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OZET

YUKSEK HIZLI TREN (YHT) iLE SEYAHAT EDEN YOLCULARIN
SIKAYET ETME NiYETINI ETKILEYEN FAKTORLER

AYAZ, Siilleyman
Yiiksek Lisans-2010
Isletme Anabilim Dah

Pazarlama Bilim Dal

Damsman: Prof. Dr. Omer TORLAK

Isletmelerin amac1 tatmin edilmis ve aldig iiriin ya da hizmetten memnun tiiketiciler
yaratmaktir. Tatmin edilmemis veya sikayetci tavir sergileyen miisterilerin olumlu
diisiinmelerini saglayabilmek i¢in sikayetlerin analiz edilmesi olduk¢a 6nemlidir. Bu
nedenle isletmeler; miisterilerin yasadiklar1 sorunlar karsisindaki sikayet tutumlarini,
sikayet algilamalarini, ne zaman ve hangi sartlarda sikayette bulunduklarini
bilmelidirler. Bu ¢alismanin amaci da, iilkemizdeki rekabetin en yogun oldugu
sektorler arasinda yer alan ulastirma sektoriinde Yiiksek Hizli Tren (YHT) ile
Eskisehir-Ankara, Ankara-Eskisehir arasinda seyahat eden yolcularin sikayet etme

niyetlerini hangi faktorlerin etkilediginin belirlenmesidir.

Aragtirma verileri YHT ile seyahat esnasinda yolculardan toplanmistir. Arastirma
kapsamindaki yolculara uygulanan anketlerden toplam olarak 455 adet anket geri
donmiis ve bu anketler iizerinden analizler yapilmigtir. Arastirmanin amacina uygun

olarak olusturulan hipotezler regresyon analizi ile test edilmistir.



v

Aragtirma bulgularia gore sikayete yonelik tutumun sikayet etme niyeti {lizerinde
onemli ve anlaml bir etkisinin oldugu, sikayetin algilanan degerinin sikayet etme
niyeti lizerinde anlamli bir etkisi oldugu, agiklama oraninin diigiik oldugu ve sikayet

basarisinin algilanmasinin ise sikayet etme niyetini agiklamadig1 goriilmiistiir.



ABSTRACT

THE AFFECTING FACTORS OF INTENTION TO COMPLAIN FROM
PASSENGERS WHO TRAVELING BY HIGH SPEED TRAIN

AYAZ, Suleyman
Master Thesis-2010
Business Management

Marketing

Supervisor: Prof. Dr. Omer TORLAK

The purpose of business is to create pleased consumers that satisfied from products or
services which they bought. Analyzing the complaints is quite important for achieving to
positive thinking of unsatisfied or complaining consumers. For this reason business have to
know that their consumers attitude in the face of problems that they are having symptoms,
perceptions of complaints when and on what conditions they need to know to complain. The
purpose of this study is to determine the complaining factors of passengers who traveled by
high flied from Eskisehir to Ankara and Ankara to Eskisehir.

Research data are obtained from the passengers who traveled by high flied. The sample is 455
questionnaires which returned from the passengers. Regression analysis is used for testing of

the determined hypotheses.

The results show that the complaining attitudes have highly significant effect on the
complaining intension while the perceived value of complaint is a slightly significant effect
on the complaining intention. Moreover there is no significant relationship between the
perception of the success of the complaint and the complaining intention.
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GIRiS

Miisteri sikayet davranisi, bir {irlin/hizmet hakkindaki olumsuzluklarin {iretici
isletmeye, mal ve hizmeti satan pazarlama bdoliimiine veya {iglincii sahislara
iletilmesi eylemidir. Miisterinin sikayet davranisi tiiketim esnasinda veya tiiketim

sonrasinda ortaya ¢ikabilir.

Isletmeler igin yeni miisteri bulmanin maliyeti, varolan miisterileri tutmanin
maliyetinden ¢ok fazladir. Bu nedenle isletmeler miisteri tarafindan dogrudan
iletilen ve/veya baska kanallardan gelen tiim sikayetleri analiz etmek,
degerlendirmek ve ¢oziime kavusturmak durumundadir. Isletme kendisine ulasan
tim sikayetleri, kendisi ve miisterileri acisindan fayda saglayacak sekilde
kullanmalidir. Bunun i¢in, sikayetler siirekli gelismenin en 6nemli verilerinden
biri olarak kabul edilmeli, sikayet eden miisterinin hala miisteri oldugu bilinmeli
ve memnuniyeti saglanmali ve ileride olabilecek uygunsuzluklar i¢in veriler

toplanmalidir.

Sikayetlerin analizi, toplam kalite yoOnetimi c¢abalarinda anahtar olarak kabul
edilebilir; bu bakimdan miisteri memnuniyetsizliginin anlasilmasit son derece
onemlidir. Bu agilardan bakildiginda, miisteri sikayet davranisi konusunun daha

fazla arastirma yapmaya degecek bir alan oldugu goriilmektedir.

Sikayet davranis1 konusundaki bilgiler birer miisteri olarak kendimizi anlamanin yan1
sira, bir igletme olarak miisterileri anlama ve bu anlayis paralelinde sikayetleri

cOzecek stratejilere, prosediir ve siireglere karar vermek agisindan hayli 6nemlidir.

Iki boliimden olusan c¢alismanin birinci béliimiinde genel olarak sikayet davramisi,
sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanmasi ve sikayet etme niyeti kavramlar
hakkinda agiklamalar yapilmistir. Tkinci boliimde ise yapilan arastirma ile sikayet

etme niyetini etkileyen faktorlerin neler oldugu ortaya konulmaya caligilmistir.



BIRINCIi BOLUM

SIKAYET DAVRANISI LITERATURU

1.1. SIKAYET DAVRANISI

1.1.1. Sikayet Davramisi Kavram ve Gelisimi

Sikayet davranisini inceleyen yazarlar, tiiketicilerin sikayet ve sikayet davraniglari
konusunda kapsamli ve miikemmel bir tanimda birlesememislerdir. (Kilig,1992:47).
Bu konuda pek ¢ok calisma yapilmistir ve buna bagli olarak da ortaya gesitli sikayet
tanimlar1 ¢ikmistir (Tastan,2008:32).

