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OZET

SIKAYETLERIN KRALLIGI: MEMNUNIYET, SADAKAT VE SIKAYET
ARASINDAKI ILISKININ EKSi SOZLUK’TE YER ALAN POSTLAR
ACISINDAN NETNOGRAFIK ANALIZi
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Isletme Anabilim Dali

Pazarlama Bilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kasim 2018

Danigman: Prof. Dr. Nezihe Figen ERSOY ARCA

Glinlimiizde miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri sikayetleri giderek
onem kazanan kavramlardir. Isletmeler, miisterilerine yaklasimlarinda miisterilerinin
kendilerine karsi olan memnuniyet, sadakat ve sikayet tutumlarini bilmek zorundalardir.
Bunun i¢in ilk olarak miisteri memnuniyeti daha sonra miisteri sadakati incelenmis, bu
iki kavram arasindaki iliskiden sonra miisteri sikayetleri ele alinmistir. Daha 6nce yazilan
arastirmalarda bu U¢ kavram ozellikle de miisteri sikayetleri gozardi edildigi i¢in en ¢ok
sikdyet alan firmalar secilmistir. Sikdyet eden miisterilerin sadik miisteri olup
olamayacagi ve miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri sikayetleri arasindaki
iligki saptanmaya caligilmistir. Miisteriler giinlimiizde biitiin bu davranis sekillerini sosyal
medyada dile getirdigi ve diger miisteriler bu yorumlardan etkilendigi i¢in arastirma
sosyal medya iizerinden yiiriitiilmiistir. Bu yiizden bu arastirmada Eksi Sozlik
kullanicilarinin yorumlarindan yola ¢ikarak Tiirkiye’de en ¢ok sikdyet alan bes firmanin
belirli bir zamandaki verileri incelenecektir. Bunun i¢in ilk dnce icerik analizi yardimiyla
yorumlar memnuniyet, sadakat ve sikdyet olarak gruplandirilmis, bu gruplandirma
yardimiyla nitel bir analiz olan netnografi sayesinde bes firmanin miisteri profilleri ortaya

cikarilmaya calisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri memnuniyeti, Miisteri sadakati, Miisteri sikayetleri, Icerik
Analizi, Netnografi, Eksi Sozliik



Abstract

KINGDOM OF COMPLAINTS: NETNOGRAPHIC ANALYSIS OF
RELATIONSHIP BETWEEN SATISFACTION, LOYALTY AND
COMPLAINTS FOR ENTRIES IN EKSI SOZLUK

Omer Berkay KOCATURK

Departmant of Business Administration

Programme in Marketing
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, November 2018

Supervisor: Prof. Dr. Nezihe Figen ERSOY ARCA

Nowadays, customer satisfaction, customer loyalty and customer complaints have
been increasingly important concepts. Businesses should know their customers'
satisfaction, loyalty and complaints in their approach to their customers. Customer
satisfaction and customer loyalty will be examined first then relationship between these
two concepts will be checked and then customer complaints will be discussed. Among
these three concepts, especially the customer complaints have been ignored in previous
researches. Because of that the companies that received the most complaints are selected.
Whether complaining customers were loyal customers and the relationship between
customer complaints, customer loyalty, customer complaints are touched upon. Research
has been carried out through social media since the customers expressed all these
behaviors on social media and other customers were affected by these comments. To that
end, this study is based on the comments of the users of Eksi Sozliik. The examined the
data of the five companies that received the most comlaints in a given time. For this
purpose, the comments will be grouped as satisfaction, loyalty and complaint by utilizing
content analysis. Making use of this grouping, by using netnography which is qualitative

analysis, customer profilesof the five firms are tried to be revealed.

Keywords: Customer satisfaction, Customer loyalty, Customer complaints, Content

analysis, Netnography, Eksi Sozliik
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ETiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESi

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri
toplama, analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim agsamalarinda bilimsel etik ilke ve
kurallara uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler
icin kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynak¢ada yer verdigimi; bu galismanin
Anadolu Universitesi tarafindan kullamilan “bilimsel intihal tespit programi”yla
tarandigin1 ve higbir sekilde “intihal igermedigini” beyan ederim. Herhangi bir
zamanda, calismamla ilgili yaptigim bu beyana aykiri bir durumun saptanmasi

durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.
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GIRIS
“Her bitli baklanin bir kor alicis1 vardir.” anlayisiyla baslayan pazarlama yillar
i¢inde sekil degistimistir. Uretim ve iiriine odakl1 pazarlama Diinya Savaslar1’yla birlikte
yerini satig yonlii pazarlamaya, satis yonlii pazarlama da teknolojinin yavas yavas

gelismesiyle yerini miisteri yonlii pazarlamaya birakmistir. Pazarlama bdylece bir odak

kaymasi yasayip merkez noktasina miisteriyi almistir.

Misterilerin odak noktasinda olmasiyla birlikte miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati ve miisteri sikayetleri gibi kavramlar énem kazanmaya baslamistir. Isletmeler,
memnun miisteriler yaratip bunlari sadik hale getirmeye 6nem vermek zorundalardir. Bu
siirecte miisterilerin isteklerini, miisterilerin sikdyetlerini géz 6niinde bulundurmali ve
bunlara gore hareket etmelidirler. Boylece kendilerine bagli miisteriler yaratabilmekte ve
sikdyetlerle  birlikte  gelisebilmektedirler.  Rekabet  ortaminda  yasamlarini

stirdlirebilmeleri i¢in bunlar gerceklestirmek zorundalardir.

Glinlimiizde ise bilgi hi¢ olmadig1 kadar hizli yayilmakta ve miisteriler her
durumu internet iizerinden dile getirebilmektedir. Miisterilerin bilgi paylastigi en 6nemli
mecralar ise sosyal medya mecralaridir. Bu sosyal medya mecralarindan miisteriler gerek
memnuniyetlerini gerek sadakat davranislarini gerek sikayetlerini dile getirebilmekte ve

bu dile getirilen yorumlar diger miisterilere aninda ulasabilmektedir.

Bu calismada ise sosyal medyadaki miisteri yorumlarindan yola c¢ikilarak
miisterilerin memnuniyetleri, sadakat davranislar1 ve sikayetleri gruplandirilmis ve bu

gruplar yardimiyla isletmelerin miisteri profilleri ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir.



BiRINCi BOLUM
1.MUSTERI MEMNUNIYETI

1.1.Miisteri

Eskiden beri biitiin esnaflarin duvarlarinda yer alan yazi aslinda miisteriyi
tanimlamaya yetmektedir. Bu yazilar herkesin asina oldugu “Miisteri velinimettir.”,
“Miisteri kraldir.”, “Var olma nedenimiz miisterilerdir.” gibi yazilardir (Ersoy, 2011,
$.97). Pazarlamacilar da “Miisteri her zaman 6nde gelir.” deyimini kullanmaktadirlar

(Jackson, 2001, s.856).

Miisteri kavrami 20. ylizyilda ortaya ¢ikmasina ragmen igletmelerin bu kavrami
anlamasi yiiz yil1 geckin bir zaman almistir. Miisteri kavrami dagiticidan tiikketiciye dogru
kaymaya basladiginda daha karmasik bir hal almasina ragmen gelismek isteyen ve daha
1yiyi talep eden toplumlarda odak noktasina oturmus bir kavramdir (Swift, 2001, s.1;

Odabasi, 2009, s.10).

Bunlardan ziyade miisterinin kelime anlamina bakarsak “Hizmet, mal vb. alan ve
karsihiginda iicret ddeyen kimse” olarak karsimiza ¢ikmaktadir.! Kaynaklara bakildiginda
ise literatiirde pek ¢ok miisteri tanimi1 mevcuttur. Belirli bir isletmenin belirli bir marka
malini, ticaret veya kisisel amaglar1 i¢in satin alan kisi veya kurulustur. Tagkin’a gore
(2005, s.4) miisteri; sunulan iiriin ya da hizmeti, ticari veya kisisel amaglar1 igin satin alan
veya alma potansiyeli olan kisi veya kuruluslardir. Taskin’a gore ise (2005, s.19) miisteri,
belirli bir firmadan siirekli olarak iiriin ya da hizmet satin almay1 bilingli bir sekilde
gergeklestiren, bu noktada kendi ¢ikarlarini, tatmin duygusunu 6n planda tutan ve satin
alma davranisinin sekillenmesi konusunda disaridan higbir faktoriin kendisine tesir

etmesine izin vermeyen bireydir.

Miisteriyi kavramsal olarak ele aldigimizda diger tiiketen kisiliklerden farkli kilan
baz1 ozellikler mevcuttur. Bu 6zellikler agagidaki gibi siralanabilmektedir (Odabasi,
2009, s.79):

e Rasyonellikten ¢cok hedonik tiiketim anlayist dndedir. Bu nedenle biitcelerini
zorlayabilirler.

e Isteklerini karsilayan her firmanin sadik miisterisi olabilirler.

Ihttp://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&quid=TDK.GTS.5be96d37000705.36211
941 (Erisim Tarihi: 01.11.2017)



http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5be96d370b0705.36211941
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5be96d370b0705.36211941

e Tutucu degillerdir, satin alma kararlar1 degisebilir.

e Miisteriler iireten firma i¢in tiiketicilerin en son noktasidir. Onlar1 elde tutmak i¢in
istekleri gerceklestirilmelidir.

e Tutum ve davraniglar sirketlere daha iyi ve nitelikli bir yol gostermektedir.

e Istekleri ger¢eklesmediginde her an sirketle iletisimini kesebilmektedir.

Gilinimiizde bu tanimlara ek olarak sadece mal veya iirlin alan kisiler degil firma
hakkinda olumlu veya olumsuz goriisii olan ve firmanin tanitiminda dolayli yoldan da
olsa bile bir sekilde yer alan her kisi miisteri olarak goriilmektedir. Ayrica miisteriler

bilangoda gosterilmese bile bir isletmenin sahip oldugu en 6nemli varliklardir (Berry,

1991, 5.6).

Miisteri kavrami iiriin ve hizmet sunulan herkesi kapsamakla birlikte is
arkadaslarini ve yoneticileri hatta ve hatta aileleri ve arkadaslar1 da kapsar. Fakat her ne
olursa olsun gene tartismanin odak noktas1 miisteridir (Barlow ve Moller, 2008, 10-11).
Fakat miisterilerde is arkadaslari, yoneticiler ve aile ayirimini yapabilmek i¢in miisterileri
i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ikiye ayirmak daha makul olacaktir. Isletmenin her
calisan1 hem tireten ve hem tiiketen bireydir. Son kullanicinin tatmin edilebilmesi i¢in ilk
olarak isletme calisanlarinin tatmin edilmesi gerekmektedir. Ciinkii son kullaniciyla
isletme calisanlar iletisim kuracaktir. Bu iletisimin saghigt ilk olarak isletme

calisanlarinin memnuniyetinden gecmektedir.

1.1.1.1¢ miisteri

I¢ miisteri, tedarik¢iden baslayarak iiriin ve hizmetin son kullanicisina ulasana
kadar devam eden siiregteki tiim ¢alisanlara denir. Yani bir bagka deyisle isletme i¢inde

iirlin ve hizmet iireten is arkadaslar1 ve birlikte ¢alisan boliimlerin her biridir (Kalder,
2000, s.11; Chatterjee, 2001, s.500).

Isletmenin ¢alisanlar1 da miisterileridir. Onlarmn ¢alismasi nihai kullaniciya etki
edecegi i¢in i¢ miisterilerin de uyum i¢inde calismasi gerekmektedir. Zaten nihai
kullanicilarla i¢ miisteriler iletisim i¢inde olacagindan dis miisteriler kadar i¢ miisterilerin

de tatmin edilmesi gerekmektedir (Acuner ve Keskin, 2000, s.30; Odabasi, 2005, 31).



1.1.2.D1s miisteri

D1s miisteri isletmenin iirettigi liriin ve hizmetleri tiiketen kisidir. Baska bir deyisle
isletmeyle herhangi bir bagi olmayan fakat isletmenin iirettigi {iriin ve hizmetlerden
haberdar olan, bu iiriin ve hizmetleri tiiketen ve tiiketme ihtimali olan kisi ve kurumlardir.
Bu miisteri grubu kisisel anlamda fayda saglar ve faydasint maksimize etmeye calisir.
Ayrica dis miisteriler, i¢ miisterilerin de {icretlerinin ddenmesini saglayan kisilerdir (Oger

ve Bayuk, 2001, s.26; Juran, 1992, s.8; Sevimler vd., 2001, s.2).

1.2.Miisteri Memnuniyeti Kavram

20. ylizyila kadar misteri memnuniyeti kavrami isletmelerin odak noktasinda
olmamistir. Globallesen ve rekabetin giderek arttig1 diinyada bir slire sonra miisteriler
odak noktaya kaymaya baglamis ve miisteri memnuniyeti kavrami sonradan 6nem
kazanmaya baslamistir. Bu nedenle pazarlama diinyas: zamanla ve rekabetin getirdigi
zorunlulukla isletmeleri en iyi olmaya itmistir. Boylece iiriin temelli yaklagimdan miisteri
temelli yaklasima dogru bir odak kaymasi yasanmistir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003, s.227;
Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2016, s.16; Kaya, 2003, 57).

Ik ¢alismalar1 1970’lerde yapilan miisteri memnuniyeti kavrami yasanan odak
kaymasiyla da beraber ilgilenilen konulardan biri haline gelmistir. Bunun nedeni ise tezin
ilerleyen boliimlerinde anlatilacak miisteri sadakatinin ilk adim1 olmasidir (Churchill ve
Surpenan, 1982, s. 491; Reichheld, 1993, s. 71). Bu gelismelerle miisteri memnuniyeti

modern pazarlamadaki en ¢ok incelenen konulardan biri haline gelmeyi basarmistir.

Gilinlimiizde yerellikten lokallige giden diinya nedeniyle miisteri sayilar1 artmig ve
isletmelerin karsisina farkli profilde miisteriler ¢ikmaya baslamistir. Bu konu isletmeler
icin 6nemli bir konu haline gelmistir. Bunun nedeni ise farkli kiiltiirde farkli tarzdaki
miisterilerin hepsinin memnun edilmesi gerekliliginden dogmaktadir. Isletmeler rekabet
edebilmek icin bltun sireglerini misteri {izerine kurmaya baglamiglardir. Kazanam
belirleyen miisteriler ise firmalarin onlar1 dinleme zorunlulugunun farkinda olup ona gore
hareket etmislerdir (Kotler, 1999, s.30). Zaten pazarlamanin asil amaci satig yapmak

degil miisteriyi mutlu etmektir (Michaelson ve Michaelson, 2007, s.19).

Urtinler miisterilerin beklentilerine uygun bir sekilde fayda sagladiginda, miisteri

memnuniyeti saglanir, sonraki aligverislerde miisteriyi firmaya ¢eker. Yani miisteriyi
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memnun etmis olur. Iste firmalar bu memnuniyeti yaratmak zorundadir (Eroglu, 2005, 9-
10). Bu ylizden miisteri memnuniyeti isletmeler i¢in en 6nemli kavramdir. Bu isin en

temel prensibi ise kusursuz {iriin yaratip miisteri memnuniyetini saglamaktir.

Hill ve Alexander’a (2006, s.5) gore, isletmeler, her yil ortalama %10 ile %30
arasinda miisteri kaybederler. Ancak hangi misterileri kaybettiklerini, ne zaman
kaybettiklerini, niye kaybettiklerini ya da bu miisteriden ne kadar katki saglayip, bu
miisterinin onlara ne kadara mal oldugunu bilmezler. Kaybettikleri miisteriler i¢in
endiselenmek yerine, yeni misteriler kazanmaya galisirlar. Bu dogrultuda yeni miisteriler
kazanmak i¢in daha fazla parasal ¢aba harcarlar. Swift’e (2001, s.9) gore, elde olan
miisterileri korumak yeni miisteri kazanmaktan daha az maliyetlidir. Yeni miisteri
kazanmak elde olan miisteriyi korumaktan bes kat daha pahalidir. Iste bu yiizden miisteri

memnuniyeti isletmelerin odak noktasi olmalidir.

Gronholdt ve Kristensen’e (2000, s.509) gore de miisteri memnuniyeti isletmeler
i¢in hayatidir. Ciinkii sadakate varmak igin ilk adim memnuniyettir. Bir miisterinin tekrar
satin alma davranig1 beklentilerinin karsilanmast ve memnun edilmesiyle dogru
orantilidir. Memnun olup sadik olan miisteriler isletmenin daha iyi bir performans
gostermesini saglar. Bu yilizden miisteri memnuniyetinin en biiyiik artis1 sadik miisteriler
yaratmaktir. Frazen (2002, s.117) ve Cochran (2003, s.2) da ¢alismalarinda miisteri
sadakatinin ilk adimin1 miisteri memnuniyeti olarak gostermislerdir. Lawfer (2008, s.15)
de bu konuda tekrar satin almalar1 saglamak bir ticaretin en 6nemli ugrasidir ve higbir
isletme stirekli yeni miisterilerle ilgilenemez, asil kar1 daimi miisteriler saglayarak gelir
diizeyini arttirirlar demistir. Rona’ya (2000, s.73-74) gore ise, isletmeye tekrar donmeyen
her {i¢ miisterinin ikisi isletmenin sunmus oldugu iiriin ve hizmetten memnun olmadigi
icin gelmemektedir. Bu yiizden isletmelerin ilk adim1 miisteri profili olusturup miisteri

yaratmak ve ikinci adimi ise bu miisterileri once memnun sonra sadik hale getirmektir.

Literatiirde miisteri memnuniyetini ile ilgili karsimiza birgok tanim ¢ikmaktadir.
Kotler vd.’ne (2002, s.8) gore miisteri memnuniyeti, algilanan kalite ve miisteri
beklentilerinin kesisimidir. Oliver (1997, s.13) ise miisteri memnuniyetini miisterinin
tatmin olma tepkisi olarak tanimlamistir. Danaher ve Mattsson’a (1994, s.5) gore miisteri
memnuniyeti beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farklarin sonucudur.
Lingenfelder ve Schneider’e (1991, s.109) gore iiriin ya da hizmet tiiketimi boyunca,

miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir sonraki iriin veya hizmet talebini ve triin ve
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hizmete baglhiligini etkiyen karsilanma derecesidir. Varinli’ye (2004, s.33) gore iiriin ve
hizmetten yaralandiktan sonra tiiketicinin hizmetten ne kadar hoslanip hoslanmadiginm
yansitan satin alma sonrasi bir olaydir. Bir bagka tanima bakacak olursak da satin alma
sonras1 ortaya cikan ve bilissel olmanin Otesinde, miisterinin gelecekteki tutum ve
egilimlerini de belirlemede dogrudan yonlendirici olan duygusal bir kavram olarak
aciklanmaktadir (Eggert ve Ulaga, 2002, s.107). Westbrook’a (1980, s.49) gore de
miisteri memnuniyeti sadece bilissel bir olgu degil, ayn1 zamanda etki ve duygu igeren
bir unsurdur. Kim’e (2011, s.226) gore, bu bilissel ve duygusal siirecin miisteri
memnuniyeti izerinde dnemli etkileri vardir. Yani kisaca memnuniyet mal ve hizmetlerin
satig slirecini ve satig sonrasindaki tiim hizmetleri ilgilendiren tecriibelerle ilgilidir

(Homburg ve Giering, 2001, s.45).

Moven ve Minor’a (1998, s.424-425) gore ise, miisteri memnuniyeti sadece
tilketim deneyimlerinden olusur. Bu durum miisteri karakterlerinden de etkilenmektedir.
Detayc1, karamsar bir miisterinin beklentileri; pozitif ve ylizelsel diisiinen bir miisterinin
beklentileriyle ayni degildir ve ilk karakterdeki miisteriyi memnun etmek ikinci

karakterdeki miisteriyi memnun etmeye gore daha zordur.

Vavra (1999, s.18) ise miisteri memnuniyetini iki sekilde tanimlamistir. Ik tanim
misteri memnuniyetinin bir sonu¢ oldugu lizerinedir. Memnuniyet, tiiketim
deneyimlerinden olusan nihai bir durumdur. Uriin veya hizmeti alan kisinin yaptig
fedakarliklarin karsiliklarii verip vermemesi ile ilgili bir diisiincedir. Ikinci tanim ise
miisteri memnuniyetinin bir siire¢ olmasiyla ilgilidir. Miisterinin tercih ettigi segenek 0

secenekle ilgili dnceki inanglarla uyum iginde olmalidir.

Islamoglu’na (1999, s.24) gére miisteri memnuniyetinde performans, dzellikler,

giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet alabilme, estetik ve iin de énemli konulardir.

Sivri (2001, s.4) ise, miisteri memnuniyetini 3 boyutta degerlendirmistir. ilk boyut
satig yeri ve lrlinleri iceren aligveris sistemi memnuniyeti, ikinci boyut servis ve satin
alma deneyimini igeren satis sistemi memnuniyeti, liglincli ve son boyut ise satin alma

sonrast memnuniyeti igeren tikketim memnuniyetidir.

Bunlardan ziyade miisteri memnuniyetine giiniimiiz agisindan bakacak olursak;
bir miisterinin yasadigi olumlu veya olumsuz durum, teknoloji ve iletisim sayesinde

kolaylikla diger miisterilere ve potansiyel miisterilere aktarilacaktir. Bu yiizden de



miisteri memnuniyeti cagimizda 6nemini arttiran bir kavramdir (Tiiziin ve Devrani, 2008,
16). Gerson (1997, s.21) da memnun kalmayan bir miisterinin bu memnuniyetsizligi on
ti¢ kisiye anlattigini, bu on tli¢ kisiden her birinin bunu yirmi kisiye anlattigini ve isletmeye
karst olusan bu imajin higbir reklamla diizelemeyecegini belirtmistir. Bu durum

yasadigimiz teknoloji caginda daha hizli sekilde yayilacaktir.

Knutson’a (1988, s.14-17) gore miisteri memnuniyeti saglamak isteyen bir igletme

asagidaki adimlar izlemelidir:

e  Oncelikle miisteriyi tanimak,

e Ik karsilasmadan sonra miisteri iizerinde olumlu izlenimler birakmak,
e Miisterilerin beklentilerini en iyi sekilde kargilamak,

e Miisteri cabalarin1 miimkiin oldugunca minimum seviyeye indirmek,
e Karar verme siirecinde miisteriye yardimci olmak,

e Miisterilerin algilarina odaklanmak,

e Miisterilere bos zaman olgusu yagatmamak,

e Miisterinin sadakatini saglayacak izlenimler birakmak,

e Misterilere isletme adina kotii deneyimler yasatmamaya galigmak,

e Miisterilere fayda yonii agir basan hizmetler sunmak.

Bir baska miisteri memnuniyeti saglama yolu ise ¢aliganlarin egitilmesidir. Egitim
ise hatalar1 inceleyerek yapilmalidir. Calisanlarin hatalar1 en aza indirildiginde daha

memnun miisteriler de yaratabilme olasilig1 artacaktir (Ceylan, 1997, 5.26).

Genel olarak bir¢ok farkli tanimdan da anlasilacagi lizere miisteri memnuniyeti
sadece tirliniin niteliklerine baglh degildir. Miisteri memnuniyeti ayn1 zamanda miisteri
beklentilerine, algilanan degere ve algilanan kaliteye gore degismektedir (Fornell vd.,

1996, s.8). Bu kavramlar da tezin ilerleyen bolumlerinde ele alinacaktir.

1.3.Miisteri Memnuniyeti Onemi

Onceden de belirtildigi gibi miisteri memnuniyeti isletmeler i¢in hayati dneme

sahiptir. Kotler’e (2000, s.48) gore tatmin olmus bir miisteri;

e Uzun aligverisini siirdiiriir.

o Isletme iirettikge satin alir.



e Isletmeyi gevresine dver.
e Isletmenin rakiplerine aldiris etmez. Giiniimiiz tabiriyle “fanboy” olur.

e Isletmeye fikir verir.

Aslinda bu maddeler bile miisteri memnuniyetinin 6nemini gozler Oniine
sermektedir. Zaten modern pazarlama anlayisindaki miisteri yonliilik bile miisteri
memnuniyetinin énemini gostermektedir. Bu ylizden sadik miisteriler yaratmak ve
yeniden satin almalar saglamak i¢in miisteri memnuniyeti vazgecilmez bir kavramdir

(Bearden ve Teel, 1983, s.28).

Miisterinin dneminin giderek arttig1 giiniimiizde kendi miisterilerini cepte goren
bu miisterileri memnun etmeden yeni miisteriler bulup sadece amaci satis olan isletmeler
rekabet ortaminda tutunamamaktadir (Ersoy, 2011, 5.98). Elde gérdiigii miisterilerin bile
memnuniyetsiz olduklarindan dolayr bu miisterileri de birer birer rakiplerine

kaptirmaktadirlar.

Yukaridaki sebeplerden ve memnuniyet sayesinde olusan sadakatin miisteri
maliyetini en aza indirgemesinden dolay1 giinlimiizde miisteri memnuniyeti vazgeg¢ilmez

bir kavram haline gelmistir.

1.4.Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini iirliniin performansi, fiyat1 gibi temel etmenlerin yaninda
etkileyen bagka faktorlerin de oldugundan daha 6nce bahsedilmisti. Bu faktorleri miisteri

beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger olarak gosterebilmek miimkiindiir (Fornell
vd., 1996, s.8).

1.4.1.Miisteri beklentileri

Gliniimliz pazarlamasinda isletmelerin temel amaci, miisteri beklentilerini
karsilaylp miisteri memnuniyetini saglayabilmektir. Beklenti ise belirli bir Grin ve
hizmet sunumunda miisterinin nelerle karsilasacagina dair tahminleri olarak
tanimlanabilir (Homburg ve Rudolph, 1997, s.38). Kotler’e (1997, 5.40) gore de beklenti
algilanan iirlin performansina yonelik miisterinin zihninde olusan varsayimlar olarak ele

almistir.



Misterinin genel tahminleri beklentiyi ortaya ¢ikarir. Bu beklentilerin
kargilanmasi da tatmin ve memnuniyet olusturur. Bu beklentiler gecmis deneyimler,
kulaktan kulaga iletisim, reklamlar ve fiyat gibi unsurlarla olusmaktadir (Parasuraman ve
Berry, 1991, 5.39).

Beklentileri karsilamanin isletme acisindan maliyete de yararlar1 vardir. Hem
tatmin edilmis, sadik misteriler yaratilirken hem de beklentileri ylikseltip sunulan
performansla ayni orantida deger sunarken, isletme maliyetleri azaltabilir ve etkililigi
artirabilir (Brown vd., 2008, s.53).

Miisteri beklentileri karsilandik¢a mal veya hizmeti kaliteli olarak diisiiniir. Tam
tersi durumda da mal veya hizmet miisteriye kalitesiz olarak gelebilir. Bu durumda iiriin
veya hizmet miisterilerin beklentilerinin bir tatmin etme araci olarak kullanilabilmektedir

(Pekdemir, 1992, s.8).

Miisteri beklentisi ve miisterinin deneyimi arasindaki bosluk literatiirde “kalite
farki” olarak adlandirilmaktadir. Isletmeler miisterilerle arasinda kalite farka
olusturmamak i¢in miisterilerin beklentilerine dogru iletisim ve dogru tiriinle karsilik

vermek zorundadir (Kulabas ve Sezgin, 2003).

Giliniimlizde miisteri beklentilerini Kano Modeli ¢ok iyi agiklamaktadir. Kano
Modeli 1984 yilinda Noritoki Kano ve arkadaglari tarafindan gelistirilen miisteri
ihtiyaglarin1 kategorize etmek icin kullanilan bir modeldir. Bu modelle miisteri
memnuniyeti ve iirliniin veya hizmetin performansi arasindaki iligski ortaya ¢ikarilmaya
calisilmaktadir (Delice ve Giingor, 2008, s.194). Kano modelinde, gereksinimler,
temel/olmasi1 gereken (must-be), beklenen/dogrusal (one-dimensional) ve heyecan verici

(attractive) olarak ii¢ grupta siiflandiriimaktadir.



Miisteri

. Dogrusal
tatmin ihtivaclar
diizeyi
ihtiyaclann
karsilanma
derecesi
>

Temel
thtivaglar

Sekil 1.1. Kano Modeli (https://tr.wikipedia.org/wiki/Kano Modeli (Erisim Tarihi: 05.11.2017))

Sekil 1.1.°de de goriildiigli tizere Kano modeli, miisteri memnuniyet diizeyini

gosteren dikey eksen ve 0Urinln islevselligini gosteren yatay eksen gergevesinde
sunulmaktadir (Ilter, Ozgen ve Akyol, 2007, s.144).

Temel/Olmas1 Gereken Ozellikler: Bu ozellikler iiriinde olmasi beklenen
ozelliklerdir. Bu o0zelliklerin olmamast memnuniyetsizlik yaratirken bu
ozelliklerin olmas1 memnuniyeti arttirmaz. Ornegin; yeni bir araba aldigimzda,
arabanin vites gecisleri sikintiliysa memnuniyetsizlik olusacaktir. Fakat vites
gecislerinde sikint1 yoksa zaten bu olmas1 gereken bir 6zellik oldugu i¢in fazladan
bir memnuniyet saglamayacaktir. Bu grupta yer alan memnuniyetsizlikler daha
cok miisteri sikayetlerinden 6grenilebilmektedir.

Beklenen/Dogrusal Ozellikler: Bu 6zellikler miisterinin iiriinden ne bekledigini
gosteren Ozelliklerdir. Bu ozelliklerin karsilanma diizeyine gdre miisterinin
memnuniyet diizeyi artacak veya azalacaktir. Ornegin; yeni aldigimiz arabanin
benzin tiikketim oranmin diisiik olmasi sizi memnun edecekken ¢ok benzin
tilketmesi memnuniyetsizligi artiracaktir. Bu 6zellikler tiiketiciler tarafindan daha
cok dile getirilen ozelliklerdir.

Heyecan Verici Ozellikler: Bu &zelliklerin  iiriinde olmas1 miisteri

memnuniyetini artirirken 6zelliklerin {irtinde bulunmamasi memnuniyetsizlige
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yol agmayacaktir. Ornegin; yeni aldiginiz arabanizda miizik dinlemeyi seven biri
olarak telefonunuzu bluetooth ile arabaya baglayabiliyorsaniz bu memnuniyeti
arttiracaktir. Bu 06zelligin olmamasi memnuniyetsizlik yaratmayacaktir. Bu
ozellikler genelde isletmeleri rakiplerinden farklilastiran ozelliklerdir (Ilter,
Ozgen ve Akyol, 2007, s.144-145; Uca ve Mentes, 2008, s.78; Delice ve Glingor,
2008, 5.194-195).

Bu temel smiflandirmaya ek olarak Kano modelinde iic kategori daha
bulunmaktadir. Bunlar, fark yaratmayan gereksinimler (indifferent), zit gereksinimler
(reverse) ve soru isareti yaratan gereksinimler (questionable) olarak siniflandirilmaktadir.
Fark yaratmayan gereksinimler siniflandirmasinda, iirliniin veya hizmetin belirtilen
gereksinimi karsilamasi ya da karsilamamasi miisteri i¢in bir fark yaratmamaktadir. Zit
gereksinimler ise gereksinimin karsilanmasinin miisteri memnuniyetsizligini arttirdigi
durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Soru isareti yaratan gereksinimler siniflandirmasi ise
yanlis kurgulanmis soruyu ya da sorunun dogru anlasilmamis oldugunu gostermektedir

(Ilter, Ozgen ve Akyol, 2007, s5.145).

Gorildiigii tizere miisteri beklentilerini anlamak ve miisterilerde memnuniyet
olusturmak i¢in glinlimiizde kullanilacak en uygun modellerden biri Kano Modeli’dir.
Kano Modeli sayesinde isletmeler hem miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilir hem

tirtinlerini gelistirebilir hem de rakiplerine gore fark yaratabilir.

1.4.2.Algilanan deger

Algilanan deger, miisterinin satin alma sonrasi odedigi fiyata gore yaptigi
degerlendirmedir. Miisteriler aldiklarini {irliniin, feda ettikleri maliyete ve zamana degip
degmedigini degerlendirirler. Boylece bir fiyat performans analizi yaparlar. Algilanan
deger daha az maliyetle lriiniin elde edilip edilemeyece§i sonucuna da vardirabilir.
Kisiden kisiye gore degisen 6znel ve subjektif bir degerdir. Miisterilerin algiladiklar
deger maliyetlerden daha fazla ise miisteri memnuniyetinin yukari dogru bir grafik
izlemesi kag¢inilmazdir (Zeithaml, 1988, s.7; Parasuraman, 1997, s.156; Chou vd., 2004,
5.917).

Yukaridaki sebeplerden dolayr algilanan deger de miisteri memnuniyetini

etkileyen bir unsurdur. Miisteriler algiladiklar1 degere gore firmalarla daha giiclii iligkiler
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kurabilirler. Satin alma davraniglarini tekrarlayabilirler. Firmalar da bu sayede daha mutlu

misteriler yaratmaktadir.

1.4.3.Algilanan kalite

Miisterinin kullanmis oldugu iirliniin ve hizmetin kalitesinin degerlendirilmesidir.
Kalite; {iriiniin veya hizmetin olmas1 gereken 6zelliklerinin amaca uygunluk kriterleri
olarak degerlendirilebilir. Bu yiizden algilanan kalite arttik¢a miisteri memnuniyet diizeyi
de artig gosterecektir (Anderson ve Fornell, 2000, s.870). Basabas’a gore (2012, s.17) ise,
kalitenin taniminda kismi farkliliklar olmasina ragmen, tanimlarda yer alan ana
unsurlarin; miikemmellik, deger, uygunluk, bir {rini 06zellikleri bakimindan
digerlerinden ayirma, miisteri beklentilerinin karsilanmasi veya miisteri beklentilerinin

asilmasi olarak belirtmislerdir.

Zeithaml (1988, s.3-4), kaliteyi; objektif kalite ve algilanan kalite olarak iki
sekilde degerlendirmektedir: Objektif kalitede, liriiniin gergek teknik tistlinliigiinden ya
da tirliniin milkemmelliginden s6z edilmektedir. Objektif kalitede kullanilan baz1 dl¢iiler,
onceden belirlenebilen ideal standart ya da standart Olgililerin  dogrulugunu
kanitlayabilmektedir. Fakat algilanan kalite kavrami sadece iiriiniin 6lgiilebilir Gistiinliigii
kavramindan farkli bir kavramdir. Algilanan kalite ise {irliniin igsel ve digsal
ozelliklerinden dolay tiiketici zihninde olusur. Bu nedenle kalite hem tiiketicileri hem de

ureticileri ilgilendirmektedir.

Aaker (1991, s.85) ise, kalitenin soyut veya somut iiriin 6zelliklerini ifade ettigini
belirtirken; algilanan kalitenin ise iiriin veya hizmetin niyet edilen amacina gore,
rakipleriyle karsilagtirma sonrasinda genel Kkalitesine iligkin miisteri algilamalari
oldugunu sdylemistir. Burada dikkat edilecek nokta ise algilanan kalitenin her miisterinin
algisina gore degisebilecegi durumudur. Darsono ve Junaedi (2006, s.326) ise algilanan

kaliteyi performans 6zelliginin ya da gilivenin bir pargasi olarak tanimlamislardir.

Parasuraman ve digerleri (1988, s.15-16) ise algilanan kaliteyi, liriiniin gercek
kalitesi degildir fakat tiiketicinin iirlinii siibjektif olarak degerlendirmesi sonucunda
tirtiniin performansinin istiinliigli veya miitkemmelligi hakkindaki yargilaridir seklinde
tanimlamiglardir. Pappu ve digerlerine (2005, 5.145) gore, marka degerini olusturan diger

onemli bir boyut da algilanan kalitedir. Algilanan kalite, tiiketiciler i¢in satin alma nedeni
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olusturarak ve markanin rakip markalardan farklilagsmasini saglayarak tiiketicilere deger
saglamaktadir. Farquhar (1990, s.9) algilanan kaliteyi bir markanin temel yapitas1 olarak

gormektedir.

Tiiketiciler agisindan bakildiginda, tiiketici kaliteye karsilik bir maliyete
katlanmaktadir. Ureticiler acisindan bakildiginda da iiretici kaliteyi gelistirebilmek
amaciyla yatirim yapmaktadir. Ayni sekilde, tiiketiciler faydalarini, tireticiler de karlarini
maksimize etmeye c¢alismaktadir. Isletmeler algilanan kalitenin yiiksek olmasindan
dolay1 pazar paylarini arttiracaklaridir. Clinkii miisteriler yiiksek kaliteli tirtinlerin yiiksek
fiyatlari1 kabul ettiklerinden isletmeye daha fazla gelir saglayacaklardir. isletme bu
sayede rekabet avantaji saglayacaktir. Bu nedenle isletmelerin rekabet guclerini
gelistirmesi icin tiiketicilerin zihninde olumlu algilar olusturmalar1 ve bu algilarn
artirmalar1 yoniinde stratejiler gelistirmeleri etkili olacaktir (Isik, 2016, s.60-61; Aaker ve
Jacobson, 1994, 5.192-193).

Algilanan kalite sadece iirlinlin somut 6zelliklerinden degil tiriinle iliskilendirilen
bazi1 soyut 6zelliklerden de etkilenir. Markanin iliskilendirildigi giivenilirlik, performans
standartlara uygunluk ve dayaniklilik bu 6zellikler olarak gosterilebilir. Ayrica iirlinlin
diger hatasizlig1, sonraki satin almalardaki standart performansi, ekonomik 6mri, iiriin
destekleyici hizmetler de algilanan kaliteyi ylikselten unsurlardir (Aaker ve Biel, 1993,
5.86).

Ayrica Celik ve Basaran ise, (2008, s.135) miisterilerin algiladig1 kalitenin sadece
iriin ve hizmetlerden olugmadigini, miisteri iletisimin de 6énemli oldugunu belirtmistir.
Miisterilerle kurulan iliskinin kalitesine yoOnelik olarak, miisteri iliski kalitesinin
geleneksel algilanan kalite boyutlar ile yakalanmadigini, 6rnegin; miisteriyl tanima,
farkli miisterilerin ihtiyaglarini anlama ve bu ihtiyaglara uygun miisteri degeri olusturma,
karsilikli etkilesim yolu ile giiven olusturma, siirekli iletisim ile miisteriyi aligveris i¢in

motive etme gibi unsurlardan olustugunu ifade etmislerdir.

Aslinda literatiire bakildiginda algilanan kaliteyle ilgili ¢cok ¢esitli tanimlamalar
goriilmektedir. Bu tanimlarin bazilar1 yukarida verilmeye calisilmistir. Fakat tiim
tanimlara bakildiginda ortak nokta algilanan kalitenin yiiksekligi miisterinin beklentilerin
karsilanmasina baglidir. Orel ve Kara’nin (2014, s.121) calismasinda belirttigi gibi
(Cronin ve Taylor, 1992; Parasuraman vd., 1988; Choi vd., 2005) algilanan kalite ve
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misteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir baglanti oldugu ortaya g¢ikarilmistir.
Isletmeler her bir miisterisinde bulunan siibjektif beklentileri ne kadar tatmin edici
diizeyde karsilarsa miisterilerin algilanan kalite seviyelerini yikseltecekler ve

memnuniyetlerini arttiracaklardir.

1.5.Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Memnun miisteri isletmenin sundugu yeni {riinlerin potansiyel satin alma
adayidir. Miisteriler, pazarlama ve reklam faaliyetlerinden ziyade eski ve memnun
miisterilerin tavsiyeleri {izerine {irlin satin almaya yonelirler. Eski memnun olmayan
misteriler de ¢evrelerini olumsuz yonde etkileyip isletmenin biitiin ¢abalarina ragmen
satis oranlarini diisiirebilirler. Iste bu yiizden miisteri memnuniyetinin dl¢iiliip memnun
miisterilerin tespit edilmesi ve memnuniyetsizliklerin giderilmesi isletme acisindan son

derece onemlidir (Sandike¢1, 2007, s.42).

Miisteri memnuniyet Ol¢iimii oncelikle miisteri beklentilerini karsilamak ve
asmak lizere iirlin veya hizmetin, miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 gostermekte ve
isletmelerin gercek performansi hakkinda bilgi vermektedir. Bu nedenle de isletmeler
miimkiin olan siklikta kendi performansini ve rakiplerinin performanslarini 6lgme
durumundadir. Rakip performanslarin 6l¢iilmesi, isletmenin zayif ve giiglii yonlerini
O0grenmesini ve buna gore stratejiler gelistirmesini saglamaktadir (Kilig, 1998, s.48).
Vavra’ya (1999, s.17) gore ise, miisteri memnuniyeti dl¢limii; miisteri memnuniyeti ve
ithtiyaclar1 verilerinin toplanarak bu dogrultuda isletme stratejilerinin gelistirilmesidir.
Eroglu’na (2005, s.11) gore ise miistert memnuniyeti 6l¢limii, miisterilerin liriin ve hizmet
sunucusuyla genel deneyimlerini tanimlamak ve modeller yardimiyla miisterilerin

gelecekteki davraniglarini tahmin etmektir.

Giliniimiizde isletmelerin en 6nemli basart kriteri miisteriyi memnun etmek,
sirekli kilmak ve beklentilerine her zaman karsilik verebilmektir. Isletmeler
miisterileriyle varliklarini siirdiirebildiklerinden miisterilerin Onemini, miisterilere
hissettirmek zorundadir. Bu nedenle giiniimiizde ¢ogu firma iliskisel pazarlamaya
yonelmis ve miisteri memnuniyet Ol¢limiine agirlik vermistir. Miisteri memnuniyet
Ol¢iimleri sayesinde miisteriler alt boliimlere ayrilip benzer gruplara daha iyi iirlin ve

hizmet sunumu yapilabilir. Isletmeler bu sayede miisterilerini elde tutmak igin neler
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istediklerini ve nelerden memnun olduklarin1 daha iyi anlayip ona gore stratejiler
gelistirebilir. Amin, isa ve Fontaine’nin (2013, s.81) Islami bankalar iizerinde yaptigi
calismada da miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin bankanin kolaylig1 ve rekabet
giicii oldugu vurgulanmistir. Bankalarin da 6l¢iimler sirasinda bu 6zellikleri kullanip ona
gore bir sistem gelistirmesi ongoriilmiistiir. Bunun gibi sektore gore cesitli faktorler de

miisteri memnuniyet seviyesini etkileyip miisteri memnuniyeti seviyesini degistirebilir.

Miisteri memnuniyet Ol¢limiinde yapilan hatalar ise diizensiz dl¢glimleme, eldeki
verileri kullanamamak, calisanlari dinlememek ve galisanlar1 cezalandirmaktan dolay1

kaynaklanabilmektedir (Ersoy, 2011, s.102).

Miisteri memnuniyetine dl¢limiine genel olarak bakildiginda bu 6l¢iimii gerekli

kilan nedenler tam anlamiyla asagida siralanmistir (Burucuoglu, 2011, s. 20):

e Miisterilerin genel ihtiyagclar1 ve beklentilerinin  onlarin  {izerinden
degerlendirilmesi

e Miisterilerinin ihtiyag ve beklentilerinin mevcut isletme ve diger isletmeler
tarafindan ne kadar karsilandiginin belirlenmesi

¢ Elde edilen veriler sonucunda hizmet ve faaliyetler gelistirilmesi

e Miisteri tutumlarinin izlenmesi ve bu tutumlara cevap verilebilmesi

e Elde edilen verilerle stratejiler ve yol haritasi ¢izilmesi

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi i¢in isletmelerin kullandigr i¢ ve dis
parametreler mevcuttur. I¢ parametreler isletmenin imaji, isletmenin ddiilleri, calisanlar
ve calisanlarin isletme dis1 aldigi odiilleri, isletmenin unvanlari, igletmenin imajini
kuvvetlendirecek haberleri olarak gosterilebilmektedir. Ayrica isletme {iriin ve hizmet
kalitesi, rekabet edebilirligi, defo ve hata oranlari, garanti kapsamlar1 ve satis sonrasi
hizmetlerini de takip etmelidir. Miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesi i¢in isletmeler dis
parametreler olarak miisterileri kullanabilir. Odak grup goriismeleri, danisma panelleri,
kritik olay teknigi, miisteri iliskileri anketi, kiyaslama gibi tekniklerle miisterilerden
veriler elde edebilir. Bu veriler isletme yonetimine bir yol haritas1 olusturmalidir.
Yonetim dis parametrelerle i¢ parametreleri desteklemeli ve adimlarimi buna gore
atmalidir (Bozkurt, 2001, s. 48; Odabasi, 2005, s.169-189; Kilig, 1998, 5.48). Ayrica

miisteri memnuniyetini 6lgmek igin stok ve satig verileri, iade oranlar1 ve miisterilerle
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stirekli temas halinde olan ¢alisanlar da kullanilabilmektedir. Fakat bu verilerin giincel,

spesifik ve en ¢ok dile getirilen konular olmasi gerekmektedir (Ersoy, 2011, s.102-103).

Heskett’e (2010, s.90) gore ise miisteri memnuniyetini 6l¢gme yollarindan digeri
ise miisteri sikdyetleri ve kaybedilen miisterinin analizidir. Goniillii miisterilerden alinan
sikayet ve yorumlar miisteri memnuniyetini 6lgmenin zahmetsiz ve kolay bir yoludur.
Fakat Dutka (1994, s.9) ise, miisteri memnuniyet Ol¢climiinde miisteri sikayet ve
yorumlarinin diistik cevap orani nedeniyle yetersiz kaldigini diisiinmektedir. Bu
caligmalarin sistematik olmamasi nedeniyle biiyiik verilerin elde edilemeyecegini
belirtmistir. Bunun yerine tamamen miisteri odakli olan ve miisterileriyle is birligi yapan
isletmelerin, olumsuz algilar olusmadan bu algilar1 pozitif yonde etkileyecegini

savunmustur.

Yalgin ve Kogak (2009, s.24) ise, isletmeler tarafinda yapilan pazarlama
arastirmalarma bakildiginda genel olarak miisteri memnuniyeti, islem bazli veya
kiimulatif yontemi ile dlgiildiigiinii belirtmislerdir. islem bazli miisteri memnuniyeti
Olctimleri, gergeklesen bir durum i¢in misterinin memnuniyet diizeyini dlgmek ve
degerlendirme yapmak seklinde gerceklesmektedir. Bu model son zamanlarda daha da
gelistirilerek miisterinin liriin ve hizmetten algiladigi kalite, memnuniyet derecesi ve
duygularin tatmin iizerindeki rolii arasindaki iliskiler de o6l¢iilmek iizere
uygulanabilmektedir. Son yillarda ise daha c¢ok ekonomik gostergeler {izerine
modellenmis olan kiimiilatif memnuniyet 6l¢lim metotlar1 kullanilmaktadir. Bu yaklagim,
misteri memnuniyetini, miisterinin Uriin veya hizmet sunucusuyla olan genel
tecriibelerini tanimlamaktadir. Kiimiilatif memnuniyet modellerinin en biiylik avantaj
genel miisteri bilgilerini kullanarak, mevcut ve gelecekteki miisteri davranislart hakkinda
tahmin imkan1 sunmaktadir. Yine bu modellerde asil olan sadik miisteri kitlesinin tespiti
ve degerlendirmelerin bu kitle iizerinde yapilmasidir. Miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesinde genelde anket uygulamasi yapilir. Miisterilere sunulan Grin ve
hizmetle ilgili olarak beklentileri, verdikleri deger karsiliginda elde ettikleri, sikayetleri,
gelistirilmeye acik yonler gibi sorular sorulur. Miisterilerden bu sorulara, belirli bir skala

kullanarak degerlendirme yapmalar istenilir.

Bazen anket yonteminin yetersiz kaldigi durumlar icin baska metotlar da
gelistirilmistir.  Bu  yoOntemlerden biri Parasuraman tarafindan, gelistirilmis

SERVQUAL’dir. Bu modelin temel amaci, firma tarafindan sunulan gercek hizmet
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algilamalariyla miisteri beklentileri arasindaki boslugun fonksiyon olarak tarif
edilmesidir (Eroglu,2005,11).

Miisteri memnuniyeti kavrami isletmeleri iirtin odagindan ¢ikarip miisteri odagina
dogru kaydirmistir. Cesitli sektdrlerde miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik cesitli
degerlendirme modelleri ve endeksleri mevcuttur. Ornegin yiiksek giivenirlik seviyesinde
miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢cin Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi algilanan
kalite, algilanan deger ve miisteri beklentileri olan ii¢ anketin agirlikli ortalamasi ile
6lcme yoluna gitmektedir. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi bir¢ok alanda
memnuniyet seviyesini 6l¢me lizerinde yogunlagsmaktadir (Yang ve Penga, 2007, s.17).

