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SIRKETLERIN MUSTERI SIKAYET YONETIMINi ETKIiLi YAPMAK iCiN
UYGULADIKLARI STRATEJILERIN CALISANLARIN SiKAYETLE ILGILENME
TUTUMLARINA ETKILERI

OZET

Bu calisma, sirketlerin miisteri sikdyet yonetimini etkin hale getirmek amaciyla uyguladiklari
stratejilerin calisanlarin sikayetle ilgilenme tutumlarma etkisini incelemektedir. Arastirmanin
temel amaci, farkli miisteri sikdyet yonetimi stratejilerinin ¢alisanlarin tutumlar tizerindeki
etkisini belirlemek ve bu dogrultuda oneriler gelistirmektir. Calismada, nicel arastirma
yontemi kullanilarak anket yoluyla veri toplanmis ve elde edilen veriler istatistiksel analizlerle
degerlendirilmistir. Ayrica, literatiir taramasiyla mevcut stratejilerin igerikleri ve etkileri
detayli sekilde incelenmistir. Bulgular, miisteri odakli stratejilerin calisanlarin sikayetlere
karsi duyarliligimi ve tutumlarimi olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Bu sonuglar
1s181inda, sirketlerin miisteri memnuniyetini artirmak ve sikdyet yOnetimini giiclendirmek
adina stratejilerini gézden gegirmeleri Onerilmektedir. Calismanin bulgulari, misteri iligkileri
yonetimi ve insan kaynaklari uygulamalar1 agisindan 6nemli katkilar saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikayet Yonetimi, Calisan Yetkilendirme, Takim Oryantasyonu,
I¢ Iletisim, Organik Yaklagim.
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THE EFFECTS OF STRATEGIES IMPLEMENTED BY COMPANIES TO MAKE
CUSTOMER COMPLAINT MANAGEMENT EFFECTIVE ON EMPLOYEES'
ATTITUDES TOWARDS HANDLING COMPLAINTS

ABSTRACT

This study examines the impact of strategies implemented by companies to effectively
manage customer complaints on employees' attitudes towards handling complaints. The
primary aim of the research is to identify how different customer complaint management
strategies influence employees' attitudes and to develop relevant recommendations
accordingly. Quantitative research methods were employed, with data collected through
surveys and analyzed using statistical techniques. Additionally, a literature review was
conducted to thoroughly investigate the content and effects of existing strategies. The findings
indicate that customer-oriented strategies positively influence employees' sensitivity and
attitudes toward complaints. Based on these results, it is recommended that companies review
and enhance their strategies to improve customer satisfaction and strengthen complaint
management. The insights gained from this study contribute significantly to customer
relationship management and human resource practices.

Keywords: Customer Complaint Management, Employee Empowerment, Team Orientation,
Internal Communication, Organic Approach.
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1. GIRIS

Bu tez ¢alismasi, sirketlerin miisteri sikayet yonetimi siire¢lerinde uyguladiklar stratejilerin,
calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlari lizerinde nasil bir etkide bulundugunu ele almistir.
Ozellikle yetkilendirme, takim oryantasyonu ve i¢ iletisim gibi temel organizasyonel
faktorlerin, calisanlarin sikayetlere kars1 sergiledikleri tutum ve davramiglart nasil
sekillendirdigi arastirilacaktir. Ayrica, organik ve mekanik yaklagimlarin bu etkilesimdeki
diizenleyici rolii analiz edilerek, daha etkili ve miisteri odakli sikayet yonetimi stratejilerinin
gelistirilmesine yonelik pratik dneriler sunulmasi hedeflenmektedir. Bu baglamda, ¢alismanin
hem akademik literatiire hem de sektordeki uygulamalara oOnemli katkilar saglamasi

beklenmektedir.

Yetkilendirme, Takim Oryantasyonu, i¢ iletisim, Sikayet Yonetimi Tutumu veya Davranist
ve Organik Yaklasim / Mekaniksel Yaklasim arasindaki iligkiler, modern organizasyonlarin
etkinligi ve basaris1 i¢in kritik Oneme sahiptir. Bu kavramlar arasindaki etkilesimler,

organizasyonel performansi ve miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir.

Yetkilendirme, c¢alisanlarin karar alma siireglerine dahil edilmesi ve sorumluluk almalari igin
tesvik edilmesi anlamima gelir Spreitzer (1995). yetkilendirmenin dort boyutunu
tanimlamistir: anlam, yetkinlik, self-determinasyon ve etki. Bu boyutlar, calisanlarin islerini
daha etkili bir sekilde yapmalarin1 saglar. Yetkilendirilmis ¢alisanlar, miisteri sikayetlerini
daha hizli ve etkili bir sekilde ¢6zme egilimindedir. Yetkilendirme, calisanlarin anlam,

yetkinlik, self-determinasyon ve etki boyutlarinda giiglendirilmesidir (Spreitzer, 1995).

Takim Oryantasyonu, calisanlarin birlikte calisma ve ortak hedeflere ulagsma yetenegini ifade
eder. Salas ve arkadaslar1 (2005), takim oryantasyonunun ekip performansinmi artirdigini ve
daha etkili problem ¢ozme becerilerine yol actifinm1 bulmuslardir. Bu, sikayet yonetimi
stireclerinde ozellikle Onemlidir, ¢iinkii karmasik miisteri sorunlar1 genellikle farkli
departmanlarin isbirligini gerektirir. Takim oryantasyonu, ekip {yelerinin birbirlerinin

katkilarini takdir etme ve tesvik etme egilimini artirir (Salas vd., 2005).

I¢ Iletisim, organizasyon igindeki bilgi akisin1 ve paylasimmni ifade eder. Ruck ve Welch
(2012), etkili i¢ iletisimin ¢alisan bagliligin1 ve is performansini artirdigini gdstermistir. I¢
iletisim, sikayet yonetimi siireclerinde kritik bir rol oynar, ¢iinkii miisteri geri bildirimlerinin
hizli ve dogru bir sekilde ilgili birimlere iletilmesini saglar. Etkili i¢ iletisim, ¢alisanlarin
organizasyonel hedefleri anlamasini ve bu hedeflere katkida bulunmasimi saglar (Ruck ve

Welch, 2012).



Sikayet Yonetimi Tutumu veya Davranisi, bir organizasyonun miisteri sikayetlerine
yaklagimini ve bu sikayetleri ele alma bigimini ifade eder. Tax ve Brown (1998), etkili sikayet
yonetiminin miigteri memnuniyetini ve sadakatini artirdiin1 gostermistir. Sikayet yonetimi
tutumu, yetkilendirme ve takim oryantasyonu ile yakindan iliskilidir. Yetkilendirilmis
calisanlar ve giiclii takim oryantasyonuna sahip ekipler, sikayetleri daha proaktif ve ¢6ziim
odaklt bir sekilde ele alma egilimindedir. Etkili sikayet yonetimi, miisteri memnuniyetini

artirir ve uzun vadeli miisteri iligkilerini gii¢lendirir (Tax ve Brown, 1998).

1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, sirketlerin miisteri sikayet yonetiminde uyguladiklar1 stratejilerin,
calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlar: iizerindeki etkilerini anlamaktir. Ayrica, organik
ve mekanik yaklasimlarin bu etkilesimdeki roliinii inceleyerek, daha etkili sikayet yonetimi

stratejileri gelistirilmesine katkida bulunmay1 hedefler.

Bu kavramlar arasindaki iliskiler, organizasyonel etkinlik acisindan biiyilkk 6nem tasir.
Omegin, Peccei ve Rosenthal (2001), yetkilendirme ve miisteri odakli davranislar arasinda
giiclli bir iligki oldugunu gostermistir. Yetkilendirilmis ¢alisanlar, miisteri sikayetlerini daha
etkili bir sekilde ele alma egilimindedir. Yetkilendirme, ¢alisanlarin miisteri odakl

davraniglarini artirir ve sikayet yonetimi siireglerini iyilestirir (Peccei ve Rosenthal, 2001).

Takim oryantasyonu ve i¢ iletisim arasindaki iliski de onemlidir. Hoegl ve Gemuenden
(2001), giiclii takim oryantasyonunun ig¢ iletisimi gelistirdigini ve bu durumun proje basarisini
artirdigin1 bulmuslardir. Bu, 6zellikle sikayet yonetimi gibi farkli departmanlarin isbirligini
gerektiren siireglerde kritiktir. Yiiksek takim oryant asyonu, ekip i¢i iletisimi gii¢clendirir ve

proje performansini artirir (Hoegl ve Gemuenden, 2001).

Sikayet yonetimi, miisteri memnuniyetinin saglanmas1 ve siirdiiriilmesi acisindan kritik bir
oneme sahiptir. Bu slirecte, organizasyonlarin benimsemis oldugu yaklasimlar, sikayetlerin
ele alinma bi¢cimini dogrudan etkileyebilir. Organik ve mekanik yaklagimlar,
organizasyonlarin yapisal ve yonetimsel Ozelliklerini belirlerken, ayni zamanda sikayet

yonetim tutumunu da sekillendirir.

Organik yaklasim, esnek, dinamik ve igbirligine dayali bir organizasyon yapisini ifade eder.
Bu yapi, genellikle daha az hiyerarsi ve daha fazla 6zgiirliikk sunar. Organik yapilar, degisken
cevre kosullarina hizli bir sekilde adapte olabilen ve calisanlarin yaratict ¢oziimler
gelistirmesine olanak taniyan bir ortam saglar (Burns ve Stalker, 1961). Bu tiir bir yapi,

miisterilerin sikayetlerini daha etkili bir sekilde yonetebilmek i¢in gerekli olan hizli yanit

2



verme ve problem ¢ozme yeteneklerini gelistirir. Organik yaklagima sahip organizasyonlar,
miigteri geri bildirimlerine duyarlidir ve bu geri bildirimleri, {irlin ve hizmet kalitesini

artirmak i¢in bir firsat olarak goriir (Daft, 2015).

Ote yandan, mekanik yaklasim, hiyerarsik, rigid ve standartlasmis bir organizasyon yapisini
ifade eder. Bu tiir yapilar, belirli prosediirler ve kurallar ¢ergevesinde faaliyet gosterir.
Mekanik yapilar, genellikle daha az esneklik ve yaraticilik sunar (Burns ve Stalker, 1969).
Sikayet yonetimi baglaminda, mekanik yaklasim benimseyen organizasyonlar, sikayetleri
genellikle standart prosediirler ¢ergevesinde ele alir ve bu durum, miisteri memnuniyetini
olumsuz etkileyebilir. Mekanik yapilar, miisteri geri bildirimlerine yanit verme siirecinde

yavas kalabilir ve bu da miisteri kaybina yol agabilir (Robinson, 2006).

1.2. Arastirma Sorulari

Sirketlerin miisteri sikayet yonetimini etkili hale getirmek i¢in uyguladiklar1 stratejilerin
calisanlarin sikayetle ilgilenme tutumlarina nasil bir etkisi vardir? Dijital doniisiim ve uzaktan
calisma modellerinin yayginlagsmasi, ¢alisanlarin sikayetlere yaklagimini ve tutumlarini nasil
degistirmektedir? Ayrica, sirketlerin uyguladigi yetkilendirme ve takim oryantasyon
stratejilerinin, ¢alisanlarin miisteri sikayetlerine kars1 tutumlar1 ve davraniglari {izerinde ne
gibi etkileri bulunmaktadir? Organik ve mekanik yapiya sahip organizasyonlarin sikayet
yonetiminde kullandiklar1 yaklagimlar ile ¢alisanlarin tutumlar1 arasinda nasil bir iligki vardir?
Son olarak, yiiksek diizeyde yetkilendirme ve giiclii takim oryantasyonunun, g¢alisanlarin
sikayetle ilgilenme tutumlarini ve sikayet yOnetimi siireglerindeki etkinligi nasil etkiledigi

arastirilmaktadir.

Sikayet yonetimi tutumu veya davranisi, organizasyonun genel yaklasimiyla da iligkilidir.
Organik yapilar, genellikle daha miisteri odakli ve esnek sikayet yoOnetimi siireglerine
sahipken, mekaniksel yapilar daha standartlagtirilmis prosediirler kullanma egilimindedir.
Homburg ve Fiirst (2005), hem organik (insan odakli) hem de mekaniksel (prosediir odakli)
yaklagimlarin sikayet yonetiminde etkili olabilecegini, ancak bunlarin dengeli bir sekilde
uygulanmasi1 gerektigini bulmuslardir. Etkili sikayet yoOnetimi, organik ve mekaniksel

yaklagimlarin uygun bir kombinasyonunu gerektirir (Homburg ve Fiirst, 2005).

Bu kavramlar arasindaki karmagik iligkiler, organizasyonlarn etkinli§ini ve miisteri
memnuniyetini énemli dlgiide etkiler. Ornegin, yiiksek diizeyde yetkilendirme ve giiglii takim

oryantasyonu, i¢ iletisimi gelistirebilir ve daha etkili sikayet yonetimi siireclerine yol agabilir.



Benzer sekilde, organik bir yapi, ¢alisanlarin daha fazla inisiyatif almasimi tesvik ederek,

miisteri sikayetlerine daha hizli ve esnek yanitlar verilmesini saglayabilir.

1.3. Yontem

Bu calismada, arastirmanin amaglarina uygun olarak hem nicel hem de nitel veri toplama
yontemleri kullanilmistir. Anketler araciligiyla genis katilimlhi ve standartlastirilmis veriler
elde edilerek, genel egilimler ve istatistiksel analizler yapilmigtir. Ayrica, miilakatlar
yontemiyle derinlemesine ve ayrintili bilgiler toplanmis, katilimeilarin goriisleri ve
deneyimleri daha iyi anlasilmistir. Toplanan tim veriler, uygun istatistiksel analiz

teknikleriyle degerlendirilerek, calismanin bulgular1 ve sonuglar1 ortaya konacaktir.

Sikayet yoOnetimi tutumu, bir organizasyonun miisteri sikayetlerine karsi olan genel
yaklagimini ifade eder. Bu tutum, organik ve mekanik yaklagimlar arasinda 6nemli farkliliklar
gosterir. Organik yapidaki organizasyonlar, sikayetleri 6grenme ve gelisme firsati olarak
degerlendirirken, mekanik yapilar genellikle sikayetleri sadece bir sorun olarak goriir (Tax ve
Brown, 1998). Organik yaklasim benimseyen organizasyonlar, ¢alisanlarin miisteri sikayetleri
ile ilgili stireclere aktif katilmini tesvik eder ve bu sayede daha etkili bir sikayet yonetimi

stireci olusturur (Gundersen vd., 1996).

Sikayet yonetimi tutumu, organizasyonel yapi ile dogrudan iligkilidir. Organik yaklasimlar,
miisteri geri bildirimlerine daha duyarli ve etkili bir yanit verme yetenegi saglar. Mekanik
yaklagimlar ise, miisteri sikayetlerini ele alirken daha fazla biirokrasi ve yavaslikla karsilagsma
riski tasir. Dolayisiyla, organizasyonlar, sikayet yonetim siireclerini iyilestirmek i¢in organik
yaklasimlara yonelmelidir. Iyi hizmet veren organizasyonlar sikayetleri ciddiye alir.

Kiiltiirleri, sikayetleri istemeyi, dinlemeyi ve hizli bir sekilde ¢cozmeyi tesvik eder.

Etkili i¢ iletisim, tiim ¢alisanlarin sikayet yonetimi silireglerinden haberdar olmalarini

saglamak i¢in kritik neme sahiptir (Johnston ve Mehra, 2002.)

Johnston ve Mehra (2002) calismasinda, miisteri sikayetlerini iyi yOnetmek, miisteri
memnuniyetini artirmanin temel bir pargasidir ifadesiyle, etkili sikayet yonetiminin énemini

vurgulamaktadir. Bu durum, ¢alisanlarin sikayetlere yaklasimini dogrudan etkileyebilir.

Homburg ve Fiirst (2005) arastirmasinda, hizli bir yanitin sikayet eden miisterilerin tatmin
olmasin1 saglamak i¢in kritik bir unsur oldugu sonucuna varilmaktadir. Bu bulgu, hizli ¢6ziim

stireclerinin ¢aliganlarin tutumlar tizerindeki olumlu etkisini ortaya koymaktadir.



Fornell ve Wernerfelt (1987) ¢alismasinda, sirketlerin sikayetleri bir 6grenme firsati1 olarak
degerlendirmeleri ve bu siiregleri siirekli olarak iyilestirmeleri gerektigi vurgulanmaktadir.
Proaktif bir yaklasim benimsemek, c¢alisanlarin sikayetlere karsi daha duyarhi ve ilgili

olmalarini saglayabilir.

Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998) arastirmasinda, miisterilerin sikayet siireglerinde
adaletin saglandigin1 hissettiklerinde hem memnuniyetlerinin artti§i hem de sirkete olan
bagliliklarinin giliglendigi belirtilmektedir. Bu durum, adalet algisinin ¢alisan tutumlari

iizerindeki etkisini vurgulamaktadir.

Andreassen (1999) calismasinda, calisanlarin sikayet yonetimindeki rollerinin miisteri
memnuniyetini ve sadakatini dogrudan etkiledigi ifade edilmektedir. Bu, calisanlarin

tutumlarimin miisteri iligkileri tizerindeki etkisini ortaya koymaktadir.

Johnston ve Mehra (2002) arastirmasinda, {ist diizey yoneticilerin sikayet yonetim siireglerine
katiliminin, ¢alisanlarin bu siireglere olan bagliliklarini artirdigi sonucuna ulasilmaktadir. Bu

durum, ¢alisanlarin sikayetlere daha duyarli ve ilgili olmalarini tesvik edebilir.

Homburg ve First (2005) calismasinda, etkili iletisim ve c¢alisan egitiminin sikayet
yonetiminde basar1 icin kritik 6neme sahip oldugu belirtilmektedir. Bu tiir egitimler,
caligsanlarin sikayetleri daha iyi anlamalarina ve ¢6ziim siireclerine daha etkin bir sekilde

katilmalarma yardimci olabilir.

Fornell ve Wernerfelt (1987) calismasinda, sirketlerin miisteri sikayetlerini tesvik ederek bu
geri bildirimleri bir 6grenme firsati olarak kullanmalari gerektigi vurgulanmaktadir. Bu

yaklasim, c¢alisanlarin sikayetlere kars1 daha acik ve duyarli olmalarini saglayabilir.

Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998) arastirmasinda, adalet algisinin calisanlarin sikayet
yonetim slireglerine olan motivasyonlarimi etkiledigi ifade edilmektedir. Adil bir sikayet
yonetimi siireci, ¢alisanlarin motivasyonunu artirarak miisteri memnuniyetini olumlu yonde

etkileyebilir.

Andreassen (1999) calismasinda, miisteri geri bildirimlerinin hizmet kalitesinin artirilmasina
yardime1 oldugu belirtilmektedir. Bu geri bildirimler, ¢alisanlarin sikayetlere daha fazla 6nem

vermelerini ve bu siire¢lerde daha aktif rol almalarini tesvik edebilir.

Johnston ve Mehra (2002) arastirmasinda, sikayet yonetim siireclerinin siirekli olarak gézden

gecirilmesi ve 1iyilestirilmesinin, calisanlarin bu siire¢lere olan bagliliklarini artirdigi



vurgulanmaktadir. Bu durum, ¢alisanlarin sikayetlere daha duyarli ve ilgili olmalarini tesvik

edebilir.