Sikayet davranisi tanimi, birbirinden farkli bir¢cok faktoriin etkisiyle olusan, oldukga
karmasik bir siirectir (Sing,1991:33; Usta,2002:108; Sariyer,2003:6). Onceki
arastirma sonuglart ve calismanin niteligi dikkate alinarak, sikayet davranisini
etkileyen temel faktorler; tiiketicinin tatmin durumu, pazardaki rekabet durumu
(marka degistirme imkani), problemin 6nemi, mal veya hizmetin tiirli, sikayetler
karsisinda isletmenin tavri, tiiketicilerin haklar1 ile ilgili bilgi seviyeleri, sikayet
maliyetleri, sikayete ¢evrenin bakis acist1 ve sikayetten beklentiler seklinde
siralanabilir (Usta,2002:108; Usta, 2006:134). Ayrica tiiketicilerin kisilikleri,
giidiileri, tutumlari, algilama diizeyleri, zamana verdikleri deger, bilgi elde etme
istekleri ve demografik Ozellikleri de sikayet davranigimi etkileyebilir (Usta,
2006:134). Sikayet davranist s6z konusu mamuliin hatasi yaninda, ¢ok degisik
faktorlerin fonksiyonudur. Sikayet davranisi, mamulden kaynaklanan tatminsizligin,
liretici ve/veya saticinin taninmishigi, iiretici ve/veya saticinin ulagilabilirligi, iiretici
ve/veya saticinin mamulii degistirmege hazir olup olmamasi, tiiketicinin kisilik
ozellikleri, tutumlar1 ve giidiileri, zamanin beklenen degeri, bilgi seviyesi, sosyo-

demografik o6zellikleri, sikayetci sifatim1  kendisine yakistirip yakistirmamasi,



mamulle ilgili beklentileri, mamulle ilgili olumlu ya da olumsuz sdylentilere kapilma
egilimi ve toplumun sikayet konusundaki egilimi gibi ¢ok degisik faktorlerin
karmagik bir fonksiyonu durumundadir (Kilig,1992:49). Hatta, birbirinin benzeri
durumlarda tatminsiz tliketiciler, farkli ve degisik tarzda sikayette bulunabilirler
(Sing,1991:33). Bu siirecin 1iyice anlagilmasi, sikayet davranisim belirleyen

faktorlerin tanimlanmasina baghdir (Sing,1991:33; Kilig,1992:49; Kilig,1993:34).

Isletmeler acisindan sikayet tanimi, her sektdre ve her isletmeye gore degismektedir.
Bazi isletmeler sadece miisteri hizmetlerinde meydana gelen tatminsizlikleri sikayet
olarak degerlendirmektedirler. Bu olduk¢a dar bir tanimdir. Bu tanima karsilik cogu
isletme, daha genis kapsamli tanim gelistirmislerdir. Ornegin Avusturya’da faaliyet
gosteren Sydney Electric, miisterilerinden ¢ok sayida sikayet alinca kapsamli bir
sikayet tanimi yapmak zorunda kalmistir. Bu isletmeye gore sikayet; prosediir,
ylikiimliiliik, personel, hizmet kalitesi veya dagitim kanallarindan kaynaklanan
herhangi bir tatminsizligin ifadesidir. Bu isletmenin bu kadar kapsamli bir tanim
yapma nedeni, miisteri memnuniyeti ve miisteri sayisint korumak olarak

gosterilmistir (Sartyer,2003:4).

Sozliik anlamiyla sikayet; hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi, sizlanma, sizilt,
yakinma veya yakinti demektir. Sikayet etmek ise, birinin yaptig1 yanlis bir is veya
davranis1 daha iist makamdakine veya ilgili kisiye bildirmek anlamindadir. Sozliik
anlaminda sikayet etmek her ne kadar bir iist makam diye ifade edilmekteyse de,
kullanimda sikayet etmek oncelikle rahatsizligin olustugu yerdeki ilk sorumlu kisiye
yapilmaktadir. Eger tatmin edici bir cevap alinamaz ise bir {ist makama
gidilmektedir. Buradaki tist makam tabiri isletmedeki birbirine bagli sirali makamlari
ifade etmenin yaninda isletmenin bagl oldugu kurulus ve dernekler, hatta sorumlu

kamu kuruluglari ile diger idari ve adli makamlar1 kapsamaktadir (Seyran, 2009:75).

Isletmecilik acisindan sikayet ise, "Bir organizasyonun prosediirleri, sorumluluklari,
calisanlari, pazarlamacilar1 veya hizmetlerinin kalitesi ile ilgili tatminsizligin bir

ifadesidir (Quality Service, 2004:2; Seyran, 2009:75)." Sikayet, bir isletmenin



iirettigi iirlin ve hizmetlerdeki basarisizligin dogal bir sonucudur. Bir bakima miis-

terinin bu bagarisizlik sonucundaki feryadidir (Seyran, 2009:75).

Sikayetlerin biliylik veya kiigiik, 6nemli veya Onemsiz olmasi gibi bir durum soz

konusu olamaz (Ramsey, 2005:16; Seyran, 2009:77-78).

Miisterilerin sikayet etme davraniglarinin incelenmesi ve siniflandirilmasi isletmelere
miisterilerini daha iyi tanima olanagi saglayabilir. Bu siniflandirma ile isletmeler
tatmin olmayan miisterilerin hangi davranislarda bulunabileceklerini ve miisterilerin

sikayet davraniglarini etkileyen faktorleri dngorebileceklerdir (Kiling,2004:13).

Tiiketici tarafindan bakildiginda sikayet etme eylemi olumsuz bir tepkidir
(Nasir,2005:9). Fornell ve Westbrook (1979: 105), adil olmayan ve haksiz bir is
yapma sekliyle karsilasan miisterinin duygularimi ve iiriin/hizmetten duydugu diis
kirikligin1  dile getirmesinin, sikayet anlamma geldigini belirtmektedirler
(Nasir,2005:9). Jacoby ve Jaccard (1981: 6) ise sikayeti, miisterinin tirlin hakkindaki
olumsuzlugu iiretici isletmeye veya saticiya veya tiglincii bir kisiye/gruba/hukuksal
kurulusa iletmesi olarak tanimlamaktadir (Nasir,2005:9). Bu bakimdan sikayette
bulunmak, miisterilerin bir iirlin veya hizmet ile ilgili memnuniyetsizliklerini-
durumu kendi lehlerine ¢evirmek, yapilan haksizlik karsisinda duyduklar kizginlig
dile getirmek ve/veya memnuniyetsizliklerine neden olan isletmenin isini zarara
ugratmak  amaciyla-dile  getirmeleri  olarak  diisiiniilebilir. ~ Tiiketiciler
memnuniyetsizliklerini sadece satic1 ya da iiretici isletmeye degil, ayn1 zamanda,
akrabalarina, es-dostlarina ve {i¢iincii gruplara (tiiketici derneklerine, mahkemelere

ya da gazetelerin tiiketici koselerine gibi) anlatabilirler (Nasir,2005:9).

Sikayet davranisi satin alma deneyiminden duyulan memnuniyetsizlige karst
gosterilen olast tiiketici tepkilerinin bir kiimesi olarak goriilebilir (Singh, 1988:93-
107; Nasir,2005:53). Her ne kadar memnuniyetsizlik tliketici sikayet davranisinin
gerekli bir Onciisii olsa da, memnuniyetsizlik tek basma sikayet davranigim
aciklamada yeterli degildir (Day et. al., 1981:86-106; Bearden ve Teel, 1983:21-28;
Nasir,2005:53).