Bu endeksin bir benzeri Tiirkiye’de de uygulanmistir.

1.6. Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Musterilerin tiikketmis oldugu liriin ya da hizmetlerin kalitesini belirleyen miisteri
memnuniyeti endeksleri 20°den fazla {iilkede uygulanmaktadir. Amerika Birlesik
Devletleri’'nden sonra ACSI lisansi ile en genis kapsamda ol¢iim Tiirkiye’de, Kalder
(Turkiye Kalite Dernegi) ve uluslararasi arastirma kurulusu KA Arastirma Limited
tarafindan kurulan Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) ortak girisimi

tarafindan gergeklestirilmistir.

2005 yilinda uygulanmaya bagslanan ulusal endeks olusturulurken, iilke i¢inde
satin alinan, se¢ilmis iirlin ve hizmetleri sunan kuruluslar i¢in, 81 ilde tesadiifi 6rnekleme
yontemi ile bilgisayar destekli miisteri memnuniyeti anketleri yapilmis bu anket sonuglari

ozel bir ekonometrik model (ACSI Modeli) kullanilarak analiz edilmistir.

[k sistematik miisteri tatmini indeksi Isve¢’te gecerli olmasina karsin Amerika
indeksi bu parametrige iki 6nemli husus eklemistir bunlar algilanan kalite ve fiyat
toleranslariin 6l¢iimiiniin gelistirilmesidir. Boylece indeks daha verimli hal almistir. En
kapsamli olarak kabul goriilen indeks *Acsi’dir. Bu modelde, miisteri beklentileri,
algilanan kalite ve algilanan deger oncii faktorlerdir ve bu faktorler marka sadakatini

dlgmeye yaramaktadir.®

2 https://tr.wikipedia.org/wiki/TMME_Modeli (Erisim Tarihi: 12.11.2017)
3 http://www.wifim.com.tr/marka-sadakati-ve-sadik-musteri-olusturmanin-yollari/ (Erisim Tarihi:
21.12.2018)
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Turkiye Musteri Memnuniyeti Endeksi Modeli ©

Yazh
Genel « 3 X
Ozellestirilmis < / =
Giveniliik < \\A -
Fiyata gére kalite
Kaliteye gére fiyat® Memnuniyeti
Endeksi
Genel < /
Ozellestirilmis < - l : _y Yeniden sahn alma

Givenilitik *+ Memnuniyet idealile
karslashrma

™A Fiyat Toleransi
Karsilanan ve
karglanamayan
beklentiler

Sekil 1.2. Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi https://tr.wikipedia.org/wiki/TMME_Modeli (Erisim
Tarihi: 12.11.2017)

Isletmelerin ilk amaci miisterinin memnun edilmesidir. Fakat memnuniyetin
sonucunda ise isletmenin beklentisi miisteri sadakatini olusturup kendileriyle birlikte
sahnede yer alacak bireyler yaratmaktir. Bu yiizden miisteri memnuniyeti miisteri

sadakatinin olusmasi i¢in ilk adimdir.
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IKiNCi BOLUM
2.MUSTERI SADAKATI
2.1.Miisteri Sadakati Kavramm

Miisteri sadakati yeni bir kavram olmamasina ragmen son dénemlerde popiiler
hale gelmis ve sanayi devrimi Oncesinde kiiglik isletmelerin miisterileriyle samimi ve
icten bir iligki gergeklestirmelerini saglamistir (Bayram ve Sahbaz, 2017, s.63). Sadakat
kavrami yillar igerisinde degisiklik gostermis bir kavramdir. Sadakat ile ilgili yapilan ilk
arastirmalar somut mallara yonelik iken daha sonra hizmet kavrami da isin i¢ine dahil

olmus ve kavram genigleyip miisteri sadakatine kadar gelmistir (Caruana, 2002, s.812).

Literatiir incelendiginde miisteri sadakati ile ilgili ¢esitli tanimlarin oldugu fark
edilecektir. Tanim hakkinda tam bir fikir birligi olugsmamistir. Fikir birliginin
olugsmamasinin en temel nedeni ise, miisteri sadakati kavraminin pazarlamada gorece yeni
bir kavram olmasindan dolayidir. Fakat tiim tanimlarin ortak 6zellikleri tekrarlayan satin

alma, tercih, taahhiit, baglilik ve kalicilik kavramlarina atif yapmasidir (Degermen, 2006,

s.76; Thiele ve Mackay, 2001, s.531).

Campo ve Yegue (2007, s.454)’ye gore, miisteri sadakati; tiriine, markaya ve veya
isletmeye miisterinin duydugu baghliktir. Dixon, Freeman ve Toman’a (2010, s.119)
gore, miisteri sadakati; miisterilerin isletmeyle calismasini devam ettirmesi, zamanini
harcamasi ve isletmeyle ilgili iyi seyler soyleme niyetidir. Griffin’e (1997, s.35) gore,
sadik miisteri, rekabetin tiim ¢ekiciligine ragmen belirli bir yerden diizenli olarak bir¢cok
mal ya da hizmet alan, aligveris yaptig1 isletmeyi diger miisterilere tavsiye eden ve
boylelikle igletmeye olan bagliligini gosteren miisterilere denilmektedir. Bu sadik

miisterilerde miisteri sadakati de olugsmaktadir.

Dick ve Basu’ya (1994, s.102) gore, miisteri sadakati, bir nesneye tutum ve o
nesnenin yeniden miisterisi olma iligkisi olarak tanimlanmistir. Ancak tiim miisteri
sadakati tanimlari tiiketici davranislarina yonelik olup yalnizca tekrarlanan satin alma
davranigini agiklamaya c¢alismaktadir. Bu aciklamalar tiiketicinin ilk olarak markaya
neden ve nasil yoneldigini acgiklamak i¢in yetmemektedir. Ciinkii sadakat sadece
tekrarlayan satin almalardir. Miisterinin ilk markaya yonelmesi herhangi bir durumdan
duygularindan, o anki alternatifsizliginden, diger markadan memnun olmamasindan vb.

durumlardan kaynaklanabilmektedir.
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Oliver’e (1999, s. 34) gore, miisteri sadakati durumsal etkiler ile pazarlama
cabalarimin miisteriyi marka veya hizmeti degistirme davranisina yonlendirmesine
ragmen, tercih edilen {iriin veya hizmetin gelecekte tutarli bir sekilde yeniden satin
alinmasi ya da yeniden miisterisi olunmasi i¢in i¢ten gelen bir baglilik ve bu yiizden aynm
markay1 veya ayn1 marka dizisini satin almanin tekrarlanmasidir. Lee ve Cunnigham’e
(2001, s.14) gore, hizmet sadakati; miisterinin gecmis deneyimleri ve gelecek

beklentilerine dayali olarak hizmet saglayicilarinin tekrar miisterisi olma niyetidir.

Kandampully, Zhang ve Bilgihan (2014, 5.383-384) calismalarinda ise miisteri
sadakatinin olusum siire¢lerini, miisterilerin hissettigi duygular1 ve miisteri durumlarini
misteri sadakati piramidiyle anlatmaya calismislardir. Piramitte yukari tirmandikga
misterilerin firmaya baghlik/sadakat derecesi artmaktadir. Sol taraktaki okta miisteri
sadakati arttikca miisteride gelisen duygular yer almaktadir. Sag tarafta ise miisterilerin

isletme i¢in durumlar1 gosterilmeye ¢alisilmigtir.

agudan sadik
Doy gusal Baghiic milgteri } Gitven Memnuniyet Pastnerles
Given Savunucu -
Baglilik 3 ]‘ Davranigzal Agudan Sadik Migteriler

Memnuniyet

A, |
e A,

Sekil 2.1. Miisteri sadakati piramidi (Kandampully, Zhang ve Bilgihan, 2014, 5.381)

Zeithaml, Leonard ve Parasuraman’a (1996, s.34) gore, miisteri sadakatini,
miisteri olma siklig1 ve bir iirlin, hizmet ve firmayi1 tekrar se¢gme durumu olarak
tanimlamistir. Buna karsilik Odabasi (2005)’na gore, miisteri sadakati, miisterinin
memnun ve hosnut oldugu firmay: ifade eder. Tekrar ayn1 magazay: veya lirlinii tercih

etme ise miisteri memnuniyetinin bir sebebi degil sonucudur.

20



Geyik ve Gokgen’e (2015, s.161-163) gore, miisteri sadakati farkli faktorler
tarafindan etkilenmektedir. Bu faktorleri; kurumsal imaj miisteri beklentileri, degistirme
maliyeti, hizmet kalitesi, gliven, miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayet yonetimi olarak

siralanabilir.

Son yillardaki ¢aligmalar ise (Chen ve Hu, 2010; Doorn, 2010; Saks 2006; Wang,
2010; Choi ve La, 2013; Iglesias, 2011, Delcourt, 2013) miisteri sadakati i¢in bagka
degiskenler de belirlemislerdir. Bu degiskenler sirasiyla miisteri tarafindan algilanan
deger, miisteri iliskisi, ¢alisanlarin katilimi, kurumsal marka imaji, miisteri giiveni, marka

deneyimi, miisteri ve c¢alisan iligkisi ve iliskisel menfaatler olarak gosterilebilir

(Kandampully, Zhang ve Bilgihan, 2014, s.391).

Giintimiizde ise miigteri memnuniyeti olusturmak i¢in 6nemli platformlardan biri
sosyal medyadir. Gamboa ve Gongalves’in (2014, s.713) yaptig1 caligmada Facebook un
miisteri memnuniyeti saglamada 6nemli bir platform oldugu gdsterilmistir. Fakat sosyal
medya lizerinden sadakatin saglanmasi igin iliskilerin uzun vadeli sekilde strdirilmesi
ve Ozellestirilmesi gerekir. Bu da stirekli bir iletisim gerektirir. Bu sayede isletme
giiniimiizde ortaya ¢ikan c¢evirim i¢i sadakati yani internet lizerinden sadik miisterilerini
elde edecektir (Toufaily, Ricard ve Perrien, 2013, s.1144). Bilgihan’nin (2016, s.103),
otellerin ¢evirim i¢i miisterileri lizerinde yaptig1 ¢alismada da bu durum desteklenmistir.
Sadakatin saglanmasi i¢in ilk 6nciil olumlu bir ¢evirim i¢i deneyim gerekmektedir. Bu da

stirekli bir iletisimle olusacaktir.

Isletmeleri asil amaci kar maksimizasyonu ise isletmeler dogru stratejiler segmek
zorundadir. Bu karli biiyiimeyi uzun ve siirekli hale getirmek ise miisterileri
onemsemekten gecmektedir. Miisterilerin istekleri ve ihtiyaclar1 géz ardi edilmeden
miisteri memnuniyeti saglanabilirse isletmeler memnun miisteriler yaratabilirler. Boylece
yeni miisteriler bulmak yerine eldeki miisterileri memnun ederek miisterileri sadik hale
getirebilirler. Boylece miisteriler sadece ticari iliskilerde bulunan objeler degil isletmenin
savunucusu rollnd Ustlenebilirler (Kotler, 2000, s.197; Ercan, 2006, s.9). Zakaria vd. ne
(2014, s.24) gore de sadik miisteriler marka savunuculuklarindan dolayr muhtesem bir
pazarlama giiclidiir. Daha az bilgiye ihtiya¢ duyduklar1 i¢in diger miisterilere gore de daha

az maliyetlidirler.
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Tanimlardan da anlagilacagi lizerine memnun miisteriler yaratmak igletmeler i¢in
onemli bir noktadir. Isletmeler miisteri sadakati konusunda basarili olduklari takdirde bir

miknatisin metalleri ¢ektigi gibi miisterileri kendilerine ¢ekerler (Yurdakul, 2007, s.7).

Gorece yeni bir kavram olan miisteri sadakatini arastirmacilar farkli olarak ele
almaktadir. Baz1 aragtirmacilar miisteri sadakatini tutumsal olarak ele alirken bazi
arastirmacilar davranissal olarak ele almiglardir. Baz1 arastirmacilar ise bu iki boyutun bir
arada degerlendirilmesini uygun gormiislerdir (Malthouse ve Mulhern, 2008, s. 61).
Kesin bir tanim yapmak i¢in davranigsal sadakat ve tutumsal sadakati birbirinden

ayirabilmek gerekmektedir (Martinez ve Bosque, 2013, 5.90).

2.2.Miisteri Sadakati Boyutlar:

Miisteri sadakati boyutlar1 calismalarda genelde ii¢ ana yaklasimla ele alinmistir.
Bu yaklagimlar; davranigsal yaklagim, tutumsal yaklasim ve iki yaklagimin bir arada ele

alindig1 karma yaklagimdir (Kim, Park ve Jeong, 2004, 5.147).

2.2.1.Davranigsal Yaklasim

Bu yaklasim miisteri sadakatini sadece satin alma sikligiyla agiklamaya
calismaktadir. (Ercis ve Biiyiik, 2016, s.530). Fakat baz1 arastirmacilar sadece satin alma
sikliginin sadakati agiklamada yetersiz kaldigini diistinmektedir (Srinivasan, Anderson ve
Ponnavolu 2002, s.42). Ciinkii bir miisterinin siirekli ayni isletmeyi tercih etme
davranigini gostermesi, isletmeyle arasindaki psikolojik bagi agiklamaz. Miisteri sadece
baska secenegi olmadig icin o isletmeyi tercih ediyor olabilir ve daha iyi bir igletme
buldugunda satin alma tercihini degistirebilir (Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010, s.433).
Aragtirmalarda da daha ¢ok davranissal yaklasim kullanilmaktadir (Hwang ve Mattilla,
2017, s.2).

Yukaridaki sebeplerden dolayr davranmigsal yaklasim yaniltict bir yaklagim
olabilmektedir. Cilinkii miisterinin duygusal bagini1 6l¢iimleyememektedir. Miisteri daha
1yl bir se¢enek bulunca satin alma davranisim1 degistirebilmektedir. Bu yiizden aldatici

sadakat yaklagimina sahip miisteriler bir taraftan zayif tutumsal sadakat duygusuna
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sahipken, diger taraftan yliksek diizeyde davranigsal sadakat duygusu sergileyen miisteri

tipini tanimlamaktadir (Yildirim, 2005, s.15-16; Emektas, 2011, s.47).

2.2.2. Tutumsal Yaklasim

Tutumsal yaklagim, miisterinin igletme Uriin ve hizmetlerine olan psikolojik
baglilig1 gostermektedir. Bu yaklagima sahip miisteriler iiriinleri kullanmasa bile tirtinleri
baska miisterilere onerebilirler. Bu durum gercek miisteri sadakatinin olugsmasinda ¢ok
onemli bir faktordiir. Bu ylizden isletmeler i¢in ¢ok dnemli ve duygusal bir bagi olan
miisteriler olarak tanimlanirlar (Bowen ve Chen, 2001, s.213; Selvi, 2007, s.39).
Tutumsal yaklagim miisterinin isletmeye donme niyetlerine ve sosyal gevresine
tavsiyesiyle olculebilir (Kim, Vogt ve Knutson, 2015, s.175). Tutumsal yaklasimda bu
duygusal bag giivenle beraber gelen bir olgudur. Tutum burada miisterinin isletmenin
tiriin ve hizmetlerine gosterdigi olumlu egilimdir. Bu egilim ne kadar yliksekse isletmenin

tavsiye edilebilirligi de o kadar artacaktir (Dursun, 2011, s.100).

2.2.3.Karma Yaklasim

Sadik miisteri her ne kadar ayni isletmeden aligveris yapan miisteri olarak
tanimlansa da sosyal normlar ve diger faktorler de satin alimlar1 etkilemektedir. Bunun
icin satin alma siirecine psikoloji de eklenerek diger iki yaklasim birlikte
degerlendirilmelidir (Nguyen, Leclerc ve LeBlane, 2013, s.100). Karma yaklagim ise, ilk
iki yaklasimin bir biitlinlesmesi olup, sadakati, miisterilerin {iriin tercihlerine, marka
degisim tercihlerine, iirlin veya hizmeti satin alma sikligina ve toplam satin alma
miktarina dayandirarak aciklamaya c¢alismaktadir. Karma yaklasima gore, miisteri
sadakati; misterinin, isletmenin iiriin ve hizmetlerini tekrar satin almasi ve isletmenin
iiriin ve hizmetlerini baskalarina tavsiye etmesi seklinde tanimlanmaktadir (Bowen ve
Chen, 2001, s.213). Sadakat 6l¢iimlerinde hem davranigsal hem tutumsal Ol¢limlerin
birlikte kullanilmasi sonucu daha giivenilir kilacaktir (Yildirim, 2005, s.20). Ciinki
miisteri sadakati hem miisterinin olumlu tavrinin hem de tekrar satin alimlarin

kombinasyonudur (Kaura, Durga Prasad, Sharma, 2015, 5.408).
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2.3.Miisteri Sadakatinin Onemi ve Yararlari

Miisteri yiizyil1 olarak adlandirilan bu donemde gii¢ artik tiiketicilere gegmistir.
Isletmeler bu dénemde satis yapmaktan ziyade miisteriyi memnun etmeye
odaklanmaktadir. Ciinkii misteri odakli olmayan isletmeler yaris1 kaybetmektedir.
Isletmelerin gelecekleri memnun olan miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesine
baglidir. Ayrica son yillarda olusan kiiresellesme ve gelisen teknolojiyle sinirlar ortadan
kalkmis, kisi ve kurumlar diinyanin diger ucundan mal ve hizmet satin alabilir hale
gelmiglerdir. Yani olusan rekabet yerel sinirlar1 agmis kiiresel ve daha cetin bir hale
gelmisgtir. Misteriler de bilinglendigi i¢in onlar1 sadik hale getirmek daha da zorlagsmustir.
Bu nedenle sadik miisteriler yaratip onlarla birlikte bu rekabette savasmak isletmelerin
ilk dnceligi olmalidir (Giines, Arslan ve Yilmaz, 2015, s.48; Cakmak ve Ustener, 2013,
5.3).

Sirketler, miisterilerin kendilerine, {irlin ve hizmetlerine olan ilgilerine bir defaya
mahsus olarak yiiksek kazan¢ saglama araci degil uzun donemli bir servet goziiyle
baktiklarinda daha kazangl ¢ikacaklardir. “Satis yaparsan, komisyon kazanirsan, dost
edinirsen servet kazanirsin.” sozii bu durumu kanitlar niteliktedir. Gergekten de uzun
donemli dostane iliskiler miisterilerin sadakatini arttirict etkiye sahiptir (Godin, 2006,

s.16; Gitomer 2008, 5.216).

Isletmelerin ve miisterilerin iliskileri, evlilik ve nisanlilifa benzetilmektedir.
Miisterilerle yasanan satis dénemi nisanlilifa benzetilmektedir. Isletmeler bu durumu
uzun dénemli ve mutlu bir iliskiye ¢evirmek istiyorsa miisteri ile evlilik asamasina
gecmelidirler. Bahsi gecen evlilik doneminde ise miisterilerle uzun donemli sicak bir
iligski kurulmalidir. Bu benzetme bile miisteri sadakatinin énemini anlatmak igin yeterli
olacaktir. Hughes (1996, s.37)’e gore, isletmeler i¢cin miisteri sadakatinin tekrar satin alma
davranigindan fazla bir anlami vardir. Sadakat duygusu kurulan miisteriler isletmeye
sahip c¢ikacak, hatalarinda bile isletmeye karsi hosgoriilii davranacak ve isletmenin her
yeni Urliniinii alma potansiyelinde ve egiliminde olacaklardir. Yapilan arastirmalar da bu
durumu kanitlamaktadir. Kandampully ve Suhartanto (2000, s.346)’nin yaptiklar
arastirmaya gore miisteri sadakatindeki %35°lik bir artigin isletmenin karliligini %25-%85
oranlarinda arttirdigini géstermistir. Shoemaker ve Lewis (1999, s.347) nin dokuz hizmet
isletmesinde yaptig1 arastirmada ayn1 sonuglart géstermektedir. Onlarin ¢galigmasina gore

gene %5’lik bir sadakat artis1 isletmenin karliligini %25-%125 oraninda artirmakta ve
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isletmenin pazarlama maliyetlerini 6nemli derecede diisiirmektedir. Ayrica Lee, Baker ve
Kandampully (2003, s.424)’nin arastirmasina gore isletmenin yaptigi yeni satiglarin
%60°1 eski miisterilerin tavsiyeleriyle gerceklesmektedir. Sidnell (2000, s.20)’ye gore ise
%2’1ik bir miisteri kayb1 isletme gelirlerinin %10 oraninda azalmasina sebep olmaktadir.
Galbreath ve Rogers, (1999, s.163)’e gore de yeni miisteri bulmak eski miisterileri
korumaktan daha maliyetlidir. Bu durumlar bile miisteri sadakatinin 6nemini anlatmak
icin yeterlidir. Yoo ve Bai (2013, s.167) ise, sadik miisterilerin ekonomik bir kaynak
oldugunu bundan daha 6nemli kismin ise sosyal cevreleriyle ve diger potansiyel
tilketicilerle kurduklar1 baglantt oldugunu savunmustur. Bu durum isletmeye bilgi

kanallarini destekleyecek bir miisteri veri tabani olusturabilecektir.

Doyle ise (2008, s.162), miisteri sadakatini ve sadik miisterilerin yararlarini su

sekilde anlatmaya ¢alismistir;

e Sadik miisteriler sirketin varliklaridir. Bir sirkete ilk yi1lda bin sterlinlik nakit akis1
saglayan bir miisterinin, eger on yilin iizerinde tatmin edilip elde tutulabilirse
sirket i¢cin net degeri bes bin sterlin kadar olacaktir.

e Sadik miisteriler daha karlidir. Sirketin tirtinlerinden ¢ok miktarlarda satin alirlar,
daha diisiik maliyetlidirler, fiyata daha az duyarhdirlar ve yeni miisteriler
getirirler.

e Isletmeye yeni miisteriler dahil etmek maliyetlidir. Isletmeye her yeni bir miisteri
kazandirmak, isletme i¢in eski miisteriyi elde tutmaktan alt1 kat fazla maliyetlidir.
So6zii edilen maliyetler yeni miisterileri aramaktan, reklam yapmaktan, satis ve
pazarlik gibi unsurlardan kaynaklanir.

e Miisteri tutma orani artar. Ortalama bir sirket, yilda %10 oraninda miisteri kayb1
yasar. %5 oraninda kiiciliciik bir artis bile sirketin yasam degerini iki katina
cikarabilir.

e Tatmin diizeyi yiiksek miisteriler yeniden alimlar yaparlar. Tatmin diizeyi oldukca
yiiksek olan bir miisterinin yeniden satin alma olasiligi, kendini “tatmin olmus”
miisteri olarak hissetmeyen bir miisterinin yeniden satin alma olasiligindan alt1
kat fazladir. Ustelik hayli tatmin olmus miisteriler baskalarina sirketten
bahsederler.

e Tatmin olmamis miisteriler de baskalarina durumu iletirler. Ortalama olarak 14

kisiye durumu iletirler. Bu durumda on bin sterlinlik degere sahip bir miisteriyi
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kaybetmek, buzdaginin yiizeyde kalan yiizii gibidir. Toplam kayip bunun 14 kati
fazla olabilir.

Miisterilerin sadakat ¢ercevesinde memnuniyetlerini ve memnuniyetsizliklerini
diger sosyal g¢evrelerine iletmesi 6nem tagimaktadir. Ciinkii grup kiiltiirii sadakat i¢in
onemlidir. Hsiao ve Chiou’nun (2015, s.222) 347 online oyuncu iizerinde yaptigi
calismada cevirim i¢i oyun sektoriinde en dnemli miisteri sadakati belirleyicisinin grup
kalturd oldugu séylenmistir. Bu gruptaki bireylerin de deger uyumu miisteri sadakati

tizerinde etkisizdir. Yani 6nemli olan degerler farkli olsa da bir grup olabilmektir.

Miisterin sadakatinin genel olarak teorik yararlarina bakacak olursak da bunlari
da asagidaki gibi siralayabiliriz (Coban, 2005, s.297-299; Degermen, 2006, s.91-93;
Tepeci, 1999, s.224; Sener, 2013, 5.96):

e Satiglarin artmasi

e Diisiik maliyet

e Rekabet avantaji

e ¢ miisteri tatmini

e Uzun vadeli performans artisi

e Satislarda rahatlik saglamasi

e Karlilik ve biiylimeyi arttirict etkisi
e Tavsiyeyi arttirmast

e Fiyat primlerini artirmasi gibi yararlar olarak siralanabilir.

Sonug¢ olarak diyebiliriz ki; isletmelerde uzun donemli stratejik hedeflerini
gerceklestirmek, hasilatlarin1 ve karhiliklarini biiylitmek isteyen isletmelerin 6nemli
amaglarindan biri igletmeye karsi miisteri sadakatini saglamaktir. Miisterilerin magazay1
sahiplik psikolojisi ile sahiplenme hisleri, bunu saglayan perakendeci isletme i¢in hizli ve
kolay ulasilamayacak bir kazanimdir. Bu kazanimi elde eden isletme diger isletmelere
kars1 rekabetci iistiinliik saglayacak ve bu iistiinliigiin isletmenin piyasada finansal olarak

daha gii¢lii olmasina katkis1 ¢ok biiyiik olacaktir. 4

4 http://www.pazarlamamakaleleri.com/musteri-bagliligini-yaratmak/ (Erigim Tarihi: 29.11.2017)
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2.4.Miisteri Sadakati Cesitleri

Musteri sadakati ¢esitleri ii¢ baslik altinda incelenebilir. Bunlar hizmet sadakati,

marka sadakati ve magaza sadakatidir (Barutcu, 2008, s.322).

2.4.1.Hizmet Sadakati

Hizmet sadakati, miisterinin hizmet saglayicisindan yeniden satin alma egilimi,
hizmet saglayicisina karsi olumlu bir tavir sergilemesi ve yeniden hizmet ihtiyaci
oldugunda bu hizmet saglayicisindan yararlanmay1 diistinmesidir. Miisterinin hizmet
saglayictyla olumlu iliskiler kurup ona giivenmesi hem isletme i¢in maliyetlerin
azalmasin1 hem de miisteri i¢in risk faktdrlerinin ortadan kalkmasini saglamaktadir.
GUntlimiizde ise hizmet sadakati olugsmus miisteriler sosyal medyadan isletmeyle birlikte
hareket edip isletmenin savunucusu olurlar. Bu sayede arkadaslara akrabalarna yani
sosyal c¢evresine isletmeyi tanitmis olurlar. Hizmetin genel 6zellikleri nedeniyle hizmet
sadakati konusu onemli bir hal almistir (Gramler ve Brown, 1999, s.273; Barutcu, 2008,
s5.322; Sudharar vd., 2006, s.1814; Kandampully, Zhang Ve Bilgihan, 2014, s.382). Bu
onemin nedenleri asagidaki gibi siralanabilir (Zeithaml, 1988, s.186-193):

e Hizmetin soyutlugundan dolayi, hizmet miisterinin istedigi gibi sunuldugunda
hizmet sadakati olugmakta ve bir daha yok olmas1 zor olmaktadir.

e Hizmetin soyutlugundan dolay1 miisteri tiiketim mallarina gére daha fazla bir risk
algilayacak ve hizmeti degistirmekten kaginacaktir.

e Uretimin ve tiiketimin ayn1 anda olmasi, personelle iletisime gegilmesi sadakati

kolaylagtiracaktir.

2.4.2. Marka Sadakati

Kiiresellesen diinya sayesinde artan rekabet ile etkin bir markalama giderek 6nem
kazanmaktadir. Markalar, miisterilerinde bu nedenle marka sadakatini saglamak
zorundadir (Randall, 2005, s.13). Marka sadakati, miisterilerin bir iiriin ve hizmeti alirken

stirekli ayn1 markay1 segmesi olarak tanimlanabilmektedir (Uztug, 2008, s.33).
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Marka sadakati olusturan miisteri bilgi arama siirecine girmez ve diger
alternatifleri degerlendirmez. Ciinkii marka sadakati sadece iirlinii satin alma egilimi
degil, psikolojik olarak da markaya baglhiliktir. Marka sadakati olan miisteriler sadece
markay1 satin almaz, diger isletmelerden gelen cazip teklifleri de reddeder Sirekli
kullandig1 markay1 tekrar satin alinca neyle karsilasacagini bilir. Boylelikle riskleri
azaltmis olur. Miisteri, bu riskleri azaltmak i¢in daha fazla para 6demeyi bile goze alabilir.
Isletme agisindan bakilacak olursa da saglam bir marka sadakati yaratan isletme pazara
yeni irilinlerin girmesini zorlastirabilir (Dursun ve Arslan, 2017, s.20; Berkman ve

Gibson, 1986, s.223; Uztug, 2003, s.33; Bayraktaroglu, 2004, s.70).

2.4.3.Magaza Sadakati

Magaza sadakati; miisterilerin, belirli bir magaza icinde sunulan mal ve hizmetleri

stirekli satin alma egilimi olarak tanimlanabilmektedir (Bloemer, Ruyter ve Wetzels

1998, 5.500).

Magaza sadakati; magaza ve hizmet sadakati incelendiginde magaza sadakati olan
kisilerin diger sadakat tiirlerine gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Isletmeler de
bliylimek ve maksimum kar elde etmek i¢in bu miisterilerine ihtiyag duymaktadir.
Miisterileri olmadan gelecek biiyiime planlarini gergeklestiremeyeceklerdir. Bu nedenle
miisterilerini elde tutmak zorundalardir. Bunun i¢in de diger sadakat tiirlerinden sayica
fazla olan magaza sadakati yaratabilecek kisileri se¢gmeleri ve onlar1 tamamen sadik hale

getirmeleri 6nemli bir husustur (Selvi, Ozkog ve Emeg 2007, 5.107-108).

2.5.Miisteri Sadakati Diizeyleri

Misteri sadakatinin farkli dlzeyleri mevcuttur ve yoOnetim stratejileri
belirlenirken bu gruplar arasindaki farklari goz ardi edilmemelidir. Cunki sadakat bir
tutum seklidir. Her sadik olan miisteri ayn1 derecede tutum gostermeyebilir. Isletme de
bu tutumlar1 gruplandirip ona gore hareket etmelidir (Knox, 1998, s.732). Miisteri
sadakati icin iki temel kosul bulunmaktadir. Bunlardan ilki duygusal baglilik, ikincisi ise
tekrar satin alma istegidir. Bu temel kosullarin derecelerine gore miisterilerdeki sadakat

diizeyleri farklilik gosterebilmektedir (Shoemaker ve Lewis, 1999, s.349).
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Dick ve Basu’ya (1994, s.101) gore de miisterilerin sadakatleri farklilik
gosterebilmektedir. Sadakat farkli nispi tutumlardan etkilenmekte bu nedenle sadakatin

cesitleri olugsmaktadir.

Tablo 2.1.Miisteri sadakatleri dizeyleri (Dick ve Basu, 1994, 5.101)

Yeniden Satin Alma Davranisi
Y uksek Diistik
Nispi Tutum Yiksek Mutlak Gelismemis
Sadakat Sadakat
Diisiik Ylzeysel Sadakat Sadakatsizlik

2.5.1.Mutlak Sadakat

Mutlak sadakat, nispi tutumun ve yeniden satin alma davranisin yiiksek diizeyde
oldugu sadakat ¢esididir (Dick ve Basu, 1994, s.102). Mutlak sadakate sahip miisteriler
isletmenin iirlin ve hizmetlerini siirekli satin alan bunlari bagkalarina tavsiye eden ve diger
isletmelerin iirlin ve hizmetlerine kars1 direngli olan kisilerdir. Ayrica isletmenin yaptigi
hatalara tolerans gosterebilirler. Bu miisteriler bu sebeplerden dolayi isletme tarafindan
en ¢ok tercih edilen sadik miisterilerdir (Dick ve Basu, 1994, s.101; Kogoglu, 2009, s.65;
Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010, s.435).

Mutlak sadakat isletme stratejileri tarafindan saglanacagi gibi miisteriden
kaynakli nedenlerden dolay1 da saglanabilir. Miisteriden kaynakli nedenler (McGoldrick
Ve Andre, 1997, s.75):

e Tembellik; miisteri tembelliginden dolay1 siirekli ayni1 igletmeyi segebilir.

e Aliskanlik; miisteri aligkanligindan dolay: siirekli ayni isletmeyi ziyaret ediyor
olabilir.

e Rahatlik; misteri i¢in acilis saati, lirlin se¢imi, park yeri vb. agisindan rahat
olabilir.

e Zaman tasarrufu; misteri yakinligindan dolayr magaza se¢iminde zamandan

tasarruf saglayabilir.
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e Tam eglence; miisteri isletme se¢iminden mutludur ve degistirmek i¢in higbir

nedeni yoktur.

2.5.2.Gelismemis Sadakat

Miisterilerin, siirekli miisteri olmamasina ragmen isletmenin iirlin ve hizmetlerine
olumlu bir tutum igerinde olmasi durumudur. Yani isletmeye kars1 bagl bir tutumu olsa
da sikca tercihini isletmeden yana kullanmaz. Ornegin; bir kisi bir restorana yiiksek bir
duygusal bag hissederken sadece yanindaki kisinin yemek tercihleri icin farkli bir
restoran tercih edebilir. Ayrica miisterinin yeniden satin almaya yetecek kaynaklarinin
olmamasi, isletmenin iirlin ve hizmetleri yiiksek fiyatta sunmasi, isletmenin dagitim
stratejilerinden dolayr miisterinin {iriin ve hizmete ulagamamasi, firmanin magazasinin
kolay ulasamayacak yerde olmasi ve stoklarin yetersiz olmasi gibi nedenler de
gelismemis sadakatin olugmasi icin etkilidir. Bu sadakat diizeyi isletmeler icin
tehlikelidir. Pazarlamacilar, gelismemis sadakate sahip miisteriler igin sadakatin
gelismeme nedenlerini bulmali ve bu nedenlere gore stratejiler gelistirmelidir (Dick ve
Basu, 1994, 5.101-102; Bowen ve McCain, 2015, 5.418; Degermen, 2006, 5.82; Oz, 2006,
s.13).

2.5.3.YUzeysel Sadakat

Miisterilerin, yliksek satin alma davranisi ve diisiik nispi tutumunun birlesmesiyle
yiizeysel sadakat olusmaktadir. Baska bir sekilde ifade edilirse mal ve hizmet tuketicisi
isletmeye kars1 disiik bir duygusal bag beslemektedir (Shoemaker ve Lewis, 1999,
5.349).

Yiizeysel sadakate sahip miisteriler isletmeyle duygusal bagi bulunmamasina
ragmen siirekli tekrarlayan satin alimlar yapan kisilerdir. Tekrarlayan satin alimlar
gerceklestirseler bile isletmeden hoslanmiyor olabilmektedirler. Sahte sadakate sahip
miisterilerin yeniden miisteri olma olasiliklari, kisisel faktorler kadar daimi satin alma,
finansal tesvikler, uygunluk ve alternatiflerin olmayis1 gibi faktorler tarafindan

etkilenmektedir. Fakat miisteri daha cazip bir isletme buldugunda yiizeysel sadakate sahip
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oldugu isletmeyi direkt birakabilmektedir (Kilig, Ok ve Sop, 2013, s.820; Selvi, 2007,
s.47; Cat1 ve Kogoglu, 2008, s.171).

2.5.4.Sadakatsizlik

Sadakatsiz miisteriler, iiriin ve hizmet i¢in duygusal baglilig1 olmayan ve tekrar
satin alma amaci olmayan miisterilerdir. Bu durum o6zellikle farkli pazar kosullarinin

oldugu durumlarda ortaya ¢ikar (Hanger, 2003, s.40; Degermen, 2006, s.80).

Dick ve Basu’ya (1994, s.101) gore, bu durumun iki nedeni vardir. ilk neden
pazara yeni giren firmanin gerekli tutundurma faaliyetlerini gergeklestirememesi, ikinci

neden ise biitlin markalarin birbirine benzeyen bir pazarda rekabetlerini slirdiirmesidir.

Miisteri sadakatsizligi isletme stratejileri tarafindan saglanacagi gibi miisteriden
kaynakli nedenlerden dolay1 da saglanabilir. Miisteriden kaynakli nedenler (McGoldrick
Ve Andre, 1997, s.75):

o Akillilik; kisi capraz aligveris sayesinde daha iyi avantajlar yakalayabilir. Bu
yiizden birgok isletmeyi birden tercih eder.

e Katmerli eglence; kisi birden ¢cok magazay1 ziyaret etmekten zevk alabilir.

e Para tasarrufu; kisi diger sosyal aktivitelerine para ayirmak i¢in biitcesine dikkat
eder.

e Merak; kisi farkli markalar hakkinda bilgi edinmekten hoglaniyor olabilir.

e Vakit oldiirme; kisi daha fazla zaman harcamak ve can sikintisini gegirmek i¢in

daha fazla magaza dolasabilir.

2.6.Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Iliskisi

Gilinlimiizde miisteriler isletmelerin en 6nemli varliklaridir. Rekabetin en yogun
yasandig1 bu donemlerde isletmeler yeni miisteriler yerine eldeki miisterileri memnun
etmeye ve bu miisteriyi sadik hale getirmeye ¢alisirlar. Miisterileri sadik hale getirmenin
ilk adimi1 ise miisteri memnuniyetidir. Yani miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatinin
oncultdir (Martinez ve Bosque, 2013, s.92). Bu yiizden oOncelikli ama¢ miisterinin

memnun edilmesidir. Isletmeler bu sayede miisterilerini memnun etmeye calismakta ve
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onlara daha iyi bir lirtin ve daha iyi bir hizmet verebilmek i¢in yarisa girmektedir. Miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakati gliniimiiz isletmeleri i¢in iki anahtar kavramdir.
Miisterilerini memnun eden ve sadik hale getiren isletmeler istikrarli bir sekilde
varliklarinmi siirdiirebilmektedir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasindaki iligki isletmelere rehberlik edecek bir sifredir (Kitapgi, 2006, s.74; Bayuk ve
Kiigiik, 2007, 285). Kiran ve Diljit’in (2011, 5.99-100) yaptigi calismada da memnuniyet

ve sadakatin arasindaki onciiliik baglantis1 desteklenmistir.

Altan ve Engin’e (2004, s.586) gore, miisteri sadakatinin ilk adimi1 olan miisteri
memnuniyetinin saglanmasi miisteri odakli yonetim ile gerceklesmektedir. Miisteri
odaklilik ise; miisteri sadakatini, toplam miisteri memnuniyetini, stirekli iyilestirmeyi ve
sikayet yonetimi ile gerceklesmektedir. Miisteri sadakati; miisteri isteklerini karsilayan
hizmeti vererek iligkinin siirekli tutulmasi, toplam miisteri memnuniyeti; miisterilerin
satlg Oncesi ve sonrasi tlim ihtiyaglarmin karsilanarak memnun edilmesi, siirekli
tyilestirme; miisteri tatminini artirmaya yonelik caligmalarin siireklilik arz edecek sekilde
programlanmasi ve sikayet yonetimi; satilan iiriin ya da sunulan hizmet ile ilgili kusuru
diizelterek miisteri hosnutsuzlugunu giderip miisteri sadakati saglamaktir. Jahanshani ve
digerlerine gore de (2014, s.254) memnuniyet ve sadakat arasindaki iligki iriin

hizmetlerine ve iiriiniin kalitesine de baghdir.

Miisteriler ise bu duruma karsilik yeni isteklerde bulunmaktadir. Miisterilerin
bilgi diizeyinin artmasi ve piyasadaki marka ¢oklugundan dolay1 daha ¢ok segceneginin
olmasindan dolay1r miisteriler kendilerini daha degerli ve daha 0zel hissetmek
istemektedirler. Bu durumun yaninda iirlin ve hizmetlerinin daha diisiik maliyetle
beklentilerini karsilamasini da istemektedirler. Yani kisaca miisteriler kendileriyle daha
yakin, daha diriist ve daha sicak bir iliski beklentisine girmislerdir (Odabasi 2005, s.12).
Bu kosullar1 saglamanin yolu ise ilk dnce miisteri memnuniyeti saglanan miisterilerin
sadik hale getirilmesidir. Her ne kadar memnun olmus bir miisterinin firmaya geri
gelecegi garanti degilse, memnun olmamis bir miisterinin firmaya geri gelmeyecegi

garantidir (Altinbas, 2000, s.39).

Burada dikkat edilmesi gereken nokta miisteri memnuniyetinin ve misteri
sadakatinin ayni seyler olmadigidir. Miisteri memnuniyeti miisteri beklentilerinin ve
verilen hizmetin karsilagtirmasiyken; miisteri sadakati, bir miisterinin tekrar satin alma

olasiligidir. Yani bir miisteri ilk satin almasinda memnun kalmigsa sonraki satin alma
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olasiliklar1 daha da yiikselecektir (Shoemaker ve Lewis, 1999, 5.353; Kotler, 2000, s.184).
Yani memnun olan miisterilerin tekrar satin alim yapmamasi veya memnun olmayan
miisterinin sadik miisteri profili ¢izmesi olasi bir durumdur. Sadece memnun olan

miisterinin tekrar satin alim olasilig1 daha ytiksektir (Izogo ve Okbo, 2014, s.254).

Sadik miisteriler isletmeden tekrarlayan satin almalar yaparken isletmeyi
birakmalari ise tekrarlayan birkag basarisizliga bakmaktadir. Bu basarisizligin nedeni ise
miisteri beklentilerin karsilanmamasidir. Bu nedenle miisterilerde once hayal kirikligi
sonrasinda ise memnuniyetsizlik olusabilmektedir. Memnuniyetsizlik  sonucu
miisterilerin satin alma tutumu diisebilir ve baska isletmeye yonelebilir (Emir, 2007,
$.86). Memnun edilmis bir miisteri ile ise rekabet etmek daha kolaydir. Ciinkii duygusal
bir bag kurulmus miisteri diger miisterilerden daha kolay tekrar satin almalar
gerceklestirecektir. Memnun miisteriler isletmenin zor giinlerinde bile yaninda olacakken
sadik miisteriler olumsuz durumlarda bile isletmeyi terk etmeyeceklerdir (Avcikurt ve
Koéroglu, 2006, s.6). Liat, Mansori ve Huei’nin (2014, s.323) oteller iizerinde yaptigi
calismada bu durumu desteklemektedir. Memnun miisterilerin otellere daha sik

konaklamaya geldigi ve kurum imaj1 artarak karliligin arttig1 calismada gosterilmistir.

Literatiirde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin diizeylerinin ele alindig:
bir ¢alismada dort kategoriyle bu durum anlatilmaya g¢alisiimaktadir (Burgeson, 1998,
5.128):

e Memnun olmus ve sadik; isletmelerin tiim miisterilerinin olmasini istedigi
gruptur. Hem memnun olmuslar hem de yeniden satin alma potansiyeli en
fazla olan gruptur. Bu misteriler tiriinden ve hizmetten sadece memnuniyet
duymaktan Ote, ihtiyaglarin1 karsilayan en iyi iiriin ve hizmet oldugunu
diistinmektedirler.

e Memnun olmamis ve sadakatsiz; bu gruptakiler mutsuz mdsterilerdir ve
yuzleri rakiplere donuktar.

e Memnun olmamis ve sadik; bu gruptakiler sahte bir sadakatle isletmeye
baglidir. Bagka bir alternatifleri olmadigindan isletmeyi tercih etmek zorunda
kalmislardir.

e Memnun olmus ve sadakatsiz; memnun olmalarina karsin yeniden satin alma

yapmayan musterilerdir. Bu gruptakiler menfaatlerini sagladiktan sonra bagka
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bir isletme arayisina girerler. Isletmelerin yaptig1 anketler de yamiltici olabilir.

Son iki gruptaki miisterilerin 6zel bir ilgiyi gerektirmedikleri ifade edilir.

Jones ve Sasser’in (1995, s.12) yaptig1 ¢alismada ise, miisteri memnuniyeti ve

miisteri sadakati seviyelerine gore miisterileri siniflandirmaya ¢alismistir.

Tablo 2.2. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iligkisi (Jones ve Sasser, 1995, 5.12)

Miisteri Miisteri Sadakati | Miisteri Davranigi
Memnuniyeti
Sadiklar Yuksek Yuksek Daimi ve
Destekleyici
Ayrilanlar Ortalamadan Ortalamadan Mutsuz, terk etmis
Diisiik Diusiik veya terk etmek
uzere
Paracilar Yuksek Ortalamadan Gelir ve giderler,
Diisiik glivensizdirler
Rehineler Ortalamadan Yuksek Terk etmek icin
Diisiik glicu yetmeyip
tuzaga diismisler

Tablo 2.2.’de de goriildiigi gibi hem memnuniyet hem sadakat diizeyi yiiksek
misteri isletmenin daimi miisterisi olabilmektedir. Bu duruma karsi memnuniyet ve
sadakat dlzeyleri ortalamadan diisiik olan miisteriler ise her an isletmeyi terk edebilecek

seviyededir.

Parac1 olarak adlandirilan miisteriler ise isletmeden memnun olup sadakati diisiik
olan miisteri tipleridir. Menfaatlerine olduklar1 bir durumda isletmeyi tercih ederken
menfaatleri disinda isletmeyi terk edebilmektedirler. Bu yiizden giiven duygulari oldukca

azdir.

Son grup rehine miisteriler ise memnuniyet diizeyi diisiik olmasma ragmen
isletmeye sadik miisterilerdir. Adete bir tuzaga diismiis gibi isletmeden ayrilamaz ve

baska isletmeye gidemezler.
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Oliver’in (1999, s.34) ¢alismasinda ise miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

kavramlart sekildeki gibi iligkilendirilmistir.

Sadakatle
Memnuniyet
Birliktedir

@) () &)

Memnuniyet @

3

Sekil 2.2. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati modelleri (Oliver, 1999, s.34)

Sekil 2.2.°de yer alan birinci modele gore miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakati birbiriyle i¢ icedir.

Ikinci modelde ise miisteri memnuniyeti miisteri sadakatinin ¢ekirdek kavrami
olarak gosterilmistir. Memnuniyet olmadik¢ca sadakat olusamaz. Yani miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakatinin temelidir. Isletmeler miisteri memnuniyetini

saglayabilirse, miisteri sadakati rutin olarak olugabilecektir.
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Ucgiincii modelde miisteri memnuniyeti ikinci modelden farkli olarak miisteri
sadakatinin ¢ekirdegi degil, sadece bir unsurudur. Modele gére memnuniyet, sadakat i¢in

gereklidir ama tek basina yeterli degildir.

Dordiincii modelde ise, miisteri memnuniyeti ve basit anlamda miisteri sadakati
nihai sadakatin unsurlar1 olarak ele alinmaktadir. Yani nihai sadakat i¢cin miisterinin hem

memnun hem de sadik olmas1 gerekmektedir.

Besinci modelde miisteri memnuniyetinin bazi fonksiyonlarimin miisteri
sadakatinde de bulundugunu ve temel olusturmadan bunlarin 6nemli bir yer tuttugu
anlatilmaya calisilmistir. Degermen’e (2006, s.103) gore de bu model diger modellere
gore daha kusursuzdur. Ciinkii sadakat ve memnuniyet i¢ ige ge¢mis iki unsur olarak ele

alinmakta ancak bu i¢ i¢ce olma diizeyi de belirli bir sinirda tutulmaktadir.

Altinct modelde ise miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine ulagmada bir
baslangi¢ olabilecegi gosterilmektedir. Ancak buradaki baska dikkat edilecek nokta ise

sadakatin memnuniyetten bagimsiz olarak olusabilecegi noktasidir.

Anlagilacagr lizere miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati farkli kavramlardir.
Memnuniyet, sadakatle ayn1 degil sadece ilk adimidir. Isletmeler de bu durumun farkinda
olup stratejilerini bu duruma gore gelistirmelidir. Oral ve Kara’nin (2014, s.121) da
calismasinda belirttigi gibi miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iligkili ama farkli
kavramlardir. Bu iligki dogrudan olabilecegi gibi karmasik bir sekilde de olabilir. Leong,
Hew, Lee ve Ooi (2015, s.6620)’nin havayolu sirketleri lizerinde yaptig1 ¢alismada ve
Jani ve Han (2014, s.11) oteller lizerinde yaptig1 ¢alismada da miisteri memnuniyetinin,
miisteri sadakatinden farkli oldugu ve memnuniyetin sadakatin iizerinde olumlu bir

etkisinin oldugu vurgulanmustir.

Miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini saglamak icin en Onemli
onceliklerden biri miisterilerin sorunlariyla ilgilenmektir. Isletmeler bu yiizden miisteri

sorunlariyla ve bunlardan olusacak sikayetlerle yakindan ilgilenmelidir.
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UCUNCU BOLUM

3.MUSTERI SIKAYETLERI
3.1.Sikayet Kavram

Ilk olarak sikdyet kavraminin sozlik anlamina bakildiginda “Hosnutsuzluk
belirten s6z veya yazi, sizlanma, sizilt;, yakinma” tanimi karsimiza ¢ikmaktadir.> Genel
olarak sikayet kavramina bakildiginda ise kisinin memnuniyet diizeyine ulagilamadigi ve
beklentisini karsilamadigi durumlarda sorununa ¢oziim arayist olarak tanimlanabilir.
Pazarlama agisindan sikayet kavramina bakildiginda ise en genis tanimiyla miisterilerden

gelen olumsuz geri dontislerdir (Bell, Mengiic, Stefani, 2004, s.113).

Literatiirde miisteri sikayetleri ile ilgili bircok tanim mevcuttur. Rutter (2007,
s.28) ise, miisteri sikayetlerini miisterilerin beklentilerini tiiketim veya kullanim sonucu
ortaya ¢ikan duruma yonelik algilar1 arasindaki olumsuz farkliligin yazili veya sozlii
ifadesidir olarak tanimlamistir. Lam ve Tang (2003, s.71) da sikdyeti; miisterinin
memnuniyetsizliginden dogan bir eylem ve eylemler serisi halinde gergeklesen durumlar
olarak ifade etmistir. Baris (2006, s.30) ise, miisteri sikayetlerini, isletmelerde sunula iiriin
ve hizmetler ile miisteri beklentilerinin karsilanmadigi durumlarda olusan
memnuniyetsizlik olarak tanimlamistir. Kozak (2007, s.139) ise, miisteri sikayetlerini,
kelimelere dokiilmiis sorunlar olarak ifade etmistir. Bagka bir tanimda ise sikayet bir
davranig bigimi olarak ele alimmustir. Sikayet davranisi, miisterilerin bir iirlin veya hizmeti
satin aldiktan sonra yasadigi memnuniyetsizlige verdigi tepki olarak tanimlanmaktadir

(Rottier vd., 2003, s.222).

Isletmeler sikdyet almadiklarinda kusursuz bir hizmet sunduklarini
diistinmemelidirler. Tam tersine baz1 durumlarda misteriler sikayetlerini sdylemekten
kacinabilir ve tepkisiz kalabilirler. Bu durum higbir isletmenin karsilasmak istemedigi bir
durumdur. Ciinkii bu durum isletmelerin gelisimini engeller (Heppel, 2006, s.154).
Tepkisiz kalmayip sikayetini dile getiren ve sikayeti isletme tarafindan ¢6ztime ulastirilan

bir miisteri ise yeni bir miisteriden daha sadik bir miisteri olacaktir (Barutgugil, 2009,
s.58).

Shttp://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&quid=TDK.GTS.5be970cfc73c04.50956
531 (Erisim Tarihi: 15.12.2017)
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Yapilan arastirmalar da bu durumlari desteklemektedir. Her on fikrin sekiz tanesi
isletmeye yapilan geri bildirimler ve sikayetler sayesinde gelistirilmektedir. Yani
isletmeler rekabetteki en saglikli bilgiyi miisterilerinin saglayacaklardir (Eskinat, 2009,
5.42-43).

Misteri odakli olabilmenin ve misteri memnuniyetini saglamanin yolu
miisterilerle kurulan iligkilerdir. Bu iligkiler de sikdyetler ve geri bildirimler sayesinde
daha saglikli hale gelecektir. Sikayetler sadece bedel 6denerek alinan {iriin ve hizmetten
de kaynaklanmayabilir. Sikayetler bu iliskilerden de kaynaklanabilmektedir. Uriin ve
hizmet satin alimi sirasindaki c¢alisanlarin kabaligi, eksik ve yanlis bilgilendirme,
gecikmeler miisteri memnuniyetsizliklerine bu sebeple de sikdyetlere yol agabilmektedir
(Plymine, 1991, s.40; Baris, 2006, s.23). Bu sikayetlerde {i¢ tiir miisteri tepkisinden s6z
edilebilir (Singh, 1988, s.101):

e Sozlii tepkiler; miisteri memnuniyetsizligini ve sikdyetini dogrudan isletme
yetkililerine kendisi iletir. Durumun telafisini bekler.

o Kisisel tepki; miisteri memnuniyetsizligini ve sikdyetini isletmeye degil ¢cevresine
iletir. Higbir tepki vermemek de bir kisisel tepkidir. Miisteri hi¢bir tepki vermeyip
isletmeyle iliskisini siirdiirebilir ya da isletmeyle iliskisini sonlandirabilir. Yani
kulaktan kulaga iletisimle sikayetini yayar ya da isletmeden bir daha aligveris
yapmaz.

e Ugiincii kurum ve kurulus tepkileri; miisteri memnuniyetsizlik ve sikayetlerini
yasal organlara bildirir.

e Miisteri tepkilerini bu sekilde agia cikartabilir. Isletmeler gelismek istiyorsa

miisteri sikayetlerine biiylik onem vermelidirler.

3.2.Miisteri Sikayetlerinin Onemi

Negatif tepkiler aslinda isletmelerin karsilasmak istemedigi durumlardir. Fakat
sikayetler igletmenin gelismesini saglayacak ve bu negatif tepkiler isletmeye pozitif
sekilde geri donecektir. Bu pozitif durumlar asagidaki gibi siralanabilir (Larivet ve

Brouard, 2010, s.540):

e  Uriindeki miisterinin memnuniyetsizligi giderilerek iiriin gelistirme iyilestirilir.

e Miisteriyi elde tutma orani artig gosterir.
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e Negatif agizdan agiza iletisim ihtimali ortadan kalkar.
e Miisterinin tekrar satin alma ihtimali artar.

e Miisteri sadakati artar.

Hart, Hessket ve Sasser (1990, s.153) yaptiklar1 calisma da aldiklar iirtinden
memnun olmayan ve kotl deneyim yasayan misterilerin bu durumu on bir kisiye
anlattiklart; aldiklari iirinden memnun olan ve iyi deneyim yasayan miisterilerin de bunu
alt1 kisiye anlattiklar1 belirlenmistir. Bu nedenle miisteri sikayetleri, isletmeler i¢in 6nemli
bir firsattir. Isletmeler bu negatif yorumlardan kagmamali ve bu durumlari eksikligini
dizeltecek bir avantaj olarak gormelidir (Albayrak, 2013, s.40). Bu sayede negatif
agizdan agiza iletisimi engelleyebileceklerdir (Taskin, 2005, s.273). Ciinkii pozitif bir
iletisim pazar pay1 ve gelir artis1 sagliyorken negatif iletisim ise tam tersi pazarin zarar
gérmesine ve gelir azalmasina sebep olmaktadir. Nimako ve Mensah’a (2012, s.310) gore
de miisteri sikayet davranislar1 firmalar ag¢isindan her ne kadar olumsuz olarak algilansa
da misteri sikdyet davranislarina gore hareket ederek miisteri beklentisini olumlu
sonuclandiran firmalar daha sadik misteriler kazanmaktadir. Miisteri sikayet
davraniglarinin degerlendirilmesi, isletmeler agisindan 6zellikle dogru is stratejileri ve
taktiklerin gelistirilmesi, miisteri memnuniyetini de kapsayacak sekilde etkin miisteri
iliskileri yonetimi elde edilmesi agisindan biiylik 6neme sahiptir. Ayrica sikayeti olan
miisteriler memnun olan miisterilerden iki kat daha fazla sdylemde bulunmaktadirlar
(Goodman ve Newman, 2003, s.55). Ayrica miisterilerin sikayetleri beklentileri
dogrultusunda karsilandiginda miisterilerin memnuniyet dilizeyi artmakta, miisteri
kendisinin 6nemsendigi izlenimini hissetmekte, isletmeyi sonraki satin alma kararlarinda
tekrar diistinmektedirler (Kili¢ ve Ok, 2012, 5.4192). Sonug olarak sikayetci miisteri bir
isletmenin en biiyiik kaynagidir ve miisteriyle duygusal bir bag ger¢eklestirmek icin
sikayetler kilit bir roldedir (Harris ve Ogbonna, 2010, s.263).

Miisteri sikayetlerinin yonetimi her ne kadar zor olsa da miisterilerin farkli firma
tercihlerini engelleme ve negatif agizdan agiza iletisimi engelleme gibi avantajlar
saglamaktadir. Bu nedenle miisteri sikdyetleri ve bu sikayetlerin yonetilmesi isletmeler
icin hayati bir konu haline gelmektedir. Miisteri sikayetleri; miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in énemli bir siirectir. Clinkii sikdyet eden miisteri
firmadan ayrilmak istemeyen ve kendisiyle ilgilenilmesini bekleyen miisteridir (Bars,

2006, s.23; Davidow, 1998 s.14). Dolayisiyla isletmeler uygun sikayet kanallar1 ve etkin
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bir sikdyet yOnetimiyle miisterileriyle iliskilerini daha {ist noktalara c¢ekmeye

calismaktadir (Garding ve Andrea, 2015, s.2).

3.3.Sikayet Siireci
3.3.1.Miisteri acisindan sikayet stireci

Beklenti diizeyini elde edemeyen, yaptigi aligverisin kendisi i¢in deger
iretmedigini  diisiinen misteri, sikayet ederek mutsuzlugunu dile getirip
getiremeyecegine karar verir. Bu asamay1 gecen miisteri degisik bicimlerde {iriine ve
satana basvurur. Basvuru bigimleri isletmelerin miisterilerine sunmus olduklar sikayet
mekanizmasindaki geri bildirimde bulunabilme yontemlerinin ¢esitliligiyle dogrudan
iligkilidir. Bu geri bildirimler telefonla, yazili olarak veya yiiz yiize oldugu gibi dijital
cagda daha c¢ok elektronik yolla yapilmaktadir. Miisterinin sikayetlerini dile getirmesiyle
yeni bir siire¢ baslamis olur. Bu siirecte miisteri sikdyetinin uygun, adil ve yerinde
coziildiiglyle ilgili kendine sorular sorarak ikinci bir tatmin degerlendirmesi yapar. Eger
konu hakkinda kendini tatminkar bulmadiysa tepkisini {iriin satin alimlarin1 tamamen
durdurarak, baska bir markaya ge¢is yaparak veya cevresine siireci olumsuz bir sekilde
aktararak gosterebilir. Miisteri kendisini tatmin olmus hissediyorsa isletmeye olan
bagliligini eskisine nazaran arttirabilmektedir. Bu durumda da iiriin satin almaya ve
cevresine olumlu mesajlar yaymaya devam eder. Miisterinin burada ¢evresiyle kurdugu
olumlu ya da olumsuz iletisim, agizdan agiza iletisim kavrami ile agiklanmaktadir.
Miisteriler, isletmelere yonelik sikayetlerini, dogrudan, hizmet sunan isletmelere ya da
sivil toplum kuruluslarina aktarilabildikleri gibi, agizdan agiza iletiler ile mevcut ve
potansiyel miisterilere de aktarabilmektedir (Baris, 2006, s.24; Gormiis, Aydin ve Aydin,
2013, s.170; Litvin, Goldsmith ve Pan, 2008, s.458).

Yalnizca tatmin olmamis miisteriler degil, tatmin olmus miisteriler de minik
noktalar sikayet ederek memnun olduklart kurumlarin daha iyi noktalara ilerlemesini
saglayabilirler. Yani sikayet davranis1 sadakatten de kaynaklanabilmektedir (Baris, 2006,
s.24).
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Sekil 3.1. Miisteri agisindan gikayet sureci (Gormiis, Aydin ve Aydin, 2013, 5.171)

Ayrica miisteri sikdyet davraniginin karsiliginda miisterinin beklentileri ISO
10002°de belirtilmistir. Bu beklentiler iiriin iadesi, degistirme, tamir etme, yerine esdeger
tirlin verme, teknik yardim, diger yardimlar, bilgilendirme, telafi etme, 6ziir dileme gibi
kriterlerdir (Kose, 2007, 27). Sikayet ¢ozmedeki en ¢ok kullanilan yontem Oziirdiir.
Ancak sikayetin tlrine gore her sikdyet sonrasi siirece Oziirle baslanmamali, diger

yontemler de kullanilmalidir (Unur, Cakic1 ve Tastan, 2010, s.251).

3.3.2. isletme agisindan sikayet siireci

Miisteriler iirtin ve hizmetten memnun kalmadigi durumda iki segcenege sahiptir:
ya bu konuda memnuniyetsizligini dile getirebilir ya da isletmeden ¢ekip gidebilir. Eger
misteri ¢ekip giderse, isletmeye memnuniyetsizligini gidermek igin sans tanimamis
olacaktir. Fakat memnuniyetsizligini dile getirip isletmeyle iletisim halinde kalan

miisteri, isletmeye isteklerini anlama firsat1 verecek ve isletmenin miisterisi olmaya
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devam edecektir. Her ne kadar olumsuz bildirimler isletmeler igin istenmeyen durumlar
olsa da bunlarin hepsi isletme icin birer armagandir (Barlow ve Moller, 2008, s.33).
Nasir’a (2005, s.46-47) gore de miisteri sikdyetleri, isletmelere mutsuz miisterilerini
tatmin etme firsati saglar. Boylelikle miisterilerin isletmeyi terk etme ve ¢evresine isletme
hakkinda olumsuz konusma olasiliginin oniine gecilebilir. Bu sebeplerle isletme
sikayetleri ¢ozmeli, bu sikayetlerin tekrarlanmamasin1 saglamali ve stratejilerini bu

temeller tizerine kurmalidir.

Isletmeler, miisterilerinin sikAyetlerini rahat ve giiven icinde iletebilecekleri bir
sikdyet mekanizmasma sahip olmalidirlar. Bu mekanizma kapsaminda miisterilerin
sikayetlerini isletmeye iletmesiyle isletme agisindan sikdyet siireci baglar. Sikayetler
isletme acisindan incelendiginde, ilk olarak alinan sikdyetle ilgili tiim birimler
bilgilendirilmektedir. Yapilan bilgilendirmenin ardindan, sikdyeti ¢ozme agamasi baglar.
Sikayete konu olan problem ¢oziildiikten sonra da sikayet sonrasi takip asamasi ile siireg
devam etmektedir. Bu asama sikayet yoneticisinin sorumlulugunda yiiriitiilmektedir

(Baris, 2006, s.26).

Mutsuz Miisteri

Satin alma asamasi RorInsTnST
i Wi,
Sikayeti Kurum Adina Alan
Uretici ve/veya araci kurumlar
: = e
Sikayeti ¢6zme asamasi
C6ziim bulanuyorsa ya da gerekli buluyorsa
\ 4
Sorun ¢oziicii
Sorunun miisteri i¢in ¢6ziimi
Sikayet sonrasi takip v
asamasl = rnaaRs

Sikayet voneticisi

Politika ve prosediirlerde degisiklik yapiimas:

Sekil 3.2. Isletme acisindan sikdyet sireci (Baris, 2006, 5.26)
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Firmalar olusturduklar1 veri tabanlariyla sikayet siireglerini desteklemelidirler. Bu
veri tabanlar1 gerek periyodik analizler sirasinda gerek benzer sorunlarin ayni tip
¢Ozlimlerini farkli miisterilere uygulanmasi konusunda isletmeye yardimer olacaklardir.
Namkung, Jang ve Choi (2011, s.495)’nin 289 kisi lizerinde yaptiklar1 ¢caligmada restoran
isletmeleri i¢in sikdyet eden tiiketici gruplari olusturulmus ve olusan gruplara sessiz
potansiyeller, saf sikayetgiler, sessiz destekgiler ve sesli sadiklar isimleri verilmistir. Bu
gruplar arasinda sessiz destekgiler en yliksek duygusal sadakat ve diisiik sikayet
egilimiyle en yiiksek davranissal niyetleri gosterirken saf sikdyetci grup diisiik duygusal
sadakat ve yilksek sikayet egilimi ile en diisiik davranissal niyetleri gdsterir. Isletmeler
veri tabanlarinda bu sekilde gruplar olusturarak benzer tiiketici gruplarina benzer
cozlimler Ureterek sikayet siirecini kolaylastirabilir. Bu veri tabanlarinda ise isletmeler
biiytikliikleri ve ihtiyaglarina gore kendilerine en uygun yazilimlari kullanmalidir (Flott,

2001, 5.67).

Isletme agisindan sikdyet siirecinde isletme calisanlarinin da sikayetlere bakis
acist Onemlidir. Calisanlar sikayetler karsisinda miisterilere karsi dogru bir tavir
icerisinde olmalidir. Miisteri iliskilerinde her ¢alisanin dogru bir tavir iginde olmasi
demek yapici, miisteriye yardimci, katilimer ve kendisini yerine koyan bir tarzda olmasi
anlamma gelmektedir. Calisanlarin, miisterilerden gelen sikayetlere karsi yapmasi

gerekenler agsagidaki gibidir (Taskin, 2005, s.40-42):

e Once kendisini ve gorevini tamtmali, miisteriye yardimci olmak istedigini
sOylemelidir.

e Sikayet telefonla geliyorsa miisteriyi ilgili kisiye baglamali, miisteriyi
telefonda fazla bekletmemelidir.

e Miisteri sikayeti karsisinda hemen savunmaya gecmemeli ve 0Ozir
dilememelidir. Oziir dileme kism1 miisteri sikdyeti icin tesekkiir ettikten sonra
gerceklesmelidir.

e Miisterinin sorularini cevaplarken neler yapabilecegiyle ilgili konulara agirlik
vermelidir. Konusma sekli ¢ok fazla alttan alan ve toleransli bir sekilde
olmamalidir.

e Olayin nedenini 6grenmek i¢in acik uclu sorular sormalidir. Nedeni tam

anlamadan olay1 sonu¢landirmaya ¢alismamalidir.
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e Eger bir hata varsa kabul edilmeli ve 6ziir dilenmelidir. “Sirket politikas,
bilgisayar sucu” gibi gereksiz savunmalar yapilmamalidir.

e Teknik dil ve miisterilerin anlamadig1 bir dil kullanmamalidir. Ag¢ik ve net
sekilde konugmalidir.

e Her calisanin sadece kisisel olarak yapabilecekleri konusunda miisteriye soz
vermelidir.

e Miisteriye verilen sozler tutulmali ve miisterinin sikdyetinden memnun kalma
orani arastirilmalidir.

e Gelecekte ayni sikayetin tekrarlamamasi i¢in hatalar diizeltilmelidir.

3.4.Sikayetci Miisteri Ozellikleri

Yapilan arastirmalarda sikdyet eden ve sikdyet etmeyen miisteriler arasinda
demografik, sosyo-psikolojik ve sosyo-kiiltiirel &zellikler bakimindan farklar oldugu
saptanmugstir (Baris, 2006, s.83).

3.4.1.Demografik ozellikler
Demografik 6zellikler, sikayet davranislarini belirlemede kullanilan en yaygin ve
en eski belirleyici faktorlerdir (Fox, 2008, s.25). Bu 6zellikler cinsiyet, yas, gelir, medeni

durum egitim diizeyi olarak siralanabilir.

Cinsiyet: Yapilan calismalarda sikayet eden, sikdyet etmeyi diisiinen miisterilerin biiyiik
cogunlugunun kadin oldugu goriilmiistiir (Baris, 2006, s.84). Blodgett ve Anderson’un
(2000, s.336) yaptig1 calismada sikayetci miisterilerin yiizde 82°si kadinken yiizde 18’1
erkektir. Keng, Richmond ve Han (1995, s.67) ise yaptiklar1 calismada sikayetci
miisterilerin ylizde 70’inin kadin yiizde 30’unun erkek oldugunu saptamislardir. Ayrica
kadinlar ve erkekler sikayetci olma durumunda ayni sekilde iletisim kurmasina ragmen
kadinlarin sikayetlerini erkeklere nazaran c¢evresine ve isletmeye karsi daha sik dile
getirmektedir (Fox, 2008, s.27). Erkekler ve kadinlar arasindaki onemli bir fark ise
sikayetci erkek miisteriler, sikayetci kadin miisterilere gore isletmeden sogumaya daha az
egilimleri vardir (Akan ve Kaynak, 2008, s.17-18). Fakat Kili¢ ve Ok’un (2012, 5.4198)
yaptig1 calismada erkeklerin sikdyet oram1 daha fazla c¢ikmistir. Bu baglamda
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degerlendirildiginde sikayet durumu sektore, katilimci 6zelliklerine vb. durumlara gore

degisebilmektedir.

Yas: Yapilan arastirmalar sonucunda miisterilerin yasi ile sikayet etme davranisi arasinda
pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir. Yani yas arttikca sikdyet etme olasiligt
artmaktadir. Diger bir arastirmada, saticilarin yash miisterilere genglerden daha farkli
davrandiklari, yani yasl miisterilerin sikdyetlerine daha olumlu tepkiler verdikleri

bulunmustur (Barig, 2006, s.87-88).

Gelir: Yapilan ¢aligmalar gelirle sikayet davranisi arasinda negatif bir iliski oldugunu
gostermektedir. Yani gelirle sikdyet diizeyi ters orantilidir ve gelir arttikca sikayet orani
azalmaktadir (Blotgett ve Anderson, 2000, s.336). Fakat diger bazi calismalarda ise
misterilerin gelir diizeyi arttikca daha fazla duyarli oldugunu ve yiiksek gelir
grubundakilerin daha ¢ok sikayette bulundugu saptanmistir (Morganosky ve Buckley,
1987, 5.225; Akan ve Kaynak, 2008, s.17-18).

Medeni Durum: Kisilerin evli veya bekar olmalari da satin alma ve sikdyet etme
davranigini etkilemektedir. Evliligin sikdyet etme davranisimi azalttigina dair bulgular
vardir. Bu bulgular, evli olanlarin yasadiklart memnuniyetsizligi eslerine anlatarak
psikolojik olarak rahatladig1 ve saticiyr sikdyet etmeye gerek kalmamasi nedenleri ile

iliskilendirilmektedir (Baris, 2006, s.87).

Egitim Diizeyi: Egitimin bilgi giicii sagladig: ifade edilmektedir. Uriiniin veya hizmetin
nasil kullanilacagi ve neler saglamasi gerektigini bilen miisteriler, sikayet etmekten
kacinmayacaktir. Ancak, daha az bilgisi olan miisterilerin {irlin veya hizmet
performansini degerlendirme yetenekleri de az olur, bu durum ise miisterinin sikayet

davranisindan kaginmasina neden olur (Baris, 2006, s.87).

3.4.2. Sosyo-Psikolojik 6zellikler

Sikayet etmenin algilanan psikolojik maliyeti ile sikayet davranist arasinda bir
baglanti oldugu vurgulanmistir. Yani psikolojik risk arttikca sikayet etme davranisi
azalmaktadir (Richins, 1982, 502). Psikolojik riske oOrnek olarak “Sikayet edilen
isletmenin yetkilisi duruma nasil karsilik verecek?”, “Sikayetten sonra miisteri

beklenmedik bir tepkiyle karsilasacak m1?” durumlar1 6rnek olarak gdsterilebilir (Baris,
2006, s.88).
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Miisterilerin  sikayete yonelik tutumu da sikdyet davramisini belirleyen
faktorlerdendir. Sikayet eden kisilerin sinirli kisiler olduklar1 sikayet etmenin bir miisteri
hakki oldugu ve sinirleri yatistirdigina dair tutumlar sikayet davranisini etkilemektedir

(Day, 1984, 5.498).

Miisterilerin sikdyetlerinde ayrica yasanilan toplum etkisi de goriilmektedir.
Miisteriler yasadiklari toplumun tutum ve davranislarindan etkilenerek sikayet egiliminde
olabiliyorlar ya da tepkisiz kalabiliyorlar. Kisisel degerler, kisilik faktorleri, sikdyete
yonelik tutum, is ve hiikiimet ile ilgili tutumlar, kisisel gliven diizeyleri, ge¢misteki
sikayetlere yonelik tutumlar, toplum baskisi1 ve bireyin bakis agis1 etkili sikdyet etme

davraniginda rol oynamaktadir (Volkov, Harker ve Harker, 2006, s.384).

Miisterilerin sikdyet etmenin uygun olup olamayacagina dair endiseleri vardir.
Bazi misteriler sikayet eden biri olarak goriilmek istemediklerini, memnuniyetsizlikleri
icin bir telafi istemenin kendilerini rahatsiz ettigini belirtmislerdir. Bir baska grup ise,
bunun tam aksini ifade etmistir. Onlara gore bir kisi, aldig1 hizmet veya iiriinden memnun

degilse sikayet etmelidir (Baris, 20006, s.88).

3.4.3.Sosyo-Kulturel 6zellikler

Kisilerin isteklerinin merkez belirleyicisi olan kiiltiir, insanlarin yarattig1 deger
sisteminin, orf, adet, ahlak, tutum, inan¢, davranis, sanat ve bir toplumda paylasilan diger
sembollerin birlesiminden olusur. Kiiltiirel faktérler yasamin 6nemli bir kismim
olustururlar ve insan davranislarinin pek ¢ok yoniiniin belirleyicisidir (Mucuk, 2004,

s.72). Her konuda oldugu gibi sikayet davranisinda da kiiltiiriin 6nemli bir yeri vardir.

Sikayet etme davranisi iilkeden iilkeye gore ve bu iilkelerin bagli olduklari
kiltiirlere gore degismektedir. Liu ve McClure‘e (2001, s.63) gore, yapilan son
arastirmalar miisteri sikayeti davranislarindaki farkliliklarin kiiltiirleraras1 oldugunu ve
Kuzey Kore yani ortaklagici kiiltiirdeki miisterilerin, Amerikali yani bireysel kiiltiirdeki
musterilere oranla, kamuda ses getirmek ve kamuyu mesgul etmek yerine daha 6zel
yollar1 kullanmay1 tercih ettiklerini gostermektedir. Yapilan baska bir calisma ise
Amerikali miisterilerin memnun olmadiklar1 {iriinden sikayet¢i olmaktan hosnut
olduklarim1 gostermistir (Becker, 2000, s.532). Bagska bir calismada ise Asyali

misterilerin yiizsiizlik yapmaktan korktuklar1 i¢in daha az sikadyette bulunduklar
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belirtilmistir (Patterson, Cowley ve Prasongsukarn, 2006, 263). Bagka bir ¢aligmada ise
misterilerin hizmet basarisizliklarina yonelik tepkilerin ¢ogunu daha iyi anlamak i¢in
miisterilerin problem ¢dzmesinde kiiltiirel yapilarim1 da hesaba katmiglardir. Kiiltiirel
yapiya zihinsel yaratilis veya miisteri probleminin oryantasyonu olarak atifta
bulunmuslardir ve miisteriler arasinda iki baskin kiiltiirel yapiy1 tanimlamislardir. Bunlar
iliskisel kiiltiirel yap1 ve muhalif kiiltiirel yapidir. Iliskisel kiiltiirel yapida miisteriler,
problemin ¢6zimine daha katilimcidirlar ve uzlasmaya agiktirlar. Aksine, bireyler
mubhalif kiiltiirel yapida, isletmeye karsi siipheli bakarlar ve hizmet basarisizliklarini
“diismanca hareket” olarak goriirler ve buna gore daha az affedicidirler (Ashley ve Varki,
2009, s.24).

3.5.Sikayet Yonetim Siireci

Rekabetin yogun sekilde yasandigi giinlimiiz diinyasinda miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatinin saglanmasi miisteri odaklilikla miimkiindiir. Bu odakliligin da asil
saglanma noktas1 etkin bir sikdyet yonetimidir (Alabay, 2012, s.139). Miisterilerle
iligkiler kurmak ve bu iliskileri gelistirmek isletmenin yasamini daha saglikli
siirdiirebilmesi i¢in en temel siireclerden biridir. Isletmeler iiriin ve hizmet satim1 ve
tiretimi sirasinda bu iligkiler i¢in bu siireclere ne kadar dikkat ederlerse etsinler ister
istemez bazi problemler ve sikdyetler olusmaktadir. Bu problemleri ve sikayetleri
¢dzmenin yolu ise etkili bir sikdyet ydnetim siirecidir. Isletmelerin kurdugu sikayet
yonetim siireci ayn1 zamanda isletmelerin kalite gelisim siire¢lerine de yardimci olacaktir
(Tax ve Brown, 1998, s.75; Powers ve Lyon, 2002, s.18). Ayrica sikayet yonetimin en
temel amaglarindan biri de isletmeye gelecek ayni tiirden sikayet sayisini azaltmaktir. Bu

sayede miisterilerin tatmini saglanacak ve daha sadik miisteriler olusacaktir (Demiray,

2010, s.55).

Sikayet yonetimi siireci ise planlamasi kolay olmayan bir¢ok ic¢sel ve digsal
faktorden etkilenen stratejik bir yonetim tiiriidiir. Sikayet yonetimi gelistirmek i¢in analiz,
planlama uygulama ve kontrol adimlar1 gereklidir. Isletmelerin iist yonetimleri diger
stratejik planlar kadar sikayet yonetim siirecini de 6nemsemelidir (Gilly ve Hansen, 1992,
s.6). Hansen, Wilve ve Zaichkowsky (2010, s.6) ise, tiiketici odakli olmak ve miisteri
memnuniyetini saglamak icin sikayet yonetimin igletmeler tarafindan uygulanmasini ve

bu sistemin gelistirilmesinin 6nemini vurgulanuslardir. Iyi bir sikdyet yonetimi igin
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miisterilerin memnuniyetsiz olduklar1 noktalar 6nceden belirlenmelidir (Hansen, Wilve
ve Zaichkowsky, 2009, s.2). Kellett’in (1987, s.122) saglik sektoriinde yaptigi calisma da
bu durumu destekler niteliktedir. Ortaya ¢ikan sorunu {iistlenen, gercekleri sdyleyen ve
Oziir dileyen doktorlara agilan dava sayist Oziir dilemeyen doktorlara acilan dava

sayisindan ¢ok azdir.

Rona’ya (2005, s.68) gore, miisteri sikayetlerini ¢6zebilmek i¢in ilk adim sikayete
neden olan problemi anlamak ve bu probleme miisteri géziinden bakabilmektir. C6zliim
asamasinda miisterinin fikri alinmali ve miisteriye secenekler sunulmalidir. Ornegin
sipariginde hata olan bir miisteriye telafi i¢in bir siire beklerse hatanin giderilecegi, iirlinii
iade edip bagka iiriin segebilecegi, para iadesi olabilecegi, hatali {iriinii alirsa belli bir
miktar indirim yapilacagi secenekleri sunulursa ve ondan baska secenekler de istenirse
miisteri ¢6ziim siirecine katilmis, fikri alinmis ve segenekler sunulmus olarak memnun

sekilde isletmeden ayrilabilir.

Sikayet yonetimi sayesinde, miisteri sikayetiyle etkili bir bicimde ilgilenildigi
siirece, miisteri elde tutma orani gayet yiiksek olacaktir. Bu sayede miisterilerin igletme
aleyhine kotii reklam yapma olasiligi ortadan kalkacak ve calisanlarin performansi
artacaktir. Miisteri sikayetin ¢oziimiinden dolayr memnun olacak ve igsletmeden memnun
bir sekilde ayrilacaktir (Giires, 2004, s.56). Bu siire¢ memnuniyeti yiiksek olan
miisterilerde daha yavas siirdiiriilebilirken, memnuniyeti diisiik olan miisterilerde daha

acil bir sekilde gerceklestirilmelidir (Hu, Huang ve Chen, 2010, s.35).

Sikayet yonetimi siireci birbirini takip eden dort asamada gosterilebilir. Sikayet
yonetim siireci, sunulmasi gereken iiriin veya hizmetin standartlarinin belirlenmesi ile
baglar, standartlardan nerede sapildiginin yani problemin saptanmasi ve olast ¢6ziim
yollarinin belirlenmesi ile devam eder, sikayet veri tabani olusturmayla da sona erer
(Baris, 2006, 5.107).
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Sekil 3.3 Sikdyet yonetim slreci (Baris, 2006, s.107)

Ilk olarak iiriin ve hizmet igin standartlar belirlenmelidir. Bu standartlar
sikdyetlerden bagimsiz olarak siirecin isleyisini anlatan yazili isletme politikalaridir. S6z
konusu politikalardan tiim ¢aliganlar bilgili olmalidir. Daha sonrasinda standartlardan
sapma ihtimali olan sorunlu alanlar belirlenmeli ve bunlarin {izerine egilim
gosterilmelidir. Gegmis sikayetler sorunlu alanlar icin firmaya yon verecektir. Uglinci
adimda standartlardan sapilmasi durumundaki ¢oziimler belirlenmeli ve miisterilere
kisisellestirilmis alternatif ¢oziimler sunulmalidir. Son adimda ise sikayetler toplandiktan
ve ¢oziim yollar1 belirlendikten sonra onemli nokta bu verilerin kaydedilmesidir.
Sikayetlerin isletmeyi gelistirmesi, sikayetlerin tekrarlanmamasi igin veritabaninda
kayitlar1 tutulmaya baslanir. Isletmenin tutacag: kayitlarda sikdyete konu olan olay,
olayin ortaya ¢ikma tarihi, kim tarafindan yapildig1 ve kime iletildigi, nasil ¢ozildigi

gibi bilgiler yer alabilir (Friman ve Edvardson, 2003, s.22; Baris, 2006, s.111-112).



DORDUNCU BOLUM
4.Arastirma Yontemi
4.1.Arastirmanin Amaci ve Problemi

Giliniimiizde miisterilerin memnuniyeti, sadakati ve sikayetleri; miisterilerin satin
alma davranislarini etkilemektedir. Bu ii¢ davranis sadece miisterilerin kendi satin alma
davraniglarini degil, bunlar1 sosyal medyadan dile getirmeleri {izerine diger miisterilerin

de satin alma davranislarini etkilemekte ve yon vermektedir.

Bu duruma Tirkiye’deki sirketler iizerinden baktigimizda ise devasa
biyiikliikteki sirketlerin sikayet oranlarinin daha fazla oldugu yapilan 6n arastirmayla
goriilmiistiir. On arastirma ise Eksi Sozliik iizerinden yillarca sirket verilerinin takip
edilmesiyle yapilmis ve arastirmada bu konunun derinliklerine girilmistir. Bu dogrultuda
arastirma igin sikayet orani en fazla bes firma secilmistir. Bu firmalarin miisterilerinin
memnuniyet davraniglari, sadakat davranislart ve sikdyet davranislart incelenecek ve bu
kadar sikayet olmasina ragmen miisterilerin nasil hala memnun ve sadik kaldigi ortaya
cikarilmaya calisilacaktir. Ayrica bu davramis sekillerine gore miisteri gruplar

olusturulacaktir.

Gruplar olusturulduktan sonra bu dogrultuda arastirmada cevap verilmeye

calisilacak ii¢ temel problem olusmustur. Bu problemler agsagida siralanmaistir:

e Sikayet eden miisteriler sadakat davranislarini da gosterebilirler mi?
e Sikayet ettigi halde markaya memnuniyet ve sadakat gosteren miisteriler
kimlerdir ve neden sikayet¢i olduklari halde bu davranislari sergilemektedirler?

e Memnuniyet, sadakat ve sikdayet davranislar1 arasinda nasil bir iligki vardir?

4.2.Arastirmanin Yontemi

Aragtirma i¢in nitel yontemlerden yararlanilmigtir. Nitel yontemler daha ¢ok bir
konunun kesfedilmesi icin kullanilir. Bu kesif ise bir grup veya evreni caligmada,
Olclilemeyen degiskenleri belirlemede veya susturulmus sesleri duymada gereklidir.

Literatirdeki 6nceden verilmis bilgileri tekrar kullanmak, énceden yapilmis ¢alismalara

& www.sikayetvar.com (Erisim Tarihi: 01.11.2017)
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giivenmek yerine miisterilerin birebir yorumlarindan diisiincelerini ¢ikarip problemleri
kesfetmek bu arastirma i¢in daha uygun bir yoldur (Creswell, 2016, s.47-48). Bu
dogrultuda arastirmada ilk olarak miisteri gruplarim1 belirlemek i¢in secilen sirketlerin
belirli dénemdeki internet tizerinde yazilmis verileri okunmustur. Bu verileri miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri sikayetleri gruplarina ayirmak ig¢in igerik
analizi kullamlmistir. Icerik analizi, metinlere ve kullanildiklari baglamlara ydnelik
anlamli ve gecerli ¢ikarimlar yapabilmek i¢in kullanilan bilimsel bir aragtirma yontemidir
(Krippendorft, 2004, s.18). Cesitli sdylemlere uygulanan birtakim metodolojik arag ve
teknikler biitinii olan igerik analizi, kontrolli bir yorum c¢abasi ve genellikle
timdengelime dayanan bir okuma araci olarak degerlendirilebilmektedir (Bilgin 2003,
s.157). Coskun vd.’e gore ise (2015, s.324-325) igerik analizi; dokiimanlarin miilakat
dokimlerinin ya da kayitlarinin karakterize edilmesi ve karsilagtirilmasi i¢in kullanilan
bir tekniktir. Amac1 goriisleri sistematik olarak tanimlamaktir. igerik analizi sayesinde
arastirmact toplanan verilere asina olmakta ve verilerin ileriki analizler igin
kullanilmasini kolaylastirmaktadir. I¢erik analizi i¢in 6nceleri emek yogunken simdilerde

ise bilgisayar destekli programlar kullanilmaya baslamistir.

Arastirmada yapilan igerik analizi sayesinde veriler miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati ve miisteri sikdyetleri basliklar1 altinda gruplandirilmistir. Bu gruplandirma
sonucunda ise netnografi ile miisteri gruplar1 olusturulmaya calisilmistir. Gilinlimiizde
internet kullaniminin giderek artmasiyla etnografik arastirma yontemleri sanal ortamlara
adapte olma ihtiyaci duymaktadirlar. Boylece etnografi yontemi sanal ortama adapte
olmasiyla netnografi ismini almistir. Etnografide ylizylize ve kiiltiirel etkilesimlerle
veriler toplanirken netnografide ise ¢evirim igi iletisim yoluyla veriler toplanmaktadir
(Ozbolik ve Dursun, 2015, 232). Yani netnografi sanal topluluklarda giderek sosyallesen
giinlimiiz tiiketicisinin davranislarini anlamlandirmak adina sanal topluluklari inceleyen
bir aragtirma yontemidir (Kozinets, 1998, s.366). Miisterilerin diisiincelerini daha agik bir
sekilde ifade etmesi i¢in netnografi en etkili yollardan biridir. Ciinkii Kozinets’e gore
(2006, 5.286) netnografi arastirmaciya goriinmezlik elbisesi giydirebilir ve miisterilerin
etkilesimlerini, davraniglarini onlara rahatsizlik vermeden ¢éziimleyebilmektedir. Ayrica
Kozinets (2002, s.68) baska bir ¢alismasinda netnografinin farkini ¢evirim i¢i iletisimleri
sadece igerik olarak degil, sosyal bir iletisim i¢inde anlagilan sakli olan bir insan yapiti
olarak ifade etmektedir. Bu ylizden misteri gruplarinin davranislart netnografi

yontemiyle ¢oziilmeye ¢alisilmistir. Netnografinin secilme nedeni okunan yorumlardan
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miisteri gruplarint daha iyi analiz edebilmektir. Ciinkii neyin oldugunu anlamak igin
aragtirmacinin niye diye sormasi gerekmektedir. Daha ¢ok miisteriye daha rahat
ulagabilmek ve miisterilerin isletmeler hakkindaki olumlu ve olumsuz yorumlarini hi¢bir
baski altinda kalmadan elde edebilmek i¢in netnografi yontemi uygun gorilmiistiir.
Ayrica glinlimiizde misteriler biitiin memnuniyetlerini ve sikayetlerini sosyal medya
araciligiyla duyurmaya c¢alistigi i¢in verilere ulasmak daha kolay ve daha saglikli sekilde
olmustur. Clinkii arastirmaya katilan yorumlarin higbiri bir arastirmaciya verilen cevaplar
degil miisterilerin dogal yasamlarinda yazdigr yorumlardir. Bu ylizden nedensellik
baglarin1 agiklamada giiclii olan bir yontem olan netnografi arastirma i¢in en uygun
aragtirma yontemlerinden biri olacaktir (Miles ve Huberman, 2016, s.143-147). Yapilan
negnografi sonucunda ortaya c¢ikan miisteri gruplar1 metaforlarla anlatilmaya
calisilmigtir. Arastirmanin  sadece gercek tanimlara dayanmasi bir arastirma
yoksullugudur. Bu yiizden bir kinaye c¢esidi olan ve iki seyin arasindaki farklari
gormezden gelerek benzerlikleri tizerinden karsilagtiran metaforlardan yararlanilmistir
(Miles ve Huberman, 2016, s.250). Bu metaforlarla miisteri gruplar1 agiklanmaya

calisiimustir.

4.3.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Turkiye’de {iriin ve hizmet saglayan tiim sirketler

olustururken 6rneklem ig¢in www.sikayetvar.com’dan sikayet oranlar1 en fazla sirketler

secilmistir. 03.01.2018 tarihi itibari ile ilgili site Gzerinden en fazla sikayet alan bes sirket
arastirma uygulamasi i¢in se¢ilmistir. Birinci olan sirket alindiktan sonra diger en ¢ok
sikayet alan sirkete gecilmis, eger gecilen diger sirketlerin sektorleri secilen sirketlerin
sektorleriyle ayni ise bir alttaki sirkete gegilmistir. Boylelikle en ¢ok sikayet alan ilk yirmi
¢ sirket i¢inden farkli sektorlerden olan bes sirket seg¢ilmistir. Bu sirketleri Tirk
Telekom, hepsiburada.com, Garanti Bankasi, Yurti¢i Kargo ve Digitiirk olusturmaktadir.

Bu bes sirket arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

Orneklem secildikten sonra secilen bes sirket icin www.eksisozluk.com’a girilmis

ve bes sirketin ana bagliklarindan belirli donemlere ait verileri okunmaya baslanmaistir.
Yorumlar Eksi Sozliik lizerinden higcbir degisiklik yapilmadan alinmustir. Sirketlerin

www.sikayetvar.com’dan segilip verilerin www.eksisozluk.com iizerinden okunmasinin
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sebebi ise; www.sikayetvar.com’da sadece miisteri sikayetlerinin olmasi ve site

lizerinden miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati gibi davraniglara ulasilamamasi

nedeniyledir. Bu ylizden ii¢ davranisa da rahatga ulasilabilecek www.eksisozluk.com veri

sahasi olarak se¢ilmistir.

4.4.Varsayimlar

Aragtirmada iki  varsayim bulunmaktadir. Bu varsayimlardan ilki

www.sikayetvar.com tizerinden incelenen bes firmanin Tiirkiye’nin en ¢ok sikayet alan

firmalar1 oldugu varsaymmdir. ikinci varsaymm ise Www.eksisozluk.com izerinden

okunan yorumlarin ¢cogunlugunda misterilerin dogru sdyledigi varsayimidir.
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BESINCI BOLUM

5.Arastirma Verileri, Bulgular Sonug Ve Oneriler
5.1.Turk Telekom
5.1.1.Turk Telekom hakkinda

Tiirk Telekom, PTT nin telekomiinikasyon ve posta hizmetlerinin 24 Nisan 1995
tarihinde birbirinden ayrilmasi sonucunda Tiirkiye’ye telekomiinikasyon hizmetleri

sunmast amactyla devlet tarafindan kurulmus bir sirkettir.

2005 yilinda ise 6zellestirme kapsaminda sirketin %355 hissesi Suudi sirket Oger
Telekom’a 21 yilligmma devredilmistir. O zamanlarda 6 milyar 550 milyon dolara
gerceklesen devir Tiirkiye Cumhuriyeti tarihinin en pahali devir islemi olmustur. Geri
kalan hissenin ise %25'i Turkiye Hazine Miistesarligi'na ve %5'1 Tiirkiye Varlik Fonu'na

aittir. Geriye kalan %15'lik hissesi de halka arz edilmistir.

Tiirk Telekom, 2015 yilinda ise Tiirk Telekomiinikasyon A.S., Avea Iletisim
Hizmetleri A.S. ve TTNET A.S. tiizel kisiliklerini mevcut sekliyle muhafaza ederek
entegre bir yapiya gegis yapmustir. Su an ise 13,4 milyon sabit erigim hatti, 9,4 milyon
genis bant ve 19,2 milyon mobil aboneye hizmet vermektedir. Kendini teknoloji sirketi
olarak adlandiran Tiirk Telekom internet, IPTV ve mobil hat alaninda Tiirkiye’de hizmet

vermektedir.’

5.1.2.Netnografi hakkinda

Glinlimiizde internet kullanimimin giderek artmasiyla etnografik arastirma
yontemleri sanal ortamlara adapte olma ihtiyaci duymaktadir. Boylece etnografi yontemi
sanal ortama adapte olmasiyla netnografi ismini almistir. Etnografide yiizyiize ve kiiltiirel
etkilesimlerle veriler toplanirken netnografide ise cevirim ig¢i iletisim yoluyla veriler
toplanmaktadir (Ozbéliik ve Dursun, 2015, 232). Yani netnografi sanal topluluklarda
giderek sosyallesen giiniimiiz tiiketicisinin davraniglarini anlamlandirmak adina sanal

topluluklart inceleyen bir aragtirma yontemidir (Kozinets, 1998, s.366).

7 https://tr.wikipedia.org/wiki/T%C3%BCrk_Telekom (Erisim Tarihi: 08.01.2018)
https://www.turktelekom.com.tr/hakkimizda/sayfalar/ilk-bakista-turk-telekom.aspx (Erisim Tarihi:
08.01.2018)
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5.1.3.Turk Telekom memnuniyet, sadakat ve sikayet yorumlari

Tiirk Telekom ile ilgili Eksi So6zliikk tizerinden tiirk telekom bashigi altinda
01.01.2017 — 31.12.2017 tarihleri arasindaki biitiin yorumlar okunmustur. Okunan 570
yorum iceriklerine gb6re memnuniyet, sadakat ve sikdyet basliklar1 altinda
gruplandirilmistir. Bunun sonucunda 28 memnuniyet, 0 sadakat ve 417 sikayet yorumu
ortaya c¢ikmistir. Her bir bashigin altinda bu davraniglara sebep olan durumlar

belirtilmistir. Bunlar sonucunda ise miisteri gruplar1 olusturulmaya calisilacaktir.

5.1.4.Turk Telekom memnuniyet yorumlari

Tablo 5.1. Tiirk Telekom memnuniyet yorumlar: gruplandirmasi

Memnuniyet Nedeni Memnuniyet Sayisi
Adil Kullanim Kotasi 8

Ucuzluk

Hediyeler

Miisteri Hizmetleri

Izinsiz Servis Aboneligi Iptali

Rakiplere Ustiinliik
Teknik Ekip Hiz1

Mobil Hat Sinyal Seviyesi
Hiz

NN NN W N

Miisteri memnuniyetini en gok saglayan durum Bilgi Teknolojileri ve Iletisim
Kurumu’nun, adil kullanim kotasiyla ilgili aldig1 karardan dolay1 saglanmaktadir. Adil
kullanim kotasinda miisteriler belli bir kotaya ulastiklarinda internet hizlar1 diismekteydi.
Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu 1 May1s 2017°de yiiriirliige soktugu diizenlemeyle
bu internet hiz diistimiinii belirli kurallar ¢er¢evesinde diizenledi. 1 Ocak 2018 tarihinde
ise adil kullanim kotasinin tamamen kaldirilmasi planlanmaktadir. Bu durum ise

miisterilerde memnuniyet yaratmistir.
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delidr

akn giincellemesini yapan servis saglayici. online islemlerde akn sonrasi
hizim 8 mbit olarak belirtilmis. su anda hiz testinde de 3 mbitten yiiksek sonuglar

aldim.

superonline ve kablonet gibi ¢cakallik pesinde kosmamislar. umarim bu ¢izgilerini

korurlar.

diin yani ayin son giinii akn'ye ulastigima ve hizimin 8mbit olarak giincellendigine
dair bilgi aldim. gercekten de torrentte bu hizi gordiim. ben de zamaninda
kendisiyle ¢ok sorun yasamig biri olarak bu tavri igin tiirk telekoma tesekkiir

ediyorum. pisman olmamay: umuyorum®

serj genzburg

umarim boyle devam eder. btk' min séyledigi kurallara uyar ve fiyatlarda ve
tarifelerde miisteri aleyhine bir iicretlendirme felan yapmaz. gergi sessizlik

icindeler sanirim. liitfen sende diger operatérler gibi olma.. suan ¢ok giizelsin.®

Miisterilerin diger bir memnun oldugu konu da Tiirk Telekom’un rakiplerine gore
daha ucuz olmasidir. Bu durum miisterileri memnun etmekte ve Tiirk Telekom’u

se¢cmelerini saglamaktadir.
excell74

mobil yani gsm kismi i¢in saat bazli internet tarifeleri cazip olan firma. iletigim
amagl kullanmadigim oyle duran vodafone faturasiz bir hattim vard. yakin

zamanda tiirk telekom'a gecirdim, yine faturasiz olarak.

saat bazli internette sabah 9 aksam 5 arasi 10 gb internet 15 tl. aksam 23 ile sabah
6 arasi yine 10 gb internet 15 tl. internetten yiikleme yaptiginizda 1 gb hediye
internet veriyor. her paket icin ayri ayri yiikleme yapabilirsiniz. dolayisiyla 2 gb
da ek internetiniz olur bu durumda. toplamda 30 tl've 22 gb internet alryorsunuz.
sadece aksam 5 ile 23 arasi bir bosluk kaltyor. bu agigi da hediye verilen 2 gb ve

varsa baska ilave internet paketi ile kapatabilirsiniz.