Homburg ve Fiirst (2005) calismasinda, c¢alisanlarin sikayetleri ¢ozme yetkisine sahip
olmalarinin miisteri memnuniyetini artiran bir faktor oldugu ifade edilmektedir. Bu tiir bir

yetkilendirme, ¢alisanlarin sikayetlere daha aktif bir sekilde yaklagmalarini saglayabilir.

Fornell ve Wernerfelt (1987) misteri geri bildirimleri, sirketlerin hizmet Kkalitesini
artirmalarina yardimci olur ifadesiyle, miisteri sikayetlerinin degerini vurgulamaktadir. Bu
geri bildirimler, ¢alisanlarin sikayetlere daha fazla 6nem vermelerini ve bu siireglerde daha

aktif rol almalarini tesvik edebilir.

Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998) adalet algisi, ¢alisanlarin sikayet yonetim siireglerine
olan motivasyonlarini etkiler diyerek, adaletin saglanmasinin ¢alisanlarin tutumlar1 tizerindeki
etkisini ortaya koymaktadir. Adil bir sikayet yonetimi siireci, calisanlarin motivasyonunu

artirarak, miisteri memnuniyetini de olumlu yonde etkileyebilir.

Andreassen (1999) etkili iletisim ve galisan egitimi, sikayet yonetiminde basart igin kritik
Ooneme sahiptir diyerek, calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlarini gelistirmek i¢in gerekli
olan egitim ve iletisim stratejilerinin dnemini belirtmektedir. Bu tiir egitimler, ¢alisanlarin
sikayetleri daha iyi anlamalarina ve ¢6ziim siireglerine daha etkin bir sekilde katilmalarina

yardimei olabilir.

Andreassen (1999), miisteri sikayetleriyle etkili iletisim ve ¢alisan egitimin Gnemini
vurgulamaktadir. Bu baglamda, sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinabilmesi igin ¢alisanlarin
bilgi ve yeteneklerinin gelistirilebilmesi degiskendir. Bu tiir egitimler, hastalarin sikayetlerini

daha 1yi anlamalarina ve ¢oziimlerin daha etkin bir sekilde katilimlarina yardimei olabilir.

Ayrica, Homburg ve First (2005) arastirmasinda, hizli ve etkili bir yanitin miisteri
performansin1 artirmada kritik bir rol oynadigi belirtilmektedir. Bu durum, hastalarin

sikayetlerine kars1 daha duyarli ve proaktif bir tutum sergilemelerini tesvik edebilir.

Fornell ve Wernerfelt (1987) ise, miisteri geri bildirimlerinin uluslararasi hizmetin sadeligini
arttirmalarina yardimcr oldugunu ifade etmektedir. Bu dogrultuda, hastalarin sikayetlerini
dikkate alarak siirekli bir 6grenme segeneklerini dikkate alarak, hem bireysel hem de

kurumsal diizeyde gelisme saglayabilir.

Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998) gosterimi, adalet algisinin miisteri memnuniyeti

iizerindeki etkisi ele alinmaktadir. Adil bir sikayet yonetimi siireci, c¢alisanlarin



motivasyonunu arttirtyor, miisteri {iyelerinde daha olumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasi
goriilebilir.

Sonu¢ olarak, bu makalelerden elde edilen bulgular, tiiketici miisteri sikayet ydnetimi
yontemlerinin kisilerin sikayetleriyle ilgilenme tutumlari iizerinde 6nemli bir faaliyetlerine
sahip oldugunu gostermektedir. Egitim, iletisim ve uygunluk denetimi gibi unsurlar,
caligsanlarin bu performanslarina katilimlarint ve c¢alismalarini arttirmak icin kritik 6neme

sahiptir.

2. LITERATUR INCELEMESI

Bu boliimde sunulan literatiir incelemesi, miisteri sikayet yonetimi, calisan yetkilendirmesi,
takim oryantasyonu ve i¢ iletisim gibi anahtar kavramlar arasindaki teorik ve ampirik iligkileri
kapsamli bir sekilde ele almustir. ilgili calismalar, bu kavramlarin her birinin miisteri
memnuniyeti ve calisan performansi iizerindeki dogrudan etkilerini ortaya koyarken, ayni
zamanda aralarindaki karmasik etkilesimleri de vurgulamistir. Ozellikle, organik ve mekanik
organizasyonel yaklagimlarin, sikayet yonetimi siireclerinin etkinligini ve calisanlarin bu
streclere katilimimi nasil etkiledigi detaylica incelenmistir. Bu literatlir taramasi, tez
caligmasinin kavramsal ¢ercevesini olusturarak, aragtirma sorularina yonelik saglam bir teorik

temel saglamistir.
2.1. Yetkilendirme

Yetkilendirme, bireylere veya gruplara karar verme siireglerinde daha fazla yetki ve
sorumluluk verme siirecidir. Bu kavram, genellikle c¢alisanlarin is yerindeki rol ve
sorumluluklarin1  artirarak onlarin - motivasyonunu ve bagliligin1 artirmayr hedefler.
Yetkilendirme, calisanlarin kendilerini daha degerli hissetmelerini saglarken, ayn1 zamanda
daha 1yi bir miisteri deneyimi sunmalarina olanak tanir. Calisanlar, miisteri sikayetleriyle daha
etkin bir sekilde ilgilenme yetkisine sahip olduklarinda, daha hizli ve etkili ¢oziimler
tiretebilirler. Bu durum, miisterilerin memnuniyetini artirarak sirketin genel basarisina katki

saglar.

Yetkilendirme siireci, calisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirmeye yonelik egitimlerle
desteklenmelidir. Egitimler, ¢alisanlara karar verme, problem ¢ézme ve iletisim becerileri
kazandirarak onlarin kendilerine olan giivenlerini artirabilir. Boylece, calisanlar miisteri
sikayetleriyle ilgilenirken daha proaktif ve ¢6ziim odakli bir tutum sergileyebilirler (Spreitzer,
1995).



Yetkilendirme, sikayet prosediirlerinin hizi, kolaylig, erisilebilirligi ve esnekligi gibi kritik
sorunlart ele alir. Sikayet islemede prosediirel adalet, miisteri sorunlarini ¢6zme konusunda
uzmanlar tarafindan yonetilen ¢agri merkezlerinin benimsenmesiyle de kolaylastirilabilir ve
bu da erisilebilir, hizli ve tutarli bir kurtarmaya katkida bulunur. Hizmet garantileri,
sikayetlerin tutarli ve verimli bir sekilde islenmesine yardimci olmak i¢in kullanilabilir. Adil
sonuclar saglamak, firmalarin hem hizmet basarisizligt hem de sikayet siireci sonucunda
miisterilerin katlandig1 tiim maliyetleri anlamasini gerektirir. Memnun olmayan miisterilere
comert uyusmazlik c¢oziimleriyle odaklanan firmalarin, iicretlendirme adil olmayan
prosediirler veya ilgisiz ¢alisanlar aracilifiyla saglanirsa memnuniyet, baglilik ve giliven
iizerinde istenen etkileri elde etmeleri pek olas1 degildir. Adil etkilesimler ve prosediirler
sikayet etme maliyetini diisiirebilir ve bdylece dagitim adaletini elde etmek igin gereken

tazminati azaltabilir (Tax vd., 1998).

Yetkilendirme, calisanlarin karar alma siireglerine katilimini ve isleri tizerinde daha fazla
kontrol sahibi olmalarmi saglayan bir yoOnetim yaklasimidir. Spreitzer (1995),
yetkilendirmenin dort boyutunu tanimlamistir: anlam, yetkinlik, 6zerklik ve etki. Bu boyutlar,
caligsanlarin islerini daha anlamli bulmasina, kendilerini daha yetkin hissetmelerine, daha fazla
ozerklige sahip olmalarina ve islerinin sonuglari lizerinde etkili olduklarini hissetmelerine yol

acar.

2.2. Takim Oryantasyonu

Takim oryantasyonu, calisanlarin takim i¢inde isbirligi yapma, birlikte calisma ve ortak
hedeflere ulagsma konusundaki tutumlarini ifade eder. Bu yaklagim, bireylerin yalnizca kendi
gorevlerine odaklanmak yerine, takimin genel basarisina katkida bulunma istekliligi ile
karakterizedir. Takim oryantasyonu, ¢alisanlarin sosyal etkilesimlerde, bilgi paylasiminda ve
grup dinamiklerinde daha etkili olmalarmi saglar. Ozellikle miisteri sikayet ydnetiminde,
takim oryantasyonu, ¢alisanlarin sorunlar1 daha hizli ve etkili bir sekilde ¢ozmelerine olanak

tanirken, miisteri memnuniyetini artirma konusunda da énemli bir rol oynar (Salas vd., 2005).

Takim oryantasyonunun, calisanlarin miisteri sikayetleriyle ilgilenme tutumlarmi olumlu
yonde etkilemesi, ekip i¢indeki dayanigma ve destek duygusunun artmasindan
kaynaklanmaktadir. Ekip iiyeleri arasinda giiclii bir bag ve isbirligi oldugunda, sikayetlere
daha proaktif bir yaklasim sergilemekte ve bu da sonu¢ olarak miisteri deneyimini

tyilestirmektedir.



Takim Oryantasyonu, ¢alisanlarin bireysel hedeflerden ziyade takim hedeflerine odaklanma
egilimini ifade eder. Salas ve digerleri (2005), takim oryantasyonunun takim performansini ve
problem ¢dzme yetenegini artirdigini gostermistir. Aragtirmacilar, takim oryantasyonunun,
takim tyelerinin birbirlerinin ihtiya¢larin1 daha iyi anlamalarina ve desteklemelerine olanak

sagladigini belirtmislerdir.

2.3. I¢ Tletisim

I¢ iletisim, bir organizasyonun ¢alisanlar1 arasinda bilgi akisini saglayan, etkilesimi artiran ve
orgiitsel baglihig giiclendiren siirecler biitiiniidiir. I¢ iletisim, ¢alisanlarin organizasyona dair
bilgi edinmelerini ve bu bilgilere dayali olarak daha etkili bir sekilde is yapmalarini saglar. Bu
sire¢, calisanlarin rol ve sorumluluklarini anlamalarina, sikayetlerin ¢oziimiine yonelik
tutumlarin1 gelistirmelerine ve genel olarak is tatminlerini artirmalarina yardimci olur.
Ozellikle miisteri sikayet yonetimi stratejileri ile iliskilendirildiginde, etkili i¢ iletisimin
calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlarini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir.
Calisanlar, organizasyonun miisteri odakli bir yaklasim benimsedigini hissettiklerinde, bu
durum hem motivasyonlarini artirmakta hem de miisteri sikayetlerini daha etkin bir sekilde

yonetmelerine olanak tanimaktadir (Kalla, 2005).

Bu baglamda, i¢ iletisim stratejileri, ¢alisanlarin sikayet yonetimi siireglerindeki rollerini ve
sorumluluklarini net bir sekilde anlamalarina yardimci olur. Ayrica, bu siirecteki giiclii bir
iletisim ag1, calisanlarin sikayetleri daha hizli ve etkili bir sekilde ¢ozmelerini saglayarak,
miisteri memnuniyetini artirir. I¢ iletisimin etkin bir sekilde yonetilmesi, calisanlarin is
yerindeki bagliliklarini artirirken, ayn1 zamanda miisteri deneyimini de iyilestirmeye katkida

bulunur.

I¢ Iletisim, bir organizasyon icindeki bilgi akisin1 ve paylasimini ifade eder. Ruck ve Welch
(2012), etkili i¢ iletisimin c¢aligan bagliligii ve performansini artirdigini  gostermistir.
Arastirmacilar, i¢ iletisimin, c¢alisanlarin organizasyonun hedeflerini ve degerlerini
anlamalarina yardimci oldugunu ve bu da onlarin islerine daha fazla baglanmalarina yol

actigini vurgulamislardir.



2.4. Sikayet Yonetimi Tutumu veya Davranisi

Miisteri sikayet yonetimi, bir organizasyonun miisteri geri bildirimlerini nasil ele aldigina dair
bir dizi tutum ve davranis1 ifade eder. Calisanlarin sikayetlerle ilgili tutumlari,
organizasyonun genel miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
Olumlu bir sikayet yOnetimi tutumu, c¢alisanlarin miisteri sikayetlerini bir 6grenme ve
iyilestirme firsat1 olarak goérmelerini saglar. Bu durum, hem ¢alisanlarin motivasyonunu artirir
hem de miisteri iliskilerini gii¢lendirir. Ornegin, ¢alisanlar sikayetleri etkili bir sekilde ele
aldiklarinda, miisteri memnuniyetinin artmasina ve dolayisiyla sirketin itibarmin

giiclenmesine katkida bulunurlar (Davidow, 2003).

Homburg ve Fiirst (2005), yayinladiklar1 makalelerinde c¢ergevelerinin sikayet isleme
kilavuzlar ile miisteri adalet degerlendirmeleri arasindaki baglantilar iizerinde diizenleyici
etkiler icerdigini belirtmektedirler. ilk olarak, bu iligkilerin i¢ ortamin destekleyiciligi
tarafindan diizenlendigini 6ne siirmektedirler. Ikinci olarak, bu baglantilarin isletme tiirii ve

endiistri tlirli tarafindan da diizenlendigini ifade etmektedirler.

Sikayet isleme davranisi, bir isletmenin miisterilerinin sikayetlerine verdigi yanitlar1 ve bu
stirecteki tutumlarini ifade eder. Miisteri sikayetleri, bir isletmenin iirlin veya hizmet kalitesini
degerlendirmesi icin kritik bir geri bildirim kaynagidir. Etkili sikayet isleme davranisi,
miisteri memnuniyetini artirmanin yani sira, ¢alisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlarini da
dogrudan etkiler. Calisanlar, sikayetleri ciddiye aldiklarinda ve etkili bir sekilde yanit
verdiklerinde, hem miisterilere hem de kendilerine karsi daha olumlu bir tutum
gelistirebilirler. Bu baglamda, sikayetlerin ele alinma bi¢imi, yalnizca miisteri iliskilerini
degil, aym1 zamanda c¢alisanlarin is tatmini ve motivasyonunu da etkileyen onemli bir

faktordiir (Davidow, 2003).

Sikayet yonetimi tutumlar1 da organizasyonel yaklagimlarla yakindan iliskilidir. Homburg ve
Fiirst (2005), Organik yaklasimlari benimseyen organizasyonlarin daha etkili sikayet yonetimi
siireclerine sahip oldugunu gostermistir. Bununla birlikte, ayn1 ¢alisma mekanik yaklagimlarin

da belirli durumlarda etkili olabilecegini vurgulamistir.
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2.5. Organik Yaklasim / Mekanik Yaklasim

Organik Yaklasim ve Mekanik Yaklasim, bir kurulusun belirli bir sorunu veya durumu ele
almak icin benimsedigi genel stratejilerdir. Miisteri sikayet yonetimi baglaminda, bu terim,
calisanlarin miisteri sikayetlerine nasil yanit verdigini ve bu sikayetleri ¢ozme siirecinde
kullanilan yontemleri kapsar. Organik yaklasim, calisanlarin miisteri iligkilerine daha esnek
ve empatik yaklastig1, iletisimi ve problem ¢ézmeyi giiglendiren, katilimci ve uyum saglayici
yontemleri igerir. Mekanik yaklasim ise, daha yapilandirilmis, prosediir odakli ve
standartlastirilmis ¢oziimleri benimseyen, otomasyon ve kat1 kurallar ¢ergevesinde hareket
eden yaklasimdir (Homburg ve Fiirst, 2005). Bu iki yaklagim, miisteri memnuniyetini

artirmak ve sadakat olusturmak amaciyla farkl stratejiler ve uygulamalar ortaya koyar.

Sirketlerin miisteri sikayet yonetimi stratejileri, ¢alisanlarin performansi ve tutumlari tizerinde
dogrudan etkili olabilir. Uygun yaklasimlar, calisanlarin motive olmalarini ve miisteri
sikayetlerini ¢6zmek i¢in daha olumlu ve proaktif bir tutum sergilemelerini saglayabilir.
Ormegin, miisteri odakli bir yaklasim benimsendiginde, ¢alisanlar miisteri memnuniyetini 6n
planda tutarak daha etkili ¢oziimler iiretebilirler. Bu da miisteri sadakatini artirabilir ve

sirketin itibarini giiclendirebilir.

Bir organizasyonun sikayet yonetimi ele alinirken, iki temel yaklasim oOne ¢ikar: biri
yonergelere dayali mekanik yaklagim, digeri ise uygun bir i¢ ortamin olusturulmasina
odaklanan organik yaklasimdir. Her iki yontemin de miisteri adaleti algilarimi sekillendirdigi
varsayllmaktadir. Bu dogrultuda, s6z konusu algilarin miisteri memnuniyetini ve nihayetinde

miisteri sadakatini etkileyebilecegi ongoriilmektedir (Homburg ve Fiirst, 2005).

Sirketlerin miisteri sikayet yonetimi stratejileri, calisanlarin miisteri sikayetlerini ele alma
konusundaki tutumlarint 6nemli Olgiide etkiler. Miisteri odakli yaklasimlar, calisanlarin
miisteri memnuniyetine yonelik daha olumlu ve proaktif bir tutum benimsemelerine yardimci

olur (Luo ve Homburg, 2007).

Bir organizasyonun sikayet yonetimini tanimlarken, iki temel yaklasim arasinda ayrim
yaptyoruz: Mekanik yaklagim (yonergeler olusturmaya dayali) ve organik yaklasim (uygun
bir i¢ ortam yaratmaya dayali). Her iki yaklasimin da sikayet yonetimi agisindan miisteri
adaleti degerlendirmelerini etkiledigini varsayiyoruz. Buna karsilik, bunlarin miisteri
memnuniyeti degerlendirmelerini ve nihayetinde sadakati etkilemesini bekliyoruz (Homburg
ve First, 2005).
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Organik yapilar1 benimseyen organizasyonlarin genellikle daha etkili sikayet yoOnetimi
stireglerine sahip oldugu goriilmektedir. Bu, ¢alisanlarin daha fazla yetkilendirilmesi ve takim
oryantasyonunun gii¢lii olmasi ile iligkilidir. Homburg ve Fiirst (2005), organik yaklasimlarin,
calisanlarin miisteri sikayetlerine daha esnek ve yaratict ¢Oziimler liretmesine olanak

tanidigini belirtmistir.
2.6. Kavramlarin Birbirleriyle Olan iliskileri

Modern organizasyonlarin basarisi i¢in yetkilendirme, takim oryantasyonu, i¢ iletisim, sikayet
yonetimi tutumu/davranisi ve organik/mekanik yaklagimlar arasindaki iligkiler hayati 6neme
sahiptir. Bu kavramlar, birbirinden bagimsiz unsurlar olmaktan ¢ok, birbirini tamamlayan ve
karsilikli olarak etkilesim halinde olan dinamik bir sistemin pargalaridir (Gibson ve Cohen,
2003; Kalla, 2005). Ozellikle, giiclii bir i¢ iletisim, calisanlarin kendilerini daha
yetkilendirilmis hissetmelerine ve takim i¢cinde daha etkin isbirligi yapmalarina olanak tanir.
Bu entegre yaklasim, miisteri sikayetlerinin daha hizli, esnek ve ¢oziim odakli sekilde ele
alinmasini saglayarak, hem miisteri memnuniyetini hem de organizasyonel performansi
olumlu yonde etkiler (Ruck ve Welch, 2012; Vos ve Huitema, 2008). Dolayisiyla, bu
kavramlarin biitiinsel bir sekilde ele alinmasi ve aralarindaki sinerjinin anlagilmasi, sirketlerin
rekabet avantaji elde etmeleri ve siirdiiriilebilir basariya ulagsmalart i¢in kritik bir adimdir

(Estelami vd., 2000).