Sikayet literatiirii genis ve daginik olmasina karsin bu konuda yapilan arastirmalar
baslica sekiz temel alanda toplanabilir. (1) Tiketici sikayet davraniginin teorik ve
metodolojik alt yapisi, (2) Karsilasilan sorun ve sikayetlerin konu ve igerikleri, (3)
Uriin ya da hizmetten memnun kalmayan tiiketicilerin verdikleri ¢esitli reaksiyonlar
ve tepkiler, (4) Tiiketicileri sikayet etme eylemine yonlendiren faktorler, (5) Sikayet
sonrast tiiketici davramiglarinin belirleyicileri, (6) Sikayette bulunan tiiketicilerin
profilleri, (7) Etkin sikayet yonetimi ve (8) Tiiketici sikayet davraniginin kiiltiirler
aras1 analizi. Tiiketici sikayet davranisi ve sikayet sonrasi hizmet iyilestirme ile ilgili
literatiirde yapilmis olan caligmalar belirtilen bu sekiz konu bagligindan bir ya da

birkagini incelemektedir (Nasir, 2005:9; Eskinat,2009:30-31)

Tiketici sikayet davranigi iizerine kirk yili askin siiredir yapilan ¢alismalara goz
atildiginda ¢ogunun ortak noktasinin tiiketicilerin memnuniyetsizlik durumunda
tepkilerini belirleme yonilinde bir¢cok faktorden etkilenmektedir. Bu tepkileri
neticesinde ise isletmeler i¢in hayati 6Snemde durumlar vuku bulmaktadir. Oyle ki
memnuniyetsizlik yasayan tiiketici ilgili isletmeyi terk edebilir ve isletme aleyhinde
olumsuz reklam yaparak isletmeyi potansiyel miisterilerden edebilir. Hatta yasal
yollara bagvurarak isletmenin yiiklii miktarlarda tazminat 6demelerini veya para

iadelerini saglayabilmektedir (Alagam,2009:108).

Her ne kadar tiiketicilerin sikayetleri en etkin sekilde giderilmeye ¢alisilsa da kimi
durumlarda bu cabalar memnuniyetsizlik yaratan durumun oniine gecememektedir.
Tiiketicilerin zihinlerine kazinan tatminsizlik durumu ilgili markanin bir¢ok {riinii
icin bile gegerli olabilir ve tiiketici memnuniyetsizligi her ne kadar telafi edilmis olsa
da tiiketici ilgili isletmeye karsi siiphe i¢inde kalabilir (Alagam,2009:108). Buna
verilen en iyi drneklerden biri ise genelde hizmet sektdriinde yasanmaktadir. Ornegin
biiylik bir filoya sahip YHT nin bir seferi esnasinda son model treninde teknik bir
problemden dolay1 aksama olsa ve sefer yarida kalsa, TCDD baska bir trenle kisa bir
siirede miisterileri gitmek istedikleri yere ulastirsa da kimi tiiketiciler i¢in bu

hosnutsuzluk yaratan bir durum olarak akilda kalmaktadir. Boyle bir durumda o



tiikketici isletmeye olan giivenini kaybetmekte ve bir dahaki sefere ayni1 ulasim aracini

tercih etmeme egilimi gosterebilir.

Kiiresel bir degisimin hizla yasandigi, ticarette smirlarin ortadan kalktigi,
tiikketicilerin artik oldukg¢a bilinglendikleri ve rekabetin doruk noktaya ulastigi
giinlimiiz ortaminda, tiiketicinin korunmasina ve ayrica elde tutulmasina yonelik
cabalar, isletmeleri, tiiketicilerin sikayetlerine Ooncekinden ¢ok daha fazla egilmek

zorunda birakmistir (Kilig, 1993:29).

Ayrica, toplumsal degisimlerin hizla yasandigi giiniimiiz ortaminda, tiiketicinin
korunmasina yonelik hareketler, isletmeleri, tiiketicilerin isteklerine daha fazla
egilmek zorunda birakmustir. Tiiketiciler haklarini arar olmuslar, biling diizeyleri de
yukselmistir. Bilingli olarak tiiketime yoOnelen tiiketici, satin aldigi mamulde
aradigin1 bulamama durumunda, tatminsizligini agikca ifade etmege baslamistir. Bu
olgu ise, isletmeleri, “ne iiretirsem satarim” anlayisini terk etmeye zorlamis, “tiiketici
ne istiyor, onu nasil tatmin ederim” anlayisina yonelmelerini saglamigtir. Bu amagla,
tiikketicilerin satin alma Oncesi davranigini belirlemeye yonelik, degisik modeller
gelistirilmis ve onlarin satin alma davranis1 aciklanmaya ¢alisilmistir. Ancak,
tilkketicinin satin alma davranisi bize, satin alma sonrasi degerlendirmelerini ve
tatminsizliklerini ne sekilde dile getirdigini yani, nasil sikayette bulundugunu

aciklamamaktadir (Kilig,1993:29).

Pazarlama literatiiriinde, 1970'lerden once, tiiketici sikayet davranisi konusunda
yapilmis caligma sayisi olduk¢a azdir. Bu yillarda oncelikle tiiketici tatmini, bircok
arastirmanin konusunu teskil etmistir. Bir yandan tiiketici tatmini konusunda ¢aligmalar
devam ederken, diger yandan tatmin olmama durumunda ortaya ¢ikan tatminsizlik,
aragtirmacilarin  inceleme alanimna girmeye baslamistir  (Richins,1983:68;
Acar,2008:13). Bununla birlikte, yapilan bazi ¢alismalar tiiketicinin sikayet davranisi adi
altinda gergeklestirilmese de, 6zellikle tatminsizlik durumunda tiiketicilerin gosterdikleri
tepkileri incelenmesi, aragtirmalarin sikayet davranisina yoneleceginin bir gostergesi

olmustur (Acar,2008:14).



Tiiketici Sikayet Davranisi kavrami 1970'li yillarda incelenmeye baslamis ve ¢ikis
noktasini tatmin ve tatminsizlik kavramindan almistir. Daha sonra yapilan ¢aligmalarin
birgogunda, sikayet davraniginin tatminsizlik kavramiyla iligkisi agiklanmaya ¢alisilmis
ve baglangi¢ noktasinin satin alma davranigi sonrasi yasanan tatminsizlik oldugu ifade

edilmistir (Acar,2008:4).

Bugiine kadarki sikayet yonetimi odakli calismalarin ¢ogu farkli sektorlerden
bireysel tiiketicileri hedef almakta, yakin zamanli gerceklestirilmis bazi ¢alismalar
ise daha ¢ok online miisteri sikayetlerini incelemektedir (Eskinat,2009:3). Son
zamanlarda yapilan arastirmalarda Ozellikle, tliketici tutumlarinin, algilarinin,
kisiliklerinin ve sosyo-ekonomik ve demografik 6zelliklerinin sikayet davranisiyla

iligkisinin arastirildig1 dikkat ¢gekmektedir (Acar,2008:18).

