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Ozet

Sikayet yonetimi,miisteri iliskilerinin devamliligi i¢in biiyiik onem tasimaktadir. Sikayet, eger iyi
yonetilmezse miisteri memnuniyetsizligine yol ac¢makta ve igletmeler icin miisteri kayiplar
gerceklesmektedir. Rekabetin yogun olarak yasandigi giiniimiiz diinyasinda, bazen tek bir miisteri bile
kaybetmek isletmeler icin biiyiik problemler yaratmaktadir. O halde, sikayet olusmadan dnce ve sikayet
olustuktan sonra bu siireci iyi yonetmek, sikayet gibi olumsuz bir olay bile isletmeler igin olumlu bir hale
doniistiirebilmektedir. Bu ¢calismada, imalat sektériiniin dinamiklarinden farkl bir yaprya sahip olan hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren bir lojistik sirketindeki, sikayet yonetimi siireci ele alinmustir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet Yonetimi, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Lojistik

CUSTOMER COMPLAINT MANAGEMENT OF LOGISTICS FIRMS: A
CASE STUDY

Abstract

Complaint management is extremely important for the sustainability of the profitable
customer relationship. If the complaint is not managed effectively, it leads to dissatisfaction of
customers, and as a result, companies can experience potential customer loss. In today’s business
world in which there is a fierce competition, sometimes loosing only one customer can create
huge problems for companies. In that case, managing complaint before and after it occurs can
transform the complaint from negative situation to positive. In this study, complaint management
process of a logistic company is examined within the context of complaint management in a
service industry.

Key words: Complaint Management, Customer Relationship Management, Logistics
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1. Giris

Miisterilerin sikayet etme davranisi, bir {lriinden, {irlin sunumundan veya hizmetten
kaynaklanan herhangi bir olumsuz degerlendirme sonrasinda gerceklesmektedir. Miisteriler,
memnuniyetsizlik yaratict bir durumla kars1 karsiya kaldiklart zaman, bu memnuniyetsizlik
durumunun ortadan kaldirilmasini beklemektedirler. Ortadan kalkmayan her bir durum ya da bu
durumu diizeltmek icin gegen zaman miisteri sikayetlerinin artmasina da neden olmaktadir. Bu
acidan isletmeler, miisteri geri bildirim ve sikayetlerini dikkatle ele almalidir. Isletmeler aldiklari
her sikayeti degerlendirerek ve sorunlarin kaynaklarini bularak, durumu iyilestirecek ve telafi
edecek ¢oziimler gelistirmelidirler. Sikayeti cevaplanmayan ve ¢oziim lretilmeyen miisteriler,
isletmeyi bir dahaki satin almalarinda tercih etmeyecekleri gibi sosyal c¢evrelerinde ve diger
mecralarda da bu memnuniyetsizligi paylasarak daha ¢ok kisinin isletme hakkinda olumsuz
bilgilenmesine neden olacaklardir. Bu durum, isletmelerin imajina ve {iriin ve/veya hizmetlerine
yonelik algilar tizerinde de olumsuz etki yapacaktir. Bu yiizden, basarili ve uzun siireli miisteri
iligkileri yonetiminde sikayet yonetim siireci ok 6nemli bir rol oynamaktadir.

Sikayet yonetimini etkili bir sekilde yapan isletmeler, bu olumsuz durumu kendi lehlerine
cevirebilir ve miisteri iliskilerini daha da gelistirerek daha sadik miisteriler yaratilmasina katki
saglayabilir. Anck bu siire¢ kolay bir siire¢ degildir. Sikayet yonetimi siireci dogas1 geregi iiriin
ve hizmet isletmelerinde farkli yiriitilebilir. Dolayisiyla, sikayet yonetim siireci ve sikayete
yonelik ¢6ziim onerileri sektorden sektore degisiklik gosterebilir. Bu ¢calismada, miisteri sikayet
yonetimi, hizmet sektorii agisindan ele alinmistir. Bu kapsamda Tirkiye'de faaliyet gdsteren
uluslararasi bir lojistik isletmesi olan CEV A Lojistik’in miisteri sikayet yonetimini nasil ele aldig
incelenmistir. Caligmada, bu lojistik firmasmin Afyonkarahisar  Subesinin yoneticisi ile
derinlemesine miilakat yapilarak, sikayet yonetimleri ile ilgili bilgiler alinmis ve deneyimledikleri
sikayet yonetimi siireci 6rnek olaya doniistiirilmiistiir. Calisma sonucunda olusturulan 6rnek
olayin hem sektdrde yer alan yoneticiler tarafindan hem de akademik egitimde ve arastirmalarda
kullanilmak tizere katki saglamasi beklenmektedir.

1. Miisteri Sikayet Yonetimi ve Siireci

Tiiketiciler bireysel ya da orgiitsel ihtiyaclari karsilamak icin mal ya da hizmet satin
aldiklarinda, o mal ya da hizmetten bekledikleri fayda, art1 bir deger kazanmaktir. Tiiketiciler
satin almis oldugu iiriin ve/veya hizmetten bekledigi faydaya ya da daha fazlasina ulagsmissa
memnuniyet, ancak bekledikleri faydaya ulasamamislarsa memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar.
Tiiketiciler, iirlinii degerlendirirken sadece iirliniin sagladigir faydayr degil, onu elde ederken
gecirdigi tiim siireci de degerlendirir. Satin alma oncesi ulastig1 bilgiler, satin alma siirecinde
iletisim kurdugu kisiler, ortam, kolaylik, iletisim, ve satin alma sonrasi geri doniislerine aldig1
cevaplar bu siirecin pargalarini olusturur. Bir mal/hizmet almak isteyen kisi/kurum, mal/hizmetten
bekledigi faydayr bulamadiginda ya da bu satin alma siirecinde/sonrasinda bir olumsuzlukla
karsilastiginda sikayet ortaya ¢ikarmaktadir.