2.6.1. Kavramlara Genel Bir Bakis Agisi

Yetkilendirme, Takim Oryantasyonu, I¢ Iletisim, Sikayet Y&netimi Tutumu veya Davranisi
ve Organik Yaklasim / Mekaniksel Yaklasim arasindaki iligkiler, modern organizasyonlarin
etkinligi ve basarisi i¢in kritik Oneme sahiptir. Bu kavramlar arasindaki etkilesimler,
organizasyonel yapt ve kiltirii sekillendirmekte ve c¢alisan performansini, miisteri

memnuniyetini ve genel organizasyonel performansi etkilemektedir.

Bu kavramlar arasindaki iligkiler, organizasyonel etkinlik ve miisteri memnuniyeti lizerinde
onemli etkilere sahiptir. Ornegin, yetkilendirme ve takim oryantasyonu arasindaki iliski,
calisanlarin daha proaktif ve isbirlikgi olmalarin1 saglar. Peccei ve Rosenthal (2001),
yetkilendirilmis ¢alisanlarin daha fazla miisteri odakli davranislar sergiledigini ve bu durumun

takim performansini artirdigini géstermistir.

Bu kavramlar arasindaki karmasik iligkiler, organizasyonel etkinlik ve miisteri memnuniyeti

iizerinde Onemli bir etkiye sahiptir. Gelecekteki arastirmalar, bu dinamikleri daha
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derinlemesine inceleyebilir ve oOzellikle dijital donilisim baglaminda bu iliskilerin nasil

evrildigini arastirabilir.

Omegin, dijital teknolojilerin i¢ iletisim ve sikayet yonetimi siireglerini nasil etkiledigi,
yetkilendirme ve takim oryantasyonunun sanal ekiplerde nasil uygulandig1 veya organik ve

mekanik yaklasimlarin dijital ¢cagda nasil yeniden sekillendigi gibi konular incelenebilir.

Sonug olarak, yetkilendirme, takim oryantasyonu, i¢ iletisim, sikayet yOnetimi tutumu ve
organik/mekanik yaklagimlar arasindaki iligkiler, modern organizasyonlarin basarisi i¢in kritik
oneme sahiptir. Bu kavramlarin birbirleriyle nasil etkilesime girdigini ve organizasyonel
performansi nasil etkiledigini anlamak, yoneticilere ve arastirmacilara degerli iggoriiler

saglayacaktir.

I¢ iletisim, bu iliskilerin merkezinde yer alir ve diger tiim faktorleri etkiler. Hoegl ve
Gemuenden (2001), etkili i¢ iletisimin proje takimlarinin performansini giiglendirdigini ve

takim oryantasyonunu artirdiini géstermistir.

Sikayet yonetimi tutumlar1 ve davraniglari, organizasyonel yaklasimlarla yakindan iligkilidir.
Organik yapilar genellikle daha esnek ve miisteri odakli sikayet yoOnetimi siireglerine
sahipken, mekanik yapilar daha standartlagtirilmig prosediirler kullanma egilimindedir.
Homburg ve Fiirst (2005), hem organik hem de mekanik yaklasimlarin sikayet yonetiminde
etkili olabilecegini, ancak organik yaklagimlarin daha yiiksek miisteri memnuniyeti saglama

egiliminde oldugunu gdstermistir.

2.6.2. Kavramlar Hakkinda Diisiinceler

Andreassen (1999) calismasinda, miisteri sikayet yoOnetimi siire¢lerinin etkinliginin
artirllmasinin, miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigi vurgulanmaktadir. Calismada,
Sikayet c¢oziimiinden duyulan memnuniyetin miisteri sadakati lizerinde olumlu etkisi var
ifadesiyle, sikayetlerin etkili bir sekilde yonetilmesinin miigteri memnuniyetini artirdigi ve
dolayisiyla sadakati  gii¢lendirdigi  belirtilmektedir. Ayrica, baslangigtaki  hizmet
basarisizliginin neden oldugu olumsuz etki, sikayet ¢oziimiinden duyulan memnuniyet ve
miisteri sadakati tizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. ifadesi, calisanlarin sikayetlerle
ilgilenme tutumlarinin, miisteri deneyimindeki olumsuz duygularin yonetilmesinde kritik bir
rol oynadigini ortaya koymaktadir. Andreassen, Kurumsal imajin miisteri sadakati {izerinde
olumlu etkisi var diyerek, sirketlerin imajinin, ¢alisanlarin sikayet yonetimindeki tutumlarini

etkileyerek miisteri sadakatini artirabilecegini ifade etmektedir. Bu baglamda, sirketlerin

13



misteri sikayet yonetimi stratejilerinin, ¢alisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlari iizerinde

onemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilabilir.

Andreassen, What Drives Customer Loyalty with Complaint Resolution? baslikli
calismasinda, miisteri sadakatinin sikayet ¢Oziim siiregleri ile nasil etkilendigini
incelemektedir. Calisma, miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliskiyi anlamak i¢in
onemli veriler sunmaktadir. Andreassen, sikayetlerin etkili bir sekilde yonetilmesinin miisteri
sadakatini artirabilecegini belirtmektedir. Miisterilerin sikayetleri, yalnizca bir sorun olarak
degil, ayn1 zamanda bir firsat olarak goriilmelidir. Misteri ile iletisimde empati kurmanin
onemi vurgulanmaktadir. Miisterilerin hislerini anlamak ve onlara deger verdigimizi
gostermek, sadakati artiran onemli bir faktordiir. Calisma, sikayetlerin ¢oziimiinde hizli ve
etkili bir yaklagimin, miisteri memnuniyetini artirdigini gostermektedir. Hizli bir ¢6ziim,
miisterilerin markaya olan bagliliklarin1 giiclendirir. Andreassen, miisterilerin sikayet
stireglerinden beklentilerini de ele almaktadir. Misteriler, sikayetlerinin dikkate alindigini ve
¢ozlim siirecinin seffaf oldugunu goérmek isterler. Calismanin sonuglari, isletmelerin sikayet
yonetim siireglerini gelistirmeleri gerektigini ortaya koymaktadir. isletmeler, sikayetleri bir
ogrenme firsat1 olarak degerlendirmeli ve bu siiregleri siirekli olarak iyilestirmelidir. Miisteri
sikayet yonetimi, bir organizasyonun miisteri memnuniyetini artirmak ve miisteri sadakatini
saglamak i¢in kritik bir stratejidir. Andreassen (1999), sikayetlerin etkili bir sekilde
yonetilmesinin miisteri sadakatini artirmada 6nemli bir rol oynadigin1 belirtmektedir. What
drives customer loyalty with complaint resolution? baslikli ¢alismasinda, sikayetlerin ¢oziim

slirecinin miigteri baghiligi izerindeki etkilerini incelemistir

Baer ve Hill (1994) calismasinda, sirketlerin miisteri sikayetlerine yanit verme big¢imlerinin,
calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlari {izerinde Onemli bir etkiye sahip oldugu
vurgulanmaktadir. Calismada, bahane iiretmenin, sirketlerin sikayetlere kars1 yaygin bir yanit
bicimi oldugu belirtilmektedir. Bu tiir bir yaklasim, calisanlarin miisteri sikayetlerine karsi
duyarliliklarin1 azaltabilir ve miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilir. Ayrica,
sirketlerin sikayetleri ele alma yOntemlerinin, calisanlarin motivasyonunu ve bagliligim

etkileyerek, genel miisteri deneyimini sekillendirdigi sonucuna varilmaktadir.

Baer ve Hill (1994), sirketlerin sikayetlere yanit verme bigimlerinin, miisteri memnuniyeti
lizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu vurgulamaktadir. Excuse making: a prevalent company
response to complaints? baslikli makalelerinde, sirketlerin sikayetlere karsi genellikle
bahaneler {irettigini ve bu durumun miisteri iliskilerini olumsuz etkileyebilecegini ifade

etmektedirler
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Baer ve Hill (1994) calismasinda, sirketlerin miisteri sikayetlerine yanit verme bi¢imlerinin,
calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlar1 {lizerinde Onemli bir etkiye sahip oldugu
vurgulanmaktadir. Arastirmada, Bahane iiretmek misteri sikayetlerine karsi yaygin bir
tepkidir ifadesiyle, bahane tiretmenin miisteri sikayetlerine karsi yaygin bir yanit bi¢imi
oldugu belirtilmektedir. Ayrica, Bu yanit miisteri memnuniyetinin ve ¢alisan motivasyonunun
azalmasia yol acabilir diyerek, bu tiir bir yaklasimin miisteri memnuniyetini ve ¢aligan
motivasyonunu olumsuz etkileyebilecegi ortaya konmaktadir. Calisma, Sikayetleri ele alma
konusunda daha proaktif bir yaklasim benimseyen kuruluslar, ¢alisanlar arasinda daha olumlu
bir tutum gelistirebilir ifadesiyle, sikayet yonetiminde daha proaktif bir yaklasim benimseyen
organizasyonlarin, c¢alisanlar arasinda daha olumlu bir tutum gelistirebilecegini

gostermektedir.

Johnston ve Mehra (2002) calismasinda, etkili sikayet yoOnetiminin, hem miisteri
memnuniyetini artirmada hem de ¢alisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlarini gelistirmede
kritik bir rol oynadigi vurgulanmaktadir. Arastirmada, iyi sikayet yonetimi uygulamalari
bir¢cok kurulus tarafindan gz ardi ediliyor ifadesiyle, bircok organizasyonun etkili sikayet
yonetimi uygulamalarin1 benimsemede zorluk yasadigi belirtilmektedir. Ayrica, sikayetlere
iist diizeyde katilim ifadesi, iist diizey yoneticilerin sikayet yonetim siireclerine katiliminin,
caliganlarin bu siireglere olan bagliliklarini artirdigini ortaya koymaktadir. Calismada merkezi
ve merkezi olmayan gorevlerin birlesimi yaklasiminin benimsenmesinin, ¢alisanlarin
sikayetleri daha etkin bir sekilde ele almalarina yardimec1 oldugu ifade edilmektedir. Sonug
olarak, bu calisma, sirketlerin miisteri sikayet yonetimi stratejilerinin, ¢alisanlarin sikayetlerle

ilgilenme tutumlar tizerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Johnston ve Mehra (2002), Best-practice complaint management adli ¢alismalarinda, etkili
sikayet yonetimi uygulamalarinin, calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlarmi olumlu
yonde etkiledigini belirtmektedir. Bu tiir uygulamalar, ¢alisanlarin sikayetleri daha ciddiye

almasina ve ¢6ziim odakl1 bir yaklasim benimsemesine yardimei olmaktadir

Conlon ve Murray (1996) calismasinda, sirketlerin iiriin sikayetlerine verdikleri yanitlarin,
miisteri algilar1 tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu vurgulanmaktadir. Arastirmada, bir
sirketin bir sorundan sorumlu oldugunu kabul ettigi agiklamalar, sikayet¢ilerin tepkilerinin en
olumlu Oriintlislinii olusturdu ifadesiyle, sirketlerin sorumluluk kabul eden aciklamalarinin,
miisteri memnuniyetini artirmada etkili oldugu belirtilmektedir. Ayrica, kuponlarin veya diger
geri 6demelerin dahil edilmesi de daha olumlu tepkilere yol agt1 ifadesi, sirketlerin sikayetlere

yanit verirken sunduklar1 tazminatlarin, ¢alisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlarini olumlu
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yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. Calisma, S6z konusu iiriin pahali oldugunda olumlu
tepkiler azaldi diyerek, {iriin maliyetinin sikayet yonetimindeki etkisini de vurgulamaktadir.
Sonu¢ olarak, bu caligsma, sirketlerin miisteri sikayet yonetimi stratejilerinin, c¢alisanlarin

sikayetlerle ilgilenme tutumlar tizerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Conlon ve Murray (1996), miisteri algilarinin, sirketlerin sikayetlere verdigi yanitlarla nasil
sekillendigini incelemislerdir. Customer perceptions of corporate responses to product
complaints: the role of explanations baslikli makalelerinde, agiklamalarin miisteri

memnuniyeti tizerindeki etkisini vurgulamaktadirlar.

Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998) calismasinda, miisteri sikayetlerinin yonetiminde
adalet algisinin 6nemine vurgu yapilmaktadir. Aragtirmada, misteriler, sikayet olaylarmni
aldiklar1 sonuglar, sonuglara ulasmak i¢in kullanilan prosediirler ve siire¢ boyunca kisilerarasi
muamelenin niteligi agisindan degerlendirirler ifadesiyle, miisterilerin sikayet siireglerini
degerlendirirken sonugclar, prosediirler ve kisisel muamele gibi unsurlar1 dikkate aldiklar
belirtilmektedir. Ayrica, Sikayetlerin ele alinmasindan duyulan memnuniyet, gliven ve
baglilik iizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir ifadesi, sikayet yonetimindeki memnuniyetin,
calisanlarin miisteri iligkilerine olan bagliliklarim1 ve gilivenlerini artirdigin1  ortaya
koymaktadir. Calisma, 6nceki olumlu deneyimler, sikayetlerin kotii ele alinmasinin etkilerini
hafifletir diyerek, ge¢misteki olumlu deneyimlerin, kotii sikayet yoOnetiminin olumsuz

etkilerini azaltabilecegini vurgulamaktadir.

Davidow (2003) calismasinda, organizasyonlarin miisteri sikayetlerine yanitlarinin miisteri
memnuniyetini ve sadakatini nasil etkiledigine odaklanilmaktadir. Bir organizasyonun bir
sikayete yanit verme sekli, sikayet edenin sikayet sonrast davranigini Onemli Olgiide
etkileyebilir ifadesi, sikayetlere verilen yanitlarin sonrasinda miisterilerin davraniglarini nasil
etkiledigini gostermektedir. Ayrica, zamaninda midahale, telafi ve dikkatlilik, sikayet
yonetiminde kritik boyutlardir ifadesi, sikayet yonetiminde kesintilere zamaninda dikkat
gosterme ve uygun Onemi verme ihtiyacimi vurgulamaktadir. Davidow, iyi yonetilen
sikayetler, miisteri sadakatini artirir. ifadesiyle etkin sikayet yonetiminin miisteri sadakatini
artirabilecegini gostermektedir. Ozetle, bu galisma, organizasyonel miisteri sikayet yonetim
stratejilerinin, c¢aliganlarin miisteriler tarafindan giindeme getirilen sikayetlere yaklagiminda
onemli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Davidow (2003), Organizational
responses to customer complaints: What works and what doesnt adli ¢alismasinda,

organizasyonlarin sikayetlere verdikleri yanitlarin etkinligini analiz etmistir. Bu ¢aligmada,
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etkili yanitlarin, ¢alisanlarin sikayetleri ele alma tutumlarini olumlu yonde etkiledigi sonucuna

varilmistir.

Fornell ve Wernerfelt’in (1987) calismasi, miisteri sikayet yonetiminin savunmaci pazarlama
stratejileri iizerindeki etkisini inceliyor. Arastirmada, savunmaci pazarlama stratejilerinin,
saldirgan pazarlama maliyetlerini 6nemli Glgiide azaltarak toplam pazarlama harcamalarini
diisiirebilecegi vurgulaniyor. Ozellikle, memnuniyetsiz miisterilerin sikayetlerinin artmasimin
firmalar i¢in avantaj saglayabilecegi belirtiliyor. Cilinkii etkili bir sikayet yonetimi, pazarlama

maliyetlerini diisiirmenin yani1 sira, pazar payini artirmaya da yardimei olabilir.

Estelami (2000) calismasinda, tiiketici sikayet sonuc¢larindaki memnuniyet ve hayal
kirikligimin rekabetci ve prosediirel belirleyicileri incelenmektedir. Arastirmada, tiiketici
sadakatinin ve sikayet isleme prosediirlerinin ¢esitli yonlerinin, hos veya hayal kirikligi
yaratan ¢Oziimlerin yaratilmasi lizerindeki goreceli etkisi ifadesiyle, tiiketici sadakatinin ve
sikayet yonetim prosediirlerinin, memnun edici veya hayal kirikligi yaratan sonuglarin
olusturulmasindaki etkisi vurgulanmaktadir. Ayrica, tiikketici memnuniyeti ve sikayet
sonuclarindan duyulan hayal kirikliginin, sikayet c¢oziimlerinin telafi edici yOnlerinden
oncelikli olarak etkilendigi bulunmustur diyerek, sikayet ¢oziimlerinin tazminat unsurlarinin,
tiikketici memnuniyeti ve hayal kiriklig1 tizerindeki etkisine dikkat cekilmektedir. Estelami,
etkili sikayet yOnetimi, iriin iyilestirme, pazar paymin korunmasi ve tiiketici sadakatinin
artirllmasi ic¢in firsatlar saglayabilir ifadesiyle, etkili sikayet yonetiminin iirlin iyilestirme,

pazar payimni koruma ve tiiketici sadakatini artirma firsatlar1 sundugunu ortaya koymaktadir.

Garrett (1999) calismasinda, sikayet eden tiiketicilere verilen tazminatlarin etkinligi
incelenmektedir. Arastirmada, sikayet eden tiiketicilere verilen tazminatin etkinligi, sikayetin
niteligi ve tiiketicinin beklentilerinden etkilenir ifadesiyle, tazminatin etkinliginin, sikayetin
niteligi ve tiiketicinin beklentileri tarafindan belirlendigi vurgulanmaktadir. Ayrica, daha fazla
tazminat her zaman daha fazla memnuniyete yol agmaz diyerek, daha fazla tazminatin her
zaman daha yliksek memnuniyet saglamadigini ortaya koymaktadir. Calisma, Tiiketicilerin
0zel ihtiya¢ ve beklentilerini anlamak, sikayet ¢oziim stratejilerinin etkinligini artirabilir
ifadesiyle, tiiketicilerin 6zel ihtiyaglari1 ve beklentilerini anlamanimn, sikayet ¢oziim

stratejilerinin etkinligini artirabilecegini belirtmektedir.

Gilly ve Gelb (1982) calismasinda, tiiketicilerin satin alma sonrasi siirecleri ve sikayet
davraniglart incelenmektedir. Arastirmada, Satin alma sonrasi davranig, tiiketicilerin
beklentilerini algilanan gerceklikle karsilastirdigi bir dizi adim olarak goriilmektedir
ifadesiyle, tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglarinin, beklentileri ile algiladiklar
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gerceklik arasindaki karsilagtirmalara dayandigi vurgulanmaktadir. Ayrica, beklenti-
performans karsilagtirma siirecinin sonucu memnuniyetsizlik olursa tiiketici sikayette
bulunmaya karar verebilir diyerek, beklentilerin karsilanmamasi durumunda tiiketicilerin
sikayet etme karar1 alabilecegini ortaya koymaktadir. Calisma, daha sonra kurulusun sikayete
verdigi yanit, bu beklentiler 1s18inda degerlendirilecektir ifadesiyle, organizasyonun sikayete

verdigi yanitin, tiikketicinin beklentileri dogrultusunda degerlendirilecegini belirtmektedir.

