimler | Beklenen Deger 3,2 1,6 33,2 38
« = | Mezunu | Toplam % 1,7% 1,7% 28,6% 31,9%

9 Toplam Sayi 10 5 104 119

S Toplam | Beklenen Deger 10 5 104 119
w Toplam % 8,4% 4,2% 87,4% 100%

X Degeri=0,832, Anlamlilik Dlizeyi p=0,660, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,607

Alt Hipotez 3.1: 3 no’lu hipotezin, otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger
sektdr, olmasina gore karsilastirmal testleri

H3,1: “"Musteri sikayetlerine ¢ozim bulan eleman sayisimin artirilmast,
ayni oranda ¢6ziim siresini kisaltmaktadir.”’, hipotezine verilen yanitlar ektorlerden
bagimsizdir, sektdrlere gore anlamli bir iliski yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 3. maddesi ile 4. sorudaki
“Litfen faaliyet gosterdiginiz sektbri seginiz.” maddesi karsilastirilarak cizilen
capraz tablo ve x* degeri Cizelge 4.44' de gosterilmistir. & * pesp=8,600>% * 210=5,99
oldugu icin H3,1p hipotezi ret edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar, otomotiv /
otomotiv yan sanayi sektorii veya diger sektbr olmasina gore degismektedir.
Sektorler, hipoteze farkli yanitlar verdigi icin sektdrlere bagimli oldugu sonucuna
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varilir. iliskinin gicli icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi -0,268’ dir.
Aradaki iliski negaitif yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, x*testine alternatif
olarak uygulanan  Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed)=0,004
0,004<0,05 oldugu istatistiksel olarak anlamlidhr.
Otomotiv/otomotiv yan sanayi ve diger sektorler arasinda hipotezi kabul agisindan

bulunmustur. icin  sonug

anlamli1 bir farklilik bulunmaktadir.

Cizelge 4.44. 3 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin otomotiv/otomotiv yan sanayi veya
diger sektor, olmasina goreiliskisi

"Musteri sikayetlerine ¢6zim bulan eleman sayisinin artirilmasi, ayni oranda ¢6zim
suresini kisaltmaktadir.”, hipotezinin otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger sektorlere
gore iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu
Kismen

Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum | Toplam

DiG Toplam Sayi 12 22 44 78

S:agk?irjrler Beklenen Deger 16,4 24,9 36,7 78
Toplam % 10,1% 18,5% 37% 65,5%

. | Otomotiv | Toplam Say: 13 16 39 41

2 |ve Yan ”

% | sanayi Beklenen Deger 3.4 1,7 12 41
@ Sektori | Toplam % 8,6% 13,1% 19,3% 34,5%

Toplam Sayi 25 38 56 119

Toplam | Beklenen Deger 25 38 56 119
Toplam % 21% 31,9% 47,1% 100%

X Degeri=8,600, Anlamlilik Duizeyi p=0,014, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,004

Alt Hipotez 3.2: 3 no’lu hipotezin, ¢alisan sayisina gore karsilastirilmast.

H3,2, :*’MuUsteri sikayetlerine ¢ozim bulan eleman sayisimin artirilmasi, ayni
oranda ¢6zim suresini kisaltmaktadir.”’, hipotezine verilen yanitlar, sirkette ¢calisan
toplam kisi sayisimin fazla veya az olmasindan bagimsizdir sirkette calisan Kisi
sayisina gore anlamli bir iligki yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 3.maddes ile 6. sorudaki
“Isletmenizin personel sayisim seginiz.” maddesi karsilastirilarak cizilen capraz tablo
ve ¥* degeri Cizelge 4.45 de gosterilmistir. 1% hesp=1,754<x* 116=5,99 oldugu igin
hipotez kabul edilmistir. Ortalama olarak, sirket calisan sayisi 1~249 kuicik, 250 ve

Uzeri ise blylUk kabul edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar, sirkette calisan toplam
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kisi sayisinin fazla veya az olmasina gore degismemistir. Kigik ve blyuk 6lgekli
isletmeler hipoteze benzer yanitlar vermis ve ayni gorist paylasmislardir.

Iliskinin guici icin hesaplanan Spearman korelasyon katsayist 0,112'dir.
Aradaki iligki pozitif yonde; fakat zayif bir iliskidir.

Ayrica, ¥*tedine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed)=0,223 bulunmustur. 0,223> 0,05 oldugu icin sonug istatistiksel
olarak anlamli degildir. Calisan sayisimin 1-249 arasi veya 250 ve Uzeri olmasi

arasinda H3,2, hipotezini kabul agisindan anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.45. 3 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirket calisan sayist ile iliskisi

"Musteri sikayetlerine ¢6zim bulan eleman sayisinin artirilmasi, ayni oranda
¢bzum siresini kisaltmaktadir.”, hipotezinin sirkette calisan kisi sayisi ile iligkisi.
Hipoteze Katilma Durumu
Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
@ | 1 ~ 249 | Toplam Sayi 15 23 27 65
c%‘ Arasi Beklenen Deger 13,7 20,8 30,6 65
% Calisan | Toplam % 12,6% 19,3% 22,7% 54,6%
S | 250 ve Toplam Sayi 10 15 29 54
g Uzeri Beklenen Deger 11,3 17,2 25,4 54
a | Caligan | Toplam % 8,4% 12,6% 24,4% 45,4%
= Toplam Sayi 25 38 56 119
g Toplam | Beklenen Deger 25 38 56 119
2 Toplam % 21% 31,9% 47,1% 100%
x® Degeri=1,754, Anlamlilik Dlzeyi p=0,416, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,223

Alt Hipotez 3.3: 3 no’'lu hipotezin, imalat veya hizmet sekttrii olmasina
gore karsilastirmal: testleri.

H3,30: ‘"Musteri sikayetlerine ¢oziim bulan eleman sayisinin artirilmasi, ayn: oranda
¢OzUm suresini kisaltmaktadir.”’, hipotezine verilen yanitlar, sirketin imalat veya
hizmet sektdri olmasindan bagimsizdir ve anlamlt bir iliski yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 3. maddesi ile isletmenin imalat
veya hizmet sektorl oldugu soru 4 ve 5 yardimiyla belirlenmistir. Cizilen capraz
tablo ve x*degeri Cizelge 4.46'da verilmistir. X pep=1,163<¥* 110=5,99 oldugu
icin hipotez kabul edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet
sektorti olmasindan bagimsizdir ve anlamlz bir iliski yoktur. imalat ve hizmet odakl
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isletmeler hipoteze benzer yanitlar vermis ve ayni goriisti paylasmislardir. iliskinin
guci icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi -0,022'dir. Aradaki iliski
negatif yonde; fakat zayif bir iligkidir.

Cizelge 4.46. 3 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirketin imalat veya hizmet sektor
olmasina gore iliskisi

“"Musteri sikayetlerine ¢6zim bulan eleman sayisinin artirilmasi, ayni oranda ¢6zim
suresini kisaltmaktadir.’,hipotezinin girketin imalat veya hizmet sektdrii olmasi ile iligkisi.
Hipoteze Katilma Durumu
Katiimiyorum K;:ﬁ;noiﬂm Katilyorum | Toplam
al Toplam Sayi 16 20 35 71
g g Imalat | Beklenen Deger 14,9 22,7 33,4 71
g o) Toplam % 13,4% 16,8% 29,4% 59,7%
% 2 Toplam Sayi 9 18 21 48
£ £[Hizmet |Beklenen Deger 10,1 15,3 22,6 48
= 7 Toplam % 7,6% 15,1% 17,6% 40,3%
g ‘GE? Toplam Say! 25 38 56 119
o» N| Toplam | Beklenen Deger 25 38 56 119
T Toplam % 21% 31,9% 47,1% 100%
X Degeri=1,163, Anlamlilik Dizeyi p=0,559, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,812

Ayrica, x*tettine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed)=0,812 bulunmustur. 0,812>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel
olarak anlamli degildir. Sirketin imalat veya hizmet sekttrii alaminda faaliyet
gostermesine gore anlaml1 bir farklilik bulunmamaktadr.

Alt Hipotez 3.4: 3 NO'lu hipotezin, ankete katilanlarin Fen Bilimleri veya
Temel Bilimleri mezunu olmasina gore karsilastirmali testleri
H3,40. “’MUsteri sikayetlerine ¢oziim bulan eleman sayisinin artirilmasi, ayni oranda
¢OzUm stresini kisaltmaktadir.”’, sorusunu yanitlayanlarin Fen Bilimleri veya Temel
Bilimler mezunu olmasindan bagimsizdir ve anlamli bir iliski yoktur.

Hipotez testi igin, anketin 28. sorusundaki 3. maddes ile 1. soru olan
mesleginiz yardimiyla belirlenmistir. Cizilen capraz tablo ve x* degeri Cizelge
4.47de gosterilmistir. ¥ 7 heep=0,347<x* o=5,99 oldugu icin hipotez kabul
edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet sektorii olmasindan
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bagimsizdir ve anlaml1 bir iliski yoktur. Hipotezi yanitlayan Fen ve Temel Bilimler
mezunu Kisiler hipoteze benzer yanitlar vermis ve ayni goruist paylasmislardir.
Iliskinin guicli icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi -0,015 dir.
Aradaki iliski negatif yonde fakat zayif bir iligskidir. Ayrica, ki-kare testine alternatif
testinde Asymp.Sig (2-tailed)=0,870
bulunmustur. 0,870> 0,05 oldugu icgin sonug istatistiksel olarak anlamli degildir.

olarak uygulanan Man Whitney U,

Anketi yanitlayan kisilerin Fen veyaTemel Bilimler mezunu olmasina gére anlamli
bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.47. 3 no’lu hipotezi yanitlayan kisilerin fen veyatemel bilimler mezunu
olmast ileiligkisi

“Musteri sikayetlerine ¢6zum bulan eleman sayisinin artiriimasi, ayni oranda ¢6zim
suresini kisaltmaktadir.”, sorusunu yanitlayanlarin Fen veya Temel Bilimler mezunu
olmasi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum K:t:ﬁ;noiﬂm Katiliyorum | Toplam
5 Fen Toplam Sayi 16 27 38 81
€ Bilimler | Beklenen Deger 17 259 38,1 81
@ |[Mezunu | Toplam % 13,4% 22,7% 31,9% 68,1%
© 2| Temel |Toplam Sayi 9 11 18 38
& S| Bilimler |Beklenen Deger 8 12,1 17,9 38
: % Mezunu | Toplam % 7,6% 9,2% 15,1% 31,9%
a>>f Toplam Sayi 25 38 56 119
S Toplam | Beklenen Deger 25 38 56 119
L. Toplam % 21% 31,9% 47,1% 100%

x® Degeri=0,347, Anlamlilik Duzeyi p=0,841, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,870

Alt Hipotez 4.1: 4 no’lu hipotezin, otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger
sektdr, olmasina gore karsilastirmal testleri

H4,1o. "MUsteri sikayet degerlendirme sirecinde calisan eleman sayisini
artirmak, aym elemanlar1 fazla saatle calistirmaktan daha etkilidir.", hipotezine
verilen yanitlar otomotiv/otomotiv yan sanay1 veya diger sektérlerden bagimsizdr,
sektorlere gore anlamli bir iligki yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 4. maddesi ile 4. sorudaki
“Litfen faaliyet gosterdiginiz sektbri seginiz.” maddesi karsilastirilarak cizilen
capraz tablo ve x* degeri Cizelge 4.48 de gosterilmistir. X nesp=7,256>% * 1210=5,99
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oldugu icin hipotez ret edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar otomotiv/otomotiv yan
sanay1 veya diger sektdr olmasina gore degismemis ve tim sektérler ayni gorist
paylasmustir. Iliskinin glcl icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi -
0,193 dir. Aradaki iliski negatif yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, x*testine
aternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed)=0,036
degeri bulunmustur. 0,036<0,05 oldugu icin sonug istatistiksel olarak anlamlidir.
Otomotiv/otomotiv yan sanayi ve diger sektorler arasinda hipotezi kabul agisindan

anlamli1 bir farklilik bulunmaktadir.

Cizelge 4.48. 4 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin otomotiv/otomotiv yan sanayi veya
diger sektor olmasina goreiliskisi

“Musteri sikayet degerlendirme slrecinde ¢alisan eleman sayisini artirmak, ayni
elemanlari fazla saatle calistirmaktan daha etkilidir.”” hipotezinin otomotiv/otomotiv
yan sanayi veya diger sektorlere gore iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu
Katilmiyorum E:astmsgrum Katiliyorum | Toplam
Diger Toplam Sayi 9 17 52 78
Sektorler Beklenen Deger 14,4 15,7 47,8 78
Toplam % 7,6% 14,3% 43,7% 65,5%
_ | Otomotiv | Toplam Say! 13 7 21 41
g [veYan | Bekienen Deger 7,6 8,3 25,2 41
o | Sanayileri
D sektori | Toplam % 10,9% 5,9% 17,6% 34,5%
Toplam Sayi 22 24 73 119
Toplam Beklenen Deger 22 24 73 119
Toplam % 18,5% 20,2% 61,3% 100%
x® Degeri=7,256, Anlamlilik Dlzeyi p=0,027, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,036

Alt Hipotez 4.2: 4 no’lu hipotezin, ¢alisan sayisina gore karsilastirilmas.
H4,20. *’Musteri sikayet degerlendirme siirecinde calisan eleman sayisint artirmak,
aym elemanlar1 fazla saatle calistirmaktan daha etkilidir'’, hipotezine verilen
yanitlar, sirkette calisan toplam Kisi sayisinin fazla veya az olmasindan bagimsizdir
sirkette calisan kisi sayisina gore anlamli bir iliski yoktur.

Hipotezin testi icin anketin 28. sorusundaki 4. maddesi ile 6. sorudaki
“Isletmenizin personel sayisini seginiz.” maddesi karsilastirlarak cizilen capraz tablo
ve x*degeri Cizelge 4.49'da verlimistir. x* pesp=1,861<x*1210=5,99 oldugu igin
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hipotez kabul edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar, sirkette calisan toplam Kisi
sayisinin fazla veya az olmasina gore degismemistir. KUcuk ve biytk olcekli
isletmeler hipoteze benzer yanitlar vermistir. iliskinin guicli icin hesaplanan
Spearman korelasyon katsayisi 0,079 dir. Aradaki iliski pozitif yonde ve zayiftir.

Cizelge 4.49. 4 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirket calisan sayist ile iliskisi

'Musteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet kapatma stresini
kisaltmaktadir.”, hipotezinin sirkette ¢alisan kisi sayisi ile iligkisi.
Hipoteze Katilma Durumu
Katiimiyorum K:t:ﬁ;noiﬂm Katiliyorum | Toplam
7 | 1~ 249 | Toplam Sayi 12 16 37 65
c%\ Arasi Beklenen Deger 12 13,1 39,9 65
v | Galisan | Toplam % 10,1% 13,4% 31,1% 54,6%
% 250 ve | Toplam Sayi 10 8 36 54
@ | Uzeri Beklenen Deger 10 10,9 33,1 54
& |Galisan [ Toplam % 8,4% 6,7% 30,3% | 45,4%
£ Toplam Say 22 24 73 119
=< | Toplam | Beklenen Deger 22 24 73 119
o Toplam % 18,5% 20,2% 61,3% 100%
x® Degeri=1,861, Anlamlilik Dizeyi p=0,394, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,393

Ayrica, ki-kare testine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed)=0,393 bulunmustur.0,393>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel
olarak anlamli degildir. Calisan sayisimin 1-249 arasi veya 250 ve Uzeri olmasi
arasinda H4,2,: hipotezini kabul agisindan anlaml: bir farklilik bulunmamaktadir.
Sirket calisan say1si 1~249 kucuk, 250 ve Uzeri ise buyuk kabul edilmistir.

Alt Hipotez 4.3: 4 no’'lu hipotezin, imalat veya hizmet sektorii olmasina
gore karsilastirmal: testleri.

H4,30:  “‘Musteri sikayet degerlendirme sirecinde calisan eleman sayisini
artirmak, aym elemanlar1 fazla saatle calistirmaktan daha etkilidir'’, hipotezine
verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet sektorl olmasindan bagimsizdir ve
anlaml1 bir iliski yoktur.

Hipotezin testi icin, anketin 28. sorusundaki 4. maddesi ile isletmenin imalat
veya hizmet sektorii oldugu soru 4 ve 5 ile belirlenmistir. Cizilen capraz tablo ve x*
degeri cizelge 4.50'de verilmistir. X7 nesp=3,088<x* 120=5,99 oldugu icin H4,3,
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hipotezi kabul edilmistir. Hipoteze verilen yanmtlar, sirketin imalat veya hizmet
sektorll olmasina gore degismemistir tim isletmeler benzer goérist paylasmustir.
Iliskinin glicti icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi 0,152’ dir. Aradaki
iliski pozitif yonde ve zayiftir. Ayrica, x*testine alternatif olarak uygulanan Man
Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed)=0,100 bulunmustur. 0,100>0,05 oldugu
icin sonug istatistiksel olarak anlamli degildir. Sirketin imalat veya hizmet sektori
alaninda faaliyet gbstermesine gore anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.50. 4 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirketin imalat veya hizmet
sektori olmasi ile iliskisi

“"Musteri sikayet degerlendirme surecinde ¢alisan eleman sayisini artirmak, ayni
elemanlari fazla saatle ¢alistirmaktan daha etkilidir” , hipotezinin sirketin imalat
veya hizmet sektdri olmasi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam

— Toplam Sayi 15 17 39 71

g 3 imalat | Beklenen Deger 13,1 14,3 43,6 71
g % Toplam % 12,6% 14,3% 32,8% 59,7%

% = Toplam Say! 7 7 34 48

g €| Hizmet | Beklenen Deger 8,9 9,7 29,4 48
= Toplam % 5,9% 5,9% 28,6% 40,3%

g ‘aE‘J Toplam Say! 22 24 73 119

o N| Toplam | Beklenen Deger 22 24 73 119
< Toplam % 18,5% 20,2% 61,3% 100%

x* Degeri=3,088, Anlamlilik Diizeyi p=0,214, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,100

Alt Hipotez 4.4: 4 NOo'lu hipotezin, ankete katilanlarin Fen Bilimleri veya
Temel Bilimleri mezunu olmasina gore karsilastirmali testleri
H4,40. ‘*MUsteri sikayet degerlendirme sirecinde ¢alisan eleman sayisinm artirmak,
ayni elemanlar: fazla saatle calistirmaktansunu yanitlayanlarin Fen Bilimleri veya
Temel Bilimler mezunu olmasindan bagimsizdir ve anlamli bir iliski yoktur.

Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki 4. maddesi ile 1. soru mesleginiz
yardimiyla belirlenmistir. Cizilen capraz tablo ve x* degeri Cizelge 4.51'de
verilmistir. ¥ pesp=0,039<x* 1210=5,99 oldugu igin hipotez kabul edilmistir.

Hipoteze verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet sektorl olmasindan
bagimsizdir ve anlamli iligski yoktur. Fen Bilimleri veya Temel Bilimler mezunu
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olanlar hipoteze benzer yanitlar vermis ve aym gorlst paylasmistir. Iliskinin giict
icin hesaplanan Spearman’ in korelasyon katsayisi 0,039'dir ve aradaki iliski pozitif
yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, ki-kare testine alternatif olarak uygulanan
Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed)=0,708 bulunmustur. 0,708>0,05
oldugu icin sonug istatistiksel olarak anlamli degildir. Anketi yanitlayan Kisilerin

Fen veya Temel Bilimler mezunu olmasina gore anlamli bir farklilik yoktur.

Cizelge 4.51 4 no’lu hipotezi yanitlayan kisilerin fen veyatemel bilimler mezunu
olmas ileiligkisi

“Musteri sikayet degerlendirme strecinde calisan eleman sayisini artirmak, ayni elemanlari
fazla saatle ¢alistirmaktan daha etkilidir, sorusunu yanitlayanlarin Fen veya Temel Bilimler
mezunu olmasi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
5 Fen Toplam Sayi 16 16 49 81
€ Bilimleri | Beklenen Deger 15 16,3 49,7 81
@ g Mezunu | Toplam % 13,4% 13,4% 41,2% 68,1%
© 5 | Temel Toplam Sayi 6 8 24 38
% 2 | Bilimleri | Beklenen Deger 7 7,7 23,3 38
: 2 [ Mezunu | Toplam % 5% 6,7% 20,2% 31,9%
9 g Toplam Sayi 22 24 73 119
S Toplam | Beklenen Deger 22 24 73 119
s Toplam % 18,5% 20,2% 61,3% 100%

x* Degeri=0,271, Anlamhlik Dlzeyi p=0,873, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,708

Alt Hipotez 5.1: 5 no’lu hipotezin, otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger
sektdr, olmasina gore karsilastirmal testleri
H5,10: *’MUsteri sikayetlerini ¢ozen elemanlarin gizelgeli (giinde 4-5 saat) calismasi,
sabit siirede (gunde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir.”’, hipotezine verilen
yanitlar sektorlerden bagimsizdir, sektorlere gore anlamli bir iligki yoktur.

Hipotez testi igin, anketin 28. sorusundaki 5. maddesi ile 5. sorudaki “Lutfen
faaliyet gosterdiginiz sektori seciniz.” maddesi karsilastirilarak cizilen capraz tablo
ve x* degeri Cizelge 4.52' de verilmistir. 0=0,05 icin x* degeri 1,834 hesaplanmustur.
X heaap=1,834<x* 145=5,99 oldugu igin hipotez kabul edilmistir.

Hipoteze verilen yanitlar otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger sektorlere

gore degismemektedir. iliskinin giicti icin hesaplanan Spearman’in korelasyon
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katsayist 0,004’ dir. Aradaki iligkinin pozitif yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica,
ki-kare testine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde, Asymp.Sig (2-
tailed)=0,968 bulunmustur. 0,968>0,05 degerinden biyuk oldugu icin sonug
istatistiksel olarak anlaml1 degildir. Otomotiv/otomotiv yan sanayi ve diger sektorler
arasinda H5,1, hipotezini kabul agisindan anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.52. 5 no’lu hipoteze verilen yanitlarin otomotiv/otomotiv yan sanayi veya
diger sektor olmasi ile iliskisi

‘Musteri sikayetlerini cozen elemanlarin cizelgeli (giinde 4-5 saat) ¢alismasi, sabit
strede(ginde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir.” hipotezinin
otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger sektorlere gore iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu
Kismen

Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum | Toplam

Dig Toplam Sayi 24 13 41 78

S:agk?g”er Beklenen Deger 22,3 15,7 40 78
Toplam % 20,2% 10,9% 34,5% 65,5%

. | Otomotiv | Toplam Say!i 10 11 20 41

2 |veYan |Bekienen Deger 11,7 8,3 21 41

3 Sanayileri

Sektori | Toplam % 8,4% 9,2% 16,8% 34,5%

Toplam Sayi 34 24 61 119

Toplam Beklenen Deger 34 24 61 119
Toplam % 28,6% 20,2% 51,3% 100%

x: Degeri=1,834, Anlamlilik Dlzeyi p=0,400, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,968

Alt Hipotez 5.2: 5 no’lu hipotezin, ¢alisan sayisina gore karsilastirilmasi.