Sikayetler, isletmelere hem dogrudan hem de dolayli maaliyetler yiiklemektedir. Bu
acidan, sikayetlerin ortadan kaldirilmasi i¢in harcanan zaman ve para, ve hatalarin tazmininde
katlanilan diger maliyetler, isletme icin kiilfet olarak goriilebilmektedir. Ancak, sikayetler iyi
yonetildigi takdir de isletmeler icin son derece 6nemli bilgiler saglamaktadir ¢iinkii sikayetler
dogrudan miisteriden gelen geri bildirimlerdir (Bosh ve Enriquez, 2005). Miisterilerin
memnuniyetsizlik yasamalarin1 ve onlardan gelen sikayetleri dnlemek zordur ancak bu siire¢
etkili misteri iliskileri igin ¢ok 6nemlidir ¢iinkii miisteri memnuniyetsizligi, sadakati ve tekrar
satin almay1 engellemektedir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006). Yapilan arastirmalarda diisiik kaliteli
hizmet aldigina inanan veya hizmet hatasina karsi bir sey yapilmadigini diisiinen miisterilerin
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memnuniyetsizlik yasadigi ve bunlarin yarisinin hizmet satin aldig1 isletmeden vazgecip hemen
bagka bir isletmeye yoneldikleri ortaya ¢ikmistir.

Hizmet hatalarinin olugsmasinin temel nedenleri, hizmeti sunarken olusan koordinasyon
bozuklugu, hizmetin emek yogunlugu ve kontrol edilemeyen kosullarin sik ortaya ¢ikmasi olarak
siralanabilir. Hizmeti olusturan alt hizmet ve siiregler bir biitiin olarak diisiiniildiigiinde, bu
biitliniin i¢indeki herhangi bir par¢ada olusan bir sorun, hizmetin miisteri tarafindan genel olarak
negatif algilanmasina neden olabilir. Bu sebeple faaliyetlerin koordinasyonu ¢ok 6nemlidir. Emek
yogun olmasi nedeniyle ¢alisanlarin niteligi ve yaptig1 isi bilmesi ve standartlara uygun yapmasi
onemlidir. Isletmenin tecriibeleriyle ve dngoriileriyle tespit ettigi kontrol edilemeyen kosullari en
aza indirmek de bagka bir 6nemli konudur (Kog, 2015:250) Hizmet hatalarini en aza indirmek
icin yapilan bu girisimler, miisterinin hizmet sunumundan memnun olmasini arttiracak ve
memnuniyet sonrasinda, ortaya ¢ikabilecek miisteri sikayetlerini de en aza indirecektir. Bu
yiizden, hizmet hatalarini en aza indirerek sikayete neden olan durumu ortadan kaldirmak; miisteri
sikayet yonetiminin ilk asamasinm olusturur.

Demirel (2017:164) sikayet yonetimini; “miisteri sikayetlerinin ele alinmasi,
planlanmasi, yonetilmesi ve kontrol edilmesi” olarak tanimlamakta ve miisteri sikayet
yonetiminin amaglarii pazarlama ve igletme amaglar1 olarak iki grup altinda toplamaktadir. Bu
kapsamda pazarlama amaglar;; misterilerin rakiplere gecisini engellemek, miisteri
memnuniyetini iyilestirmek, miisterilerle dogrudan iletisim sirasinda ortaya gikacak negatif etkiyi
engellemek, misterilerle iletisimde pozitif etkiyi cesaretlendirmek, miisteri imaj ve tutumunu
pozitif kilmak, miisterilere capraz satigi arttirmak, yasal gerekliliklere olan uyumu saglamak,
miisteri diyalogu gelistirmek, devlet miidahalelerini engellemek, miisteri tepkisini olumlu kilmak
olarak ifade edilmistir. Isletme amagclar1 ise; isletmenin {iriin ve hizmet hakkindaki zayif
noktalarini tanimlamak i¢in bilgi toplamak, miisteri sikayetleri sayesinde pazar degisimlerini
kesfedebilmek, teknik kaliteyi gelistirmek, hata maliyetlerini azaltmak, miisteri sikayetleri ile
ilgili erken uyari isaretlerini fark etmek, personelin miisterilerle olan iliskilerinin diizeyini
belirlemek, iletisim egitiminin gerekli olup olmadigimi belirlemek, genel bir egitim plani igin
gereklilikleri ortaya koymak, ve miisteri iligkileri yonetiminde isletme kaynaklarinin daha
rasyonel kullanilmasini saglamak olarak belirtilmektedir.

Bu kapsamda gerek pazarlama gerekse isletme amaglari bakimindan sikayet yonetimi
stireci isletmeler icin son derece donemli bir siirectir. Bu siireci iyi yonetemeyen isletmelerin
basarili olmas1 da son derece giigtiir. Ozellikle, hizmet hatas1 sonras1 memnuniyetsizligini sikayet
olarak bildirmeyen miisteri ile igletme arasindaki iliskinin bitmesi, isletmenin olasi daha fazla
misteriyi kaybetmesi ile sonuglanacaktir. Bu yiizden miisteri iliskileri ve sikayet yonetimi
stirecinde, miisterilerden alman geri bildirimler, iligkilerin saglikli bir sekilde siirdiirtilmesini
kolaylastiracaktir.

Bu agidan bakildiginda, daha 6nce de ifade edildigi gibi isletmeye geri bildirimle gelen
sikayetler onemli bir sinyaldir. Sikayetler olmazsa, kiiciik sorunlar, aksilikler, performans
diigiikliikleri daha biiyiik sorunlara yol agmadan bulunamaz ve ¢oziilemezler. Genellikle,
sikayetei miisteriler, aslinda isletmenin faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesajlar verirler ve
isletmenin ileride daha zor durumlara diismesine engel olurlar. Her sikayet, tiiketici ile isletme
arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek i¢in bir firsattir. Herhangi bir sikayeti 6nemsememek,
isletmelere bir sey kazandirmayacaktir ancak sikayetci tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi, isletmenin
etkinligini ve performansini belirleyecektir (Kozak, 2007:139). O halde, sikayet yonetimini etkili
bir sekilde yonetmek icin isletmelerin bu siire¢ i¢inde izleyecekleri yollar1 bilmeleri ¢ok
onemlidir. Baris (2015:9), isletmelerin sikayet yonetiminde izleyecekleri adimlart su sekilde
acgiklamistir:
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15 siireglerini gelistir v e hatalar diizelt. ||

1um sikayetleri (nedenleri-sonuclar: dahil) analiz et
Performans degerlemesi vapilir, ivilestirilecek noktalar belirlenir.