1981 yilindan beri yonetim, ticaret ve sanayi konularinda yazilmis ve miisteri
sikayetlerini ele alan makalelerin bir saymmini yapildiginda ve makale sayisinda
konuya duyulan ilginin adeta patladigin1 ortaya koyan olaganiistii bir artisla
karsilagilmaktadir (Barlow ve Moller, 1999:10). Baz1 ayrintilarda degisiklikler
olduysa da, 1960-1990 arasinda yapilan arastirmalar, 2000’li yillarda da asag1 yukari
ayn1 kalmistir. Sikayetler asla ortadan kalkmayacaktir ve bu nedenle, isletmeler ve
isletme calisanlari, isler kotiiye gittigi zaman, miisterinin sadakatini yeniden
kazanmalarini saglayacak yeni yaklagimlar gelistirmek zorundadir (Barlow ve Moller,

2009:20).

Tiiketicinin sikayet davranigi konusunda, ilgi gérmeye bagladig: ilk zamanlarda bu
yana gecen uzun siireye ve yapilan c¢aligmalara ragmen, literatiiriin hala smnirh
oldugu, yapilan ¢alismalarin incelemedigi ve bu nedenle doldurulamamis bosluklarin

mevcudiyeti birgok arastirmaci tarafindan dile getirilmektedir (Acar,2008:18).

Uluslararas1 literatiirde sikayet davranigi alaninda son donemde yapilan bazi

caligmalarin bulgularina iliskin detayl bilgi Tablo 1 olarak asagida sunulmustur.



Tablo 1. Uluslararasi Literatiirde Sikayet Davramsi1 Alaninda Yapilan Baz1 Calismalar

Yazar Yil Calisma

Sushing 2000 | Hizmet isletmelerinde sikayet beklentileri ile ilgili aragtirma yapmis ve ¢alisan personelin miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi tistiinde direkt ilgisinin oldugundan
bahsetmistir.

Colgate ve 2001 | Arastirmacilar tiiketici algisindaki sikayet etme kolayliginin ve isletmenin cevap verebilme yetisinin hizmet saglayicidan ayrilmayi diisiinen miisterilerin isletmeyi terk etme

Hedge oncesini gikayet etme kararlarini etkiledigini belirtmektedirler.

Hogart ve 2001 | Bu tanimlayici ¢alismanmn amaci kredi kart1 sahiplerinin yasadiklari sorunlari arastirmak ve sikayet davranislarini belirlemektir. Aragtirmanin bulgularina gére ddemeler

digerleri (yillik, geg¢ 6deme, nakit ve basvuru ticretleri ve faiz oranlar1 ve kosullari) %36’lik bir oranla en sik bildirilen problem olurken, bunu sirasiyla, %28 ile faturalama hatalari ve
%27 ile diger sorunlar (6rnegin, kredi limiti, bor¢ toplama, kredi kartinin izinsiz kullanilmasr) takip etmektedir. Yapilan ¢alismada miisterilerin sadece %7’sinin {iglincii partileri
kullandig1 raporlanmistir. Ayni arastirma bulgularma goére liglincii partilere sikayet eden miisterilerin diger yollar tercih eden sikayetgilerden daha az tatmin olduklar
belirtilmistir.

Liu ve 2001 | Cahsma Amerikali ve Giiney Koreli miisterilerin konaklama deneyimlerinde yasadiklari hatalarda gosterdikleri sikayet davraniglarini incelemistir. Amerikali misterilerin

Mcclure Giliney Korelilere gore hosnutsuzluklarim sesli olarak dile getirme olasiligmin yiiksek oldugu bulunmustur. Amerikalilarin, Gliney Korelilere gore problemi isletme
yonetimi ile tartigma, problemin giderilmesini talep etme ve isletmeyi bilgilendirerek gelecekte hatamin tekrarlanmasini 6nleme davraniglarini sergiledikleri
bulunmustur. flging olarak hem Amerikali hem de Giiney Koreli miisteriler hatayi gérmezden gelmek ve higbir sey yapmama gibi bir davramisin igine girmeyeceklerini
belirtmislerdir. Bu kiiltiirlerden gelen kisilerin hata karsisinda aktif davranig gdstermesi miisterilerin affedici olmadiklar1 yoniinde degerlendirilebilir. Misterilerin isletmeyi
terk etme ve isletme iriinlerini boykot etme davramiginin Giiney Korelilerde daha yiiksek oldugu saptanmustir. Misterilerin yerel gazeteye sikayet mektubu yazma, yasal
kuruluslara bagvurarak hakkini arama davraniglarinda ise benzerlik goriinmiistiir. Amerikali miisteri aktif miisteridir. Yani, sikayetini isletmeye iletir. Korelilerin alimi durdurma,
es dost ile durumu konusma ve baska kaynaklardan alim yapma oranlar1 daha yiiksektir. Amerikalilar sikayeti dile getirdikten sonra isletme ile i yapmaya devam ederken,
Koreliler sikayet ettikten sonra igletmeyi terk etmektedirler.

Johnston 2001 | Sikayet tatmini ile isletmeye baglilik, tekrar satin alma niyeti ve isletme hakkinda olumlu s6z sdyleme niyetleri arasinda olumlu ve anlaml bir iliski oldugu vurgulanmustir.
Sikayet yonetiminin iistinde durarak sikayete sebep olan sorunlarm yeniden ortaya ¢ikmasmi engelleyen sikayet siireci ile ilgili ¢alismalar yapmustir. Isletmenin finansal
performansi ile sikayet yonetimi arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugunu ortaya koymustur.

Wysocki ve 2001 | Florida Universitesinde yapilan ¢alismada farkli sikdyetci tipleri belirlenmeye cahsilmistir. Arastirma sonuglarma gore bes farkli miisteri tipinin farkli sikdyetci olma

digerleri ozelligine sahip oldugu ve her birisinin farkli inaniglari, davraniglar ve ihtiyaglarinin oldugu belirlenmistir.

Crie ve 2002 | Fiyatin sik dalgalandig: iiriinlerde ve gelir elastikiyetinin diisiik oldugu iiriinlerde sikayet etme egilimi artmaktadir. Parasal kayip ile dogrudan baglantili bir baska sikayet

Ladwein tetikleyicisi de alim miktarinin (siparig miktarinin) alici i¢in yiiklii olmasidir.

Johnston ve 2002 | Ingiltere'de hizmet isletmelerinde yapilan aragtirmada iyi bir sikdyet yonetiminin sahip oldugu 6zellikler su dort baslik altinda toplanmustir: 1. Sikayeti tesvik kiiltiirii, 2.

Mehra Kolaylikla anlasilacak ve ulasilabilecek sikdyet prosediirlerinin mevcut olusu, 3. Siirecin basitligi, 4. Sistematik takip.