H5,2,: ‘Musteri sikayetlerini ¢ozen elemanlarin cizelgeli (ginde 4-5 saat)
calismasi, sabit stirede(giinde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir’” , hipotezine
verilen yanitlar, sirkette calisan toplam kisi sayisinin fazla veya az olmasindan
bagimsizdir sirkette calisan Kisi sayisina gore anlamli bir iliski yoktur.

Hipotezin testi icin, anketin 28. sorusundaki besinci maddesi ile 6. sorudaki
“Isletmenizin personel sayisim seginiz.” maddesi karsilastirlarak cizilen capraz tablo
ve x* degeri Cizelge 4.53 de gosterilmistir. X7 pesp=0,956<1 * 1210=5,99 oldugu igin
hipotez kabul edilmistir.

Hipoteze verilen yanitlar, sirkette calisan toplam kisi sayisimin fazla veya az
olmasina gore degismemektedir. Kiguk ve biytk olgekli tim isletmeler hipoteze

benzer yantlar vermistir. liskinin glicii icin hesaplanan Spearman korelasyon
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katsayisi -0,032'dir. Aradaki iliskinin negatif yonde; fakat zayif bir iligkidir. Ayrica,
¥*tegtine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-
tailed)=0,730 bulunmustur. 0,730>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel olarak anlaml1
degildir. Calisan sayisimin 1-249 arasi veya 250 ve Uzeri olmasi arasinda H1
hipotezini kabul agisindan anlaml1 bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.53. 5 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirket calisan sayist ile iliskisi

“"Musteri sikayetlerini ¢bzen elemanlarin gizelgeli (guinde 4-5 saat) ¢alismasi,
sabit slirede(giinde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir.”, hipotezinin
sirkette calisan kisi sayisi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
@ |1~ 249 | Toplam Say! 19 11 35 65
& | Arasi Beklenen Deger 18,6 13,1 33,3 65
¥ | Calisan | Toplam % 16,0% 9,2% 29,4% 54,6%
% 250 ve | Toplam Sayi 15 13 26 54
» | Uzeri Beklenen Deger 15,4 10,9 27,7 54
& | Calisan Toplam % 12,6% 10,9% 21,8% 45,4%
£ Toplam Sayi 34 24 61 119
g Toplam | Beklenen Deger 34 24 61 119
(7} Toplam % 28,6% 20,2% 51,3% 100%

x® Degeri=0,956, Anlamlilik Diizeyi p=0,620, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,730

Alt Hipotez 5.3: 5no’lu hipotezin, imalat veya hizmet sektorii olmasina gore
karsilastirmal1 testleri

H5,30. ‘‘Mdusteri sikayetlerini ¢ozen elemanlarin gizelgeli (ginde 4-5 saat)
calismasi, sabit stirede(glinde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir *’, hipotezine
verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet sektorl olmasindan bagimsizdir ve
anlamlt bir iliski yoktur. Hipotezin testi igin, anketin 28. sorusundaki besinci
maddesi ile isletmenin imalat veya hizmet sektoril oldugu soru 4 ve 5 yardimiyla
belirlenmistir. Cizilen capraz tablo ve ¥* degeri Cizelge 4.54'de gosterilmistir.
X7 hesap=0,894< 1 140=5,99 oldugu icin H5,3, hipotezi kabul edilmistir.

Hipoteze verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet sektorti olmasina gore
degismemektedir. Imalat ve hizmet sektorleri benzer cevaplar vermistir. Iliskinin
guci icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi -0,073' dur ve aradaki iliski
negatif yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, ** testine alternatif olarak uygulanan
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Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed)=0,425 bulunmustur. 0,425>0,05
oldugu icin sonug istatistiksel olarak anlamli degildir. Sirketin imalat veya hizmet
sektoru alaninda faaliyet gbstermesine gore anlamli bir farklilik yoktur.

Cizelge 4.54. 5 no’lu hipoteze verilen yanitlarin sirketin imalat veya hizmet
sektorii olmasi ile iligkisi

“ Musteri sikayetlerini cbzen elemanlarin gizelgeli (ginde 4-5 saat) calismasi, sabit
strede (ginde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir”, hipotezinin sirketin imalat
veya hizmet sektdri olmasi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam

— Toplam Sayi 18 15 38 71

g é imalat | Beklenen Deger 20,3 14,3 36,4 71
g S Toplam % 15,1% 12,6% 31,9% 59,7%

g = Toplam Say! 16 9 23 48

£ &|Hizmet | Beklenen Deger 13,7 9,7 24,6 48
c 3 Toplam % 13,4% 7,6% 19,3% 40,3%

g E Toplam Say1 _ 34 24 61 119

o N| Toplam | Beklenen Deger 34 24 61 119
< Toplam % 28,6% 20,2% 51,3% 100%

x* Degeri=0,894, Anlamlilik Diizeyi p=0,639, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,425

Alt Hipotez 5.4: 5 No'lu hipotezin, ankete katilanlarin Fen Bilimleri veya
Temel Bilimleri mezunu olmasina gore karsilastirmal1 testleri
H5,40. “‘MUsteri sikayetlerini ¢ozen elemanlarin gizelgeli (giinde 4-5 saat) ¢calismasi,
sabit sirede (ginde 9 saat) calisgmasindan daha avantajlidir.’”’, sorusunu
yanitlayanlarin Fen veya Temel Bilimler mezunu olmasindan bagimsizdir ve anlamli
bir iliski yoktur.

Hipotezin testi icin, anketin 28. sorusundaki besinci maddesi ile soru 1 olan
mesleginiz yardimiyla belirlenmistir. Cizilen capraz tablo ve x* degeri Cizelge
455de gosterilmistir. ¥ 7 heep=1,031<x* 10=5,99 oldugu igin hipotez kabul
edilmistir. Anketi yanitlayan kisilerin Fen Bilimleri veya Temel Bilimler mezunu
olmasina gore bir farklilik bulunmamaktadir.

Iliskinin glcl icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi 0,093 dir.
Bu da aradaki iliskinin pozitif yonde; fakat cok zayif bir iliski oldugunu
gostermektedir. Ayrica, *“tedtine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U,
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testinde Asymp.Sig (2-tailed)=0,315 bulunmustur. 0,315>0,05 oldugu ic¢in sonug
istatistiksel olarak anlamli degildir.

Cizelge 4.55. 5 no’lu hipoteze verilen yanitlarin kisilerin fen veya temel bilimler
mezunu olmast ile iligkisi

“Musteri sikayetlerini cézen elemanlarin gizelgeli (giinde 4-5 saat) calismasi, sabit
strede (ginde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir.”, sorusunu yanitlayanlarin Fen
veya Temel Bilimler mezunu olmasi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
o) Fen Toplam Sayi 25 17 39 81
£ Bilimleri | Beklenen Deger 23,1 16,3 41,5 81
s g Mezunu | Toplam % 21% 14,3% 32,8% 68,1%
g S | Temel |Toplam Sayi 9 7 22 38
@ 2 | Bilimler | Beklenen Deger 10,9 7,7 19,5 38
o g Mezunu | Toplam % 7,6% 5,9% 18,5% 31,9%
= Toplam Sayi 34 24 61 119
S Toplam | Beklenen Deger 34 24 61 119
w Toplam % 28,6% 20,2% 51,3% 100%

x* Degeri=1,031, Anlamlilik Duzeyi p=0,597, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,315

Alt Hipotez 6.1: 6 no’lu hipotezin, otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger
sektdr, olmasina gore karsilastirmal testleri
H6,1o: ©' Bir misteri sikayet sisteminde, ¢alisan elemanlarin sayisi arttirildiginda,
artan eleman sayisi oraninda, elemanlarin ¢alisma saati dolulugu azalmaktadir.”’,
hipotezine verilen yanitlar otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger sektér olmasina
gore bagimsizdir, sektorlere gére anlamli bir iligki yoktur.

Hipotez testi igin, anketin 28. sorusundaki 6. maddesi ile 5. sorudaki “Lutfen
faaliyet gosterdiginiz sektori seciniz.” maddesi karsilastirilarak cizilen capraz tablo
ve ¥* degeri Cizelge 4.56'da verilmistir. ¥ heep=0,303<x* 110=5,99 oldugu igin
hipotez kabul edilmistir. Hipotezine verilen yanitlar otomotiv/otomotiv yan sanayi
veyadiger sektodr olmasina gore degismemektedir.

Tum sektorler benzer yanitlar vermistir. liskinin giicti icin hesaplanan
Spearman’in korelasyon katsayisi -0,046'dir. Aradaki iliski negatif yonde; fakat
zayiftir. Ayrica, ¥*tegtine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde

188



4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Asymp.Sig (2-tailed)=0,620 bulunmustur. 0,620>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel
olarak anlamli degildir. Otomotiv/otomotiv yan sanayi ve diger sektdrler arasinda
hipotezi kabul agisindan anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.56. 6 no’lu hipoteze verilen yanitlarin otomotiv/otomotiv yan sanayi
veyadiger sektor olmasi ile iligkisi

“Bir musteri sikayet sisteminde, ¢alisan elemanlarin sayisi arttirildidinda, artan
eleman sayisi oraninda, elemanlarin ¢calisma saati dolulugu azalmaktadir.”
hipotezinin otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger sektorlere gore iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu
Kismen
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum | Toplam
Dideri Toplam Sayi 21 14 43 78
S:agk?(’rjlrler Beklenen Deger 22,3 13,8 41,9 78
Toplam % 17,6% 11,8% 36,1% 65,5%
_ | Otomotiv | Toplam Sayi 13 7 21 41
€ [veYan |Beklenen Deger 11,7 7,2 22,1 41
@ [ Sanayileri
n Sektb‘yru Toplam % 10,9% 5,9% 17,8% 34,5%
Toplam Sayi 34 21 64 119
Toplam | Beklenen Deger 34 21 64 119
Toplam % 28,6% 17,6% 53,8% 100%
x: Degeri=0,303, Anlamlilik Dlzeyi p=0,859, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,620
Alt Hipotez 6.2: 6 no’'lu hipotezin, calisan sayisina gore karsilastirmali
testleri.

H6,2,: ''Bir musteri sikayet sisteminde, calisan elemanlarin  sayisi
arttirildiginda, artan eleman sayisi oraninda, elemanlarin calisma saati dolulugu
azalmaktadir.’”, hipotezine verilen yanitlar, sirkette calisan toplam Kisi sayisinin
fazla veya az olmasindan bagimsizdir, sirkette calisan kisi sayisina gore anlamli bir
iliski yoktur.

Hipotezin testi icin, anketin 28. sorusundaki altinct maddesi ile 6. sorudaki
“Isletmenizin personel sayisim seginiz.” maddesi karsilastirilarak cizilen capraz tablo
ve x* degeri Cizelge 4.57' de gosterilmistir. X7 pesp=0,093<%* 1210=5,99 oldugu igin
H6,2o hipotezi kabul edilmistir. Hipoteze verilen yanitlar, sirkette calisan toplam Kisi
sayisinin fazla veya az olmasina gore degismemektedir.

Kuctk ve blydk olgekli tim isletmeler hipoteze benzer yanitlar vermistir.

Ayrica, x*testine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde Asymp.Sig
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(2-tailed)=0,918 bulunmustur. 0,918>0,05 oldugu icin sonuc istatistiksel olarak
anlaml1 degildir. Calisan sayisimin 1-249 arasi veya 250 ve Uzeri olmasi arasinda
H6,2 hipotezini kabul agisindan anlaml: bir farklilik bulunmamaktadir. iliskinin
gucl icin hesaplanan Spearman korelasyon katsayisi -0,010'dir. Aradaki iliski
negatif yonde; fakat zayif bir iligkidir.

Cizelge 4.57. 6 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirket calisan sayist ile iliskisi

“"Musteri sikayetlerini ¢dzen elemanlarin gizelgeli (ginde 4-5 saat) ¢alismasi,
sabit slirede(giinde 9 saat) calismasindan daha avantajlidir.”, hipotezinin
sirkette calisan kisi sayisi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katilmiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
@ |1~ 249 Toplam Sayi 18 12 35 65
§ Arasi Beklenen Deger 18,6 11,5 35 65
= Calisan Toplam % 15,1% 10,1% 29,4% 54,6%
S [ 250 ve | Toplam Sayi 16 9 29 54
& | Uzeri | Beklenen Deger 15,4 9,5 29 54
Q. | Galisan | Toplam % 13,4% 7,6% 244% | 45,4%
£ Toplam Say 34 21 64 119
< | Toplam | Beklenen Deger 34 21 64 119
i Toplam % 28,6% 17,6% 53,8% 100%

x® Degeri=0,093, Anlamlilik Diizeyi p=0,955, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,918

Alt Hipotez 6.3: 6 no’lu hipotezin, imalat veya hizmet sektorii olmasina
gore karsilastirmal: testleri.

H6,3,: '~ Bir misteri sikayet sisteminde, calisan elemanlarin sayisi
arttirildiginda, artan eleman sayisi oraninda, elemanlarin calisma saati dolulugu
azalmaktadir.”’, hipotezine verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet sektori
olmasindan bagimsizdir ve anlaml bir iliski yoktur.

Hipotez testi icin, anketin 28. sorusundaki altinct maddesi ile isletmenin
imalat veya hizmet sektort oldugu soru 4 ve 5 yardimiyla belirlenmistir. Cizilen
capraz tablo ve x* degeri Cizelge 4.58' de gosterilmistir. & * peep=3,859<% * 210=5,99
oldugu icin H6,3, hipotezi kabul edilmistir.

190



4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA Vedat CEKICI

Cizelge 4.58. 6 no’lu hipoteze verilen yanitlarin sirketin imalat veya hizmet sektori
olmast ileiligkisi

"Bir musteri sikayet sisteminde, ¢alisan elemanlarin sayisi arttirildidinda, artan
eleman sayisi oraninda, elemanlarin ¢alisma saati dolulugu azalmaktadir.”,
hipotezinin sirketin imalat veya hizmet sektdri olmasi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam

— Toplam Sayi 24 14 33 71

S @|imalat |Beklenen Deger 20,3 12,5 38,2 71
¢ E Toplam % 20,2% 11,8% 27.7% | 59,7%

% = Toplam Say 10 7 31 48

£ &|Hizmet | Beklenen Deger 13,7 8,5 25,8 48
c 3 Toplam % 8,4% 5,9% 26,1% 40,3%

g E Toplam Say:_ 34 21 64 119

o N| Toplam | Beklenen Deger 34 21 64 119
< Toplam % 28,6% 17,6% 53,8% 100%

X Degeri=3,859, Anlamlilik Diizeyi p=0,145, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,053

Hipoteze verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet sektorti olmasina gore
degismemektedir. imalat ve hizmet odakl: isletmeler hipoteze benzer yanitlar vermis
ve aym gorust paylasmustir. liskinin gticl icin hesaplanan Spearman’in korelasyon
katsayisi 0,178 dir. Aradaki iliski pozitif yonde; fakat zayif bir iliskidir. Ayrica, **
testine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde, Asymp.Sig (2-
tailed)=0,053 bulunmustur. 0,053>0,05 oldugu i¢in sonug istatistiksel olarak anlaml1
degildir. Sirketin imalat veya hizmet sektori alamnda faaliyet gostermesine gore
anlamli bir farklilik bulunmamaktadr.

Alt Hipotez 6.4: 6 no’lu hipotezin, ankete katilanlarin Fen Bilimleri veya

Temel Bilimleri mezunu olmasina gore karsilastirmal testleri.
H6,40. ‘‘Bir misteri sikayet sisteminde, ¢alisan elemanlarin sayisi arttirildiginda,
artan eleman sayisi oraninda, elemanlarin ¢alisma saati dolulugu azalmaktadir.”’,
sorusunu yanitlayanlarin Fen Bilimleri veya Temel Bilimler mezunu olmasindan
bagimsizdir ve anlamli bir iligki yoktur.

Hipotez tedti icin anketin 28. sorusundaki 6. maddesi ile 1. soru mesleginiz
yardimiyla belirlenmistir. Cizilen capraz tablo ve x* degeri Cizelge 4.59'da
verilmistir. ¥ hesap=7,176>1* 1210=5,99 oldugu icin H6,4, hipotezi ret edilmistir.
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Cizelge 4.59. 6 no’lu hipotezi yanitlayan kisilerin fen veyatemel bilimler mezunu
olmast ileiligkisi

“Bir musteri sikayet sisteminde, ¢alisan elemanlarin sayisi arttirildidinda, artan eleman
sayisi oraninda, elemanlarin calisma saati dolulugu azalmaktadir.” sorusunu
yanitlayanlarin Fen veya Temel Bilimler mezunu olmasi ile iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu

Katilmiyorum K:t:ﬁ;noiﬂm Katiliyorum | Toplam
5 Fen Toplam Sayi 24 19 38 81
é Bilimleri Beklenen Deger 23,1 16,3 41,5 81
m S Toplam % 21% 14,3% 32,8% 68,1%
5 < Toplam Say! 10 2 26 38
E 2 Eﬁﬁér Beklenen Deger 10,9 6,7 20,4 38
S 9 Toplam % 8,4% 1,7% 21,8% 31,9%
QE Toplam Sayi 34 21 64 119
$ | Toplam | Beklenen Deger 34 21 64 119
L Toplam % 28,6% 17,6% 53,8% 100%

x? Degeri=7,176, Anlamlilik Duzeyi p=0,028, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,315

Hipotezine verilen yanitlar, yanitlayanlarin Fen veya Temel Bilimler mezunu
olmasina gore degismemektedir. Fen veya Temel Bilimler mezunlar: hipoteze benzer
yanitlar vermistir. Iliskinin glicti icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayis
0,151'dir. Aradaki iligki pozitif yonde; fakat zayif bir iliskidir.

Ayrica, x*testine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed)=0,315 bulunmustur. 0,315>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel
olarak anlamli degildir. Anketi yanitlayan kisilerin Fen veya Temel Bilimler mezunu
olmasina gére anlaml bir farklilik bulunmamaktadhr.

Alt Hipotez 7.1: 7 no’lu hipotezin, otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger
sektdr, olmasina gore karsilastirmal testleri

H7,1o: “"Musterinin, sikayet yonetim slrecine katilmasi, sikayetin kapanma
siresini kisaltmaktadir.”” , hipotezine verilen yanitlar, ' otomotiv / otomotiv yan
sanayi sektorl veya diger sektor olmasindan bagimsizdir, sektérlere gore anlamlr bir
iligki yoktur.

Hipotez testi igin, anketin 28. sorusundaki yedinci maddesi ile 4. sorudaki
“Litfen faaliyet gosterdiginiz sektbri seginiz.” maddesi karsilastirilarak cizilen
capraz tablo ve x* degeri Cizelge 4.60'da verilmistir. ¥ pesy;=2,077<x? 1216=5,99
oldugu icin H7,1y hipotezi kabul edilmistir. “Musterinin, sikayet yonetim sirecine
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katilmasi, sikayetin kapanma slresini kisaltmaktadir.”’, hipotezine verilen yanitlar
sektorlerden bagimsizdir, sektorlere gore anlamli bir iligki yoktur. Tum sektorler

hipoteze benzer yanitlar vermis ve ayni gorist paylasmustir.

Cizelge 4.60. 7 no’lu hipoteze verilen yanitlarin otomotiv/otomotiv yan sanayi
veyadiger sektor olmasi ile iligkisi

“Musterinin, sikayet yonetim surecine katiimasi, sikayetin kapanma suresini
kisaltmaktadir.”” hipotezinin otomotiv/otomotiv yan sanayi veya diger sektérlere
gore iligkisi.

Hipoteze Katilma Durumu
Katiimiyorum E:astmsgrum Katiliyorum | Toplam
. Toplam Sayi 11 15 52 78
e 1o | Beklenen Deger 10,5 125 55,1 78
Toplam % 9,2% 12,6% 43,7% 65,5%
. | Otomotiv | Toplam Say! 5 4 32 41
2 |ve Yan y
< Sanayileri Beklenen Deger 55 6,5 28,9 41
n 2
Sektorii | Toplam % 4,2% 3,4% 26,9% 34,5%
Toplam Sayi 16 19 84 119
Toplam Beklenen Deger 16 19 84 119
Toplam % 13,4% 16,0% 70,6% 100%
x* Degeri=2,077, Anlamlilik Duzeyi p=0,354, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,245

Iliskinin glcl icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi 0,107'dir.
Aradaki iligki ise pozitif yonde; fakat zayif bir iligkidir.

Ayrica, x*testine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed)=0,245 bulunmustur. 0,245>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel
olarak anlamli degildir. Otomotiv/otomotiv yan sanayi ve diger sektorler arasinda H1
hipotezini kabul agisindan anlaml1 bir farklilik bulunmamaktadir.

Alt Hipotez 7.2: 7 no’'lu hipotezin, ¢alisan sayisina gore karsilastirmali
testleri.

H7,20: ‘‘Musterinin, sikayet yonetim sirecine katilmasi, sikayetin kapanma
siresini kisaltmaktadir.”” , hipotezine verilen yanitlar, sirkette calisan toplam Kisi
sayisinin fazla veya az olmasindan bagimsizdir sirkette calisan kisi sayisina gore
anlaml1 bir iliski yoktur.

Hipotez testi igin, anketin 28. sorusundaki yedinci maddesi ile 6. sorudaki
“Isletmenizin personel sayisin seciniz.” maddesi karsilastirlarak cizilen capraz tablo
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ve ¥* degeri Cizelge 4.61' de gosterilmistir. ¥ * pessp=2,778<X " 1a16=5,99 oldugu igin
hipotez kabul edilmistir.

Hipoteze verilen yanitlar, sirkette calisan toplam kisi sayisimin fazla veya az
olmasina gore degismemektedir. Kiguk ve biytk olgekli tim isletmeler hipoteze
benzer yantlar vermistir. liskinin giicii icin hesaplanan Spearman korelasyon
katsayist -0,149'dir. Aradaki iligki ise negatif yonde; fakat zayif bir iligkidir.
Ortalama olarak, sirket calisan sayisi 1~249 kucuk, 250 ve Uzeri ise biyik kabul
edilmistir. Ayrica, x*testine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed)=0,106 bulunmustur. 0,106>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel
olarak anlamli degildir. Calisan sayisimin 1-249 arasi veya 250 ve Uzeri olmasi

arasinda hipotezin kabulti agisindan anlaml: bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.61. 7 no’lu hipotez yanitlarinin sirket ¢alisan sayisi ileiligkisi

'Musteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet kapatma stresini
kisaltmaktadir.” , hipotezinin sirkette calisan kisi sayisi ile iligkisi.
Hipoteze Katilma Durumu
Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam
% | 1 ~ 249 | Toplam Sayi 7 8 50 65
c%‘ Arasi Beklenen Deger 8,7 10,4 45,9 65
% Calisan | Toplam % 5,9% 6,7% 42% 54,6%
§ [ 250 ve | Toplam Sayi 9 11 34 54
g Uzeri Beklenen Deger 7,3 8,6 38,1 54
a [ Calisan | Toplam % 7,6% 9,2% 28,6% 45,4%
= Toplam Say! 16 19 84 119
% Toplam | Beklenen Deger 16 19 84 119
o Toplam % 13,4% 16% 70,6% 100%
X Degeri=2,778, Anlamlilik Dizeyi p=0,249, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,106

Alt Hipotez 7.3: 7 no'lu hipotezin, imalat veya Hizmet Sektérti Olmasina
Gore Karsilastirmal1 Testleri.