Sikayetci miisteriyi kazan
Musteri ile bag lowrulur ve veni abmlar vapmavya motive edilir, ]

Sikavyeti ciz
Silayetin ciiziimil gerceklastinilir ve mpodanir

sSikayetiincele
Neden oldu? Nasl oldu? Coziim gerekli mi? Cozim ne?

Sikayeti al

Silkaveti anlama, miigtenivi dinleme. gikaveti maporlama, belgeleme vapilir

Sikayeti ¢iziim prosediiri olustur
Doldurnilacalk formlar, ulaglabilir kanallar belirlenir.

Sileavet ¢Gzim stratejisine karar ver
Maliyvelmi? Fark yaratmak un?

Gorsel 1.1. Adim Adim Sikayet YOnetimi

Miisteri sikayetleri yonetiminde isletmenin ilk yapmasi gereken sikayetleri doguran
hizmet hatalarim1 6nlemektir. Onlenemeyen durumlarda ise olusan memnuniyetsizligi, miisterinin
isletmeye iletmesini kolaylastiracak ortam ve firsatlar olusturmaktir. Miisteri sikayetlerini almak
icin bir ¢ok iletisim kanali (telefon, mail, fax, web sitesi ve diger dijital platformlar, ¢agri merkezi)
olusturulmalidir. Miisteriyle iletisimde olacak kisilerin yapici ve olumlu bir sekilde siireci
yonetmeleri, sikayeti ve sikayetin kaynagi olan hatayi incelemeleri, miisteriye geri doniislerde
bulunup bilgi vermeleri, sikayeti ortadan kaldiracak ve miisteriyi memnun edecek uygun
¢oziimler tiretmeleri ve miisteriyi kazanip tekrar siparisler almayi saglamalart gerekmektedir
(Barig, 2015). Memnuniyetsizligin tekrarlanmamasi i¢in isletme bu tecriibeleri kullanarak bir
sistem kurmalidir.

Gorsel 1.1.'de goriildigi gibi sikayet yonetiminde ilk adim isletmenin sikayet ¢6ziim
stratejisine karar vermesidir. Bu asamada maliyet odakl1 bir strateji ile mi, fark yaratmaya dayali
bir strateji ile mi bu siirecin yiiriitiilecegine karar verilmedir. Maliyet odakli strateji de sikayetlerin
kargilanmasi ve ¢ozliimil en az maliyetle gergeklestirme yoluna gidilir ya da sikayete kayitsiz
kalimrken fark yaratma stratejisinde misteriye degerli oldugunu hissettirme ve
memnuniyetsizligi memnuniyete cevirecek ve iligkinin devaminmi tesvik edici ¢oziimler
iiretilmektedir. Ikinci adim da; isletmenin, olas1 miisteri sikayetleri durumunda uygulanacak
sikayet ¢Oziim prosediirlerini 6nceden hazirlamasi yer almaktadir. Miisterinin sikayetlerini
isletmeye iletebilmesi igin ortam ve firsatlari hazirlamak, iletisim kanallarini duyurmak ve
halihazirda kullamlir durumda tutmak bu asamada yapilacak hazirliklardir. Ugiincii adim da;
miisterilerden gelen sikayetler alinmakta, miisteri dinlenmekte, sikayet anlasilmakta, rapor
edilmekte ve belge diizenlenmektedir. Sikayetin ¢6ziim siirecinin saglikli yiiriitiilmesi i¢cin bu
asama biiyiilk 6nem tasimaktadir.
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Dordiincii adimda; sikayetin incelenmesi bulunmaktadir. Sikayete neden olan sorun ne?
Nasil oldu? C6zmek gerekli mi? ve Coziim ne? sorular1 bu asamada cevap bulmaktadir. Sikayete
neden olan sorunu 6grenmek hem miisterinin sikayetine ¢6ziim tiretmede hem de bu sorunu tekrar
yasamamasi adina sikayet yonetimi sistemini giincellemede faydali olacaktir. Sorunun kaynagi
irtinle ilgili bir eksiklik ya da aksaklik ise iiriin standartlarini iyilestirmek i¢in de isletme
tarafindan bir pazar bilgisi olarak kullanilacaktir. Besinci adimda; sikayetin ¢6ziimii yer
almaktadir. Sikayetin ¢oziimii pek cok sekilde gerceklestirilebilir. Oziir dileme, para iadesi, iiriin
degisimi, iiriin tamiri, hizmetin tekrar sunumu, gelecek alimlarda indirim yapilmasi, hediye mal-
hizmet verilmesi, aligveris ¢eki ya da bunlarin birlesimi olabilir. Altinc1 adimda; sikayetci
miisteriyi kazanma g¢abalar1 yer almaktadir. Bu adimda, miisteri ile memnuniyetle sonuglanan bir
sikayet yonetimi gerceklestirerek, iliskiyi devam ettirecek bag kurulmakta ve yeni alimlar
yapmasi i¢in motive edilmektedir. Yedinci adimda; isletme donemsel olarak degerlendirme
yaparak aldig: tiim sikayetleri analiz etmektedir. Bu agsamada, neden sikayetler yasandi ve sikayet
yonetimi sonucu ne oldu sorularina cevap verilmektedir. Ayrica sikayet yonetimi performansi
degerlendirilmekte ve varsa eksiklikler ve hatalar belirlenmektedir. Sekizinci adimda; bir 6nceki
adimda tespit edilen eksiklik ve hatalar iyilestirilerek, is siiregleri yeniden diizenlenmektedir. Son
adimda; adimlan tekrar etmek ve sikayet yonetimi sisteminin giincel kalmasini saglamak yer
almaktadir.