Stauss 2002 | Almanya'daki otomobil tiiketicileri lizerinde yapilan arastirmada, sikayet sonrasi memnuniyet incelenmistir. Bu arastirmada sikayet sonrasit memnuniyet, sikayet siirecinden

memnuniyet (erisim, sicakkanlilik, bireysel muamele, empati, giivenilirlik, aktif geri bilgi akist ve hiz) ve elde edilen ¢iktidan memnuniyet olmak iizere ikiye ayrilmistir. Siireg
memnuniyeti, iliski ve yeniden satin alma iizerinde daha etkili olurken; ¢ikt1 memnuniyeti biitiin sikayet memnuniyeti lizerinde daha etkili olmaktadir. Caligmada, sikayet
memnuniyetinin belirleyicilerini kavramaya yonelik dinamik bir model gelistirmistir ve bu model {i¢ zaman noktasini olan: (1) iiriin ile ilgili bir problemin heniiz yaganmadig:
(t-1) zamani, (2) tirlin ya da hizmet ile ilgili problemin yasandigi (t) zaman1 ve son olarak da (3) tiiketicinin sikayetine sirket tarafindan telafinin/tepkinin verildigi (t+1)
zamani birbirinden ayristirmaktadir. Stauss ¢alismasinda, {iriinle ilgili bir problemin heniiz yasanmadig: (t-1) zamaninda tiiketicinin sirket ile olan iligkisinden baslangi¢
memnuniyetinin bulundugunu belirtmektedir. Sirketin triinleri ile ilgili sorun yasandiktan sonra (t) zamaninda ise memnuniyetsizlik olugsmaktadir. Ve eger yasadig: tirlinden
dolay1 memnuniyetsizlik yasayan tiiketici sikayetini dile getirip bir telafi arayisina girdiginde; sikayetginin (t+1) zamaninda sirketten sikayetine karsilik bir tepki alacagi
varsayilmaktadir. Stauss; sikayetini kime iletecegini bilmeyen miisterinin tatmin olmadigini bulmustur. Sikayetlerin isletmede bir araya getirilmesi ve isletmede ¢oziilmesinin
miisteri tatmini Uistiindeki olumlu etkisinden bahsetmistir.




Yazar Yil Calisma

Volkov ve 2002 | Avustralya'da yapilan arastirmada, reklamlar i¢in Reklam Standartlari Kurulu'na sikayette bulunanlar ve bulunmayanlarin, 6teki alanlardaki sikayet davranislari

digerleri karsilastirilmaktadir. Aragtirma sonuglarina gore, reklamlar i¢in sikayet edenlerle etmeyenlerin hatali tiriinler ve/ veya hizmetler karsisindaki sikayet davranislar: farklidir.
Sikayet edenler etmeyenlere gére daha fazla iirlinii/hizmeti saglayan magaza yoneticisine, iireticiye veya hizmet saglayiciya ve tiiketici orgiitlerine basvurma ile {iriin veya
hizmet hakkinda basili medyaya mektup yazma gibi sikayet davramiglarini kullanirken; arkadas veya akrabalara sikayet etme davranigi yoniinden iki grup arasinda fark yoktur.
Memnuniyetsizlik karsisinda higbir sey yapmama ve iiriin veya hizmeti boykot karari, reklamlardan sikayet¢i olmayanlarda daha muhtemel bir davranig seklidir. Kisacast,
reklamlardan sikayet edenler etmeyenlere gore hatali iirlinler ve hizmetlerle karsilastiklarinda daha fazla kamusal sikayet davranis: sergilemektedirler.

Boshoff ve 2003 | Havayolu isletmeleri arasinda en basarili hizmet iyilestirme stratejilerinin belirlenmesi amaciyla 540 yolcu ile yapilan arastirma sonuglarina gore, en etkin stratejiler sikayete

Staude miimkiin olan en yetkili kisi tarafindan hizli cevap verilmesi ve hizli bir geri doniisiin kaybin tamaminin kargilanmasi veya uygun bir tazminat ile desteklemesi durumlaridir.

Crie 2003 | Calismada, tiiketici sikayet davraniginin sadece sorunun firmaya iletilip iletilmemesinden ibaret olmadigi, diger tiim alternatifleri de kapsadig1 ve etik gevre olarak belirlenen
esitsizlik durumunun davranigt baslatici rolii, pazar, satin alma, maliyetle ile ilgili ekonomik faktorlerin ve kisilik, tutumlar ile ilgili psikolojik faktorlerin davranisi
bi¢imlendirici rolii oldugu ifade edilmistir.

Davidow 2003 | Arastirmasinda Davidow, sikayetlere isletmelerin verdigi tepkilerde farkli boyutlar oldugunu ifade etmistir. Soziinii ettigi boyutlar; zamanl olus, kolaylastirma, tazmin, 6ziir,
aciklama ve 6zendir.

Heung ve Lam | 2003 | Calismasinda, miisterilerin egitim diizeyleri arttik¢a sikayet davraniglarinin da artig gosterdigi tespit edilmistir. Yine ayn1 ¢alismada, misteri sikayet davraniglarinin yas ile ters
orantili oldugu, egitim ve gelir ile pozitif bir iligki i¢erisinde bulundugu sonucuna vartlmistir.

Reiboldt 2003 | Finansal hizmetlerden sikayet¢i olan miisterilerin {iglincii partilere ilettigi sikayetler lizerine yapilan arastirma sonuglarina gére, miisterilerin % 40’1 elde edilen sonugtan
tatmin oldugunu bildirirken %20’si kismen tatmin oldugunu, kalan %40 ise tatmin olmadigin1 belirtmistir.

Mc Alister ve 2003 | Calismasinda 6zellikle tiiketici memnuniyetsizligi, tiiketici sikayetleri ve pazarlama basarisizligi iliskilerini ortaya ¢ikarmaya ¢aligmustir.

Erffmeyer

Dong-Geung 2004 | Giiney Koreli akademik kiitiipane aragtirmacilarmin sikayet davraniglariyla ilgilenmis ve Giiney Kore temel sikayet davranis modelinin diinyanin geri kalaniyla ayni oldugunu

Oh ortaya koymus, kar amaci giiden sektér modelinin, kiitiiphaneler gibi kar amaci giitmeyenlerle ayni oranda ortaya koymustur.

Hogart ve 2004 | Arastirmada erkeklerin kadinlardan daha gok sikayet egilimine sahip olduklar1 bulgusuna ulagilmustir.

Hilgert

Mattson ve 2004 | Alman ve Hollandali arastirmacilar sikayet mektuplarinda agiklanan duygularin teshis edilmesinin, firmanin miisteri sadakatini nasil saglayacag: konusunda c¢ok yarar

digerleri sagladigini soylemektedirler. Duygularin sadakatini saglayan birincil etken oldugunu ve bu nedenle bir mektubun duygusal tonunun sikayetin kendisi kadar 6nemli oldugu ileri
siirmektedirler.