H7,30: ‘‘Musterinin, sikayet yonetim sirecine katilmasi, sikayetin kapanma
siresini kisaltmaktadir.””, hipotezine verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet
sektdril olmasindan bagimsizdir ve anlamli bir iliski yoktur.

Hipotez tedti igin, anketin 28. sorusundaki yedinci maddesi ile isletmenin
imalat veya hizmet sektOri oldugu soru 4 ve 5 yardimiyla belirlenmistir.
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Cizilen capraz tablo ve x* degeri

X7 hesap=0,821<1* 1410=5,99  oldugu igin H7,3, hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.62'de gosterilmistir.

Hipotezine verilen yanitlar, sirketin imalat veya hizmet sektori olmasindan
bagimsizcir ve anlamlz bir iliski yoktur. Imalat ve hizmet odakl: isletmeler hipoteze
benzer yanitlar vermistir. iliskinin glicli icin hesaplanan Spearman’in korelasyon
katsayisi -0,077 dir. Aradaki iliski ise negatif yonde; fakat zayif bir iligkidir. Ayrica,
¥*tegtine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-
tailed)=0,402 bulunmustur. 0,402>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel olarak anlaml1
degildir. Sirketin imalat veya hizmet sektori alamnda faaliyet gostermesine gore
anlaml1 bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.62. 7 no’ lu hipoteze verilen yanitlarin sirketin imalat veya hizmet
sektori olmasi ile iliskisi

'Musteri sikayetlerine bulunan kék nedenin dogrulugu sikayet kapatma stresini

kisaltmaktadir.” , hipotezinin sirketin imalat veya hizmet sekt6ri olmasi ile iligkisi.
Hipoteze Katilma Durumu

Katiimiyorum KaKtllﬁ;/noerEm Katiliyorum | Toplam

— Toplam Sayi 8 11 52 71

g é imalat | Beklenen Deger 9,5 11,3 50,1 71
2 5 Toplam % 6,7% 9,2% 43,7% 59,7%

5 = Toplam Sayi 8 8 32 48

£ X[Hizmet | Beklenen Deger 6,5 7,7 39,9 48
£ ? Toplam % 6,7% 6,7% 26,96% | 40,3%

g E Toplam Say! 16 19 84 119

o N| Toplam | Beklenen Deger 16 19 84 119
< Toplam % 13,4% 16,0% 70,6% 100%

x® Degeri=0,821, Anlamlilik Diizeyi p=0,663, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,402

Alt Hipotez 7.4: 7 no’'lu hipotezin, ankete katilanlarin Fen Bilimleri veya
Temel Bilimleri mezunu olmasina gore karsilastirmali testleri
H7,40:

siresini kisaltmaktadir.”” , sorusunu yanitlayanlarin  Fen Bilimleri veya Temel

““Musterinin, sikayet yonetim siirecine katilmasi, sikayetin kapanma
Bilimler mezunu olmasindan bagimsizdir ve anlamli bir iliski yoktur.

Hipotez testi icin, anketin 28. sorusundaki yedinci maddesi ile soru 1 olan

mesleginiz yardimiyla belirlenmistir. Cizilen capraz tablo ve x* degeri Cizelge
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4.63 de gosterilmistir. ¥ * pesp=1,569<* 1210=5,99 oldugu igin H7,4o hipotezi kabul
edilmistir. Hipotezine verilen yanitlar, yanitlayanlarin Fen veya Temel Bilimler
mezunu olmasina gobre degismemektedir. Fen veya Temel Bilimler mezunlari
hipoteze benzer yamtlar vermistir. iliskinin glicii icin hesaplanan Spearman’in
korelasyon katsayisi -0,105'dir. Aradaki iligski ise negatif yonde; fakat zayif bir
iliskidir. Ayrica, ¥”testine alternatif olarak uygulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed)=0,252 bulunmustur. 0,252>0,05 oldugu icin sonug istatistiksel
olarak anlamli degildir. Anketi yanitlayan kisilerin Fen Bilimleri veya Temel

Bilimler mezunu olmasina gore anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Cizelge 4.63. 7 no’lu hipotezi yanitlayan kisilerin fen veyatemel bilimler mezunu
olmast ileiligkisi

‘Musterinin, sikayet yonetim sirecine katilmasi, sikayetin kapanma suresini kisaltmaktadir” ,
sorusunu yanitlayanlarin fen veya temel bilimler mezunu olmasi ile iligkisi.
Hipoteze Katilma Durumu

Katilmiyorum K:t:ﬁ;noiﬂm Katiliyorum | Toplam
5 Fen Toplam Sayi 10 11 60 81
€ Bilimler | Beklenen Deger 10,9 12,9 57,2 81
= g Mezun | Toplam % 8,4% 9,2% 50,4% 68,1%
‘@ 5| Temel | Toplam Sayi 6 8 24 38
% 2| Bilimler | Beklenen Deger 51 6,1 26,8 38
: g Mezun | Toplam % 5% 6,7% 20,2% 31,9%
<1>>f S Toplam Sayi 16 19 84 119
S | Toplam | Beklenen Deger 16 19 84 119
L Toplam % 13,4% 16,0% 70,6% 100%

xE Degeri=1,569, Anlamlilik Dizeyi p=0,456, Serbestlik Derecesi=2
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,252

Hipotezlerinin diger gostergelerle karsilastiriimas: EK 9'da verilmistir.
4.4.6. Yardima Hipotezler ve Karsilastirmah Testleri

Daha 6nce 7 adet hipotez test edilmisti, asagida verilen diger 8 adet hipotez
de anket sorulariyla belirlenmis ve test edilmistir. Test sonuclar: asagida verilmistir.

Hipotez 8: Sirkketlerde calisan eleman sayisinin az veya cok olmasi ile
sirketlerin CRM veri taban yazilimina sahip olmasi arasindaki iligki.
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H8o:
CRM veri tabam yazilimina sahip olmas: arasinda bir iliski yoktur.”

“Sirketlerde calisan eleman sayisinin az veya ¢ok olmasi ile sirketlerin

H8;: “Sirketlerde calisan eleman sayisinin az veya ¢ok olmasi ile sirketlerin
CRM veri tabam yazilimina sahip olmas: arasinda bir iliski vardir.”

Ilgili hipotezin testi icin, hazirlanan anketin 10. sorusu “Sirketiniz musteri
sikayet yonetimi sistemine ait entegre veritaban yazilimiza sahip midir?’ ile 6. soru
“Isletmenizin personel sayisim seciniz” Karsilastinilarak cizilen capraz tabloda
(Cizelge 4.64), a=0,05icin x* degeri 9,731 olarak hesaplanmustir.

Serbestlik derecesi=(2-1)*(2-1)=2*1=1, y* tablosundan 1 serbestlik derecesi
ve a=0,05 igin bulunan ki-kare degeri 3,8415 dir. ¥ pesp=9,731> * 1apio=3,8415
oldugu icin H8y hipotezi ret edilmistir. Sirketlerde calisan eleman sayisinin az veya
cok olmasi ile sirketlerin CRM veri tabam yazilimina sahip olmasi arasinda bir
iliskinin oldugu soylenebilir. iliskinin giicli icin hesaplanan Spearman’ in korelasyon
katsayist 0,286'dir. Bu da aradaki iliskinin pozitif yonde; fakat zayif bir iligki
oldugunu gostermektedir.

Cizelge 4.64. Sirketlerde calisan eleman sayisinin az veya gok olmast ile sirketlerin
CRM veri tabam yazilimina sahip olmailiskisi

Sirketlerde ¢alisan eleman sayisinin az veya ¢ok olmasi ile sirketlerin
CRM veri tabani yazilimina sahip olmasi arasindaki iligki
CRM veritabani Var / Yok Durumu
Yok Var Toplam
@ | 1-249 Toplam Sayi 45 20 65
z| arasi Beklenen Deger 36,6 28,4 65
9 calisan Toplam % 37,8% 16,8% 54,6%
£[250ve [ Toplam Sayi 22 32 54
o1 lzeri Beklenen Deger 30,4 23,6 54
& | calisan Toplam % 18,5% 26,9% 45,4%
£ Toplam Sayi 67 52 119
g Toplam Beklenen Deger 67 52 119
(7} Toplam % 56,3% 43,7% 100%
¥? Degeri=9,731, Anlamlilik Diizeyi p=0,002, Serbestlik Derecesi=1
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,002

Ayrica, ki-kare testine alternatif olarak uyulanan Man Whitney U, testinde
Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,002 bulunmustur. 0,002<0,05 oldugu icin H8y
hipotezi ret edilmistir. 2 grup arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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Hipotez 9: H9y: “Sirketlerde calisan eleman sayisinin az veya ¢ok olmasi ile
sirketlerde musteri sikayetlerini degerlendiren ayr: bir birim olmasi arasinda bir iliski
yoktur.”

Ilgili hipotezin testi icin, anketin 6. sorusu “Isletmenizin personel sayisini
seciniz.” ile 9. sorusu “Sirketiniz sikayeti degerlendirecek yetkili ve siirekli bir ekibe
sahipmidir?’ karsilastirilarak cizilen capraz tablo ve x® degeri Cizelge 4.65'de
verilmistir. ¥ pesp=0,011<x* 1210=3,8415 oldugu icin H9, hipotezi kabul edilmistir.

Sirketlerde calisan eleman sayisinin az veya ¢ok olmast ile sirketlerde misteri
sikayetlerini degerlendiren ayr1 birim olmasi arasinda bir iligski oldugu sdylenemez.
Iliskinin guicli icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi -0,010'dir. Bu da
aradaki iliskinin negatif yonde ve zayif bir iliski oldugunu gostermektedir. Ayrica,
Man Whitney U, testinde Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,08 bulunmustur. 0,08>0,05
oldugu icin H9y hipotezi kabul edilmistir. 2 grup arasinda anlaml: bir farklilik yoktur

Cizelge 4.65. Sirketlerde calisan eleman sayisinin az veya ¢cok olmasi ile
sirketlerde musteri sikayetlerini degerlendiren ayri bir birim
olmasi arasindaki iligki

Sirketlerde ¢alisan eleman sayisinin az veya ¢ok olmasi ile sirketlerde
musteri sikayetlerini degerlendiren ayri bir birim olmasi arasindaki iligki
Musteri Sikayetini Degerlendiren Birim
Var / Yok Durumu
Yok Var Toplam
% |1-249 | Toplam Sayi 8 57 65
Z |arasi Beklenen Deger 8,2 56,8 65
9 |calisan | Toplam % 6,7% 47,9% 54,6%
% 250 ve | Toplam Sayi 7 47 54
g uzeri Beklenen Deger 6,8 47,2 54
o |[calisan Toplam % 5,9% 39,5% 45,4%
% Toplam Say! 15 104 119
=< | Toplam | Beklenen Deger 15 104 119
o> Toplam % 12,6% 87,4% 100%
¥ Degeri=0,011, Anlamlilik Diizeyi p=0,565, Serbestlik Derecesi=1
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,08

Hipotez 10: H10y: “Sirketlerin **Musteri Sikayet Y oOnetimi” uygulamas: ile
sirketlerde CRM /MUsteri sikayetlerini degerlendiren ayr1 birim olmasi arasinda bir

iliski yoktur.”
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Ilgili hipotezin testi icin, hazirlanan anketin 7. sorusundaki yedinci maddesi
“Isletmenizde CRM /MUsteri sikayetlerini degerlendiren birim bulunmakta midir?’
ile ve 8. sorudaki “Sirketinizde MUsteri Sikayet Y onetimi” uygulanmakta midir?’
maddesi karsilastirilarak cizilen capraz tablo Cizelge 4.66'da verilmistir.
17 hesap=38,386>X 7 1a10=3,8415 oldugu igin H10o hipotezi ret edilmistir.

Cizelge 4.66. Sirketlerin‘’MUsteri Sikayet Y 6netimi” uygulamasi ile sirketlerde
CRM /Musteri sikayetlerini degerlendiren ayr1 bir birim olmasi

arasindaki iligki
Sirketlerin “Musteri Sikayet Yonetimi" uygulamasi ile sirketlerde CRM /Musteri
sikayetlerini degerlendiren ayri bir birim olmasi arasindaki iligki
Musteri Sikayet Degerlendiren
Birim Var / Yok Durumu
Birim Yok | Birim Var | Toplam
2 Musteri sikayet | Toplam Say! 11 8 19
& ._ = | yonetim sistemi | Beklenen Deger 2,6 16,4 19
% & 5 |uygulanmiyor [ Toplam % 9,2% 6,7% 16%
5 % 2 | Musteri sikayet | Toplam Say! _ 5 95 100
& g yonetim sistemi | Beklenen Deger 13,4 86,5 100
€ 2 & |uygulaniyor Toplam % 4,2% 79,8% 84%
£5 5 Toplam Sayi 16 103 119
=< 3 |Toplam Beklenen Deger 16 103 119
o Toplam % 13,4% 86,6% 100%
¥* Degeri=38,386, Anlamhlik Diizeyi p=0,00, Serbestlik Derecesi=1
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,000

Sirketlerin *"Musteri Sikayet YOonetimi" uygulamasi ile sirketlerde CRM
IMUsteri sikayetlerini degerlendiren ayri1 bir birim olmasi arasinda bir iliskinin
oldugu stylenebilir. iliskinin glicti icin hesaplanan Spearman’n korelasyon katsayist
0,568 dir. Aradaki iliski pozitif yonde ve yuksek derecededir. Man Whitney U,
testinde ise Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,08 bulunmustur. 0,000<0,05 oldugu i¢in
H10, hipotezi ret edilmistir. 2 grup arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadr.

Hipotez 11: H11,: “Sikayetin kok nedeni ilk seferde % 85 ve Uzeri oranda
dogru bulan sirketlerin aym zamanda Msteri Sikayetlerini de % 85 ve Uizeri oranda
dogru ¢ozmesi arasinda anlaml1 bir iliski yoktur.”

Ilgili hipotezin testi igin, hazirlanan anketin 20. Sorusunda “Sirketiniz misteri
sikayetlerinin % kagim dogru olarak ¢ozmektedir” ile 25 soru “Sirketiniz sikayete
bulunan kok nedenin % kagim ilk seferde dogru olarak ¢ozmektedir?” maddeleri
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karsilastirilarak cizilen capraz tablo ve y* degeri Cizelge 4.67'de gosterilmistir.
X% hesp=18,278>% * 1110=3,8415 oldugu icin H11, hipotezi ret edilmistir. Kok nedeni
ilk seferde % 85 ve Uzeri oranda dogru bulan sirketlerin aym zamanda misteri
sikayetlerini de % 85 ve lizeri oranda dogru ¢6zdugi ve arasinda bir iliskinin oldugu

soylenehilir.

Cizelge 4.67. Kok nedeni ilk seferde %85 ve Uizeri oranda dogru bulan sirketlerin
aym zamanda misteri sikayetlerini de %85 ve lizeri oranda dogru
¢Ozme durumu arasindaki iligki

"Kok nedeni ilk seferde %85 ve Uzeri oranda dogru bulan sirketlerin ayni zamanda Musteri
Sikayetlerini de %85 ve Uzeri oranda dogru ¢6zme durumu.
Sikayeti %85'in altinda /Ustlinde bir
oranda dogru ¢6zme durumu
Sikayeti Sikayeti
%85'in alti bir | %85'in Ustu
oranda dogru bir oranda Toplam
¢cbzme dogru ¢c6zme
g Kok nedeni %85'in | Toplam Say 27 27 54
S5 5 altinda bir oranda ilk | Beklenen Deger 16,8 37,2 54
S f .
z25 gg;;‘le dogru Toplam % 25,5% 25,5% | 50,9%
-u% ks 3 [Kok neder_li %85 ve | Toplam Sayi 6 46 52
%< g Ustiinde bir oranda | Beklenen Deger 16,2 35,8 52
2 5 N |ilk seferde dogru
é g -§, cozme Toplam % 5,7% 43,4% 49,1%
o 9 5 Toplam Sayi 33 73 106
55 3 Toplam Beklenen Deger 33 73 106
~ 8 Toplam % 31,1% 68,9% 100%
¥* Degeri=18,278, Anlamlilik Diizeyi p=0,00, Serbestlik Derecesi=1
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,000

Iliskinin glcl icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi 0,415 dir.
Bu da aradaki iliskinin pozitif yonde ve orta derece bir iliski oldugunu
gostermektedir. Man Whitney U, testinde ise Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,699
bulunmustur. 0,000<0,05 oldugu icin HO hipotezi ret edilmistir. 2 grup arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hipotez 12: H12,: Isletmede sikayet degerlendirme biriminin olmast ile yillik
gelen sikayetlerin %100’ Gnin kapanmas: arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Ilgili hipotezin testi icin, hazirlanan anketin 7. sorusundaki yedinci maddesi

“Isletmenizde CRM /MUsteri sikayetlerini degerlendiren birim bulunmakta nudir ile
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ve 26. soru “Yilda ortalama kag adet sikayet gelmektedir?” ve 27. soru “Yilda
ortalama kag adet sikayet kapanmaktadir?’ oram karsilastirilarak cizilen ¢capraz tablo
ve x* degeri Cizelge 4.68 de gosterilmistir. 17 hesp=0,151<1* 1210=3,8415 oldugu
icin H12, hipotezi kabul edilmistir. Bu dogrultuda, isletmede sikayet degerlendirme
biriminin olmast ile yillik gelen sikayetlerin %2100’ iniin kapanmasi arasinda anlamli
bir iliski olmadig1 sdylenebilir. Ayr1 bir sikayet degerlendirme birimi olan veya
olmayan sirketler gelen sikayetleri kapatmaktadir.

Cizelge 4.68. Isletmede sikayet degerlendirme biriminin olmast ile yillik gelen
sikayetlerin %100’ tnun kapanmas: arasindaki iliski

isletmede sikayet degerlendirme biriminin olmasi ile yillik gelen sikayetlerin
%100’0nun kapanmasi arasindaki iligki
Yillik sikayet kapanma orani
Yillik sikayet Yillik sikayet

kapanma orani kapanma | Toplam

%100'Un altinda | orani %100
= § Musteri Toplam Sayi 5 10 15
z< |[skayet Beklenen Deger 4,4 10,6 15
X 3 degerlendirme
f’; Z | birimi yok Toplam % 4,9% 9,7% 14,6%
g E = [Msteri Toplam Sayi 25 63 88
2 o o|Sikayet Beklenen Deger 25,6 62,4 88
g E 3| pedenendime | ¢oiam o6 24,3% 61,2% | 854%
T 2
T 0 Toplam Sayi 30 73 103
< & |Toplam Beklenen Deger 30 73 103
& 3 Toplam % 29,1% 70,9% 100%

;(2 Degeri=0,151, Anlamlilik Dlizeyi p=0,456, Serbestlik Derecesi=1
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,699

Iliskinin guici icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi 0,038 dir.
Bu da aradaki iligskinin pozitif yonde ve zayif bir iligki oldugunu gostermektedir.

Man Whitney U, testinde ise Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,699 bulunmustur.
0,699>0,05 oldugu icin H12, hipotezi kabul edilmistir. 2 grup arasinda anlaml: bir
farklilik bulunmamaktadir.

Hipotez 13: H13y: Isletmede sikayet degerlendirme biriminin olmast ile yillik
gelen misteri sikayetlerinin %90 ve Uzeri bir oranda dogru ¢dzilmesi arasinda
anlaml1 bir iliski yoktur.
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Ilgili hipotezin testi icin, anketin 7. sorusundaki 7. maddesi “Isletmenizde
CRM / MUsteri sikayetlerini degerlendiren birim bulunmakta midir?” ile ile 20. soru
“Sirketiniz  musteri  sikayetlerinin - % kagimt  dogru olarak ¢Ozmektedir?”
karsilastirilarak cizilen capraz tablo ve y* degeri Cizelge 4.69'da gosterilmistir.
X hesap=0,270<1 * 1210=3,8415 oldugu igin H13, hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.69. Isletmede sikayet degerlendirme biriminin olmast ile yillik gelen
sikayetlerin %90 ve Uzeri oranda dogru ¢ozulmesi arasindaki iligki

isletmede sikayet degerlendirme biriminin olmasi ile yillik gelen sikayetlerin %90 ve tzeri
bir oranda dogru ¢6zilmesi arasindaki iligki
Yillik sikayet kapanma orani
Yilhk Yilhk
sikayetlerin sikayetlerin
%90'nin altinda | %90 ve lzeri | Toplam
dogru dogru
¢cobzulmesi ¢cobzulmesi
o 3| Musteri sikayet | Toplam Sayi 7 8 15
5 € % degerlendirme | Beklenen Deger 6,1 8,9 15
@ g 3| birimi yok Toplam % 6% 6,9% 12,9%
g2 x| Miisteri sikayet | Toplam Sayi 40 61 101
g %3 degerlendirme | Beklenen Deger 40,9 60,1 101
L S | birimi var Toplam % 34,5% 52,6% 87,1%
g2 Toplam Say! 47 69 116
c7)~§ :E Toplam Beklenen Deger 47 69 116
> Toplam % 40,5% 59,5% 100%
x¥® Degeri=0,270, Anlamlilik Diizeyi p=0,401, Serbestlik Derecesi=1
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,605

Bu dogrultuda, isletmede sikayet degerlendirme biriminin olmasi ile yillik
gelen musteri sikayetlerinin % 90 ve Uzeri bir oranda dogru ¢ozilmes arasinda
anlamlt bir iligkinin olmadig1 sGylenebilir. Sikayet degerlendirme birimi olan veya
olmayan sirketler, sikayetleri % 90 ve Uizeri oranda dogru ¢bzmektedir.