Bu asamalardaki titizlik isletmeleri sikayet yonetiminde ve miisteri iliskilerinin
devamliliginda basarili kilacaktir. Ancak isletmelerin bu asamalar1 gercek hayatta nasil ve ne
kadarin1 uyguladigi ve sikayet yonetimi siirecinde ne derece etkili olduklari tartismalidir. Bu
acidan ¢alismanin devaminda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir lojistik firmasinin miisteri
sikayet yonetim siireci incelenecektir.

2. Miisteri Sikayet Yonetimi Baglaminda CEVA Lojistik Ornek Olay1
3.1.Calismanin Amaci

Bu arastirma, lojistik sirketlerinde miisteri sikayet yonetimi slirecinin somut bir drnegini
ortaya koymak ve bu siire¢ i¢inde yasanan sorunlarin nasil ¢oziime ulastirildigini anlamak ve
degerlendimeyi amaglamaktadir. Bu amagtan yola ¢ikilarak yapilan 6n aragtirma neticesinde
Afyonkarahisar’da bulunan lojistik isletmeleri subeleri arasinda, uluslararasi nitelikte faaliyet
gosteren ve sunulan hizmet bakimindan en yogun is hacmine sahip olmasi nedeniyle CEVA
Lojistik Afyonkarahisar Bolge Subesi incelenmistir.

3.2.Calismaya Iliskin Arastirmanin Tasarim ve Metodolojisi

Temel olarak arastirma yapisi ve siiregleri nitel arastirma 6zelligi tasimaktadir. Nitel
aragtirmalar, “gozlem, gorlisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin
kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekei ve biitiinciil bir bigimde ortaya
konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirmalardir” (Yildirim ve Simsek, 2008: 39). Bu
caligmada nitel arastirma yontemi olarak drnek olay yontemi belirlenmistir. Ornek olay yontemi
“bir veya az sayida birbiri ile ilgili denek {izerinde yapilan ayrintili ¢aligma” olarak tanimlanabilir
(Altumsik vd., 2010:66). Bu kapsamda bu calismanin arastirma yontemi hem ulusal hem de
uluslararasi nitelikte lojistik faaliyetlerini siirdiiren bir sirket olan CEVA Lojistik baglaminda
kesifsel bir rnek olay calismasi olarak tasarlanmistir. Ornek olay yontemi, lojistik isletmelerinde
miisteri sikayet yonetimi siirecini gergekei ve detayli bir sekilde ortaya koyabilme agisindan 6nem
arz etmektedir.
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Bu calisma igin Ornek olay incelemesinde, veri toplama araci olarak derinlemesine
milakat yontemi kullanilmistir. Derinlemesine miilakat soru formu, Barig (2015) tarafindan
isletmeler icin hazirlanmis Sikayet Yonetimi Rehberi’nde yer alan degerlendirme formlari
incelenerek olusturulmustur. Derinlemesine miilakat soru formu 3 bdliimden olusmaktadir. Tlk
bolimde isletmeyi tanimaya yonelik sorular, ikinci boliimde miisteri sikayeti yonetimi stratejileri
ve stireglerini anlamaya yonelik sorular ve son olarak da yasanmis gercek bir olaya iligkin sorular
sorulmustur.

Buradan hareketle aragtirmanin temel amaci, “lojistik sirketlerinde miisteri sikayet
yOnetim siirecinin nasil ele alindigin1 anlamak” olarak tanimlanmistir. Buna bagh olarak “sikayet
yonetiminde iist yonetim destegi var m1?”, “merkezilesmis ya da merkezilememis bir sikayet
yonetimi belirlenmis mi?, “sikayet prosediirleri degerlendirmesi nasil yapilmaktadir?”,“igletme,
bir sikayet yonetimi stratejisine sahip mi?”, “sikayet alim siireci degerlendirilmesi nasil
yapilmaktadir?”, “hizmet standartlar1 ve sorumlu alanlar belirli mi?”, “verilecek tazminlere
yonelik degerlendirme nasil yapilmaktadir?”, sikayet c¢oziimiinde zaman yonetimi nasil
yapilmaktadir?”, “sikayet aliminda igletme acik ve seffaf mi?, ve “0ziir dileme siireci nasil
islemektedir?” gibi alt sorular belirlenmistir. Veri toplama siireci i¢cinde veriler ses kayit cihazi
ile kayit altina alinmis ve daha sonra transkribe edilerek analiz icin hazir hale getirilmistir.
Toplanan veriler igletmenin web sitesi ve kurumun diger yayinlar1 gibi ikincil kaynaklarla
desteklenmistir.

3.3.Ornek Isletme ile Tlgili Genel Bilgiler

Avustralya’da kurulan TNT ye dayanmaktadir. TNT Logistics markasi1 2006 yilinin Aralik ayinda
CEVA Lojistik olarak yeniden konumlandirilmistir. CEVA Lojistik otomotiv, perakendecilik,
moda, saglik, ve teknoloji gibi ¢esitli sektorlerde etkili ve kalici tedarik zinciri ¢oziimleri sunan
bir lojistik sirketidir. Uluslararas: bir sirket olan CEVA Lojistik, yaklasik 4000 calisani ile
Tirkiye’de faaliyetlerini = siirdiirmektedir. CEVA Afyonkarahisar Bolge Subesi ise,
Afyonkarahisar ile birlikte Usak, Burdur, Isparta, ve Konya’nin Afyonkarahisar’a sinir olan
ilgelerinde lojistik alaninda hizmetler vermektedir.

3.4.CEVA Lojistik Sikayet Yonetim Siireci

Her sektorde oldugu gibi lojistik sektoriinde de miisteri memnuniyeti temel esastir. Mutlu
miisteriler yaratmanin en énemli kosullardan biri de miisteri sikayetlerinin olusmasini engellemek
ya da sikayetin olusmasi durumunda bu siireci dogru yonetmektir. Ancak bir hizmet saglayicisi
olan lojistik firmalar1 i¢in sikayet yonetimi, tiretim sektoriinde faaliyet gosteren pek ¢ok sirketin
sikayet yonetim stirecinden farkli dinamiklere sahiptir.