Meester ve 2004 | Sikayet yonetiminin dort onemli safasiin oldugundan bahsetmektedirler: -Sikayetlerin rapor edilmesi. -Sikayetlerin kayit edilmesi. -Sikayetle ilgilenme. -Sikayeti izleme.

Mahieu

Wong 2004 | Cok uluslu karsilagtirmasi, 6ziir dilemenin Cinli ve Avustralyali 6grencilerin memnuniyetini artirdigini, ama Amerikali 6grencilerin memnuniyetini artirmadigini; ayni zamanda

tazminatin tim U¢ Omeklemde de memnuniyeti artirdigini agifa ¢ikarmustir. Amerikali, Avustralyali ve Singapurlu miisteriler arasinda hizmet iyilestirme stratejilerinin
degerlendirilmesinde kiiltiirel farkliligin etkisini belirlemeye yonelik ¢aligmasinda, her ti¢ iilke i¢in, hizmet hatasini telafi etme stratejisinin, miisterilerin hizmet karsilasmasi
degerlendirmelerini iyilestirdigini bulmustur. Ayni zamanda, bu stratejinin, Amerikali miisterilerin hizmeti tekrar satin alma ve olumlu tavsiye etme konusunda pozitif bir
etkiye sahip oldugu goriilmistiir. Bununla birlikte, hatay: kabul ederek 6ziir dileme davranisinin Singapurlu ve Avustralyali miisterilerde daha yiiksek bir memnuniyet
iyilestirmesine yol actifi bulunmustur. Sonug¢ olarak, miisterilerin hizmet basarisizligi ve iyilestirme gabalarmna iliskin degerlendirmelerinde kiiltiiriin etkili olabildigi
diistiniilmektedir.




Yazar Yil Calisma

Wirtz ve 2004 | Caligmalar hiz faktoriniin misteriler tarafindan hizmet saglayicinin etkinligi ile dogrudan iliskilendirildigi ve sikayete verilen tepki siiresinin uzun olmast durumunda

Mattila miisterilerin igletmenin etkinligi ile ilgili bir sorun oldugunu disiindiiklerini ve gelecekte de ayni sorunun tekrarlanacagina inandiklarini gostermektedir.

Vincent ve 2005 | Yapilan ¢alismada tiiketicilerin verdigi tepkilerin ne tiir duygulardan etkilendigi incelenmistir. Yapilan incelemede miisteriler tatminsiz bir satinalma deneyiminde digsal

Webster duygulari igsel duygulara oranla daha fazla hissetiklerini, digsal duygular i¢inde de en baskin olarak “hayal kiriklig1” hissinin 6n plana ¢iktig1 belirtilmistir. Yapilan ¢alismada
kot bir hizmet satinalma deneyimi sirasinda digsal duygular hisseden miisterilerin basarisizlik sonucu dissal tepkiler gosterdigi (negatif agizdan agiza iletisim gibi), ancak
deneyim sirasinda i¢sel duygular: yogun yasayan miisterilerin ise kendini su¢lamak gibi i¢sel davranislarda bulundugu gozlenmistir.

Ngai ve 2006 | Asyali olan ve olmayan miisteriler arasindaki sikayet davraniglari ortaya konmaya calisilmis ve sonugta Asyali olmayanlarin olumsuz deneyim ve kotii hizmetle ilgili

arkadasglari diisiincelerini ¢evrelerine daha fazla anlattiklari tespit edilmistir.

Zaugg 2006 | Calismada, sikayet tepkileri iletisim ve iliski durumuna gore iki ana kategoride degerlendirilmistir: Ciinkii tim memnuniyetsiz miisteriler memnuniyetsizliklerini bu iki boyutta
ifade ederler. Sessizlik (silence) ve sozel tepkiler (voice) modelin iletisim boyutunu olustururken ¢ikis (exit) ve kalma (stay) yani aymi firmayi tercih etmeye devam etmek
kismu ise iligki durumu boyutunu olusturur.

Autry ve 2007 | Saint Louis Universitesinin yaptig1 arastirmanin sonuglarina gore miisteriler belirli kisileri ve belirli firmalari suglama egilimindedirler. Bir hizmet veya iiriin hatasi ortaya

digerleri ¢iktiginda, miisteriler tarafindan suglanacak kisi, genellikle géz goze veya telefonda karsi karsiya geldigi saticilardir. Calisanlar da aymi diisiinceyi tam tersinden isletirler.
Kendilerine bir sikayet ulastiginda, miisteriyi suglama egilimindedirler. Miisterinin bagirdig1 veya hakaret ettigi bir durumda, satict miisteriye karst daima olumsuz bir tutum
takinir. Eger satic1 bu olumsuz yargisinda israrliysa, mal degistirmek istemez veya degistirilmesine giicliik ¢ikarir.

Huppertz 2007 | Hangi faktorlerin misterileri sikayetlerini firmaya bildirmeleri yoniinde cesaretlendirdigini soyle siralamigtir: Serbest geri alma uygulamas: yapilmasi, ¢alisanlarin kalitesinin
arttirilmasi, ¢agr1 merkezlerine kolay ulasilabilmesinin saglanmasi, liriin degisiminin magaza i¢inde zahmetsizce yapilabilmesi. Sikayet dostu bu dort maddenin hepsinin firmay1
sikayet dostu haline getirecegini ama miisterileri, sikayetlerini firmaya bildirme yoniinde cesaretlendirebilecek tek uygulamanin, yalnizca serbest geri alma uygulamasi olduguna
dikkat gekmistir.

Lee ve Sparks 2007 | Cinli miisterilerin hizmet hatasi ve iyilestirme ¢aligmalar1 konusundaki kiiltiirel degerlerini incelemis ve sikayet etmeme sebeplerinden en 6nemli olanin “yiiziin korunmasi” anlaninda
kisinin kendisini ve itibarin1 korumasi oldugunu belirlemisler.

Onyeaso 2007 | Zaman serisi verileriyle yaptig1 analiz sonucunda, tatminsizlik ve sikayet davranisi arasinda pozitif yonli bir iliskinin s6z konusu oldugu bir kez daha ortaya konmustur.

Scriabina ve 2007 | Veri tabanina kaydi yapilmis sikayetlerin hatalar1 %48 oraninda azalttigini, performans ve etkinligi %37 oraninda gelistirdigini gérmiistiir.

Fomichov

Kolos ve 2009 | Miisterinin kendi ¢abasiyla ele ettigi “’isletmeye dayatilmis” tazminatlarin isletme tarafindan hizli ve sorunsuz olarak Onerilen tazminat kadar memnuniyet yaratmadigi

Kenesei belirtilmektedir.
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Tirkiye’de sikayet davranigi alaninda yapilan ¢aligmalarin bulgularina iliskin detayl

bilgi Tablo 2. olarak asagida sunulmustur.