Spearman’in korelasyon katsayisi 0,048 dir. Bu da aradaki iliskinin pozitif
yonde ve zayif bir iliski oldugunu gostermektedir. Man Whitney U, testinde ise
Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,605 bulunmustur. 0,605>0,05 oldugu icin HO hipotezi
kabul edilmistir. 2 grup arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Hipotez 14: H14,: Kalifiye eleman sikintist ¢eken sirketler ile sirketin
Uretim/ hizmet sireglerinde daha fazla zaman harcamasi arasinda anlamli bir iligki

yoktur.
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Ilgili hipotezin testi icin, hazirlanan anketin 15. sorusundaki tglincli maddesi
“Musteri sikayetlerini ¢ozerken en fazla hangi sireclerde zaman harciyorsunuz?’ ve
16. sorunun 4. maddesi, Sikayeti cozme siirecini uzatan nedenlerden “Kalifiye elenan
eksikligi” karsilastirlarak cizilen capraz tablo ve y® degeri Cizelge 4.70'de
oldugu icin H14, hipotezi kabul
edilmistir. Bu dogrultuda, kalifiye eleman sikintisi geken sirketlerin, Gretim/hizmet

gosterilmistir. X pesp=0,008<1 * 120=3,8415

sireclerinde daha fazla zaman harcamadigi soylenebilir.

Cizelge 4.70. Kalifiye eleman sikintisi geken sirketler ile sirketin Gretim/hizmet
sireclerinde daha fazla zaman harcamasi arasindaki iliski

Kalifiye eleman sikintisi ¢ceken girketler ile sirketin tretim/hizmet sireglerinde daha fazla
zaman harcamasi arasindaki iligki
Uretim / hizmet siirecinde zaman harcama
durumu
Uretim / hizmet Uretim / hizmet
surecinde zaman | strecinde zaman | Toplam
harcanmiyor harcaniyor
o | Kalifiye Toplam Sayi 14 22 36
% eleman Beklenen Deger 14,2 21,8 36
% | eksikligi yok | Toplam % 11,8% 18,5% 30,3%
S g Kalifiye Toplam Sayi 33 50 83
% 3| eleman Beklenen Deger 32,8 50,2 83
< 3| eksikligi var [ Toplam % 27,7% 42% 69,7%
g Toplam Sayi 47 72 119
= | Toplam Beklenen Deger 47 72 119
X Toplam % 39,5% 60,5% 100%
¥* Degeri=0,008, Anlamlilik Diizeyi p=-0,548, Serbestlik Derecesi=1
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,929

Iliskinin glicti icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi -0,008 dir.
Bu da aradaki iliskinin negatif yonde ve zayif bir iliski oldugunu gostermektedir.

Man Whitney U, testinde ise Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,929 bulunmustur.
0,929>0,05 oldugu icin HO hipotezi kabul edilmistir. 2 grup arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamaktadir.

Hipotez 15: H15¢: “Mali kaynak sikintisi geken sirketler ile sirketlerin ARGE
sireclerinde daha fazla zaman harcamasi arasinda anlaml bir iliski yoktur.”

Ilgili hipotezin testi icin, hazirlanan anketin 15. sorusundaki birinci maddesi
“Musteri sikayetlerini ¢gozerken en fazla hangi sireclerde zaman harciyorsunuz?’ ve
16. Sorunun 5. maddesi Sikayeti ¢ozme sirecini uzatan nedenlerden “Mali kaynak
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skintis” Karsilastirilarak cizilen capraz tablo ve x* degeri Cizelge 4.71'de
oldugu icin H15y: hipotezi kabul
edilmistir. Bu sonugla, mali kaynak sikintisi ¢eken sirketler ile sirketin ARGE

gosterilmistir. &7 nesp=1,094<x* 40=3,8415

sireglerinde fazla zaman harcamasi arasinda iliski belirlenmemistir.

Cizelge 4.71. Kalifiye eleman sikintisi geken sirketler ile sirketin ARGE slreglerinde
daha fazla zaman harcamasi arasindaki iliski

Mali kaynak sikintisi ceken sirketler ile sirketin ARGE sureclerinde daha fazla zaman
harcamasi arasinda iligki
ARGE surecinde fazla zaman harcama durumu
ARGE surecinde | ARGE surecinde
fazla zaman fazla zaman Toplam
harcanmiyor harcaniyor
Sirketin mali | Toplam Say 58 34 92
2 |kaynak Beklenen Deger 55,7 36,3 92
5 sikintisi yok | Toplam % 48,7% 28,6% 77,3%
z g Sirketin mali | Toplam Say! 14 13 27
s 2 kaynak Beklenen Deger 16,3 10,7 27
>3 [ sikintisi var | Toplam % 11,8% 10,9% 22,7%
= Toplam Sayi 72 47 119
g Toplam Beklenen Deger 72 47 119
Toplam % 60,5% 39,5% 100%
¥* Degeri=1,094, Anlamlilik Diizeyi p=0,205, Serbestlik Derecesi=1
Man Whitney U, Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,298

Iliskinin guicli icin hesaplanan Spearman’in korelasyon katsayisi 0,096 dir.
Bu da aradaki iligskinin pozitif yonde ve zayif bir iligki oldugunu gostermektedir.

Man Whitney U, testinde ise Asymp.Sig (2-tailed) degeri=0,298 bulunmustur.
0,298>0,05 oldugu icin H15¢ hipotezi kabul edilmistir. 2 grup arasinda anlaml bir
farklilik bulunmamaktadir.

4.4.6.1. Yardima Hipotezlerin Sonuglari
Anketten elde edilen diger 8 adet gostergenin hipotez test sonuclar1 Cizelge
4.61' de verilmistir. Cizelgede hipotez sorular, y? degeri ve serbestlik derecesi, x?

analiz sonucu ve anlam duzeyi, MAN Whitney U testinin asymp.sig (2-tailed) degeri
ve iliskinin guict verilmistir. Cevaplardan asagidaki bulgular elde edilmistir.
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Calisan eleman sayisi fazla olan sirketlerin CRM veri tabam yazilimina sahip
oldugu belirlenmistir.

Sirketlerde calisan sayisi az veya ¢ok olsa da sirketlerde sikayetleri
degerlendiren ayr1 bir birimin var oldugu belirlenmistir.

“Mugteri  Sikayet Yonetimi" uygulayan sirketlerin, ayrica, misteri
sikayetlerini degerlendiren bir birimlerinin var oldugu belirlenmistir.

Sikayetin kok nedenini ilk seferde % 85 ve Uzeri oranda dogru bulan sirketler
ayni zamanda musteri sikayetlerini de % 85 ve lizeri oranda dogru ¢ozmektedir.

Sikayet degerlendirme birimi olan sirketler yillik gelen sikayetlerin tamamini
kapatmaktadr.

Isletmede sikayet degerlendirme birimi olsun veya olmasin, isletmeler
musteri sikayetlerini % 90 ve Uzeri bir oranda dogru ¢ozmektedir.

Kalifiye eleman sikintisi olsa da olmasa da sirketler Gretim/hizmet
sireclerinde daha fazla zaman harcamaktadir.

Sirketlerin  mali kaynak sikintissnin olmast veya olmamasi, ARGE
sireclerinde fazla zaman harcamasinda etkili degildir. Ankette yer alan diger 8
gbstergenin hipotez test sonuglar: asagidaki Cizelge 4.72' de verilmektedir.
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Cizelge 4.72. Ankette yer alan diger 8 gostergenin hipot

ez test sonuclari

i X x? x MAN WHITNEY U | iligkinin Giici
HIPOTEZ / KASRC?FIQLUASATFIQTILAN ANKET Analiz Hmam Asymp.Sig (2- / Spearman
/ df Sonucu Duzeyi tailed) degeri Degeri
(S)]
H8,: Sirketlerde ¢alisan eleman sayisinin az veya ¢ok RET: Anlamhilik:
olmasi ile sirketlerin CRM veri tabani yazimina 0,002
sahip olmasi arasinda bir iliski yoktur. 9,731 0,002<0,05 sonug
Anketin 10. soru, “Sirketiniz sikayet sistemi /1 RET 0,002 istatistiksel olarak ZAYIF/ 0,286
veritabanina sahip mi?” ile 6. Soru isletmenin anlamli ve iligki var.
personel sayisi karsilagtirilmistir. 7=-3,106
H9y: Sirketlerde galisan eleman sayisinin az veya ¢ok KABUL: Anlamlilik:
olmasi ile sirketlerde sikayetlerini degerlendiren 0,08
ayri bir birim olmasi arasinda bir iligki yoktur. 0011 0,08>0,05 sonug
Anketin 6.sorusu,”isletmenin personel sayisini / 1 KABUL 0,565 istatistiksel olarak | ZAYIF/-0,010
seciniz” ile 9. soru, “Sirketiniz sikayetleri anlamli degildir ve
degerlendirecek yetkili, egitimli ve strekli bir ekibe iliski yoktur. Z=-
sahip mi?” karsilagtinlmigtir. 1,752
H10o: $|rket!er|n Musteri Sikayet Y9net!ml RET: Anlamhlik:
uygulamasi ile sirketlerde CRM /Musteri
; oY . S 0,000 0,000<0,05
sikayetlerini degerlendiren ayri bir birim olmasi 38.38 sonuc istatistiksel
arasinda bir iliski yoktur. Anketin 7 sorusunun 7. ' RET 0,000 ¢ YUKSEK/ 0,568
s - A 6/1 olarak anlamhdir
maddesi “isletmenizde hangi birimler e
- e ve iliski vardir.
bulunmaktadir” ile 8. soru “Sirketiniz sikayet 7= 617
yonetimi uygulamakta midir?” karsilastirilmistir. '
H11,: "Sikayetin kok nedeni ilk seferde %85 ve (izeri
oranda dogru bulan sirketlerin ayni zamanda RET: Anlamhlik:
Musteri Sikayetlerini de %85 ve (izeri oranda dogru 0,000 0,000<0,05
¢dzmesi arasinda anlamli bir iligki yoktur. 18,27 sonug istatistiksel
Anketin 20. sorusu “Sirketiniz sikayetlerin %kacini 8/1 RET 0,000 olarak anlamhdir ORTA/0,415
dogru cozmektedir?” ile 25. soru “Sirketiniz migteri ve iliski vardir.
sikayetlerine ait kok nedenin % kacini dogru Z=-4,255
bulmaktadir?” karsilastinlmistir.
H12,: isletmede misteri sikayet degerlendirme KABUL: Anlamlilik:
biriminin olmasi ile yillik gelen sikayetlerin % 100’ 0,699
Uintin kapanmasi arasinda anlamli bir iligki yoktur. 0151 0,699>0,05 sonug
Anketin 7 sorusunun 7. maddesi “isletmenizde hangi / 1 KABUL 0,456 istatistiksel olarak | ZAYIF/ 0,038
birimler bulunmaktadir?” ile 26 ve 27.sorular “Yilda anlaml degildir ve
kag adet sikayet gelmekte ve kag adet sikayet iliski yoktur.
kapanmaktadir” kargilastirilmistir. Z=-0,386
H13: I§Ietmede slkayet"deggrlfandlrme‘b|.r|m|n|n KABUL: Anlamiilik:
olmasi ile yillik gelen musteri sikayetlerinin %90 ve 0605
Uzeri bir oranda dogru ¢ozlilmesi arasinda anlamli 0 605>6 05 sonug
bir iliski yoktur. Anketin 7 sorusunun 7. Maddesi 0.270 | yaBUL | 0401 | istatistiksel olarak | ZAYIF/0,048
isletmenizde hangi birimler (sikayet degerlendirme /1 i
Z N Lo anlamli degildir ve
birimi) bulunmaktadir?” ile 20. soru sirketiniz I
. . L . . iliski yoktur.
sikayetlerin % kagini dogru ¢dzmektedir?” e verilen 7= 0518
cevaplar karsilastinlmistir. '
I-!140:‘Ka.!|f|y§ eleman Slk.l.ntISI ngen sirketler ile KABUL: Anlamiilik:
sirketin tretim/hizmet stireclerinde daha fazla 0929
zaman harcamasi arasinda anlaml bir iligki yoktur. !
Anketin 15. sorunun 3. maddesi sikayeti ¢ozerken en | 0,008 0’92.9>.0’05 sonug
. P ' KABUL 0,548 istatistiksel olarak | ZAYIF/-0,008
fazla hangi siireglerde (Uretim) zaman harciyorsunuz | /1 anlamii desildir ve
ile 16. sorunun 4. maddesi sikayeti ¢cozme siirecini amh des
e L h iligki yoktur.
uzatan nedenlere (kalifiye eleman eksikligi) verilen o
Z=-0,089
cevaplar karsilagtirilmistir.
H15,. Mali kaynak sikintisi ceken sirketler ile sirketin KABUL:
ARGE siireglerinde daha fazla zaman harcamasi Anlamlilik: 0,298
arasinda anlamh bir iliski yoktur. Anketin 15. 1094 0,929>0,05 sonug
sorusunun 1. maddesi sikayeti cozerken en fazla / 1 KABUL 0,205 istatistiksel olarak | ZAYIF/ 0,096

hangi stireclerde (ARGE) zaman harciyorsunuz ile 16.
sorunun 5. maddesi sikayeti ¢dzme slrecini uzatan
nedenler (Mali kaynak sikintisi) kargilagtirilmigtir.

anlamli degildir ve
iligki yoktur.
7=-1,042
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5. SONUCLAR VE ONERILER

5.1. Calismanin Ozeti

Bu calismada, musteri sikayetlerine istenen hiz ve beklentide ¢6zim
bulmak icin, mevcut durum analiz yontemlerini kullanarak misteri sikayet
sireclerini belirleme analizi yapilmistir. Calismada, 6ncelikle sikayet sisteminde
olmas: gerekli ana sirecler tespit edilmis ve bu sireglerin zaman dagilimlari
istatistiksel analizlerle belirlenmistir. Ana stireclerin dagilim sireleri, similasyon
modeli kurmak igin kullanilmstir. Simolasyon modeli farkli stregler ile
calistirilmis ve yeni sistem belirlenmistir. Daha sonra, yeni ve dnceki sisteme ait
sireler karsilastirilmis ve yeni sistemin verimliligi hesaplanmistir. Sonuglara gore
yeni sistemle bulunan ortalama sikayet kapatma slresi, eskiye gére Oonemli
miktarda kisalmistir. Bu asamada, sikayet sisteminde misteri katilimini esas alan
jenerik bir hizmet kalite modeli de Onerilmistir. Sikayete ait kok nedeninin ilk
seferde dogru bulunmasi sikayet kapanma siresine dogrudan etkimektedir.
Firmalarin, sikayetin kok neden ve ¢ozUminl istenen siirede bulabilmesi icin
mUsteri Onerilerinden faydalanan sistem kurmasi gerekmektedir. Bu sekilde
mUsterilerin sirketi sahiplenmesine ve memnun olmasina katki saglanacaktir.

Ayrica, calismada, optimizasyon yontemi ile sikayetlerin kag elemanla, ne
kadar sirede ve guinluk kag TL maliyetle ¢cozilecegi belirlenmistir.

Sikayet sistemine ait birim sikayet kapatma siresinin maliyet problemi
baz1 varsayimlarla ve gelis ile servis sureleri Ustel alinarak matematiksel olarak
formile edilmis ve ¢ozim yaklasimi incelenmistir. Sikayet kapanma maliyetini en
kicik yapabilmek icin sistemdeki optimum eleman sayilari belirlenmistir.
Gelisler arasi ve servis sureleri Ustel dagilima uyan sikayetlere matematiksel
olarak ¢ozim bulmak mumkin oldugu igin sirketlerin bu yontemi kullanmasi
uygun bir secenektir. Servis siiresinin tstel olmadigi ok kanalli kuyruk modelinin
(M/GIC) literatiirde kesin ¢ozimi olmadig icin ¢alismamizda kuyrukta bekleme
sireleri ve diger performans dlculeri similasyon yontemiyle tahmin edilmistir.

Ayrica, Ulkemizdeki sirketlerin misteri sikayet degerlendirme sistemleri
Uzerine yapilan bir anketin sonuglari da istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir.
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Calisma ile Ulkemizdeki sirketlerin bu konudaki seviyesi 6lctilmis ve uluslararasi

duzeyde karsilastirmalarin daha saglikli yapilmasina destek verilmistir.

5.2. Arastirma Sonuglari

Calismamizdan elde edilen sonuclar asagida agiklanmustir.

Mevcut durum analiz yontemlerini  kullanarak misteri  sikayet
degerlendirme sisteminin  siregleri  belirlenmistir.  Sikayet sisteminin  akis
gizelgesi, ana sireclerin IDEF diyagrami, sire¢ haritasi icin VAD diyagram
hazirlanmustir.

Literatirdeki hizmet kalite modellerinin  hi¢ biri  her kurulugun
yararlanacagi bir cerceve sunmamaktadir. Bu nedenle calismamizda misteri
sikayetlerini degerlendirmeyi de esas alan yeni bir jenerik hizmet kalite modeli
onerilmistir. Onerdigimiz miisteri katilimli ve miisteri odakli model ile sirketlere
yeni bir secenek sunulmustur ve musterinin Ortine/hizmete ve sirkete olan
sahiplenme duygusunun artmasi hedeflenmistir.

MuUsteri sikayet yonetimine sahip kurumsal sirketlerde, sikayetlerin
kaydedilmesi, degerlendirilmesi, ilgili birimlere iletilmesi, musteriye geri bildirim
yapiimas: ve sistemin strekliliginin saglanmasi esastir. Bu kapsamda uygulama
calismamizda sikayet degerlendirme sisteminin ana suregleri belirlenerek mevcut
ve Onerilen durumlarin similasyonu yapilmistir. Similasyon sonucunda asagidaki
bulgular elde edilmistir.

I. Kok nedeni dogru bulma oranm arttiginda, ortaama kok neden
bulma siiresi ve sikayet kapanma siresi kisalmaktadir. Cozumi
dogru bulma orani arttiginda, ortalama ¢6zim bulma ve sikayet
kapatma siresi kisalmaktadir, fakat kok neden bulma siresi
etkilenmemektedir.

ii. Eleman sayisimi artirmadan sadece calisma saatini arttirdigimizda
verimsiz durum olmaktadir. Fakat, calisma saatlerini fazla sayida
elemana dagitmak, ¢ozim slresi ve sikayet kapatma slresini
kisaltmaktadr.
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iii. Seri sirecler birlestirildiginde ortalama sikayet kapanma siresi
kisalmaktadir. Cozumul yayginlastirmaya hazirlik sireglerinin iptal
edilerek, bu sireglerin ¢ozim birimlerine eklenmesiyle sireler
kisalmistir. Fakat paralel calisma stirecine sahip ¢6zim biriminden
birisini (kalite) iptal edip, iptal edilen birimin elemanlarint ve
calisma saatlerini diger bolumlere paylastirdigimizda iyilesme elde
edilmemistir.

iv. Eleman sayisi ve toplam calisma saati azaldiginda calisanlarin
kullanim oram artmakta ve ¢oztim bulma siireleri de uzamaktadir.

V. Calismada muUsteri sikayet degerlendirme sisteminde yer alacak
optimum eleman sayilart belirlenmistir. Sistem similasyonu ve
eleman optimizasyonu ile baslangica gore oldukca yuksek iyilesme
saglanmistir.  Sonugta eleman tasarrufu saglanmis ve ¢bzim
streleri kisalmistir.

Son bolumde ise Tiark sirketlerinin sahip olduklari mUsteri sikayet
degerlendirme sistemleri hakkinda bilgi toplamak igin yapilan anketin sonuglari
istatistiksel olarak analiz edilmistir. Temel hipotezlere anketi yanitlayanlarin
blylk ¢ogunlugu katilmis ve simtlasyon sonuclar: desteklenmistir. Ayrica, anket
verileri ile olusturulan yardimci hipotezler de test edilmis olup sonuglar: asagida
verilmistir.

Sirketlerde cgalisan eleman sayisinin az veya ¢ok olmasi ile sirketlerin
CRM veri tabam yazilimina sahip olmasi arasinda pozitif yonde zayif bir iligki
belirlenmistir. Calisan sayisi fazla olan sirketler calisan sayisi az olan sirketlere
gore, daha yuksek oranda CRM veritaban yazilimina sahiptir diyebiliriz.

Sirketlerde calisan sayisinin az veya ¢ok olmasi ile sirketlerde misteri
sikayet biriminin olmasi arasinda negatif yonde ve zayif bir iliski belirlenmistir.
Calisan sayisina bagli olmaksizin sirketlerde sikayetleri degerlendiren bir birim
oldugu belirlenmistir.

Sirketlerin *"Musteri Sikayet Y 6netimi” uygulamasi ile sirketlerde misteri
sikayetlerini degerlendiren birim olmasi arasinda pozitif yonde yuksek bir iligki
belirlenmistir.
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Sikayetin kok nedenini ilk seferde yiksek oranda dogru bulan sirketlerin

aym anda sikayeti de ilk seferde dogru ¢6zdugl belirlenmistir.

Isletmede ayr1 bir sikayet degerlendirme biriminin olmasi ile yillik gelen

sikayetlerin tamamimin  kapanmasi arasinda anlamli  bir iliski olmadig:

belirlenmistir. Ayr1 bir sikayet degerlendirme birimi olsa da olmasa da sirketler

gelen sikayetleri kapatmakta ve ¢ok bliylk oranda dogru ¢zmektedir.

5.3. Sonraki Calismalar icin Oneriler

Bu calismanin devaminda asagidaki calismalar yapilabilir.

Hizmet Kkalitesi, katma deger, davramis ve beklenti gibi
degiskenlerden etkilenmektedir. Bu baglamda hizmet kalitesinde
yer alan ¢esitli degiskenler arasinda baglanti1 kurmak icin teorik bir
calisma yapilabilir. Genel hizmet kalite modelleri, mevcut sektorler
icin gelistirilmistir. Yeni sektorler icin yeni modeller gelistirilebilir.
Calismamiz hem Uretim hem de hizmet sunan kuruluslar icin
sikayet degerlendirme siireclerini kapsamaktadir. Farkli sektorlere
ait verilerle ve yeni sireclerle uygulamalar yapilabilir. Ornegin
sisteme satis birimi eklenerek ¢ozim birimi sayist artirilabilir.
Sikayet sisteminde yer alan eleman kaynagimin tahsisi icin Arena
programinin OptQuest modult kullanidmigtir. Farkli yontemlerle
(Matematiksel uygulama, yapay sinir aglari, bulamk mantik, vs.)
yeni ¢cozimler arastirilabilir ve sonuclar karsilastirilabilir.

Sikayet sisteminde sikayet cozme maliyetini en kiglk yapmak icin
kurulan matematiksel modelde gelisler arasi ve servis sireleri tUstel
dagilim kabul edilmistir. Farkli dagilimlar icin yeni ¢Oztmler
arastirilabilir.

MUsteri sikayet sistemi ile ilgili olarak gerceklestirdigimiz ankette
yer amayan diger oOzelliklere (sikayet bilgilerinin yeni Urin
tasarimi, kalite yikseltme veya maliyet azaltmak igin kullamlmas:

vs.) ait sorularlayeni bir anket Uzerinden yanitlar aranabilir.
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EKLER



EK-1. Hizmet kalite modellerinin 6zeti, (Seth ve Deshmukh, 2004)

Model No / Tip

Anahtar Bulgular / Uygulamalar

Zayiflik ve Sinirlamalarinin
Segimi

SQ1. Teknik ve
Fonksiyonel Kalite Modeli
(Grénroos, 1984)

Hizmet kalitesi teknik kaliteye, fonksiyonel kaliteye ve
dustintlen organizasyonun kurumsal imajina baglhdir.
Fonksiyonel kalite teknik kaliteden daha 6nemlidir.