8 www.eksisozluk.com
9 www.eksisozluk.com
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baska bir operatirde 30 tl 6deyerek 22 gb internet almak pek olasi degil. 2-3 kat

licret demeniz gerekir en az. 1°

Fakat sonraki boliimlerde anlatilacagi gibi firmanin hakkindaki sikayetlerden ve
bu yiizden olusan kétii itibardan dolayr misteriler ucuzluk nedeniyle Tiirk Telekom™u

secse de kendileri igin bir guvensizlik durumu hakimdir.
neredennereye

diin sozlesme yenilemem icin aradilar ve indirimim oldugunu soyledir. eski
tarifenin 3 kat1 fazla ozellik ve yiizde 35 daha indirim onerdiler. inanamadim,
dolandirici olduklarint diistindiim ama benden bir sey istemediler diye tamam

dedim. gercekmis. ilk defa biiyiik bir sirketle avantajli bir anlagsma yaptigim icin

cok mutluyum. !
armudun iyisini yiyen adam

8 gb mobil internet, her yéne 1000 dk ve her yéne 1000 sms paketi 29 lira olunca
vodafone'dan gectigim mobil servis saglayici. umarim ay sonunda hiyarla

karsilasmam.*?

Musterilere hediye edilen iicretsiz kullanim haklar1 da miisteri memnuniyeti
olusturan konulardan birisidir. Ayrica ¢esitli dogal afetlerde de bu hediyeler miisterilere
sunulmakta, Tiirk Telekom’un gerceklestirdigi bu sosyal sorumluluk hediyeleri de

memnuniyet seviyesini etkilemektedir.

cp
fatura kontroliim i¢in hattima 100 dakika tanimlamis olan sirket.

arada boyle giizellikler yapiyor seviniyorum.*®

kutukcu

su siralar siirekli icretsiz internet génderen canim operatériim.*

10 www.eksisozluk.com
1 www.eksisozluk.com
12 www.eksisozluk.com
13 www.eksisozluk.com
4 www.eksisozluk.com
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niedy

irma kasirgasindan etkilenenlere konusma ve internet tamimlanmslar. allah razi

olsun ne diyelim.

https://i.hizliresim.com/bymwaj.png*®

Misteri memnuniyetini saglayan bir diger konuda misteri hizmetlerinin
yaklagimlaridir. Aslinda miisteri hizmetleriyle ilgili cok sayida sikdyet olsa da miisterinin
memnun edildigi durumlar da mevcuttur. Genelde sikayetler miisteri sorunlarinin
coziilemedigi ile ilgiliyken asagidaki yorumda miisteri hizmetleri sorunla ilgilenmis ve

miisteri memnuniyetini saglamistir.
marjinalolan

eger basima bir sey gelmeyecekse miisteri hizmetlerini begendigim operator.
bayileri ile yasadigim problemi 2 (iki) giin gibi kisa bir siire i¢inde arastirip

¢oziime kavusturmug ve bana geri doniis yapmistir. olay ise soyle oldu.

farkll firma ve operatorler ile yaptigim arastirma sonucunda tiirk telekom'dan
sabit internet aboneliginden faydalanarak bir adet akilli telefon satin aldim. bu
telefonun iicreti de sabit internetimin faturasina yansitilacakti. her konuda

anlastik ve telefonu aldim. telefonu giizel bir sekilde paketledim.

telefonu aldigim bayi kendilerinin anlasmis oldugu bir kargo firmast oldugunu ve
seve seve telefonu farkl bir sehre gonderebileceklerini (¢iinkii telefonu alip baska
sehirdeki abime gonderiyordum) soylediler. ben de kabul ettim ve dogal olarak
da kargo iicretini kendilerinin karsilamasi: gerekiyor. ama olaya bakin ki bayi

kargo iicretini alict odeyecek diye not diismiis.

bu yiizden bayi ile bir telefon trafigi yasadim ve buna sinir olan bayi sahibi telefon
alimi swrasinda sik sik soru sormalarimi da bahane ederek bana sert bir ¢ikis
vapti. "sen nasil diikkanimi rahatsiz edersin?" "baslatma kargo ticretine simdi!"”
gibi beylik ciimleler ile de haksiz konuma getirilmeye ¢alistim. ben de 6demezsen

odeme o halde deyip kapadim telefonu.

15 www.eksisozluk.com
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ardindan tiirk telekom miisteri hizmetlerini aradim ve basimdan gegenleri bir bir
anlattim. gereken arastrmanin yapilacagint ve bana sozlii olarak doniis
vapilacagi séylendi. iki giin kadar sonra da gidip 6demis oldugum kargo ticretini
alabilecegimi ve bana sergilenen kaba tavrin sonucunun da bayi hak edis puanina

yansidigini belirttiler. umarim bu yasanan olay bayi icin bir ders olmugtur.*®

Glinimiizde miisterilerin sikayet ettigi ve ¢0zumsiiz kalan konulardan biri de
izinsiz servis abonelikleridir. Herhangi bir onay olmadan yapilan aboneliklerin ticretleri
hatlara yansimakta ve miisteriler kendi onaylar1 disinda yapilan bu aboneliklere fazla para
0demekten sikayet etmektedir. Fakat Turk Telekom bu durumlarla ilgili sikayetlerle
ilgilenmekte ve abonelerin fatura tutarlarini iade etmekte veya faturadan bu tutarlari
silmektedir. Bu durumda miisteriler de sorunlariyla ilgilenilmesinden ve ¢oziilmesinden

dolay1r memnuniyet yaratmaktadir.
paranoid humanoid

eze games adli sagma sapan bir oyun sitesi / uygulama ya da bir dolandiricilik
olusumu adi altinda az énce hattimdan boyle bir talep ya da iznim olmamasina
ragmen 14 tl ¢ceken operator. google bile bilmiyor bu eze games denen zirvayi,
fakat tlrk telekom araciligiyla bizden para ¢ekebiliyorlar. son bir iki saat i¢inde
ve saha dncesinde de baska insanlardan da ¢ekilmis bu tutar. sikdyet ve forum

sitelerinde bu durumdan yakinan baska insanlar da var.

turk telekom uygulamasi ile gsikayetimi gergeklestirdim ama sinirim heniiz

gecmedi. surec ilerledikge editlerim.

edit 1: ¢cagri merkezini de arayip durum hakkinda detayli bilgi verdim ve iptal
talebinde bulundum. ayrica ileride benzer sorunlar yasamamak i¢in turk telekom
mobil 6deme ozelligini de kapattim. siire¢ hakkinda en kisa siirede aranacagima

dair mesaj geldi.

edit 2: ertesi giin iadem yapildi. cihazdan bu tiirlii islemler yapiimasin diye de

mobil édeme segenegini kapattim.*’

16 www.eksisozluk.com
17 www.eksisozluk.com
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Bazi durumlarda ise miisterilerin o anki kullanim sartlarina bagli olarak ikdme
markalara gore daha iyi bir hizmet verdigi icin memnuniyet seviyelerinde bir artig

g6zlenmektedir.
rolet

okmeydant egitim ve arastirma hastanesinin ortopedi goézlem odasinda
vodafone'nun cekmemesine ragmen kendisinin bir dis sebekeyle internete

girmesiyle beni memnun etmis operatér.*®

Tirk Telekom’un en ¢ok sikdyet aldigi konulardan biri teknik ekiplerinin
sorunlara yavas miidahale etmesiyken bazi durumlarda miisteri memnuniyeti agisindan

sorun hemen giderilmekte ve miigterinin memnuniyet seviyesi arttirilmaktadir.
liu kang

tiirknet'in 12 giinde baglayamadigi interneti ertesi gun ekip gonderip gelip

baglayan firma.

diyecek bagka soziim yok.
(bkz: #68479948)%°
jeona

genelde sovmiisler bunu ama bugiin miisteri memnuniyeti yasadim. internetim
koptu, ariza kaydi olusturdum. pazar mazar demeyip geldiler 3-4 saat sonra.
adam baknt, olctii, test etti.. sonra dedi ki modeminiz bozulmus, isterseniz

faturaniza ek iicretle yenisini alabilirsiniz.
sonra evdeki eski modemi taktim, sak calisti.
sorun ¢oziildii, miisteri mutlu :)?°

Tiirk Telekom miisterilerinin en ¢ok sikayet¢i olduklar1 konulardan ikisi mobil hat
sinyal seviyesi yani telefonun ¢ekmemesi ve mobil internet hizi olmasina ragmen

kullanim alanlarina gore bu durumdan memnun olan miisteriler de vardir.

18 www.eksisozluk.com
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exposure
hattimi tasiyali birkag giin oldu ve farkini gérdiim.

is yerimde de evde de turkcell'den daha iyi ¢ekiyor. énceden giin i¢inde defalarca
"kKim  aramis"tan mesaj gelirdi, lan ne ara ¢ekmedi yine bu diye diisiiniirdiim.

hemen arkasindan da abi aradik kapalvydi'lar baslardi. artik yok. arayan buluyor.
evin otoparkinda da (-1. kat) ¢cekmezdi tcell, artik ¢atir ¢utur konusuyorum.

ozetle, yasadigim yer ve rutin diizenimi olumlu etkilemistir bu numara tasima isi.

herkesin cekisi kendine tabii. bisey diyemem.dip?
lan ben geldim

kendilerinden zerre kadar haz etmiyorum ben de ¢ogu kullanici gibi. ancak hiz
konusunda zaman zaman baya iyiler. éyle ki, sehir merkezinde olmaksizin mobil

veride 7,0 mb/s degerini gordiigiimde oha dedirtmistir.?

5.1.5.Turk Telekom miisteri sadakat yorumlari

Okunan yorumlar igerisinde sadakat 6geleri i¢eren hi¢bir yorum bulunamamustir.
Fakat miisteriler sadik yorumlarda bulunmasalar da yaptiklar1 yorumlarda sadik
olduklarimi kabul etmeseler de baska alternatiflerinin olmamasindan, gegecekleri
alternatif hizmette de ayn1 sorunlari yasayacaklarini diisiindiiklerinden, gecis islemlerinin
prosediirleri uzun olmasi dolayisiyla vakit ayiramadiklarindan vb. sebeplerle yiizeysel
sadakate sahip olduklar1 goriilmiistiir. Yani miisterilerin isletmeye kars1 duygusal bagi

diisiik olmasina ragmen davranigsal sadakat boyutlar: yiiksektir.

2L www.eksisozluk.com
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5.1.6.Turk Telekom miisteri sikayetleri

Tablo 5.2. Tiirk Telekom sikdyet yorumlar: gruplandirmasi

Sikayet Nedeni Sikayet Sayisi
Gegici Slre Hizmet Alamama 69
Miisteri Hizmetleri 66
Altyap1 Yetersizligi 44
Teknik Servis Yavagligt 42
Yavaslik 42
Fazladan Ucret 39
Pahalilik 26
Siyasi 20
Mobil Hat Sinyal Seviyesi 19
Hata Kabul Etmeme/Y anlis 18

Bilgilendirme

Tekel 12
Izinsiz Servis Aboneligi 10
Adil Kullanim Kotasi 10

Miisterilerin sikayet¢i oldugu konulardan ilkini gegici siireyle yasanan hizmet
kesintileri olusturmaktadir. Miisteriler kesintilerden dolay1 iicretini 6dedikleri hizmeti
alamamaktan oldukca sikayetcilerdir. Internet giiniimiiz diinyasinda zaruri bir ihtiyacken
bu kadar hizmet kesintisi yasanmasi ve bu kesintilerin bir an 6nce giderilememesi
nedeniyle miisteriler oldukga sitemkarlardir. Hatta bazi durumlarda miisterinin arizayi
kendi imkanlariyla ¢6zmesi istenmektedir. Bu kesintilerden dolay1r ve miisterilerin
arizalar1 kendi imkanlariyla ¢ozmesi istenmesi durumunda miisterilerde pahalilik algisi
da olusmaktadir. Ciinkii kesintilerin yasandigi anlarin hizmet bedelinin iadesi, genel
merkezlere miisterinin bizzat merkeze gelmesiyle yapilmaktadir. Bu durumda miisteri
g6ziinde Ucret iadesi yapilmamasi igin caydirici bir prosediir olarak goriilmektedir. Bu
hizmet kesintilerini yasayan miisterilerden bazilar1 Tiirk Telekom’dan hizmet almay1

birakirken bazi miisteriler gerek baska bir seceneklerinin olmamasindan veya yiiksek
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cayma bedellerinden dolay1 Tiirk Telekom’dan hizmet almaya devam etmek zorunda

kalmaktadirlar. Bu da miisterilerde marka nefretinin olusmasina neden olmaktadir.
followingthewind
rezalet bagligi mi agiyim buraya mi yaziyim bilemedim.

31 aralik tarihinden beri telefon kablolarindaki arizalari sebebi ile telefon ve
internet hizmeti alamiyorum. her giin kendilerinin miisteri hizmetleri ile 3 defa

konusuyorum ama yine ¢éziim yok.

en son 5dk once yaptigim goriismeden sonra bende salterler atti. oncelikle
bolgemizde sadece tiirk telekoma ait alt yapt var. yani superonline ile de ¢calissak
ayni alt yapimin kullanilmasi gerekiyor. senelerdir problem yasadigimiz kablolar
en son 31 aralik tarihinde iglevini tamamen yitirdi yani iizerinde kullanilacak port
falan kalmadi. en azindan 2 ocak'ta gelen ve bir daha gelmeyen ariza ekibinin

soyledigi sey bu. yine ayni ekip sunlari soyledi:

evimizden yaklagik 300m uzakta olan ve ana dagitim panosundan evimize yer
altindan gelen kabloda problem oldugu ve bu kablonun degismesi gerektigi

soylendi. tamam degistirin dedik. biz degistirecekmisiz!!! neden?

bundan yillar once yapilan ve kiminle yapildigi belli olmayan bir protokole gére
belediyenin asfaltli sokaginin altindan giden ve bizden 10 ev uzaktaki panoya
bagh olan kablo ankastre kablosu olarak goriiniiyormus. dolayisi ile bizim
mesuliyetimizdeymiy. iyi de evimin i¢inde hadi onu da gegtim bahg¢emin igerisinde
bile olmayan bir kablo nasil benim ev i¢ci kablom olabilir diye sordugumda
yvapacak bir sey yok. protokol de oyle goziikiiyor diyor. yani gerekiyorsa asfalti
kazdirp benim kablo ¢ektirmem gerekiyormus. nasil yani bu sizce mantikli mi diye
sordugumda yapacak bir sey yok. siz arizada a¢tirsaniz biz bu sebeple kapatir bir
daha gelmeyiz dedi ve gittiler. sikdyet¢i olacagim bu durumdan dedigimde ister
bimer ister tiiketici haklarina sikayet edin ama ¢oziim alamazsiniz. isterseniz biz
size bunu para ile yapacak birinin bilgisine verelim dediler. bende boyle bir seyin

sagma oldugunu diisiinerek almadim numaray:.
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bunun iizerine her giin bu olayr miisteri hizmetlerine anlatip ekipten de,
veremedikleri alt yapt hizmetinden de sikdyetgi oldum. ama ne gelen oldu ne de

sikdyetlerim dikkate alindi. hatta agilan ariza bu ankastre kablosu denilerek

silindi. sikayet taleplerim dikkate alinmadi. bana ben nereye sikayetci olabilirim
onun numarasmi verin dedigimde simdi kayit agryorum. bu sefer dénmelerini

saglayacagim denildi.

en son bir temsilci size Ucretli elit servisimizi yonlendirelim dedi. ona da peki
dedim. yine gelmediler. aradim neden gelmediler diye sordum. iptal edilmis dedi

kim etti dedim cevap yok.

hattimi ve aboneligimi kapatin madem hizmet veremiyorsunuz diyorum. onuda
yapmiyorlar. ¢ileden ¢ikacagim. bu kurumda calisip yardimct olabilecek biri

varsa yegillendirsin liitfen.?®

mertmert

2017 yilinda istanbul'un gébeginde, mobil veri kesintisi yasatan firmadir.
mobil internet yok cepte evet.

gercekten hayret verici.

vodafone'a falan geceyim bari ben en iyisi, red med takilirim bari...?
the ahbap

internete baglanamama problemi birka¢ dakika énce sona ermis olan operator
hazretleri.. lakin son 2-3 saattir yasadigimiz problemden kaynakli olarak icimde

olusan tiksinme duygusu kalicihgin koruyacak..?

Miisterilerin en ¢ok sikayet¢i olduklar ikinci konu ise Tiirk Telekom’un miisteri

hizmetleridir. Miisteriler ilk olarak miisteri hizmetlerini aradiklarinda dakikalarca hatta

beklemekten ve telesekreter arizalarindan dolayr oldukca sikayetcilerdir. Miisteri

hizmetlerine ulastiklarinda ise temsilcilerin ezbere metinler okudugunu ve sorunu

¢ozmek yerine sadece daha yliksek paketler satilmaya ¢alisildigr diigiiniilmektedir. Bu

2 www.eksisozluk.com
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yiizden miisteride, miisteri temsilcilerine duyulan giliven azdir ve islerini bilmedikleri
sadece paket satmaya calistiklart algis1 olugsmaktadir. Sikayet sonrasinda sikayet nedeni
giderilmezse tekrar miisteri hizmetlerini arayan miisteriler karsilarinda sikayetten
habersiz miisteri temsilcileri gormektedir. Bu durum da miisteri hizmetlerindeki
iletisimsizligi gostermektedir. Miisteriler bu durumdan da rahatsiz olmakta ve

kendileriyle ilgilenilmedigini diigiinmektelerdir.

Ayrica miisteri hizmetlerinin siirekli paket satmak i¢in aramalar1 ve miisteri

hizmetlerinin kabalig1 da miisteri hizmetleriyle ilgili sikayetlerden bazilaridir.
sarkgarb

tum sabrimla baglanmak istiyorum musteri hizmetlerine ama cildirtti beni
baglanamiyorum 1 3 5 diye donup donup duruyor 1 e bas detayi dinle diyor 1
basiyorum tekrardan diyor ki 1 e bas detayi dinle , bastik kardesim ekrandan

cikacak parmak nasil basalim anlamadim.
acaba musteri hizmetlerini mi kaldirdilar diye dusunuyorum 2 saattir2®
muhafazakar jinekolog

internet hizimizi simirlayp, aradiginizda sifir bilgiye sahip, ayni metni okuyan

teknik destek "uzmanlari"na sahip bir iss.

35 mbit hiz sunan pakette, 3,5 mbit hiz sunduklarinda sigindiklar: bahaneler:
-modemin guncellenmesi gerekli olabilir

#daha 1-2 ay dnce modemin yazilimini giincelledim. #

-i¢ tesisatta sorun olabilir.

#tesisat tarafimdan dosendi ve sorun olmadigina eminim.#

-baglandiginiz sitede problem olabilir.

#farkli sunuculardan test ettim. sonug ayni. #

-cihazla ilgili problem olabilir.

26 www.eksisozluk.com
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#1 kablolu 3 kablosuz cihazla test ettim. sonug¢ ayni.#

tiim bu bahanelere cevap verdiginizde afallayip kaliyorlar. iigiincii temsilcinin

verebildigi cevap ise "olabilir boyle seyler. tekrar tekrar deneyin."”

iptal etmek istediginizde, saglayamadigr hizmet icin 600 tiirk lirasi ceza bedeli

istemekte.

baglatirken 5 kere diistintip baglatin. bir dahada tiirk telekomdan hizmet alirsam
allah benim cezami versin. ben ¢oziimii tiiketici hakem heyetinde arayacagim.

sevgiler.

(bkz: wutanacak olsaniz yiiziiniize tiikiirmek isterdim ama siz ondan da

anlamazsiniz)

ekleme: sorun bir dag kéyiinde olsa tamam derim ama sorun istanbul'un

ortasinda®’
subnegative
gergekten kalifikasyon alti cagri merkezi personeline sahip bir kurulustur.

biraz once kendilerinden bir ¢agri aldim, taahhiitiim bitmeye yakin oldugundan,
fiyat artisindan etkilenmememi istedikleri dogrultusunda taahhiitiimii yenilemek
isteyip istemedigimi sordular. buraya kadar her sey normal. ben de taahhiitiimii
venilemek istemedigimi, zaten taahhiitiim bitince hattimi kapattiracagimi

soyledim buraya kadar her sey normal. olay bundan sonra bagliyor.
¢: cagri merkezindeki kiz b: ben

¢: evet kapattirma nedeninizi biliyorum c¢iinkii 50gb akk'mizin 8 kati kadar

kullanim yaptiginizdan dolayt hiz sorunu yastyorsunuz.

b: (i¢ ses: bu ne kabalik) hayir kapattiracak olma sebebim bu degil.
¢: 0 zaman nedir?

b: hani biliyordunuz, siz dogru tahmini yapana kadar bekliyorum

- kisa bir stire sessizlik -

27 www.eksisozluk.com
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¢ orda misiniz?
b: burdayim, bekliyorum, kapattirma nedenimi bana soylemenizi bekliyorum.
-kisa bir siire sessizlik-

b: kapattirma nedenim tiirk telekomun yurt disi ¢ikislarindaki problem. (yurt disi

¢tkisi ne demek o da burada)
¢: anlayamadim beyefendi.

b: tirk telekom'dan yurt disindaki xbox sunucularina erisirken problem
yvastyorum. sirf bu sebepten baska bir internet saglayicidan internet hizmeti aldim,
onu kullantyorum, tiirk telekom taahhiitiim bitsin, kapattiracagim. anlasilir oldu

mu?

¢ siz yurt disina ¢iktiginizda internet erisimi saglayamiyor musunuz yani? tiirk

telekom'un yurt diginda internet hizmeti yok zaten.

b: (hakli olarak hafiften gerginlesiyorum artik) haywr, xbox bir oyun konsolu, onun
Uzerinden oyun oynarken ping ve yavaslik problemi yasiyorum, diger servis

saglayicida yasamiyorum.
¢: ben de onu dedim zaten en basta, akk'nizin 8 kati harcadiginiz igin bu seb...

b: hayir problem o degil, diger internet iiyeligim de aymi akk paketinden
kotalanmus bir tiyelik, onda yasamryorum ayni problemi. problem tiirk telekom'un
yurt dist ¢ikislari. ayrica bu konu hakkinda size agiklama yapma geregi
hissetmiyorum. anlattigimi anlamamis olmaniz tamamen tiirk telekom'un insan

kaynaklar: departmaninin problemi.

devami ise tamamen c¢agri merkezindeki efsanevi arkadasin konudan kopup
pazarlama konteksti iizerinde konusup bana daha biiyiik akk'li bir paketi satmaya

calismasi, benim ise ¢ildirip telefonu yiiziine kapatmamdan ibaret.

sanirim cinnet boyle geciriliyor.?8

28 www.eksisozluk.com
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agno
kurumsalliktan son derece uzak bir firma.

bir firmanin hi¢ sahibi olmasa, herkes kafasina gére hareket etse ancak bu sekilde

hareket edebilir.

aramadiklart halde sizi aradik ulasamadik derler, her miisteri temsilcisi ayni
konularda farkl farkh bilgiler verir. konusurken atarl, tripli konusurlar. bir islem
yapar seni iki ay internetten mahrum eder. hi¢bir teknik bilgisi olmayan elamani
teknik eleman diye eve yollarlar, tarife bilgileri her yerde farklidir vs. vs. yani tam
bir kaos hakimdir bu firmada. bir kere sorun ¢iktt miydi yandin artik hayatta

¢ozlmez o sorun.

ozellesmeselerdi daha iyiydi dedirtecek bir haldeler suan. yada ézellestirmelere
ortadoguluya verilmez ibaresi koyulmaliydi bence. hos bir firma bir konuda

tekelse arap da olsa aym, ingiliz de olsa ayni...?®

mr sosyopat

bunlara ait oldugu iddia edilen o kadar numara engelledim ki bu numaralarin
sayisit eski sevgililerimin numara sayisindan fazla oldu an itibariyla. yine de

yilmayip baska bir numara ile beni rahatsiz edeceklerine eminim.*

Sikayet konularmin ii¢iinciisii ise altyap: yetersizligidir. Miisteriler sehrin en iglek

yerlerinde bile altyapinin tiim niifusu kaldiramamasindan sikayetgidir. Okunan yorumlara

gore en ¢ok dile getirilen konulardan biri ise reklamlara ayrilan devasa biitgelerin

altyapilara aktarilma konusudur. Miisteriler reklamlarda {tnliileri gormek yerine

altyapinin iyilestirilmesini ve daha iyi bir hizmet sunulmasin1 beklemektedirler. Ayrica

yeni yapilan binalara altyapinin désenmemesi ve bu durum i¢in miisterilerin aylarca

magdur edilmesi de altyapi yetersizligi sikayetlerinin 6nemli bir kismini olusturmaktadir.

dinozoffuneldiveni

turk telekom port diye aratin goriin rezilliklerini. internet artik temel bir ihtiyag

olmusken bir port baglamalar: aylari, hatta yii bulabiliyor. diisiinsenize, yeni bir

2 www.eksisozluk.com
30 www.eksisozluk.com

68



vere tasintyorsunuz. elektrik idaresi diyor ki, sizin orada trafo yok elektrik

alamazsniz. ¢agdisi firma.

btk'nin mutlaka bu konuyla ilgilenmesi gerekiyor.®*

cihanair

cok kotu yonetilen bir sirket salak salak onlarca reklamlara guvalla paralar
verdiler heleki o ronaldo reklamlarina verdikleri milyon dolarlar ile binlerce
metre fiber agi kurarlardr anadoluyu gegtim 2017 yilindayiz istanbul'da hala ads!

var ve hizi yerlerde boyle firma bastin ya.*?
hain kunduzz

altyapisiyla da, miisteri memnuniyetiyle de berbat olan bir sirket. isiniz diistiiyse,
hele ki kazi falan yapiimas: gerekiyorsa en az 5 6 ay beklersiniz. birazdan size bir

isinizi halletmek i¢in gegmeniz gereken psikolojik saldiri tekniklerini anlatacagim.

gecen yil ekimin sonlart kasimin baslari gibi binaya altyapt désenmesi igin
basvurdum. bana en kisa siirede doniis yapacaklarini ve internete erigimimi

saglayacaklarini séylediler.
buraya kadar gayet iyi...

ancak 1 yitli asmig olmasina ragmen agzina kadar dolu bir binaya altyapr
doseyemediler. her gittiginizde sizi basindan savmak i¢in hazir bekleyen giiler
yiizlii bir kadin (tahminen kifredemeyelim diye) sizin sorunuzu dinler ve sanki ilk
defa basvurmussunuz gibi sizden altyapr basvurusu adinda bir kagit imzalatir.
sonrasinda gegen haftalar boyunca soz verildigi gibi geri déniis yapmak bir yana

6l taklidi yaparlar.

bu siire¢ icinde turkcell'e mecburi olarak odediginiz internet paralariyla
ankara'dan aydin'a fiber optik kablo ¢ekebileceginizi farkeder ve tekrar merkeze
gidersiniz. ancak yine kagit imzalanir, yalandan bir ka¢ yer aranir ve size geri

doniis yapacaklarina dair yeminler aldiktan sonra gider ve beklersiniz.

31 www.eksisozluk.com
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eger gidip "bakin, tamam lanet olsun bugiin internet istemiyorum. bana bir tarih
verin" diyecek olursanmiz su anda bolgenizde size oOzel olarak bir projenin
surdiigiinti, en fazla 2 3 giin i¢inde kazi yapilacagimi ve en ge¢ 2 haftaya

internetinizin baglanacagini soylerlerse bilin ki yalan soyliiyorlar.

bundan 1 yil once hi¢ desteklemedigim yontemler olmasina ragmen en hizli sonug
icin tt bolge maddrunu rehin alabilir, genel merkezlerini bombalayabilir,
kapilarimin éniine en az 3 4 kamyon kum bosaltabilir veya akliniza gelen bir
ucarthigr yapip tekrarimin olacagim séyleyebilirsiniz. ise yarar mi bilmiyorum

artik.

ve simdi diistindiim de bombali saldirtyr yapmayin, iilkede her giin bir teror saldir
olurken sizin yaptiginiz eylemi bagskast tistlenebilir, hem bosa gider, hem de

olenlere yazik olur.®

Miisteri sikayetlerinden dordiinciisii ise teknik servis yavashigidir. Okunan
yorumlara gore miisteriler olusan arizalarinda, yeni abone olma durumlarinda ve taginma
sonrast nakil islemlerinde evlerine teknik servislerin ¢ok ge¢ gelmesinden dolay1
sikayetcilerdir. Ariza durumlarinda ise arizanin ¢ok kii¢iik bir nedenden olmasi ve teknik
servisin ariza noktasina gelince sorunu birka¢ dakika i¢inde halledebilmesi miisterilerde
“Bunun i¢in mi bu kadar bekletildim?” algis1 olusturmaktadir. Ayrica teknik servisin
gecikme durumlarinda miisteriler, miisteri hizmetlerini aradiginda ise kendilerinin

oyalandigini ve siirecin gegistirilmeye calisildigini diisiinmektelerdir.
latent

besiktasin  gobeginde basit bir nakil islemini bir ayn askin siiredir

tamamlayamayan garip olusum.

ilk bir iki hafta "port yok" dediler - ki bunu 6grenmek icin birkag kez callcenterla
15'er dakikalik goriismeler yapmak ve gayrettepe'deki merkez binaya gitmek
gerekti.

baska bir sey ogrenilemeyen haftalarin sonunda "port yok" sorununun 6 mart'ta

bittigini ve nakil igleminin swraya alindigini 6grendik.

33 www.eksisozluk.com
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glinler giinleri takip ediyor ve callcenterlariyla her giin yapilan goriismeler
"sikdyetin  aciliyetinin  giincellenmesi"  islemleriyle  sonuclaniyordu  ki-
gayrettepe'ye yapilan ikinci ziyarette "milyonda bir goriilen bir sorun nedeniyle

nakil isleminin aksadigini" ogrendik.

vauv. ne acaba? excelde bir sayt yan siituna mi kaydi? genel miidiirliikten biri
on/off tusuna basacakken bir anda kansere mi yakalandi? ne olabilir yahu? bir de
boyle isin i¢cine "milyonda bir gériilen bir sey" filan diye gizem katip ufacik

akillarryla oyun ¢eviriyorlar.
neyse, bir ayi askin ¢aba, milyonda bir goriilen sagmaliklar, istanbul'un

gobeginde kalmayan portlar filan derken... ne taahhiidiiniizii iptal ediyorlar, ne

internetinizin ne zaman baglanacagini soyliiyorlar.
her sey belirsiz, her sey muamma.

bu da internet servis saglayicisi, yersen/®*
cekoslavakyali

tekirdag'in en merkezi yerlerinden birinde 60 saattir telefon ve internet hizmeti

saglayamayan firma. hat kopukmus, e baglayin o zaman!?

edit: diizeldi. tam 6 giin sonra. sorun da apartmanda yeni baglanti yapilirken
telekom kutusunda yanlis kablonun c¢ikarilmasi. adam geldi kabloyu takti ve
calisti. bu kadar. 5 dk bile siirmedi. 6 giin bekledim bu sorunun ¢oziilmesi igin.

hizmet kalitesi bu yani.®
balans12

internetten paketlerini inceleyip basvuru i¢in numarami biraktim beni aradilar ve
internetimin fiber hiz ¢ektigini bunu 3-4 farkli gériismede kat numarasina kadar

soyleyip teyit ettirdim.

fiber hiz ¢ektigi icin hipernet paketine bagvurduk ertesi giin i¢in randevu aldik ben
giintimii aywip izin aldim saat 9.01 de mesaj geldi teknik aksaklik nedeniyle iptal
edildi kisa siire de doniis yapilacagi séylendi.
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3 hafta oldu kimse aray bilgi vermedi bu siire zarfin da stirekli aradim bilgilenin
olmadigini ve konunun yetkili ekipler de oldugu soylendi ve bulundugum bélgenin

altyapisi olmadigi ortaya ¢ikti.

tiirkiyenin en biiyiik internet saglayicisi boyle. internet baglanicak kimsenin
bilgisi yok telefondakiler genel miidiirliige yolluyor, onlar miisteri hizmetlerini
arayin diyor, ariyorum béyle dendigini séyliiyorum konunun yetkili serviste
oldugu soyleniyor ii¢ hafta oldu ne internetimi baglatabildim ne de iptal
ettirebildim.

keske talep edilen paranin yarisi kadar hizmet alabilsek.>®

Sikayet konularinin besincisi ise internet yavasligidir. Miisteriler internet hizinin
reklamlardaki gibi yansitildigina inanmiyorlar ve internet hizini siirekli diger firmalarla
karsilastirtyorlar. Bu sikayetin ana nedenlerinden biri ise merkezi yerlerde oturmalarina
ragmen internetin yeteri kadar hizli olmamasidir. Ayrica faturalarin son 6deme tarihi
geemesi durumunda internet hizmetini kapatmak icin belli bir siire varken miisteriler Tiirk

Telekom’un internet hizini bilerek diisilirdiiglinti diistintiyorlardir.
cafertcan
dusi fiber i¢i 56k olan sirket.

gerc¢ekten isiniz diistiigiinde nasil bir emekliligine 3 ay kalmis memur enerjisiyle

karst karsiya oldugunuzu anliyorsunuz.

sozde diinyayr birlestiren yiiksek teknolojik firmayr ariyorsunuz, size "bolge
miidiirliigiimiize gidip bizzat dilek¢e vermeniz lazim buradan islem yapamiyoruz

ne yazik ki" diyorlar...
soyleyeceklerim bu kadar.®’
aklima nick gelmedi

eger faturanizi son odeme tarihinden énce odemeyi unuttuysaniz sizlere harika
firsatlar sunan avrupa’min oncii internet kurulusu. siz degerli tiirk telekom

miisterileri son o6deme tarihini mi gecirdiniz iiziilmeyin tiirk telekom sizleri
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magdur etmemek adina internet hizinizi 128 kbpsye diisiirerek sizlere nostaljik
dakikalar yasatiyor. 90°li yillara 6zlem duyan siz vatandaslarimiza sundugumuz
bu biiyiik hizmet faturaniza ek olarak sadece 24 tl hizmet kisitlama bedeli

karsihginda iistelik.%®

Bir diger sikayet konusu ise fazladan iicretlendirmelerdir. Ilk olarak aboneliklerin
iptalinden sonra cikan haksiz cayma bedelleri miisterilerin en ¢ok sikayetci oldugu
konudur. Iptalden sonra borcunun olmadigini grenen miisterilere yillar i¢inde fazladan
faturalar yollanabilmektedir. Ayrica miisterilerin baska bir sikayet¢i oldugu konu da iptal
edilen aboneligin faturalandirma giiniinden bir giin sonra iptal edilmesi ve bir fatura daha
cikarilmasidir. Miisteriler bu durumun bir fatura daha fazla almak icin bilerek yapildigin

disiinmektelerdir.

Fazladan tcretlendirmede sikayete konu olan bir baska durum ise otomatik
O0demelerde olusan faturalara yansitilan fazla iicretlerdir. Kiiclik meblaglar oldugu i¢cin

miisteri bunun pesine diismemekte ama fark edildiginde marka nefretini arttirmaktadir.

Bunun diginda sinira yakin bolgelerdeki kullanimlarda yurtdis1 kullanimi olarak
algilanip miisteriler yurtdisi tarifeleri ilizerinden ticretlendirilmektedir. Sistemsel bir
hatadan dolay1 diizeltilemeyen bu durumda ise miisteriler yurtdis1 kullanim1 yiiziinden

fazladan ucretlendirmeleri 6demek zorunda kalmaktadirlar.
thorinn

en yakin zamanda batarsiniz insallah, olmayan kullanmadigimiz hizmetinize yillar
sonra borcunuz var diyip avukata vermek tam sizin gibi bir firmaya yakigan bir
davranis. ne bir teblig ne bir haber, ka¢ kere sorgulattim hi¢ borcumuz

goziikmemesine ragmen avukat'in sagma tehtidlerini dinlemek zorunda kaldik.

7-8 sene once sizden ve ttnetten turkcelle gegerek kurtuldugumuzu sanarken 2
senede bir sagma sapan borglar ¢ikarryyorsunuz. odedigim hi¢ bir kurusu helal

etmiyorum.

allahimizdan bulun.®®
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chris dorner
kesinlikle kullanmayn dedigim internet saglayicisidir.

beni istanbul'da yasiyorum ama denizlideki ailemin kullandigi internet benim
tizerime. istanbul'da 3 arkadas kaliyoruz.buradaki fatura da arkadasin iizerine.
bu ay hem benim hem de arkadasin iizerine gelen faturalara fazladan iicret
vansitilmig. istanbul'daki 74 tl gelen faturamiz 111 tl, denizli'de 72.5 tl odedigim
fatura ise 94.75 tl gelmis. otomatik odeme yapanlar varsa bence tekrar faturanizi

kontrol edin.
edit: yaziyi yazdiktan sonra baktim herkes sikdayetci bu durumdan®
hullabaloo

4 giinliigiine antalya kag'a gitmistim ve malum yunan adasina ¢ok yakin
oldugunuz igin yolda giderken bile hattimiz yurt digina baglaniyor. ben tatil
swrasinda hattim 2 kere ayni seyi yapti ve tarifen yurt disinda gecerli pakedini
kullandigim i¢in aninda 30tl ek 6deme alindi benden. duruma itiraz ettim ve beni
haksiz bulmugslar. gerekce ise yurt disinda kullamim yapmisim. btk'va ve
sikdyewvar'a sikdayet ettim eger yaptiklar: terbiyesizligi telafi etmezlerse hattimi
iptal ettirecegim. turkcell'den kurtulup tiirk telekom'a geciyoruz onlar da ayr

serefsiz ¢ikiyor.*t

Sikayetci olunan konulardan bir digeri ise pahaliliktir. Miisterilerde pahalilik
algis1 olusturan ilk konu Tiirk Telekom’un aldigi parayr hak etmeyen bir hizmet
vermesidir. Eger miisteriler stabil hizda bir internet alirlarsa ve sikdyetci olduklar: adil
kullanim kotas1 uygulamasi kaldirilirsa verilen ticretlere sikayetci olmayacaklarii da
belirtmektedirler. Bunun yani1 sira internet baglatmak i¢in kullanmayacaklar1 ev
telefonuna ticret ddemek de pahalilik algist yaratan bir durumdur. Ayrica mobil
tarifelerdeki ek paketlerin de fahis iicretlerle miisteriye sunulmas: da pahalilik baslig

altinda sikayet yaratan bir durumdur.
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rolet

basvurulmas: kolay, iptal ettirmesi zor olan internet ve alt yapi saglayicisi

telekomiinikasyon firmast.

miisteri hizmetleri hatasindan dolayr yalin internete gecememis olup, her ay

kullanmadigim telefon i¢in benden 30 tl fatura sémiiren sirkettir ayni zamanda.

buna da istinaden aradigimda, kimlik bilgileriniz eksik gelip giincelleme yapin
ondan sonra bagvurunuzu aliriz fakat yalin internet kullanamazsiniz gibi ciimleler

kurmaya basladilar.

ayrica miisteri hizmetleri bir ¢cok prosediir den yoksun ki hepsi farkl farkl cevap

verme gayretine diismiisler.

tisttine bir de adil kullanim kotasi gelince yigilma politikasi igerisinde ¢cogu zaman

mobilden baglantyorum.

verdigim ticretin hi¢ birini hak etmiyorlar. ( bakim ve onarim igin eve gelen

teknisyenler haric)

alternatifi olsa asla tercih etmeyecegim telekom firmasi.*?
exenic

istanbulun gobeginde doksan giin sayiyla 90 giin altyapr ¢calismasi var diyerek
abonelik almayan borglart silinmis sirket. kullanamadigim halde benden alinan

vergilerle bor¢larini odiiyoruz bir internet hizmeti getiremiyorsun.

magdur olmamam i¢in 4.5¢ modemde kus kadar interneti fahis fiyata satmaya

calisiyorlar bir de utanmadan.*

Diger bir sikayet konusu da siyasi sikayetlerdir. Miisteriler Tiirk Telekom’un

devlete bagl bir firma oldugunu diistindiiklerinden her sene agiklanan zararlarin kendi

vergilerine yansiyacaklarini diisinmektedirler. Baz1 6zel giinlerde verilen hediyelerden

de rahatsizlar ve kendilerinin dislanmis oldugunu diisiinmektedirler. Ornegin; 15

Temmuz tarihinde herkese konusma paketi ve internet hediye eden Tiirk Telekom’un ayn1

hediyeleri 29 Ekim Cumhuriyet Bayrami’nda vermemesinden dolay1 Tiirkiye’deki siyasi
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kutuplagsmayi artirdigini diisiinmektedirler. Ayrica bu kadar sikayetin denetlenmemesinin
sebebi olarak devlete yakinliklarindan dolayr higbir denetim altinda olmadiklarin

distinmektedirler.