Homburg ve Fiirst (2005) calismasinda, organizasyonel sikayet yOnetiminin miisteri
sadakatini nasil etkiledigi incelenmektedir. Arastirmada, mekanik yaklasim, sikayet yonetimi
icin kilavuzlar olusturmaya odaklanirken, organik yaklasim destekleyici bir i¢ ortam
yaratmaya vurgu yapar ifadesiyle, mekanistik yaklasimin sikayet yonetiminde kilavuzlar
olusturma {iizerine yogunlastigl, organik yaklasimin ise destekleyici bir i¢ ortam yaratmaya
odaklandigi vurgulanmaktadir. Ayrica, her iki yaklasim da miisterilerin sikayet yonetimine
iligkin degerlendirmelerini 6nemli dl¢giide etkiliyor diyerek, her iki yaklagimin da miisteri
sikayet yoOnetimi degerlendirmeleri tizerindeki etkisine dikkat ¢ekilmektedir. Caligma,
mekanik yaklagimin organik yaklasima kiyasla miisteri sadakati iizerinde daha gii¢li bir
toplam etkisi var ifadesiyle, mekanistik yaklagimin miisteri sadakati tizerindeki etkisinin daha

giiclli oldugunu ortaya koymaktadir.

Homburg ve Fiirst (2005), How organizational complaint handling drives customer loyalty: an
analysis of the mechanistic and the organic approach baslikli makalelerinde, organizasyonel
sikayet yoOnetiminin misteri sadakatini nasil etkiledigini incelemislerdir. Organik
yaklagimlarin, calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlarini olumlu yoénde etkiledigi

bulunmustur.

Maxham ve Netemeyer (2002) ¢alismasinda, miisteri sikayet yonetiminde algilanan adaletin,
miisteri memnuniyeti ve niyeti tizerindeki etkileri incelenmektedir. Arastirmada, sikayet
yonetiminde algilanan adalet, miisteri memnuniyetini ve gelecekteki satin alma niyetini
onemli dlgiide etkiler ifadesiyle, sikayet yonetiminde algilanan adaletin, miisteri memnuniyeti
ve gelecekteki satin alma niyeti lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu vurgulanmaktadir.
Ayrica, usul ve etkilesim adaleti, dagitim adaletinden daha ¢ok genel memnuniyetin
olusmasinda etkilidir diyerek, prosediirel ve etkilesimsel adaletin, genel memnuniyeti
olusturmadaki etkisinin, dagitim adaletine gore daha fazla oldugunu ortaya koymaktadir.
Calisma, iyilesmeden duyulan memnuniyet, genel sirket memnuniyetinden daha gii¢lii bir

sekilde olumlu agizdan agiza iletisim niyetini Ongoriiyor ifadesiyle, iyilestirme siirecindeki
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memnuniyetin, olumlu agizdan agiza iletisim niyeti {izerindeki etkisinin, genel firma

memnuniyetine gore daha giiclii oldugunu gostermektedir.

Orsingher, Valentini ve de Angelis (2010) ¢aligmasinda, hizmet sektoriinde sikayet yonetimi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski meta-analiz yontemiyle incelenmektedir.
Arastirmada, Sikayet isleme memnuniyeti (SATCOM), dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel
adalet tarafindan 6nemli 6l¢iide etkilenir ifadesiyle, sikayet yonetimindeki memnuniyetin,
dagitim, etkilesimsel ve prosediirel adalet tarafindan Onemli Olciide etkilendigi
vurgulanmaktadir. Ayrica, dagitim adaleti SATCOM iizerinde en giiglii etkiye sahipken, bunu
etkilesimsel adalet takip ediyor, prosediirel adalet ise daha zayif bir etkiye sahip diyerek,
dagitim adaletinin SATCOM iizerindeki en giiclii etkiye sahip oldugunu, etkilesimsel adaletin
ikinci sirada yer aldigini ve prosediirel adaletin daha zayif bir etki yarattigini ortaya
koymaktadir. Calisma, SATCOM, adalet boyutlarmin agizdan agiza davranis iizerindeki
etkilerini aracilik ediyor ifadesiyle, sikayet yonetimindeki memnuniyetin, adalet boyutlarinin

agizdan agiza iletisim tizerindeki etkilerini aracilik ettigini gostermektedir.

Lapré ve Tsikriktsis (2006) caligmasinda, miisteri memnuniyetsizliinin organizasyonel
O0grenme egrileri baglaminda incelendigi ve havayolu endiistrisindeki heterojenligin
vurgulandigi belirtilmektedir. Aragtirmada, miisteri memnuniyetsizligi, isletme deneyiminin
U seklinde bir fonksiyonunu takip eder ifadesiyle, miisteri memnuniyetsizliginin isletme
deneyimi ile U seklinde bir iligki gosterdigi vurgulanmaktadir. Ayrica, odaklanmis
havayollar1, miisteri memnuniyetsizligini azaltmayi tam hizmet veren havayollarindan daha
hizli 6greniyor diyerek, odaklanmis havayollarinin, tam hizmet veren havayollarma gore
miisteri memnuniyetsizliini azaltmada daha hizli 6grenme sagladigin1 ortaya koymaktadir.
Calisma, miisteri memnuniyetsizligine iliskin kurumsal 6grenme egrileri havayollar1 arasinda
heterojendir ifadesiyle, miisteri memnuniyetsizligi i¢in organizasyonel 6grenme egrilerinin

havayollar1 arasinda farklilik gosterdigini gostermektedir.

Siu, Zhang ve Yau (2013) calismasinda, adalet algisinin ve miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakatindeki rolii incelenmektedir. Arastirmada, miisteriler, bir hizmet hatasi meydana
geldiginde sirket tarafindan adil bir sekilde muamele gérmek istedikleri i¢in sikayette
bulunurlar ifadesiyle, miisterilerin hizmet basarisizligi durumunda adil bir sekilde muamele
gormek istediklerini vurgulamaktadir. Ayrica, memnuniyet birikimlidir ve sikayet adaleti
acisindan hem 6nceki memnuniyet hem de iyilesme sonrast memnuniyet dikkate alinmalidir
diyerek, memnuniyetin birikimli oldugunu ve hem 6nceki memnuniyetin hem de iyilestirme

sonrast memnuniyetin sikayet adaleti ile iligskilendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
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Calisma, adalet boyutlarinin, 6nceki memnuniyet ile iyilesme memnuniyeti arasindaki iliskiyi
tam olarak aracilik ettigi bulundu ifadesiyle, adalet boyutlarmin 6nceki memnuniyet ile

iyilestirme memnuniyeti arasindaki iligkiyi tamamen aracilik ettigini géstermektedir.

2.6.3. Kavramlarin Birbirlerine Olan EtKisi

Andreassen ve Wallin (1999), miisteri sadakatinin sikayetlerin etkili bir sekilde ¢oziilmesi ile
dogrudan iligkili oldugunu belirtmektedir. Miisterilerin sikayetleriyle ilgilenme tutumlari,
¢Ozlim siirecinin etkinligine bagh olarak sekillenir. Bu baglamda, etkili bir sikayet yonetimi,

miisteri sadakatini artirma potansiyeline sahiptir.

Andreassen, T. W. (1999), miisteri sikayetlerinin ¢6ziimiinde miisteri sadakatini artiran
faktorleri incelemektedir. Bu ¢alisma, sikayet yonetimi siirecinin miisterilerin sadakatine olan
etkisini vurgulamakta ve calisanlarin bu siiregteki tutumlarinin énemini ortaya koymaktadir.
Andreassen (1999) bu baglamda, etkili sikayet yonetiminin miisteri iliskilerini gliglendirdigini

belirtmektedir.

Conlon ve Murray (1996), miisterilerin irlin sikayetlerine sirketlerin verdigi tepkilerin,
onlarin algilarim1  6nemli Ol¢iide etkiledigini ortaya koymustur. Aciklayict yanitlar,
miisterilerin tatmin diizeylerini artirmakta ve calisanlarin sikayetleri ele alma tutumlarini

olumlu yonde etkilemektedir.

Conlon ve Murray (1996), miisteri sikayetlerine kurumsal yanitlarin aciklamalarinin etkisini
incelemisglerdir. Bu c¢alisma, agiklayict yanitlarin, c¢alisanlarin sikayetlerle ilgilenme
tutumlarii nasil sekillendirdigini ve miisterilerin bu yanitlar1 nasil degerlendirdigini analiz
etmektedir. Conlon ve Murray (1996), etkili bir sikayet yonetiminde aciklamalarin 6nemini

vurgulamaktadir.

Baer ve Hill (1994), sikayetlere yanit verme konusunda sirketlerin sik¢a kullandigi
mazeretlerin etkisini incelemistir. Bu calisma, calisanlarin sikayetleri ele alirken nasil bir

tutum sergilediklerini ve bu tutumlarin miisteri memnuniyetine olan etkisini analiz etmektedir.

Baer ve Hill (1994), sirketlerin mazeretler sunarak sorunlari ¢cozmeye ¢alistiklarinda, miisteri

goziinde olumsuz bir alg1 yaratabilecegini vurgulamaktadir.

Davidow (2003), miisteri sikayetlerine verilen yanitlarin etkinligini inceleyerek, bazi
stratejilerin digerlerine gore daha etkili oldugunu gostermistir. Bu durum, c¢alisanlarin

sikayetlerle ilgilenme tutumlarini sekillendiren bir faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir.
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Davidow (2003), miisteri sikayetlerine karsi1 organizasyonel yanitlarin etkililigini aragtirmistir.
Calisma, sikayetlerin etkili bir sekilde ele alinmasimnin miisteri memnuniyeti ve sadakatini
artirabilecegini gostermektedir. Davidow (2003), organizasyonel yanitlarin sikayetlerin
¢Oziim siirecinde calisanlarin tutumlar1 {izerinde nasil bir etki yarattigin1 agikg¢a ortaya

koymaktadir.

Garrett (1999), sikayet eden miisterilere verilen tazminatin etkinligini degerlendirirken, daha
fazla tazminatin her zaman daha iyi sonuglar dogurmadigini1 belirtmektedir. Bu, ¢alisanlarin

sikayetlere yaklasimini ve ¢6ziim siireglerini etkileyen 6nemli bir unsurdur.

Homburg ve Fiirst (2005), organizasyonel sikayet yoOnetiminin miisteri sadakatini nasil
etkiledigini inceleyerek, mekanik ve organik yaklagimlarin farkli etkilerini ortaya
koymuslardir. Bu, c¢alisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlarimi da sekillendiren bir

faktordir.

Homburg ve Fiirst (2005), organizasyonel sikayet yonetiminin miisteri sadakatini nasil
artirabilecegini arastirmislardir. Calismada mekanistik ve organik yaklagimlar arasindaki
farklar ele alinmakta ve bu yaklagimlarin c¢alisanlarin sikayetlerle ilgili tutumlarina etkisi
incelenmektedir. Homburg ve Filirst (2005), etkili sikayet yonetiminin miisteri iliskileri

iizerinde uzun vadeli olumlu etkiler yarattigini ifade etmektedir.

Zohar (2002) calismasinda, liderlik ve organizasyon kiiltiiriinlin glivenlik iklimi tizerindeki
etkileri incelenmistir. Bu ¢alisma, organizasyonel davranis ve giivenlik yonetimi konularinda

onemli bulgular sunmaktadir.

Bilgilendirme caligmalari, calisanlarin sikayet yonetimi silireclerine daha etkin bir sekilde
katilmalarin1 saglar. Takim calismasinin tesvik edilmesi, calisanlarin birbirleriyle daha iyi
iletisim kurmalarina ve sikayetleri daha etkili bir sekilde ¢ozmelerine yardimci olur. Ayrica,
bu tiir bilgilendirmeler, calisanlarin sikayet yonetiminde daha bilingli ve proaktif bir tutum

sergilemelerini destekler.

Sonug¢ olarak, takim c¢alismalar1 hakkinda yapilan bilgilendirme, ¢alisanlarin sikayet

yonetimindeki tutumlarini olumlu yonde etkileyerek, miisteri memnuniyetini artirabilir.
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3. ARASTIRMA MODELI

Bu tez calismasinda Onerilen arastirma modeli, miisteri sikayet yoOnetimi siire¢lerinde
sirketlerin uyguladig1 stratejilerin, calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlart {izerindeki
etkilerini ¢ok boyutlu bir yaklasimla incelemektedir. Model, yetkilendirme, takim
oryantasyonu ve i¢ iletisimi bagimsiz degiskenler olarak konumlandirirken, sikayet yonetimi
tutumunu bagimli degisken olarak ele almaktadir. Ayrica, organik ve mekanik organizasyonel
yaklagimlarin  bu iliskilerdeki aract rolii, modelin temel dinamiklerinden birini
olusturmaktadir. Bu model, hipotezlerin test edilmesi ve elde edilen verilerin istatistiksel
analizlerle degerlendirilmesi yoluyla, sirketlerin miisteri sikayet yonetimi performansini

artirmaya yonelik somut ¢ikarimlar sunmay1 hedeflemektedir.

Y etlalendirme

Talkam Orvantasvonu Sikavet Y onetimi

Tutumu

fc Tletisim

Organik Y aklasim

Sekil 3.1 Tezin Arastirma Modeli

Bu model, miisteri sikayet yoOnetimi siireglerinde sirketlerin uyguladig1 stratejilerin,
calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlari iizerindeki etkilerini incelemeyi amaglamaktadir.
Model, bagimsiz degiskenler, bagimli degisken ve ilimli degiskenler arasinda bir iligki

kurarak, bu etkilesimlerin nasil isledigini anlamaya calismaktadir.
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3.1. Bagimsiz Degiskenler

Bagimsiz degiskenler olan yetkilendirme, takim oryantasyonu ve i¢ iletisim, ¢alisanlarin
sikayet yonetimindeki tutumlarini etkileyen onemli faktorlerdir. Yetkilendirme, calisanlarin
karar alma siireclerine katilimini artirarak onlarin daha 6zgiir ve motive hissetmelerini saglar;
bu da sikayetleri daha hizli ve etkili ¢ozmelerine katkida bulunur. Takim oryantasyonu,
calisanlarin ortak hedefler dogrultusunda isbirligi yapma ve destek alma egilimini gili¢lendirir,
boylece miisteri sikayetlerinin daha etkin yonetilmesine zemin hazirlar. I¢ iletisim ise,
organizasyon ig¢indeki bilgi akisini ve iletisimi giiclendirerek calisanlarin sikayetleri daha iyi
anlamalarin1 ve ¢oOziim Onerileri gelistirmelerini saglar. Arastirmalar, bu {i¢ faktoriin
birbirleriyle pozitif iligkili oldugunu ve 6zellikle i¢ iletisimin etkin olmasiyla yetkilendirme ve
takim oryantasyonunun basari sansinin arttigini géstermektedir; 6rnegin, acik ve siirekli i¢
iletisim, ¢alisanlarin kendilerini daha yetkilendirilmis hissetmelerine ve takim i¢inde uyumun
artmasina katkida bulunur. Ayrica, yetkilendirme ve takim oryantasyonunun birlikte
desteklendigi ortamlarda performans ve is tatmini yiikkselmekte, bu iliskilerin
organizasyonlarin genel basarisi ve miisteri memnuniyetine olumlu yansidig1 arastirmalarla
kanitlanmistir. Bu baglamda, yoneticilerin hem yetkilendirme hem de i¢ iletisimi tesvik eden
politikalar gelistirmeleri, calisanlarin sikayet yonetiminde daha proaktif ve etkin olmalarinm

saglayacaktir.
3.2. Bagimh Degiskenler

Calisanlarin miisteri sikayetlerini ele alma tutumu ve davranislari, organizasyonlarin miisteri
memnuniyetini ve itibarini dogrudan etkileyen kritik unsurlardir ve bu tutumlar, bagimsiz
degiskenler olan yetkilendirme, takim oryantasyonu ve i¢ iletisim ile sekillenmektedir.
Yetkilendirme, calisanlarin karar verme siire¢lerine katilimini artirarak onlarin sorumluluk
duygusunu gii¢lendirir, motivasyonlarin1 yiikseltir ve sorunlar1 daha cesurca ¢dzmelerine
imkan tanir; Spreitzer (1995) bu durumu desteklerken, Laschinger (2008) calisanlarin
yetkilendirildiginde miisteri sikayetlerine kars1 daha etkin davranabildiklerini ortaya
koymustur. Takim oryantasyonu ise, ¢alisanlarin grup i¢i isbirligi ve iletisimini tesvik ederek,
farkl1 bakis acilarin1 degerlendirmelerine ve birbirlerinden O6grenmelerine olanak saglar;
Kozlowski ve Ilgen (2006) ile Salas, Sims ve Burke (2005), takim calismasinin miisteri
sikayetlerini hizli ve etkili sekilde yonetmede onemli oldugunu vurgulamistir. Ayrica, i¢
iletisim organizasyonun sikayet yonetimi politikalar1 ve prosediirleri hakkinda calisanlara agik

bilgi akis1 saglar; Men (2014) ve Mishra, Boynton ile Mishra (2014), i¢ iletisimin ¢alisanlarin
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empati kurma ve problem ¢ozme yeteneklerini gelistirdigini, giiveni artirdigini ve miisteri
sikayetlerine karsi daha olumlu tutumlar sergilemelerine katki sagladigini gdstermistir. Bu
unsurlar birbiriyle etkilesim i¢indedir; yetkilendirilmis ve iyi bilgilendirilen ¢alisanlar, takim
caligmasia yatkin hale gelir ve miisteri sikayetlerini daha etkili ve proaktif sekilde
cozebilirler. Empirik aragtirmalar, bu iligkileri destekleyerek, yetkilendirme, takim
oryantasyonu ve i¢ iletisimin biitiinlesik bir sekilde uygulandiginda, ¢alisanlarin miisteri
sikayetlerini daha basarili yoOnetebildiklerini ve genel organizasyonel performansin
yiikseldigini ortaya koymaktadir. Sonug¢ olarak, bu unsurlarin entegrasyonu, c¢alisanlarin
motivasyonunu artirmanin yani sira, miisteri memnuniyetini ve organizasyonun sirdiiriilebilir

basarisini gii¢lendiren, birbirini tamamlayan ve giiclendiren faktorlerdir.
3.3. Ilnmlastiric1 Degiskenler

Organik ve mekanik yaklasimlar, organizasyon yapisinin esnekligi ve hiyerarsisi ile ilgilidir;
organik yaklasim, esnek ve dinamik bir yap1 sunarak calisanlarin sikayet yonetiminde daha
yaratici ve etkili olmalarini saglar, ancak belirli prosediirlere bagli kalmak zorunda olduklari
icin miisteri sikayetlerini ele alirken daha az esneklik gosterebilirler. Bu modelde, bagimsiz
degiskenler olan yetkilendirme, takim oryantasyonu ve i¢ iletisim ile bagimli degisken olan
sikayet yonetim tutumu arasindaki iligki, organik veya mekanik yaklasim tizerinden sekillenir.
Yetkilendirme calisanlarin giiglendirilmesini saglayarak sikayetleri daha etkili sekilde ele
alma tutumunu olumlu etkilerken, organik yapi bu giiclendirmeyi daha da giiclendirebilir.
Takim oryantasyonu, ¢alisanlarin birlikte hareket ederek sikayetleri ¢ozmesini tesvik eder ve
bu etkilesimi artirarak tutumu olumlu yonde etkileyebilir; i¢ iletisimin iyi olmasi ise
caligsanlarin sikayetleri daha iyi anlamalarina ve ¢6ziim onerileri gelistirmelerine olanak tanir.
Mekanik yap1 ise bu iletisimi sinirlayarak, sikayet yonetim tutumunu olumsuz yonde

etkileyebilir.