Tablo 2. Tiirkiye’de Sikayet Davramisi Alaninda Yapilan Bazi Calismalar

Yazar

Yil

Bulgular

Muzaffer Bodur

1979

Satin alim sonras tiiketici memnuniyetsizligi ve davraniglar lizerine kavramsal siire¢ modeli.

Eser Borak

1984

Istanbul’un 14 farkli bolgesinde yasayan 466 kadin tiiketicinin 11 iiriin ve 2 hizmette, en ¢ok memnuniyetsizlik yasadiklar: iiriinler/hizmetler,
memnuniyetsizlik durumunda sikayette bulunup-bulunmadiklar1 ve eger sikayet etmiyorlar ise neden etmedikleri, haklari konusunda bilgi veren ve
sikayetlerini dinleyen, ¢6ziim bulan kurumlarla ilgili algilamalar1 incelenmistir. Tiiketicilerin en ¢ok tatminsiz olduklari ilk {i¢ iiriin / hizmet grubu su,
elektrik ve sehir i¢i tagimacilik olarak siralanmistir.

Eser Borak

1985

Istanbul’da yapilan caligmada, Istanbul’un 14 farkli bolgesinde yasayan tiiketiciler ile farkli yillarda gergeklestirilen iki ayri saha aragtirmasindan
elde edilen veriler karsilastirilmstir. Tiiketicilere 11 {irlin ve 2 hizmetle ilgili, tatmin olunmayan {iriin ve hizmetlerle ilgili olarak sikayetlerde
bulunup-bulunmadiklari, sikayetlerde bulunulmamasinin nedenleri, haklar1 konusunda bilgi veren ve sikayetlerini dinleyen, ¢6ziim bulan kurumlarla
ilgili algilamalar1 ve 11 triinle ve 2 hizmetle ilgili karsilasabilecekleri sorunlar ve bu sorunlart ¢6zmek i¢in yapabilecekleri davraniglarla ilgili sorular
yoneltilmistir. 1983 yilinda tiiketicilerin en ¢ok tatminsiz olduklari ilk {i¢ iirin / hizmet grubu su, elektrik ve sehir igi tasimacilik olarak siralanirken,
takip eden yilda ise ilk ii¢ siray1 dayanikli tiiketim tirtinleri, su ve elektrik hizmetleri ve saglik hizmetleri almistir. Satin aldig tiriinden/hizmetten
tatmin olmayan tiiketicilerin 1983 yilinda % 27,5’i sikayette bulunurken, % 72,5’ tatmin olmadig1 halde sikayette bulunmamustir. Takip eden yilda ise
sikayette bulunanlarin oram % 42,7’ye yiikselmistir. Tiiketicilerin en onemli sikayet etmeme nedenleri ise, sikayet etseler bile higbir seyin
degismeyecegini diisiinmelerine dayanmaktadir. Yapilan her iki saha arastirmasinin karsilagtirilmasi sonucunda, Tiirk tiiketicilerinin yasal haklar
konusundaki bilgi ve yagadiklar1 sorunlar gikayet etme diizeylerinin diisiik seviyede oldugu belirlenmistir.

Bahattin Rizaoglu

1986

Turizmde tiiketici yakinmalariim dnemi, tipleri ve nitelikleri {izerine teorik bir ¢aligma.

Mustafa Durmaz

1989

Turizmde miisteri sikayetleri ve dnemi iizerine teorik bir ¢aligma.

Necdet Timur

1989

Biiyiik magazalarda miisteri sikayetlerinin ele alinmasi ve diizeltici dnlemler iizerine teorik bir ¢caligma.

Yarkin Cebeci

1991

Dayanikl tikketim mallar incelenmis ve dokuz iirlin segilmistir(tv, video, miizik seti, buzdolabi, ¢amagir makinesi, firin, bulagik makinesi, elektrik
siipiirgesi, {itii) ve bu segimin nedeni bu iiriinlerin gogunlugunun bir Tiirk ailesinde bulunmasi olmustur. Ornek sayis1 203 olan bir anket formu
kullamlarak yapilan bir saha ¢ahsmasiyla sorulara yanit arannustir. Ornek kitlenin hemen hemen yarisi aldiklar dayamkl tiiketim maliyla ilgili en az bir
kez memnuniyetsizlik hissetmislerdir. Tiketiciler, bir memnuniyetsizlik karsisinda gosterilecek en uygun davranigin sikayet mercilerine bagvurmak
oldugunu belirtmislerdir. Ancak gogunluk, bir memnuniyetsizlik karsisinda bu tutumu benimsememistir. Uriiniin fiyat: ve énemi gibi durum degiskenleri,
sikayetci olma egilimi gibi tiiketici degiskenleri, tireticinin iinii gibi iiretici degiskenleri, sikayetci olmanin maliyet ve yararlari ve tiiketicinin demografik
ozellikleri sikayet¢i olanlar ve olmayanlart ayirt etmede ¢ok etkili bulunmuslardir. Sikayet¢i olma tiriinden tekrar satin alma ve iriinii tavsiye etme
sikliklarimi arttirmug ve kizgilik ve memnniyetsizligi azaltmistir. Calisma tiiketicilere, iireticilere, hiikkiimete, basina ve aragtirmacilara 6neriler sunmustur.

Ozcan Kilig

1992

Dayanikl tiiketim iriinlerinde tiiketici sikayet davranisi konusu arastirtlmistir. Tiiketici sikayet davranisi kavramu, tiiketici tatmin diizeyinin sikayet
etme lzerindeki etkisi ve tiiketici sikayetlerinin olusmasma zemin hazirlayan faktorler incelenmistir. Tiketicinin sikayet davranisinin olusum
kosullarin1 belirlemek amaciyla Tiiketici Sikayet Davramsi Modeli gelistirilmistir. Calismada 6nerilen modeli test etmek amactyla Istanbul’da beyaz
esya kullanan tiiketicilerle bir saha arastirmas1 yapilmistir. Bu arastirmaya katilan tiiketicilerin % 55,2’sinin memnuniyetsizliklerini sikayet ettikleri
ve tiiketicilerin sadece % 15,4’tiniin sikayet i¢in resmi yollara basvurduklar belirlenmistir. Resmi kanallardan sikayet etmeyi karmagik ve zaman
alict bulduklari, nereye basvuracaklarmi bilmedikleri ve basvursalar bile bir yarari olacagimi diisinmedikleri i¢in sikayette bulunmadiklart
saptanmustir.