CEVA Lojistik’e gore bir miisterinin kargosunu sorgulamasi dahi sikayet olarak
algilanabilmektedir. CEVA Lojistik, kendini bir isin imalatindan iretimine, iretiminden
pazarlamasina kadar gegen siire¢c iginde aradaki baglantilar1 saglayan lojistik firmasi olarak
tanimlamaktadir. Yani, imal edilecek bir {iriin i¢in ham maddeyi zamaninda fabrikaya sunmak ve
fabrikadan tiretilen mali zamaninda tiiketiciye ulastirmak CEVA Lojistik’in temel amacidir. Bu
acidan, CEVA Lojistik i¢in en 6nemli sey, tedarikei, iiretici firma ve miisteri arasindaki baglantiy1
kurarken verdigi zaman taahhiitiidiir. Dolayisiyla teslimat kismindaki en onemli unsur, CEVA
basta olmak tizere tiim lojistik firmalari i¢in zamaninda teslimdir.
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Guniimiizde gelisen teknoloji, artan iletisim araglari ve tiiketiciler lehine ¢ikan pek ¢ok karar
neticesinde tiiketicinin daha bilingli hale gelmesi CEVA Lojistik’in de miisteriye kars1 6zellikle
zaman konusunda daha dikkatli olmasin1 gerektirmektedir. Ornegin, iiretilen mal sevk edildiginde
teslim alacak miisteri tirtiniintin yola ¢iktigin1 gormekte ve zamaninda gergeklesmeyen teslimler
icin aninda sorgulama yapabilmektedir. Gegmiste bu tarz olaylar olmamasina ragmen teknoloji
ile birlikte miisterilerin beklentileri de degismektedir. Dolayisiyla iiriiniin takibini yapan miisteri
teslim zamanindaki en ufak bir gecikmeyi sikayet olarak adlandirmaktadir. Bu durum,CEVA
Lojistik’i bu durumlara kars1 aksiyon almak durumunda birakmaktadir.

Lojistik sektorii i¢in bir diger géz 6niinde bulundurulmasi gereken unsur “6ziir dilemenin”
giicliigiidiir. Ornegin, CEVA Lojistik kendini bir {iriiniin hizmetinin saglayicis1 olarak
tanimlamaktadir. Bu agidan, zamaninda ulagtiramadiklar1 her bir teslimatin miisterilerinin igini
sekteye ugratiklarinin farkindadirlar. Yani, bir fabrika tirettigi tirtinde hatasi varken miisterisinden
oziir dileyip yenisini yollayabilirken, CEVA Lojistik bir {iriiniin zamaninda ya da saglam teslim
edilmemesi durumunda miisteriden 6ziir dileyerek kendini affettiremeyeceginin bilincinde bir
sirkettir. Iste bu, hizmet sektdrii ve imalat sektdrii arasindaki sikayet ydnetim siirecinin
farkliliginin temel dinamigini olusturmaktadir.

CEVA Lojistik i¢cin sikayet yonetimindeki en 6nemli unsur sikayet olduktan sonra miidahele
etmek yerine sikayetin olusmasina imkan vermeyecek dnlemler almaktir. Bu kapsamda,ozellikle
egitimlerin verilmesi ve kalifiye eleman yetistirilmesi CEVA igin ¢ok 6nemlidir. Ozellikle
misterilerin beklentileri ve tasimacilik isinin dogasinda bulunan hasarlanma ile ilgili kademe
kademe egitimler vererek ellerindeki personeli kalifiye bir eleman haline getirmek CEVA’nin
sikayet olusumunu engellemedeki en Onemli aksiyonudur. Bdylece teslimatin miisteriye
zamaninda ve hasarsiz bir sekilde ulagmasina biiyiik katki sagladiklarina inanmaktadirlar. CEVA
icin buradaki temel amag¢ miisteri sikayeti olugsmadan eldeki tiriiniin durumuna gore aksiyon alan
calisanlar yaratmaktir. Ornegin, daha heniiz miisteriye ulasmadan ortaya cikabilecek sikayet
durumlart karsisinda miisteriyi bilgilendirmek, o sizi aramadan sizin onu aramaniz, CEVA i¢in
miisteri sikayet yonetiminin temel bir unsurudur. Dolayisiyla lojistik sektorii gibi miisteri
memnuniyetinin devamli kilinmasi zor bir sektérde, daha sikayet olusmadan miisteriyi iirtiniin
kayboldugu, hasar gordiigii ya da iiriiniin zamaninda teslim edilememesinin nedeni hakkinda bilgi
vermek miisteri iligkilerinin devamliligi anlaminda 6nem tasimaktadir. Bu agidan, CEVA
Lojistik i¢in miisteri sikayet yonetimindeki en dnemli slire¢ misteri ile iletisimdir.

Lojistik sektoriinde karsilasilan en biiyiik sikayetlerden biri miisterinin liriiniinii istedigi
zamanda teslim alamamasidir. Bu tip sikayetlerin ortadan kalkmasi i¢in CEVA Lojistik miisteri
iletisimine dnem vermekte ve teslimat yapilmadan once miisterilerinden muhakkak randevu
alarak ¢alismaktadir. Boylece miisterinin evde olmamasi ya da miisait olmamasi durumunda
ortaya ¢ikabilecek sikayetlerin Oniine gecilmis olmaktadir. Yine tiim bunlar da daha heniiz miisteri
sikayeti olusmadan 6nlemeye yonelik aksiyonlardandir. Dolayisiyla, miisteri ile iletisimin 6nemi
CEVA tarafindan bir kere daha vurgulanmistir.