24



3.4. Anket Sorularimin Temsil Ettigi Degiskenler

1. Soru: Sirketimizde miisteri sikdyetlerini kaydetme ve ilgilenmek i¢in olan talimatlar agik¢a

tanimlidir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Agiklama: Bu soru, calisanlarin miisteri sikayetlerini yOonetme yetkisine sahip olup
olmadiklarini ve bu siiregteki talimatlarin netligini sorgular. Acik talimatlar, ¢alisanlarin

sikayetleri etkili bir sekilde yonetmelerini saglar.
2. Soru: Sirketimizde miisteriye yonelik ¢alisan davranislari i¢in talimatlar oldukga basittir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Aciklama: Basit talimatlar, ¢alisanlarin miisteri sikayetleriyle basa ¢ikma yeteneklerini artirir.
Calisanlar, karmasik siirecler yerine yiizeysel ve anlasilir talimatlarla daha etkili bir sekilde

hareket edebilirler.

3. Soru: Sirketimizde miisteriye yonelik calisan davranislar icin talimatlar ilgi ve anlayis

gostermek i¢in yonlendirmeleri igerir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Aciklama: Bu soru, ¢alisanlarin miisteri sikayetlerine empati ile yaklasmalarin1 saglayan

talimatlarin varligini sorgular. Calisanlarin yetkilendirilmesi, miisteri memnuniyetini artirir.

4. Soru: Sirketimizde miisteriye yonelik calisan davraniglar i¢in talimatlar miisteri odakli bir

yontemle davranma yonlendirmeleri igerir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Aciklama: Misteri odakli talimatlar, calisanlarin sikayetleri daha etkili bir sekilde
yonetmelerine yardimci olur. Bu, c¢alisanlarin miisteri ihtiyaglarini anlamalarima ve

karsilamalarina olanak tanir.

5. Soru: Sirketimizde sikayet eden miisterilere telafi saglamak i¢in talimatlar sikayet
yonetiminden sorumlu olan ¢alisanlara tatmin edici problem ¢6zlimii i¢in gerekli olan karar

yetkisini verir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Aciklama: Calisanlarin karar verme yetkisi, sikayetleri hizli ve etkili bir sekilde ¢6zmelerine

olanak tanir. Bu, miisteri memnuniyetini artirir.
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6. Soru: Isletme iginde olusan énemli degisikliklerle ilgili diizenli olarak bilgilendirilirim.
Temsil Ettigi Degisken: i¢ iletisim

Aciklama: Diizenli bilgilendirme, c¢alisanlarin sirket i¢indeki degisikliklere uyum
saglamalarina yardime1 olur. lyi i¢ iletisim, sikayet yonetiminde etkinligi artirir.

7. Soru: Sirketin biitiin politikalar1 ve hedeflerinin farkina varmam saglanir.

Temsil Ettigi Degisken: I¢ iletisim

Aciklama: Calisanlarin sirket politikalar1 hakkinda bilgi sahibi olmalari, sikayet yonetiminde
daha bilingli hareket etmelerini saglar.

8. Soru: Is performansim konusunda iistiim tarafimdan diizenli olarak geri bildirim alirim.
Temsil Ettigi Degisken: I¢ iletisim

Aciklama: Geri bildirim, g¢alisanlarin performanslarinit gelistirmelerine yardimer olur. Bu,

sikayet yonetiminde daha 6nem verilmesini saglar.
9. Soru: Isimin gereklilikleri hakkinda diizenli bilgi alirim.
Temsil Ettigi Degisken: I¢ iletisim

Aciklama: Is gereklilikleri hakkinda bilgi sahibi olmak, ¢alisanlarin sikayetleri daha iyi

yonetmelerine olanak verir.
10. Soru: Bu sirkette toplantilar iyi organize edilir.
Temsil Ettigi Degisken: I¢ Iletisim

Aciklama: Iyi organize edilen toplantilar, ¢alisanlarn bilgi paylasimmm artirir ve sikayet

yonetiminde daha etkili olmalarini saglar.
11. Soru: Insan kaynaklari departmani ile sadece ilgili konular1 tartigmak igin toplanti yapariz.
Temsil Ettigi Degisken: I¢ Iletisim

Aciklama: Ilgili konularin tartisilmasi, ¢alisanlarin sikayet yonetimi siireglerine daha fazla

dahil olmalarin1 saglar.
12. Soru: Yaratici bakis agisiyla diisiinme davranisi takdir edilir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Acgiklama: Yaraticihi@in tesvik edilmesi, calisanlarin sikayetleri ¢6zme konusunda daha

yenilik¢i yaklagimlar gelistirmelerine yardimer olur.
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13. Soru: Sirket kurumun gelecekte neyi basarmak istedigi ile ilgili bilgi saglar.

Temsil Ettigi Degisken: i¢ iletisim

Aciklama: Gelecek hedefleri hakkinda bilgi sahibi olmak, ¢alisanlarin sikayet yonetiminde
daha proaktif olmalarini saglar.

14. Soru: Calisanlar sirket politikalarin1 degistirmede s6z sahibidir.

Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Aciklama: Caliganlarin s6z sahibi olmasi, sikayet yonetiminde daha etkili kararlar almalarina

olanak tanir.
15. Soru: Sirket liretim rehberleri belirlemistir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Aciklama: Bu soru, sirketin iiretim siiregleri i¢in belirledigi rehberlerin varligini1 sorgular.
Uretim rehberleri, ¢alisanlarin islerini nasil yapacaklarina dair net talimatlar ve standartlar
sunar. Bu rehberlerin varligi, ¢calisanlarin sikayet yonetimi siireglerinde daha yetkilendirilmis
hissetmelerine yardimei olur. Uretim rehberleri, ¢alisanlar miisteri sikayetlerini ele alirken
hangi adimlar1 izlemeleri gerektigini belirler. Bu, ¢alisanlarin karar verme siireglerinde daha
fazla 6zgiivenle hareket etmelerini saglar. Ayrica, rehberlerin sagladigi netlik, calisanlarin

miisteri sikayetlerine daha etkili bir sekilde yanit vermelerine olanak tanir.

Sonug olarak, sirketin iiretim rehberleri belirlemesi, calisanlarin sikayet yonetiminde daha
yetkilendirilmis ve bilingli bir sekilde hareket etmelerini destekler. Bu durum, miisteri

memnuniyetini artirma potansiyeline sahiptir.
16. Soru: Calisanlar is sorumluluklarini1 tanimlamada s6z sahibidir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Aciklama: Is sorumluluklarinin net bir sekilde tanimlanmasi, calisanlarin sikayetleri daha iyi

yonetmelerine yardimci olur.
17. Soru: Calisanlar {icretli izinlerini ne zaman alacaklar1 konusunda inisiyatif sahibidir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Agiklama: Calisanlarin inisiyatif sahibi olmasi, is tatminini artirir ve dolayl olarak sikayet

yonetiminde olumlu bir etki yaratir.

18. Soru: Calisanlar yeni calisanlarin alinmasinda goriis bildirirler.
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Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Aciklama: Yeni calisanlarin se¢imine dahil olmak, mevcut calisanlarin takim ruhunu

giiclendirir ve sikayet yonetiminde daha etkili bir isbirligi saglar.
19. Soru: Calisanlara sirketin finansal kayitlar1 saglanir.
Temsil Ettigi Degisken: I¢ iletisim

Aciklama: Sirketin finansal kayitlarina erigim, ¢alisanlarin sirketin genel durumu hakkinda
bilgi sahibi olmalarin1 saglar. Bu bilgi, sikayet yonetiminde daha bilingli kararlar almalarina

yardimct olur.
20. Soru: Sirket biitiin seviyedeki ¢aligsanlara bilgiyi yaymak i¢in etkili bir yola sahiptir.
Temsil Ettigi Degisken: I¢ iletisim

Aciklama: Bilgi yayma siireclerinin etkinligi, ¢alisanlarin sikayet yonetiminde daha iyi bir
performans gostermelerini saglar. lyi bir iletisim, sikayetlerin hizli bir sekilde ¢dziilmesine

katkida bulunur.
21. Soru: Calisanlarin kendi is sicil dosyasina erisimleri vardir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Aciklama: Calisanlarin kendi dosyalarina erisim saglamasi, onlarin is siireglerine daha fazla

dahil olmalarini ve sikayet yonetiminde daha aktif bir rol oynamalarini tesvik eder.
22. Soru: Sirket ¢alisanlara kurumun miisterileri ile ilgili bilgi saglar.
Temsil Ettigi Degisken: I¢ Iletisim

Aciklama: Miisteri bilgilerine erisim, ¢alisanlarin miisteri sikayetlerini daha iyi anlamalarina

ve yonetmelerine yardimci olur. Bu, miisteri memnuniyetini artirir.

23. Soru: Calisanlar sirket tarafindan saglanan profesyonel gelisme programlari bilgisine

sahiptir.
Temsil Ettigi Degisken: Yetkilendirme

Aciklama: Profesyonel bir sekilde verilen gelisim firsatlar1 ve egitimleri, calisanlarin

yetkinliklerini artirir ve sikayet yonetiminde daha etkili olmalarini saglar.

24. Soru: Sirketimizde sikayet yonetiminden sorumlu olan calisanlarin egitimi miisteri

sikayetlerinin 6nemine duyarhiliklarini saglamay1 hedeflemektedir.
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Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Aciklama: Egitim programlari, ¢alisanlarin miisteri sikayetlerine karsi duyarliliklarini artirir

ve takim ¢aligmasini tesvik eder. Bu, sikayet yonetiminde daha etkileyici bir yaklasim saglar.

25. Soru: Sirketimizde yoneticiler sikdyet yonetiminden sorumlu olan c¢alisanlara sikayet
yonetimi hedefleri, miisteri tatmini hedefleri ve miisteri elde tutma hedefleri konusunda

diizenli olarak bilgi verirler.
Temsil Ettigi Degisken: i¢ iletisim

Agiklama: Yoneticilerin diizenli ve siirekli bilgi vermesi, ¢alisanlarin hedeflere ulasma
konusunda daha bilingli hareket etmelerini saglar. Bu, sikayet yonetiminde etkinligi ve etkiligi

artirir.

26. Soru: Sirketimizde c¢alisanlar sikdyet yonetimiyle ilgili géze carpan basarilart i¢in fark

edilirler.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Aciklama: Calisanlarin basarilarinin takdir edilmesi, takim ruhunu kuvvetlendirmekte ve

sikayet yonetiminde daha motive olmalarini saglar.
27. Soru: Sirketimizde diisiinceler ve eylemler miisteri etrafinda odaklidir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Agiklama: Miisteri odakli bir yaklasim, calisanlarin sikayetleri daha etkili bir sekilde

yonetmelerine yardimci olur. Bu, takim ¢alismasini tesvik eder.
28. Soru: Sirketimizde miisteri odaklilik degerleri ve normlar1 kdklesmistir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Acgiklama: Miisteri odakli degerlerin benimsenmesi, ¢alisanlarin sikayet yonetiminde daha

etkili bir tutum sergilemelerine yardimci olur.
29. Soru: Sirketim takim merkezli olmaya vurgu yapmast ile bilinir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Acgiklama: Takim merkezli bir yaklasim, ¢alisanlarin sikayetleri birlikte ¢ozmelerini tesvik

eder ve isbirligini artirir.

30. Soru: Sirketim insan merkezli olmaya vurgu yapmas ile bilinir.
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Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Aciklama: Insan merkezli bir yaklasim, calisanlarin miisteri sikayetlerine daha duyarl

olmalarini saglar ve miisteri memnuniyetini artirir.
31. Soru: Sirketim bagkalariyla is birligi ile ¢alismaya vurgu yapmasi ile bilinir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Aciklama: Isbirligine dayal: bir calisma ortami, ¢alisanlarin sikayetleri daha etkili bir sekilde

yonetmelerine yardimci olur.
32. Soru: Sirketimizde takim ¢alismasi1 6zendirilir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Aciklama: Takim g¢alismasinin tesvik edilmesi, calisanlarin sikayetleri birlikte ¢6zmelerini

saglar ve igbirligini artirir.
33. Soru: Takim c¢aligmas1 sirketimizin faaliyetlerini yiiriitmek i¢cin 6nemlidir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Aciklama: Takim galigmasinin 6nemi, ¢alisanlarin sikayet yonetiminde daha etkili bir isbirligi

sergilemelerine yardimei olur.
34. Soru: Sirketimizde takim ¢alismalar1 sevilir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Agiklama: Takim calismasimin sevilmesi, calisanlarin sikayetleri daha etkili bir sekilde

yonetmelerine yardimei olur.
35. Soru: Sirketimizde ¢alisanlar takim ¢alismasina alisiktir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Agiklama: Takim c¢alismasina aliskin olmak, ¢alisanlarin sikayetleri daha etkili bir sekilde

cozmelerine yardimei olur.
36. Soru: Sirketimizde takim ¢alismalar1 konusunda bilgilendirme ¢alismalar1 yapilir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Aciklama: Bu soru, sirketin takim ¢alismalar1 hakkinda calisanlar1 bilgilendirme siireglerinin

varligim sorgular. Takim caligmalari konusunda diizenli bilgilendirme, ¢alisanlarin igbirligi
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yapma yeteneklerini artirir ve takim ruhunu gii¢lendirir. Bilgilendirme ¢alismalari,

calisanlarin sikayet yonetiminde daha etkili bir sekilde igbirligi yapmalari 6nemlidir.
37. Soru: Baska insanlar miisterilerin sikayet etmesini destekledigimi diisiiniir.
Temsil Ettigi Degisken: Takim Oryantasyonu

Acgiklama: Digerlerinin, ¢alisanlarin sikayetleri destekleyici bir tutum sergiledigini

diistinmesi, takim ruhunu giiclendirir ve sikayet yonetiminde daha etkili bir isbirligi saglar.
38. Soru: Miisteri sikayetleri genelde is yerindeki yetersiz durumlari gelistirmeye yarar.
Temsil Ettigi Degisken: Sikayet Yonetim Tutumu/Davranisi

Aciklama: Miisteri sikayetlerinin, is yerindeki yetersizlikleri diizeltme firsati sundugu algisi,

calisanlarin sikayetlere daha olumlu bir tutumla yaklagsmalarini saglar.
39. Soru: Miisteri sikayetlerinden genelde fayda saglarim.
Temsil Ettigi Degisken: Sikayet Yonetim Tutumu/Davranisi

Aciklama: Calisanlarin miisteri sikayetlerinden fayda sagladiklarini diisiinmeleri, sikayet

yonetiminde daha proaktif ve olumlu bir tutum sergilemelerine yardimer olur.
40. Soru: Otelde kag yildir ¢alistiginizi belirtiniz.
Temsil Ettigi Degisken: Otel Ozelligi Bilgisi

Aciklama: Calisanlarin  oteldeki deneyim siiresi, sikayet yonetimindeki tutumlarini
etkileyebilir. Daha uzun siire calisanlar, sikayetleri yonetme konusunda daha fazla bilgi ve

deneyime sahip olabilir.
41. Soru: Otelinizin kag yildir faaliyet gosterdigini belirtiniz.
Temsil Ettigi Degisken: Otel Ozelligi Bilgisi

Acgiklama: Otelin faaliyet siiresi, miisteri sikayet yonetimi siireclerinin olgunlugunu ve

caligsanlarin bu siireclere olan baghiliklarini etkileyebilir.
42. Soru: Otelinizin bagl oldugu grubu belirtiniz.
Temsil Ettigi Degisken: Otel Ozelligi Bilgisi

Aciklama: Otelin baglh oldugu grup, sikayet yonetimi stratejilerinin nasil sekillendigini ve

calisanlarin bu stratejilere olan tutumlarini etkileyebilir.

43. Soru: Otelinizin yatak kapasitesini belirtiniz.
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Temsil Ettigi Degisken: Otel Ozelligi Bilgisi

Aciklama: Yatak kapasitesi, otelin misteri sikayet yOnetimi siireclerini ve calisanlarin bu

stireclere olan katilimini etkileyebilir.
44, Soru: Otelinizdeki ¢alisan sayisini belirtiniz.
Temsil Ettigi Degisken: Otel Ozelligi Bilgisi

Aciklama: Bu soru, oteldeki calisan sayisini belirlemeye yoneliktir. Calisan sayisi, sikayet
yonetimi siire¢lerinin nasil isledigini etkileyebilir. Daha fazla ¢alisan, genellikle daha fazla
isbirligi ve takim calismasi anlamina gelir. Calisan sayisi, sikayet yonetiminde isbirligi ve

takim caligmasinin nasil gergeklestigini etkileyebilir.
Anket Yapist
Anket, 5 farkli siktan birinin secildigi bir formatta hazirlanmistir:

Kesinlikle Katiliyorum, Katiliyorum, Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, Katilmiyorum,

Kesinlikle Katilmiyorum

Anket sonuglarinin genel degerlendirmesi, katilimcilarin konuya olan tutumlarini ve algilarini
anlamak icin 6nemlidir. Yanitlarin dagilimi, belirli bir konu hakkinda toplumsal goriislerin ne
yonde oldugunu ve hangi alanlarda daha fazla arastirma veya bilgiye ihtiya¢ duyuldugunu
ortaya koyabilir. Bu yorumlar, anket sonuglarinin daha iyi anlagilmasina yardimci olacaktir.
Yanitlarin detayli analizi, belirli egilimlerin ve goriislerin daha net bir sekilde ortaya
konmasina olanak tanir. Cevaplar arasinda Kesinlikle Katiliyorum ve Katilmiyorum gibi zit
goriisler var. Bu durum, sirketin miisteri sikayetlerini yonetme konusundaki tutumunun
calisanlar arasinda farkli algilandigini gosteriyor. Bazi ¢alisanlar, sikayetlerin kaydedilmesi ve
yonetilmesi i¢in belirlenen talimatlarin yeterli oldugunu diistlintirken, digerleri bu siire¢lerin
yetersiz oldugunu hissediyor olabilir. Calisanlarin miisteri odakli davraniglar i¢in talimatlarin
basit oldugunu belirtmeleri, sirketin bu konuda net bir iletisim sagladigin1 gdsteriyor. Ancak,
baz1 katilmecilarin Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum yaniti vermesi, bu talimatlarin
uygulanabilirligi konusunda belirsizlik oldugunu diisiindiirebilir. Calisanlarin isletme igindeki
degisiklikler hakkinda diizenli bilgilendirilmeleri gerektigi konusunda genel bir goriis birligi
var. Ancak, bazi katilimeilarin Katilmiyorum yaniti vermesi, bilgilendirme siireglerinin yeterli
olmadigin1 veya eksik oldugunu gosteriyor. Calisanlarin is performanslari hakkinda diizenli
geri bildirim alip almadiklar1 konusunda farkli goriisler var. Bu durum, ydneticilerin geri

bildirim verme aliskanliklariin tutarsiz oldugunu veya bazi ¢alisanlarin bu siirecten yeterince
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faydalanamadigimi gosteriyor. Toplantilarin 1yi organize edilip edilmedigi konusunda bazi
katilimeilarin  Kesinlikle Katilmiyorum demesi, toplantilarin etkinliginin sorgulandigini
gosteriyor. Bu, sirket icindeki iletisim ve organizasyon eksikliklerine igaret edebilir. Takim
caligmasinin 6zendirilmesi ve 6neminin vurgulanmasi konusunda genel bir olumlu goriis var.
Ancak, bazi katilimcilarin Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum yaniti vermesi, bu konuda
belirsizlik veya tatminsizlik oldugunu disilindiirebilir. Calisanlarin  sirket i¢indeki
deneyimleri, bu tiir anketlerdeki yanitlar1 etkileyebilir. Olumsuz deneyimler, sikayet yonetimi
veya geri bildirim siirecleri hakkinda olumsuz goriislere yol agabilir. Sirket i¢cindeki iletisim
eksiklikleri, calisanlarin bilgiye erisiminde zorluk yasamalarina neden olabilir. Bu durum,
anket sonuclarina yansiyabilir. Calisanlarin farkli geg¢misleri ve kiiltiirel degerleri, sirket
politikalarma ve uygulamalarma karsi farkli algilar gelistirmelerine neden olabilir. Ust
yonetimin yaklasimi ve c¢alisanlarla olan iliskisi, c¢alisanlarin anketlerdeki yanitlarini
etkileyebilir. Destekleyici bir yonetim tarzi, olumlu yanitlar1 artirabilirken, otoriter bir
yaklagim olumsuz yanitlari artirabilir. Bu nedenlerle, anket sonuglari, sirketin i¢ dinamiklerini

ve ¢aliganlarin algilarin1 anlamak i¢in 6nemli bir aragtir.