Model, teknik ve fonksiyonel
kaliteyi nasil 6lgecegimiz
hakkinda bir agiklama énermez.

SQ2. GAP Model
(Parasuraman ve
digerleri, 1985)

Model bir analitik aractir. Sunulan kaliteyi etkileyen
degiskenlerin sayisi arasindaki hizmet kalite farklarini
sistematik olarak tanimlayarak yénetime sunar. Bu model
dis etkenlere odaklanmistir. Musteri agisindan, ilgili hizmet
kalite faktdrlerini tanimlamak icin yonetime yardimci olur.

Arastirma calismasi
Model, farkl seviyelerdeki
farklar icin net bir 6lgiim
proseduri aciklamaz

SQ3. Niteliksel Hizmet
Kalite Modeli (Haywood-
Farmer, 1988)

Bu model, daha iyi kalite modeli igin hizmet
organizasyonuna ¢ boyutta ayri bir temel saglar. Model
hizmet kalite gelistirme kavramina anlayis gelistirme
potansiyeline sahiptir ve dogru musteri kitlesini belirleme
hedefine rehberlik eder. Bu model hem tasarim
asamasinda ve periyodik hizmet olarak hem de musteri
begenisini gelistirme acisindan yararlidir

Hizmet kalitesinin dlctimii igin
oneri saglamaz. Hizmet kalitesi
problemini tanimlama
agisindan, yonetime pratik
olarak yardim etme kapasitesi
yoktur veya hizmet kalitesini
yukseltmek icin patik bir yol
onermez.

SQ4. Hizmet Kalitesinin
Sentezli Modeli
(Brogowicz ve digerleri.,
1990)

Bu modelin kullanimi ve ilgili yénetimsel gérevier her
endustride sunulan hizmetlerde basarilarini arttirmada
yoneticilere yardimci olur.

Bu model, hizmet kalite farklarini minimum etmek ve ya
onlemek igin planlamada, uygulamada ve yonetimde
sistematik hizmet stratejileri icin gerekli anahtar
degiskenleri tanimlar

Deneysel dogrulamaya ihtiyag
vardir.

Farkli tipteki hizmet
diizenlemelerinde yeniden
g6zden gegirme ihtiyaci vardir.

SQ5. Tek Performansli
Model (Cronin ve Taylor,
1992)

Hizmet kalitesi bir davranig olarak kavramlastirilabilir ve
oOlgulebilir olmalidir. Performansa dayall SERPERF,
SERVQUAL ile mukayesede etkilidir. Eleman sayilarini
dogrudan %50 azaltir ve sonuglari daha iyidir. Hizmet
kalitesi musteri memnuniyeti icin en énceliklidir ve
masterinin satin alma niyeti Gzerine daha iyi bir etkiye
sahiptir.

Her tipteki hizmet sunumu igin
genellestirmeye ihtiyag vardir.
Tuketici memnuniyeti ve hizmet
kalitesi arasindaki sayisal
iliskinin yayinina ihtiyag vardir.

$Q6. Hizmet Kalitesinin
Ideal Deger Modeli
(Mattsson, 1992)

Bu model ¢alisilabilecek hizmet karsilamaya ait farkl
bilesenleri icerir ve dnemini tanimlar. Bu model ideal bir
standardin nasil olusturulabilecegine ve zihinsel olarak
nasil surdurulebilecegine bakis agisi sadlar. Model, musteri
memnuniyeti i¢in belirleyici olarak, olumsuz onaylamanin
(sikayeti ret etmenin) negatif etkidiginin dnemine dikkat
cekmektedir.

Musteri memnuniyeti ve degeri
icin daha az sayida madde
icerir.

Her tip hizmet sunumu igin
tanimlamaya ihtiyag duyar.

SQ7. Normlu kalite ve
degerlendiriimis
performans modeli
(Teas, 1993)

Model, beklentinin kavramsal ve operasyonel tanimlari ile
ilgili konulari giindeme almistir ve beklentileri revize
etmistir.

EP (Evaluated Performance) modelin kriterleri ve yapi
gegerliligi hem SERVQUAL hem de NQ (Normed Quality)
modelden yiksektir.

Bu model sinirli 8rneklem
buyuklugl ve dar bir uygulama
icin test edildi (indirimli
magazalarda)

SQ8. IT Uyum Modeli
(Berkley ve Gupta, 1994)

Bu model, glvenirlilik, isteklilik, yetki, erisim, iletisim,
glvenlik ve musteriyi anlama gibi anahtar hizmet kalite
boyutlari da dahil olmak tGizere musteri hizmetlerini nasil
geligtirilecegini tanimlar.

Bu model kuruluglarin hizmet kalitesi sunmada iyilesme igin
bilgi sistemlerini kullanarak tam yarar saglamasina destek
olur.

Yoneticilerin kendi endustrilerinde, yaygin olarak kullanilan
teknolojileri anlamasina ve kendi sirketlerinin ihtiyacina
uygun teknolojiyi uygulamasina izin verir.

Sadece hizmet kalitesine ait IT
uygulamasina vurgu yapmistir.
Model hizmet kalitesini éigme

ve izleme igin bir yol 6nermez.

SQ9. Oznitellik ve Tim
Etki Modeli (Dabholkar,
1996)

Oznitelik tabanli model, teknoloji tabanh kendi kendine
hizmet secenekleri icin, hizmet kalitesi degerlendirmeleri
formunda tercih edilir.

Ayrica genel etkiler de modeli destekler, fakat bu 6znitelik
tabanl model'e daha fazla gi¢ katmaz.

Farkli self-servis segenekleri
icin genellemeye ihtiyag vardir.
Demografik (niifus istatistigi)
degiskenler fiyat ve fiziksel
cevre vs, etkisi kabul edilmez.

SQ10. Algilanan Hizmet
Kalite ve Memnuniyet
Modeli (Spreng ve
Mackoy, 1996)

Bu model, hizmet kalitesi ve memnuniyetin belirleyici
oldugunu gdstermektedir ve memnuniyet etkisinin uyumlu
olmasini arzular.

Hizmet kalitesi ve misteri memnuniyetinin temel
belirleyicisi, musteri isteklerini karsilamaktadir. Beklentileri
yukseltmek, misteri memnuniyet performansinin kabuli
Uizerine pozitif bir etkiye sahiptir, fakat onlar ayrica, misteri
sikayetin kabul edilmemesi durumunda memnuniyet
Uzerine negatif etkiye sahiptir.

Model, hizmet kalitesinin nasil
ulagilacagina ve nasil
sirdurilecegine (operasyonel
yapilacagina) bakis acisi
sunmaz. Model hizmet
kalitesinin iyilestiriimesi igin
yéntem saglamaz ve zayiftir.
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EK-1. (Devam), Hizmet kalite modellerinin 6zeti (Seth ve Deshmukh, 2004)

Model No / Tip

Anahtar Bulgular / Uygulamalar

Zayifhk ve
Sinirlamalarinin Se¢imi

SQ11. PCP Ozellik
Modeli, (Philip ve Hazlett,
1997)

Her hizmet sektoriine ait, hizmet kalitesini degerlendirmeye
basit, etkili ve genel yapi sadlar. Karsilagsma sikligina bagl
olarak, hizmet kalitesi igin iyilestirme alanini hatirlatir.
Ozniteligin bu ti¢ seviyedeki boyutu, dzel sektére bagimli ve
musteri referanslidir.

Genel boyutlar saglamada,
¢ seviyedeki dzellikleri
sunan modelin deneysel
dogrulamasi eksiktir.

SQ12. Perakendecilikte
Hizmet Kalitesi ve
Algilanan Deger Modeli
(Sweeney ve digerleri,
1997)

Teknik hizmet kalitesi, Urlin kalitesine ve algilanan degere ve
bu nedenle satin aima istekliligine dnemli katki saglar.
Fonksiyonel hizmet kalitesinin, trun kalitesi ve deger algisi
Uzerinden satin alma istekliligine dolayli etkisi vardir.

Ancak, uriin degerlendirmesinden bagimsiz olarak satin aima
istekliligi Uzerine etkisi vardir (zayif personel anlaminda).

Model, tek degerli yapiya
sahiptir (Ornegin para
degeri).

Bu ¢alismada, her yapiya
ait maddelerden birkag
tanesi alinmistir.

SQ13. Hizmet kalitesi,
misteri degeri ve musteri
memnuniyeti modeli (Oh,
1999)

Model, sirket performanslarini degerlendirmenin yaninda
musteri karar siireclerini anlamak igin bir yapi olarak
kullanilabilir.

Model, musteri odakli sirket ¢abalari i¢in ydnlendirmeler ve
hedefler saglar.

Modelin, farkli tipteki
hizmet ayarlari igin
genellestiriimesi gerekiyor.
Model degiskenleri
nispeten daha az 6ge ile
Olcalar.

SQ14. Oncekiler ve
Arabulucu Model
(Dabholkar ve digerleri,
2000)

Musteri hizmetle ilgili birgok faktéri degerlendirir, fakat ayrica,
hizmet kalitesinin tim diger formlarini degerlendirir (Fakat
bilesenlerin basit toplami degildir).

Oncekilerin modeli, hizmet kalitesini ve bu degerlendirmelerin
nasil sekillenecegini tam olarak anlamayi saglar.

Musteri memnuniyeti, davranigsal niyetlerin daha iyi
belirleyicisidir.

Hizmetin misteri degerlendirmelerini hesaplamaya
calistigimiz zaman, hizmet kalitesinden ayri olarak, musteri
memnuniyetini 6lgmeyi dogrulayan gucli bir arabuluculuk roli
bulunmustur.

Musteri memnuniyetinin
onculleri arastirimamis.
Model, gercek
davraniglardan daha ¢ok
davranigsal niyetleri dlcer.
Farkli hizmet ayarlamalari
icin genellestirmeye ihtiyag
duyar.

SQ15. ¢ Hizmet Kalite
Modeli (Frost ve Kumar,
2000)

ic misterinin ve dig tedarikgilerin beklentileri ve algilar, i
hizmet kalite algi seviyesini fark etmede buyuk rol oynar.

Her tipteki i¢ gcevre igin
genellestirmeye ihtiyag
duyar.

SQ16. i¢ Hizmet Kalitesi
DEA Modeli (Soteriou ve
Stavrinides, 2000)

Daha yliksek seviyelerde hizmet kalitesi Gretmek igin daha iyi
yararlanilabilecek kaynaklari gosterir.

Hizmet kalitesinin
Olgimiinu saglamaz.
Model diger banka
performans olgtlerini g6z
ardi eder.

SQ17. Internet
Bankaciligi Modeli
(Broderick ve
Vachirapornpuk, 2002)

internet bankaciligi hizmetlerindeki kalite ydnetimi
uygulamalari iki alanda ortaya ¢ikar, a) servis ara yuzi icinde
b) artan musteri roltiniin yonetimi ile.

Musteri katilminin dogasi ve seviyesi, algilanan hizmet
kalitesi, musteriler tarafindan anlasilan rol derecesi ve
"hosgorii bolgesi” gibi konular hizmet deneyiminin kalitesi
Uzerine en blyuk etkiye sahiptir.

Deneysel calisma fazla
yapiimamistir.

Model yalnizca bir web
sitesi deneyimine
dayanmaktadir, diger
uygulamalarla
dogrulanmaya ihtiyaci
vardir.

SQ18. IT-Tabanh Model
(Zhu ve digerleri, 2002).

IT tabanh hizmetler guvenirlilik, tepki verme ve glivence
boyutlari ile dogrudan iligkilidir ve misteri memnuniyeti ile
algilanan hizmet kalitesine dolayli olarak etkimektedir.
Daha yliksek seviyede musteri memnuniyeti saglamak igin
hizmet saglayicilarina yardim eder.

IT tabanh hizmetlerin musteri tarafindan degerlendirmesi,
algilanan IT politikalar ve IT tabanli hizmetlerdeki ge¢gmis
deneyim etkileri geleneksel hizmetlerin tercih edilmesine yol
acar

IT tabanh hizmetleri
kullanarak konfor ve
kendini kontrol etme hissi
gibi birka¢ maddenin
Olcimi secilmistir.

IT tabanh ekranlarin hizmet
kalitesinin dlcimuni
saglamaz.

SQ19. E-Hizmet Kalite
Modeli (Santos, 2003)

e-hizmet kalitesini daha iyi anlamayi saglar ve bdylece
yuksek oranda karllik, misteri memnuniyeti ve musteriyi elde
tutma saglar.

Bu e-hizmet kalite modeli, e-hizmet uygulayan veya e-hizmet
uygulamay planlayan tum sirketlere yardimci olur.

Arastirma ¢alismasidir.
Model, belirli 8lgiim
oOlcekleri saglamaz.
istatistiksel analiz
yapiimamistir.
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EK 2. MUsteri sikayetlerine organizasyonel tepki verme boyutlar: ve sikayet sonrast

misteri ve organizasyon tepkilerinin karsilastirilmasi (Davidow, 2003)

Organizasyonel Tepki

Sikayet sonrasindaki tepkiler

Boyutlari
Nl o 4| O
3| 8 A= g 2 Kulaktan
gall§ma 3 E z' 2 g. g Memnuniyet kulaga Yeniden Sirketin Sonuglar
apan 2| Z AEIEE yayillan |Satinalma |davranigi
| 33| 3 = ® koti séz
xlo| x| =
Yayin. Aciklamalar,
. kontrol edilebilirlige (-)
(Blz;g‘l\)/e Hil X X 3+,5+ negatif ve dnlem almaya
(-) negatif olarak
etkimektedir.
Bitner CIT. Problemi tami_r_
Boom:s ve etme, ga}llsan tepkisi,
Tetrault Y Y |Y | 3+ 5+ 6+ problemi kabul etme ve
(1990) aciklama memnuniyet
Uzerine etkilidir.
Yayin. Basari olasiliginin
etkili olmadigi
durumlarda, algilanan
diristluk (hizin
Blodget elemanlarl, tamir etme
(1994) X 2+ 2* ve dikkat) WOM
Uzerinde gucli negatif
etkiye sahiptir ve
yeniden satinalma niyeti
Uzerine giclu pozitif
etkiye sahiptir..
Basari olasiliginin etkili
oldugu durumlar, sikayet
Blodget ve Uzerine pozitif etkiye
Anderson X sahiptir. Yeniden
(2000) satinalma, kotu dedikodu
ile aksi yonde iliskiye
sahiptir
Blodget Yf'_:l)l/'m. Bgsan oraninin,
Granbo{s ve kot_u Qedl!(odu_u_zennde
X 2- 2* belirgin bir etkisi vardir.
W alters venid Usterisi
(1993) eniden misterisi
olmaya ise etkili degildir.
Yayin. Yiksek basar
oranini, sikayet
gelmesine de yol acar,
daha az kot dedikodu
Blodget, yayllmasina ve daha
W akefield x | x X 23 6 | 2+ 3+ 6+ yuksek yeniden
ve Barnes satinalmaya neden olur.
(1995) Tamir etme ve nezaket
kot dedikodunun
azalmasina ve yeniden
musteri olmasinin
artmasina neden olur.
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EK-2. (Devam). Sikayetlere organizasyonsal tepki verme boyutlar: ve sikayet sonrasi
misteri ve organizasyon tepkilerinin karsilastirilmasi (Davidow, 2003).

Organizasyonel Tepki

Sikayet sonrasindaki tepkiler

Boyutlari
Nl o 4| O
5 8|8 = g 2 Kulaktan
gall§ma 3 E z' 2 g. g Memnuniyet kulaga Yeniden Sirketin Sonuglar
apan 2| Z AEIEE yayillan |Satinalma |davranigi
| 33| 3 = ® koti séz
xlo| x| =
Deneysel calisma.
Dagitimsal adalet (tamir
Blodget, ve etme) ve etkilesimsel
7 ITax (1993) X X 36 3+ 6+ yargilama (dikkat) tiiketici
davranigi Gizerine belirgin
bir etkiye sahiptir
Deneysel calisma.
Dagitimsal adalet (tamir
etme) etkilesimsel
Blodget, Hill yargilama (dikkat) sikayet
8 |ve Tax X X X 1*, 3-,6- | 1% 3+, 6+ sonrasindaki tiketici
(1993) davranigi Uizerine belirgin
bir etkiye sahiptir,
prosedurel yargilama (hiz)
ise etkili degildir.
Yayin. Sirketin yaniti,
) sikayetin ¢cozilebilirliginde
9 (Blcggg? X 2- pozitif etkiye sahiptir.
Negatif kotu dedikodu
Uizerine etkisi ise negatiftir.
Deneysel calisma. Daha
onceden inanildigini
aksine hatay giderme
Boshoff . zamanli, baskin bir faktor
1011997) X X | X 1+, 3+, 4 degildir. Etkilesim vardr,
Hatayi gidermeden 6zur
dilemenin ise
memnuniyet'e etkisi yoktur.
Baglanti. Tamamen
gliclenme (kolaylastirma),
Boshoff ve suclamay ele alma
11 [Leong X XX 2+, 4+, 5+ (glvenilirlik), ve kisisel bir
(1998) Ozlr (tamir etmeyi
sdylemek) memnuniyetin
anahtaridir.
Deneysel calisma. Parasal
Brown, olmayan bir sikayeti
12 [Cowles, ve X 3+ dizeltmenin memnuniyet
Tuten (1996) sonucu Uzerine pozitif bir
etkisi var
Clark, Yi':lyln. Hizh tepki vermgk,
13 |Kaminski ve | X X 3+, 14+ [C9€T yalnizca bzl tamir
Rinh (1992) etmeyi iceriyorsa imaji
arttirmaktadir.
Deneysel calisma.
Clopton Guvenilirlik ve dikkatlilik
14 |Stoddart, ve X | X 5+, 6+ boyulari arasinda
Clay (2001) herhangibir etkilesim
bulunamad:.
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EK-2. (Devam). Sikayetlere organizasyonel tepki verme boyutlar: ve sikayet sonrast
misteri ve organizasyon tepkilerinin karsilastirilmasi (Davidow,2003).

Organizasyonel Tepki

Sikayet sonrasindaki tepkiler

Boyutlari
Nl o 4| O
38 gl & g 2 Kulaktan
Caligma 8135 alel® . _|kulaga |Yeniden Sirketin
Yapan RAREIHE g Memnuniyetiy svilan  |satinaima  |davranigi Sonuglar
o 32|32 = kotii s6z
=l o|~ =~
Deneysel calisma.
Etkilesimsel ve prosedirel
Coallie, degerlendirme arasindaki
Sparks ve farklilastirma icin destek.

15 Bradley X 6+ Etkilesimsel

(2000) degerlendirmenin sonuctaki
degerlendirme Uzerine pozitif
etkisi vardir.

Conton e Lo e, o

16 |Murray X X X 1+, 3+, 5+ 1+, 3+, 5+ - NiZin heps|

memnuniyeti ve yeniden
(1996)

satinalmay! arttirir.

Yayin. Tamir etmek, belirgin

negatif dogrudan etkiye

17 Davidow XXX | x| x| x| 1+ 2% 3+ 142+ 3 1% 2% 3- 4- sah!p olmasina ragmen,
(2000) yeniden satinalma tzerine

anlamsiz bir toplam etkiye
sahiptir.
Yayin. Arizay gidermek igin
temas edilen gerekli kisi
Davidow ve " sayisinin fazlahgi, yeniden
18 Leigh (1998) XX 2+ 2,3 2+, 3+ satinalma ve memnuniyet
Uizerine negatif bir etkiye
sahiptir.
Durvasula, Yayin. Zamanindalik,

19 Lysonski, ve XXX | X|X|X]| 14 2+ 3+ kolayla_1$t|rma_ve tamir
Mehta etmenin hepsi memnuniyet
(2000) Uzerine olumlu etkimektedir.

Yayin. Dikkat, tazminat
odemekten de gugcli etkiye
. sahiptir. Problemi ¢ézme

20 Estelami X X X | 1+, 3+, 6+ hizi, musteriyi sevindirme

(2000)
acisindan anlamlidir Ayrica
hayal kirikhgini 6nleme igin
de anlamlidir (p=0,08).
Matematiksel model.

Fornell ve Firmalar misterilerin sikayet

21 (Wernerfelt X | X 2+, 3+ etmesini kolaylastirmali ve
(1998) sikayeti telafi etmek igin

comertce davranmalidir.
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Organizasyonel Tepki
Boyutlari

Sikayet sonrasindaki tepkiler

Calisma
Yapan

NIIIUBAND
Alrexia

siepuluewez
awnssjiiseq
Yowie Jiwel

Aaws|Ip INZQ

1AIUNUWBN

Kulaktan
kulaga
yayilan
kot s6z

Yeniden
Satin
alma

Sirketin
davranigi

Sonuclar

22

Garrett
(1999)

3*

3*

3*

Deneysel ¢alisma. Hatayi
gidermek icin gerekli
normal tam harcamanin
Uzerindeki harcamalarin
yeniden satinalmayi,
sikayeti sozciklerle etrafa
anlatmayi ve
memnuniyeti
arttirmamaktadir. Fakat,
normal tam harcamanin
altindaki harcama
durumlari igin hig test
yapiimadi.

23

Gilly (1987)

3+, 1+

Yayin. Hatay! tamir etmek
ve hatayl ¢c6zmek igin
algilanan hiz,
memnuniyet Uizerine
pozitif etkiye sahiptir.

24

Gilly ve
Gelb (1982)

3+, 1+*

Yayin. Kaybin tazmininin
yuzdesi memnuniyeti
etkilemektedir. Hiz
sadece parasal olmayan
taleplerde belirgindir.

25

Gilly ve
Handsen
(1985)

3+

3+

3+

Yayin. Kaybin tazmininin
yuzdesi memnuniyeti
etkilemektedir. Hiz
sadece parasal olmayan
taleplerde belirgindir.
Daha yiiksek (daha
dusiik) tamir etmek daha
cok pozitif (daha ¢ok
negatif) sézle anlatma
anlamindadir.

26

Godwin ve
Ross (1989)

3+

3+

Kritik olay teknigi. Tazmin
etme ve sorumlulugun
nitelikleri memnuniyet ve
yeniden satinalmayi
etkilemektedir.

27

Godwin ve
Ross (1989)

2+, 3+,
4*

Deneysel calisma.
Konusma ve sikayeti
sonucglandirma
memnuniyet igin
anlamhdir, 6zir dilemek
ise anlamli degildir.
Etkilesimler vardir.

28

Halstead,
Droge ve
Cooper
(1993)

2+

Yayin. Garanti beklentileri
ve onaylamamak
memnuniyeti
etkilemektedir.