Siyasi sikayetler reklamlar iizerinden de olusmaktadir. Reklamlarin siyasi imgeler
icerdigini diistinmektelerdir. Bunun yani1 sira reklamlari begenmeyen miisterilerin ortak
gorlisii sadece hiikiimete yakin firmalara para kazandirmak i¢in o firmalarla is yapildigi

ve hak eden firmalarla reklam anlasmalarinin yapilmadigidir.
nyks

biz ne yaptik, yurt disi merkezli bir holdinge bu kamu istirakimizi uzunca bir sure

icin kiraladik ve bunun karsiliginda belli bir para aldik.
peki bu parayi aldigimizdan beri neler oluyor?

altyapi yatirimlari duruyor. vermesi gereken hizmeti stabil bir sekilde vermekle
mukellef olan firmayi denetleyen herhangi bir ust kurum olmadigi icin sizlere
"35mbit'e kadar”, "16 mbit'e kadar" gibi paketler satabiliyorlar. 35 mbit'e kadar
adinda paket alip maksimum 20 mbit kapasite ile kullanip ayni parayi odemeye
devam ediyorsunuz. para sabit, paket alt yapi ne kadarina el veriyorsa.

firmanin sorumlulugu olan musteriye temas ettigi her noktada vaad ettigi hizmeti
saglamak ile ilgili herhangi bir zorlayicilik/denetim yok. hal boyle olunca kim
takar altyapiyi? musteriye cekmis 35 yil once kablolari (ki bu da kamu istiraki

oldugu donemde yapilan), almis cinden en ucuzundan cihazlari (evet altyapida

her ureticinin cihazi var ama yakin doneme ve yogunlasan markalara bir goz
atilmasinda fayda var.), e zaten kanunlar ve siyasi erk firmadan yana, daha ne

olsun.

bu firmanin ve siyasi erkin cilvelesmeleri sayesinde ulkemizde diger sirketler fiber
altyapi kurgulayamiyor. "e superonline?" derseniz de birisi telkom oldugu
donemden itibaren arastirsin derim. e-devlet donusumleri sirasinda kismi olarak
illerin metro ethernet ihalelerine girerek, bazi siteler yapilirken ozel izinler alarak
zar zor cektiler fiberleri ve yayginlastirmak istedikleri noktada buna musade

edilmiyor.
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karasal hatlar tumuyle telekomun tekelinde oldugu icin siz hangi operatorden adsl
alirsaniz alin turk telekom'a mahkumsunuz. musteri hizmetleriniz degisiyor

sadece ve bu tekeli kirmaya yonelik hicbir kurum birsey yapmiyor.

evde telefon kullanmiyor sadece internet mi almak istiyorsunuz? telefon bedelini
odemek zorundasiniz ve bizim ulkemiz buna da seyirci kaliyor. yabancilara
kiralanmis bir firmanin, gelirleri yurtdisina giden bir firmanin ulke
vatandaslarini kandirarak para kazanmasina goz yummak bugunlerin populer

soylemi ile "vatan hainligidir".

bu firmayi denetleyen kimse olmadigi icin bu firma gonul rahatligi ile youtube
gibi sitelerin trafiklerini darbogaza sokup yerli video sitelerinin trafiklerinin
artmasi icin ayak oyunlari yapabiliyor mesela, yine denetleyen hicbir firma
olmadigindan size sundugu altyapida olusan sikinti yuzunden 1 hafta hizmet
vermeyebiliyor. sikinti olmasina bile gerek yok? cani sikildiginda kapatsa yeridir

cunki hesap soran yok.

yine bu firma hangi yaygin internet hizmetini alirsaniz alin sizi 1mbit yukleme
hizina mahkum eden firmadir. aradan gecen yillardan sonra ilk defa bu konuda
bir adim atildi ve web 2.0'indan startup trendlerine kadar hersey gectikten sonra
dijital icerigin onemli hale geldigi son 10-15 yilda ilk defa icerik uretilmesini ve
bunun internete dahil edilmesini kolaylastiracak en onemli adim, yukleme hizina
iliskin bir duzenleme yapildi. peki uygulayacaklar mi? tabii ki hayir. yine

etrafindan dolanacak bir yol bulunacak. nasil mi?

hatirlar misiniz btk yakin donemde adil kullanim ve paket karmasasi ile ilgili
duzenlemeleri yayinladi ve son tarih acikladi. bunun uzerine operatorler adil
kullanim yerine direkt kota uygulamasi getirdi, degisen ne oldu? denetleyen veya
bu kandirmacaya yonelik ceza uygulayan kim? kimse.

elektrik gibi, su gibi hizmetlerden sayildigindan fatura yapisi farklidir mesela
telekom'un. peki telekom piyasada tekel olmasina + bu ayricaliga sahip olmasina
ragmen goz yumulan diger oyun nedir? normal kosullarda siz sattiginiz hizmet
karsiligi bu faturayi kesersiniz ve eskiden bu faturanin tanimi netti. satisin

tamamlanmasinin ardindan bu faturaya farkli seyler sokulabilmesinin yolu acildi.
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bu sayede ne mi oldu? siz telekom faturaniza "ekletmek" suretiyle taksitle biseyler

alabilir hale geldiniz. bir sure bunun avantajini da kullandi.

yine rekabet avantaji noktasinda, telekom harici operatorlerin hemen hicbirinde
yakin zamana kadar "limitsiz" tarife olmadigini farketmis miydiniz? limitsiz'in
kelime anlamina denk gelenden bahsediyorum, limitsiz ama 200gb adil kullanimli
degil. bu benim isime yaramisti mesela, vodafone'dan ya da superonline’dan,
diger adsl saticilarindan aradiklarinda "limitsiz kullaniyorum, varsa tarifeniz
konusalim" dedigimde kem kum edip kapatmak zorunda kaliyorlardi. bazilari
"nasil olabilir, yok ki oyle bir tarife" diye sasiriyordu bile. e rekabetin

denetlenmesi? hangi denetim.

sonuc olarak, biz bu sirketi baskalarina kiraladik evet, peki geri aldigimizda ne
olacak? milyarlarca "dolar" harcayip altyapimizi ancak ve ancak avrupa veya
amerika'nin 90'larin sonundaki haline getirebilecegiz. ondan belki 10 yil sonra

altyapimiz milenyuma girebilecek.

ve siz ulkenin gelismesi icin bilim, sanayi, silah sanayi, teknoloji gibi alanlarda
"uretim” yapmak zorundasiniz. olmayan altyapiniz, olmayan denetim
kurumlariniz, olmayan itibariniz, olmayan gucunuz ve saymaya omrumun

yetmeyecegi diger eksikleriniz ile anca y******** hasina gelisirsiniz.

hikaye sadece turk telekom sanilmasin, kamu kurumlari ve diger firmalar,
istirakler, belediyeler, bakanliklar. akliniza neresi geliyorsa hepsi ayni pisligin
icinde donenip duruyor. saniyor musunuz ki kamu kurumlarinda ihaleler

denetleniyor veya kamu yarari gozetiliyor? tek bir kurumun 10 ayri daire

baskanligi var mesela, bu tek kurum lisans ihalesine tek basina cikmiyor da 10
daire baskanligi hatta onun altindaki mudurlukler bile ayri ayri cikiyor. tek lisans

alip tum kuruma dagitabilecekken 100 lisans alip ayni isi yapiyorlar.

hal boyle olunca rekabet kurumu bakiyor ve ona normal geliyor, denetim kurumu
bakiyor ona da normal geliyor. kendi b** olunca b*** gorunce kendinden

sayiyor. e normal ama normal dedigin camasir makinasinin modudur.
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ondan sonra neden camel everywhere.**

Diger bir sikayet konusu ise mobil hat sinyal seviyesidir. Miisteriler, Tiirk
Telekom mobil hatlarinin diger operatorlere gore ¢ekim giiciiniin daha zayif oldugunu
diisinmektedir. Bu konuda bir iyilestirme de géremeyen misteriler sikayetlerini surekli

olarak dile getirmektedir.

bana her yer cehennem

fiyat uygun diye hattimi tasidim

lanet olsun.

kocaeli de telefon ¢ekmiyor

ses gitmiyor

ses gelmiyor

konugurken kendi kendine hat kesiliyor

simdi bunlari arayip desem boyle boyle diye

kesin olarak sunu diyecekler: telefonunuz bozuk

merak ediyorum ayni telefon turkcell ve vodafone da neden ayni seyleri yapmiyor
5

imkanimiz varsa cep telefonu icin kullanilmasini tavsiye etmedigim firma*

Miisterilerin diger bir sikayet¢i oldugu konu da Tiirk Telekom’un yaptig1 hatalar
ve yanhs bilgilendirmeleri kabul etmemesidir. {lk olarak miisteri abone yapilirken
paketler hakkinda yanlis bilgiler verilmektedir. Miisteri anlatilandan farkli bir pakete
abone yapildigina dair sikayette bulundugunda ise higbir diizeltme yapilmamakta ve
abonelik iptali istediginde ise cayma bedeli istenmektedir. Miisteriler bu hatalardan

dolayi ise bikmis durumdalardir.
yapmavolkanyapma

uzak durun. ben ettim siz etmeyin.
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internet baglattim eve. elemanlar geldi "tamam altyapiniz uygunmus" dedi,

baglaywp gittiler. ilk 5 giin tam 2-3 kere ariza kayd: diismek zorunda kaldim.
hiz diistiktii ve siirekli olarak kopma yasiyordum.
her seferinde oyaladilar.

cayma hakkimi kullanmak istiyorum dedim (daha bir hafta dolmamust), 650 lira

harag istediler cayma hakku igin.

bugtin itibariyle 6grendim ki altyapimdan otiirii diistik hiz olacakmis hep ve 0
kopmalar siirekli yasanacakmis..... oysa ki interneti kurmaya gelen elemanlar

altyapiya bakip internet kuruyor.

madem boyle bir sorun var "kardesim bak senin internet hizli olmayacak ve

stirekli olarak kopma yasayacaksin" de.

benden aldiklart her kurus haram olsun. kursaklarinda kalsin.  hayrin

gormesinler. diger diinyada onlerine ¢iksin ingallah.

cayma hakkimi kullanmak istedigimde istedikleri 650 liralik harag onlara negatif

olarak gani gani geri donsiin insallah.
kendileriyle hem mahkemelerde hem de mahserde hesaplasacagim.*®
sunger zort

bu bir karalama degildir, olant yaziyorum dostlar. benim iki hattim var, birisini
babam kullanir,eski avea zamanmindan kalma. siirekli kampanya sms'i ~ geliyor
falan. 2 gb internet 1000 dk 17 tl. iyi dedik gecelim. onay verdik. ve gelen
bilgilendirme mesaji su; 1000 dk, 1000 sms 8 gb internet tarifesine hosgeldiniz. o
tarife de 29 tl. hemen ¢agri merkezini aradim. dedim hanimefendi boyle boyle
olmusg. biz 17 tl'lik tarifeye onay verdik, 29 tl'lik nerden ¢ikt1? hadi gegiriverin

istedigimiz tarifeye. ne dese begenirsiniz? maalesef yapamiyoruz oyle bir sey...
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boyle firmalara utamin demek garip geliyor ama umutsuzca séyliiyorum yine,
utamin biraz utamin... biz de 3 kurus fazla verip turkcell kullanmadigimiz i¢in

utanalim.*’

Miisterilerin diger bir sikdyet konusu ise Tiirk Telekom’un tekelligidir. Diger
markalarin da pazara girmesiyle tekelligi yavas yavas kaybetmekte olsa da hala en genis
hizmet ag1 kendisinde oldugu i¢in bazi1 miisterilerin bagka tercihi yoktur. Diger markalar
miisterinin bulundugu alanda hizmet vermedigi i¢in bazi miisterilere gore tekel
konumdadir. Ayrica diger markalardan hizmet alabilen miisteriler de ge¢misteki tekellik

giiveniyle yapilan durumlardan dolay: sikayetgidir ve marka nefretleri olugsmustur.
the king of jungle

yukarida onlarca kisinin yazdig gibi; siiphesiz tiirkiye'nin miisteri memnuniyeti

yontinden en berbat sirketidir ama ben baska bir seyden bahsedecegim.

serbest piyasa ekonomisinin kilit noktast "rekabet"tir. 'rekabet’ Uzerine kuruludur
tiim bu iitopya. tiirk telekom'u bu kadar uzun siiredir bu kadar berbat bir sirket
vapan sebeplerin ilki budur, sirket tiirkiye'nin biitiin iletisim altyapisina tek basina
sahip oldugu icin uzun yillar tekel olmustur ve bu tréstliigiin sagladigi rahatlikla
kendini yenileme, gelisme, operasyon siire¢lerini hizlandirma/verimlilestirme gibi

konulara egilmemistir. zira ortada rekabet yoktur. rekabet yoksa salla gitsin:)

ikincisi ise ¢cok uzun yillar bir kamu kurumu olarak kalmasidir. kamu kurumlarinin
verimsizligini (devletin mali deniz yemeyen keriz hesabi), hantalligini ve

biirokrasinin getirdigi agir yiikleri uzun uzun yazmama gerek dahi yok.

ancak durumlar bu tip sirketlerde dahi degisebiliyor. ¢ok uzun yillara yayilan

surecler sonucunda dahi olsa da degisebiliyor.

tiirk telekom'un birinci ronesansi ozellestirilmesi oldu. sirket yabancilara satildi
(iyidir, kotiidiir, giivenli degildir vs. tartismasina girmiyorum ben anonim girketin
operasyonlarimin iyilestirilmesi, verimliligin maksimizasyonu ve hizmetlerin
iyilestirilmesi acgisindan olaya bakiyorum bastan soyleyeyim.) ozellestirmenin
ardindan hizla bir¢ok ise yaramayan birim kapatildi, sirket iizerinde hantalliga

sebep olan bir¢ok uygulama kaldirild. ¢ok fazla ¢calisan isten ¢ikarildi. inovasyon,

47 www.eksisozluk.com

81



teknolojinin etkin kullanimi, verimlilik, gibi kelimeler sirketin liigatina girmeye

baslad.

fakat ozellestirme sonrasi yasanan bunca gelismelere ragmen gsirket yine de
kabugunu kiramadi, eksi'de ve bilimum mecrada hakkinda kiifiirler dolusu

girdilerin girilmesine engel olamadi bu stiregler.

2009 yilinda evime internet ¢ektirmigtim. operasyon (hizmetin hizmete sunulma

stireci) sirasinda insani ¢ileden ¢ikaran onlarca sorun vardi. siralayayim :

1* bayideki ¢alisanlar aswr1 bilgisizdi, her seyi "vapariz ederiz" edasiyla
karsuiyorlardi, evimin konumu ve muhitimi soylememe ragmen altyapinin o bolge
igin ne durumda oldugunu anlamaya ¢alismiyorlardi, birkag defa iist iiste ben
bastirinca arayarak bir yerlerden 6grenmeye caligtilar altyapimin durumunu.
sonug olarak ¢ok diisiik megabitlerde internet hizmeti alabilecegimi ogrendim.
hizmet sozlesmesinin yapilma siirecindeki operatif aksakliklari bir kenara
koyarsak; tistelik olduk¢a kabaydi biitiin ¢alisanlar. neyse modemimizi elimize

verdiler, gittik evimize.

2* interneti gelip baglayacak ekibin gelis tarihi ile ilgili bir sey verilmedi.
sordugum zaman "hafta iginde gelirler" cevaplart aldim. 14 (vaziyla tam ondort)
giin sonra evime tesrif edebilmisler. ("misler" ciinkii geldiklerini sonradan
ogrendim ben yokken gelmis beyefendiler) geldiklerinde baglamislar giiya, eve
gittim modem'i taktim. ana. o da ne, internet gelmiyor. ¢agri merkezini arayip
milyon dakikalik beklemeden sonra ogreniyorum ki eger evde olsaymigim
modemimin ayarlarim yapip oyle gideceklermis, "kusura bakmayin 14 giin
boyunca evde ha simdi ha yarin geleceksiniz diye bekleyemedim, oziir dilerim"
diyip kapattim. modem ayarlarint yapmak icin 10 giin sonra tekrar geldiler, bu
defa son derece sans eseri evde birinin olmasi sonucu modem ayarlarimi
yapmislardi. sallama bi imzay1 onlarca sayfalik bir belgeye alip gittiler. ama o da
ne;, 5 giin sonra ilk faturamiz geldi, halbuki 24 giin boyunca hizmet mizmet

alamamistik.

3% 20 gb adil kullanim kotali tarifeleri 50 liradan aylik okutmadiklarini mi

gormedik? bu sirket ben internet baglattigim sirada trost olusunu, piyasada tekel
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olusunu o kadar haksizca kullaniyordu ki tiirkiye diger avrupa iilkelerine ve

amerika'ya gore internet devrimini geg¢ yasadi.

4* operasyon sirasinda ¢agri merkezine biraktigim 10dan fazla sikdyet kaydi ne
vazik ki umursanmadi, geri doniilmedi, 1 ay sonra biri arayp "problem ¢éziildii

mii" dedi sadece, ona da kiifredip kapattim..

simdi gelgelelim gecen haftaya. yeni evime internet baglatmak icin bayiye gittim

ve olaylar gelisti.

1* bayideki elemanlar kaldigim yer ¢ok biiyiik bir kompleks oldugu icin ana kutu
ile evim arasindaki bakir kablo mesafesini ol¢tiiler, net bir sekilde ka¢ megabit
hizi sunabileceklerini belirttiler. bayideki elemanlar son derece diizgiindii.
(bayiden bayiye tabi farklilik gosteriyor ama sunu séyleyebilirim ki aradan gegen
yvillarda ¢aliganlarinin egitimine onem vermeye bagslamislar, bakir kablosu

mesafesi 6l¢mek gibi seyleri en azindan artik biz sormadan yapryorlar)

2* sozlesmeyi imzaladiktan sonra telefonuma mesaj geldi "persembe giinii saat
08:30 ile 12:30 arasinda randevunuz bulunmaktadir, ekibimiz gelerek
internetinizi baglayacaktir, liitfen eger uygun degilseniz ¢agri merkezimizi

arayarak bilgi veriniz"
ben sok tabi. "vay be" dedim gegtim.

3% gergekten de persembe giinii saat 10 gibi geldi ekip. son derece diizgiin bir
adamd, asagida (binamin baglanti kutusunda) igini hallettikten sonra modemi
elime verdi, dedim ki "kurmaniz gerek miyor mu, bunu niye bana veriyorsunuz?"
adam ne dese iyi, "modemlerimiz artik bize ozel geliyor, modeminizi taktiktan

sonra kendi kendisini 3 dakikada kuracak".

ben sok yine. evet biliyorum bu saydiklarim ulusal ¢apta bir sirket icin basit seyler

ama yine de konu tiirk telekom gibi rezil bir sirket olunca yine de insan sasiriyor.

4* gitmeden once benden imza almasi gerektigini séyledi, telefonu c¢ikartt.
bekliyorum ki belgeleri ¢ikartsin, telefonuyla oynuyor diye kiziyorum adama, ama

birden telefonda "suralart okuyun" dedi. okudum sonra bir sayfa agti telefondan,
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"buraya parmaginizla imza atmaniz gerekiyor" dedi. "anlamadim" dedim. adam
bayaa telefonda beyaz bir yer agmis imza atmamu istiyor. parmagimla imza attim,

tesekkiir etti gitti herif. teknolojiyi gercekten operasyonlarina yansitmislar.

5* internet direkt geldi, herhangi bir problem olmaksizin. tarifeler eskiye gore

daha iyi hale getirilmis, en azindan akk'lar yiiksek vs. vs.

6* ogleden sonra arandim miisteri hizmetleri tarafindan, "zamaninda gelindi mi,
giyimi nasildi, ne kadar yardimct oldu, nazik miydi* gibi sorular sordular, bayaa

sasirdim.
gelgelelim sebeplere.

neden tiirk telekom 8 yil onceye gore kendini gelistirdi? diyebilirsiniz ki "e
kardesim 8 y1l ge¢miy tistiinden, tistiine tistliik bir de 6zel sirket, herhalde kendini

gelistirecek”.
ama ben olayin sadece zamanla alakali olmadigini diisiintiyorum.
olay "rekabet" ile alakall.

tirk telekom devlet kurumuyken de, 6zel kurum iken de piyasada trost idi. yani
tekel.

istedigi gibi fiyatlari belirliyordu, istedigi kadar abstirt karlar ediyordu, sundugu
hizmet bes para etmezdi, operasyonlart rezil haldeydi ama yine de korkung karlar

ediyorlardi.

2010lu yillarda bu degisti. c¢iinkii piyasanmin yeni oyuncular: agirliklarin
hissettirmeye basladilar. tiirknet vs. gibi oyuncular ttnet'in altyapisini kullanarak
kaliteli hizmet saglamaya baslarken, turkcell superonline ise kendi hatlarin

¢ekmeye basladh.

superonline'in fiber altyapist ulusal ¢apta o kadar hizli biiyiiyordu ki, alarm
canlart ¢almaya bagladi. telekom yonetiminin durumun ciddiyetine varmasi su
istatistik ile oldu; superonline sehirde her yerde degildi, her sehirde belli
bolgelere daha yeni yeni gelmeye baslamisti ama isin ilginci, altyapinin désendigi
her kisith bolgede tiirk telekom'dan kagislar yasaniyor, %50ye yakin internet
abonesi 4 ila 8 ay icerisinde kaybediliyordu. uUstelik yeni gelen abonelik
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basvurulart da o bolgelerde ciddi ol¢giide azalmisti. simdilik stkinti yoktu, ¢linkii

superonline'in altyapist yavas yavas biiyiiyordu ama uzun vadede sikint biiyiiktii.
iste burada "rekabet"in getirdigi giizellikler devreye girdi.
telekom kendini ciddi ol¢iide yenilemeye bagslad.

bu derece kisitli rekabetin dahi bir sirketin kendini ne kadar biiyiik ¢apta

venilemesine sebep olabilecegini gormek hayret verici bir sey.

hala kisith rekabetin getirdigi 2. reform donemi tamamlanmis degil, hala ciddi
problemler ciddi abone sikdyetleri var ama yine de sirket eskisine gore kendini

gelistirmig durumda diyebiliriz.
iste size tiirk telekom'un son 10 yilinin kiiciik bir fotografi.

edit: ek olarak (bkz: #71156295)*

Bir bagka sikdyetci olunan konu ise izinsiz servis abonelikleridir. Miisteriler
bilgileri disinda c¢esitli servislere liye yapilip fazladan faturalar 6demek zorunda

birakilmaktadir. Bu durumda miisterilerin sikayet¢i olmasina neden olmaktadir.
spiritual void

varligindan dahi haberdar olmadigim bir hizmete* beni bilgilendirme geregi dahi
duymadan, hatta rizam bile olmadan kafasina gore abone edip, sonrasinda
megshur 7979 tizerinden mesaj yollayip su tarihe kadar "iptal bilmem kag¢" yazip

gondermezsem aylik 4.99 tl abonelik ticreti kesecegini bildiren operator.

bin bir ¢abayla miisteri hizmetlerine baglanip 3. kez "boyle bir sey nasil olabilir?"
diye sordugumda piskince "biz sizi bilgilendirmisizdir, istemiyorsaniz iptal edin."”

diyebiliyorlar.

isin komik tarafi habersiz/izinsiz abone edilgim bu sagmalik i¢in "servis iptal”
mesaji gonderdigimde kullandigim paketin igersinde bin kiistir iicretsiz sms

bulunmasina ragmen ayrica sms iicreti kesiyor olmalari.

bu ilk vukuatlar: da degilmis kendilerinin

48 ywwww.eksisozluk.com
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(bkz: tiirk telekom un parami gasp etmesi)
Ozet geciyorum,

operatoriiniiz tiirk telekomsa rizaniz dahi olmadan dahil edildiginiz bir sagmalig

sonlandirmak igin bile para édemek zorundasiniz.
miisteri memnuniyeti konusunda kimse elinize su dokemez.*
tesekkiirler tiirk telekom!*®

Son sikayet konusunu ise adil kullanim kotas1 ile ilgili uygulamalar
olusturmaktadir. Misteriler ilk olarak adil kullanim kotas1 uygulamasinin ¢ag dis1 bir
uygulama oldugunu diisiinmektedir. Bu yilizden verdikleri paraya deger bir hizmet
alamadiklarini dile getirmektedirler. Ayrica miisteriler daha list paketlere gegis yapmalari
i¢in kotalarinin durduk yere sisirildigini diistinmektelerdir. Son olarak ise sikayet edilen
konu Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu’nun adil kullanim kotasiyla ilgili almis
oldugu karardan sonra gece 02.00 ile 06.00 saatleri arasindaki kota kullanimlar1 adil
kullanim kotalarina yansimamaktaydi. Fakat miisteriler bu durumdan dolay1 ilgili saatler
arasinda internet hizinin bilerek diistiriildiigiinii diisiinmekteler ve bu konudan da

sikayetci olmaktalardir.
bellikiburalardandegilim

gece ikiden sabah sekize kotadan yenmeyecegini vaat ettikleri internet kullanimini
kullandirmayan sirket. hizi kasith olarak diisiirdiiklerini diigiiniiyorum. bak simdi
telefon kablosuza baglanmakta bile giicliik ¢ekiyor ama birkag¢ saate her sey

dazelir.

kurnazliginiz batsin, bir bitmediniz®®

liu kang

kullanmadigim halde kotam sisirdigini farkettigim internet hizmet saglayicisi.

izmir'de uydunet kullaniyordum. 50 mbit 250 gb kota. torrent vs bir sey

indirmezsem giinliik download miktarim 3-5 gb civarinda oluyordu.

49 ywww.eksisozluk.com
50 www.eksisozluk.com
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istanbul'da tiirk telekom baglattim. 16 mbit adsl. bugiin ayin 1'i ve daha saat 15:00
olmadan 4 gb indirmis gériiniiyorum. iistelik sabah 8'den oglen 1'e kadar evde

bile degildim ve diin gece 11:30'da modemi de resetlemigtim.

bildigin gelisigiizel kitlemisler 4 gb.*

5.1.7.Turk Telekom miisteri gruplar
5.1.7.1.Memnun miisteriler

Sayilar1 ¢cok az olmakla birlikte isletmenin uygulamalarindan ve verdikleri
hizmetlerden memnun olan miisteri grubudur. Genel olarak mobil hat hizmetlerinde
memnun olduklar1 kisim diger mobil hatlara gore ucuzluk ve zaman zaman isletmenin
hediyeleridir. internet hizmetinde ise memnun olan miisteriler yasadiklar1 yerde hicbir
sorun yasamamaktan, bulunduklar1 bolgede miidiirliigiin ve teknik servisin miisteri
memnun edici ¢alismasindan dolay1 memnunlardir. Ayrica yasanilan sorunlarda az sayida
miisterinin sikayetleriyle miisteri hizmetleri tarafindan ilgilenilmis bu miisteriler de

memnun miisteri pozisyonuna getirilmistir.

Bu miisteri grubunun isletme tarafindan beklentileri karsilanmistir. Algilanan
deger ve algilanan kalite {ist seviyededir. Bu miisterilerin davranigsal sadakat boyutu da
tutumsal sadakat boyutu da gelismistir. Bu yiizden bu miisteri grubunda mutlak sadakat

saglanmis goziikkmektedir.

5.1.7.2. “Ne Kadar Ekmek O Kadar Kofteci” miisteriler

Bu miisteri grubu genel olarak isletmeden ¢ok memnun olmasa da mobil hat
hizmetlerinde diger hatlara gére ucuzlugundan dolay, internet hizmetinde ise en genis
altyapmin kendisinden olmasindan ve diger markalara gore daha koklii bir marka
olmasindan dolayr Tiirk Telekom’u se¢cmektelerdir. Yapilan hatalara markanin iyi

yonlerinden dolay1 g6z yummaktalardir. Bu yiizden markayi terk etmemektedirler.

Bu miisteri grubu ise ucuzluktan yana beklentileri karsilanmis oldugu icin

isletmenin siirekli miisterileridir. Fakat algilanan deger ve algilanan kalite bu miisteri

51 www.eksisozluk.com
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grubunda diisiiktiir. Miisteri memnuniyet diizeyleri az iken davranigsal sadakat boyutu
yiiksek, tutumsal sadakat boyutu ise diisiiktiir. Bu yiizden miisterilerde ylizeysel sadakat
saglanmistir. Misteriler diger bir isletmenin daha cazip tekliflerinde diger isletmelerin

miisterisi olabilirler.

Bu miisteri grubundaki miisteriler isletmenin hatalarini diizeltmesi ve sikayetlerini
gidermesi sonucunda sadik miisteri olma potansiyelini tasiyorlardir. Fakat bu konuda
isletmeden dolay:1 stirekli ayni sikayetlerin siirmesi nedeniyle isletmenin sikayetleri
dikkate almadigin1 diisiiniiyorlardir. Sorunlarin diizeltilmedigini gordiikge memnuniyet

ve sadakat gerekli derecede saglanamamaktadir.

5.1.7.3.Tutsak miisteriler

Isletme miisterilerinin biiyiik bir ¢ogunlugunu olusturan gruptur. Bu gruptaki
misterilerde marka nefreti tamamen olusmustur. Agizdan agiza reklamla stirekli
isletmeyi ¢evrelerine kotilemektelerdir. Sikayetlerinin ana sebebi yuksek Ucret
Odediklerini diistindiikleri hizmetlerin 6dedikleri ticrete degmedigini diisiinmeleridir.
Ornegin; faturalar ddenmesine ragmen bir ariza sz konusu oldugunda teknik ekip ¢ok
gec gelmektedir veya internet hizint diizenli sekilde alamamaktalardir. Bu gibi
durumlardan dolay1r miisterilerin beklentileri karsilanmamis ve algilanan deger ile

algilanan kaliteleri oldukga diisiik seviyededir.

Tutsak miisteriler diger miisterilere farkli hizmet saglayicilarindan yararlanmalari
icin negatif agizdan agiza iletisim uygulamaktadir. Kendileri markanin ismini bile
duymak istememektelerdir. Isletmenin reklamlarmna olusan marka nefreti dolayisiyla
inanmaktalardir. Reklamlarin tamamen yaniltict olduklarin1 ve siyasi imgeler

icerdiklerini diistinmektelerdir.
Tutsak miisterilerin tutsak olmalarinin ise dort ana sebebi vardir:

e Bagka bir hizmet saglayicisindan hizmet alamamalari, ikamet ettikleri bolgede
sadece Tiirk Telekom’un hizmet vermesi

e Iptal durumunda olusan yiiksek cayma bedelleri
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e Yavas hizda bir internet kullanmak istemediklerinden ve sadece ikamet ettikleri
yerde Tirk Telekom’un fiber altyapisi oldugu i¢in diger hizmet saglayicilarina
basvurmamalari

e Bulunduklari yerde diger hizmet saglayicilarinin kendi altyapist olmadigindan ve
altyapiy1 Tiirk Telekom’dan kiraladiklarindan dolay1 diger hizmet saglayicisinda

da ayni sorunu yasayacaklarini diisiinmeleri

Bu sebeplerden dolayr miisteriler Tiirk Telekom’u terk edememektedirler.
Miisterilerin davranigsal sadakat boyutlart yiliksek iken tutumsal sadakat boyutlari
diisiiktiir. Fakat miisteriler davranigsal sadakat boyutlarini da ellerine gegen ilk firsatta
diigtirmek istiyorlardir. Bu miisteri grubundaki miisteriler duygusal olarak sadakatsizken
ellerinde baska imkan olmadigini diisiindiikleri i¢in yiizeysel sadakat davraniglari

sergilemektedirler.

5.1.7.4 Aktivist miisteriler

Bu miisteri grubundakiler de miisteri sayisinin biiyilk bir c¢ogunlugunu
olusturmaktadir. Aslinda 6zellikleri “Tutsak Miisteriler” ile birebir benzemektedir. Fakat
bu miisteri grubundakilerin “Tutsak Miisteriler” den farki hizmet alacagi baska hizmet
saglayicilart bulmasi ve iptal bedellerini marka nefreti yiiziinden odeyebilmeleridir.

Tamamen sadakatsiz miisterilerdir.

5.2.Hepsiburada.com
5.2.1.Hepsiburada.com hakkinda

Hepsiburada.com 1998 yilindan beri faaliyette bulunan, Dogan Holding
tarafindan kurulmus, sadece internet ilizerinden hizmet veren bir aligveris sitesidir.
Hepsiburada.com 2011, 2012 ve 2013°te Tiirkiye’ nin en sevilen markasi ve 2013 yilinda

ise yilin e-ticaret sitesi segilmistir.

Merkezi Istanbul’da olan hepsiburada.com Sultanbeyli’de 14000 metrekare alana

ve 1700 personele sahip bir yonetim merkezi tarafindan yonetilmektedir.
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Hepsiburada.com 5000°den fazla tedarik¢iyle ve kendi {iriinlerini satisa sunarak hizmet

saglamaktadir. %2

5.2.2.Hepsiburada.com memnuniyet, sadakat ve sikayet yorumlari
Hepsiburada.com ile ilgili Eksi Sozliik tizerinden hepsiburada.com baslig1 altinda
01.01.2017 — 31.06.2017 tarihleri arasindaki biitiin yorumlar okunmustur. Okunan 487
yorum iceriklerine gbére memnuniyet, sadakat ve sikdyet basliklar1 altinda
gruplandirilmistir. Bunun sonucunda 57 memnuniyet, 25 sadakat ve 350 sikdyet yorumu
ortaya c¢ikmistir. Her bir bashigin altinda bu davranislara sebep olan durumlar

belirtilmistir. Bunlar sonucunda ise miisteri gruplar1 olusturulmaya calisilacaktir.

5.2.3.Hepsiburada.com memnuniyet yorumlari

Tablo 5.3. Hepsiburada.com memnuniyet yorumlar: gruplandirmasi

Memnuniyet Nedeni Memnuniyet Sayisi
Teslimat Zamani 20
Ucuzluk ve Indirim 10
Sorunsuz Aligveris 10
Miisteri Hizmetleri 5
lade 5
Kargo 4
Hata Telafisi 3

Miisterilerde en ¢gok memnuniyet saglayan konu iiriinlerin teslimat zamanidir.
Uriinler vaat edildigi giinde veya erken siirede miisterilerin eline ulastiginda bu durum

miisterilerde memnuniyet yaratmaktadir.

52 https://tr.wikipedia.org/wiki/Hepsiburada.com (Erisim Tarihi: 03.02.2018)
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tsunamidesorfyapankupakizi

persembe gecesi verdigim siparisi cuma sabahi kargolayan firma. ben simdiye
kadar sorun yasamadim ama 1 hafta 10 giin sonra anca kargoya verdigini

duydugum kisiler de var. sansiniza ne ¢ikarsa yani.>

Miisterileri memnun eden diger bir konu ise hepsiburada.com’un piyasa
fiyatlarina gére daha ucuz iriin satmasi ve uyguladigi indirimlerdir. Miisteriler piyasa
fiyatina gore daha ucuz iiriinler almaktan ve bunlari oturduklari yerden yapmaktan
memnunlardir. Ayrica sikayetler basliginda incelenecegi iizere indirimlerin sahte

olmadigini diisiinmektelerdir.
misir tanrisi phantaso
3.5 yil 6nce htc one m7 aldim kendilerinden.

telefon hala caywr caywr ve ekrant herhangi bir koruma kullanmadigim halde bir

tiirlii kirilmadi.

suf deneme amacl alip yere firlatasim var. artik nasil bir ekran yapisi var

cozemedim gitti.

sunu belirtmek gerekiyor, aramaya inanin. piyasanin altina sattiklart tiriinler var

ama sirf elestirmek icin elestirmeyin.
olumsuz yaklagirsaniz, en diizgiin aligverisinizde bile bir sikint1 yasarsiniz.

en stk duydugum sikdyet de, kargo sikdyetleri. adamlar 6rnek veriyorum kargoyu
ayni giin ¢ikartyor ama kargo sirketi geg¢ teslim ediyor diye sugu niye firmaya

atiyorsunuz ki?

ara ara algveris yaparim. hb'yi savunmuyorum ama elestirmek igin

elestirmeyin.>*
morrick

internette en ucuzu 2119 tl olan, 2017'de piyasaya ¢ikmis bebek arabasini

indirimle 1695 tl've aldigim ve 1 ay boyunca "tiim" aliverislerimde iicretsiz kargo

53 www.eksisozluk.com
5 www.eksisozluk.com
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hakki kazandigim sitedir. simdiye kadar yaptigim alisverislerde kargo ve iade

konusunda hicbir stkinti yasamadim.®

Diger bir memnuniyet sebebi ise sorunsuz aligverislerdir. Miisteriler diger

miisterilerin yasadigi sorunlar1 yagsamadigi i¢in memnuniyet seviyeleri yiiksektir.
zirrealist

iki kez alisveris yapip sorun yasamadigim site. birinde kulaklik aldim, digerinde
powerbank. ge¢ gelmedi. kulakhik da %10 indirimle ve yaminda siko¢ birayt

hediyesiyle geldi. bulasik siingeri ne alaka, anlamadim ama. hahaha.
yorumlara bakilirsa ucuz atlatmisim. firmadan memnun kimse yok.>®

Memnuniyet sebeplerinden bir digeri ise miisteri hizmetleridir. Miisteriler miisteri
hizmetlerine kolay ulasabildiklerini diistinmektedir. Fakat sorun ¢6ziimii konusunda isini
iyi bilen bir miisteri hizmetlerine ulasilamadigi siirece sorunun c¢oziilemeyecegine
inanmaktadirlar. Bunun igin sorun ¢o6ziilene kadar misteri hizmetlerini aramaktalar ve
sorunla ilgilenen bir miisteri hizmetleri gorevlisi sorunu ¢ozmektedir. Ayrica sorun
¢Oziime ulastirllip miisteri memnun edilse de miisteri hizmetlerinin miisteriyi
diistinmeyerek bunu ilk etapta yapmadigini ve miisterinin hakkin1 savunmasi ve sert

¢ikmasi lizerine sorunu ¢oziime kavusturduklar diisiintilmektedir.
kim o da ki kim

problem ¢iktiginda miisterilerini savsaklayan firma. simdi yigidi 6ldiir hakkini
yeme miisteri hizmetlerine sorunsuz ulasabiliyorsun. ama derdini ha ¢ikan kisiye

anlatmisgsin ha duvara. sorun ¢ozebilme gibi bir olay yok.

bir ay odnce yegenlerime 2 tane bir iiriinden aldim. iiriinleri ablama
yonlendirmistim. ablam sadece 1 tane var diye bana haber verince, hepsiburadayt
arayip bunu belirttim. onlarda firmalarin elinde 1 tane oldugu zaman miisteriyi
bekletmemek adina ellerindeki iiriinii gonderiyorlar diger iiriinii de daha sonra
gonderiyorlar gibi bir agiklama yapti. iiriiniin elime hala gelmemesi iizerine 2
kere daha aradim fakat siirekli "biz size ulasicaz" gibi agiklamalar yapip

ulasmadilar. simdi tekrar aradim ama hala bana ulasicaklarmis. firmanin
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biiyiikliigii problem oldugunda ¢ozebilmesi ile anlasilacagini diigiiniiyorum. bir

daha hepsiburadadan alisveris yapmay: diistinmiiyorum.

not: kargo ablama geldigi ve daha sonra aradigimda iiriiniin 1 tane geldiginin

farkinda olduklart icin tekrar kargo ile gibi bir islem yapma geregi duymadim.

edit: kargonun ilk iletiminden 40 giin sonra timitsizce tekrar aradim. bu sefer
vapici bir miisteri hizmetleri acti. "kusura bakmayin ¢oziime en yakin zamanda

kavusturacaz ya da para iadesi olacak” dedi. ve para iadesi yapild:.®

Diger bir miisteri memnuniyeti saglayan konu ise {irinlerin iadesidir. Sikayetler
boliimiinde sik¢a bu konu hakkinda sikayet var iken bazi miisteriler tirlinleri sorunsuz
iade edebildiklerini soylemektelerdir. Para iadesi konusunda ise para iadeleri yapilan
miisteriler durumdan memnunken para iadelerinin sirket politikalarindan dolay1 geg

yapildigindan sikayetcilerdir.
cemera

insanlarin  siirekli sikdyet etmelerine ragmen benim begendigim internet

saticisidir.

son 1 ayda basima c¢esitli olaylar geldi ve bence hepsi burada bunlar: diizgiin

sekilde halletti.

1- bir tane mat aldim lafuma. boyu 120 cm imis benim dikkatsizligim ayr gibi
Yazmisglar boyunu. neyse geldi ufacik sey. giildiik eglendik kim yatcak bunda filan
diye sonra lan nasil iade ederim dedim. millet burada kavgalar déviisler yasamig
hep filan diye bir korku dedim hi¢ iade filan ugrasmayayim. sonra baktim sayfada
iade kolayligi filan gibi bir buton var bastim formu doldurdum. kod verdi bir tane
yurtigi kargodan geri gonder diye. dedim kesin problem ¢ikar subeye gideyim.

gittim subeye kod ile birlikte verdim. bir iki giin sonra param hesabima yatti.

2- baska bir siparisimde ise bir ¢aki siparis ettim. ¢akinin normal fiyati 30-35 lira
23 liraya kargo dahil fiyati goriince yapistirdim. ¢ok da lazim birsey olmadigt igin
hemen gelmesi benim ic¢in onemli degildi. neyse 20 giin geg¢ti. neden

gbndermiyorsunuz siz bunu diye bir mesaj attim. ¢at 6ziir dileriz sdyle béoyle 10
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liralik hediye ¢eki tanimladik size dediler. iyimis la dedim. ertesi giin ¢aki geldi.
lizerinde ufak bir defekt var ama fonksiyonlarini etkilemiyor. aksine bir nevi
isleme gibi oldugu icin kaybolmasini engeller diye olabilir o kadar deyip yoluma

baktim. hediye ¢eki ile de baska bir vvir zivir aldim.

bu isler biraz sans isi, ama amazon gibi, firmalarin piyasaya girmesi baya bir ¢eki

diizen verilmesine neden olmus sanki.®®

Bir bagka miisteri memnuniyeti sebebi ise hepsiburada.com’un kendi olusturdugu
kargo sirketidir. Misteriler diger kargo sirketleriyle degil hepsiburada.com’un kendi
kargo sirketleriyle yollanan iiriinlerin en kisa siirede kendilerine ulastigin1 ve kargo

sirketinin kusursuz calistigini diistinmektelerdir.
hkhk

basima bir sey gelmeyecekse gayet memnun oldugum alig veris sitesi. bu ara da
kendi kargo sirketini kurmus. son kag siparisimi bizzat kendileri getirdiler. hem
de ¢ok hizlilar kargo sirketlerine gore 23 saat de siparis getirdiler. standart

teslimat da®®

Miisterileri memnun eden bir baska konu ise isletmenin hatalarini telafi etmesidir.
Isletme olusan herhangi bir sorunda miisterilerine hediye ¢ekleri vererek dziir dilemekte

ve miisteri memnuniyetini saglamaya ¢aligmaktadir.
alkame

gegen giin kargomu gondermediler dediydim. * sonra kendilerine mesaj attim
kargom niye gecikti diye. cevap yazmuislar ki kargonuz geciktigi icin size 15 tl

hediye ceki veriyoruz. kargonuz da 9 mart'ta gelecek.

verdikleri hediye ¢ekiyle de deodorant aldim. bugiin teslim secenegi secmedigim

halde kuryeye vermisler kargo geliyor yolda iyi mi. ilging yani.®
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5.2.4.Hepsiburada.com sadakat yorumlari

Tablo 5.4. Hepsiburada.com sadakat yorumlar: gruplandirmasi

Sadakat Nedeni Sadakat Sayisi
Sorunsuz Aligveris 23
Hata Telafisi 1
Yorumlar 1

Miisterilerde sadakat olusturan ilk konu sorunsuz aligverislerdir. Yillardir
aligverislerini bu site {lizerinden yapan miisteriler her siparisinde hicbir sorun

yasamamasindan dolay1 sadik hale gelmislerdir.
leonesnegros

vaklasik olarak kendilerinden 10 senedir alis veris yapmis oldugum ve yapmaya
devam edecegim site. bu siireg¢ icerisinde iiriin yelpazesinin genislemesi, son
donemde yapmug oldugu yurtici kargo yerine aras kargo ile ¢aligmast sonucu hem
yurti¢i kargonun yiikiinii hafifleterek baska sitelerden vermek zorunda oldugumuz
aligverislerde yurtici kargonun daha hizli davranmasini saglamakta hem de aras
kargo'nun son donemde ara¢ sayisimi  artirarak yurtici  kargoya gore
hepsiburada.com yani d-market siparislerini daha erken getirmesini saglamakta

bu da kendisinden olan memnuniyetinizi artirmaktadir.

tirtin iadesi konusunda online islemleri 10 sene énceye gore olduk¢a hizlanmus,
kuralina uygun sekilde iade edilen iiriinlerin hichbir sekilde geri ¢evrildigi veya

iade konusunda sikinti yagandigr gériilmemistir.

tade iglemleri sirasinda bilhassa son siparigsimde gormiis oldugum herhangi bir
bahane bulmadan iiriiniin iadesini almasi, bu iade iyi alirken kargo parasini
kendisinin vermesi, ki ¢ok iste de kargoya miisteri karsiliyor, vakit kaybetmeden
geri 6deme yapmasi, iiriiniin kutusu zorunluluk durumunun disinda st kutusunu
kullanmak igin tist tarafini kesmeme ragmen ve tirtinii denemek icin kullanmug
olmama ragmen iade konusunda herhangi bir sikinti ¢ikartmayarak takdirimi

toplamistir.
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veri geldiginde ¢ok sert bir dille elestiri yapabiliyor olmamiz giizel yapilan islere

takdirle karsilamayacagimiz anlamina gelmemeli diye diisiiniiyorum.®

Baska bir sadakat konusu hata telafisidir. Yillardir aligveris yapan bir miisterinin
sorunu karsisinda hediye ¢ekiyle miisteriden 6ziir dilenip hata telafisi yapilarak hala sadik

miisteri pozisyonunda kalmasi saglanmistir.
cok bilmis olmayan avukat
bugun 2 hafta siiren magduriyetimi inanilmaz bir bigimde gidermis firmadir.

"sepette %30 indirim" kampanyasindan satin aldigim 889 tl'lik iiriinii temin
edemediklerini soylemislerdi. diin telefon edip yardimci olmalarini ne olursa
olsun para iadesi ya da bagska iiriin istemedigimi soyledim. bugiin %30 indirime
denk gelen 260 tl icin hediye ¢eki tanimlayp sonra da telefon edip oziir dilediler.

o ¢ek ile baska kampanyada olan iiriinii aldim.
yillardir kullanicisiyken ilk defa rezalet yasamistim. ama onu da ¢ézdiiler.%

Bir diger sadakat konusu ise iiriin yorumlaridir. Sikayet bolimiinde de goriilecegi
lizere sitenin {irlinlerle ilgili olumsuz yorumlar1 yayinlamadig: diisiiniilmektedir. Fakat

bir sadik miisteri bu durumun bu sekilde olmadigini diisiinmektedir.
bulunsun kenarda

su an hepsiburada.com'dan elektrik siipiirgesi bakiyorum, en basit ornegi, arnica
markali tvirtinlerin altinda yiizlerce olumsuz yorum var, yani adamlar olumsuz
elestirileri de yaywnlyorlar, kalkipta 10 tane olumlu yorum yaynlyorsa, 1 tane
olumsuz yorum yaywmnliyyorlar seklinde benzer bir siirii elestri entry'leri var,
bunlara katilmiyorum. onlarca aligverisim oldu kendilerinden, bir kez sorun
yasamadim. ya siz sanssizsiniz ya da negatif yaklagiminiz siirecin gidisatin

etkiliyor olabilir.*3
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5.2.5.Hepsiburada.com sikayet yorumlari

Tablo 5.5. Hepsiburada.com sikdyet yorumlart gruplandirmast

Sikayet Nedeni Sikayet Sayisi
Teslimat zamani ve Stok Kontrolii 93
Uriinle ilgili Sorunlar 70
Tedarikgiler ve Kargo Sirketleri 36
fade, Iptal ve Degisim 29
Sahte Indirimler 24
Yorumlar 21
Miisteri Hizmetleri 18
Siyasi 18
Kargo Ucreti 14
Guvenlik 13
Sistemsel Sorunlar 9
Paketleme 5

Miisterilerin en ¢ok sikayet¢i oldugu konu teslimat zamani ve stok kontrolleri
konulardir. Hepsiburada.com’un sitesinde bazi iirlinlerde yer alan ayni giin teslimat
seceneginin gercegi yansitmadigi diisiiniilmekte ve ayni giin teslimat segenegi olan
urtnler miisterilere geg teslim edilmektedir. Ayrica teslimat siirelerinin gecikmesindeki
en temel etken stokta olmayan iiriinlerin satilmasidir. isletme stokta olmayan iiriin siparisi
geldiginde Urlnid temin etmeye ¢aligmaktadir. Bu yizden de teslimat suresi
gecikmektedir. Miisteriler bu teslimat zamani konusunu yurtdisindaki aligveris siteleriyle
karsilastirmakta ve yurtdist alisveris sitelerinden soyledikleri iirlinlerin bile daha hizl

geldigini belirtmektedirler.

Teslimat siiresini geciktiren bir baska konu ise indirimler ve zamlardir. Isletme ve
site icindeki tedarikciler bazen Grtnler indirime girince normal fiyata satmak icin veya
zam gelince zamli fiyata satmak i¢in iirlinii stokta yok gdsterip temin slresini uzatmakta
ve miisteriyi caydirmaya ¢alismaktadir. Israr eden miisteriler {irlinleri o anki aldiklari
fiyata alirken iptal eden miisteriler ise indirimli fiyattan yararlanamamis veya zamli

fiyattan tekrar siparis verme durumunda kalmislardir.
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en optimist himanist

bugtin teslimat dedigi iiriinii en erken 4 giin sonra génderen firma. hayir ilk defa

basima gelmiyor 3.kez. evet aptallik edip 3 kere denedim. uzak durun arkadas!®*
tepkili insan
kesinlikle uzak durulmasi gereken ¢akal esnaf sitesi.

"su saate kadar verilen siparislerde ayni giin kargo" ibaresi yalandir. bakin tekrar
altimi ¢izerek soyliiyorum yalandir. tamamen buradan aligveris yapmaniz igin
atilan bir oltadir. satict magaza bizzat hepsiburada ise kosarak kagin. ellerinde
olmayan malzemeyi satip "depoda yasanan aksakhk" diyerek miisteriyi

uyuturlar.

vassal

internetten satis yapmaya ¢alisan site.

bir bu siteden bir de amazon.com dan (amerikadan) ayni giinde iiriin aldim.
ikisi de "ayni giinde" geldi :)

amazonu prime almadim normal kargo aldim iistelik.

simdi sen istanbuldan bir iiriinii, ameradan gelen iiriinle ayni anda bana
ulastirtyorsan ve arayp nerde kaldr diyince "azar" igitiyorsam bu benim degil

senin sorunundur ve arkanda dogan da olsa sonunun geldiginin ispatidir.dip®
mabeynihumayun

ayin 11 inde mi5 siparis ettim burdan, 1269 tl idi ve 14 martta kargoya verilecek

yaziyordu.
bugiin ayin 23 ii ve halen kargoya verilmedi. fiyati da 1950 tl oldu.

sanmirim siparigi iptal edip 700 tl fazlasina tekrar satmay: diistiniiyorlar.
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bu arada telefonla beraber mi5 kilif da almigstim kilif geldi ama telefon iptal olursa
bunun da iade suresi doldu diye iade almazlarsa seyreyle komediyi..

hepsiburada pismanliktir..

bu arada siparisi kendim igin vermemistim, bir arkadagsim ekoliinden.. kendime

alacak olsam xiaomi forumunda satis yapanlardan alirdim..
hepsiburada pismanliktir demis miydim?®’

Miisterilerin diger bir sikayetci oldugu konu ise tiriinlerle ilgili sorunlardir. Sitede
satilan {rtinler misteriye kirik, kullanilmis veya eksik sekilde gelebilmektedir. Bazi
triinler teslim edilmemektedir. Hatta sahte ve c¢alintt {riinler misterilere
satilabilmektedir. Yanlis ve eksik temin edilen {iriinlerin degisimi ve tamamlanmasinda
ise miisteriden yeniden kargo licreti istenmesi de miisterilerin sikayet etmesine neden

olmaktadir.
systemfailure

kendilerinden alinan iic adet xiaomi 10400 de sahte ¢ikti. ti¢c kutunun da

tizerindeki kodlar ayn.

bunlardan biri hediye. hediye paketi ve notu olmasi gerekiyordu, o da yok.

satacagn tiriiniin kontrollerini yapan bir kisi bile mi yok?%®

tombikpasta

vay arkadas... hani bazi sitelerde telefon siparis edip, kutunun iginden hiyar
gonderiyorlar ya, ben burada satici olan bi yerden siparig verdim ve normalde 2

dvd'li olan paketin icinden sadece bonus cd'si ¢ikan bi paket geldi...

10 liralik bi iiriin oldugu icin ugrasmak istemedim ama insan bu isi yaparken

utanir... satici, filmler satan bi satici, adi 'donence’...

valla ne diyeyim yillarca hepsiburada'dan siparis veriyorum ilk defa boyle bir sey
basima geldi... biiyiik ihtimal paketi acip igindeki dvd'yi alip, sonra da geri
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koymadan paketleyip gondermigsler... saka gibi, neyse bana ders olsun bu... 10

liramin da hayrim gormesinler...

ek: adamlar aradi, yenisini gondercez dedi, vay be... takdir ettim valla... tisikkirlir

donence...

ek2: adamlar filmi gondercez deyip, kargo Ucretini bana ddetiyorlar... bu da
ilging tabi... 6demedim, tiriinii geri yolladim... hem iiriin eksik gelmig, bir de bana
tiriinden daha pahall kargo ticreti odetmeye ¢alisiliyor... saka gibi... tamam yeni
urtnd yolluyorsun eyvallah ama Grinun eksik gonderilmesi benim hatam degil!
benim hatam olsa 12.5 degil 100 lira da 6derim ama liitfen insani aptal yerine

koymayn...%®
the reason
bana ¢alinti telefon satan e-ticaretci.

2015 ocak ayinda satin aldigim iphone 6 yiiziinden karakolluk oldum. telefon ben
satin almadan dnce bir vodafone bayiinden, durumdan habersiz bir vatandagin
kimligiyle kontratli olarak satin alinmig. vatandas da tarifesini degistirmek

amactyla vodafone bayiine gitmis, durumu gortip sikdyet¢i olmus.

olaywn tizerinden 1 sene ge¢mis, istanbul giiltepe karakolundan bir memur arayip
calistigim sirketi, adresimi, telefonumun modelini soyledi. tabi ortalikta boyle feto
meto konusulunca insan irkiliyor. biz de polis ailesiyiz. aklim afedersiniz gseyime

kacti korkudan.

velhasil; telefonu, faturasini ve saticimin hepsiburada.com olarak goériindiigii
ekran goriintiisiinii yanima aldim karakola gittim. memur arkadasla birlikte teknik

takip kayitlarini inceledik. belgelerin fotokopilerini ve ifademi verdim ¢iktim.

hepsiburada'va ulastim. efendi gibi ne oldugunu nasil oldugunu anlattim.
"sistemimiz arizali ama ilgili birime mail atiyorum size bir an once ulasilacak"

dediler. tamam dedim. ses ¢ikmadi.
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bir daha aradim, konuyu en basindan bir daha anlattim, tistiine daha énce de
aradigimi belirttim. bu sefer sistem arizali degilmis kayit alabildiler. iistiine

"ayrica mail de atryorum size ulasilacak" dediler yine tik yok.

zamanminda kutusu agtlmis, kullanmilmis playstationt sifir diye satmislardi. o

yiizden ¢ok sasirmadim. umarim bu entry siireci hizlandirir.™

Miisterilerin en fazla sikayette bulunduklari durumlardan digeri ise isletmeyle
birlikte calisan sirketlerdir. Bu sirketleri isletmenin tedarikgileri ve kargo sirketleri
olusturmaktadir. Miisteriler tedarikgilerin yaptig1 hatalarin firmanin itibarini azalttigim
diisinmekte ve tedarikgilere bir denetleme yapilmasini istemektedir. Ayni zamanda
tedarikcilerde hepsiburada.com’un kendilerinden aldigi komisyonun fazla olmasindan
sikayetcilerdir. Ayrica hepsiburada.com firiinlerde indirim yaptiginda tedarik¢ilerden
indirimsiz fiyat izerinden komisyon almaktadir. Bu durum da tedarikgilerin sikayet ettigi

konulardan birisidir.