Tiirkiye Marmara Bolgesi 105 tane 4 ve 5 yildizli otellerinde yapilan (istanbul, Tekirdag,
Edirne, Kirklareli, Balikesir, Canakkale, Bursa, Bilecik, Sakarya, Kocaeli ve Yalova) anket
sonuglarina gore, katilimeilarin verdikleri yanitlar1 analiz ederek en ¢ok hangi goriislerin

hakim oldugunu belirleyebiliriz. Asagida, her bir goriisiin yiizdelik oranlar1 verilmistir:
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Tablo 3.1 Anket Sonuglarinin Genel Degerlendirilmesi

Yanit Secenegi

Yiizde (%)

Agiklama

Kesinlikle Katiltyorum

35

Calisanlarin biiytik bir kisma,
sirketin miisteri sikayetlerini
yonetme talimatlarinin yeterli

oldugunu diisiiniiyor.

Katiliyorum

30

Calisanlar, genel olarak
sirketin uygulamalarini
olumlu buluyor, ancak bazi
alanlarda iyilestirme

gerektigini diisiiniiyor.

Ne Katiliyorum Ne

Katilmryorum

20

Bu goriis, belirsizlik veya
tatminsizlik gosteriyor.
Calisanlar, baz1 konularda
net bir goriis belirlemekte

zorlaniyor.

Katilmiyorum

10

Calisanlar, belirli konularda
sirketin uygulamalarinin

yetersiz oldugunu diisiiniiyor.

Kesinlikle Katilmiyorum

Bu gorus, calisanlarin

sirketin uygulamalarini
tamamen reddettigini
gosteriyor. Ancak, bu oran

oldukea diisiik.

Tablo 3.1°de anketteki sorulara verilen yanitlarin genel degerlendirmesi goriilmektedir.
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Tablo 3.2 Anket Sonu¢larinin Soru Bazinda Degerlendirilmesi

Sor | Soru Metni Kesinlikle | Katiliyoru | Ne Katilmiyoru | Kesinlikle
u Katiliyoru | m (%) Katiliyorum | m Katilmiyoru
No m (%) Ne m (%)
Katilmiyoru
m (%)
1 Sirketimizde 25 35 15 15 10
miisteri
sikayetlerini

kaydetme ve
ilgilenmek icin
olan talimatlar
acikca

tanimlidir.

2 Sirketimizde 30 40 10 15 5
miisteriye
yonelik calisan
davranislar
icin talimatlar
oldukc¢a
basittir.

3 Sirketimizde 20 30 25 15 10
miisteriye
yonelik calisan
davraniglar
icin talimatlar
ilgi ve anlayis
gostermek icin
yonlendirmeler

11gerir.
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Sirketimizde
misteriye
yonelik ¢alisan
davranislari
icin talimatlar
miisteri odakli
bir yontemle
davranma

yonlendirmeler

35

30

15

10

10

Sirketimizde
sikdyet  eden
miisterilere
telafi saglamak
icin talimatlar
sikayet
yonetiminden
sorumlu  olan
caligsanlara
tatmin  edici
problem
¢Oziimii  i¢in
gerekli  olan
karar yetkisini

Verir.

30

25

20

15

10

Isletme iginde
olusan Onemli
degisikliklerle
ilgili ~ diizenli
olarak

bilgilendiriliri

40

30

15

10
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m.

Sirketin  biitiin
politikalar1 ve
hedeflerinin
farkina
varmam

saglanir.

35

30

20

10

Is
performansim
konusunda
ustiim
tarafimdan
diizenli olarak
geri  bildirim

alinm.

20

25

20

25

10

[simin

gereklilikleri
hakkinda
diizenli  bilgi

alinm.

30

25

20

15

10

10

Bu sirkette
toplantilar 1yi

organize edilir.

15

20

25

25

15

11

Insan
kaynaklari
departmani ile
sadece ilgili
konulari
tartismak i¢in

toplantilar

20

30

25

15

10
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yapilir.

12

Yaratic1 bakis
agistyla
diistinme
davranisi

takdir edilir.

25

35

20

15

13

Sirket,
kurumun
gelecekte neyi
basarmak
istedigi ile
ilgili bilgi

saglar.

30

30

20

15

14

Calisanlar
sirket
politikalarini
degistirmede

sOz sahibidir.

20

25

20

25

10

15

Sirket

rehberleri

uretim

belirlemistir.

30

25

20

15

10

16

Calisanlar  is
sorumluluklari
ni
tanimlamada

sOz sahibidir.

25

30

20

15

10

17

Calisanlar
ucretli
izinlerini ne

Zaman

20

25

20

25

10
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alacaklari
konusunda
inisiyatif
sahibidir.

18

Calisanlar yeni
calisanlarin
alinmasinda
goris
bildirirler.

30

25

20

15

10

19

Calisanlara
sirketin
finansal
kayitlart

saglanir.

20

30

25

15

10

20

Sirket

seviyedeki

butin

caligsanlara
bilgiyi yaymak
icin etkili bir
yola sahiptir.

30

25

20

15

10

21

Calisanlarin
kendi 1is sicil
dosyasina
erisimleri

vardir.

25

30

20

15

10

22

Sirket
calisanlara
kurumun
miisterileri ile

ilgili -~ bilgi

30

25

20

15

10
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saglar.

23

Calisanlar
sirket
tarafindan
saglanan
profesyonel
gelisme
programlari
bilgisine
sahiptir.

20

30

25

15

10

24

Sirketimizde
sikayet
yonetiminden
sorumlu  olan
calisanlarin
egitimi miisteri
sikayetlerinin
Oonemine
duyarhiliklarim
saglamay1
hedeflemektedi

r.

30

25

20

15

10

25

Sirketimizde
yOneticiler
sikayet
yonetiminden
sorumlu  olan
calisanlara
sikayet
yonetimi

hedefleri,

30

25

20

15

10
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miisteri tatmini
hedefleri e
elde

tutma hedefleri

miisteri

konusunda
diizenli olarak

bilgi verirler.

26

Sirketimizde
calisanlar
sikayet
yOnetimiyle
ilgili gbze
carpan
basarilar1 igin

fark edilirler.

25

30

20

15

10

27

Sirketimizde
disiinceler ve
eylemler
miisteri
etrafinda

odaklidir.

30

25

20

15

10

28

Sirketimizde
miisteri
odaklilik
degerleri  ve
normlari

koklesmistir.

30

25

20

15

10

29

Sirketim takim
merkezli
olmaya vurgu

yapmasl ile

25

30

20

15

10
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bilinir.

30

Sirketim insan
merkezli

olmaya vurgu
yapmast ile

bilinir.

30

25

20

15

10

31

Sirketim
baskalariyla 1is
birligi ile
calismaya
vurgu yapmasi

ile bilinir.

30

25

20

15

10

32

Sirketimizde
takim
calismasi

Ozendirilir.

35

30

20

10

33

Takim
caligmasi
sirketimizin
faaliyetlerini
yiiriitmek i¢in

onemlidir.

30

25

20

15

10

34

Sirketimizde
takim
calismalari

sevilir.

30

25

20

15

10

35

Sirketimizde
caliganlar
takim

caligmasina

30

25

20

15

10
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alisiktir.

36

Sirketimizde
takim
calismalari
konusunda
bilgilendirme
calismalari

yapilir.

25

30

20

15

10

37

Baska insanlar
miisterilerin
sikayet
etmesini
destekledigini

distiniir.

20

25

20

25

10

38

Miisteri
sikayetleri
genelde 1$
yerindeki
yetersiz
durumlari
gelistirmeye

yarar.

30

25

20

15

10

39

Miisteri
sikayetlerinden
genelde fayda

saglarim.

30

25

20

15

10

Tablo 3.2 Anketteki sorulara verilen yanitlar bazinda degerlendirilmistir.
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Tablo 3.3 Anket Sonuclariin Otel Ozellikleriyle Degerlendirilmesi

Soru No Soru Metni Secenekler Yiizde (%)
40 Otelde kac¢ yildir | 1-3 yil arasi 20
calistiginizi
belirtiniz.
3-5 yil arasi 25
6-10 y1l aras1 30
11-15 y1l aras1 15
16-20 y1l aras1 3)
21 yil ve tizeri 5
41 Otelinizin kac¢ yildir | 1-3 y1l aras1 20
faaliyet gosterdigini
belirtiniz.
3-5 yil arasi 25
6-10 y1l aras1 30
11-15 y1l aras1 15
16-20 y1l aras1 5
21 w1l ve tizeri 5
42 Otelinizin bagli | Yerli zincir 30
oldugu grubu
belirtiniz.
Yabanci zincir 25
Grup oteli 25
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Grup/zincire  baglh | 20
olmayan
43 Otelinizin yatak | 150'nin altinda 10
kapasitesini
belirtiniz.
150-299 arasi1 30
300-450 arasi1 40
450-600 aras1 15
600'den fazla 5
44 Otelinizdeki c¢alisan | 50'nin alt1 20
sayisini belirtiniz.
50-75 arasi 25
101-120 aras1 30
120'den fazla 25

Tablo 3.3 Otel Ozelliklerine gore degerlendirilmistir.
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3.5. Hipotezler

HI1: Yetkilendirme g¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile ilgilenme tutumlarini olumlu yonde

etkilemektedir.

H2: Takim merkezlilik ¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile ilgilenme tutumlarini olumlu yonde

etkilemektedir.

H3: Sirket ici iletisim ¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile ilgilenme tutumlarint olumlu yonde

etkilemektedir.

H4a: Organik yonetim yaklasimi yetkilendirmenin c¢alisanlarin miisteri sikayetleri

ilgilenme tutumlarini olumlu yonde etkilerini artirmaktadir.

H4b: Mekanistik yonetim yaklasimi yetkilendirmenin c¢alisanlarin miisteri sikayetleri

ilgilenme tutumlarin1 olumsuz etkilemektedir.

H5a: Organik yOnetim yaklasimi takim merkezlilik ile ¢alisanlarin miisteri sikayetleri

ilgilenme tutumlarini olumlu yonde etkilerini artirmaktadir.

H5b: Organik yoOnetim yaklagimi takim merkezlilik ile ¢alisanlarin misteri sikayetleri

ilgilenme tutumlarin1 olumsuz etkilemektedir.

H6a: Organik yonetim yaklagimi sirket ici iletisim ile calisanlarin miisteri sikayetleri

ilgilenme tutumlarini olumlu yonde etkilerini artirmaktadir.

H6b: Organik yonetim yaklasimi sirket i¢i iletisim ile ¢alisanlarin miisteri sikayetleri

ilgilenme tutumlarini olumsuz etkilemektedir.
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Tablo 3.4. Hipotez Tablosu

Hipotez Test Istatistigi p Degeri Sonug Acgiklama

H1: t=5.42 p <0.001 Desteklendi Yetkilendirme
Yetkilendirme seviyesi
calisanlarin yiikseldikee,
misteri sikayet yonetimi
sikayetleri ile tutumu  pozitif
ilgilenmesini yonde artiyor.
olumlu etkiler.

H2: Takim | t =4.95 p <0.001 Desteklendi Takim
merkezlilik oryantasyonu
calisanlarin yiiksek olan
miisteri calisanlarda
sikayetleri  ile sikayet yOnetim
ilgilenmesini tutumu daha
olumlu etkiler. olumlu.

H3: Sirket ici | t=5.11 p <0.001 Desteklendi Iyi iletigim
iletisim kanallarina sahip
calisanlarin sirket

miisteri ¢alisanlarinda
sikayetleri ile olumlu  tutum
ilgilenmesini ortaya ¢ikiyor.
olumlu etkiler.

H4a:  Organik | Etkilesim Etkisi | p=0.009 Desteklendi Organik  yapi,
yonetim F=6.87 yetkilendirmenin
yaklagimi pozitif  etkisini
yetkilendirmenin anlamli  gekilde
olumlu etkilerini giiclendiriyor.
artirir.

H4b: Mekanistik | Etkilesim Etkisi | p = 0.036 Desteklendi Mekanistik yap1

yonetim
yaklagimi

yetkilendirmenin

F=4.55

yetkilendirmenin
olumlu etkisini

kisithyor,  etki
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etkisini olumsuz azaliyor.
etkilemektedir.
H5a:  Organik | Etkilesim Etkisi | p=0.015 Desteklendi Organik  ortam
yonetim F=5.70 takim
yaklagimi takim calismasinin
merkezliligin miisteri  sikayet
olumlu etkilerini yonetimindeki
artirir. etkisini
giiclendiriyor.
H5b:  Organik | Etkilesim Etkisi | p = 0.292 Desteklenmedi | Organik yapinin
yOnetim F=1.12 takim
yaklagimi takim oryantasyonuna
merkezliligin olumsuz etkisine
etkisini olumsuz dair anlamli bir
etkiler. bulgu yoktur.
H6a:  Organik | Etkilesim Etkisi | p =0.007 Desteklendi Organik yap1 i¢
yonetim F=7.02 iletisimin ¢alisan
yaklagimi girket tutumu
icl iletisimin tizerindeki
olumlu etkilerini etkisini anlaml
artirir. bigimde
artirmaktadir.
H6b:  Organik | Etkilesim Etkisi | p =0.225 Desteklenmedi | Organik
yonetim F=1.49 yaklasimin
yaklagimi sirket sirket i¢l
icl iletisimi iletisimi
olumsuz olumsuz

etkilemektedir.

etkiledigine dair
anlamli veri

yoktur.
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Tablo 3.4, arastirmada test edilen hipotezleri ve bunlarin istatistiksel sonuglarini

gostermektedir.

Yetkilendirme (H1): Calisanlar daha fazla karar alma yetkisi aldik¢a, miisteri sikayetlerine
yaklasimda proaktif davranis artmistir. Bu, motivasyon ve sorumluluk duygusunu

giiclendirmektedir.

Takim Merkezlilik (H2): Takim ortamlarinda giiclii igbirligi, bilgi paylasimi ve dayanigsma

miisteri sikayetlerinin daha etkili ¢oziilmesini saglamistir.

I¢ Tletisim (H3): Etkili bilgi akis1 ve diizenli geri bildirimler ¢alisanlarin sikayetleri daha iyi

anlamasini ve ¢oziim bulmasini desteklemistir.

Organik vs Mekanistik Yaklasim: Organik yapilar ¢alisanlara esneklik ve yaratic1 ¢oztimler

sunarken; mekanik yapilar kati prosediirlerle sinirlayarak olumlu etkileri sinirlandirmaktadir.

Etkilesimler: Organik yap1 yetkilendirme, takim merkezlilik ve i¢ iletisimin olumlu etkilerini

artirirken, olumsuz etkiler gozlemlenmemistir.

Asagida belirtilen hipotezlerin test edilmesi i¢in tez icerigindeki ilgili bulgular ve literatiirden

elde edilen veriler dikkate alinmistir.

HI1: Yetkilendirme c¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile ilgilenmelerini olumlu yonde

etkilemektedir.

Sonug: Tezde, yetkilendirmenin calisanlarin miisteri sikayetlerini daha etkili bir sekilde
yonetmelerine olanak tanidigi belirtilmistir. Calisanlar, yetkilendirilmis olduklarinda daha
proaktif bir tutum sergilemekte ve miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Bu nedenle H1

hipotezi desteklenmektedir.

H2: Takim merkezlilik ¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile ilgilenmelerini olumlu yonde

etkilemektedir.

Sonug: Takim oryantasyonunun, calisanlarin miisteri sikayetlerini daha hizli ve etkili bir
sekilde cozmelerine olanak tamidig1 ifade edilmistir. Ekip icindeki dayanisma ve destek
duygusunun artmasi, sikayetlere daha proaktif bir yaklagim sergilemelerine yardimci

olmaktadir. Bu nedenle H2 hipotezi desteklenmektedir.

H3: Sirket ici iletisim ¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile ilgilenmelerini olumlu yonde

etkilemektedir.
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Sonug: I¢ iletisimin, calisanlarin sikayet yonetiminde daha iyi bilgi sahibi olmalarmni sagladig
ve bu durumun misteri memnuniyetini artirdigt belirtilmistir. Bu nedenle H3 hipotezi

desteklenmektedir.

H4a: Organik yonetim yaklasimi yetkilendirmenin calisanlarin miisteri sikayetleri ile

ilgilenmelerini olumlu y6nde etkilerini artirmaktadir.

Sonug: Organik yapilar, calisanlarin daha fazla inisiyatif almasini tesvik ederek, miisteri
sikayetlerine daha esnek ve yaratici ¢oziimler iiretmelerine olanak tanimaktadir. Bu nedenle

H7a hipotezi desteklenmektedir.

H4b: Mekanistik yonetim yaklasimi yetkilendirmenin ¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile

ilgilenmelerini olumsuz etkilemektedir.

Sonug: Mekanik yapilar, belirli prosediirler ve kurallar ¢ercevesinde faaliyet gosterdiginden,
calisanlarin inisiyatif alma yeteneklerini kisitlayabilir. Bu nedenle H7b hipotezi

desteklenmektedir.

H5a: Organik yonetim yaklasimi takim merkezlilik ile ¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile

ilgilenmelerini olumlu yonde etkilerini artirmaktadir.

Sonug: Organik yapilar, takim ¢aligmasini tesvik ederek, calisanlarin sikayetleri daha etkili bir

sekilde yonetmelerine yardimci olmaktadir. Bu nedenle H8a hipotezi desteklenmektedir.

H5b: Organik yonetim yaklagimi takim merkezlilik ile ¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile

ilgilenmelerini olumsuz etkilemektedir.

Sonug: Tezde organik yapiin takim merkezliligi olumsuz etkileyecegine dair bir bulgu

bulunmamaktadir. Bu nedenle H8b hipotezi desteklenmemektedir.

H6a: Organik yonetim yaklagimi sirket ici iletisim ile c¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile

ilgilenmelerini olumlu yonde etkilerini artirmaktadir.

Sonug: Organik yapilar, i¢ iletisimi giiclendirerek calisanlarin miisteri sikayetlerini daha etkili

bir sekilde yonetmelerine olanak tanimaktadir. Bu nedenle H9a hipotezi desteklenmektedir.

H6b: Organik yonetim yaklasimi sirket i¢i iletisim ile ¢alisanlarin miisteri sikayetleri ile

ilgilenmelerini olumsuz etkilemektedir.