Lojistik hizmetlerinde de, sikayet ortaya ¢iktiginda, bu duruma zamaninda miidahele
edilmemesi biiyiik sorun yaratmaktadir. Ortaya ¢ikan bu tip durumlar, miisterilerinin, CEVA
Lojistik’in  hizmet kalitesine olan algisin1 sarsmaktadir. Taahhiit edilen seylerin yerine
getirilmemesi CEVA Lojistik i¢in ¢ok biiylik bir risktir ¢iinkii lojistik sektoriinde higbir miisteri
ile giinliik olarak calisilmamaktadir. CEVA Lojistik i¢in miisteriler en az bir yillik miisterilerdir.
Bu bir yillik ¢alismay1 hak etmek iginde yerine getirilmesi gereken belli kriterler ve arkasmda
durulmasi gereken taahhiitler vardir. Bu yiizden bunlarla ilgili yapilan ¢alismalarin, olusturulan
standartlarin ve kriterlerin miisteriye anlatilmasi ve bu konuda seffaf olunmasi, bir seyi yapiyor
goziikmektense gercekten neyi nasil ve ne kadar yapildigini ortaya konulmasi da miisterilerden
gelecek sikayetleri azaltmada CEVA i¢in 6nem tagimaktadir.
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CEVA Lojistik’in teslimat yam sira raf yerlestirme ve depolama gibi sundugu hizmetlerde
vardir. Ayrica teslimat konusunda bile miisteri istekleri ¢cergevesinde CEVA Lojistik’in sunmus
oldugu farkli teslimat kosullar1 vardir. Raf yerlestirme de miisteri talebine gore verilen bir
hizmettir. Lojistik faaliyetleri bazen magaza i¢i teslimat olurken bazen koli i¢indeki {iriin teslimati
seklinde yapilmaktadir. Bu durumda koliyi alan kolinin i¢cindekileri sayabilir, hasarli m1 degil mi
ya da bekledigi tiriin gelmis mi gelmemis mi kontrol edebilmektedir. Bu teslimat seklinde,
teslimati alan taraf sizin yaninizda iiriinleri sayarak teslim almaktadir. Bazen de sadece koli bazl
teslim yapilmaktadir ve bu teslimat seklinde igindeki iiriin sizi ilgilendirmemektedir. Ya da bazen
miisteri raf teslimati arzu edebilmektedir. Bu durumda teslim anlasmasi raf teslimati olarak
yapilabilir. Bu siireglerdeki sikayetlerin olugsmasia engel olmak igin CEVA o&zellikle tagima
sozlesmelerinde titiz davranmakta ve teslim ve tasima kosullarini onceden detayli olarak
belirtmektedir.

Sikayet siireci yonetimindeki aksiyonlarmin o6nemli kismini sikayet olusmadan Oniine
gecmek ilizere alan CEVA Lojistik, sikayet durumunda da sikayet yonetim siirecinde etkili
davranmaktadir. Ornegin, uzun siiredir miisterisi olan bir firma ile yasadig bir sorunda, sorun
dogrudan kendisinden kaynaklanmadig1 halde sikayet siirecinin ¢oziimii i¢in 6nemli bir ¢caba sarf
etmistir. Bu olayda sikayetin temel nedeni ise lriiniin miisteriye teslimi sirasinda tir nakliyesine
gore lrettilen tirtiniin boyutu ile parsel dagitimi yapilan aracin boyunun birbirini tutmamasi ve
miisterinin de paket bozulmadan malin teslimini istemesidir. Bu sikayet siireci i¢inde, miisteri
bilgilendirilmis, sikayet ¢cozmeye yonelik bir aksiyon alinmistir. Sonug olarak miisteri firmanin
kendisinden kiralanan uygun bir tagima araci ile teslimat miisterinin istedigi tizere paketlemesi
bozulmadan gergeklestirilmistir. Ancak bu olay karsisinda CEVA’nin aldigi en 6nemli aksiyon,
bu tarz sikayetlerin Oniine gecmek icin miisterilerden nakliyat sirasinda kullanilacak arag
Olgiilerine gore iiretim ve paketleme yapmalarini talep etmek ve tiriinlerin bayiilere transferlerinde
teslimattan kaynakli sorunlar yasanmamasi i¢in yeni tasima standartlari olusturmak olmustur.
Boylece standartlara uygun olmayan {iirlinlerin tasimasi CEVA tarafindan yapilmamakta ve
sadece triinleri ve paketlemesi CEVA tarafindan tasinmaya ve teslime uygun sirketlerle is
birligine gidilmektedir. Bdylece bu tarz sikayetlerin ortaya ¢ikmasi da standartlasma ile en aza
indirgenmistir.

Yine yanlis etiketleme ile bagka bir ile giden bir teslimat i¢in, iirlin sahis adina 6zel iiretilmis
bir iiriin oldugundan ve dogacak magduriyetin daha biiyiik sikayetlere yol agmamasi adina CEVA
Lojistik teslimati1 yapilacak tiriinleri maliyetine kendi katlandig1 6zel bir aracla yanlis ilden alip,
dogru ile ve dogru sahisa ulagtirmistir. Bu tarz miidaheleler zaman kaybi ve maliyet acisidan
CEVA’y1 zor duruma diigiirse de miisteri iligkilerinin devamliligi adina sikayet yonetiminin
basarih bir sekilde gergeklesmesi icin alinan aksiyonlardir. CEVA tarafindan ¢6ziime yonelik
aksiyonlarda ortaya g¢ikan maliyetler asla miisteriye yansitilmamakta ve hatta bu miisteri
iligskilerinin devamlilig1 adma bir yatirnm olarak goriilmektedir. Bu kapsam i¢inde CEVA
ozellikle maliyet yaratacak sikayet ¢oziimiine yonelik aksiyonlari igin iist yonetim destegini
almaktadir. Yani, maliyetler i¢in {ist yoneticilerden onay almak, iist yonetim destegini de sikayet
yonetimi konusunda gerekli kilmistir.