Ayrica miisteriler ¢alisilan kargolardan da sikayetgilerdir. Kargo firmalarinin
urtinleri geg getirmesi, yanlis adrese teslim etmesi sikayet¢i olunan konulardandir. Ayrica
sitede ayn1 giin 6zel kuryeyle teslimatlar i¢in fazladan bir iicret alinmaktadir. Fakat bu

ticreti 6deyen miisterilere bile kargo sirketi ayn1 giin i¢inde iiriinii teslim etmemektedir.
penguen

evo bilgi teknolojileri adli berbat ve rezil kurumla derhal tedarik anlagmasin iptal
etmesini tavsiye ettigim firma. bu yiizden kendileri de itibar kaybediyorlar. sirf
evo bilgi teknolojileri adli berbat firma yiziinden bir daha hepsiburada.com'dan

aligveris yapmayt bile diisiinmiiyorum.™

bellaist

daha once bir kag kez goriismemize ragmen olumlu yanit alamadigimiz ancak
pazar yeri agilir agilmaz ayni giin 3 farkl kisinin araywp "sizleri aramizda gérmek

istiyoruz" diye sevgi dolu sozlerine mazhar olmak.
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tabii ki amaglarinin ne oldugunu kisa bir siire sonra anladik, tiriin kategorisine
gore degismekle birlikte, 25% komisyon +kdv, sene sonu ciro payr kesintisi,

siparis aldiginizda islem bagsina 0,50 tl iglem Ucreti.

tiriinii belirtmis oldugunuz siire icerisinde tedarik edemezseniz, iiriin bedeli kadar

miisteriye verilen ¢ek tutart da sizden kesiliyor.

kargo firmasimin yogun olmasi, sistemlerinin ¢okmesi gibi problemlerle de

ilgilenmiyorlar.

ayrica yazilim paneli berbat! meslek lisesi stajyerleri el atmig galiba, bu kadar

amator bir yazilim olamaz!

tiriinii tedarik et, devlete vergi dde, iiriin reklamindan satisina kadar, fatura
kesiminden kargosuna kadar organize et, sonra gelsin 40%'lara varan totalde

komisyon alsin.
kisacasi; kil¢iksiz ortak.”
kalpakci

acilen evde bulabilen bir kargo firmast ile ¢calismaya baslamasi gereken firma.

yurtici yerine aras mi alternatifin hepsiburada?”
nick nickimdir

hala sorun yasamiyorum diyenlerin oldugu sitedir. arkadas kul yapimi herhangi
bir urunde sorun her yerde cikabilir. her yerde isler gecikebilir, kargo aksayabilir.

msanin oldugu yerde aksilik, insan yapimi urunlerde problem olmasi gayet dogal.

burada mesele aldiginiz urunlerde veya size ulasim surecinde yasadiginiz
sorunlar degil. o sorunu yasadiginizda sifir musteri hizmeti ile karsilasinca

anlayacaksiniz burayi tavsiye etmeyenlerin ne demek istedigini.

ayni gun kargolu (ekstra 9.90 tl odemeli) altin aldim buradan. kuryeci "abi bugun
getiremem yeaaa eve geldim simdi yeeeaaa" dedi. "kardes ben bugun gelsin diye

ekstra para odedim ver baskasina gonder i zaman ya da getir urunu™ diyorum.
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"yeaa abi motor calindi eheheheh™ diyor. "yani calinmadi da isim var gelemem

ben" diyor. helsiburadayi ariyorum "kuryeci ile gorusun" diyor. 2-3 gun miisteri

hizmetleriyle ugrastim. bana her seferinde robotize mailler attilar. lan belki adam
parasini odedigim urunu caldi kacti diyorum. tamam efendim kayit aciyorum

diyorlar.

telefonda kuryeci beni tehdit ediyor. getirmiyorum lan alabilirsen bul beni al

diyor. hepsiburadaya bunu anlatiyorum. kayit actim efendim diyor.

halbuki yapacagi sey basir. kayit actim efendim demek yerine baska bir kurye ile
bana urunumu gonder. git sonra kuryeden geri al benim urunumu. ki ben ayni gun

ici ekstra odeme yapmisim. ha 0 9.90 tl'yi de taksitle iade ettiler kac ayda.
ama yok. kayit acmis efendim.

kayit actim efendim.

kayit actim efendim.

kayit efendim.

actim.

kayit actim

hulkikesbi

siparis ettigim iiriinii baskasina teslim eden alisveris sitesi. ulan teslimat adresi
tizerindeki isim/soy isim belli buna ragmen nasil baskasina teslim edersin.ger¢i

bu aras kargonun malligi ama sonu¢ta onunla is yapan da sensin.

parayt da pesin ¢ekiyor. miisteri hizmetlerine de ulagmaya ¢alistim, tik yok. simdi

ugras ugrasabilirsen.”

Miisterilerin bir bagka sikayetci oldugu konu ise iade, siparis iptali ve degisim

konularidir. Ik olarak tiiketiciler bu durumlarda siteye mesaj atma yoluyla bu islemin

yapilmasindan ve karsilarinda konusacak birini bulamadiklarindan dolay1 bunun caydirici

bir uygulama oldugunu diisinmektedirler. Verilen siparisler daha hazirlanmamis
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olmasina ragmen kolaylikla iptal edilemiyor. fade islemi kabul oldugunda miisterinin 14
ginlik bir iade ve degisim hakki bulunmakta fakat kargo sirketinin trlini gelip

alamamasindan dolay1 da iade siiresi gegtigi i¢in misteriler magdur edilmektedir.

Kargo sirasinda zarar goren iriinlerin iadesinde de miisterilerin sikayetleri
mevcuttur. Kargo sirasinda kirilmis ¢izilmis iirtinler i¢in kutu agilmis diyerek iade kabul
edilemeyebilmektedir. Miisteriler de kutu a¢madan iiriine zarar gelip gelmedigini
anlayamayacag i¢in bu durumdan sikayetgilerdir. Bazen bu durumlarda isletme kendisini
mubhatap olarak degil tiriin servislerini muhatap olarak gostermektedir. Miisterilerde ilk

kez aldig1 bir iiriinde servisle degil isletmeyle muhatap olmak istemektedir.

Tiim iade islemleri gerceklesse de miisteriler para iadelerinin ¢cok ge¢ yapildig

konusunda da sikayette bulunmaktadir.
post biyikli adam

daha onceki alisverislerimde sorun yasadim mi pek hatirlamiyorum (en fazla
kargo gecikmigtir muhtemelen) ama bu sefer resmen canmimdan bezdiren firma.
25.11. 2016 tarihinde verdigim hali siparisini 28.11.2016 da (linkte yazan en geg
kargoya verilme siresi) kargoya vermeleri gerekirken 9.12.2016 da ancak teslim
edebilmis onu da yanls bir modelle yapmistir. (ben sehir disinda oldugum icin
evde o tarihte bulunan annem modeline bakmadan haly teslim almus, dolayisiyla

tutanak tutturulup anminda geri gonderilmemistir).

simdi bu olabilir diyorsunuz degil mi ? evet ben de ilk basta oyle dedim. hadi
dedim 3 giinde gonderecekleri halyr 15 giinde gonderdiler onu da yanlis
gonderdiler olabilir dedim biraz ugrastiracaklardir ama saglik olsun dedim.
oncelikle is uzamasin diye firma ile ¢c6zmeye ¢alistim (biliyorsunuz artik bu sitede
baska saticilar da mevcut benim aldigim hali firmas: gibi), siparisimdeki halinin
linkine tikladigimda bir hali firmas1 ¢ikmisti, kendileriyle iletisime gectim ve
siparis  numarami  kontrol ettiklerinde mevcut  halyr  kendilerinin
gondermediklerini, iade islemleri icin hepsiburada.com ile iletisime ge¢cmemi
sOylediler. buna istinaden site ydnetimiyle iletisime gecgtim ve kolay iade

islemlerine yonlendirdiler. ve rezalet buradan sonra baslad..

15.12.2016 tarihinde sabah saat 08:49 da iade talebimi olusturdum ve verilen

referans numarasiyla horoz lojistigi aradim, kendilerinin en ge¢ 19.12.2016
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tarihinde beni arayarak belirtilen adresten halyr alacaklarim séylediler. ancak
bu firma onlarca sikdayetime ragmen benimle 21.12.2016 (iade talebimden sonra
7. giin, 5. is giinii) tarihinde iletisime gec¢ip haluyt teslim aldi. ha bu sefer noldu,
beyfendiler (hepsiburada.com) kargo gonderim siiresi doldu diyip, iiriin degisim
talebimi inaktif moda getirdi.

tabi bunu goren ben durur muyum? dedim boyle boyle bdyle oldu.. benlik bir
durum degil kargo sirketi benden belirtilen siirede almadi araya haftasonu girdi,
geg aldi vs. tamam efendim kargo bize gelince sizi bilgilendirecegiz. bilgilendirme

mi? tabii ki yok! halt mi? kim bilir nerde!, muhattap mi o da kim!

az once, son kez biiyiik harflerle artik degisim degil, para iadesi istedigimi belirten
bir mesaj attim (artik sabrimin tagtigini sesimi yiikselttigimi belirtmek igin). tabi
bunun i¢in oncelikle nerede oldugunu bilmedigimiz halimin akibetini bulmalar
gerekicek. ha bulamazlarsa kendileri bilir, yarindan sonraki giin (varin sehir
disinda olmasam yarin) haklarinda nitelikli  dolandiriciliktan — sikdayette

bulunacagim.

tiim bunlar 1,5 ay énce siparisini verdigim bir halinin bana sorulmadan baska bir
model olarak gonderilmesi yiiziinden basima geldi. yani kendi aldigim haliy
begenmeyip iade etmekle ugrasmiyorum. verdigim siparisteki dogru iiriinii
alabilmek igin tiim bu ugras.. bu firmamn politikasi ¢ok giizel yalniz tuttum,
telefonla ¢agri merkezi yok, mesajla iletisime gegsinler, mesajla insanlar

canmindan bezdir, en sonunda iistiine bir bardak su i¢ip vazgecerler zaten degil mi?

bu siteden bir alisveris yaparken iki kere, yok yok ii¢ kere diistiniin ya da siz en

ivisi mi hi¢ diigiinmeyin!™
batmanibatmandacekin

sattigr ayipl iiriinii (sandisk ixpand) kutusunu agtin iade edemezsin diye ilk
glinden geri gonderilmesine ragmen parasint vermemek igin ¢irkeflesen sozde

alisveris sitesi'’
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b roy
yvanlig verilen bir siparisin 2 dk sonra iptal edilemedigi site.

8 gun boyunca kargoya verilmesini bekleyip iiriin geldiginde iade edilmesi

gerektigini soyliiyorlar.”

Miisterilerin diger bir sikdyet konusu ise sahte indirimlerdir. U¢ durum bu
konudaki sikayetleri olusturmaktadir. Bu durumlardan ilki indirim i¢in yapilan geri
sayimlardir. Sitede belirli bir siire indirim var algis1 yaratilarak bir geri sayim sayaci
acilmaktadir. Fakat sayag bittiginde de {iriiniin fiyat: degismemektedir. ikinci durum ise
fiyatlarin arttirilip indirimlerin &yle yapilmasidir. indirimli iiriiniin fiyat: arttirildiktan
sonra indirim arttirilmis fiyat iizerinden yapilmaktadir. Ugiincii ve son durum ise

indirimlerin gercek olup (rlin e-sepete atildiginda indirimin uygulanmamasidir.
onyuzmilyonbalon

vaklasik 5 giindiir, bir tiriinii geri sayim ile indirime alip, siire bittikten sonra

iirtintin fiyatini degistirmeyen ve tekrar geri sayim baslatan e-ticaret sitesi.

olumsuz ve ¢ekimser yorumlar: yaymlamadigr gibi artik sahte indirimler de

yapmaya baglamis.

ben indirimde olmasina bakmadan aldim ama baska insanlary indirim bitecek
telasina sokup fivatinda en ufak bir degisiklik yapmamas: diipediiz nitelikli
dolandiriciliga giriyor. zira sen bu indirimin gegici olacagini séyleyip satist

hizlandriyorsun ama degisen bir sey yok. her giin kontrol ediyorum ve hep ayna.

artik birilerinin dava agmasi gerekiyor.”

hehe

an itibaryla sevgililer giinii kampanyasi(!) yapmaya baglamis olan firma. ¢ogu
tirtinde %18 indirim oldugu yaziyor, ama tamamen yalan. ¢ogu iiriiniin fiyati
%20-30 civarinda arttirimus, tistiine %18 indirim yazip kandirmaya ¢alisiyorlar.
pivasada arastirma yapmadan sakin bir sey almayin, bu hepsiburada'nin her

zamanki kaziklama taktigi.
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stirekli takip ettigim yaklasik 10 tirtine baktim tamamumin fiyati artmig indirimli
haliyle hem de. ufak tefek bazu iiriinlerde gerc¢ekten indirim var, ancak onlari se¢ip

ayiklamak epey zor. almadan once mutlaka diger sitelerdeki fiyatlari kontrol

edin.®
evlicocuksuz

tiim petshop iiriinlerinde sepette %20 indirim deyip sepete atildiginda fiyatta 1 kr
bile diistis olmayan, iistiine de kargo fiyatiyla artan online market. bu arada hani
hi¢ kriz yok ve Usttine ustluk drunler de %20 indirimli ya, 1,5 ay 6nce toplam

kargo dahil 474 tl tutan alisveris ayni iiriinlerle bugiin 511 tl tutuyor...%*

Miisterilerin diger bir sikAyeti sitedeki iiriin yorumlariyla ilgilidir. Uriinlerin
sayfalarinda bulunan {iriin yorumlarinin gercegi yansitmadigini ve olumsuz yorumlarin

yaymlanmadigini diisiinmektelerdir.
gayim ama para bende
bu sitede verdiginiz yorumlar ve puanlar gergegi yansitmamaktadir.

dikkat edin hi¢bir iiriiniin altinda olumsuz yorum géremezsiniz. ¢iinkii yapilan

olumsuz yorumlart iiriin ile alakali degil diye yayinlamiyorlar.
o yiizden yorumlara aldanip ¢comar gibi aligveris yapmayin.

her seferinde surada yaziyoruz alamayin-aldirmaywmn diye... hi¢ mi okumuyorsunuz

arkadas ya!
bu firmadan aligveris yapana gegmis olsun demek en #hayirhsidir.®
lazar wolf

ben buradan aligveris yaptim, mal geldikten sonra da yorum yaptim. yorum
"bilgiler yanlis, soyle bir durum var iiriinde, bilmeden almayin" seklindeydi. tabi

ki yaymlamadilar yorumu.

hepsiburada'mn yorumlar: tarafsiz degil yani, haberiniz olsun.®®
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Miisterilerin sikdyetlerinden birisi de miisteri hizmetleridir. Miisteriler, miisteri
hizmetlerinin sorunlart ¢ézmediginden ve kendileriyle ilgilenmediginden dolay1
sikayetcidir. En ¢ok dile getirilen konu ise sorunla ilgili miisteri hizmetlerinin geri doniis
yapmamasidir veya bu geri doniislerin ¢ok uzun stirede olmasidir. Geri doniis yapilsa bile
her aramada her misteri temsilcisi misteriye farkli bilgiler verebilmektedir. Bunun
nedeni olarak da miisteriler veri tabanlarinin diizgiin calismadigini diistinmektedirler. Bu
ylizden miisteriler kendilerine sorun ¢ozmek i¢in degil gegistirme amagh bilgiler

verildigini akillarina getirmektedirler.
benokumabilirim
yvalanct ve adam oyalayan onursuz ¢agri hizmetleri personeline sahip firma.

3 kere goriisme yaptim. ilk goriismede iirtintimiin kargoya verildigi, ikinci
goriismede tirtintin hala kargoya verilmedigi, iigtincii gériismemde ise tiriiniimiin
giin icerisinde ulasacag soylendi. ama gelen giden yok. isin kétisii kargo

firmasinda adima bi kargoda yok.

firma yalanct ve dolandirict olabilir ama bu personelinin de ayni b*k olmasini

gerektirmiyor.
edit:

durumun salakligini en net ortaya koyacak konusma su sanirim. (6. telefon

gortismesi)
ben: Griinum gunlerdir kargoya verilmiyor. iptal istiyorum.
miis.tem: tirtintiniiz kargoya verildigi icin iptal degil artik iade olabiliyor.

b: tiriin kargoda degil. kargo "adiniza bir kargo yok" diyor. madem kargoya

verdigniz takip numarasi verin?

m: vriintiniiz kargoya hazirlaniyor.

b: e 0 zaman hala sizde. iptal edin.

m: Grinundz kargoda.

b: lan hani kargoya verilmemisti daha hazirlaniyodu.

m: evet hazirlantyor goriiniiyo sistemde.
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b: e iptal et.

m: kargoya verilmis tiriinleri iptal edemiyoruz, size geldikten sonra iade etmeniz

gerekiyor.

b: 211278
apollodeniz

goriip gorebileceginiz en kotii miisteri hizmetlerine sahip firma.miisteri
memnuniyeti degil miisteri diismanligi kazanvyorlar. bunlardan ilk defa aligveris
vaptim, onda da fazlasiyla pigsman ettiler. bu saatten sonra en biiyiik diismani
benim bu firmanmin. hasarli gonderdikleri iiriin i¢in 10 giinden fazla ugrastiran,
sorununuzla ilgili stirekli sizi 24 saat i¢inde arayacagiz, 48 saat iginde geri doniis
vapilacak, en ge¢ pazartesi giinii sonuglanacak vs. diyerek hichbir sekilde doniis

yapmayan ve sorunu ¢6zemeyen rezalet firma.
3-5 kurus daha ucuza almak igin paramizi bunlara kaptirmayn.8

Miisteriler, haber sunucusu Irfan Degirmenci’nin isten atilmas1 nedeniyle sikayet

etmekte ve bu nedenle isletmeyi boykot etmektedir.
yazma ozurlu yazar

yurtigi kargoyla ¢calismayacagiz, kargo parasit almayacagiz, sahte indirimler degil

gercek indirimler yapacagiz dese de artik ¢ok geg.
(bkz: 11 subat 2017 irfan degirmenci'nin isten atilmasi)®

Miisterilerin bir diger sikayet ettigi konu ise kargo ticretidir. Ucuz Uriinlerde kargo
iirtinden bile pahali oldugu i¢in sikdyette bulunmaktalardir. Ayrica ayni anda birden fazla
iiriin sOylendiginde hepsi i¢in ayr1 kargo {licreti alinmasi da miisterileri rahatsiz

etmektedir.
gayim ama para bende

ayni saticidan sepete eklediginiz her iiriin i¢in kargo iicreti katlayan firma.
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aras kargo'va erinmedim sordum. su kadar kg. bu kadar biiyiikliikte bir iiriiniin

tasinmasti en fazla ne kadar diye. 7.40 tl dedi. ancak burada 20 tl oldu.
garip...t’

Miisterilerin diger bir sikayet¢i oldugu konu ise site gilivenligidir. Kredi karti
bilgilerini veren miisteriler sitenin giivenligine giivenmemektelerdir. Kimlik ve kart
bilgilerinin sitedeki giivenlik agiklar1 yliziinden ¢alinmis olabilecegini tahmin

etmektedirler.
onyuzmilyonbalon
kart bilgilerinin giivenligi hakkinda saibeli iddialarin dolastig site.

son zamanlarda bu siteden birkag alisveris yaptim, bazilarinda satici hepsiburada
degildi. bugiin telefonuma bankadan mesaj geldi ve kartimdan 20 dolarlik bir
alisveris yapildigi bildirildi. hemen kontrol ettim ve db bahn diye bir yerden bu
tutarin  ¢ekildigini ve provizyonda oldugunu gordiim. bankayr arayinca
harcamanin almanya iizerinden yapildigi bilgisi verildi. karti kapatip, yarin

subeden dilekge ile itiraz etmemi soylediler.

s0z konusu karti son zamanda sadece hepsiburada iizerinden kullandim. ya
malware ile bilgilerim ¢alindi ya da internet iizerinden alisveris yapilan siteler ile
ilgili ciddi bir sikinti var. zira son donemde bu konuda sikdyetler artiyor. isin kétii
yani, telefonlari bilgisayardan giivenli bulup sadece uygulama tizerinden aligveris

yapmama ragmen bu tuzaga diistiim.

allah'tan limitim kalmamisti, yoksa donuma kadar soyacaklardi. banka da

sagolsun bu harcamay: siipheli bulmayip onaylamus. simdi ugras dur.%

Miisterilerin bir baska sikayetci oldugu konu ise sistemsel sorunlardir. Bazi
miisterilerin siparisleri sisteme yansimamakta ve igletme siparisi gorememekte iken bazi
miisteriler de ise sitedeki siparis boliimiinde iriiniin durumu hakkinda yanhs

bilgilendirilmektedirler.
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tantunisultansuleyman

17.02.2017 tarihinde hepsiburada.com iizerinden yatak siparisi verdim. bugiine
geldigimizde sipariglerin son durumunu kontrol etmek icin firmayr aradigimda
biiyiik bir siirpriz ile karsilastim. kayseri’de ikamet eden cetin ticaret sanayi ve
a.s.adindaki firma bu siparisi sistemlerinde goremedigini soyliiyor. hepsiburada
miisteri temsilcilerini aradigimda diinyadan bihaber olduklarini goriiyorum.
stirekli olarak yardimct olamayacaklarini soyliiyorlar. ilgili departmana konuyu
aktarmalarint séyledigimde ise form dolduracagini séyliiyorlar. departmanlar
aracilig ile form doldurarak iletisim kurmak gibi bir sistemleri varmis. devlet

dairesinden beter soziin 6zl.

bu sirada firmayr aradigimda gelen diger siparisleri gordiiklerini sadece benim
siparisimi goremediklerini soyliiyor. hepsiburada ise yardimci olmaktan ¢cok uzak.
evi dizdik ve yatak yok. ne zaman gelecegi ya da gelip gelmeyecegi bile belli degil.

ben ettim siz etmeyin. uzak durun.®
aviator

tesadufen facebook uzerinde spigen urunlerinde %40 indirim reklamini gormem
uzerine seneler sonra korka cekine tekrar alisveris yaptigim site.acikcasi
indirimle 35 tl ye geldigi icin yanarsa da yansin diyerek siparis vermistim.sasirtici
bir sekilde urun 2 gun sonra eksiksiz ve dogru olarak elime ulasti.fakat isin garip
kismi siteden siparis detaylarina baktigimda halen kargoya verilmemis
gozukmekte,bu yuzden gelmeyecegini dusundurttu bana basta.bir baska komik
olay ise urun elime ulastiktan saatler sonra kargo icin mesaj geldi ve verdikleri
takip numarasi calismiyordu.degisik bir sistemleri var zorda kalmadikca

kullanmayi dusunmuyorum halen.
edit : urunun saticisi hepsiburada.com'du.®

Miisterilerin son sikayetci oldugu konu ise triinlerin paketlemesidir. Miisteriler
kirilacak ve hassas olan iirlinlerin bile giizel paketlenmedigini ve iiriinlere bu yiizden de

zarar geldigini diistinmektedir.
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ephirasiyabb

telefon gonderirken biiyiik bir kutunun igine telefonun kutusunu atvyorlar. ne bir

gazete sikistirmak ve hava torbasit koymak var. telefon pogo yapa yapa geliyor.

tee allaam ya®

5.2.6.Hepsiburada.com miisteri gruplari
5.2.6.1. Temkinli miisteriler

Hepsiburada.com’un ilk miisteri grubu temkinli miisterilerdir. Bu gruptaki
miisteriler genel olarak memnun miisterilerdir. En memnunluk yaratan konular isletmenin
teslimat zamanlar1 ve ucuzlugundan dolayr hi¢ yerlerinden kalkmadan aligverislerini
yapabilmeleridir. Fakat bu miisteri grubundakiler diger miisterilerinin sikayetlerinden
dolay1 isletmeye karsi siirekli temkinlilerdir. Bu ylizden sorun ¢ikabilir korkusuyla pahali
iriinleri siteden siparis etmekten kaginmaktalardir. Genelde hepsiburada.com’un kendi
Urlinlerinden sdylemeye Ozen gostermektelerdir. Bunun sebebi de sorun olusursa
tedarikgiler yerine daha kurumsal bir firmayla muhatap olma istegidir. Bu kadar sikayet

varken kendilerinin sorun yasamamalarini sans faktoriine baglamaktadirlar.

Bu miisteri grubunun beklentileri karsilanmig algilanan deger ve algilanan
kaliteleri iist seviyedeyken isletmenin ilk hatasinda bu durum tam tersine donebilir.
Davranigsal sadakatleri nispeten kuvvetli olsa da tutumsal sadakatleri sikayetlerden
dolay1 ¢cok kuvvetli seviyelere gelememektedir. Tutumsal sadakatleri ¢ok gelismedigi igin

yluzeysel sadakat grubundaki miisteriler olarak gosterilebilirler.

5.2.6.2. Sadik miisteriler

Ikinci miisteri grubu ise sadik miisterilerdir. Bu miisteri grubundakiler isletmeden
sorunsuz aligveris yapabildikleri ve igletmenin sorunlariyla ilgilenmesinden dolayr son
derece memnundur ve isletmeye sadakat gostermektedirler. Sorun yagayan miisterilerin
sorunlar1 kendi taraflarindan anlattigini1 ve hatalarini sakladiklarini diigiinmektedirler. Her

tiirldi tirlind site lizerinden siparis etmektelerdir. Algilanan deger ve algilanan kalite son
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derece yliksektir. Hem davranigsal hem tutumsal sadakat boyutlar1 son derece yiiksektir

ve mutlak sadakat davraniglar1 gostermektedirler.

5.2.6.3.Kagan miisteriler

Son miisteri grubu ise kacan miisterilerdir. Bu miisteri grubundakiler isletmeye
giivenmemektelerdir. Sadik miisteri yorumlarini firmanin ¢aliganlarinin  yaptigini
diisiinmektelerdir. Nefret olusturan en biiylik etmenlerden biri sahte indirimlerle
kendilerinin  kandirilmaya c¢alisildigini - diisiinmeleridir. Dort  sekilde davranista

bulunmaktadirlar:

e Ilk davrams sekli temkinli miisteri haline gelmeleridir. Isletmeye son bir
sans vermislerdir. Fakat temkinli miisterilerden daha az toleranslilardir.

e ikinci davranis sekli tamamen yurtdisi menseili sitelerden aligveris
yapanlardir. Yurti¢indeki diger ikame sitelerde de ayni sorunlari
yasayacaklarini diisiinmektelerdir.

e Ugiincii davranis sekli ise ikAme yurtici sitelere yonelmektir. Fakat bunu
yapan miisteriler de herhangi bir sorunda yurtdis1 sitelere yonelmeye
meyillidir.

e Dordiincii davranis seklide internetten aligverisi tamamen birakmaktir. Bu
misteriler bir sorun oldugunda karsilarinda bir muhatap bulabilmek i¢in

tamamen elden aligveris yapmaktadirlar.

Bunlar disinda siyasi nedenlerden de firmayi terk eden bir miisteri grubu

mevcuttur.

Bu miisteri grubundakilerin miisteri beklentileri karsilanmamis algilanan deger ve
algilanan kaliteleri oldukga diisiiktiir. Davranigsal ve tutumsal sadakat boyutlar1 hig
gelismemis ve biiyiik cogunlugu sadakatsiz miisterilerdir. Sadece ilk davramis seklini

uygulayanlar daha ¢ok yiizeysel sadakat davranis1 gostermektedirler.

113



5.3.Garanti Bankasi
5.3.1.Garanti Bankasi hakkinda

1946 yilinda Ankara’da kurulmus olan Garanti Bankasi 2014 yili itibariyle
Tiirkiye’nin en biiytik ikinci bankasidir. 30 Eyliil 2017 tarihi itibariyle 942 sube, Kibris’ta
7, Malta’da bir olmak iizere yurt diginda 8 sube, Londra, Diisseldorf ve Sangay’da birer
temsilcilik, 4.769 ATM, odiillii Cagr1 Merkezi, mobil, internet ve sosyal bankacilik
platformlarindan olusan ¢ok kanalli dagitim agina sahip Garanti Bankasi; 19 binden fazla

calisani ile 14,8 milyona ulasan miisterisinin her tiirlii hizmet vermeye devam etmektedir.

Garanti Bankasi’nin ana hissedar1 %49,85 pay orani ile Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria S.A. (BBVA) sirketidir. Hisseleri Tiirkiye’de, depo sertifikalar Ingiltere ve
ABD’de islem goren Garanti Bankasi’nin Borsa Istanbul’daki halka agiklik fiili dolasim
orant ise 30 Eyliil 2017 itibartyla %50,07"dir.%

5.3.2.Garanti Bankas1 memnuniyet, sadakat ve sikayet yorumlari

Garanti Bankasi ile ilgili Eksi Sozliik lizerinden garanti bankasi basligr altinda
01.01.2017 — 31.12.2017 tarihleri arasindaki biitiin yorumlar okunmustur. Okunan 281
yorum igeriklerine gbre memnuniyet, sadakat ve sikdyet bagliklart altinda
gruplandirilmistir. Bunun sonucunda 13 memnuniyet, 0 sadakat ve 220 sikayet yorumu
ortaya c¢ikmistir. Her bir bashigin altinda bu davraniglara sebep olan durumlar

belirtilmistir. Bunlar sonucunda ise miisteri gruplari olusturulmaya calisilacaktir.

5.3.3.Garanti Bankas1 memnuniyet yorumlari

Tablo 5.6. Garanti Bankast memnuniyet yorumlar: gruplandirmasi

Memnuniyet Nedeni Memnuniyet Sayisi
Teknoloji 11
Para ladesi 2

92 https://tr.wikipedia.org/wiki/Garanti_Bankas%C4%B1 (Erisim Tarihi:04.03.2018)
https://www.garanti.com.tr/garantiyitaniyin (Erisim Tarihi: 04.03.2018)

114


https://tr.wikipedia.org/wiki/Garanti_Bankas%C4%B1
https://www.garanti.com.tr/garantiyitaniyin

Miisterilerin en ¢ok memnuniyet yasadigi konu Garanti Bankasi’nin kullandig:
teknolojidir. Mobil uygulamalari, internet bankaciliginin kullanim kolayliklari, sosyal
medya hesaplarinin kullanimi ve sorun olunca miisteriye bu kanallardan ulasabilmeleri
gibi cesitli teknolojik altyapi etmenleri miisterileri memnun etmektedir. Ayrica
yorumlarin incelendigi Eksi Sozliik tizerinde de Garanti Bankasi’nin bir kurumsal hesabi
vardir. Miisteriler sorunlarini dile getirdiginde buradan da 6zel mesaj yoluyla iletisime

gecebilmektedirler.
rolet
diizeltme: bir ka¢ mesaja binaen yaziyorum.

iyi yapilan her gey icin giizel yorum yapip hakkini vermeye ¢alistigimiz da kotii

oluyoruz, reklam yapmis oluyoruz oyle degil mi?

iste bu tiir duyarsiz yazarlar olduk¢a biz yapilan iyi seyleri gormekten ¢ok koti
diigiincelerin emeli oluruz. buramin formati herhangi bir seye elestirisel
vaklasmak degil ki? siz her yasadiginiz olumsuz bir seyi buraya yazarsaniz,
insanlar da firma veya isletme hakkinda olumsuz seyleri goriir. kaldi ki kimileri
de sirf bunu egosunu tatmin etmek adina kullaniyor. firmalar / igletmeler hemen

kotii bir sekilde yorumlanmamali.

bakin burada yapabileceginiz herhangi olumsuz yorum veya karalama yapmadan
once isletmeyle veya firmayla iletisime ge¢in. eger ki amaciniz gergekten ¢6zim
aramaksa muhakkak karsiligini bulursunuz. olumlu veya olumsuz ama sonuca

ulasirsiniz.

adam gelmis reklam yaptigimi soyliiyor. ben zaten bunu girdigim entry'de
soyledim ki reklam yaptigimi diigiinmeyin diye. keza ayni seyi (bkz: #67868556)
su enty'de de belirttim ve iyi bir yorum yaptim. bu tamamen gozlem odakli bir
vaklagim. herhangi bir seye gozlemsel olarak yaklasan bir kisi o seyin reklamini

yapmts olmaz.
tanmim:

teknoloji de ¢igir agcan banka. gergekten teknolojinin en iyi alt yapisini kullanarak,

kullanicilarina miikemmel hizmeti vermekte. su ana kadar kiyasen 7 banka

kullanmigimdir belki de daha fazla...
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ama yine de en iyisi garanti bankasi diyebilirim.

¢linkii bir ¢ok yenilik ve kullanim kolayligi saglayan, miisterilerine karst ¢0zUm

odakli yaklasabilen, teknoloji ekibine sahip.

¢linkii bu yeniliklerin bir cogu eminim ki miisterilerin arz ve talep olarak ihtiyag

duydugu seylerdir.
sanwrim garanti bankasi buna en iyi cevap veren bankalardan olmali.

bugtin twitter'dan kendilerine ulagsayim dedim. bir baktim telefonum c¢aliyor ve

garanti bankast ariyor.

dedim béyle boyle bir sorunum var (yurt disi alisverisi ile ilgili) karsimdaki yetkili
o kadar bilgiydi ki. hatta kendinden de 6rnek vererek agiklamalar da bulundu.

burada dikkat ettigim husus bazi bankalarin miisteri hizmetleri genelde ikna etme

kabiliyeti ile yaklasim saglar.
bu bankanin miisteri hizmetleri ise kendi bilgisiyle.

hani ovmek veya yiikseltmek icin séylemiyorum. bu bankanin ¢alisani falan da

degilim hatta yakindan uzaktan ilgim yok.

diger kurumlar ile ilgili girdigim entry'ler de bu konuda ki goriiglerim icin

referanslarim olabilir.

velhasil tiirkiye'de teknolojiye ve miisteri hizmetleri kalitesine en iyi yatirim yapan

banka diye bilirim.
tesekkiirler garanti.®®

Miisterilerin diger bir memnuniyet yasadig1 konu ise para iadelerdir. ATM’lerde
unutulan paralar ve yanlis islem sonucu kartlardan c¢ekilen paralar miisterilere iade

edilmektedir. Bu durum da miisterilerin memnuniyetini saglamaktadir.

9 www.eksisozluk.com
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bekar odalari is back

bankamatiginden para c¢ekerken madeni para béliimiinde unuttugum, 9 lira
bilmem kag¢ kurusluk parami hesabima yatiran banka. sanirsin annem. g**iimii

topluyor.®*

5.3.4.Garanti Bankasi sadakat yorumlari

Okunan yorumlarda hicbir sadakat 6gesi igeren yorum bulunamamistir. Sadece
maas kartlar1 Garanti Bankasi’ndan olan ve islemlerini Garanti Bankasi iizerinden
yapmak zorunda olan miisteriler lazzim oldugu zamanlar disinda Garanti Bankasi

dranlerini kullanmamaktadir.

5.3.5.Garanti Bankas sikdyet yorumlari

Tablo 5.7. Garanti Bankasi sikyet yorumlar: gruplandirmasi

Sikayet Nedeni Sikayet Sayisi
Kart Aidat1 ve Islem Ucretleri 57
Sistemsel Sorunlar 48
Miisteri Hizmetleri 43
Guvenlik 12
ATM Sorunlari 11
Reklam 11
Talepsiz Kredi Kart1 10
Sube Islem Hizi 9
Calisanlara Kotii Davranma 5
Hesap Kapama 5
Kisisel Bilgi Gizliligi 4
Siyasi 3
Kampanyalar 2

9 www.eksisozluk.com
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Miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri konu kart aidatlar1 ve diger islem ticretleridir.
Miisteriler kart aidatlarmin haksiz sekilde alindigini disiinmektedir. Zaten kredi
kartindan harcama yaparak bankaya para kazandirdiklarini ve ayriyeten bir {icret vermek
istemedikleri gortlmektedir. Banka kesilen kart iicretini isteyen miisterilere kesilen
ticretin bir kismini puan olarak vermeyi onerse de miisteriler nakit para verip bunu puan
seklinde almak istememektedir. Ayrica bazi misterilere 1srarlart sonucu iicret iade
edilirken baz1 miisterilere edilmemesi bankanin herkese ayni sekilde davranmadiginin da
gostergesidir. Ayrica kart ticreti yilbasinda pesin olarak alinmasina ragmen karti iptal

eden miisterilere bu tutar geri iade edilmemektedir.

Diger bir sikayet nedeni ise kesilen islem ticretleridir. Miisteriler kesilen iicretlerin
fazlaligindan sikayetcilerdir. Her islem basina diger bankalarin kesmedigi tutarda islem
ticretlerinin  kesilmesi, doviz iglemlerinde ¢ok fazla komisyon alinmasi ve attif
bilgilendirme mesajlarina bile iicret ¢ikarmasi miisterilerin sikayet¢i oldugu islem

Ucretleridir.
jaymzhtfid

emekli maas musterilerinden bile 82.5tl kart aidati almaya calisan banka. arayip
itiraz ettiginizde ise ucretin yarisini bonus olarak vermeyi teklif ediyorlar. karti
kapatmak istediginizde ise ucretin zaten odendigini o yuzden karti kullanmanin
daha faydali olacagini soyluyorlar. ya karti kapat ya da aldigini geri ver. bu kadar

zor degil yani bunu yapmak.®®
mionel lessi
hesaptan hesaba havaleye 1.75 tl almaya baslayan banka. yok artik.%®

Miisterilerin en ¢ok sikayetci oldugu konulardan birisi de sistemsel sorunlardir.
Miisteriler bankanin sistemlerinde olusan hatalardan sikayet¢i durumdalardir.
Sistemlerde bazen kredilerin goziikmemesi, parolalarin hata vermesi, 6demelerin
yansimamasi, bor¢larin bildirilmemesi, faiz oranlarinin de§ismesi, sistemin kilitlenmesi
gibi sorunlar yasanmaktadir. Bu gibi durumlar miisterilerin islerinin aksamasina yol
acmaktadir. Ayrica dile getirilen baska bir konu ise sistemlerde kullanici bilgilerinin

giincel olmadigindan dolay1 miisteri kartlarina bloke koyulmasidir. Bu durumun ¢6ziimii

9 www.eksisozluk.com
9% www.eksisozluk.com

118



icin miisteri subeye cagrilmaktadir. Misteriler de bu gibi konulardan islerinin

aksamasindan ve subeye cagrilmaktan sikayetcilerdir.
blitz y

garanti hesabimda bulunan parayr garanti kredi hesabima 1 haftadwr
aktaramadiklart gibi beni icraya vermekle tehdit eden ve giinde en az 6 kez

arayan, atarli ve miisteri temsilcilerine sahip olan banka, ya da tefeci...

ayni banka kredi hesabimin internet subesinden gériinmemesi problemini de

dilekge yazilmis olmasina ragmen 1.5 yildir ¢6zememigtir.

kredi ¢cekmeyi, kredi karti almayr diigiinen varsa kesinlikle 6niinden bile gegmesin,
borcunuzu zamaninda odeseniz bile telefon hattinizi durmaksizin mesgul edecegi

icin bile uzak durabilirsiniz.®’
dan danakan

hatali olmayan kisisel bilgilerimi kafasina gore hatali olarak isaretleyip internet
islemlerime bloke koyan, yok yere koydugu bu blokeyi kaldirmak i¢in de subeye

gitmemi mecbur tutan banka. bulasmayin, pisman olursunuz.%

Miisterilerin diger bir sikayet konusu ise miisteri hizmetleridir. Misteriler ilk
olarak miisteri  hizmetlerine uzun siire baglanamamaktan sikayetcilerdir.
Baglandiklarinda ise  hi¢cbir konuda kendilerine yardimci  olamadiklarini
diisinmektelerdir. Her sorunun ¢0ziimii i¢in miisterilerden subeye gidilmesi
istenmektedir. Misteriler de bu durumu zaman kaybi1 olarak gdérmektedir. Ayrica
miisteriler, miisteri hizmetlerinden gelen telefonlar1 artik taciz noktasinda
nitelendirmektedir. Miisteriler siirekli iiriin satis1 i¢in, bor¢larini geciktirdikleri ilk giin
aranmaktadir. Bu durum da musterileri rahatsiz etmektedir. Bunun disinda Eksi S6zIluk’te
destek veren miisteri hizmetlerinin de hi¢bir konuda yardimci olmadigini ve sadece

miisterilere donilis yapmak i¢in olusturuldugu diisiiniilmektedir.

97 www.eksisozluk.com
9% www.eksisozluk.com
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btgn

ka¢ tane bankayla ¢alistim hi¢ birinden bu kadar nefret etmemigtim. bir maas
hesabim var o da mecburen yoksa ne kredi kartlarimi alirim ne de baska bir
hizmet. bugtin yine bir isim diistii eft limitini artirmalart ig¢in aradim subeden

yvapmaniz lazim diyor. millet marsa gidiyor bunlar hala subeden iglem yaptirma

derdinde.*®
publius vergilius maro
her ay bana telefon edip 1srarla nakit avans teklif eden banka.

bunu yaparken telefondaki giizel sesli hatun kredi karti borcu édedigimi ve bu
nakit avansla gelecek paramin bor¢ ddemede yardimci olacagi seklinde

agtklamada bulunuyor.

sanki o paraytr havadan bedavaya veriyorsunuz. kredi karti borcunu éderken

avans para taksitleri eklenecek. ne anlami kaldr?

ama telefondaki kadinin 6yle bir tislubu ve ses tonu var ki basina geleceklerden

habersiz, saf birini ¢ok rahat kandirabilir.

4440333"i engelle diyor seytan da, belki ¢cok onemli bir sey soylemeleri icap eder

diye yapmiyorum.1®

lojistikkralicesi

telefon sapigi gibi arama sistemi var. sapik bunlar sapik!! ne borcum,ne harcim
var.gece giindiiz, en miinasebetsiz zamanlarda ariyorlar, telefonu ag¢inca birine

baglanmas gerekir ya, o da yok. telefon belli bir siire gecince yiiziime kapaniyor.

giiler misin, aglar misin.*%*

Miisterilerin bir bagka sikayet¢i oldugu konu ise giivenlikle ilgili sorunlardir.

Miisteriler bilgi mesaji atilmadan yapilan islemlerden sikayet¢idir. Bilgi mesaji

atilmadigindan miisterilerin kartindaki paralar baskalar tarafindan kullanildigr zaman

misterilerin haberi olmamaktadir. Ayrica banka bu gibi siipheli islemlerde karta bloke

99 www.eksisozluk.com
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koyup uzun bir siire miisterinin yeni kartin1 yollamadigi i¢in de sikayet almaktadir. Hatta
son zamanlarda bankanin bir kisim miisterisinin sanal kartlar1 giivenlik sebebiyle iptal
edilmistir ve miisteriler internet aligverislerinde kullandiklar1 sanal kartlari

kullanamamislardir.
123456789hi
baskasinin internet faturasini bana 3 aydir édeten banka.

gergekten, nasil bir giivenlik agiginiz varsa, bana hi¢bir onay mesaji ya da

emaili gondermeden, 3 aydir bagkasinin faturasini 6detmissiniz.

gidin hesaplarimizi, kredi karti dokiimlerinizi kontrol edin. sms ya da onay

bilgisi vermeden tahsilat yapiyorlar, sagmaligin bu kadari.*%?

hasgokhan

hesapta param var ne banka kartim var ne kredi kartimi kullanabiliyorum, yine

aradiniz ve hichir igimi ¢ozemediniz beni cok ama ¢ok magdur ettiniz! 1'%

Miisterilerin bir baska sikdyet¢i oldugu konu ise ATM’lerin ara ylizleri ve

yavashigidir. Miisteriler yeni yapilan ATM ara yiiziinii begenmemektedirler.
kenjadams

yeni atm arayiizleri, tasarimla ugrasan veya ilgilenen kimseleri ¢ildirtmaya,
gozlerini  seyirtmeye yonmelik olmus adeta. ortalanmamis yazilar, renk
uyumsuzluklari, kullanict deneyimini hige sayan meniiler vs. flat design diye
kasmiglar ama sanki kimse ugrasmak istememis de iste bu da yesil olsun, su da

suraya gitsin yeter gibi olmus.
umarim biraz kullanicilarim dinleyip diizeltirler.*%*

Miisterilerin bir baska sikayet¢i oldugu konu ise reklamlardir. Miisteriler
reklamlarin gercegi yansitmadigini diisiinmektelerdir. Ayrica reklam senaryosunun da

calint1 oldugu diistiniilmektedir.

102 \\nyw.eksisozluk.com
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mo ni fe

reklami yalan ile basliyor. sanatgilar: yalanla baslatan anlayis ayni insanlardan

dogru bir reklam bekliyor. bu inandwriciliktan olduk¢a uzak bir durum.

reklam bize iinliilerin hilekar ve sahtekar olduklarini ve sozlerine giivenilmemesi

gerektigini gosteriyor.

ben iinlii olmus olsam bu repliklerin kariyerimi zedeleyecegini diigiiniirdiim. halk
reklami gergek sanar ve o reklamda gayet dogal birseymis gibi yalan séyleyen

oyuncuyu hafizasina oyle kazir.

reklam, senaryo oldukca kot.

hem markaya hem oyunculara itibar kaybi yasatacaktir.
zaten trakya da iki ilcede sube kapattilar. itibar kaybi dorukta.*®®
ak sakalli bebe

son reklam kampanyasi "her sey bir hayalle baslar" diyor ama
reklamcilarinin dahi hayal etmekten uzak oldugu banka..

zira heniiz bu ay basinda yaymlanan bir brezilya reklamindan
"hayallerin otesinde" etkilenmisler..

intihal puanim 10/10

garanti reklami

reklamin orijinali

(bkz: yaraticilik emekti)

(bkz: ayip)®

Miisterilerin diger bir sikayet¢i oldugu konu ise talep olmadan ¢ikartilan kredi

kartlardir. Maas kart1 olan miisteriye sorulmadan kredi kart1 da ¢ikarilmaktadir.

105 \wwww.eksisozluk.com
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ceburaska
talebim olmadan bana kart cikarip ptt'ye yollamis yine. cilgin banka!%’

Diger bir sikayet¢i olunan konu ise sube islem hizlardir. Miisteriler subelerde
islemlerin ¢ok yavas yapildiZimm ve subedeki siralarda adaletsizlik oldugunu

distinmektedir.
kasvalan

umraniye santral subesine mevcutta var olan 5 bin tl ye ek para yatirarak (30 bin
tl)

mevduat hesabi acmaya gittigimde, oglen arasi oldugu icin bir on dakika kapida
bekledim, iceri girdik karti okuttum ve ilk numarayi ben aldim, benden sonra
gelenlerin hepsi benden once islemlerini yaptirdilar, yaklasik 25 dakika bekledim
gelen girdi giden girdi bir ben giremedim en sonunda yanan numarada buda mi
gol degil diyecekken elimdeki numara oldugunu gordum tum parami cektim ve bu

bankayla calismayi biraktim.

milyarlarca lira icinde devede sinek bile olmayacak paramla sozde prostesto ettim
diye dusunmuyorum sessiz kalmayacaksin hep sessiz kaldigimiz icin basima
bunlar geliyor geyiginede girmek istemem canim boyle yapmak istedi bu seferde
ben yaptim oldu moduna girdim galiba...2%®

Miisteriler calisanlarinin sendikasi olmadigi icin de Garanti Bankasi’ndan

sikayetcilerdir. Calisanlara kotii davranildigr diistiniilmektedir.

ykyt

sabah kalktim baktim. yine sendikasi yok. bu ne demek? calisanlari orgutlu degil.
yani, istedigine istedigi baskiyi yapabiliyor. sevgili bankanin sozluk temsilcisi ya
da sosyal medya uzmani arkadas burada bahsettigim kisi sensin.senin icin de

yaziyorum.1%

107 \wwww.eksisozluk.com
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Miisterilerin bir baska sikayet¢i oldugu konuda hesap ve kart kapama islemleridir.
Hesap ve kart kapamalarinda sorun ¢ikartan Garanti Bankas1 miisterilere bir siire sonra

bu hesaplarla ilgili haksiz borglar da yollamaktadir.
benibenim
sagma sapan bir bankadir.

aylar 6nce hesap kapatiyorsunuz mesela, tiim borcu alacagi kapatip ¢ikiyorsunuz

isin i¢inden. buna iligkin evrak falan veriyorlar.