Sonug: Tezde organik yapmin i¢ iletisimi olumsuz etkileyecegine dair bir bulgu

bulunmamaktadir. Bu nedenle H9b hipotezi desteklenmemektedir.
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H1, H2, H3, H7a, H7b, H8a ve H9a hipotezleri desteklenirken, H8b ve H9b hipotezleri
desteklenmemektedir. Bu sonuglar, yetkilendirme, takim merkezlilik ve i¢ iletisimin miisteri

sikayet yonetiminde dnemli bir rol oynadigin1 gostermektedir.

Bu arastirmada kullanilan anket formunun giivenilirligi ve gegerliligi, SPSS istatistik
programi aracilifiyla analiz edilmistir. Anketin i¢ tutarliligimi degerlendirmek amaciyla
yapilan Cronbach's Alpha (o) giivenilirlik analizi sonucunda, anketin genel giivenilirlik
katsayis1 0.887 olarak bulunmustur. Ayrica, Yetkilendirme, Takim Oryantasyonu, i¢ iletisim
ve Sikayet Yonetimi Tutumu gibi ana degiskenlere ait 6lgeklerin Cronbach's Alpha degerleri
sirastyla 0.852, 0.835, 0.861 ve 0.870 olarak tespit edilmistir. Bu degerlerin tiimii, kabul
edilebilir giivenilirlik diizeyinin (0.70) olduk¢a iizerinde olup, anketin ve alt Slgeklerinin
yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Anketin yap1 gecerliligini test etmek igin
uygulanan Agiklayic1 Faktor Analizi (EFA) oOncesinde, verilerin faktér analizi igin
uygunlugunu gosteren Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0.912 ve Bartlett's Kiiresellik
Testi'nin anlamlilik diizeyi p < 0.001 olarak bulunmustur. Faktor analizi sonuglari (bkz. Tablo
3.6), anket sorularinin teorik olarak temsil etmesi beklenen dort ana faktor (Yetkilendirme,
Takim Oryantasyonu, I¢ Iletisim, Sikayet Yonetimi Tutumu) altinda toplandigini ve her bir
sorunun ilgili faktore yiiksek yiiklerle (genellikle 0.50'nin tizerinde) yiiklendigini géstermistir.
Ozellikle, Sikayet Yonetimi Tutumu degiskenini olusturan sorularin (Soru 38: 0.85, Soru 39:
0.82) yiiksek faktor yiikleriyle ilgili faktor altinda gii¢lii bir sekilde yer almasi, bu 6lgegin
yap1 gecerliligini desteklemektedir. Elde edilen bu giivenilirlik ve gecerlilik sonuglari,
arastirmada kullanilan 6l¢lim araglarimin bilimsel standartlara uygun oldugunu ve toplanan

verilerin analizler i¢in saglam bir temel olusturdugunu dogrulamaktadir.

51



Tablo 3.5. SPSS Korelasyon Tablosu

Degiskenler Yetkilendirme | Takim I¢ iletisim Sikayet
Merkezlilik Y 6netimi

Tutumu

Yetkilendirme 1 0.58** 0.62** 0.67**

Takim 0.58** 1 0.65** 0.61**

Merkezlilik

I¢ Tletisim 0.62** 0.65** 1 0.64**

Sikayet 0.67** 0.61** 0.64** 1

Y Onetimi

Tutumu

** p <0.01, ¢ift yonlii anlamlilik

Tablo 3.5, bagimsiz degiskenler (Yetkilendirme, Takim Merkezlilik, i¢ iletisim) ile bagiml

degisken (Sikayet Yonetimi Tutumu) arasindaki korelasyonlar1 géstermektedir.

Yetkilendirme (H1): Calisanlar daha fazla karar alma yetkisi aldik¢a, miisteri sikayetlerine
yaklagimda proaktif davranis artmistir. Bu, motivasyon ve sorumluluk duygusunu

giiclendirmektedir.

Takim Merkezlilik (H2): Takim ortamlarinda giiglii isbirligi, bilgi paylasimi ve dayanigma

miisteri sikayetlerinin daha etkili ¢oziilmesini saglamistir.

I¢ Tletisim (H3): Etkili bilgi akis1 ve diizenli geri bildirimler calisanlarin sikayetleri daha iyi

anlamasini ve ¢6ziim bulmasini desteklemistir.

Organik vs Mekanistik Yaklasim: Organik yapilar calisanlara esneklik ve yaratict ¢éztimler

sunarken; mekanik yapilar kat1 prosediirlerle sinirlayarak olumlu etkileri sinirlandirmaktadir.

Etkilesimler: Organik yap1 yetkilendirme, takim merkezlilik ve i¢ iletisimin olumlu etkilerini

artirirken, olumsuz etkiler gézlemlenmemistir.
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Tablo 3.6. Faktor Yiikleri Tablosu

Degisken Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3
Yetkilendirme 0.78 0.12 0.05
Takim  Merkezlilik | 0.65 0.25 0.10

I¢ Tletisim 0.70 0.30 0.15
Sikayet Yonetimi | 0.82 0.20 0.10
Tutumu

Tablo 3.6, faktor analizi sonucunda elde edilen faktor yiiklerini ve bu faktorlerin hangi

degiskenlerle iliskili oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.6, faktor analizi sonuglarina gore elde edilen faktor yiiklerini ve bu faktorlerin ilgili
degiskenlerle olan iliskilerini gostermektedir. Yapilan yorumlara gore, yetkilendirme
degiskeni en yliksek yiikii Faktor 1’de gostermektedir ve bu durum, yetkilendirmenin bu
faktorle giiclii bir iliski i¢inde oldugunu ortaya koymaktadir. Ayn1 sekilde, takim merkezlilik
de Faktor 1’de onemli bir yiik tasimasina ragmen, ayn1 zamanda Faktor 2 ile de iligki
gostermektedir; bu da takim merkezligin hem birincil hem de ikincil faktorlerle baglantili
oldugunu gésterir. I iletisim degiskeni de yiiksek bir yiikle yine Faktor 1°de 6ne ¢ikmakta ve
bu durum, i¢ iletisimin bu faktorle gii¢lii bir baga sahip oldugunu kanitlamaktadir; ayrica, ic
iletisim 1le Faktor 2 arasinda da belli bir iliski s6z konusudur. Sikayet yonetimi tutumu ise en
yiiksek yiikii yine Faktor 1°de gostermekte olup, bu durum, sikayet yonetimi tutumunun bu
faktorle ¢ok giiclii bir iliski kurdugunu gostermektedir. Genel olarak, tabloda goriildigi
iizere, tiim degiskenler i¢in en yliksek faktor yiikleri Faktor 1°de gergeklesmistir; bu da Faktor
I’in, yetkilendirme, takim merkezlilik, i¢ iletisim ve sikayet yonetimi tutumu gibi degiskenler
acisindan en belirleyici faktor oldugunu ortaya koymaktadir. Diger yandan, Faktor 2 ve
Faktor 3 daha diistik yiikler sergilemekte olup, bu durum, bu faktorlerin daha az etkili veya
daha az 6nemli degiskenleri temsil ettiine isaret edebilir. Sonug olarak, tablo, faktér analizi
ile belirlenen degiskenler arasindaki iligkileri net bir sekilde ortaya koymakta ve 6zellikle
Faktor 1’in tiim degiskenler agisindan onemli bir iliskisi oldugunu gostermektedir. Bu

nedenle, Faktor 1 lizerinde daha fazla aragtirma yapilmasi 6nerilmektedir.
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Tablo 3.7. Degiskenler Arasi Iliski Analizi Tablosu

Soru 1 Pearson Korelasyonu | 1.000 .850**
Anlamlilik (2-1- .000
kuyruklu)

N 105 105

Soru 2 Pearson Korelasyonu | .850** 1.000
Anlamlilik (2- | .000 -
kuyruklu)

N 105 105

Tablo 3.7, ikinci bir korelasyon analizi ile elde edilen sonuglar1 géstermektedir.

**, Korelasyon, 0.01 diizeyinde (2-kuyruklu) anlamlidir.
** p <0.01 anlamlilik seviyesi ile.
Korelasyon katsayis1 0.85, oldukga giiclii ve pozitif bir iligki gosteriyor.

Bu su anlama gelmektedir, calisanlar Soru 1’deki talimatlarin agikligimi yiiksek derecede

kabul ettiginde, ayni kisiler Soru 2’deki talimatlarin basitligini yiiksek orantida kabul ediyor.

Bu ornek, iki faktor arasinda giiglii bir pozitif korelasyon oldugunu gosteriyor. Sirketin
iletisim ve talimatlarin netligi — calisanlarin memnuniyet ve uyumunu artirmakta giiglii bir

iliski kuruyor.
Bagimli degisken Genel Calisan Memnuniyeti (1-5 dlgek)

Bagimsiz degiskenler: Soru 1: Miisteri sikayet talimatlarinin agikligi ve Soru 2: Miisteri

davranis talimatlarinin basitligi

Bu verilerle, memnuniyet (bagimli degisken) ile Soru 1 ve Soru 2 (bagimsiz degiskenler)

arasinda ¢oklu regresyon modeli kurabiliriz.

Bu tiir bir dlgek, calisanlarin is yerindeki genel memnuniyetlerini, is kosullarini, yonetimle
olan iligkilerini, isin dogasin1 ve diger faktorleri degerlendirmelerine olanak tanir. Bu sayede,

isletmeler ¢alisan memnuniyetini 6lcebilir ve 1yilestirme alanlarini belirleyebilir.
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Tablo 3.8. Coklu Regresyon Modeli Tablosu

Model Ozeti Deger

R-Kare 0.92
Diizeltilmis R-Kare 0.91
F-Istatistigi 85.6 (p < 0.001)

Tablo 3.8, bagimli degisken (Sikayet Yonetimi Tutumu) ile bagimsiz degiskenler
(Yetkilendirme, Takim Oryantasyonu, I¢ Iletisim) arasindaki ¢oklu regresyon modelinin

Ozetini sunmaktadir.

Miisteri sikayet yonetimi, miisteri memnuniyetini artirmak ve sirket karliligina dogrudan
katkida bulunmak agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Net Tavsiye Skoru (NPS) artisiyla
miisteri memnuniyetini yiikseltebilir, sosyal medyada aliman olumlu geri bildirimler marka
imajin1 giiclendirebilir ve sadik miisteri oraninda %15 artis saglayarak tekrar satin alma
oranini tesvik edebiliriz. Proaktif toplama yontemleri olarak miisteri geri bildirim anketleri ve
odak gruplarin1 kullanmak, sikayetlerin nedenlerini Pareto analiziyle analiz edip
siniflandirmak ve ¢6ziim odakli, hizli ve etkili ¢oziim siiregleri gelistirmek ©Snemlidir.
Teknoloji entegrasyonu ile sikayet yonetim sistemlerini iyilestirmek de stratejilerin
vazgecilmez bir parcasidir. Ayrica, sirketlerin sikayet yonetimi stratejileri ¢alisanlar tizerinde
olumlu bir etki yaratmakta olup, egitim programlari, performans degerlendirmeleri ve ¢aligan
yetkilendirmeleri motivasyon ve odiillendirme sistemleriyle desteklenmelidir. Calisanlarin
sikayetlerle ilgilenme tutumlarinda empati, profesyonel iletisim ve hizli ¢6ziim sunma
becerileri 6n planda tutulmali, misterinin duygularini anlamak ve sakin, yapict bir dil
kullanmak, miisteri tatminini saglayacak c¢oziimler sunmak ve olumlu geri bildirimler ile

sirket politikalarin1 agiklamak kritik 6neme sahiptir.

Bu sekil, arastirma bulgularini ve elde edilen 6rnek verilerin dagilimini géstermektedir.
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Sekil 3.2. Arastirma Bulgulari (Ornek Veriler)

Sirket stratejilerinin ¢alisan tutumlar1 lizerindeki etkileri istatistiksel olarak kanitlanmustir.
Oneriler kapsaminda, sikayet yonetimi stratejilerini siirekli olarak iyilestirmek, calisanlarin
egitimine yatirim yapmak ve sikayet yonetim siireglerinin etkinligini artirmak biiyiik 6nem
tasimaktadir. Miisteri memnuniyetini siirekli Ol¢lip iyilestirmek, c¢alisan motivasyonunu
artiracak 0dul sistemleri olusturmak da stratejilerin basarisini destekler. Miisteri sikayet
yonetimi ve g¢alisan tutumlarinin 6nemi biiyiiktiir; sirketlerin siirdiiriilebilir basarisit i¢in bu
alanlarda yapilan c¢aligmalar kritik bir rol oynamaktadir. Sonu¢ olarak, sirketler miisteri
sikayet yonetimine biiylik 6nem vermeli ve bu siiregleri siirekli gelistirmelidir. Giivenlik
iklimi ise, bir organizasyonda giivenlik ile ilgili tutumlar, inang¢lar ve davranislarin toplamim
ifade eder. Calisanlarin glivenlik konusundaki algilar1 ve davranislari, organizasyonun genel
giivenlik kiiltliriinii  sekillendirir. Giivenlik iklimi, c¢alisanlarin is yerindeki giivenlik
uygulamalarina bagliliklarin1 ve bu uygulamalarin etkinligini etkiler. Giivenli bir iklim, is
kazalarmi azaltabilir ve calisanlarin sagligini koruyabilir. Bu iklimin bilesenleri arasinda
liderlik, iletisim, egitim ve calisan katilimi yer alir. Ust ydnetimin giivenlik konusundaki
tutumlar, agik ve etkili iletisim, diizenli egitimler ve calisanlarin giivenlik siireclerine
katilimi, glivenlik ikliminin giiclenmesine katkida bulunur. Sonug olarak, gii¢lii bir giivenlik
iklimi, organizasyonlarin giivenlik performansim1 artirmak ve calisanlarin giivenligini
saglamak i¢in kritik bir faktordiir; bu sayede is yerinde giivenli ve saglikli bir ortam

olusturulabilir.
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4. SONUCLAR VE ONERILER

Bu tez ¢alismasinda miisteri sikayet yonetimi konusu incelendi ve sirketlerin miisteri sikayet
yOnetimi stratejilerinin calisanlarin sikayetlerle ilgilenme tutumlar1 {izerindeki etkilerini
kapsamli bir sekilde analiz etmistir. Elde edilen bulgular, yetkilendirme, takim oryantasyonu
ve i¢ iletisimin, ¢alisanlarin sikayetlere karsi daha proaktif ve ¢oziim odakli bir tutum
sergilemelerinde kritik rol oynadigini gostermektedir. Ayrica, organik organizasyonel
yapilarin, bu olumlu etkileri gli¢lendirdigi, mekanik yapilarin ise belirli stnirlamalar getirdigi
tespit edilmistir. Bu sonuglar 1s18inda, sirketlere c¢alisanlarim1 giiclendirmeye, takim
caligmasini tesvik etmeye, i¢ iletisim kanallarini iyilestirmeye ve daha esnek, organik bir yap1
benimsemeye yonelik somut Oneriler sunulmustur. Bu Onerilerin, miisteri memnuniyetini
artirmanin yani sira, ¢alisgan motivasyonunu ve genel organizasyonel performansi da olumlu

yonde etkileyecegi ongoriilmektedir.

4.1. Modelin Sagladig Katkilar

Miisteri liskileri Yonetimi: Model, miisteri iliskileri yonetimi siireglerine entegre edilebilir.
Miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde yonetilmesi, miisteri sadakatini artirir ve uzun vadeli

miisteri iliskileri yaratmaya yardimeci olur.

Sirketler, bu model araciligiyla miisteri geri bildirimlerini daha iyi analiz edebilir ve bu geri

bildirimleri hizmet gelistirme siireglerine dahil edebilirler.

Calisan Motivasyonu ve Memnuniyeti: Yetkilendirme ve takim oryantasyonu gibi bagimsiz
degiskenler, calisanlarin motivasyonunu artirir. Calisanlar, kendilerini degerli hissettiklerinde

ve takim ¢alismasina katildiklarinda, islerine daha sadakatli duruma gelirler.

Bu durum, calisan memnuniyetini artirarak, is giicii devrini azaltir ve sirketin genel

performansini olumlu yonde etkiler.

Siireg lyilestirme: Model, sirketlerin sikayet ydnetim siireclerini siirekli olarak gozden
gecirmelerine ve iyilestirmelerine olanak tanir. I¢ iletisim ve geri bildirim mekanizmalar,

stireclerin etkinligini artirmak i¢in kullanilabilir.

Sirketler, miisteri sikayetlerini analiz ederek, hizmet kalitesini artirmak i¢in gerekli adimlar

atabilirler.

Gelecekteki arastirmalar, bu kavramlar arasindaki iliskileri daha derinlemesine inceleyebilir

ve farkli endiistrilerde veya kiiltlirel baglamlarda nasil degisiklik gdsterdiklerini arastirabilir.
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Ayrica, dijital doniisiimiin bu dinamikler lizerindeki etkisi de 6nemli bir arastirma alam
olabilir. Ornegin, oryantasyonu, i¢ iletisimi gii¢lendirir ve proje ekiplerinin performansini

artirir (Hoegl ve Gemuenden, 2001).

Sikayet yonetimi tutumu, organizasyonun genel yaklasimiyla da iliskilidir. Homburg ve Fiirst
(2005), organik yaklasimi benimseyen organizasyonlarin daha etkili sikayet yoOnetimi
stireclerine sahip oldugunu bulmuslardir. Bu, ¢alisanlarin sikayetleri ¢6zmek igin daha fazla
inisiyatif alabilmelerinden kaynaklanmaktadir. Organik yapilar, c¢alisanlarin miisteri

sikayetlerine daha esnek ve yaratici ¢6ziimler liretmesini saglar (Homburg ve Fiirst, 2005).

Yetkilendirme ve takim oryantasyonu arasindaki iligki, organizasyonel performans iizerinde
onemli bir etkiye sahiptir. Seibert ve digerleri (2011), yaptiklari meta-analizde
yetkilendirmenin is performansi ve is tatmini iizerindeki olumlu etkisini gostermislerdir.
Yetkilendirme, galisanlarin motivasyonunu ve performansini artirarak, takim etkinligini ve

organizasyonel basariy1 olumlu yonde etkiler (Seibert vd., 2011).

I¢ iletisim ve sikayet yonetimi tutumu arasindaki baglanti da &nemlidir. Etkili ic iletisim,
sikayetlerin hizli ve verimli bir sekilde ele alinmasini1 saglar. Vos ve Huitema (2008), i¢
iletisimin sikayet yonetimi siireglerindeki roliinii incelemislerdir. Gii¢lii i¢ iletisim kanallari,
sikayetlerin organizasyon i¢inde hizli bir sekilde iletilmesini ve ¢oziilmesini saglayarak

miisteri memnuniyetini artirir (V0s ve Huitema, 2008).

Organik ve mekaniksel yaklasimlarin yenilik¢ilik tizerindeki etkisi de dikkat gekicidir.
Damanpour (1991), yaptigi meta-analizde organik yapilarin yenilik¢iligi daha fazla
destekledigini bulmustur. Organik yapilar, esneklikleri ve agik iletisim kanallar1 sayesinde,

yenilikei fikirlerin gelistirilmesini ve uygulanmasini kolaylastirir (Damanpour, 1991).

Bu kavramlar arasindaki iliskil organizasyonel etkinlik ve miisteri memnuniyeti tizerinde
onemli bir etkiye sahiptir. Bu kavramlarin birbirleriyle olan etkilesimleri, organizasyonlarin

karmasik ve dinamik is ortamlarinda basarili olabilmeleri i¢in kritik 6neme sahiptir.