29

Hocutt,
Chakraborty
ve Mowen
(2977)

3+, 6+

Deney. Adalet dagitimi
(tamir etme), ve
etkilesimsel (dikkatlilik)
degerlendirme sikayeti
inceleme anlaml bir
etkiye sahiptir.
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Organizasyonel Tepki
Boyutlari

Sikayet sonrasindaki tepkiler

Calisma
Yapan

N11IUBAND
Sirexia

Mi[epuluewez
awlnssjiseq
Nowia Jiwe]
Yaws|Ip INzQ

1AIUNUWBN

Kulaktan
kulaga
yayilan
kot s6z

Yeniden
Satinalma

Sirketin
davranigi

Sonuglar

30

Hoffman,
Kelley ve
Soulage

(1995)

1+, 3+, 4-

Kritik olay teknigi
(CIT). Tazmin etme ve
sorumlulugun
nitelikleri memnuniyet
ve yeniden
satinalmayi
etkilemektedir.

31

Hoffman,
Kelley ve
Rotalsky
(1995)

1+, 3+, 4-

Kritik olay teknigi (CIT)
ile restoranlardaki
aksakliklarin oranina
bakilmaktadir. Hata
icin tazmin (licret
6deme) olmadigi
durumlarda ¢ok dusiik
oranlarda yeniden
satinalma
gerceklesiyor. Hatay!
giderme hizi ve tamir
etme yeniden
satinalma oranini
arttirmaktadir.

32

Hoffman ve
Chung
(1999)

3+, 4-

(CIT). Sadece ozir
dilemek etkili degildir
Duzeltmeyi ile birlikte
yapilmalidir. Hizlica
diizeltme yapmak
tercih edilir.

33

Johnston ve
Fem (1999)

1+,3+,4+,
5+

(CIT). Tuketiciler,
umduklari tamir
stratejilerini
belirlemelidir.

34

Kelley,
Hoffman ve
Davis(1993)

3+, 4+

(CIT).
Perakendecilerde hata
gidermelerin ve
misteri kaybetmeme
oranini incelemistir.
Tamir etme tipleri ve
6zUr dileme, yiksek
kaybetmeme
oranlaridir, ayrica
uygun tamir etme
prosedirlerine ihtiyag
oldugunu goéstermistir.

35

Kolodinsky
(1992)

2+

Yayin. Coézilmeyen
sikayet olasiliginin
yiksek olmasi
(basitlestirme), daha
buyuk olasilikla
yeniden satinalmaya
ve yeni bir sikayete
etkilidir.
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Organizasyonel
Tepki Boyutlari

Sikayet sonrasindaki tepkiler

Calisma
Yapan

Mifepuluewey

awnsajiseg

Mawis Jlwe]

MoWa|Ip INZQ

AUIIUBAND

Airexa

Memnuniyet

Kulaktan
kulaga
yaylilan
kot s6z

Yeniden
Satinalma

Sirketin
davranigi

Sonuclar

36

Lewis
(1983)

3-, 6-, 5-

3+, 6+, 5+

Yayin. Tamir etme,
dizeltme faaliyeti,
aragtirma, ve
sikayet yontemi ele
alindi. Bu
parametrelerin,
yeniden satin
almayi ve
dedikoduya etki
etmistir.

37

Mack ve
digerleri
(2000)

3+

(CIT). Tamir etme
iyi bir yeniden
musteri kazanmaya
yol agmaktadir ve
dogrudan yeniden
satinalmaya
etkimektedir..

38

Martin
(1985)

1-, 3*,6*

1+,3+,6+

1+,3+,6+

Yayin.
Zamanindalik, ses
tonu ve harekete
gecme, musteri
davranigi ve
yeniden musteri
olmasi tizerinde
pozitif etkiye
sahiptir. Zamaninda
davranmamak
WOM (zerine
negatif etkiye
sahiptir.

39

Martin and
Smart
(1994)

4+, 5+, 6+

4+, 5+, 6+

Yayin. Memnuniyet
ve yeniden
satinalma bilgililikle,
nezaketle ve
operatorlerin
ilgilenmesiyle pozitif
olarak ilikilidir.
Ozir dilemek
yalnizca
memnuniyete etkir.

40

McCollough
(2000)

3+, 6+

Deneysel galisma.
Dagitim,
etkilesimsel adalet
sonuctaki
memnuniyeti
arttirmaktadir.

41

McCollough,
Berry ve
Yadav
(2000)

3+, 6+

Deneysel calisma.
Dagitim,
etkilesimsel adil
degerlendirme,
hatay giderme
sonrasindaki
memnuniyeti
arttirmaktadir.
Dagitimsal ve
etkilesimsel
yargilama arasinda
etkilesim vardir.
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Organizasyonel Tepki
Boyutlari

Sikayet sonrasindaki tepkiler

Calisma
Yapan

jiepuluewez
awnsajiseg
J}aws|Ip UNzQ
N1AIUBAND
ST ia

Mawis Jlwe]

Kulaktan
kulaga
yaylilan
kot s6z

Yeniden

Memnuniyet Satinalma

Sirketin
davranigi

Sonuclar

42

Megehee
(1994)

1*, 3+

Deneysel calisma.
Hiz'in memnuniyet
Uizerine veya sikayet
bedelini tazmin etme
Uzerine etkisi tespit
edilmedi.

43

Morris
(1988)

1* 5-, 6-

Yayin. Sikayeti
degerlendirmek kotu
dedikodunun
azalmasina yol acar
ve yeniden
satinalmay: yukseltir.
Hizin ise etkisi yoktur.
Hatayi giderme
icerigi, hatay tamir
etmekten daha
onemli olabilir.

44

Mount ve
Mattila
(2000)

3+

Yayin. Sikayet
bedelini tam veya
kismi olarak
karsilamak yeniden
satinalmaya pozitif
etkimektedir.

45

Nyer
(2000)

2+

Mdusterinin sikayet
etmesini
cesaretlendirmek,
musgterilerin
memnuniyetini
arttirmaktadir.

46

Richins
(1983)

2-, 3-

Yayin. Tamir etmek
ve uygun sikayeti
degerlendirme
mekanizmasi kurmak
sikayet olasihgi
Uizerine pozitif
etkilidir, kotu
dedikoduya ise
negatif etkilidir.

47

Ruyter
ve
Wetzels
(2000)

2+, 3+, 4*

Deneysel calisma.
Konusmak ve sikayeti
sonuclandirmak
memnuniyet Uizerine
pozitif etkimektedir.
Ozir dilemek ise etkili
degildir.

48

Smith,
Bolton ve
Wagner
(1999)

1+, 3+, 4+

Yayin. Tamir etmek,
hiz ve 6zir dilemek
bunlarin hepsi
memnuniyet Uizerine
dogrudan olmayan
etkiye sahiptir.
(Algilanan adalet
Olculeriyle)

228




EK-2. (Devam). Sikayetlere organizasyonel tepki verme boyutlar: ve sikayet sonrast
misteri ve organizasyon tepkilerinin karsilastirilmasi (Davidow, 2003).

Organizasyonel Tepki
Boyutlari

Sikayet sonrasindaki tepkiler

Caligma
Yapan

Mi[epuluewez
awnssjiiseq
Nowia Jwe]
Yaws|Ip INzQ
N1AIUBAND
Alea

Memnuniyet

Kulaktan
kulaga
yaylilan
kot s6z

Yeniden
Satinalma

Sirketin
davranigi

Sonuclar

49

Sparks ve
McColl-
Kennedy
(1998)

2+, 6+

Deneysel calisma.
Tarafsizlik
(esneklik),
memnuniyet
Gizerine negatif
(pozitif) etkiye
sahiptir. Musteriden
yana esnek olmak
pozitif etkiye
sahiptir. Konugmak
anlamli degildir.

50

Sparks ve
McColl-
Kennedy
(2001)

2%, 3*, 6+

Deneysel calisma.
Dikkate almak,
memnuniyet ve
yeniden satinalma
Uzerine etkili
olmasina ragmen.
Sikayet etmeyi
kolaylastirma,
memnuniyet ve
yeniden satinalma
tzerine etkili
degildir. Tamir
etmek yeniden
satinalmaya
etkimektedir,
etkilesim vardir.

51

Sparks ve
Callan
(1995)

3+,5+,6+

Deneysel calisma.
Aciklamalarin
etkileri (gtvenilirlik)
ve oneriler (tamir
etme) ¢ok fazla

icice gecmistir.

52

Sparks ve
Callan
(1996)

5+,6+

Deneysel calisma.
Tepki boyutlarini
olusturan
degiskenler
arasindaki
etkilesimler
incelenmistir.

53

Sparks ve
Bradley
(1997)

2+,6+

2+,6+

Deney. Her iki
faktor de olumsuz
dedikodu uzerine
neganif etkiye
sahiptir.
Etkilesimler vardir.

54

Spreng,
Harrell ve
Mackoy
(1995)

3+

3+

3+

Yayin. Hatay! tamir
etme, satinalma ve
dedikodu
arasindaki yari
memnuniyet
incelenmistir.
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Organizasyonel Tepki
Boyutlari

Sikayet sonrasindaki tepkiler

Calisma
Yapan

siepuluewez
awnssjiseq
Aaws|Ip INzQ
N11IUBAND
ljreia

Mawis Jlwe]

Memnuniyet

Kulaktan
kulaga
yaylilan
kot s6z

Yeniden
Satinalma

Sirketin
davranigi

Sonuglar

55

Sandaram
Jurowskive
ve Webster
(1997)

3+

Deneysel calisma.
Tamir etme, bir
mudahele olarak
kritik bir 6neme
sahiptir.

56

TARP
(1981)

1+, 6+, 5+

Yayin.
Zamanindalik, ses
tonu ve seffaflik,
musteri
memnuniyetiyle
pozitif iligkilidir.
Memnuniyet,
yeniden satinalma
ve koétl dedikodu
ile gucla bir iliskiye
sahiptir.

57

Webster ve
Sundaram
(1998)

3+, 4+*

3+, 4+*

Deneysel calisma.
Tamir etme,
musteri
memnuniyeti ve
sadakati tizerinde
pozitif bir etkiye
sahiptir. Oziir
dileme tamir
etmeme
kapsaminda da
kullanihr. Dusuk
seviyede tamir
etme (6zir dileme,
kismi indirim)
kritikligi distk olan
durumlarda, daha
fazla etkilidir
(yuksek kritiklige
sahip olandan
daha fazla).

X= Deneysel iligki, Y= Deneysel olmayan iligki (talimat), WOM=K&tu s6zle yayilan dedikodu, CIT=Kritik olay
teknigi. lile 6 arasindaki sayilar, sikayet sonrasi tepkileri etkileyen organizasyonel tepki boyutlaridir. + pozitif
iligkiyi temsil eder, - negatif iligkiyi temsil eder, *destek bulmayan iligkiyi ifade eder.
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EK-3. MUsteri sikayet degerlendirme sistemleri ve uygulamalarina ait onceki

calismalarin 6zeti
No Y azar Yil M etot Arastirma konusu Bulgular
Claes Fornell Savunma pazart igin Firmalarda sikayet yonetim sisteminin
1 | ve Biraer 1988 | Matematiksa Analiz musteri sikayet bulunmasinin musteri kaybetmeme
Wern gf ot yonetim modeli konusunda anahtar rol oynadig: ortaya
erner sunma. cikmustir.
Diane Ayni markay1 yeniden . .
A Test sonuclari, sikayet edenlerin tekrar
2 Halstead ve 1992 | igtatistiksel Analiz "’?'.ma.y"’? nlygl.' hah ayni marka urdni almadiklarin
Thomas tuketicileri igin Urdn Bstermistir
J.Page, Jr memnuniyet seviyes. 9 s
Leonard . Calismada, musterilere sunulan hizmetin
3 |1Bery ve | 1997 | Kalite svishilg sistemi | MUSEEN ANEMEVE | ooy 1yjsteri sadca e dogrudan
entilerini anlama | .., ... N
Parasuraman iligkili oldugu ortaya cikmustir.
Calisma, gbzalti memuru ve gardiyan
Bir karakolda bilgi kullamimr icin yeniden gorev dagitimi
teknolgjilerini Onerilmesi ile gérevleri yapmada tasarruf
i uygulamaile, olasi veverimlilik artis1 saglamstir. Personel
4 S;GF:WW V€ | 1908 ArEEr':rﬁl bilgisayar karakol siireg maliyeti veis yapma zamaninda belirgin
prog degisimleri iyilesme saglanmustir. Ayrica, persondin
smulasyon teknigiyle | performansint 6lgme, alternatifleri gérme
incelemiglerdir. ve siiregler arasinda il etisim yetenegi
saglanmustir.
Yepilan ki ayn Sikayetlerine kars: firmadan olumlu tepki
calismada, gesitli alan tiketicilerin, hic si
A LI an tiketicilerin, hig sikayet eimeyen
Hooman Monte Carlo smilasyonu | pazar faktorlerinin . L
5 Estelami 2000 ve Bernoulli dagihimi firma miisteri veya firmatepkisini olumsuz bulanlarin
! st - aksine, tipik olarak yiiksek sadakat
sikayetine etkisi ives qosterdisi |
incel enmistir. seviyes gosterdigl sonucuna varilmistir.
Latin Havayollarina
Verénica ait bir sirkete misteri | MUsteri bakis agisim yakalamak igin sirket
6 | Gonzalesve | 2001 | QFD ve FMEA sikayet modelini st yonetiminin, sikayet sistemi
dizerlen entegre ederek mevcut | uygulamas yardimiyla fark yaratmasi
g sistemi gdlistirme gerektigi belirtilmistir
caligmasi.
I - Arastirma sonucunda, musterinin memnun
. Musteri _tatmlnl, olmasinin, sirkete sadik miisteri olarak
Michael ekonomi agisindan, ansidigi ortaya ¢ikmistir. Toplam
7 | D.Johnson, 2001 | Mukayese yontemi isveg, Amerika ve Y g ortaya gimistir. fopiam -
vedigerleri Avrupa modelleri memnuniyet ayrca, duygusal bagliliga
& Koot onciil ik etmektedir ve musteri sadakati
siias sur. Uzerine biyuk etki yapmaktadir.
; Calisma sonucu, ¢ok boyutlu hizmet
Susan Meyer %ﬁmﬁﬁ:ﬁ::t kavraminin, ayn gekirdek hizmetlere ait
8 | Goldstein, ve | 2002 | Hizmet Tasarimu eni birFr)’nodeI bir ¢ok tirevlerinin gdlistirilerek hedef
digerleri Zunul S str kitleye pazarlanabil ecegini
st gOstermektedir.
Kentucky Fried Chicken (KFC) ‘da,
. Faruk Tam Zamaninda Mevcut sistem analiz edildikten sonra
9 | Bavkoc ve 2002 JT+Siem Andlizi + Uretim Sisteminin aternatif bir sstem tavsiye edilmis ve
dia’lyerle%i Simulasyon (SIMAN) Hizmet Sistemlerine | simiilasyon sonuglart karstlastiril mustir.
& Uygulanabilirligi Alternatif sistemin eski sissemden hizli
oldugu i spatlanmustir.
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EK-3. (Devam). MUsteri sikayet degerlendirme sistemleri ve uygulamalarina ait
onceki calismalarin 6zeti

No Y azar Yil M etot Arastirma konusu Bulgular
Musteri sikayetine hizl1 yanit vermenin,
Robert S e musteri memnuniyeti icin hayati oldugu
10 | Johnsonand | 2002 | CRM En Itillla?:;zya yonetimi ortaya gikmustir. Calismada sirketlerin,
Sandy Mehra V9 sikayet yonetimini, iyi bir yonetimin bir
parcas: olarak gordiigii belirlenmistir.
Sonuglar, giiven, tiketici tatmini,
algilanan deger ve bagliligin farkl: sekilde
1 Pin Luarn, 2003 e-Hizmet + Veri E-servisicin sadik musteri | musteri sadakatine etkidigini
Hsin-Hui Lin Analizi modeli. gostermektedir. MUsteri tatmini ve
agilanan deger direk, sadakat ve baglilik
indirek olarak etkimektedir.
Bulgular:Problemi ele amave
o Secilmis 446 hotel yanitlamanin misterinin yeniden
Anna s, CRM +statistik miisterisineait dzellikler | satinalma niyetini dogrudan etkiledigini
Mattila, Anadliz (Man A . ) o c L .
12 : 2003 . ve sikayete cevap verme gOstermektedir. Bilgi teknolojisindeki
Danid J. Whitney, ttest, f test, | -7 . : > g
Mount MANOVA) slresinin, e-sikayet gelismel ere daha yatkin kisilerin, sikayete
memnuniyetine etkis. daha hizl1 cevap verilmesini talep ettigi
ortaya Gikarmstir.
Isadamlarina oneriler 1) Online musteri
Savunma pazarindaveya | hizmetleri saglayin ¢inkd, online hizmet
sifir kusur stratejis olan online misteri memnuniyeti icin en
Y ooncheong, sirketlerde, musteri onemli faktordir. 2) Musteri sikayet ve
13| 1Im, ve 2003 | eCRM sikayetlerini ortadan isteklerini gok hizl ¢oziin, 3) Uriin
digerleri kaldirmak icin Online kategoris icin, uygun stratejiler gelistirin.
sikayet sistemi Uygun bir online sikayet sistemi
arastiril mustr.. uygulamak musteri sadakatini olumlu
etkilemektedir.
Arastirmada, sirketlerin veri toplama
Nitin Seth ve Literatiirden 19 farkl metotlar: ve veri analiz
14| SG. 2004 | Hizmet Kalite Modeli | hizmet modelinin yonteml eriniuygulamassinin hizmet
Deshmukh karsilastirimast. kalitesini olumlu etkiledigi ortaya
cikmustir.
. — R Arastirma sonucunda, iyilestirme
Atik Kulaklr, Operasyond bilgi M.ust‘.a” _rr_1e_rkezI|_b|Ig| caligmalarinin hizinin, misteri elde etme
15 | Semra 2005 | o yonetimi igin veri " .
o yonetimi yaklasimu PR . hizindan daha yiiksek olmasi gerektigi
Birglin yonetiminin 6lgllmes.
ortaya gikmustir
e incelemeler sonunda, gelecek kusaklara
CRM yonetimi N hizmet verecek sirketlerin de,
felsefesinde, uzun stireli T T BT
) o o T musterileriyleilgili veri tabanlarinin cok
Demir ve musteri iliskileri ve ; g Lo
16 2005 | CRM S genis olacag, gelismis bilgi
Kirdar sadakati igin sirket P -
teknol ojil eriyle cok daha fazla bilgiye
tarafindan yapilmasi L e e
erekenler incelendi ulasarak misteri iligkilerini
9 ' yonetebilecekleri dngorilmustdr.
! o N Arastirma sonucunda,miisteri sadakati
Simon J CRM+LISREL 850 | Musteri sikayetyonetimi | ;4 "oy it hizmet kalitesinin, fonksiyond!
17 | Bel, ve 2005 ) ile maliyet azaltma ™ kalites nden daha énemli ol dus
digerleri Covaryans matrix calismalar: i zmet kalitesinden daha 6nemli ol dugu
ortaya gikmigtir
MuUsterilerin Uretim stirecine dahil edilerek
Joseph O. Sirket yapisimin misteri katma deger yaratmas: musteri sikayetini
18 2005 | CRM . . - . N
Chan goziyle olusturulmasi. onlemede 6nemli bir parametre oldugunu
belirlendi.
Y apilan analiz neticesinde gerek sisteme 1
yeni operatdr eklenmes durumunda
Bir montaj hatt: Uretim gerekse sisteme belirli sayida operator
Azaiir Similasyon ve Arena | sisteminde, Uretilen eklenmes durumunda yeni eklenecek
19 Arr%aneri 2005 | Process Analyzer Uriinlerin sistemde operatorlerin birinci Uretim yerine
(PAN) kaldiklar: ortalama siireyi | yerlestirilmesinin amag fonksiyonu olan

dustirmek.

vantilatorlerin ortalama s ssemde kalis
zamanlarini minimize ettigi tespit
edilmistir
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EK-3. (Devam). MUsteri sikayet degerlendirme sistemleri ve uygulamalarina ait

onceki ¢calismalarin 6zeti.

No Y azar Yil M etot Arastirma konusu Bulgular

shin-Yeu Genetic Segim sisteminde Yeterli sayida hizmet servis kullanarak,

Lin, Shih- agorithma + } -

20 Cheng 2006 Simulated bekleme zamanin min agirlikl ortalama bekleme zamaninda ok

Horng Annedling yapmak daha kisa (60 kat) sonuclar elde edilmistir.

. . Bir sirkete yenilik uygulamak icin éncelikle,

Joel . s_lrketlenp tasanm ve hizmet sireglerini incelemek, tammlamak ve

21 | col Contingency hizmet yénetim L ) e
oldhar, ve | 2007 modd ekillerinindeki venilik daha sonra hangi siireg hangi yeniligin
- ’ sekillerinindeki yenili -
digerleri Uvaulamas: uygulanmasint belirlemek gerektigi sonucuna
Y9 ' vari mistir.
. ) L - Otomatik e-mail ile siniflandirma yaparak,
Coussement _Otomatlk e-mail lesten S'.k ayetini daha az zamanda, daha az iscilikle daha
22 . 2007 | ile siflandirma | degerlendirme sirelerini : ~ : . ;
ve Dirk - h A basaril1 sikayet degerlendirme stireleri elde
yontemi gelistirmek. -
etmistir
Garanti .
Naresh kaylplannl gﬁrﬁl igﬂsszlg;m t(ali_te kayiplarin gidermek igi n, _C')r_1|_(_3m|eri n,
| Sarma, |2 || etk |t Srra s g
& n‘i'odd beklentilerinin élgilmesi. sur.
Gunlik 100 ugak | ;_ .
oo Izmir 23. Uluslararasi . .
oA | UvestOimpatay | B4 Sdata et et
24 Akdeniz ve 2009 | pro r;ras’rilmda nedeniyle havalimaninda girhgin kaldiramayacak sevi peﬁedir
Tatar E 9 .| yeni bir pisteihtiyag olup agirhig ayacax Seviyeaear.
urulan modd ile olmachgnin ince emes Kuyruk olusmamasi icinikinci bir piste
tahmini olarak yapilmrstir gereksinim oldugu belirlenmistir
¢ozUl mustr. '
Diyadik veri Sonuglar, blruslrket_lr] sl!fayet Qegerlendlrme
Kimes G tasariminin, 6nemli dl¢lide o firmayla calisan
Umes igin . - P A o
- . Bu arastirma sikayet sikayetci musterilerin 6zelliklerine gore
Faktor analizi ve ] . . RS )
Hombura ve LISREL 8.71 degerlendirme sistemine | degistigini gostermektedir. Genel olarak
25 | omuurg 2009 | .o o ait gendl cerceveye bulgular, sirketlerinin sikayeti

digerleri igtatistik program | | deserlendirmelerind | "
ve Hipotezlerin olusturulmasin leger| endirmel erinde uygun olmayan eneiji
testi icin cok amaclamstir. ve kaynaklarin tahsisini 6nlemek icin

| 1an ¢ uyarlanabilir bir yaklasim uygulanmasinin
seviyeli model L
gerektigi sonucunu gikarmistir
1)Blyuk sirketlerde misteri memnuniyet
Veriler anketile | Buyuk vekiclk seviyes kiglik sirketlerden dahaiyi. 2) Blyik
toplanmustir. sirketlerin musterilere sirketler, kiicliklere gore rekabet avantajina

Stephan C. Mukayese verdigi degerleri, sahip. 3) Bliyik sirketler gelecekte daha az

26 | Henneberg, | 2009 | yontemiyle sikayetleri hangi yontemle | miisteri sikayeti alacak. 4) Blyuk sirketler

vedigerleri kicuk ve buytk | degerlendirdigi ve kiguk sirketlerden daha fazla tasarruf
firmalar bulgular: tablolarla saglayacak .5) Blyuk sirketler, kiigliklere
karsilastird mustir. | karsilastirmustr. kiyasladahaiyi calisma sartlarina sahip
olacak.