CEVA Lojistik’in biitiin isleri her tiirlii hasar ve kaybolmalara kars1 sigortalanmaktadir.
Dolayisiyla bu miisteri sikayetlerini telafi etmek adina CEVA’y1 rahatlatmaktadir. Ancak isin
dogas1 geregi tiriinlerde hasar olugsmasini kabul etmesine ragmen CEVA f{iriin kayiplarina kars1
dikkatli davranmakta ve bu tarzda sikayetler almamak ve miisteriler adima magduriyet
yaratmamak i¢in siki giivenlik tedbirleri almaktadir. Sonug olarak teslimatlar minimum hasar ve
en kisa zaman i¢inde miisteriye teslim edilmekte ve taahiit yerine getirilmektedir.

Son olarak sikayet yonetim siirecinin 6nemli unsurlarindan biri olan dagitim elemanlar1
ile ilgili sikayetleri de minimuma indirmek i¢cin CEVA Lojistik yogun olarak caligmaktadir.
Burada temel olarak egitimlerin 6nemine vurgu yapilsa da is boliimii ve gérev taniminin ve ayrica
kimin, hangi gorevi yerine getireceginin sozlesme maddeleri ile belirlendigi ve bu agidan dzellikle
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teslimat noktasinda dagitim elemam1 ya da kurye kaynakli sorunlarin Oniine gecildigi
vurgulanmistir. Ornegin, miisterinin anlasmal teslimati kap1 6niine kadar ise ama teslim alan
teslimatin evinin ya da magazasinin igine kadar taginmasimi ve hatta kurulmasini yahut
yerlestirilmesini talep ediyor ise ve bunu yapmayan dagitim elemani sikayet ediliyor ise bu CEVA
Lojistik i¢in bir sikayet olarak adlandirilmamaktadir. Ciinkii CEVA Lojistik is boliimii ve gorev
tanimlarini agik olarak yaparak ve sozlesmedeki tagima sartlarii da detayli olarak belirleyerek
bu sekilde ortaya cikan sikayetleri bertaraf etmektedir.

4.5. Ornek Isletmenin Sikayet Yonetimi Siireci ile Tlgili Bulgular

Yapilan derinlemesine miilakat sonucunda elde edilen veriler analiz edildiginde, CEVA
Lojistik i¢in miisteri memnuniyetinin temel 6ncelik oldugu, yoneticilerin ve ¢alisanlarin en {ist
seviyede sikayet yonetimini onemsedigi ve sikayet yonetimi amacglar1 hakkinda isletmedeki
herkesin bilgi sahibi oldugu; sikayet alindiginda kimin hangi isleri yapacagi hakkinda énceden
belirlenmis bir gérev tanimi oldugu; tist yonetimin diizenli olark miisteri sikayetlerine zaman
ayirdigi ve yonetim kurulu toplantilarinda sikayet raporlarina onemle yer verildigi tespit
edilmistir. Tim bunlar kapsaminda CEVA Lojistik’de sikayet yOnetiminde {ist yOnetim
desteginin yiiksek seviyede oldugu ortaya konmustur.

Miisteri sikayetlerini en aza indirmek icin hizmetlerde standart gelistirmek son derece
onemlidir. Bu kapsamda CEV A Lojistik’in vermis oldugu tiim hizmetlerde standartlarin 6nceden
belirlendigi, belirlenen standartlarin diizenli olarak ihtiyaglara gore revize edildigi, standartlarin
sadece rakiplere ve sektore odaklanarak degil miisterilerine ve c¢alisanlarina danisarak
belirledikleri, calisanlarin sikayet yonetiminde ister gérev alsin ister almasin standartlar
konusunda bilgi sahibi oldugu, standartlarin karsilanmadig1 sorunlu alanlar1 belirledikleri ve yeni
sorunlu alanlar1 tespit edebilmek icin ¢aba harcadiklari, sikayet olusmasi durumunda g¢alisanlarin
sikayeti ele alma ve ¢dziim iiretme konusunda ne yapmalar1 gerektigini bildikleri ve kendilerinin
cozemeyecegi sorunlu alanlar i¢in list yonetime rahatlikla ulasabildikleri tespit edilmistir. Ayrica
miisterilerin de karsilastig1 sorunlu alanlari rahatlikla iist yonetime iletebilecegi farkli kanallarin
mevcut oldugu gorilmiistiir.

Merkezilesmis ve/veya merkezilesmemis sikayet yonetimi ihtiyacinin belirlenmesine iliskin
sorular neticesinde elde edilen veriler; sikayetin niteligine gore bazen bagimsiz tek bir birim
tarafindan ¢oziimii, bazi durumlarda da sikayeti alan birim tarafindan ¢6ziimii ve bazi durumlarda
da farkl birimlerde dahil edilerek daha karma bir yapi ile ¢oziime ulastirildig: tespit edilmistir.

Sikayet siireclerinin degerlendirilmesi ile ilgili olarak, sikayet alim siirecinde ve sonrasinda
yapilmasi gerekenlerin adim adim yazildigi, sikayet ¢6ziimii i¢in uygun olan zaman araliklarinin
onceden belirlendigi, sikayet ile ilgilenen birimlerin hangi yontemle (mail basta olmak iizere
telefon vb.) sikayeti takip ettikleri, sikayet yonetimi siirecinin sonucunu kKimin ne zaman kontrol
edecegi ve coOziilmeyen sikayetlere kimin, ne zaman, nasil miidahale edeceginin isletme
tarafindan belirlendigi goriilmiistiir. Bunlara ek olarak, sikayetlerin ortadan kaldirilmasina iliskin
takip edilen standartlara sahip oldugu ve ayrica tiim iletisim formlarinda ortak bir dil kullanmak
adma kullanilan tiim kisaltmalarin 6nceden agik olarak bellirlendigi tespit edilmistir. Ancak biitiin
bu sikayet yonetimi prosediirlerinin, ¢alisanlarin tiimii ile degil sadece yetkili olan calisanlar
tarafindan bilindigi ifade edilmistir. Bunun sebebi miisteri ile birebir iligkide bulunan dagitim
elemaninin sikayet ¢6zme konusunda yetkili olmamasindan kaynaklanmaktadir. Bu durumda
sikayet ile karsilasan dagitim elemani, duruma miidahale etmeyip dogrudan yoneticisi ile iletisime
gecip sikayet ¢oziim siirecine katkida bulunmaktadir. Sonug olarak, yine de CEVA Lojistik i¢in
sikayet siirecinin degerlendirilmesinde izlenecek yol haritasinin ve gorev dagilimimin énceden
belirlendigi saptanmustir.
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Sikayet alim siireclerinin ne kadar seffaf ve acik olarak yiiriitildigi ile ilgili sorular
kapsaminda, CEVA Lojistik’in, miisterilerin sikayetlerini baskalarindan 6nce duymayi arzu
ettikleri, memnun olmayan miisterilerin sikayet etmelerini tesvik ettikleri, misterilerin sikayet
etmesini kolaylastiracak iletisim araglarina sahip olduklar1 ve sikayet kanallar1 ve araglarini iyi
duyurduklari tespit edilmistir.