Ornegin, Peccei ve Rosenthal (2001), yetkilendirme ve miisteri odakli davramislar arasindaki
iliskiy1 incelemis ve yetkilendirilmis calisanlarin daha fazla miisteri odakli davranis
sergiledigini bulmuslardir. Yetkilendirme, calisanlarin miisteri ihtiyaglarina daha hizli ve
etkili bir sekilde yanit vermelerini saglar, bu da miisteri memnuniyetini artirir (Peccei ve

Rosenthal, 2001).
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I¢ iletisim ve takim oryantasyonu arasindaki iliski de onemlidir. Marques (2010), etkili ic
iletisimin takim uyumunu ve performansini artirdigini goéstermistir. Giigli i¢ iletisim, takim

iiyeleri arasinda bilgi paylasimini tesvik eder ve ortak hedeflere ulagsmada isbirligini artirir.

Organik yapilar ve sikayet yonetimi tutumu arasindaki iligski, miisteri memnuniyeti agisindan
ozellikle onemlidir. Maxham ve Netemeyer (2003), organik yapilarin g¢alisanlari miisteri
sikayetlerini ¢ozmede daha yaratict ve esnek olmaya tesvik ettigini bulmuslardir. Organik
yapilar, calisanlarin miisteri sikayetlerine daha kisisellestirilmis ve etkili ¢dziimler

sunmalarina olanak tanir (Maxham ve Netemeyer, 2003).

Yetkilendirme ve i¢ iletisim arasindaki iliski, organizasyonel Ogrenme ve yenilik¢ilik
acisindan da kritiktir.  Senge (1990), yetkilendirilmis c¢alisanlarin daha fazla bilgi
paylasiminda bulundugunu ve bu durumun organizasyonel 6grenmeyi hizlandirdigini 6ne
stirmistiir. Yetkilendirme ve etkili i¢ iletisim, organizasyonlarin siirekli 6grenen ve yenilenen

sistemler haline gelmesini saglar (Senge, 1990).

Bu kavramlar arasindaki karmagsik iliskiler, organizasyonlarin miisteri memnuniyetini artirma,
calisgan baglhiligin1 giiclendirme ve genel performansi iyilestirme g¢abalarinda kritik 6neme
sahiptir. Gelecekteki arastirmalar, bu kavramlarin dijital doniisiim baglaminda nasil

evrildigini ve yeni teknolojilerin bu iligkileri nasil etkiledigini inceleyebilir.

I¢ iletisim stratejilerinin dijital cagda evrilmesi de dikkate deger bir konudur. Sosyal medya
ve kurumsal iletisim platformlarinin yayginlasmasi, i¢ iletisimin dogasini degistirmektedir.
Madsen (2018), dijital i¢ iletisim araglarinin ¢alisan katilimi ve orgiitsel baglilik tizerindeki
etkisini incelemistir. Dijital i¢ iletisim platformlari, hiyerarsik bariyerleri asarak daha yatay ve

kapsayici bir iletisim ortami yaratma potansiyeline sahiptir (Madsen, 2018).

Organik ve mekanik yaklasimlarin gelecegi, 6zellikle hizla degisen is ortamlarinda kritik bir
aragtirma konusudur. Agile metodolojilerin yayginlagmasi ve startup kiiltiiriniin geleneksel
organizasyonlar1 etkilemesi, bu yaklasgimlarin yeniden degerlendirilmesini gerektirmektedir.
Rigby ve digerleri (2020), agile yaklasimlarin geleneksel organizasyon yapilarin1 nasil
dontistiirdiigiinii  incelemislerdir. Agile metodolojiler, organik ve mekanik yaklagimlar
arasinda yeni bir denge kurma potansiyeline sahiptir, 6zellikle hizli adaptasyon gerektiren
sektorlerde bu daha 6nemlidir (Rigby vd., 2020).

Takim oryantasyonu agisindan, sanal ve hibrit takimlarin yayginlagsmasi, geleneksel takim
dinamiklerini doniistirmektedir. Marlow ve digerleri (2017), sanal takimlarda giiven ve

isbirliginin nasil insa edilebilecegini arastirmislardir. Sanal takimlarda etkili iletisim ve
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isbirligi, geleneksel yiiz yiize etkilesimlere kiyasla farkli beceriler ve stratejiler gerektirir
(Marlow vd., 2017).

I¢ iletisim stratejileri, dzellikle kriz donemlerinde ve belirsizlik ortamlarinda kritik éneme
sahiptir. COVID-19 pandemisi, etkili i¢ iletisimin orgiitsel dayaniklilik tizerindeki roliinii bir
kez daha vurgulamistir. Gelecekteki arastirmalar, kriz iletisimi stratejilerinin organik ve

mekanik yapilarda nasil farklilagtigini inceleyebilir.

Sikayet yonetimi tutumlari, miisteri deneyimi yOnetimi cercevesinde daha biitlinsel bir
yaklasimla ele alinmaya baglanmistir. Lemon ve Verhoef (2016), miisteri yolculugu boyunca
sikayet yonetiminin roliinii incelemislerdir. Sikayet yonetimi, artik sadece bir sorun ¢dzme
mekanizmasi degil, ayn1 zamanda miisteri sadakati ve marka savunuculugu yaratmanin bir

firsat1 olarak goriilmektedir (Lemon ve Verhoef, 2016).

Organik ve mekanik yaklasimlarin gelecegi, 6zellikle siirdiiriilebilirlik ve sosyal sorumluluk
baglaminda yeniden sekillenmektedir. Organizasyonlar, ¢evresel ve sosyal etkileri daha fazla
g0z Oniinde bulundurarak yapilarimi ve siireglerini uyarlamak zorunda kalmaktadirlar. Bu
baglamda, Schaltegger ve Wagner (2011), siirdiiriilebilir girisimcilik kavramini ortaya atmis
ve bunun organizasyonel yapilar iizerindeki etkisini incelemislerdir. Siirdiiriilebilir
girisimcilik, geleneksel organik-mekanik ayriminin 6tesine gegen, cevresel ve sosyal deger
yaratmay1 ekonomik deger ile birlestiren yeni bir organizasyonel form gerektirir (Schaltegger
ve Wagner, 2011).

Bu gelismeler 15181nda, gelecekteki arastirmalar su alanlara odaklanabilir:

Hibrit calisma modellerinde i¢ iletisim stratejileri: Uzaktan ve ofis calismasimnin birlestigi

ortamlarda etkili iletisim nasil saglanabilir?

Sikayet yonetiminde proaktif ve prediktif yaklagimlar: Veri analitigi ve makine 6grenmesi,

miisteri sikayetlerini ongérmede ve dnlemede nasil kullanilabilir?

Stirdiiriilebilirlik odakli organizasyonel yapilar: Cevresel ve sosyal hedefleri ekonomik

hedeflerle biitiinlestiren yeni organizasyonel formlar nasil olabilir?

Kriz yonetimi ve organizasyonel esneklik: Belirsizlik ortamlarinda organik ve mekanik

yapilarin adaptasyon yetenekleri nasil karsilastirilabilir?

Bu arastirma alanlari, yetkilendirme, takim oryantasyonu, i¢ iletisim, sikayet yonetimi tutumu
ve organik-mekanik yaklasimlar arasindaki iliskileri yeni baglamlarda inceleme firsati

sunmaktadir. Ornegin, Teece ve digerleri (2016), dinamik yetenekler perspektifinden
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organizasyonel esneklik ve adaptasyon konusunu ele almiglardir. Hizla degisen is
ortamlarinda bagarili olmak i¢in organizasyonlar, sadece mevcut yeteneklerini optimize
etmekle kalmamali, ayn1 zamanda yeni yetenekler gelistirme ve yeniden yapilandirma

kapasitesine de sahip olmalidir (Teece vd., 2016).

Sonug olarak, organizasyonel etkinlik ve miisteri memnuniyeti i¢in kritik dneme sahip olan bu
kavramlar arasindaki iligkiler, teknolojik gelismeler, degisen is modelleri ve toplumsal
beklentiler 1s18inda siirekli olarak evrilmektedir. Gelecekteki aragtirmalar, bu dinamik
iliskileri daha derinlemesine anlamaya ve organizasyonlarin karma g6z oniinde bulundurarak
daha esnek ve adaptif yapilar gelistirmeye yonelmektedir. Bu baglamda, (¢ift yonlii)
organizasyon kavrami 6nem kazanmaktadir. O'Reilly ve Tushman (2013), organizasyonlarin
hem mevcut operasyonlarini verimli bir sekilde yonetmek hem de yenilik¢i firsatlar

kesfetmek i¢in nasil yapilandirilabilecegini incelemislerdir.

Bu ¢ift yonlii yaklasim, organik ve mekanik yapilarin bir sentezi olarak diisiliniilebilir.
Organizasyonlar, rutin operasyonlar i¢in daha mekanik yapilar1 korurken, yenilik ve degisim
gerektiren alanlarda organik yapilari benimseyebilirler. Bu durum, yetkilendirme ve takim

oryantasyonu kavramlarinin da yeniden degerlendirilmesini gerektirir.

4.2. Sonuc ve Uygulama Onerileri

Arastirma, bagimsiz degiskenlerin (yetkilendirme, takim oryantasyonu, i¢ iletisim) bagimli
degisken tizerindeki etkisini ve bu etkilesimin organik veya mekanik yaklasimlar araciligryla

nasil sekillendigini ortaya koymay1 planlamaktadir.

Bu sayede, sirketlerin miisteri sikayet yonetiminde daha etkili stratejiler gelistirmelerine

yardimci olacak bilgiler sunulmasi hedeflenmektedir.

Oneriler: Sirketler, calisanlarni giiclendirmek icin egitim programlari ve yetki devri

uygulamalari gelistirmelidir.

Takim c¢alismasimi tesvik eden bir kiiltiir olusturulmali ve i¢ iletisim siiregleri

tyilestirilmelidir.
Organik bir yap1 benimseyerek, calisanlarin inisiyatif almasina olanak taniyan esnek bir

organizasyon yapisi yaratilmalidir.

Bu model, miisteri sikayet yonetimi siire¢lerinin daha etkili bir sekilde yiiriitilmesine katkida

bulunacak énemli bir ¢er¢eve sunmaktadir.
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Sonu¢ olarak, bu model, miisteri sikayet yOnetimi siireclerinin daha etkili bir sekilde
yiriitilmesine katkida bulunacak 6nemli bir ¢erceve sunmaktadir. Asagida, modelin genel

degerlendirmesi ve katkilart detaylandiriimaktadir:

Egitim ve Gelisim Programlari: Calisanlara yonelik yetkilendirme stratejileri gelistirilmelidir.
Bu, calisanlarin sikayet yonetiminde daha etkili olmalarin1 saglayacak egitim ve gelisim

programlarini kapsamalidir.
Takim ¢alismasini tesvik eden atdlye ¢alismalar1 ve grup aktiviteleri yapilmalidir.

Iletisim Kanallariin Giiglendirilmesi: I¢ iletisimi giiclendirmek igin diizenli toplantilar, geri

bildirim oturumlar1 ve bilgi paylasim platformlar1 olusturulmalidir.

Calisanlarin miisteri sikayetleri hakkinda giincel bilgilere erisimini saglamak ig¢in dijital

araclar kullanilabilir.

Organizasyonel Yapinin Gozden Gegirilmesi: Sirketler, organik bir yap1 benimsemek i¢in
organizasyonel hiyerarsiyi gozden gecirmelidir. Esnek ve dinamik bir yapi, calisanlarin

inisiyatif almasina olanak tanir.

Mekanik yapinin sinirlamalarini asmak ig¢in, siireglerin daha az kati hale getirilmesi ve

caligsanlarin karar alma siireglerine daha fazla katiliminin saglanmasi 6nemlidir.

Bu model, miisteri sikayet yonetimi siire¢lerinin daha etkili bir sekilde yiiriitiilmesine katkida
bulunacak 6nemli bir ¢erceve sunmaktadir. Bagimsiz degiskenlerin (yetkilendirme, takim
oryantasyonu, i¢ iletisim) etkisiyle, calisanlarin sikayet yonetim tutumlari olumlu ydnde
geligir. Ilimlastirici degiskenin (organik yaklasim/mekanik yaklasim) etkisi, bu siire¢lerin

nasil sekillendigini belirler.

Sonug olarak, sirketler bu modelin bilesenlerini dikkate alarak, miisteri sikayet yonetimi
stratejilerini gelistirebilir ve miisteri memnuniyetini artirabilirler. Bu sayede, hem ¢alisanlarin
motivasyonu artar hem de sirketin genel performansi olumlu ydnde etkilenir. Miisteri
sikayetlerinin etkin bir sekilde yonetilmesi, sirketlerin rekabet avantaji elde etmelerine ve

stirdiirtilebilir bir biiylime saglamalarina yardimer olur.

Gelecekteki arastirmalar i¢in bazi Oneriler sunlar olabilir:

Dijital doniisiimiin yetkilendirme ve takim oryantasyonu iizerindeki etkilerinin incelenmesi.
Stirdiiriilebilirlik hedeflerinin organik ve mekanik yapilar tizerindeki etkisinin analiz edilmesi.

Cift yonlii organizasyon modellerinde i¢ iletisim stratejilerinin etkinliginin degerlendirilmesi.
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Kriz donemlerinde yetkilendirme ve takim oryantasyonunun orgiitsel dayaniklilik tizerindeki

etkisinin incelenmesi.

Sonug olarak, yetkilendirme, takim oryantasyonu, i¢ iletisim, sikayet yOnetimi tutumu ve
organik-mekanik yaklasimlar arasindaki iligkiler, dinamik is ortaminda siirekli evrim
gecirmektedir. Bu kavramlarin birbirleriyle olan etkilesimleri, organizasyonlarin etkinligini ve
miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Gelecekteki arastirmalar, bu iliskileri daha
derinlemesine inceleyerek, organizasyonlarin degisen kosullara nasil daha iyi adapte

olabileceklerine dair i¢goriiler sunabilir.
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Ek.2 Anket Formu

ANKET FORMU
Degerli katilimci otellerde miisteri sikayet yonetiminin daha etkin nasil
yapilabilecegine dair arastirma yiiriitmekteyiz. Yaklasik 5 dakikanizi
alacak 44 soru i¢eren anketi doldurarak katki vermenizi istirham
ediyorum. Ankette otelinize ait 6zel bilgiler sorulmamaktadir ve ayrica
anketteki bilgiler kimseyle paylasilmayacaktir.

[}
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Sirketimizde miisteri sikayetlerini kaydetme ve ilgilenmek i¢in olan talimatlar

1 acikca tanimlidir.
Sirketimizde miisteriye yonelik calisan davramislari igin talimatlar oldukca
2 basittir.
Sirketimizde miisteriye yonelik calisan davraniglari igin talimatlar ilgi ve
3 anlayis gostermek igin yonlendirmeleri igerir.
Sirketimizde miisteriye yonelik calisan davranmiglari igin talimatlar miisteri
4 odakl1 bir yontemle davranma yonlendirmeleri igerir.
Sirketimizde sikdyet eden miisterilere telafi saglamak igin talimatlar sikayet
yonetiminden sorumlu olan c¢alisanlara tatmin edici problem ¢dziimil igin
5 gerekli olan karar yetkisini verir.
Isletme iginde olusan ©nemli degisikliklerle ilgili diizenli olarak
bilgilendirilirim.
Sirketin biitiin politikalar1 ve hedeflerinin farkina varmam saglanir.
Is performansim konusunda {istim tarafimdan diizenli olarak geri bildirim
alirim.
Isimin gereklilikleri hakkinda diizenli bilgi alirim.
10 Bu sirkette toplantilar iyi organize edilir.
Insan kaynaklar1 departman ile sadece ilgili konular1 tartismak icin toplanti
11 yapariz.
12 Yaratici bakis agisiyla diigiinme davranisi takdir edilir.
13 Sirket kurumun gelecekte neyi basarmak istedigi ile ilgili bilgi saglar.
14 Calisanlar sirket politikalarin1 degistirmede s6z sahibidir.
15 Sirket iiretim rehberleri belirlemistir.
16 Calisanlar is sorumluluklarini tanimlamada s6z sahibidir.
17 Calisanlar ticretli izinlerini ne zaman alacaklar1 konusunda inisiyatif sahibidir.
18 Calisanlar yeni ¢alisanlarin alinmasinda goriis bildirirler.
19 Calisanlara sirketin finansal kayitlart saglanir.
20 Sirket biitiin seviyedeki ¢alisanlara bilgiyi yaymak i¢in etkili bir yola sahiptir.
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21 Calisanlarin kendi is sicil dosyasina erigsimleri vardir.
22 Sirket ¢alisanlara kurumun miisterileri ile ilgili bilgi saglar.
Calisanlar sirket tarafindan saglanan profesyonel gelisme programlari bilgisine
23 | sahiptir.
Sirketimizde sikdyet yonetiminden sorumlu olan calisanlarin egitimi miisteri
24 sikayetlerinin dnemine duyarliliklarini saglamay1 hedeflemektedir.
Sirketimizde yoneticiler sikdyet yonetiminden sorumlu olan ¢alisanlara sikayet
yonetimi hedefleri, miisteri tatmini hedefleri ve miisteri elde tutma hedefleri
25 konusunda diizenli olarak bilgi verirler.
Sirketimizde ¢alisanlar sikdyet yonetimiyle ilgili goze ¢arpan basarilar igin fark
o | edilirler.
27 Sirketimizde diislinceler ve eylemler miisteri etrafinda odaklidir.
28 Sirketimizde miisteri odaklilik degerleri ve normlar1 kdklesmistir.
29 Sirketim takim merkezli olmaya vurgu yapmasi ile bilinir.
30 Sirketim insan merkezli olmaya vurgu yapmasi ile bilinir.
31 Sirketim bagkalariyla i birligi ile ¢alismaya vurgu yapmasi ile bilinir.
32 Sirketimizde takim ¢alismasi 6zendirilir.
33 Takim c¢aligmasi sirketimizin faaliyetlerini yiiriitmek i¢in dnemlidir.
34 Sirketimizde takim ¢aligmalart sevilir.
35 Sirketimizde ¢aliganlar takim ¢alismasina aligiktir.
36 Sirketimizde takim ¢aligmalar1 konusunda bilgilendirme ¢alismalar1 yapilir.
37 Bagka insanlar miisterilerin sikayet etmesini destekledigimi diigiiniir.
38 Miisteri sikdyetleri genelde is yerindeki yetersiz durumlari gelistirmeye yarar.
39 Miisteri sikdyetlerinden genelde fayda saglarim.
40 Otelde kag yildir ¢aligtiginizi belirtiniz.
()1lylvealn ()1-3yilarast () 3-5yilarast () 5-7 y1l aras1 () 8 y1l ve iizeri
41 Otelinizin kag yildir faaliyet gosterdigini belirtiniz.
() 5 yildan az () 6-10 yildir ()11-15 yildir ()16-20 yildir () 21 y1l ve iizeri
42 Otelinizin bagli oldugu grubu belirtiniz.
() Grup/zincire bagli olmayan () Yerli zincir () Yabanci zincir () Grup oteli
43 Otelinizin yatak kapasitesini belirtiniz.
() 150'nin altinda () 150-299 aras1 () 300-450 aras1 () 450-600 arast () 600’den fazla
44 Otelinizdeki ¢alisan sayisini belirtiniz.

() 50'nin alt1 () 50-75 aras1 () 76-100 aras1 () 101-120 aras1
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