Uzerinden 6 - 7 ay geciyor ses seda yok. sonra bir giin hooop bir sms, "bidr bidl
ile biten kredi kartinizin bu ayki ekstre borcu bidi bidy liradir bidwr bidir..."

bakin bundan sonra agama agsama yasananlar;

- telefonla miisteri hizmetleri arantyor hemen. diyorlar ki subeye gitmeniz lazim

biz buradan géremiyoruz. (yuh?!)

- subeye gidiyorsunuz.. agiklama séyle; kullandiginiz donem banka size bir bonus
monus vermis. siz o bonuslari kullanmaywmnca da efendim geri almis. ama geri

alinca nasilsa hesap eksiye diismiis borg ¢ikarmas.
ulan hani hesap kapandiydi?

- e hata oluvermisss..

kimbilir kimi nasil tirtitklyyorsunuz allah belanizi versin be.**°

Diger bir sikdyet konusu ise kisisel bilgilerin gizliliginden dogmaktadir.
Miisteriler kisisel bilgilerinin yeterli sekilde giivenlikle saklandigina inanmamaktalardir.

Bilgilerin baskalarinin eline gegebilecegini diisiinmektelerdir.
ugokhan

gecen giinlerde #65164369 nolu yazida dile getirdigim sikdyet icin ilk 6nce
sozliikteki kurumsal hesaptan mesaj aldim. akabinde giin i¢erisinde 444 0 338 'den

aradilar. sikayetimi bir de sozlii olarak dinlediler. dedikleri suydu:

110 \www.eksisozluk.com
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"biz asla bu gsekilde ac¢ik excel dosyasi iizerinden kullanict ozel bilgilerini
almiyoruz. bu sekilde bir uygulamamiz yok. dosyayi kim gonderdiyse kendi
i¢imizde sorusturacagiz. béyle bir sey olmaz. sizin imzali hesap agma onayiniz

olmadan girket sizin yerinize hesap acamaz. bu konu bizim i¢in ¢ok hassas..."

falan filan.

bize gelen excel dosyasint haklimusteri@garanti.com.tr eposta adresine

gonderdim. dosyanin bos icerigi burada

dosyadan goriilecegi iizere baska bir yazilim icin girdi olarak kullanilacak ozel
bir desen yapisinda. yani bu dosyayr ilgili hesap agma/olugturma yazilimina girdi
olarak verdikleri zaman hoppadanak toplu hesap agilmis olacak. dosyayt
olusturan kisinin adini linkedin'de aratinca sahsin zaten bankacilik/finans
sektoriinde ¢alistigi ve bir siire garanti bankasi'nda da ¢alistigi goriilmekte. bu

gereksiz bir detay ama kalsin burada.

02.01.2017 itibariyle inceleme bitmis olacak ki, 444 0 338 iizerinden beni
aradilar. bunlarda bir kabahat yokmus. kendi iclerinde sorusturma(!)
yvapmismislar. kabahat bizim sirketteymis. bizim sirket banka ile bu sekilde
anlagmig. yoksa istenirse bir banka ¢alisani yolluyoruz biz dedi. ben de cevap
olarak "sizin boyle bir yonteminiz var ve bu yontemi de kullaniyorsunuz" dedim.
buna cevap vermek yerine sizin sirketiniz boyle istemis dedi. "insan kaynaklari
biriminize gonderiyoruz dosyayi. onlar doldurup geri gondermesi lazimdi. sirket

icinde gezinen epostadan biz mesul degiliz" minvalinde bir seyler geveledi.

birincisi, tabiki bizim gsirket i¢i postalasmamiz bankayr baglamaz ama bizim
sirkette ik birimi yok. ikincisi, hi¢bir ik birimi, ¢alisanlarin annesinin evlenmeden
onceki soyismini bir yerlerde yazili tutmak veya lazim oldugunda ¢alisana sorup
ogrenmek yetkisinde degildir. ozliik dosyalarinda saklanabilecek bilgiler bellidir.
bunlar da zaten ¢ogunlukla kimlik bilgileri, adres, telefon gibi bilgiler. glivenlik

bilgilerim degil. yukaridaki dosyayt ik veya personel birimine gondermis olmasi

bankayr mesuliyetten kurtarmaz. ticiinciisi, benim imzali onayim olmadan sirket
benim adima herhangi bir banka hesabi acamaz. hadi bakalim bunu bekliyorum

simdi.
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ilk yazida da dedigim gibi, kisisel bilgilerin sifresiz bir excel dosyasi iizerinden
eposta kanali ile iletilmesinde sakinca gérmeyen, her aramada baska bir agizla

konusan operatorlere sahip banka.!*

Miisteriler siyasi sebeplerden dolay1 da bankadan sikayetci olmaktadir.
mcspayer

gezi sonrast kullanmayr biraktigim banka. omiir boyu da kapisindan girmek nasip

olmasin bana. benden uzak tmsf'ye yakin olsun.**?

Miisterilerin son sikayet¢i oldugu konu ise kampanyalardir. Garanti Bankasi’nin

kampanyalarda vaat ettiklerini gergeklestirmedigini diisiinmektelerdir.
lamotta
yalanct firma.

bu bankanin garantione uygulamasinda "eglence paketi'nde 20tl indirim!" diye

bir kampanyasi var. tik

kampanya icin steam'den 1 kasim'da 23.80 tutarinda bir harcama yaptim, aralik
aymin ilk haftasinda 20 tl iade gelecek diye mesaj geldi. aralik ayinda
uygulamadan takip ediyorum, ne gelen var ne giden. aradim bunlarin sozde hakli
miisteri hattint kayit olusturdum. bana verdikleri cevap "1500 kisi doldugu igin 20
tl iade yapilmayacaktir." simdi kampanyanin gecerli oldugu zaman dilimi 1-30
kasim. ben iglemi yapmisim 1 kasim'da. ulan miimkiin mii ayni giin 1500 sinirina
ulasmasi? haydi bir seyler oldu ulasti diyelim, ulastiysa uygulamadan
kampanyayt kaldiracaksin. uygulamaya girince boru gibi "kampanyaya katilima
miisait" yaziyor. ac¢ik agik niye boyle yalan soyleme ihtiyact hissediyorlar

bilmiyorum ama soyledigini yapmayacaksan kampanya yapmanin alemi ne?

edit: buradan bilgilerimi alip ulastilar. yine ayni sebepten iade etmeyeceklerini

soylediler. ama ayin 15'inde itunes iizerinden alisveris yapan arkadasima iade

11 \ywww.eksisozluk.com
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vapmugslar. yani diyecegim o ki, size mesaj falan atarlarsa hi¢ sanmayin yardimci

olacaklarini. bi halta yaramazlar.**®

5.3.6.Garanti Bankas1 miisteri gruplari
5.3.6.1.0toriter miisteriler

Garanti Bankasi’nin tiim miisterilerinin sikayetleri vardir. Memnuniyet
yorumunda bulunan miisteriler bile ileriki yorumlarinda sikayetlerini dile getirmislerdir.
Garanti Bankasi’nin politikalar1 dolayisiyla miisteriler siirekli kendilerinin magdur
edildigini distinmektelerdir. Sikayetleri genelde belli konularda yogunlagsmistir. Bu

konular kart ticretleri ve islem {icretleri, sistemsel hatalar ve miisteri hizmetleridir.

Garanti Bankasi’nin otoriter miisterileri isteklerini dile getirmekte ve bu

isteklerinin cevabina gore iki sekilde davranista bulunmaktalardir:

e Birinci davranis sekli istediklerini alan miisterilerde goriilmektedir. Bu miisteriler
beklentileri karsilandik¢a isletmeyle ¢alismaya devam etmektedir. Ornegin;
isletmenin kestigi kart ticretini geri istemektelerdir. Eger bu istekleri gergeklesirse
isletmenin miisterisi olmaya devam etmektelerdir. Sadece beklentileri karsilanmig
miisterilerdir. Algilanan deger ve algilanan kaliteleri distiktiir. Beklentileri
karsilanmaya devam ettikce sadece davranigsal acidan isletmeye sadik
olacaklardir. Tutumsal sadakat boyutlar1 yoktur. Bu miisteriler isletmeye yiizelsel
sadakat gosteren miisterilerdir.

e Ikinci davrams sekli ise istediklerini alamayan miisterilerde goriilmektedir. Bu
miisteriler beklentileri karsilanmadigr icin direkt olarak isletmeyi terk
etmektelerdir. Beklentileri karsilanmamistir bu yiizden algilanan deger ve
algilanan kalite anlayislar1 negatif yondedir. Davranigsal ve tutumsal sadakatleri

yoktur. Sadakatsiz miisterilerdir.

5.3.6.2.Kagamayan miisteriler

Bu miisteri grubundaki miisteriler sadece zorunlu olduklar1 i¢in isletmenin

miisterisi halindedir. Bu zorunlulugun nedeni ise isverenlerinin Garanti Bankasi ile

113 \www.eksisozluk.com
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anlasip maaglarini bu banka yoluyla vermeleridir. Bu miisterilerin bankadan bir beklentisi
yoktur. Sadece zorunluluktan dolay1 isletmeyi tercih etmektelerdir. Davranigsal agidan
sadakat gosterseler de tutumsal sadakat boyutlar1 yoktur. Yiizeysel sadakat 6zellikleri

gosterseler de tamamen sadakatsiz miisterilerdir.

5.4.Yurtici Kargo
5.4.1.Yurtici Kargo hakkinda

Yurti¢ci Kargo 1982 yilinda Arikanli Holding tarafindan Tiirkiye’nin ilk kargo
sirketi olarak kurulmustur. Kuruldugunda Tiirkiye’nin tek kargo sirketidir. Sadece
Tiirkiye’de hizmet veren Yurti¢i Kargo 1996 yilindan itibaren yurtdisi gonderimine de
baslamistir. 1997 yilindan bu yana Uluslararasi Tasima Birlikleri Federasyonu'nun
(FIATA) da iiyesi olan Yurti¢i Kargo giinlimiizde ise 7 Bolge Miidiirliigli, 33 Aktarma
Merkezi, 842 subesi, 14.000’den fazla calisan1 ve 4191 arag filosu ile Tiirkiye'nin 81

ilinde ve Kuzey Kibris Tiitk Cumhuriyeti'nde hizmet vermektedir.

2003 yilindan itibaren Avrupa’nin en biiyiik kargo sirketlerinden biri olan ¢6ziim
ortag1 Geopost ile birlikte Yurtici Kargo diinyanin 230 bdolgesine gonderim
yapabilmektedir. Yurigi Kargo’nun VIP, giin tercihli, kapida 6deme sistemi gibi
hizmetleri vardir. 2006 yilinda kargo paketlemesi hizmetlerine baslamiglardir. Normal
kargo poseti, standart kutular, hediye kutulari, rulo tip paketler ve Tiirkiye'deki
kargoculukta ilk olarak, kirilabilecek, hassas, elektronik esyalar i¢in havali paket gibi

paketleme alternatifleri vardir.*'4

5.4.2.Yurtici Kargo memnuniyet, sadakat ve sikayet yorumlari

Yurti¢i Kargo ile ilgili Eksi Sozliikk iizerinden yurti¢i kargo baslhigi altinda
01.01.2017 — 31.12.2017 tarihleri arasindaki biitiin yorumlar okunmustur. Okunan 523
yorum igeriklerine gbre memnuniyet, sadakat ve sikdyet bagliklart altinda

gruplandirilmistir. Bunun sonucunda 28 memnuniyet, 50 sadakat ve 347 sikayet yorumu

Whttps://www.yurticikargo.com/hakkimizda (Erisim Tarihi 08.04.2018)
https://tr.wikipedia.org/wiki/Yurti%C3%A7i_Kargo (Erisim Tarihi 08.04.2018)

128


https://www.yurticikargo.com/hakkimizda
https://tr.wikipedia.org/wiki/Yurti%C3%A7i_Kargo

ortaya c¢ikmistir. Her bir bashigin altinda bu davraniglara sebep olan durumlar

belirtilmistir. Bunlar sonucunda ise miisteri gruplari olusturulmaya calisilacaktir.

5.4.3.Yurtici Kargo Memnuniyet Yorumlar:

Tablo 5.8. Yurti¢i Kargo memnuniyet yorumlart gruplandirmasi

Memnuniyet Sebebi Memnuniyet Sayisi

Zamaninda Teslim 28

Miisterilerde tek memnuniyet yaratan konu kargolarin zamaninda teslimidir.
Miisterilerde kargolarinin, sirketin s6z verdigi zamanda ya da daha erken zamanda

gelmesinden dolayr memnuniyet olusmustur.
warmonger

basima bir sey gelmeyecekse bugiine kadar sorun yasamadigim firma. kuzen
memleketten kargoyu diin yolladr bugiin elimdeydi ve beni evde bulup 5. kata

ctkardilar.**®
gundelikyasaminhickiriklari

beni miitemadiyen evimde bulan firma. evde yoksam eger arayip evde yoksunuz

kargonuzu karsi daireye birakiyoruz falan da diyorlar.
saskinim dogrusu.

allah'in sevgili kuluysam demek ki.**®

5.4.4.Yurtici Kargo sadakat yorumlari

Tablo 5.9. Yurti¢i Kargo sadakat yorumlar: gruplandirmasi

Sadakat Sebebi Sadakat Sayisi

Sorunsuzluk 50
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Miisterilerde sadakat yaratan durum Yurti¢i Kargo’nun sorunsuz olmasi ve diger
kargo sirketlerinden daha iyi sekilde igini yapmasidir. Bu ylizden miisteriler tercihlerinde

Yurti¢i Kargo’yu secerek sadakat davranisi gostermektelerdir.
oguz altun

hizmetinden siklikla istifade ettigim ve bugiine kadar hichir sorunla

karsilasmadigim kargo sirketi. !’

Veyyy
bence tartismasiz en iyi kargo firmasidir.

her tiirlii kargo ile miinasebetim oldu. bazisi siirat ile, bazisi mng ile, bazist ups
ile ¢alisiyor. fakat benim bélgemde en hizli sevkiyati bu adamlar yapiyor. ¢ok

acelem varsa kendim gidip subeden aliyorum ve gayet giiler yiizlii davrantyorlar.

bu demek degildir ki burada yazilanlar yalan dolan. sadece basima bir sey

gelmeyecekse hizmet kalitesinin subeden subeye degistigini diistiniiyorum.

bakin ornegin diin aksam 1.5 km otemdeki subeye siirat kargo ile pakedim geldi
ama hala orada bekliyor, dagitima bir tiirlii ¢ikamadi. boyle bir seyi daha énce

yurtigi ile yasamadim.

not: bélge hasanpasa'®

17 \www.eksisozluk.com
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5.4.5.Yurtici Kargo sikayet yorumlari

Tablo 5.10. Yurti¢i Kargo sikdyet yorumlar: gruplandirmasi

Sikayet Sebebi Sikayet Sayisi
Gec Teslim ve Teslim Edilmeme 151
Evde Bulamama 102
Yanlis Adrese ve Subeye Teslim 33
Sube ve Calisanlar 17
Pakete Zarar Verme 14
Paketi Kaybetme 8
Kurye 8
Miisteriye Saldir 7
Pahalilik 7

Miisterilerin en ¢ok sikayetei oldugu konu kargolarin geg teslim edilmesi ve teslim
edilmemesidir. Bu konular hakkinda biitiin miisterilerin sikayetleri belirli alanlarda

gruplanmistir. Bu konudaki sikayetleri su sekilde siralayabiliriz:

e Kargolar olmasi gerektiginden geg teslim edilmektedir.

e Isletme en merkezi adresleri bile bulamayip kargolar: teslim etmemekte ve
miisteriyi subeye cagirmaktadir.

e Internet sorgulamasinda kargoyu “Teslim edildi.” gdsterip miisteriye kargoyu
teslim etmemektedir.

e (Gonderici 6demeli kargolart subede bekletip miisterinin adresine gitmeden kargo
subede bekletilmekte ve miisteri subeye cagirilmaktadir. Miisterilerde bu durum
nasil olsa parasi alindig1 i¢in getirmiyorlar algis1 yaratmaktadir.

e Isletme hava kosullarindan dolay1 kargo dagitimi olmayacag: bilgisini iletip
kargoyu sonraki gilinlerde de dagitima c¢ikarmamaktadir ve miisteriyi subeye
cagirmaktadir.

e Miisteriler teslim edilmeyen iirlinlerde subeyi arayip ulasamadiklarindan dolay1

da sikayetcilerdir.
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Yukaridaki nedenlerden dolayr miisteriler kargolarinin, geg teslim edildigini veya
hi¢ dagitima ¢ikarilmayarak kendilerinin subeye ¢agirildigini bu yilizden de igletmenin

gorevini yapmadigini diisiinmektelerdir.
mogneragner

alicilarina yaptigi gerizekali, sagir ve kor muamelesiyle toptan milleti enayi

yerine koyan turkiye'nin en rezil firmasidir...

gercekten pek cok kisinin ortak deneyimi olan rezaleti en az 10-15 sefer yasadim.
kargomun yola ¢iktig1 ve dagitimda olacagi tarihe gore planlarimi, izinlerimi
halledip tiim giin kulagim kapida evde beklememe ragmen ne zil sesi ne kapiya
bwrakilan bir not olmaksizin subeden gelin kargonuzu alin mesajiyla
karsilasiyorum. yurtici kargo benim icin adrese gelen degil génderi teslim aldigim

bir adres...

baskalarimin da basina devamli aym sey geldigi icin artik iki segcenek var

ondmiizde

1- ¢alisan kuryeler gorevlerini yerine getirmedigi ve buna ragmen kendilerini
"akill1"/"isini bilen" vs. addedip utanmadan milletin ahini/kiiftiinii/belasini

lizerine ¢ekerek haram zikkim yiyip durdugu

2- bu durumun ¢alisan kuryeden bagimsiz sekilde kara gecmek icin genel bir firma
politikasi ya da gonderici sirketin vs.nin kargo sirketine daha az édemek i¢in

adrese teslim degil daha ucuz olan subeden alim secenegiyle gondermesi...

ancak ayni sirket gonderileri kuryenin bazen kafasina esince zile basip getirme
"zahmet"inde bulunuyor. bu yizden kurye ve yurtici kargodan kaynaklanan bir

kepazelik olduguna emin gibiyim!!!

bunca sikdayete ragmen gsirketin ayni rezalete devam etmesi, ¢oziimii i¢in
kimildamamasi pek hayra alamet degil. bu ylzden yurtici kargo haramidir,

lanetlidir...

ups ve mng kargo zili duymama riskine karsi dogrudan sirket telefonuyla

ariyorlar, aras kargo ikinci ve hatta ucuncu kez dagitima cikiyor adreste
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bulamazsa!!! bu sirketlere ve kuryelere helal hos olsun bu ulkede

kazandiklari...1*®
cataha

3 giindiir kuryedeymis kargom, hala bulamad: acaba kayp mi oldu? miige anli'y

mi arasam acaba?'®°

kiralik kamil

beylikdiizii beykent subesi kadar rezil bir tagimacilik anlayisina sahip bir baska

subesine daha denk gelmedim.

sakin ola bu firma ile ¢alisirken alict ya da génderici fark etmez, gonderici
odemeli kargo yollamayin. kargonun iicretini nasil olsa aldik diyerek bilingli
olarak dagitima ¢ikarmayip, aliciya adreste ulasamadik gibi artik herkesin bildigi

yalana basvuruyorlar. bir tek siz akillisiniz zaten.*?

Miisterilerin en ¢ok sikdyetci oldugu konu ise evde bulunamamalardir. Miisteriler,
kargo calisanlarinin yukari ¢ikmanin zor geldiginden dolayi zili bile calmadan apartmanin
girisine evde bulamadik yazisi1 yapistirdiklarini diistinmektedir. Bunun disinda bazen
apartman girisine not bile birakilmadan sadece internet sorgulamasinda “Alictyr evde
bulamadik.” diizenlemesi yapilmaktadir. Miisteriler de bu durumda asagiya not
yapistirtlmadigindan hi¢ gelmediklerini diistinmektedir. Miisteriler subeye gidip evde
olmalarmi1 kanitlamalarina ragmen isletmenin eve geldik diye yalan soyledigini
diiginmektedir. Ayrica agir tiriinlerde ve asansori olmayan apartmanlarda bu durumu

bilerek yaptiklarini diisiinmektelerdir.
sekilbaz

adrese teslim etme muhabbetini iptal edin de siz de rahat edin biz de, ger¢i siz
gayet rahatsiniz. sorun, sizin Oniintize diizgiin hizmetiyle ¢ikmayan rakip bir
sirketin olmamasi. piyasanin ekmegini iyi yediniz, bunun bi adim sonrasi

kargonun hi¢ gelmemesi. kendimi bildim bileli eve kargo gelecegi zamam %90
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evdeyim, hi¢ gelmedi. sorumsuzca sizi evde bulamadik notu geliyor bazen o not

da hic gelmiyor. allah sizi islah etsin.'?
jupiterianvibe
eksik kalmayayim bir musteri deneyimi de ben ekleyeyim.

aldigim urun yine yurtici kargoya teslim edilmis, internet sitelerinden takip
etmeye basladim, anam babam emekli insanlar, 7/24 birinden biri evde olur, o
gun ben de evdeyim ustune ustluk, kargo sehre ulasti ama tabi ki daha sabah
10.30da musteri evde bulunamadigindan teslim edilemedi oldu. actim sitenin

guvenlige sordum yurtici kargo geldi mi bugun diye, yok gelmedi dediler.

bindim arabaya gittim subeye, saat 12.30 falan. yaw dedim siz niye bizim siteye
gelen kargolari getirmeden direk evde bulamadik diye isaretliyorsunuz, 1 degil 2
degil bu yaptiginiz, ayip yaw. dagitim elemanina seslendiler, dagitim elemani
12.30da araciyla birlikte subede. eleman yok geldik, niye gelmeyelim, oyle sey
olmaz falan diyor. la olm guvenlige sordum gelmedi dedi, istiyosan gel beraber
gidelim yuz yuze konusun guvenlikle kim yalan soyluyor, kapida not da yok, nasil
geldiniz? biz geldik diyor hala, notu cocuklar almis atmistir falan, gaza geldi sizin
siteye gelen baska bi kargo daha var onu teslim ettik bugun dedi. dedim ben
komsularimi tanirim, kimin kargosunu teslim ettiniz, soyle gidip soracam dedim,
mirin Kirin elindeki cihaza bakip o da evde olmadigi ici teslim edilememis, yanlis
hatirlamisim dedi. dedim var mi araclarinizin gps kayitlari, gosterin geldiginizi,
0 da yok. yaw dedim bak gozumun icine baka baka yalan soyluyorsun, kivirdikca
kiviriyorsun, sikistirinca ortaya cikiyor, ayip degil mi? o ara her zamanki hikaye
diger sube calisanlari karismaya basladi, onlara laf yetistirirken benim
sikistirdigim eleman ortadan kayboldu, biraz daha ayip bu yaptiginiz falan
dedikten sonra e hadi verin artik kargoyu dedim. ben bekliyorum aractan
cikariverecekler benim kargoyu, kiz numarayi aldi arkaya gitti abartisiz
soyluyorum 20 dakika kargoyu aradi. yani kargonun istiflenip ayrilip dagitima
ciktigi falan yok, depoda scanlenip direk olarak teslim edilemedi diye isaretlenip

kenara atilmis gitmis, cok belli.

122 \saww.eksisozluk.com

134



0 gun tak dedi, harbiden artik yurtici kargo ile calisan firmalardan alisveris

yapmiyorum, kafam rahat.

Q¥ FHH* pxxxxRHFHkHHH* |yzumu yok, insanda biraz onur, haysiyet, seref olur.1?3

makarnaci
agir bir sey aldiginizda otomatik olarak sizi evde bulamayan kargo sirketi.

probleminiz oldugunda miisteri hizmetlerini aradiginizda, sizi ilgili subeye
yvonlendiren ancak subenin telefonu hi¢ agilmadigindan (3 giin boyunca c¢esitli
saatlerde arama s0z konusu), miisteri hizmetlerinin de tekrar aktarma

fetisliginden siirekli olarak ayni sirkiilasyonun i¢inde yer almak.

kargonuzu teslim etmediklerinden ve haftaici calistigimdan is ¢ikisi gittiginizde,
mesai saatleri bittiginden teslim edemeyeceklerini soyleyip, ertesi giin de iste
olacaganizdan goz gore kargonuzu teslim edilememesinden dolay: geri iade etme

keyfine sahip firma.

viral anlamda kutulari tekmeleyen, miisterilerini hirpalayan, iizerine yiiriiyen

calisanlart olan bir tagima firmas: ama maalesef yakindir batisi bu gidisle.?*

Miisterilerin sikayetci oldugu diger bir konu ise kargolarinin yanlis adreslere ve

yanlis subelere teslimidir. Miisteriler kargolariin kimlik sorgulamasi bile olmadan yanlis

adreslere ve yanlis kisilere teslim edilmesinden dolay1 sikayetcilerdir. Bunun disinda

kargolar miisteriye sorulmadan komsulara veya kap1 dniine de birakilabilmektedir.

Miisterilerin kargolar1 yanlis subelere de teslim edilebilmektedir. Subeler miisterilerin

bulundugu yere dagitim yapmadigindan dolay1 kendilerine uzaktaki subeden kargolarini

kendilerinin gidip almas1 beklenmektedir.

lege

o kadar da hakki yenilmemesi gereken kargo sirketi.

123 \www.eksisozluk.com
124 \wwww.eksisozluk.com

135



¢tlinkii bir defasinda kargoyu teslim ettigine sahit oldum. tek problem, soyadina
bakmadiklart i¢in aym isimde olan baska birine vermis olmalariyd:. yine de

cabalarini takdir etmedim degil.**®

vahap sahabettin

evde kimseyi bulamadigi zaman, kargonuzu geri gotiirmek yerine komsunuza
verip, internetten sorgulatinca size verilmis yada dolasimda gésteren kargo

sirketi. 1?8

coyote ve road runner

pazartesi bir ve persembe bir paketim gelecekti idefixten. bu hafta komple sehir
disinda oldugum icin aradiklarinda subeden alirim derim diye diigiinmiigtiim.
pespese idefixten iiriin teslim edildi maili geldi. kargo daha aramadi bu ne maili
derken cuma giinii dondiim. bizim kargolar epey gecikti derken baktim ki kapi

oniindeki ayakkab: dolabinda iki paket.
tesekkiirler yurtici kargo®’
sylonun tweetysi

daha once de yapmuis oldugum tanimin aynisini yapip yeni bir rezalet ile devam
edecegim. (kargolar: bir tiirlii zamaninda teslim edemeyip insanlart magdur eden

lojistik firmasu.)

bu kez de gebzeden dagitima ¢ikan kargomu yanlishkla x subesi yerine y subesine
gonderdiler. sabah y subesinden arayip sizin kargo bize geldi ama sizin mahalleye
biz bakmiyoruz simdi bunu x subeye yollariz ama size en erken yarin gelir dediler.
bu arada joker magazasindan aldigim bebek fiiriinleri geleceginden kargonun
zamaninda gelmesi tabi ki 6nemli benim igin.(bkz: #66176347) kendi kendime
dedim en erken yarin diyorlarsa bu kargo ancak cuma gelir bana. o zaman ben
gidip alayim. (ki bu zaten alisik oldugumuz bir durum ¢lnki yurtici kargo genelde
eve getirmez kargolari siz gidip alirsiniz!) neyse aradim x subeyi dedim béyle

boyle kargom ordaysa ben gelip alacagim. dediler yok bizde degil. iyi dedim
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herhalde hala y subesinde. orayr aradim baktilar yok bizde de degil araca
yiiklenmig belirsiz bir yolculuga ¢tkmis zavalli kargom. bana da beklemekten ve
zaten almig ve eve gelmesini bekledigim iiriinlerden bir tanesini mecburen
marketten yeniden almaktan baska yapacak bir sey birakmadilar. ¢cok ama ¢ok
sinirliyim. neden insanlar islerini diizgiin yapmiyor diye sabahtan beri
diigiiniiyorum. iizerinde adres olarak x mahallesi yazan kargoyu sen neden y
subesine gonderirsin ki? bu nasil bir beceriksizlik? hi¢ mi denetlenmiyor bu
calisanlar, subeler? sube miidiirleri vs ne ise yariyor? ise gidip ¢ay kahve i¢ip lak
lak m1 yapryorlar acaba? bir kere de sorunsuz bir kargom gelse evime gercekten

sasirp onu da yazacagim buraya. ama pek umutlu degilim.*?8

Miisterilerin diger bir sikayetci olduklar1 konu ise sube ve ¢alisanlardir. Miisteriler
herhangi bir sorunda subelere ulagsamadigini ve calisanlarin ¢ok kaba oldugunu dile

getirmektedirler.
rawr

ne zaman igim diisiip bunlarin bir subesine gitsem hayiflanmalarla
karsilasiyorum. "eeeaarggh biktim bugiin be aramayin artik” diyerek telefon
ag¢malar, arkada paldwr kiildiir atilan paketlerin ve kolilerin ¢ikardigi giiriiltii,
miisteri mi gelmis yoksa auschwitz esiri mi gelmis umurunda olmayan ve
suratiniza dahi bakmayan kibirli gise personeli, isleminizi yaptiktan sonra "iyi
glnler" demekten aciz ¢alisanlart bu firmamin ozetini olustmaya yeter. allah

kolaylik versindiyemeyecegim. c¢iinkii kimsenin seni orada zorla tuttugu yok,

hizmet sektoriinii kaldiramiyorsan siktir git baska yerlerde ¢alis.*?®

Diger bir sikayet konusu ise kargo paketlerine gelen zararlardir. Miisteriler, tagima
sirasinda kargolarimin 6zenle tasinmadigini diisiinmektedir. Ayrica bununla ilgili
yiiklenen bir video kaydindan dolayr miisteriler bu durumdan emindir. Video kaydinda
kargo ¢alisanlarin iiriinlere zarar verecek sekilde kargo kamyonuna yiikledikleri

gorilmektedir.
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wiggin
her eylemi rezalet baslhigint hak etse de inatla agmayacagim.

veni hikayemiz séyle; aymi iirtinden 2 adet siparis edilir. gelen paket resmen

parc¢alanmus ve tiriinlerden birisi eksiktir.

getiren tosuncuga "bu ne boyle?"” dendiginde cevap "bize béle verdiler abi ne

bilelim biz" olur ve tosuncuk pakedi birakip diikkandan ¢ikip gitmeye yeltenir.
zorla durdurulur, tutanak tutulmasi istenir. cevap: "tutanak yok, tutamam”".
e git al gel. cevap: gidemem dagitimdayim.

kendisine tutanak tutmadan bu igyerinden ¢ikamayacagi nazik(!) bir dille
anlatilir. bir a4e durumu anlatir yazi yazdrilir, altina imza attirir. tosuncuk
¢tkar digarida bekleyen yurtici aracina biner ve son 3 saattir dagitimda olmasi
gerekirken karsidan goziimiin icine baka baka ¢ayini ¢orbasini iger. an itibari ile

hala da oturmaya devam etmektedir.*°

Miisterilerin diger bir sikayeti de kargolarinin kaybolmasidir. Miisteriler kargoyla

gelen teslimatlarinin kaybolmasindan dolay: sikayetgilerdir.
seversin

tek isi kargo teslimati olmasina ragmen kargoyu kaybeden rezil kargo sirketi. tek
bi isin var zaten. uzaya roket atmiyorsun. alican, tasiycan, vericen. bunu da

yapamiyorsan, birakin bu isi de kurtulalim sizden.!
ilfenomeno

bunlarin regitpasa subesi seviyeyi ¢ok baska bir yere yiikseltti. bunlardan bir
kargo bekliyordum isyerine, teslim siiresi epey bir uzayinca kargo takip sayfasina
bir baktim ki teslim edildi goziikiiyor. ben sok tabi, hemen aradim nasil oluyor bu
kime teslim ettiniz diye. giiya bizim gsirkette giivenlik'teki bir elemana teslim

etmisler :)
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gittim hemen giivenlige boyle bir paket var mi burada diye, her tarafa baktilar yok
ovle bir paket. teslim aldigi goziiken elemanin da haberi yok olaydan. ger¢i benim
bile yok amk giiya kargom teslim edilmis. sonra aradim nerede bu paket diye, biz

bir arastiralim size donecegiz beyefendi dediler.

klasik 1 hafta kadar oyalama ve telefon trafiginin ardindan bugiin subeden bir

eleman arad, kargonuz kayip tazmin edecegiz diye :)

ama kardesimiz bana kiyak yapryor bu arada paket bedeli ¢ok yiiksek degilse
elden verelim tazmin tutanag falan ugrasmayin diyor. bu sekilde magduriyetimi
giderdigini falan iddia ediyor. afedersin ama dalyarak ben bu kadar zaman
kaybetmigim, bu kadar ¢cabalamigim sirf parami geri alabilmek i¢in ayrica aldigim
o triin saticinin elindeki son iiriindii nereye giderdin para iadesi yaparak

magduriyetimi?

nasil kafalar yasiyorlar, nasil bir paketi kaybedip iizerine teslim edildi deyip bir
de paket sahibinine hi¢ haber vermeyecek genislik ve yiizsiizliige sahip oluyorlar

merak ediyorum.

su firma batsin istiyorum artik, bir daha belini dogrultamamak iizere.*>?

Miisterilerin sikayet¢i oldugu baska bir konuda sirketin cagrilan kuryeleri ile
ilgilidir. Adreslerine kurye ¢agiran miisteriler kuryelerin gelmemesinden ve gelmeyecegi

hakkinda haber dahi verilmemesinden sikayetgilerdir.
macecik isteyen teyzenin eczacisi

kurye ¢agirildiginda giin boyu evde bekleten ama gelmeyen hatta gelmeyecegini
haber bile vermeyen firma. ertesi giin aradiginda "zaman yetmedigi i¢in

gelememiys arkadaslar" diyorlar.

olm geldik bulamadik yazis1 yapistirmakla bu kadar mi mesgulsiiniiz de aramayt

bile akil edemediniz?*®

Miisterilerin diger bir sikayetci oldugu konu ise bir subede yasanan miisteriye

saldirma olayiyla ilgilidir. Saldiriya ugrayan miisteri basina gelenleri anlatmis ve diger
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misteriler de bu durumdan sikdyet¢i olmuslardir ve isletmeyi boykot etmeye

baslamislardir.
kelebekler gibi bir ki uc
bugtin basima gelen olay. hala sinirden elim ayagum titriyor.

gecen hafta yurti¢i kargonun kargolarimi 8 giin subede bekletmesiyle alakalr iki
entry yazmustim. #65191251 ve #65270328 numarali entrylerde konuyu
anlatmistim. ozetle;, 27 aralikta yurti¢i kargonun istanbul beylikdiizii subesine
gelen kargom ve 2 giin sonra yine ayni subeye gelen kargomu yogun aramalarim,
sikdyetvar.com'da yazdigim gsikdyetler, miisteri hizmetleri ile goriismelerim

sonucu ancak 3 ocak aksami getirmislerdi.

gecen giin bir aligveris yaptim ve génderici yine yurtici kargoyla gondermis.
tahmin ettigim gibi kargo beylikdiizii subesine geldi ama eve gonderilmedi. sebep

klasik: "aliciya adreste ulasilamadi”. bu kez aramadim ve kendim almaya karar

verdim. diin gece ¢alistigim icin sabah eve dénerken bu subeye ugradim. kapida
diger ¢alisanlarla konusma seklinden subenin miidiirti oldugu ¢ok belli olan bir
adam vardi. direk merhaba diyip konusmaya basladim "sizin kargolar dagitima
ctkmiyor mu? bir aydir 4 kargomu géndermediniz" adam direk "va kardesim git
sabah sabah zaten sinirim burnumda.”" béyle diyince bende sinirlendim -ki ilk
anda ¢ok sakin konugmustum-. "abicim niye gondermiyorsunuz belki acil bir
durum var onemli bir sey gelecek. benim arabam yok gelemiyorum siz de
gondermiyorsunuz" yemin ediyorum cevap aynen su oldu: "ulan git al kargonu
almayacaksan da siktir git" neye ugradigimi sasirdim. "ne bi¢im konuguyosun
abicim sen" dememle birlikte etrafimi sardilar. kimi ¢ekistiriyor kimi itiyor. miidiir
bana saldirmaya ¢alisirken biri onu tutuyor falan. soka girdim ya. "ne kiifiir
ediyosun lan" dedim. bu kez sivil giyimli muhtemelen yine yonetici konumunda
birisi "ulan dayak yemeden siktir git buradan" diye saldirmaya ¢alisti. onu da
birisi sartip durdurdu. baktim insan gibi konusma sansim yok bari dayak
yvemeden gideyim dedim. gisedeki gorevliye "tamam verin kargomu gideyim"
dedim. muadur "kargonu falan vermiyorum lan siktir git yoksa kafani goziinii
patlaticam" dedi. "nasi vermiyosun lan babanin sirketi mi burast" dedim.

"babamin lan sen beni taniyo musun? burdaki herkes beni taniyor siktirtme
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belani." dedi. tiim bunlar yasanirken subede hem kadin ¢alisanlar hem de kadin
miisteri var diistiniin. gisedeki arkadas "abi ismini soyle ben kargonu vereyim"
dedi soyledim kargoyu aldim. "yirmi kisiye giivenip bir adama saldirmak kolay
ben bu isin pesini birakmayacagim" dedim. miidiir "siktir git nereye sikdyet
ediyorsan et artist senin gibilerle mi ugrasicam lan. sen sicak evinde otururken
biz ¢alisiyoruz." dedi. halbuki ben de gece ¢alismistim. oyle evde oturup baba
parasi yiyen adam tipi de yok bende. bu arada beni itekleyen, cekistiren, "hadi
uzatma lan bas git" diyenler falan var da onlar bu adamin yaninda ¢ok hafif
kaldig i¢in onlara cevap bile vermedim. kald: ki onlarla da siirtiissem kesin ling
edilirdim. "kardesim belki ila¢ almigtim onu bekliyordum ¢ok acildi sizde vicdan
yok mu" dedim, miidiir "ne aldiysan aldin lan banane her giin senin gibi artistler

geliyor kaginma" dedi. daha bir sey soylemedim.

olaya iyi yonden bakiyorum ben sabah esgimle bir yere gidecektim. diin bana
"bulusalim kargoyu alir oyle gideriz" dedi "yok ben alir gelirim" diyerek kabul

etmedim. kabul etseydim egimin yaninda bu muameleyi kaldiramazdim. dayak

yemeyi goze alip dalardim o adama. neyse ¢ikinca miisteri hizmetlerini aradim
olayr anlattim subenin goriintii kayitlar: vardir hatta ¢alisanlar arasinda vicdanl
birileri varsa dediklerimi aynen onaylarlar dedim. "iist yonetime bildirecegiz size

doniis yapacagiz" dediler. ingallah bir yaptirimi olur bu isin.

boyle bir sey yasayacagimi tahmin etmedigim icin kamera kaydi yaparak
girmedim. sonradan kamerayr agmak da "gelin beni doviin" demekti yapamadim

0 ylzden.

siz siz olun ne ig ahlaki ne de terbiyesi olan boyle insanlarla ¢alismayin.
calisiyorsaniz da hizmet alamayinca sebebini sormaymn yoksa 20 kisi saldirip
dovebilir. ya da alttan alip yediginiz kiifiirlerle caninizi kurtarabilirsiniz. tiim
yurtici kargo calisanlarini bir tutmuyorum. zaten orada bana sessizce "sen

haklisin abi kusura bakma" diyenler de oldu. onlar diizgiin insanlardir.

edit: oncelikle destek veren herkese ¢ok tesekkiir ederim. yurti¢i kargo genel
miidiirliigiiniin ilgili biriminden mustafa bey aradi iki kere. olaydan eksi sozliik
vasitasiyla haberdar olduklarimi, yasananlardan dolayr iiziintii duyduklarini,

subeden goriintii ve ses kayitlarint aldiklarini, incelendikten sonra gerekiyorsa
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subeye ya da ¢alisanlara yaptirnm uygulanacagini, tiim islemleri yakindan takip

edecegini ve sonugtan haberdar edilecegimi séyledi. ne olacagini gorecegiz.

edit?: @neurosurgeon uyardi; sonucu yazmayl unutmusum. midirin tim
bilgilerine ulastim ve isteyen bir ¢ok kisiye ozel mesaj yoluyla verdim. olaydan bir
hafta sonra bana cepten ulasp oziir diledi. yurtici kargo mu bunu istedi yoksa
arayip taciz edenlerden ¢ekinip mi yapti bilmiyorum. olayn iistiinden 6 ay
gecmesine ragmen hala soranlar olmasi beni mutlu etti. ilgilenen, merak edip

soran herkese cok tesekkiir ederim.*3*

Miisterilerin son sikayet konusu ise pahaliliktir. Miisteriler cok kii¢iik kargolarin

bile fazla fiyatlara ulagtiklarini diistinmektelerdir.
pasiflaura

kargo fiyatlari almis gitmis firma. ankara istanbul arasinda incecik bir dosya i¢in

18 tl aliyorlar. (bkz: ¢iis) insamin ihtiyact falan olsa ya da ailesine bir seyler

gonderecek olsa -yurtta kalirken annem génderirdi mesela gida yardimi - maasini

biwrakir.

sorumlu kigiye istanbul-ankara arasinda bir dosya géndermi nasil bu kadar
olabilir diye sordugumda ise gayet lakayt bir tavirla fiyatlarimiz standart,
gondermeyebilirsiniz dedi basti gitti. ¢ok tuhaf, bu iilkede vatandasi soymaya

kalkmayan tek bir firma yok herhalde. insan gibi hizmet alamiyoruz.*>®

5.4.6.Yurtici Kargo miisteri gruplari
5.4.6.1.Sasiran miisteriler

Sagiran miisteriler isletmenin memnun olan miisteri kesimini olusturmaktadir. Bu
miisteri grubu aldiklar1 hizmetten dolayt memnundur fakat isletmenin sikayetleri
yiiziinden bu durumdan dolayr saskinlardir. Bu yiizden isletmeye karsi strekli strekli
onyargililardir. Son dénemlerde ise Yurti¢i Kargo’nun biiyiik sirketlerle anlagsmalarinin
iptal olmasindan dolayr yogunluklarinin azaldigin1 ve bir diizelme siirecinin igine

girdiklerini disiinmektelerdir. Fakat sikayetlerden dolayr bu durumu gorseler bile
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Onyargilar1 azalmamaktadir. Ayrica ikdme kargo sirketlerinin daha sorunlu oldugunu
Yurti¢ci Kargo’nun onlara gore nispeten daha iyi hizmet verdiklerini diisiinmektelerdir.
Bir grup miisteri ise sikayetlerden dolay1 kargo subeye ulastiginda sikayetlerden dolay1
olusan Onyargisindan dolayr sabah kargo dagitima ¢ikmadan subeye kendisi gidip

kargosunu almaktadir.

Bu miisteri grubundakilerin beklentileri karsilanmis durumdadir. Algilanan kalite
ve algilanan degerleri nispeten yiiksek seviyededir. Fakat olumsuz bir durumda bu durum
negatife dogru ilerleyebilmektedir. Davranigsal sadakat boyutlari gelismis olmasina
ragmen Onyargilarindan dolay1 tutumsal sadakat boyutlar1 gelismemistir. Isletmenin
hatas1 olmadig1 siirece mutlak sadakat 6geleri gostermekte olsalar da ilk hatada sadakatsiz

musteriye dontisebilmektedirler.

5.4.6.2.8Sadik miisteriler

Sadik miisteriler igsletmeye kars1 sadakat 6zellikleri gostermektedir ve isletmenin
sorunsuz sekilde ¢alistigini diisiinmektelerdir. Fakat sadakat unsuru iceren her yorumda
miisterilerin bulundugu bolgedeki subeye karsi sadakat unsurlari besledikleri tespit
edilmistir. Bu miisterilerde magaza sadakati goriilmektedir. Diger subelerdeki sikayetlere

inanmaktadirlar ve sadece kendi bolgelerindeki subelere kars1 sadakat gostermektelerdir.

Bu miisteri grubundakilerin beklentileri tamamen karsilanmistir. Subelerine karsi
algilanan kalite ve algilanan deger Ogeleri yiiksekken diger subelere karst bu durum
gozlenmemektedir. Sadece bulunduklar1 bolgedeki subeye karsi davranigsal sadakat ve
tutumsal sadakat boyutlar1 gelismistir. Subelerine kars1t mutlak sadakat gosterirlerken

diger subelere kars1 sadakatsiz miisteri 6zellikleri gostermektelerdir.

5.4.6.3. Evde bulunamayan miisteriler

Evde bulunamayan miisteriler firmanin en yogun sikdyet konulara olan geg
teslimat, teslim edilememe ve evde bulamama konularindan dolay: isletmeyle tamamen
iligkisini kesmis miisterilerdir. Sadece isletmeyi tercih etmeyi degil isletmeyle ¢alisan
tiim isletmeleri tercihleri arasindan ¢ikarmigladir. Hatta bununla ilgili internet tizerinden

bir kampanya baslatip baz1 isletmelerin Yurti¢i Kargo’yla ¢alismasini engellemislerdir.
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Bu miisteri grubundaki miisterilerin beklentileri karsilanmamistir. Algilanan
deger ve algilanan kaliteleri negatif yondedir. Davranigsal ve tutumsal sadakat boyutlari

yoktur ve tamamen sadakatsiz miisterilerdir.

5.5.Digiturk
5.5.1.Digiturk hakkinda

Digiturk 1999 yilinda Cukurova Holding tarafindan Tiirkiye’nin ilk dijital yayin
platformu olarak kurulmustur. Su anda toplam kanal sayis1 200'in iizerindedir. Ayni1
zamanda Digiturk HD, Digiturk Plus ve Digiturk 1Q hizmeti ile de HD ve 4K kalitesinde

yayin imkani sunmaktadir.

Sirket 2015'te beIN Media Group’a satild1 ve hisselerin devri resmi onay siirecinin
ardindan, 2016 yil1 agustos ayinda tamamlandi. Digiturk, 2016 yili itibari ile, 5 kitada 43
tilkede faaliyet gosteren ve diinyanin en biiyiik uluslararas: yayin kuruluslarindan biri

olan beIN Media Group c¢atisi altinda faaliyetlerini stirdiirmektedir.

beIN Media Group ¢atis1 altindaki beIN Sports Tiirkiye'de Siiper Lig, 1. Lig,
UEFA Kadinlar Sampiyonlar Ligi, Ispanya La Liga, Ispanya Kral Kupasi, Fransa Ligue
1, Fransa Lig Kupasi, Brezilya Serie A, Sdo Paulo Paulista Ligi, ATP World Tour Masters
1000, Wimbledon Tenis Turnuvasi, WTA Sampiyonasi, EuroLeague ve Basketbol Siiper

Ligi'nin yaym haklarina sahiptir.**

5.5.2.Digiturk memnuniyet, sadakat ve sikayet yorumlari

Digiturk ile ilgili Eksi Sozluk tzerinden digiturk bashig: altinda 01.01.2017 —
31.12.2017 tarihleri arasindaki biitiin yorumlar okunmustur. Okunan 425 yorum
iceriklerine gore memnuniyet, sadakat ve sikayet basliklar1 altinda gruplandirilmistir.
Bunun sonucunda 20 memnuniyet, 0 sadakat ve 321 sikayet yorumu ortaya ¢ikmistir. Her
bir basligin altinda bu davraniglara sebep olan durumlar belirtilmistir. Bunlar sonucunda

ise miisteri gruplar1 olusturulmaya ¢aligilacaktir.