Sikayet alim siirecinin degerlendirilmesi sonucunda CEVA Lojistik’in sikayet alim
stireclerinin net olarak belirlendigi, ¢alisanlarin sikayet ile kars1 karsiya kaldiklar1 zaman nasil
miidahele edeceklerini bildikleri ve bu konuda bilgilendirildikleri, her tirlii sikayetin ilgili
birimlere zaman kaybetmeden ve eksiksiz olarak iletildigi, sikayet alim siirecinde gerekli
bilgilerin eksiksiz ve tam olarak kayit altina alindig1 ve bunun i¢in 6nceden hazirlanmig sikayet
formlarinin ve bilgisayar arayiizlerinin oldugu saptanmistir. Ayrica giiniimiizde gelisen teknoloji
ile degisen iletisim kanali ihtiyacina uygun olarak sosyal medya kanallarindan da alian
sikayetlerin toplam sikayet yonetimi siirecine dahil edildigi ve sonuca ulastirilmak adina toplam
sikayet ¢ozlim sistemine aktarildig1 goriilmiistiir.

Sikayet yonetiminde zamanl ¢oziimler sunma becerisini belirleyen sorular kapsaminda;
CEVA Lojistik’in verdigi hizmetin 6zelliginden dolay sikayetin hizla ¢oziilmesi zorunlugunun
oldugu saptanmistir. Sikayet ¢oziimiinde gecikme yasandiginda harcanan zamanin ekstra
maliyete neden oldugu ifade edilmistir. Siiregle ilgili tiim asamalarin bilgisinin iist yonetim ve
miisterilerle paylasildig: bilgisine ulasilmistir.

Sikayet yonetimi stratejisine iliskin sorular kapsaminda; CEVA Lojistik’in vizyon ve
degerlerinde miisteri odakli is gérme ilkesinin benimsendigi, siirdiiriilebilirligin ve karliligin
miisteri tatmini ve miisteri sadakatine dayandig1 goriilmiistiir. Miisterilerinin yan1 sira sikayet
yonetiminin en bilylik pargasi olan calisanlarin da ayni vizyonu tasidigi ve etkili sikayet
yonetiminde miisteri odakli bir tavir sergiledigi saptanmistir. Ayrica, CEVA Lojistik’in orgiitsel
yapisininda miisterilerin arzu ve beklentilerini en iyi sekilde yerine getirecek ve sikayetlerini
minimuma indirecek bir yapida tasarlandigi sonucuna ulagilmistir.

Verilecek tazminlere yonelik degerlendirme sonucu olarak, CEVA Lojistik’in tazmin
politikasinin konu olan sikayete yonelik mutsuzlugu mutluluga c¢evirmeyi amagladigi
gorlilmiistiir. Ayrica, isletme politikasinin genelde nihai miisterilere yapilan tazmin seklinden
daha farkl olarak sozlesmeye dayali miktarda miisterinin ugradigi zararm maliyetinin tazmin
edilmesini kapsadigi1 vurgulanmustir.

Son olarak, sikayet yonetimin bir parcasi olarak diisiiniilen 6ziir dileme siirecine iligkin
sorular kapsaminda, CEVA Lojistik’in 6ziir dileme siirecine iliskin bir eylem planina sahip
oldugu, sunulan 6ziir mektuplan ile ilgili bir arsive de sahip olduklar1 anlasilmigtir. Ayrica,
CEVA Lojistik biinyesinde aktif ¢alisan bir hukuk biriminin mevcut oldugu ve sdzlesmelerin ve
sikayetlerle ilgili yasal siire¢lerin bu birim tarafindan yakindan yiiriitiildiigii belirtiltilmistir.

840



cliinans CONGRESS

IV. INTERNATIONAL CAUCASUS-CENTRAL ASIA FOREIGN TRADE AND LOGISTICS
@2078 .
September, 7-8, Didim/AYDIN

Sonu¢

Her isletme gibi CEV A Lojistik i¢in 6nemli olan miisteri iliskilerindeki devamlilig1 saglamak
ve siirdiiriilebilir olmaktir. Onemli olan bu yil kazandig1 miisteri ile gelecek yil da sdzlesme
yapabilmektir. Bu agidan sikayet ortaya ¢ikmadan dnce ve ortaya ciktiktan sonra yiiriitillecek
sikayet yonetimi siireci diger tiim lojistik firmalarinda oldugu gibi CEVA Lojistik igin de son
derece donem tasimaktadir. Ornek olay incelendiginde, CEVA Lojistik’in hizmetlerinin, sikayet
olusumuna verdigi hizmetin dogasi geregi ¢cok fazla etki ettigi ancak CEVA’nin etkili bir sikayet
yonetimi anlayigina ve boylece uzun donemli karli miisteri iliskileri yonetimine sahip oldugu
sonucuna ulasilmigtir.

Sonug olarak, bu ¢alismanin bulgulari bize, sikayet yonetiminin aslinda siirdiiriilebilir miisteri
iligkilerinin en Onemli halkalarindan biri oldugunu gostermistir. Bu kapsamda calismanin
bulgularmin gerek sikayet yonetimi literatiiriine gerekse pazarlama pratigine katki yapmasi
beklenmektedir.
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