ProModel 7.0 Isletmeninistedigi tretim kapasite artisina
similasyon Tekstil makineleri igin ulagsmak icin sistemdeki deger yaratmayan
programi yedek parca tireten bir tasima ve bekleme siireleri gibi tim

Mehmet kullarlarak ’ - ) faaliyetleri ortadan kaldirilmustir. Bununicin

27 . 2010 | ,. isletmede, Isletmenin A ;

Emre Guler bircok senaryo istedisi retim Kanasite e de bulunan tezgéhlar, aralarindaki mesafe ve
denenerek farkl: artlslnga ulasmak yapacaklari isin cesitliligine gore siralanms
acilardan stiregler ve sonugta hem slireg kisaltilmig hem de
incelenmistir. Uretim hizi artiril mistir.

Anket ile elde eaisveris y Analizlerin sonucu, dektronik alisveris siklig:
2g | Aydin 2010 ?sctjgi‘ias]ti\llfsrtlaller tiketicilerin karsilastiklan !ﬁ;‘,ﬁﬁyﬁ :?;kakhiln(ﬂﬁkiﬁni) a:rlasnda

Kayabast ! lojistik sikayetler andliz ! Sapt str. Aynea,
andizlerletest edildi erkeklerin eektronik aligverisi daha guvenli
edildi ' bulduklar: belirlenmistir.

Balance gé?”gjﬁ% E'r:ehﬁ:ﬂa;‘::ﬂ Sonuglar acil bolimandeki (ED) akislar
o | A | SO |t | ST, ey
h islemlerini gelistirmek ve | . "~ = -

Amr Arisha tabanl1 karar 511k siredlerini isguictinin artirilmasindan daha etkili

destek sistemi ?;i%estirmgg oldugunu gostermistir.
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EK-4: MUsteri Sikayetlerini Degerlendirme Sireclerine Ait Mevcut Durumun Similasyon
Akis Cizelgesi

MUSTERI SIKAYETLERINI DEGERLEMDIRME SURECLERINE AIT MEVCUT DURUMUN SiMULASYON AKIS CiZELGESI

[ megec smayse sn bikdiimsnni topla vainesls | Bagla
- =

bl [ Wi gtari gikayet gelig ]

Evat

A
Garey atayana
AD.5*2"BETA (0.282 , 3.55) |kadar ek

e iyt
Slkaryetin kik nedenini

bulmak igin, kik meden
Eonnl LS gores ala

LG0T+ EXEO.OE) :L:H ;:am

| Sikayntsn ik nedenini bl |

-

Kok madeni ot et C_

Eitiime karar

0 & kDT - BETAN.T1Z, 1 .47)
werens kadar

¥

Kk nedend bulenan gikayete clizam

buluraras) [gin gl Kigiye grey ata "

-:.,Ego WEIEG.49, BETT)

F
| l'.AI.ITD LOGN{ILEE, 14.1)

Hiik nedend bl wivan <
gikmpate ¢ozum bal

B>

=038 + WIEH 32, 107

-I.507 + GAMNMITS, . 746)

Evet
Hed

yayginagmas

0.5+ ERLA{2.26 2] )

Gt Vgl ag s
rapor edlkene Kadar

et kapatarak
shetamuien pikart

o

Bitir

— | Gorim ymminlagur |
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EK-5: MUsteri Sikayetlerini Degerlendirme Sistemine Ait Fonksiyonlarin IDEF

-i_.;._._..._..l...i....i
‘—Il‘..-&-’l!—lkllrf -y

A A P8 e e R g | LD
| iy ot papacin i

¥ e mt g iy eyl
POV | g vl g RS A e T

Ll o L B

T e
erais miae

Wi . il v
ik AR LA P T B b’ T

Diyagram

ST BeREE LS = HER

LT
RALPRARLR
[EET T

iadieq

TIH A~ SMA L

I IUHTRIF) 0
ML 1LI-wHE ELENN

IWYHDYAND 4301 NRYTNOAISHNG Liv SN[H3THIUNS WY ONITEIDI0 IN[HI1LIAWHIEE [H3LE0K
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EK-6: Musteri Sikayetlerini Degerlendirme Sistemine Ait Veri Akis Diyagrami

tMaEs ) aURLIES

Aoy F o am yauiiaar
Hipks sy seey (7
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1519 A5 uagies unu q2nd
b wgs as owarew
LT LT T Bt
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A I UEE R et 3
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AN 05 6Ty
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MW UES 18 LEIHY LIRS M

_Ejuch el
Eladds 1o 50 |
FETIT . R TR
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e unsejubfien 1 nEosy
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=] TR TR Ly
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LHELE LEPSE] R

AL 12 UEng

Bl LR EE T

o 1S13EUE,
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Tallias 5 filkg ISRILAL SHEE
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LT U] ULy FE Njrdos:
— 1euLH
10 3P e s DS SIpas:
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EK-7: ANKET

Sayin Yetkili,

Gukurova Universitesi Endiistri Miihendisligi Béliimiinde Doc.Dr. Oya Yiiregir damismanhginda
hazirlamakta oldugum Doktora Tezi verilerinin bir béliimiini asagidaki anket yardimi ile
toplamaktayim. Anketimizin amaci; Miisteri Sikayet Yonetim Siirecleri ile ilgili bilgi almaktir. Anket
yanitlanmz gizli tutulacak ve sadece konsolide bilgiler raporlarda sunulacaktir. Anketi yanitladigimiz
icin tesekkiir ederiz.

Saygilanmla,
Vedat CEKiCI

1) Liitfen mesledinizi seciniz.
-- Select -- h

Mihendis
Bankaci

Biligim uzmar
Isletmeci/lktisatg
Temel Bilimler mezunu
Diger (LOtfen yaziniz)

2) Goreviniz?
-- Select -- -

Isletme sahibi/ortad

Ust dazey yénetici

Orta kademe Yonetici

CRM (Muasteri Iliskileri) Yoneticisi
CRM uzmarm

Uzman

Yazihm uzman

Diger(Latfen yazimz)

3) Cinsiyetiniz?

-- Select -- -

4) Liitfen faaliyet gbsterdiginiz sektérii seciniz.
Bilisim -
-- Select --

Darmismanlik
Egitim
Finans

Gida
Haywvancilik
Insaat
Kimya
Lojistik
Metal
Otomotiv
Plastik
Tanm
Tekstil
Dijer (Latfen yaziniz)

5) Liitfen calhistigimiz firmammn ismini yaziniz.

6) isletmenizin personel sayisini seciniz.
-- Select -- -

1-9
10-49

50-249
250-499
500 ve yukarnsi
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7) isletmenizde agadidaki birimlerden hangileri bulunmaktadir? Birden fazla madde
isaretleyebilirsiniz.

Yok Var
ARGE @ ®
Satinalma @ ®
Kalite @ ®
Uretim / Hizmet @ ®
Sirec Tyilestirme @ ®
Bilisim @ ®
Misteri sikayetlerini dederlendiren birim @ ®

8) Sirketinizde ''Miisteri Sikayet Yonetimi" uygulanmakta midir?
-- Select -- -

9) Sirketiniz, sikayetleri degerlendirecek egitimli, yetkili ve siirekli bir ekibe sahip midir?
-- Select -- -

10) Sirketiniz "Miisteri Sikayet Yonetimi" sistemine ait entegre veritabani yazilimina sahip midir?
-- Select --

Hayir

Evet (Ldtfen yaziim adini yaziniz)

11) Miisteri sikayet sisteminde yer almasi gerekli asagidaki parametrelerden en 6nemli ilk lciinii 1,2
ve 3 olarak yandaki kutucuga yaziniz.

(1=En cok énemli, 2=0nemli, 3=Kismen dnemli)

Cozim bulma hizi

Cozamd uygulama hizi

Kdk neden bulma hizi

Sikayeti dederlendirmeye baslama hizi

Bildirilen sikayetin kapanma hizi.

12) Miisteri sikayetlerini degerlendirmek icin elinizde kaynak olsaydi, asagidaki maddelerden
dncelikle hangi liciinii gerceklestirirdiniz? En 6nemli ilk Giciinii 1,2 ve 3 olarak yandaki kutucuga
yaziniz.

(1=En cok &ncelikli, 2=6ncelikli, 3=Kismen &Gncelikli)

CRM Eleman sayisini artirmak

CRM yazilimi almak

Misterileri cézime dahil etmek

CRM elemanlannin sdrekli editimesini sadlamak

Misterilere promosyon sunmak.

13) Miisteri sikayetlerini degerlendirmek ve cézmek icin toplam kac kisi calistiriyorsunuz?

14) Bu kisiler ortalama olarak mesailerinin % kacini miisteri sikayeti icin harcamaktadir?
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15) Miisteri sikayetlerini cézerken en fazla hangi siireclerde zaman harciyorsunuz? Birden fazla
madde isaretleyebilirsiniz.

ARGE

Satinalma

Uretim / Hizmet
Kalite kontrol

CRM

Ooooooao

Digerleri{Litfen zaman harcadiyiniz dijer sdreglen yaziniz)

16) Sikayeti c6zme siirecini uzatan asagidaki nedenlerden en énemli ilk iiciinii 1,2 ve 3 olarak yandaki
kutucuga yazimiz. (1=En gok uzatan, 2=Cok uzatan, 3=Kismen uzatan)

Organizasyonel ve iletisimsel
Sirecsel

Teknoloji eksikligi

Kalifiye eleman eksikligi

Mali kaynak sikantisi

17) Problem g¢éziimiinden en fazla sorumlu olan ilk iic departmani 1,2 ve 3 olarak yandaki kutucuga
yazimz. (1=En fazla sorumlu, 2=Fazla sorumlu, 3=Kismen sorumlu)

CRM

Kalite

ARGE
Uretim/Hiz.

Satinalma
18) Sirketinizde tiim miisteri sikayetlerini yonlendiren ve izleyen sorumlu moderatoriin katkisi hangi
seviyededir?
_- Salect -- 1. Tamzamanh
2. Yart zamanl
3. Moderator yoktur

19) Sirketiniz, muster sikayetierini tum siirecler dahil ortalama olarak kacg giinde ¢6ziip
kapatmaktadir? Liitfen bir deger yazimz.

20) sirketiniz miigteri sikayetlerinin ~% kacgini dogru olarak cézmektedir? Liitfen bir deder yaziniz.

21) sikayet sisteminizde hatali olup ta diizelttiginiz noktalar nelerdir? Birden fazla madde
isaretleyebilirsiniz.

O] Yazihma ait sikayet ekraminin entegre olmamasi

[ Sikayet ekraminin, kik neden tespiti igin yeterli bilgiyi kapsamamasi
Sikayet ekraninin, cozdmin tespiti icin yeterli bilgiyi kapsamamasi
Calsanlann kendi dzerine gelen gérevi zor kabullenmesi

Birden cok birimin ortak calismasi gerektiinde dnceliklendirme yapillamamasi
Misterinin bakig acisina sahip personel yetistiriimesi

Uriine ait sireglere misteri katkisimi saglama

O Oooo@oO

Diferleri(Latfen dizelttiginiz dijer konulan agadidaki kutuya yaziniz)
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22) Miisteri sikayeti kabul edilirken, miisteri tarafindan iletilmesi zorunlu bilgileri isaretleyiniz. Birden
fazla madde isaretleyebilirsiniz.

[[] Problemin kik nedenini bulmaya katk saglayan bilgiler,
Problemin cézimind bulmaya katkl saglayan bilgiler,
Problemin kullarici hatasi clabilecedini ortaya cikaran bilgiler,
Sikayetin Gnem derecesini aciklayan bilgiler,

Sikayetin maliyetini aciklayan bilgiler,

O Ooooao

Digerleri (Litfen disindGgindz diger bilgileri agadiya yaziniz)

23) Sirketinizde, sikayetlerin kik nedenini bulma ekibi kac kisiden olusmaktadir? Liitfen bir deger
yazinz.

24) Sirketiniz problemin kik nedenini ortalama kac giinde bulmaktadir? Liitfen bir deger yazimz.

25) Sirketiniz sikayete bulunan kik nedenin % kacin ilk seferde dogru olarak bulmaktadir. Liitfen bir
deder yaziniz.

26) Yilda ortalama kac adet sikayet gelmektedir? Liitfen bir deger yazimiz.

27) Yilda ortalama kacg adet sikayet kapanmaktadir? Liitfen bir deger yaziniz.

28) Liitfen asagidaki ciimleler hakkindaki fikirlerinizi belirtiniz.

Katilmiyorum Az Orta Codunlukla  Kesinlikle
katihyorum derecede katiiyorum katilyorum

- Musteri sikayetlerinde bulunan kék nedenin ® ® ® ® ;
dogrulugu sikayet kapatma sidresini
kisaltmaktadr.
- Misteri sikayetlerine bulunan géziimiin ® ® ® ® ®
dogruluju sikayet kapatma siresini
kasaltmaktadir.
- Musteri sikayetlerine ¢ézam bulan eleman 5] A ') 5] A
sayisimin artinlmasi, ayn oranda cdzam
sdresini kisaltmaktadir.
- Misteri sikayet dederlendirme siirecinde ® ® ® ® ®
calisan eleman sayisini artirmak, ayni
elemanlan fazla saatle calistrmaktan daha
etkilidir.
- Mugteri sikayetlerini gézen elemanlarnn ® ® ®
cizelgeli (ginde 4-5 saat) calismasi, sabit
sdrede(ginde 9 saat) calismasindan daha
avantajhdir.
- Bir miister sikayet sisteminde, calisan ® ® &)
elemanlann sayisi arttinldiginda, artan eleman
sayisi oraninda, elemanlann calisma saati
dolulugu azalmaktadir.
- Miisterinin, sikayet yonetim sdrecine ® ® ®
katimas, sikayetin kapanma sdresini
lkasaltmaktadr.

Oneri ve yorumlariniz:
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EK-8. Ankette yer alan ana hipotezlere ait sonuclarinin literatirdeki benzer
calismalarla karsilastiriimast

Anket Sonucu /

No HIPOTEZ 5 Uzerinden LITERATURDEKI BENZER CALISMALAR
Onem Puani
1.) (Smith ve digerleri, 1999; Bitner ve digerleri, 1990; Hoffman ve
digerleri, 1995: Davidow,2003). Sikayetleri degerlendirme hatalari,
musteri beklentilerini olumsuz etkilemektedir
2.) Musteri sikayetini etkin olarak inceleme ve yanitlama, musterinin
tekrar satinalmasina énemli bir etkendir (Blodgett ve digerleri, 1997:
Davidow,2003).
N 3.) Estelami (2000). Dikkat, tazminat 6demekten de gugli etkiye
HO="Musteri . L L
. . sahiptir. Problemi ¢c6zme hizi, misteriyi sevindirme agisindan anlamhidir
sikayetlerinde _ M L -
bulunan kik Katilmayan=17 Ayrica hayal kirikhgini dnleme icin de anlamhidir (p=0,08).
. Katilan=102 4.) Mattila ve Mount, (2003), Calisma sonuglari, problemi ele alma ve
1 | nedenin L . L
a=0,05=p yanitlamanin misterinin memnun olarak yeniden satin alma niyetini

dogrulugu sikayet
kapatma suresini
kisaltmaktadir"

HO=KABUL / 4,286

dogrudan etkiledigini gostermektedir (Korelasyon katsayisi: r =0,77).
5.) Sadece 6zir dilemek etkili degildir Diizeltme ile birlikte yapilmalidir.
Hizlica diizeltmek tercih edilir Hoffman ve Chung, 1999:Davidow,2003).
6.) Lewis (1983) Tamir etme, diizeltme faaliyeti, arastirma ve sikayet
yontemi ele alindi. Bu parametrelerin, yeniden satin almay ve
dedikoduya etki ettigi tespit edilmistir (Davidow,2003).

7.) Dagitim, etkilesimsel adil degerlendirme, hatayi giderme
sonrasindaki memnuniyeti arttirmaktadir(McCollough, Berry ve
Yadav,2000: Davidow, 2003).

HO="Musteri
sikayetlerinde

Katilmayan=13

1.) Kolodinsky (1992). C6ziilmeyen sikayet olasiliginin yiiksek olmasi
(basitlestirme), daha biyiik olasilikla yeniden satinalmamaya ve yeni bir
sikayete etkilidir.

2.) Agiklamalar, tamir etmek ve hizin hepsi memnuniyeti ve yeniden
satinalmay: arttirir (Conlon ve Murray, (1996: :Davidow,2003).

3.) Tamir etmek, hiz ve 6ziir dilemek bunlarin hepsi memnuniyet
lzerine dogrudan olmayan etkiye sahiptir. (Algilanan adalet &lcileriyle)
(Smith, Bolton ve Wagner, 1999: Conlon ve Murray,1996:
Davidow,2003).

bulunan ¢éziimiin Katilan=106 . . .
2 dogrulusu sikavet -0.05= 4.) Hatayi giderme hizi ve tamir etme yeniden satin alma oranini
srulugU sikaye a=u,85=p arttirmaktadir (Hoffman, Kelley ve Rotalsky,1995: Davidow,2003)
kapatma suresini HO=KABUL / 4,319 . o X . .
kisaltmaktadir” 5.) Sikayeti gidermek yeniden satin almaya etkimektedir (Sparks ve
McColl-Kennedy, 2001), Davidow, 2003).
6.) Basaril hizmetin anahtar elemanlarindan biri sikayete yanit verme
hizidir (Blodgett ve digerleri, 1997; Tax ve digerleri., 1998: :
Davidow,2003).
7.) Robert Johnson and Sandy Mehra 2002, Misteri sikayetine hizli
yanit vermenin, misteri memnuniyeti i¢in hayati oldugu ortaya
cikmistir.
1.) Hizmet iyilestirme stratejisine hizl bir baslangic (yeterli eleman)
yiksek memnuniyetile iligkilidir (Miller ve digerleri 2000; Smith ve
HO="Musteri digerleri 1999; Clemmer and Schneider, 1996; Kelley ve digerleri, 1993;
sikayetlerine Clark ve digerleri, 1992; Hart ve digerleri, 1990; Bitner ve digerleri 1990:
¢ozlim bulan _ Davidow,2003)
Katilmayan=44 : . . .
3 eleman sayisinin Katilan=75 2.) Hatayi tamir etmek ve hatay: ¢ézmek igin algilanan hiz, memnuniyet
artinlmasi, ayni a='0 05_=p Uzerine pozitif etkiye sahiptir (Gilly,1987: Davidow, 2003).

oranda ¢6zim
suresini
kisaltmaktadir."

HO=KABUL/ 3,378

3.) Kulakli ve Birgtin (2005), Arastirma sonucunda, iyilestirme
¢ahgmalarinin hizinin, misteri elde etme hizindan daha yiiksek olmasi
gerektigi ortaya ¢ikmistir. Ciinku artan misteri sayisi karsisinda
sonradan yapilacak iyilestirmeler igin ayrilacak kaynaklarin ¢ok daha
biyik oldugu belirlenmistir.
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EK-8. (Devam) Ankette yer alan ana hipotezlere ait sonuglarimin literattirdeki
benzer calismalarla karsilastirilmasi

Anket Sonucu

No HIPOTEZ /5 Uzerinden LITERATURDEKI BENZER CALISMALAR
Onem Puani
Hof MU§t_er| §|k§yet_ _ 1.) Msteri sikayetini ¢ozmek i¢in dogru yonetim siireglerinin
degerlendirme siirecinde | Katilmayan=34 ’ S .
alisan eleman sayisini Katilan=85 uygulanmasi ve yeterli kaynak gynlmasu ile §|kaye‘tler kismi olarak
¢ ~ R ¢ozlilmektedir(Kotler, 1997; Oliver,1997, Estelami, 2000).
4 | artirmak, ayni elemanlari a=0,05=p, . L . . .
_ 2.) Sirketlerinin sikayeti degerlendirmede uygun olmayan enerji ve
fazla saatle HO=KABUL / L L o,
kaynaklarin tahsisini 6nlemek icin uyarlanabilir bir yaklasim
¢ahstirmaktan daha 3,647 . - N )
S sergilemelidir Homburg, ve digerleri, 2009).
etkilidir.
1Firmalar misterilerin sikayet etmesini kolaylagtirmali ve sikayeti
telafi etmek icin cémertce davranmalidir (Fornell ve Wernerfelt,
1998). Comertce'den kasit hatay: giderme maliyeti ve hatay ¢cézme
icin eleman tahsisini de duslinebiliriz.
e g e 2) Davidow (2000), musteri sikayetlerine yanit verilmesinde,
HO="Mdsteri . ) P :
. S organizasyonlarin, sikayet sonrasi misteri davraniglarini etkileyen 6
sikayetlerini ¢cdzen . p .
elemanlanin cizelgell Katilmayan=46 boyut oldugunu bellrtmekteqlr. Bunlar, Zamanindalik,
o Basitlestirme, Tamir etmek, Ozlir dilemek, Glivenilirlik, Dikkatlilik.
(glinde 4-5 saat) Katilan=73 . : ;
5 - _ _ 3.) Zamanindalik, kolaylagtirma ve tamir etmenin hepsi
¢alismasi, sabit stirede a=0,05=p L . h .
(giinde 9 saat) KABUL /3.311 memnuniyet Uzerine olumlu etkimektedir (Durvasula, Lysonski, ve
' Mehta, 2000: Davidow, 2003).
calismasindan daha .
A " 4.) Zamanindalik, ses tonu ve harekete gegme, misteri davranisi ve
avantajhdir. - R L . . .
yeniden miisteri olmasi tzerinde pozitif etkiye sahiptir. Zamaninda
davranmamak WOM (izerine negatif etkiye sahiptir (Martin, 1985:
Davidow,2003).
5.) Zamanindalik, ses tonu ve seffaflik, miisteri memnuniyetiyle
pozitif iliskilidir (TARP, 1981: Davidow, 2003).
HO="Bir musteri sikayet
sisteminde, calisan Katilmayan=45
elemanlarin sayisi -
. Katilan=74
6 | arttinldiginda, artan 0=0,05=p -
eleman sayisi oraninda, | KABUL /3294
elemanlarin ¢aligma saati
dolulugu azalmaktadir."
1) Homburg, ve digerleri (2009), bir sirketin sikayet degerlendirme
tasariminin, énemli élguide o firmayla calisan sikayetci musterilerin
oOzelliklerine gore degistigini gdstermektedir.
2.) Chan, (2005), misterilerin tretim sirecine dahil edilerek katma
deger yaratmasinin misteri sikayetini dnlemede ¢ok 6nemli bir
parametre oldugu ortaya gikmistir.
3.) Seith ve Deshmukh (2004), Sirketlerin etkili misteri kazanma
sistemi kurmalarini dnermistir.
4.) Berry ve Parasuraman (1997), hizmet kalitesini gelistirmek
HO="Mlsterinin, sikayet |stey<‘ar‘1 bir firmanin, triin ve vhlzmgtler.l.nl algn @5_ mU§t?r|Ier_|nl,
LA kendisine kazandirmak istedigi rakip musterilerini ve musterilere
yonetim strecine Katilmayan=26 ) S ) .
. . — hizmet veren kendi hizmet ¢alisanlarini dinlemesi gerektigi
7 | katilmasi, sikayetin Katilan=93 L . . N . oo
kapanma siiresini @=0.05=p KABUL onerilmis olup bunlarla sirketin kazang saglayacag belirtilmistir.
P " =P 5.) Godwin ve Ross,1989; Ruyter ve Wetzels, 2000: Davidow, 2003)
kisaltmaktadir. /3,874

Misteri ile konusma ve sikayeti sonuclandirma memnuniyet icin
anlamhidir, 6zir dilemek ise anlamli degildir. Etkilesimler vardir .
6.) MUsterinin sikayet etmesini cesaretlendirmek, musterilerin
memnuniyetini arttirmaktadir (Nyer, 2000: Davidow, 2003).