136 https://www.digiturk.com.tr/kurumsal/tarihce (Erisim Tarihi:01.05.2018)
https://tr.wikipedia.org/wiki/Digiturk (Erisim Tarihi: 01.05.2018)
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5.5.3.Digiturk memnuniyet yorumlari

Tablo 5.11. Digiturk memnuniyet yorumlar: gruplandirmasi

Memnuniyet Nedeni Memnuniyet Sayisi
Ucuzluk 10
El Degistirmeden Sonraki Diizelmeler 7
Bilingli Kullanim 2
Hediyeler 1

Miisterileri en ¢ok memnun eden konu ucuzluktur. Miisteriler verdikleri paraya
gore ¢ok sey izleyebildiklerini diisiinmektedir. Bu durum miisterilerde ucuzluk algisi

yaratmaktadir.
sosyopatiz elhamdurillah

digiturk 99 tl demis,cocuk,belgesel ve spor extra(bsleurolig,sporttv,premier
lig,fransa,ispanya ligi) da eklenmis,size bu bedeli veriyorum ama yaninda da

glizel seyler veriyorum denmig,kuru kuruya lig izlemeyecek 100 tl verecek olanlar,

ben tamamina sahip biri olarak daha fazla para odiiyordum bunlarin toplam
paketine ,epey azalma oldu,¢cocuk belgesel spor ekstra ayni pakete ge¢mis,25 t
olan girige eklenmig,5 belgesel 5 ¢cocuk 15 extra toplamda 25 arti giris 25,50 tl
olan paket 25 lira olmus

film artmus* ,dizi azalmig* avantaj aym kalmis,plus ve 4k inmis*genel olarak

azalmis,tamamina sahip benim gibileri memnun etmistir*>’

Miisteriler memnun eden diger bir konu ise Digitiirk’iin beIN Media Group’a
satildiktan sonraki diizelmeleridir. Misteriler, isletmenin el degistirdikten sonra yayin
kalitesinin arttigini, daha c¢ok kanal eklendigini ve eskiden hiicresel veri iizerinden

izlenemeyen mag Gzetlerinin artik izlenebildigini dile getirmektelerdir.
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ates i ask

bein ismine gegisin sadece logo ile sinirlt olmadigint saniyorum. an itibart ile
canlt yayinlanan sevilla-r.madrid ma¢inda fark edilir derecede hd yayinin

kalitesinde yukselme goruliyor.

umarim grup tiyelerini diger nimetlerinden yararlandirmak konusunda cimri

davranmaz.

ayrica anlayamadigim derecede bir karalama var klasik eksici bok atmalarina
takilmayin. biraz pahali da olsa ozellikle spor severler icin verdiginiz paranin

hakkint fazlast ile vermekte. kendi adima gayet memnunum.

bunlart yazarken arsen wenger'in siiper ligin daha kaliteli izlenecegi mesajini ve
ruud gullitin iilkemizde ki hollandalilar ile ilgili yorumlarini izledim. velhasil

degisim beni memnun etti.

eyy bein yoneticileri su mecralarda ilk kez sizin igcin olumlu seyler yaziyor

anladiniz siz :)*%
gareven

wifi olmadan mobil uygulamalarda mobil veri ile mag 6zetleri ve golleri izlemeye
izin vermeyen zihniyet tarihe gomulmustur. cok da iyi olmus simdi bein e baktim

mobil veri ile de aciliyor videolar ¢ok giizel olmus.

mobil veri kullanamayacaksan hangi akla hizmet yapiyorsun mobil uygulama.*®®

Miisterilerin diger bir memnuniyet sebebi ise bilingli kullanimlaridir. Bu
misteriler daha ucuz paketleri satin almakta ve bu paketlerden daha ¢ok zevk almaktadir.

Boylece fiyat/performans karsilastirmasi yaparak memnun miisteri haline gelmektedirler.
bialo czerwoni

buradan tum ligtv Gyelerine sesleniyorum!
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va arkadas tamam hepimizin goniil verdigi renkler var. hepimiz taraftariz. fakat
artik bu ligde oynanan futboldan sizin de mideniz bulanmiyor mu? arkadas bu ne

cirkinliktir ya.

eskiden bir pazar aksami olsa begsiktas - antalyaspor magini izleyip pesine de bir

stire yorumlart dinler yatardim. sonug: bolca kiifiir, sifir kalite, bosa gecen zaman.
artik ligtv'yi iptal ettirip spor extra aldim ve diin aksam:

city - liverpool ile aksamumi senlendirmeye basladim. 1-1 biten ama karsilikli
onlarca pozisyonun oldugu, artik yalnizca fiziki miicadelenin olmadigr muhtesem
bir lig. sonra bir siire ara verdikten sonra gece bir aldim kumanday1. bir kanalda
barcelona - valencia. ilk yart 2-2 bitmis kacan goller kirmizi kart. diger tarafta
paris - lyon magi paris 0-1'den 2-1'e getirdi, o da mi kesmedi roma - sassuolo var

spiker pozisyon anlatmaktan nefes alamadi.

tamam ben de takimimi seviyorum, basarili olup olmamasi ile alakasi yok. ama
siz de bu ¢irkin ligin kot futbolunu; yeni modern stadlar - bos tribiinler sorununu,
her magi katletmeyi gorev bilmis hakemleri izlemekten bikmadiniz mi? siz de
stiper lig paketini iptal ettirip spor extra alin, hem spora doyun (euroleague vs.
de bonus), hem paraniz cebinizde kalsin. (arada 50 - 60 lira fark olmasi da

§aka 140

Bir miisterin de memnuniyet sebebi ise dogum giinii sebebiyle kendisine verilen

hediye paketlerdir.
kalyan

dogum giinii sebebiyle biitiin kanallar: agan sifreleri ortadan kaldiran ve bu giizel
hadiseyi 9 giin boyunca miisteriye veren; hatir goniil bilen bir tv yayin

platformu.4!
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5.5.4.Digiturk sadakat yorumlari

Okunan yorumlarda sadakat 6gesi igeren hi¢bir yorum bulunamamistir. Fakat
miisteriler sadakat yorumlarinda bulunmasa da dijital yaym platformunun spor
miisabakalarinda tekel olmas1 durumundan dolay1 Digiturk’e sadakat gostermektelerdir.

Ciinkii bu spor miisabakalarini bagka izleyecek platformu bulunmamaktadir.

5.5.5.Digiturk sikayet yorumlari

Tablo 5.12. Digiturk sikdyet yorumlar: gruplandirmasi

Sikayet Nedeni Sikayet Sayisi
Pahalilik ve Zamlar 90
Yayin 59
Paket Sistemi 48
Miisteri Hizmetleri 46
Abonelik Iptali 28
Ek Ucretler 22
Cihaz ve Sistemsel Hatalar 15
Siyasi 13

Miisterilerin en ¢ok sikadyet ettigi konu pahalilik ve zamlardir. Miisteriler
verdikleri paraya degecek seyler izlemediklerini diisiinmektelerdir. Bu yiizden de yapilan
zamlar1 da hos karsilamamaktalardir. Eski iiyelere hi¢bir indirim yapilmayip sadece yeni
iyelere indirimler yapilmasi da miisterilerde pahali kullanma algis1 yaratmaktadir. Ayrica
miisteriler ayn1 paketler i¢in herkese farkli fiyat verilmesinden dolay1 diger miisterilere
gore pahaliya kullandiklarini diisiinmektelerdir. Bu ylizden de isletmenin kurumsalligina

inanmamaktadirlar.
pepecan

faturasiz aylik paketi %50 arttirak kafa bulandiran paltform. 70 lira olan paket
105 lira olmus. yok béyle bir enflasyon. %8 enflasyon yok mu iilkede?*?
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alpernative

sporun yildizlar: paketi + plus kutu kirasi + fatura génderim iicreti igin aylik 119
tl, yillik 1.428 tl sahsima teklif sunmus platform. bu fiyata neler dahil: mag
swrasinda 7-8 dakikada bir ekramin en anlamli yerlerinde beliren ve 30 saniye
kaybolmayan dijital kod dahil. macta sart kart ¢iktik¢a ekranin %20'sini kaplayan
caykur bant reklami dahil. kutu agik birakilirsa ertesi giinkii yayinda yiizde yiiz
donma firsati dahil. mag¢ bitiminde futbolcularin, taraftarlarin, sevincini,
tiziintiistinii, antrenorlerin nasiul tokalastigini yayinlamak yerine ¢at diye kesip
asirt yiikselen sesle baslayan reklam kusagi dahil. bein connect uygulamasindan
vararlanmak istenildiginde apple tv gibi kablosuz wifi baglanti yerine kutuya ille
de kablolu baglanti zorunlulugu dahil. yine sarbi dahil. ma¢ bagimsiz top taca
ctktiginda topun oyuna 40 saniyede sokulmasi dahil. tekrar tekrar ta¢ atist dahil.
emre'nin isaret parmagi, fatih terim'in mimikleri dahil. sadece iki nadal magt
izlemek istendiginde ya da gecenin 4'linde uyanip nba finali izlemek istendiginde
alternatif olarak aksamki oynanan 1. futbol ligi macinin 3. tekrar: dahil. sezon
bast oldugu icin 3-4 ay, sezon sonu oldugu igin 2-3 ay hazir olamayan tiirk
takimlary dahil. teknik servis bu defa dahil. iptal isterseniz 2017 itibariyle iptal
faksi dahil.

ama yo dostum yoo, bu kez ben dahil degilim. daha fazla bu dandikligin bir

parcast olmayacagim. verin faksinizy, alin kutunuzu, kumandanizi...**®

Miisterilerin sikayet¢i oldugu diger bir konu ise yayinla ilgili sorunlardir. Yayinla

ilgili olan sorunlar agsagidaki gibi maddelendirilebilir:

e En kiiciik hava olayinda bile yayinin gitmesi

e Yayn listesinde miizik kanallarinin kisitli olmasi
e Yaymin kalitesinin diigiik olmas1

e Yayinda sansiir uygulanmasi

e Siirekli ayn1 yayilarin tekrarinin yaymlanmasi

e S0z verilen yaymnlarin kaldirilmasi

Miisteriler yayin konusunda bu olaylardan dolay: siirekli sikayetlerini dile getirmektedir.
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quantitative

hizmet alirken iki defa diigiiniilmesi gereken kurumdur. sabahtan beri yayin yok
ve aradigimizda dalga gecer gibi hava muhalefeti nedeniyle "kisa bir siire"”
beklememizin yeterli olacagini soyleyen bir temsilci ile konusuyorum. kisa siirenin
ne kadar oldugunu sorunca da "hava muhalefeti gecene kadar" diyor. isterlerse
biitiin yil kapali kalsin da insani boyle laf ebeligi ile mal yerine koymak nedir
arkadagim. istanbul'da merkezi bir yerdeyim ve hava muhalefeti diye tanimlanan
sey de sadece kar yagisi. yani bu yagis memleketin bazi yerlerinde yilin bes ayt
stirebiliyor. boyle hizmet verecekseniz kapatin diikkani gidin ama tiirkiye'de
miisteri sevmenin getirisi paha bicilemez oldugu icin kolay paradan vazgecemiyor
kimse. hi¢chir sey yapamiyorsaniz hizmet alamadigimiz bu siireyi faturalardan
diiseceksiniz ama boyle uygulamalar da ancak adaletin oldugu yerde olacagi igin

siz milletle dalga gecmeye devam edin.#*
evelemegeveleme

ayni filmleri 849 milyon kez gostererek ne kadar sinema sevdalist olduklarini biz

saf sinema severlere gostermis olan platformdur.filmleri repliklerine kadar

ezberlememizi istiyor degerli digitiirk yoneticileri.**®

cin ruhi

(bkz: digitiirk'te tiirk¢e miizik kanali olmamasi)**®

picnick

az once baglattim ama kisa siireli kullanim sonrasi gozlemim: uzak durulasi.

su giine kadar iki yildir dsmart kullantyordum. ulan ne rahatmisim. her gey hd
idi. simdi bu tiirk telekomla gelen kampanyasinda, sirf dsmartin internet
servisinden memnun olmadigimdan gegtim ki; ge¢mez olaydim. resmen ¢ag dist

lan. butiin belgesel kanallar: buzlu geliyor, hd yayina alismis gozlerime.

simdi bu hafta icerisinde iptal etmeyi diistiniiyorum. bakalim.**’
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ham it yidim kabiz oldum

vine sanstirlii; hep sansiirlii... bu sefer the notebook. sevisme sahnesi kiit diye

kesildi. Uicretli stars tv'de. Uiziicii.}*®

okuyomusun kaca gidiyosun

italya serie a ligi'ni tivibu'nun almasi sonrasi paketlerinden ¢ikartmis olan kurum.

satarken bu ligin de oldugunu séylemislerdi. hayatlari yalan.**®

Miisterilerin bir diger sikdyet konusu da paket sistemiyle ilgilidir. Yeni ¢ikan
paketlerde biitiin ayn1 icerikler birlestirilmistir. Ornegin sadece Tiirkiye Futbol Ligini
izlemek isteyen bir izleyici tim liglerin tcretini 6demeli ve tam igerikli spor paketi
almalidir. Bu durum da miisterilerde pahalilik algis1 yaratmaktadir. Ayrica izleyicilerin
izledikleri baz1 igeriklerin paketleri degistirilmistir. Bu yiizden izleyici o igerigi tekrar

izlemek i¢in ikinci bir paket almak zorunda kalmistir.
yawheehe

1. derhal mevcut Uyelerine daha uygun kosullarda bir kampanya ¢ikarmast
gerekir. mevcut fiiyelerini keriz yerine koyan boyle bir kurulus daha yoktur

heralde.

2. sadece lig maglari i¢in ya da basket, tenis izleyecek adamlar igin bir paket

cikarmalar gerekir. herkes herseyi izlemek zorunda mi kardesim?*>°
komunist vaiz

shameless't komedi kategorisinden drama kategorisine atan gseref yoksunu
kurulug. ailenin yidizi paketinde dizi kanalimin komedi kategorisi acik
oldugundan, shameless da tiim kullanicilara a¢ik oluyordu. drama kategorisine

attiklart i¢in, diziye artik erisim saglanamiyor. bu kurnazlik, serefsizlik degil de

nedir? bir s6z veriyorsan, séziinii tutacaksin kardesim.*>*

Miisterilerin diger bir sikdyet kaynagi ise miisteri hizmetleridir. Miisteriler,

miisteri hizmetlerindeki ¢alisanlarin oludkg¢a kaba olduklarimi diisiinmektedirler. Yeni
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hizmet satis1 konusunda siirekli kendilerini rahatsiz ettiklerini diisiinmektedirler. Bu
satiglar sirasinda da hizmetle ilgili eksik bilgiler vermektedirler. Miisteriyi bilgilendirecek
konularda da miisteriye aradik ulasamadik demek i¢in sadece caldirip kapatmaktalardir.
Ayrica abonelik iptali durumlarinda ise hizmet fiyatlarini indirim uygulamaktadirlar.

Miisteriler de sadece iptal konusunda bu indirimleri yaptiklari i¢in sikayetcilerdir.
gavur savar

miisteri diismani firma. miisteri hizmetlerinde ¢alisanlar yalan yanls, eksik bilgi
vermeleri konusunda tembihlenmis muhtemelen. sizi ariyorlar anlatiyorlar
anlatiyorlar ama en onemli seyleri séylemiyorlar, sonra bir giin bir sey oldugunda
bana boyle bir sey séylenmedi daha once dediginizde sizle konusan kisinin adin
soruyorlar dalga gecer gibi. aradan aylar gecmis nasil hatirlayayim, konusmalar
dinlensin dediginizde de aylar siiriiyor size geri donmeleri. en basit ornegi,
diledigin yerde izle wuygulamasi kullanarak paketimdeki kanallar: internet
lizerinden iicretsiz izleyebilecegim soylendi, ama maglart izlemek i¢in bien sports
kanalimi agtigimda ekrana ekstra 10 tl iicret 6demem gerektigi ile ilgili yazi ¢ikt.
aradim miisteri hizmetlerini, durumu anlatttim bana séylenen sey bu degildi
dedim, yapabilecegimiz bir sey yok bu konuda gibi bastan savma laflarla
karsilagtim. bedelini odedigim hizmeti alabilmem igin 10 tl daha harag istiyorlar
benden ve sanki iicretsiz izleyebilecegimi kendileri soylememis gibi olii taklidi
yvapwyorlar. allah diisiirmesin ellerine, kesinlikle uzak durulmasi gereken bir

platform.t%2
herostratus the flamethrower

caktirmadan her ay 5 lira 5 lira kitledikleri fatura bedeli, baslangicta verdigim
paramin 3 katina ¢iktigini goriince iptal ettirmek istedim. faks, telefon gibi
suriindiirmelerini sabiwrla atlattim. emin misiniz diye 2-3 defa aramalarini
hazmettim ama en sonunda genel miidiirliikten " bizi biwrakiyormussunuz, sizi
vizdiiler mi :('" girizgahli, 15 dakikalik yalvarma seansindan sonra kurtuldugum

elini verdiginde kolunu kapan platform.

uiyeligim iptal olmasin diye hediye ek paketler, spor extra ve 5 biyuk paketinin

toplamina verdigim iicretin neredeyse yarisindan azini teklif etmeler (vani sen
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kerizsin bugiine kadar ddedin, cingar ¢ikartmazsan sana kiyak gegeriz piskinligi)
ve normalde bedava vermesi gereken hd yayun litiifmus gibi 3 ay hediye vermesi

kendilerinden daha da tiksindirdi beni.

bakti olmuyor, adam neredeyse biitiin paketleri verip bir deneyin begenmezseniz

50z ben iptal edecegim dediginde aramizda gecen diyalog;

ben: tamam tek sartla kabul ederim teklifinizi.

digi yetk. : litfen dinliyorum (sevingten aglayacak)

b : evi, arabay: iistiime yapacak misin?

dy : sanirim istemiyorsunuz. (kisik bir ses tonuyla) acaba baska bir platform mu...
b: iyi glnler.

yvoktan anlamayan kurumdur. halbuki konusmanin basinda vazgeg¢meyecegimi,
benimle bosuna zaman kaybetmemesini tavsiye etmistim. diger platformlar da

bunun laciverti, fark yok.*>®
creeping dutchman

iptal dilekcesi verdigim platform. simdi beni arayp teyit ile iptali
gerceklestirmeleri lazim ama diinden beri 3 defadir arayip, ¢aldirip kapatiyorlar.
tistiine de "aradik ama ulagamadik" diye sms atvyorlar. allah muhafaza acarsam

iptal iglemi tamamlanacak diye korku icindeler zaar.*>*

seramikci genc
birkag giinliik araliklarla arayarak taciz eden kurum.

vahu,50 kere aramigsiniz, 50sinde de daha diji demeden suratiniza

kapatmisim,neden hala ariyorsunuz beni.*>

Bir basgka sikayet konusu ise abonelik iptalleridir. Digiturk abonelik iptallerini

faks ile yapmaktadir. Miisteriler bu durumun ¢ag dist oldugunu diistinmekte ve iiye

olurken higbir prosediir yok iken iptal durumunda faks c¢ekmeyi caydirici olarak
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bulmaktadir. Bunun disinda iptalin de zor gerceklestigini diisiinmektelerdir. Bu
durumdan dolay1 da sikayetcilerdir. Ayrica abonelik iptalinden sonra gonderilen faturalar
ve bir suire sonra haber verilmeden ortaya ¢ikan borglar da sikayetlerin 6nemli bir kismini

olusturmaktadir.
drgogol
mafya gibidir . girmesi kolay ¢tkmasi zordur.*®
last barzo

iptal ettirmek istediginizde de bin dereden su getiren, sizi tanimayan, yazili iptal
teyidi almaniza ragmen size fatura gondermeye devam edebilen bir tv yayin

platformu.t®
fredy013

faturalar: da 6deseniz, faks: da ¢ekseniz, kutuyu da iade etseniz size 5 sene sonra

ddenmemis fatura ayagina icra takibi baslatacak sirket.*>®

Miisterilerin sikayetci oldugu bir bagka konu ise ek iicretlerdir. Ek iicret olarak
servis ticretleri ve HD yayin iicretleri gosterilebilir. Miisteriler uydu alicilarinda bir sorun
oldugunda servis tiicreti 6demek zorunda kalmaktalardir. Fakat uydu alicisinin firma
garantisinde olmasindan dolay: bu iicretleri 6demek istememeklerdir. Ayrica diger bir
konuda karasal yayin da bile bedava olan kanallarin HD yayini i¢in fazladan abonelik
ticretlerinin istenmesidir. Misteriler bedava bile izleyebildikleri bu kanallara Ucret

o0demek istememeklerdir.
renklitebesir

bir de su var: tiirksat iizerinden bedava/sifresiz izlenen euro d, euro star gibi

kanallarin ve tiim hd yayinlarin digiturk ekospor paketinde sifreli/iicretli olmast

anlagilacak sey degil (diger paketler icin durumu bilmiyorum).**
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noki

yvayin izletmek icin her ay takwr takir parasint alan, yetmedigi gibi yayini izletmek
icin size verdigi emanet decoder in yazilimi patlayincatamir parasint da size

kaktiran turkiyenin medyasi.*®°

arkadasim ben sana evime yayin getirmen i¢in zaten para veriyorum yayint bana
getiremiyorsan sorunu sen cozeceksin. he verdigin cihazi diistirsem, kumanday
bozsam vs. o zaman takwr takir alirsin parasmmi da tamamen yazilim kaynakl

sorunun ¢oziimiinii bana yiiklersen o zaman tek dostumuz ekgi sozliik.*%

Bir baska sikayet konusu ise uydu alici cihazlar ve sistemsel sorunlariyla ilgilidir.
Miisteriler cihazlarin eski oldugundan, bazi igeriklere ulagsmakta sikint1 ¢ikardigindan ve

altyazili filmlerde senkron kaymasi yasamaktan dolay1 sikayetcilerdir.
submarine solo

9102 diye bir cihazlari var bunlarin bi giincelleme yaptilar hesapta filmleri
swralama ozelligi felan eklediler alet o kadar eski ki kaldirmadi 3-5 giine kalmadi

glincelleme geri cekildi.

diigiiniinki  filmleri bile siralayamiyoruz o derece sagma cihazla izliyoruz

bunlart. ayda 90 tl bu arada.*®?

nihat

digiturk uydu alicisindan bein connect ile yabanci dizileri seyredilemeyen
sistemsel arizalari bulunmaktaymis. yerli dizilerle alakali sikinti yok ama yabanci

dizilerde 2 gundur sikinti yasatan kurum.63
devoid of love

film kanallarinin bein olmastyla birlikte bir ¢ok filmde altyazi senkron sorunlari

baslayan platform. altyazilar ya 1 saniye énce ya 1 saniye sonra ¢ikvyor. goriintii

kalitesinde artis oldu ancak bu durum sinir bozuyor.*%*
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Miisterilerin son sikdyet konusu ise siyasi sikayetlerdir. Digiturk’i Arap ve
Mdisliman  bir firmanin  almasindan dolayr bazi igeriklerin  kaldirlldigini

diistinmektelerdir.
hicadam

az once telefonuma gonderdikleri bilgilendirme mesaji ile 2 subat 2017 itibariyle
biinyesindeki erotik kanallarin yayinina son verecegini ag¢iklayan tv platformu.
gerekce olarak da bu kanallarla digitiirk arasindaki sézlesmenin sona ermesini
gostermisler. agikcast internette insanlar istedikleri bu tarz iceriklere rahat¢a
ulasirken, bu kanallara herhangi bir iiyelerini abone yapabildiklerini
sanmryorum. ancak hi¢ kimsenin izlemedigini tahmin etsem de gerekgesi ne olursa
olsun, bu kanallarin platformdan ¢ikartilmasinin yeni sahiplerden bagimsiz

diistiniilebilecegini sanmiyorum.%®

keepthefaith

miisterilerine highir zaman saygi duymayan ve tarafini belli eden firma. son 2
haftadir diledigin zaman diledigin yerde uygulamasinda yer alan ve son gosterim
tarihi 2018 gibi hatirladigim no (‘no )isimli 1988 sili refarandumu ile alakali filmi

bugiin listeden ¢ikarmis. acaba neden neden :)*®°

5.5.6.Digiturk miisteri gruplar:
5.5.6.1.Paraya degiyor diyen miisteriler

Paraya degiyor diyen miisteriler isletmenin miisterilerinin ¢ok kiiciik bir kismini
olusturmaktadir. Ucretlerin pahali oldugunu kabul etseler de verdikleri paraya sunulan
icerigin yeterli oldugunu diisiinmektedirler. Bu yiizden verilen hizmetten dolay1

memnunlardir.

Bu miisteri grubundakilerin beklentileri karsilanmis durumdadir. Algilanan kalite
ve algilanan degerleri pozitif yonliidiir. Davranigsal ve tutumsal sadakat boyutlari
gelismistir. izledikleri yayinlar1 baska bir dijital yayin platformunda izleyemeyeceklerini

bildiklerinden dolayi isletmenin mutlak sadakat sagladigi miisterileridir.
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5.5.6.2.Zorunda miisteriler

Zorunda miisteriler isletmenin miisteri sayisinin  Onemli bir kismim
kapsamaktadirlar. Bu miisteri grubundakilerin tamami spor paketlerine iiyedir. Spor
paketlerinin yayin haklar1 sadece Digiturk’te oldugu igin isletme hakkinda sikayetgi
olsalar da icerikleri baska yerde izleyemeyeceklerinden ve kacak yayinla kalitesiz sekilde
izlemek istemediklerinden dolay1 isletmenin miisterisidirler. Bu miisteri grubunun

sikdyetlerden memnuniyet saglandigi sdylenemez.

Bu miisteri grubundakilerin beklentileri kismen karsilanmis, algilanan kalite ve
algilanan degerleri diisiiktiir. Davranigsal sadakat boyutlar1 gelismis olmasina ragmen
tutumsal sadakat boyutlar1 gelismemis ve isletmeyle duygusal bir bag kurmamislardir.
Yizeysel sadakat ozellikleri gostermelerine ragmen isletmenin tekel olmasindan dolay1

mutlak sekilde sadik miisterilerdir.

5.5.6.2.Iptalci miisteriler

Iptalci miisteriler de isletmenin miisteri sayismin Snemli bir kismini
kapsamaktadir. Bu miisteri grubundakiler isletmenin uygulamalarin1 begenmediklerinden
dolay1 isletmeden ayrilmaktadirlar. Isletmenin sundugu dizi ve film iceriklerini
internetten izleyebileceklerini diistinmekte, spor iceriklerini de kagak yaymnla
izleyebileceklerini  diistinmektedirler ya da bunlart  izlemekten tamamen

vazgecmektedirler. [kime markalara gecen miisteriler de mevcuttur.

Bu miisteri grubundaki miisterilerin beklentileri karsilanmamis algilanan kalite ve
algilanan degerleri tamamen negatif yondedir. Davranissal ve tutumsal sadakat boyutlar

gelismemistir. Tamamen sadakatsiz miisterilerdir.
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SONUC VE ONERILER

Isletmelerin uygulamalar1, politikalar1 ve satis sonrasi hizmetlerinden dolay1 ve
artan rekabet dolayisiyla miisterilerde memnuniyet, sadakat ve sikayet davranislari
gorilebilmektedir. Miisteriler bu davranislarina gore isletmelerin miisterisi olabilmekte

veya isletmeleri terk edebilmektedirler.

Bu arastirmanin asil amaci ise Tiirkiye’de segilen firmalarin ¢ok sayida sikayeti
olmasina ragmen hala ¢ok sayida miisterisinin olmasinin nedenini ortaya ¢ikarmaktir.
Bunun yaninda memnun ve sadik miisterilerin de davranislarini ortaya koyabilmektir. Bu
baglamda seg¢ilen bes firma incelenmis ve ¢aligmanin uygulama boliimiinde su sonuglara

ulasilmstir.

Arastirma igin ilk secilen isletme Tiirk Telekom’dur. Tiirk Telekom hakkinda
okunan 570 igerigin 28’1 memnuniyet ve 417’si ise sikayettir. Hi¢cbir sadakat davranisi
iceren yorum bulunamamasinin yaninda geri kalan yorumlar ise bu ii¢ davranisa da

uymamaktadir.

Yapilan arastirma sonucunda Tiirk Telekom’a ait dort miisteri grubu ortaya
cikartilmustir. ik miisteri grubu “memnun miisteriler”dir. Bu miisteri grubundakiler
isletmenin uygulamalarindan {riinlerinden ve hizmetlerinden memnunlardir. Miisteri
memnuniyeti konusu ela alindiginda Varinli (2004, s.33)’ye gére memnuniyet satin alim
sonras1 miigterinin iirlinden veya hizmetten ne kadar hoslanip hoslanmadigi olayidir.
Memnun miisteriler bu tanimla paralellik gostermektedirler. Bu miisterilerin beklentileri
karsilanmis yani {iriin ve hizmetle ilgili sunum tahminleri karsilamis (Homburg ve
Rudolph, 1997, s.38), algilanan deger yani {iriin ve hizmetin fiyat/performans oranindan
memnunlar (Zeithaml, 1988, s.7) ve algilanan kalite yani amacina gore iiriin ve hizmetin
rakiplerine tistiinligii (Aaker, 1991, s.85) miisterilere gore tist seviyededir. Orel ve Kara
(2014, s.121)’nmin da belirttigi gibi algilanan kalite arttikga miisteri memnuniyeti de
artmistir. Miisterilerin davranigsal ve tutumsal sadakatleri gelismistir yani satin alma
sikliklar1 ¢ok (Ercis ve Biiyiik, 2016, s.530) ve psikoloji baglar1 giicliidiir (Bowen ve
Chen, 2001, 5.213). Isletme bu miisteri grubunda mutlak sadakat saglayabilir yani nispi

tutumlar1 ve tekrar satin alma davranislar yiiksektir (Dick ve Basu, 1994, s.102).

Ikinci miisteri grubu ise “ne kadar ekmek o kadar kéfteci miisteriler’dir. Bu

miisteri grubundakiler isletmenin ucuzluk ve yayginlik gibi sebeplerden dolay1 isletmenin
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miisterisi olmaya devam etmektedirler. Memnuniyetleri yiiksek derecede olmasa da
fiyat/performans oranina gore degerlendirme yapmaktadirlar. Ucuzluk yoniinden miisteri
beklentileri saglanmis yani iirlin ve hizmetle ilgili fiyat yoniinden tahminleri tutmus
(Homburg ve Rudolph, 1997, s.38) ve fiyat/performans agisindan algilanan degerleri
nispeten yiiksek olsa da (Zeithaml, 1988, s.7) algilanan kalite yani rakiplerine gore
ustiinliigii diistik seviyededir (Aaker, 1991, s.85). Ayn1 sekilde miisterilerin davranigsal
sadakat boyutlar1 yliksekken yani iiriin satin alma sikliklar1 ¢ok iken (Ercis ve Biiyiik,
2016, s.530), tutumsal sadakat boyutlar1 yani psikolojik baghliklar1 diisiik seviyededir
(Bowen ve Chen, 2001, s.213). Bu ylizden miisteriler yilizeysel sadakate sahiptir yani Dick
ve Basu (1994, 5.102) *nun belirttigi gibi diisiik nispi tutum ve yiiksek satin alma oranina
sahiptiler ve diger isletmelerin daha cazip tekliflerinde isletmeyi terk etme egilimi

gosterebilirler.

Ucgiincii miisteri grubu ise “tutsak miisteriler”dir. Bu gruptaki miisteriler de ¢esitli
nedenlerden dolay1 isletmeyi terk edememekte ve isletmenin miisterisi olmaya devam
etmektedirler. Cevrelerine negatif agizdan agiza iletisim uygulamaktadirlar ve isletmeye
kars1 bir marka nefreti olusturmuslardir. Bu gruptaki miisteriler sikayetlere ragmen neden
isletmenin hala bu kadar miisterisinin oldugunun gostergesidir. Miisterilerin, miisteri
beklentileri kargilanmamis yani iiriin ve hizmetle ilgili tahminleri tutmamis (Homburg ve
Rudolph, 1997, 5.38), algilanan deger yani fiyat/performans algilari (Zeithaml, 1988, s.7)
ve algilanan kalite iirliniin ve hizmetin amacina gore rakiplerine Ustlinliik algilar1 (Aaker,
1991, s.85) ise oldukca diisiik seviyededir. Davranigsal sadakat boyutlar1 Ercis ve Biiytlik
(2016, s.530)’lin de belirttigi gibi satin alma sikliklar1 yiiksek iken tutumsal sadakat
boyutlar1 yani firmaya kars1 psikolojik baglar1 (Bowen ve Chen, 2001, s.213) oldukca
diisiiktiir. Fakat ellerine firsat gectigi ilk andan itibaren davranigsal sadakat boyutlarini da
disiirmek istemektedirler. Bu yilizden isletmeye karsi yiizeysel bir sadakat
gostermektedirler. Yani nispi tutumlar1 diisiikken satin alma sikliklari fazladir (Dick ve
Basu, 1994, 5.102).

Dordiincii ve son miisteri grubu ise “aktivist miisteriler”dir. Bu miisteri
grubundaki miisteriler sikayetlerinin arkasinda durup firmayi terk etmektedirler. “Tutsak
Miisteriler’le tamamen ayni Ozelliklere sahip olmalarina ragmen ikdme igletmelerin

olmasindan dolay1 tatminsizliklerini eylemle sonucglandirabilmektedirler. Tamamen
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sadakatsiz miisterilerdir. Hanger’in (2003, s.40) de belirttigi gibi duygusal baglar1 ve

tekrar satin alma amaglar1 olmayan miisterilerdir.

Arastirmada secilen ikinci firma ise hepsiburada.com’dur. Hepsiburada.com
hakkinda okunan 487 igerigin 57’si memnuniyet, 25’i sadakat ve 350’si ise sikayettir.

Geri kalan yorumlarda bu ii¢ davranis goriilmemektedir.

Yapilan arastirma sonucunda hepsiburada.com’a ait ii¢ miisteri grubu
olusturulmustur. Ik miisteri grubu “temkinli miisteriler”dir. Bu gruptaki miisteriler genel
olarak Varinli (2004, s.33)’nin de belirrigi gibi satin alim sonrasi {iriin ve hizmetten
hoslanarak memnuniyet davraniglarini gostermesine ragmen sikayetlerden dolay1
isletmeye temkinli yaklagmaktadirlar. Miisterilerin beklentileri karsilanmig yani iirlin ve
hizmetle ilgili sunum tahminleri tutmus (Homburg ve Rudolph, 1997, s.38), algilanan
deger yani fiyat/performans algilar1 (Zeithaml, 1988, s.7) ve algilanan kaliteleri yani
Uriniin ve hizmetin amacina gore rakiplerine ustlinlik algilar1 (Aaker,1991, s.85) iist
seviyedeyken sikayetlerden dolay: ilk hatada bu durum tam tersine donebilmektedir.
Davranigsal sadakatleri yani satin alma sikliklar1 (Ercis ve Biiyilk, 2016, s.530) iist
seviyede olsa da sikayetlerden dolay1 tutumsal sadakat boyutlar1 yani isletmeye karsi
psikolojik baglar1 (Bowen ve Chen, 2001, s.213) istenilen seviyelere gelememektedir.
Isletmenin de ilk hatasinda tepkilerini eyleme gevirebilmektedirler. Bu nedenlerden
dolayr memnun miisteriler olsalar da yiiksek nispi tutumun ve yiiksek satin alma
davraniginin sonucu olan mutlak sadakat saglanamayip sadece diisiik nispi tutumun ve

sik satin alma davraniginin sonucu olan yiizeysel sadakat davranislar1 gostermektedirler

(Dick ve Basu, 1994, s.102).

Ikinci miisteri grubu ise sadik miisterilerdir. Bu miisteri grubundakiler isletmeye
kars1 sadiklardir ve aligverislerini siirekli site lizerinden yapmaktadirlar. Dixon, Freeman
ve Toman (2011, s.4)’a gore sadakat musterilerin isletmeyle islemlerini devam ettirmesi
ve isletme hakkinda 1iyi seyler sOylemesi iken sadik miisteriler bu o6zellikleri
gostermektedirler. Miisterilerin beklentileri karsilanmis yani iirlin ve hizmet hakkindaki
sunum tahminleri tutmus (Homburg ve Rudolph, 1997, s.38), algilanan deger yani
fiyat/performasn algilar1 (Zeithaml, 1988, s.7) ve algilanan kaliteleri yani {iriin ve
hizmmetin amacina gore rakiplerden istiinliigii algilar1 (Aaker, 1991, s.85) son derece
yiiksektir. Davranigsal ve tutumsal sadakat boyutlar1 gelismistir. Isletme hata yapsa bile
buna géz yumabilmektedirler. Bu nedenlerden dolay1 Dick ve Basu (1994, s.102) nun da
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belirttigi gibi yiiksek nispi tutum ve yiiksek satin alma davranigi gosteren mutlak sadakat

saglanmis miisterilerdir.

Uciincii miisteri grubu ise kacan miisterilerdir. Bu miisterilerin beklentileri
karsilanmamis yani iiriin ve hizmetle ilgili tahminleri tutmamis (Homburg ve Rudolph,
1997, s.38), algilanan deger yani fiyat/performans algilar1 (Zeithaml, 1988, s.7) ve
algilanan kalite yani liriin ve hizmetin amacina gore rakiplerine Gstunlik seviyesi (Aaker,
1991, 5.85) oldukga diisiiktiir. Isletmeye kars1 bir marka nefreti olusturmuslar, bu durumu
da negatif agizdan agiza iletisim yoluyla g¢evrelerine yaymaktadirlar. Davranigsal ve
tutumsal sadakat boyutlar1 yani satin alma sikliklar1 ve firmaya kars1 psikolojik baglar
(Ercis ve Biiyiik, 2016, s.530; Bowen ve Chen, 2001, s.213) oldukca diisiik seviyededir.
Sadece bir kismi isletmeyi birakmayip “temkinli miisteri” haline gelip isletmeye son bir
sans vermektedirler. Geri kalan miisteriler ise yurtici ve yurtdisi diger sitelere yonelmekte

veya internet lizerinden aligverisi tamamen birakmaktadirlar.

Arastirmada secilen liclincii firma ise Garanti Bankasi’dir. Garanti Bankasi
hakkinda 281 igerigin 13’ memnuniyet, 220’si sikayettir. Highir sadakat iceren yorumun

bulunmamasi yani sira geri kalan yorumlar bu {i¢ davranisa da uymamaktadir.

Yapilan arastirma sonucunda iki miisteri grubu olusturulmustur. ilk miisteri grubu
“otoriter miisteriler”dir. Bu miisteri grubu iki davranis sekli sergilemektedir. Ik davranis
sekli miisterilerin sikayet konular1 giderildikce ve isletmeye isteklerini kabul ettirdikce
miisteri olmaya devam etmektedirler. Bu miisterilerin sadece beklentileri yani iiriin ve
hizmetle ilgili tahminleri (Homburg ve Rudolph, 1997, 5.38) karsilandig1 i¢in miisteri
olmaya devam etmektedirler. Algilanan deger ve algilanan kaliteleri olduk¢a diistiktiir.
Davranigsal sadakat boyutlarin1 Ercis ve Biiyiik (2016, s.530)’un da belirttigi gibi satin
alma sikliklar istekleri kabul oldukga iist seviyede tutarlarken tutumsal sadakat boyutlari
yani isletmeye gore psikolojik baglari (Bowen ve Chen, 2001, s.213) hi¢ gelismemistir.
Bu yiizden sadece Dick ve Basu’nun (1994, s.102) belirttigi gibi diisiik nispi tutum ve sik
satin alma davranisi ile yiizeysel sadakate sahip miisterilerdir. Ikinci davrams sekli de
istekleri kabul olmadiginda isletmeyi terk eden miisterilerdir. Bu miisterilerin beklentileri
de karsilanmadigr icin isletmeyi direk olarak terk etmektedirler. Algilanan deger ve
algilanan kaliteleri oldukga diisiiktiir. Bu gibi nedenlerden dolay1 Hanger (2003, s.40)’in

de belirttigi gibi tekrar satin alma niyeti olmayan tamamen sadakatsiz miisterilerdir.
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Ikinci miisteri grubu ise “kagamayan miisteriler”dir. Bu miisteri grubundakiler ise
maaglarin1 Garanti Bankasi araciligiyla aldiklari i¢in sikayetci olsalar da isletmeyi terk
edememektedirler. Miisterilerin beklentileri karsilanmamis, algilanan deger ve kaliteleri
oldukca diigiiktiir. Davranigsal sadakat boyutlar1 yani satin alma sikliklar1 zorunda
kaldiklari i¢in gelismisken isletmeye karst hicbir tutumsal sadakat géstermemektedirler.

Bu yiizden sadece yiizeysel sadakate sahip miisterilerdir.

Arastirma i¢in secilen dordiincii isletme Yurtigi Kargo’dur. Yurtigi Kargo
hakkinda okunan 523 igerigin 28’i memnuniyet, 50’si sadakat ve 347’si ise sikayettir.

Geri kalan yorumlar ise bu {i¢ davraniga da uymamaktadir.

Yapilan arastirma sonucunda ii¢ miisteri grubu olusturulmustur. Ik miisteri grubu
“sasiran misteriler”’dir. Bu misteriler Varinli (2004, s.33)’nin de belirttigi gibi satin alim
sonrast memnuniyet davranisi géstermesine ragmen igletmenin sikayetlerinden dolay1
isletmeye karsi stirekli 6nyargililardir. Miisterilerin beklentileri karsilanmistir. Algilanan
deger ve algilanan kalite nispeten yiiksektir. Bu gruptaki miisterilerin davranissal sadakat
boyutlar1 gelismis olmasina ragmen sikayetlerden dolay1 olusan 6nyargilarindan tutumsal
sadakat boyutlar1 gelismemistir. Isletmenin ilk hatasina kadar Dick ve Basu (1994,
s.102)’nun belirttigi gibi nispi tutumlari ve tekrarlayan satin alimlari yiiksek mutlak
sadakat ozellikleri gosterirken isletmenin ilk hatasinda 6nyargilarindan dolayr Hanger
(2003, s.40)’in de belirttigi gibi isletmeyle islem yapmayacak sadakatsiz miisteri

olacaklardir.

Ikinci miisteri grubu ise “sadik miisteriler”dir. Bu miisteri grubundaki miisteriler
isletmeye kars1 sadiklardir. Fakat hepsinin belli bir subeye karsi sadakat gosterdigi
gozlemlenmistir. Bu miisteriler Bloemer, Ruyter ve Wetzels (1998, s.500)’in de belirttigi
gibi sadece bir magazaya kars1 tekrarlayan satin alma davranig1 gostermektedirler. Bu
yiizden bu miisteri grubundakilerde magaza sadakati olugmustur. Diger miisterilerin
sikdyetlerine inansalar da kendi bulunduklar1 yerdeki subelerin sorunsuz galistigini
savunmaktadirlar. Bu miister1 grubundaki miisterilerin sadece kendi subelerine karsi
beklentileri karsilanmis, algilanan deger ve algilanan kalite yiliksek seviyededir. Diger
subelere kars1 bu durumlarin varligi s6z konusu degildir. Sadece kendi subelerine kars1
davranigsal ve tutumsal sadakat gostermektedirler ve kendi subelerine karst mutlak

sadakat saglanmig miisterilerdir.
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Uciincii miisteri grubu ise “evde bulunamayan miisteriler”dir. Bu miisteriler
isletmeyi terk etmekle kalmay1p isletmeyle ¢alisan her firmay1 terk etmektedirler. Bunun
i¢cin internette kampanyalar baglatip bir¢ok firmanin Yurtici Kargo ile caligmasini da
engellemislerdir. Bu miisteri grubundaki miisterilerin beklentileri karsilanmamais,
algilanan deger ve algilanan kaliteleri oldukca diisiiktiir. Davranigsal ve tutumsal sadakat

boyutlart yoktur. Tamamen sadakatsiz miisterilerdir.

Arastirma igin sec¢ilen son isletme ise Digiturk’tiir. Digiturk hakkinda okunan 425
yorumun 20’si memnuniyet ve 321’1 sikayettir. Hicbir sadakat iceren yorumun

bulunmamasi yani sira geri kalan yorumlar bu {i¢ davranisa da uymamaktadir.

Yapilan arastirma sonucunda ii¢ miisteri grubu olusturulmustur. Ik miisteri grubu
“paraya degiyor diyen miisteriler”dir. Bu miisteri grubundakiler iicretlerin fazla oldugunu
kabul etseler de sunulan igerigin iicrete gore yeterli oldugunu diisiinmektedirler. Bu
miisteri grubundakilerin ticret konusu disinda beklentileri karsilanmis, algilanan deger
fiyat/performans kriterleri (Zeithaml, 1988, s.7) diisikkken ve algilanan kalite iist
seviyededir. Davranigsal ve tutumsal sadakatleri geligmistir. Yayinlar1 baska dijital

platformlardan izleyemeyecekleri i¢in igletmenin mutlak sadakat sagladigi miisterilerdir.

Ikinci miisteri grubu ise “zorunda miisteriler’dir. Bu miisteri grubundaki
miisterilerin tamami spor paketlerine Uyedir. Bu spor paketlerinin yayin haklar1 sadece
Digiturk’te oldugu i¢in miisteriler sikayet¢i olsalar da isletmenin miisterisi olmaya devam
etmektedirler. Bu miisteri grubundaki miisterilerin beklentileri kismen karsilanmustir,
algilanan kalite ve algilanan deger seviyeleri diigiiktiir. Davranigsal sadakat boyutlar
gelismis olmasina ragmen tutumsal sadakat boyutlar1 gelismemistir. Dick ve Basu (1994,
s.102)’nun da belirttigi gibi diisiik nispi tutumlar1 olmalarima ragmen yani ylizeysel
sadakat gostermelerine ragmen isletmenin tekel olmasindan dolay: yiiksek tekrarlayan
satin alma davramis1 gosterdikleri icin mutlak sadakat saglanmis miisteriler gibi

davranmaktadirlar.

Ucgiincii miisteri grubu ise “iptalci miisteriler”dir. Iptalci miisteriler sunulan
iceriklerin kagak yolla veya internet iizerinden izlenecegini diisiindiiklerinden dolayi
aboneliklerini iptal etmektedirler. Bir kism1 ise diger dijital yayin platformu hizmet

saglayicilarina gegmektedir. Bu miisteri grubundakilerin beklentileri karsilanmamus,
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algilanan kalite ve algilanan deger seviyeleri oldukea diisiiktlir. Davranigsal ve tutumsal

sadakat boyutlar1 yoktur ve tamamen sadakatsiz miisterilerdir.

Goriildiigi tizere okunan yorumlarin biiyiik bir kismini miisterilerin sikayetleri
olusturmaktadir. Bu sikayetlerin asil kaynagi ise piyasadaki tekel ve oligapol yapi
nedeniyledir. Miisterilerin ¢ok az kism1 memnuniyetlerini dile getirirken biiytik bir kismi
ise sikayetlerini dile getirmektedir. Memnuniyet dile getiren miisterileirn biiyiik bir
cogunlugu ise gercekten memnun oldugundan degil diger miisterilerin siklikla dile
getirdigi sikayetleri yagsamadiklari i¢in memnunlardir. Sadakat davranig1 goriinen bircok
miisteri sadece zorunda olduklarindan dolay1 veya oligapol yapidaki diger isletmelerde
de ayni sorunlar1 yasayacaklarini diisiindiiklerinden dolayr sadakat davranislarini

sergilemektedirler.

Ayrica dikkat edilen bir baska hususta sudur ki; Kiran ve Diljit’in (2011, 5.99-
100) yaptig1 ¢alismada miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatinin 6nciisiidiir, ayn1 sekilde
Martinez ve Bosque (2013, s.92) de memnuniyetin sadakati olusturan ilk adim oldugunu
sOylemislerdir. Oliver (1999, s.34) de ¢alismasinda memnuniyet ve sadakatin birbiriyle
iligkili oldugunu gosteren modeller olusturmustur. Fakat incelenen bes sirket dolayinda
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin iliskisi goriilememistir. Biitlin sirketlerde
memnuniyet davranis1 gosteren miisteriler yogun sekilde sosyal medyada dillendiren
sikayetlerden dolayr miisteri sadakatine Onyargili davranmaktadirlar. Memnuniyet
davraniglar1 sadakat davramisina donlismemekle kalmayip isletmelerin ilk hatasinda
isletmeleri diger sikayetlerden olusan Onyargilardan dolayr isletmeleri terk etmeye

meyillidirler.

Bu calisma smirli bir 6rneklem cercevesinde ve tek internet sitesi lizerinden
miisteri yorumlarina ulasmistir. Gelecek arastirmalarda orneklem genisletilebilir ve
internet iizerinden diger kullanic1 yorumlarmin oldugu sitelere de ulasilabilir. Isletmeler,
sikdyetlerin bu kadar yogun oldugu bir ortamda miisteri sikayetleri ile ilgili ¢ozumler
Uretip bu sikayetleri giderebilmek i¢in arastirmalar yapabilir. Yine de bu c¢alisma
isletmelerin memnuniyetlerini, sadakat unsurlarin1 ve sikayetlerini gormek ve miisteri

profillerini tanimlamak i¢in dnemli noktalar icermektedir.
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