7.) Tamir etmek ve uygun sikayeti degerlendirme mekanizmasi
kurmak sikayet olasiligi Uzerine pozitif etkilidir (Richins, 1983:
Davidow,2003)

8.) internet bankacilig igin hizmet kalite modelinde, msteri
katiliminin hizmet kalitesi Gizerine olumlu etkidigi belirtilmistir
Broderik ve Vachirapornpuk, 2002: Seth ve Deshmukh, 2004).
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EK-9. Temel anket hipotezlerinin diger gostergelerle karsilastirilmasi

73 iliskinin | e
Hipotez _ HO: Ort X: Arlam 1'*. Gucii/ Whitney _U
Kargilastirma Hipotez Anket S Andiz Spearman Asymp.Sig
Gostergesi Sonucu [ df | Duzeyi | oo, Deseri (2-tailed)
() egen Degeri
HO: “’Musteri sikayetlerine 0312
bulunan kok nedenin dogrulugu ot o
B S omotiv ve
sikayet kapatma stiresini diger
H1 Otomotiv | kisaltmaktadir.”” , hipotezine ) >
veya diger verilen yanitlar otomotiv / 1,215 0,545 | KABUL ZAYIF/ sektorler
o . . - /2 0,093 arasinda
SektOr'egore | otomotiv yan sanayi sektoril
. . anlaml: fark
veya diger sektér olmasindan yok
bagnmsnzc_inr_, _sek_torlere gore HO:KABUL
anlaml: bir iligki yoktur.
HO: " Musteri sikayetlerine
bulunan kék nedenin dogrulugu 0,335
H1 Calisan | sikayet kapatma sliresini Calisan
eleman kisaltmaktadir.”” , hipotezine 0984 ZAYIE/ toplam kisi
sayisininaz | verilen yanitlar, sirkette calisan ' 0,611 | KABUL say1sinagore
g /12 -0,089
veya gok toplam kisi sayisinin fazlaveya anlamli fark
olmasinagére | az olmasindan bagimsizdir yok
sirkette calisan kisi sayisinagore | Katilmayan= HO:KABUL
anlaml: bir iligki yoktur. 17
HO: ‘’Musteri sikayetlerine Katilan=102
bulunan kék nedenin dogrulugu 0=0,05=p 0,934 imalat
; sikayet kapatma stiresini veya hizmet
i ;1"3;\;3{5 kisaltmaktadir.”" , hipotezine 0357 | pass | kapuL | ZAYIF/ | sekisrierine
I masna ore verilen yanitlar, sirketin imalat /12 ' 0,008 gore anlaml1
0 9 veya hizmet sektorl ol masindan fark yok
bagimsizdir ve anlaml: bir iliski HO:KABUL
yoktur.
HO: “’Musteri sikayetlerine Aonzkig
H1 Anketi bulunan kék nedenin dogrulugu
A o yanitlayanin
yanitlayanlarin | sikayet kapatma siiresini F .
7 < . A . en Bil.veya
Fen Bilimleri | kisaltmaktadir.”” , hipotezine -
. - 1,619 ZAYIF/ Tem.Bil.
veyaTeme | verilen yanitlar, Anketi 0,445 | KABUL
. T . /2 -0,113 mezunu
Bilimler yanitlayanlarin Fen Bilimleri olmasina
mezunu veya Teme Bilimler mezunu "
. . gore fark
olmasinagére | olmasindan bagimsizdir ve yok
anlamlt bir iliski yoktur. HO:KABUL
HO: “’Musteri sikayetlerine
A 0,064
bulunan ¢dztimiin dogrulugu ot .
B LS omotiv ve
sikayet kapatma stiresini Katilmayan= diser
H2 Otomotiv | kisaltmaktadhr.”” , hipotezine ya= &
L . . 13 3,538 ZAYIF/ sektorler
veya diger verilen yanitlar otomotiv / _ 0,171 | KABUL
o . . - Katilan=106 | /2 0,171 arasinda
SektOr'e gore | otomotiv yan sanayi sektoril Pt
. . 0=0,05=p anlaml fark
veya diger sektor olmasindan yok
bagnmsnzc_inr_, _sek_torlere gobre HO:K ABUL
anlaml: bir iligki yoktur.
HO: " Musteri sikayetlerine
bulunan ¢oziimiin dogrulugu 0,707
H2 Calisan | sikayet kapatma sliresini Calisan
eleman kisaltmaktadir.”” , hipotezine 1411 ZAYIE/ toplam kisi
sayisininaz | verilen yanitlar, sirkette calisan ' 0,494 | KABUL say1sinagore
= /12 0,035
veya gok toplam kisi sayisinin fazlaveya anlaml: fark
olmasinagére | az olmasindan bagimsizdir yok
sirkette calisan kisi sayisina gore HO:KABUL

anlaml: bir iligki yoktur.
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EK-9. (Devam) Temel anket hipotezlerinin diger gostergelerle karsilastirilmas

Hipotez HO: Ort 2 : ¥? Hliskinin wr’:fltﬁg/ U
Karsilastirma Hipotez Anket X Anlam | oo Gict/ Asymp.Sig
Gosterges Sonueu | [df | Duzeyi | oo S%ea[g:?n (2-tail ed)

() g Degeri
: HO: ‘’Musteri sikayetlerine bulunan 0,286 imalat
H2 ‘".“""a‘ ¢dzlimiin dogrulugu sikayet kapatma Kaltllmaya veya hizmet
veyahizmet | i isaltmaktadir.” , hipotezine | 7> | 1,343 COK 1 sektorlerine
sektorl . ) oLt Katilan=1 ’ 0,511 | KABUL | ZAYIF/ .
verilen yanitlar, sirketin imalat veya /12 gore anlaml1
olmasina hizmet sektdrii ol d - d 04 -0,098 fark vok
bre i zm orii olmasindan bagimsizdir 04=0,05=p ark yo
9 ve anlamlt bir iliski yoktur. ' HO:KABUL
H2 Anketi :nGkCg
yanitlayanlar | HO: ‘*MUsteri sikayetlerine bulunan anitl a:n n
in Fen ¢dzlimiin dogrulugu sikayet kapatma zenlBﬁyv la
Bilimleri sresini kisaltmaktadir.”” , hipotezine vey
. ; 0,832 ZAYIF / Temd Bil.
veyaTeme | verilen yanitlar, Anketi yanitlayanlarin B 0,66 KABUL 0.047 Mezunu
Bilimler Fen Bilimleri veyaTeme Bilimler ' olmasina
mezunu mezunu ol masindan bagimsizdir ve "
olmasina | anlaml: bir iliski yoktur. go;/eo:‘(ark
gore HO:KABUL
HO: “’Musteri sikayetlerine ¢dzim Soogg
bulan eleman sayisinin artirilmast, ayni Ot( ot )
H3 Otomotiv | oranda coziim siiresini kisaltmaktadr.”” 8600 RET | ZzAYIF ogi‘_e'r" ve
veyadiger |, hipotezine verilen yantlar, otomotiv / / 5 0,014 | 4,315>3 /- wkt%')rl
Sektor'e gore | otomotiv yan sanayi sektorli veya diger 84 0,268 arasn d‘z
wkt{)r ol ma§|ndan bagnms_zc_inr,_ anlami fark
sektorlere gore anlamli bir iliski yoktur. var. HO:RET
HO: “’Musteri sikayetlerine ¢dzim 0223
H3 Calisan | bulan eleman sayisinin artirilmast, ayn al
eleman | oranda ¢oziim siresini kisaltmaktadhr.”” togl arl'ﬁ?(nl i
sayisnmnaz |, hipotezine verilen yanitlar, sirkette 1,754 ZAYIF/ N
veyacok | calisan toplam kisi sayisinin fazla veya /2 0416 | KABUL 0,112 sayllsr}a?oLe
olmasina | az olmasindan bagimsizdir sirkette an ar;o;( a
gore %ghgan kisi sayisina gore anlamlt bir Katilmaya HO:KABUL
iligki yoktur. n=44
Katilan=7
. HO: ' Musteri sikayetlerine ¢oziim 5 0,812 imalat
VHsaILTi] ilrf:t o bulan eleman sayisimin artirilmast, ayr | %=0,05=p veya hizmet
eék o oranda ¢oziim siresini kisaltmaktadir.”’ 1,163 ZAYIF | | sektorlerine
tord hipotezi i i irketi T 0,559 | KABUL 0.022 .. laml
olmasna | Mipotezine verilenyanitlar, sirketin -0, gore anlaml
ore imalat veya hizmet sektorii olmasindan fark yok
9 bagimsizdir ve anlaml: bir iliski yoktur. HO:KABUL
. 0,870
H3 Anketi HO: “’Musteri sikayetlerine ¢dzim Anketi
yanitlayanlar
\n Fen bulan eleman sayisinin artirilmast, ayni yanitlayanin
Bilimleri oranda ¢ozum stresini kisaltmaktadir.”’ Fen Bil.veya
, hipotezine verilen yanitlar, 0,347 ZAYIF / | Temd Bil.
V‘gﬁl i-rl;ﬁgel hipotezine verilen yanitlar, Anketi /2 0841 | KABUL -0,015 Mezunu
yanitlayanlarin Fen Bilimleri veya olmasina
mezunu i -
Temd Bilimler mezunu olmasindan gore fark
olmasina - LT
- bagimsizdir ve anlaml: bir iliski yoktur. ok
gobre y
HO:KABUL
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EK-9. (Devam) Temel anket hipotezlerinin gostergelerle karsilastiriimasi

. z 2 | lliskinin MAN
Hipotez HO: Ort 1 AXI x* Giicii/ Whitney U
Karsilastirma Hipotez Anket X nam - Analiz Spearman Asymp.Sig
Gogterges Sonucu [df | Duzeyi | o el (2-tailed)
() egen Degeri
“"Musteri sikayet degerlendirme 0036
slirecinde ¢alisan €leman sayisini (<6 05)
artirmak, ayni elemanlar: fazla saatle Otomé)tiv ve
H4 Otomotiv | calistirmaktan daha etkilidir. 7956 ZAYIE / diger
veyadiger | hipotezine verilen yantlar, / 5 0,027 RET 0193 sektorler
Sektor'e gore | '’ otomotiv / otomotiv yan sanayi ' arasnda
sektorl veyadiger sektor olmasindan anlami fark
bagimsizdir, sektorlere gore anlaml: var HO:RET
bir iliski yoktur. :
“"Musteri sikayet degerlendirme
slirecinde ¢alisan €leman sayisini 0,393
H‘;gﬁ;an artirmak, ayni elemanla_\r! f_azla saatle Cahsan_ _
LS &z calistirmaktan daha etkilidir.”” 1861 COK toplam kisi
ol K hipotezine verilen yanitlar, sirkette '/2 0,394 | KABUL | ZAYIF / | sayisinagodre
Veyaco calisan toplam kisi sayisinin fazla 0,079 anlaml1 fark
olmasina -
gore veyaaz olmast ndan bagnmsnzc{nr yok
sirkette calisan kisi sayisina gore Katil mayan= HO:KABUL
anlaml: bir iliski yoktur. 34
Katilan=85
“Miisteri sikayet degerlendirme =0,05=p
HA imalat sirecinde calisan € eman sayisini 0,100 T_malatt
veya hizmet artirmak, ayn € emanla_\r! f_azla saatle veyg_hl zmet
sektoril g{:\hstlrmaktan_daha etkllldlr._” - 3,088 0214 | KABUL ZAYIF | | sektorlerine
olmasna hipotezine verilen yanitlar, sirketin /2 ' 0,152 gore anlamli
- imalat veya hizmet sektorii fark yok
gore olmasindan bagimsizdir ve anlamli HO:KABUL
bir iliski yoktur.
H4 Anketi | **Misteri sikayet degerlendirme et
yanitlayanlar | sirecinde ¢alisan eleman sayisini yanitlayarin
in Fen artirmak, ayn: elemanlar: fazla saatle Fen Bil.veya
Bilimleri calistirmaktan daha etkilidir.”” , 0271 ZAYIE TemeI.BiI
veyaTeme | hipotezine verilen yanmitlar, Anketi / 5 0,873 | KABUL 0,034 Mezunu '
Bilimler yanitlayanlarin Fen Bilimleri veya ' olmasina
mezunu Temd Bilimler mezunu olmasindan ore fark
olmasina | bagimsizdir ve anlamla bir iliski 9 yok
gore yoktur. HO:KABUL
“"Musteri sikayetlerini ¢ozen 0.968
edemanlarin cizelgeli (gunde 4-5 Otorr; otiv ve
saat) calismasi, sabit slirede (glinde 9 Katlmayan= diger
H5 Otomotiv | saat) calismasindan daha 46 1834 ZAYIE/ sektorler
veyadiger | avantgjlidir.’’ , hipotezine verilen Katilan=73 '/2 0,400 | KABUL 0.004 d
o - ) - 1lan \ arasinda
Sektor'e gore | yanitlar, '’ otomotiv / otomotiv yan e
: o .o . a=0,05=p anlaml: fark
sanayi sektorl veya diger sektor yok
olmasindan bagimsizdir, sektorlere HO:KABUL
gore anlaml1 bir iliski yoktur. '
“’Musteri sikayetlerini ¢dzen
elemanlarin gizelgeli (glinde 4-5 0730
H5 Calisan | saat) calismasi, sabit Slirede (glinde 9 Ca{llsan
eleman saat) calismasindan daha toplam kisi
sayisininaz | avantgjlidir.’’ , hipotezine verilen 0,956 0620 | KABUL ZAYIF / syisnagore
veyacok | yantlar, sirkette calisan toplam kisi /12 ' -0,032 anlamis fark
olmasina | sayisinin fazla veya az olmasindan yok
gobre bagimsizdir sirkette caligan kisi HO:KABUL

sayisinagore anlamli bir iligki
yoktur.
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EK-9. (Devam) Temel anket hipotezlerinin gostergelerle karsilastiriimasi

. z 2 | itiskinin | MAN
Hipotez HO: Ort z XI ¥: Gucii/ Whitney U
Kargilastirma Hipotez Anket X Ap am Analiz Spearman Asymp.Sig
Gogterges Sonucu | [/df | Duzeyi | I (2-tail ed)
® Degeri | “Degen
“’Musteri sikayetlerini ¢dzen ;
H5 imalat | eemanlarin cizelgdi (giinde 4-5 saat) Séisggi‘;t
veya hizmet | ¢alismasi, sabit slirede (glinde 9 saat) 0894 ZAYIE / | sektérlerine
sektorl calismasindan daha avantajlidir.”” , / 5 0,639 | KABUL 0073 gore anlamis
olmasina | hipotezine verilen yanitlar, sirketin ' fark yok
gore imalat veya hizmet sektérii ol masindan HO:KABUL
bagimsizdir ve anlaml: bir iliski yoktur. '
0,315
H5 Fen ' MUsteri sika_lyetleri_ni cOzen Anketi
Bilimlevi eemanlarin gl_zelgell (gunde 4-5 saat) yanntlaygnm
veyaTemd caligsmas, sabit sUrede(gUrjdeQ’s’aat) Fen Bil.
Bilimler ggllsmqsndan_daha avantajlidir. ; 1,031 0597 | KABUL ZAYIF |/ veya Temel
mezunu hipotezine verilen yar?lt_lar, Anketl /2 0,093 Bil. Mezunu
olmasina yanitlayanlarin Fen Bilimleri veya olmasina
- Temd Bilimler mezunu ol masindan gore fark
gore bagimsizdir ve anlaml: bir iliski yoktur. yok
HO:KABUL
HO: *’ Bir misteri sikayet siseminde, 1.grup=
calisan elemanlarin say1si 0,620
arttinildiginda, artan € eman sayisi Katilmaya Otomotiv ve
H6 Otomotiv | oraninda, el emanlarin calisma saati n=45 0303 ZAYIE / diger
veyadiger | dolulugu azalmaktadir.”” , hipotezine Katilan=7 / 5 0,859 | KABUL 0,046 sektorler
Sektor'e gore | verilen yanitlar, '’ otomotiv / otomotiv 4 ' arasinda
yan sanayi sektorli veya diger sektér 0=0,05=p anlaml: fark
olmasindan bagimsizdir, sektorlere yok
gore anlaml1 bir iliski yoktur. HO:KABUL
HO: *’ Bir misteri sikayet siseminde,
calisan elemanlarin say1si 0,918
Hggr?]l;an arttlnlccijlglgda, artlan elgan say1si Clahs?? _
oraninda, € emanlarin calisma saati toplam Kisi
sa\t/ynsamr;sz dolulugu azalmaktadir.”” , hipotezine O,/033 0,955 | KABUL Z'_AOYC;EO ! sayisinagore
oler%rqasgna verilen yanitlar, sirkette calisan toplam ' anlaml: fark
- kisi sayisinin fazla veya az olmasindan yok
gore bagimsizdir sirkette calisan kisi HO:KABUL
sayisinagore anlamlt bir iliski yoktur.
HO: ** Bir misteri sikayet siseminde,
H6 imalat calisan e_lemanlann say1si 0,053 T_malatt
veya hizmet arttinldiginda, artan € eman sayisi _ veyg_hl zmet
sektorii oraninda, € emanlarin gahsm_a saati 3,859 0145 | KABUL ZAYIF / smfktorlenne
olmasina dolulugu azalmaktadir.”” , hipotezine /12 ' 0,178 gore anlaml1
. verilen yanitlar, sirketinimalat veya fark yok
gore hizmet sektdrii olmasindan bagimsizdir HO:KABUL
ve anlamlt bir iliski yoktur.
H6 Anketi | HO: *’ Bir misteri sikayet sisteminde, 'Snlk(;
yanitlayanlar | calisan elemanlarin sayis
- yanitlayanin
in Fen arttirlldiginda, artan el eman say1si Fen Bil.veya
Bilimleri oraninda, € emanlarin calisma saati 7176/ ZAYIE / TemeI.BiI
veyaTeme | dolulugu azalmaktadir.”” , hipotezine ' A 0,028 RET 0151 Mezunu '
Bilimler verilen yanitlar, Anketi yanitlayanlarin ' olmasina
mezunu Fen Bilimleri veyaTeme Bilimler .
< gore fark
olmasina | mezunu olmasindan bagimsizdir ve yok
gore anlamlt bir iliski yoktur. HO:KABUL
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EK-9. (Devam) Temel anket hipotezlerinin gostergelerle karsilastiriimasi

: z 2 | diskinin | MAN
Hipotez HO: Ort = rd x* Guci/ Whitney U
Kargilastirma Hipotez Anket X Aplam Andiz Spearmen Asymp.Sig
Gostergesi Sonucu [ df | Duzeyi | gonicu o (2-tailed)
(9] Degeri .
P, Degeri
HO: ‘Musterinin, sikayet yonetim 0,245
stirecine katilmasi, sikayetin Otomotiv ve
. kapanma suresini kisaltmaktadir.” diger
H7 Otor?'lotlv , hipotezine verilen yanitlar, 2,077 COK ZAYIF sektorler
veya diger ! . : . 0,354 KABUL
P otomotiv / otomotiv yan sanayi /2 / 0,107 arasinda
Sektor'e gore e . i
sektorii veya diger sektor anlaml fark
olmasindan bagimsizdir, sektérlere yok
gore anlamli bir iligki yoktur. HO:KABUL
HO: ‘Musterinin, sikayet yonetim
stirecine katilmasi, sikayetin 0,106
H7 Calisan kapanma suresini kisaltmaktadir.”, Calisan
eleman hllpotezme verilen yamtlgr‘, 2,778 JAVIE / - toplam k!§|
sayisinin az sirkette calisan toplam kisi 0,249 KABUL sayisina gore
/2 0,149
veya ¢ok sayisinin fazla veya az olmasindan anlamh fark
olmasina gore | bagimsizdir sirkette galisan kisi Katiimaya yok
sayisina gore anlamli bir iligki n=26 HO:KABUL
yoktur. Katilan=93
HO .MU§ter|n|n, §|Kayet ypnetlm a=0,05=p 0,402 imalat
stirecine katilmasi, sikayetin .
) L . veya hizmet
H7 imalat veya | kapanma siresini kisaltmaktadir. s
. i . . . 0,821 ZAYIF /- | sektorlerine
hizmet sektorl |, hipotezine verilen yanitlar, 0,663 KABUL N
. T . /12 0,077 gore anlamli
olmasina gore | sirketin imalat veya hizmet fark vok
sektori olmasindan bagimsizdir ve ) Y
L HO:KABUL
anlamli bir iligki yoktur.
H7 Anketi HO .MU§ter|n|n, §|Kayet ypnetlm 0,252 Anketi
stirecine katilmasi, sikayetin yanitlayanin
yanitlayanlarin L . .
Fen Bilimleri kapanma suresini kisaltmaktadir. Fen Bil.veya
veva Temel , hipotezine verilen yanitlar, 1,569 0.456 KABUL ZAYIF / -| TemelBil.
gilimler Anketi yanitlayanlarin Fen Bilimleri /2 ' 0,105 Mezunu
veya Temel Bilimler mezunu olmasina
mezunu . .
olmasina gore olmasindan bagimsizdir ve anlamli gore fark yok
bir iligki yoktur. HO:KABUL
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