Omer Torlak

1998

Bir sikayet siireci olarak Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin beyaz masa uygulamasi degerlendirilmistir.
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Abdulvahap Baydas ve Ahmet
Tan

1998

Kahramanmaras’ta Tiiketicinin Sikayet Davranisi Modeli’nin olugma sartlarmi belirlemek ve gelistirilen bu model test edilmeye calisilmustir.
Caligmanin amact; muhtemel tatminsizlik kaynaklarinin neler oldugunu ortaya ¢ikarmak, sikayet davraniginin ne sekilde ve hangi faktorlere bagh
olarak olustugunu, hangi yollara basvurduklarini, bagvurmadiklari zaman bunun nedenlerini belirlemektir. Caliymada Kahramanmaras’ta son iki y1l
icinde dayanikli tiiketim mamullerini (Beyaz Esya ) satin almig olan 7800 kisinin yaklasik % 10.26’sina tekabiil eden 800 aile lizerinde anket
uygulanmustir. Tiiketicilerin sikayet davranislari ti¢ durumda kendisini gostermis; ya bizzat kendisi resmi yollarla sikayette bulunmus, ya yakinlari ve
ailesi vasitastyla sikayette bulunmus ya da sessiz kalmay1 arzu ettigi tespit edilmistir. Sikayet etmemenin nedenleri arasinda, sikayetin gereksiz
zaman ve para kaybina neden olmasi gosterilmistir. Sikayette magaza sahibinin olumsuz tutumu da etkili olmustur. Tiketicilerin sikayet sonrasi
beklentileri; kusurlu malin degismesi, kusurun giderilmesi, zararin tazmini, saticilart miisterilerine daha fazla 6zen gostermeleri, 6denen miktarin
iadesi ve tiiketici haklar ile ilgili kuruluslarin devreye girmesi seklinde belirtilmistir. Arastirmada goze ¢arpan en Onemli konu ise genellikle
tilketicilerin, tiiketicileri koruma dernekleri, tiiketiciler ile ilgili diger kuruluslar ve Tiiketiciyi Koruma Kanunu’ndan habersiz olduklar1 tespit
edilmistir.

Sevgi Ayse Oztiirk

1998

Miisteri sikayetlerinin isletmeler agisindan 6nemini agiklayan teorik bir ¢aligma.

Sadettin Avcilar

1999

Isletmelere uygulanan anket ¢alismastyla miisterilerin yasadigi sikayetler ve bunlarin isletmelerce ele alinmasina yonelik politikalart ve tespit
edilmistir. Calismanin amaci, perakendeci magazalarda uygulanan miisteri hizmetlerini, miisteri sikayetlerinin ne oldugu ve bu sikayetlere firmanin yaklagimim
dgrenmektir. Bu amagla, Istanbul ilinde ayakkabi sektoriinde faaliyet gosteren 200 metrekareden biiyiik perakende magazalarin miidiirleri ve miisteri
hizmetleri yetkilileri ile goriismeler yapilmigtir. Aragtirmanin sonuglar §dyledir: Uriinden kaynaklanan sikayet durumunda, tamir ve iiriiniin degistirilmesi
hizmeti verilmektedir. Ayakkabir magazalarinda iriinle ilgili olarak, en fazla taban kaynakli, hizmetle ilgiliyse, en fazla satis elemanlarindan dolay1
sikayetler gelmektedir. Sikayetlerin en 6nemli nedeni, sunulan {iriin veya hizmetten tatmin olmamaktir. Sorun yasayan tiiketici, bunu firmaya iletmiyorsa,
segecegi diger yol yakin akraba ve arkadaglara durumu anlatmaktir.

Aypar Topkara Uslu

2000

Tiiketici sikayet davranig modellerinin degerlendirmesi iizerine teorik bir ¢aligma.

Resul Usta

2002

Aragtirmanin temel amaci, otobiis ile yolculuk yapanlarin tatminsizlik halinde nasil bir sikayet davranigi sergilediklerini ortaya ¢ikarmaktir.
Sonuglarin gergegi gostermesi agisindan, arastirma kapsamina son iki yil igerisinde otobiis ile yolculuk yapanlar alinmustir. Ana kiitle kapsamina,
iilkemizde son iki yi1l igerisinde otobiis ile sehirlerarasi yolculuk yapip da, yolculugundan memnuniyetsizlikle ayrilan 18 yasindan biiyiik yolcular
girmektedir. Degiskenlerle ilgili verilerin toplanmasinda anket yontemi kullanilmistir. Anketler Ekim-Kasim 2002 déneminde Tiirkiye'nin gesitli illerinde
uygulanmustir. 250 anket bizzat aragtirmaci tarafindan Karabiik, Bartin ve Zonguldak illerinde, yiiz yiize goriisme yontemiyle gergeklestirilmistir. Diger 1250
anket ise Internet araciligiyla, cok degisik illerden, e-mail adresleri ele gegirilebilen deneklere gonderilmistir. Bu anketlerden 260 tanesi geri gelmistir.
Ele gegen 510 anketten 40 taneli son iki yil igerisinde otobiis ile hi¢ sehirleraras: yolculuk yapmamistir. 176 cevaplayici ise yolculuklarmda hicbir
tatminsizlikle karsilasmamustir. Dolayistyla, arasgtirma 6rneginde tatminsizlik orani % 62.6'dir. Sonug olarak, aragtirma amaci yoniinden, tutarli ve gecerli
294 anket degerlendirme kapsamina alinmuistir. Son iki yil igerisinde otobiis i1 e sehirlerarasi yolculuk yapip da, tatminsizlik yasayan 294 denekten elde edilen
veriler tablolarda sunulduktan sora, bazi degiskenler arasinda iligki olup olmadigi % 5 6nem derecesinde, ki-kare analizi teknigi kullanilarak test
edilmistir. Aralarinda iligki bulunan degiskenler i¢in, iliskinin tahmini derecesini veren Cramer's V katsayisi hesaplanmustir. Ayrica, dlgme diizeyi
uygun bazi degiskenler i¢in Spearman's rho hesaplanmustir. Analiz iglemleri SPSS 9,0 programu kullanilarak yapilmustir. Arastirmada otobiis ile
sehirleraras1 yolculuklarda tatminsizlige neden olan en onemli faktor, siiriicii hatalari olarak belirlenmistir. Tatminsizlige ugrayan
yolcularin yaklagik %78'"i, tatminsizligini giderici yollara bagvururken; genellikle 6zel sikayet davranisi sergilemislerdir. Sosyo-
ekonomik ozelliklerden; yas, egitim diizeyi, meslek ve gelir ile seyahat etme siklig1 TSD'yi etkilemektedir. TSD'yi etkileyen 6nemli
bir faktor de, ilgili giizergahtaki firmalarin sayisidir.

Ozcan Kilig

2000

Ihtiyari sigorta poligesi satin alan tiiketicilerin tatminsizlik durumunda olas1 hareket tarzlari belirlenmeye galisilmugtir. Tiiketicilerin cogunlugu, hasar
veya tazminat almada tatminsizlik yasamuslardir. Sirket personelinin nazik ve dost¢a yaklasim gosterip, islemleri hizli bir sekilde sonuglandirmasi
tatmin diizeyini 6nemli sekilde etkilemistir. Tatmin diizeyini etkileyen bir faktor de yastir. Yashlarda tatmin diizeyi daha fazladir. Tatminsizlik
karsisinda tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugu; sirketi boykot, poligeyi Iptal ettirmek, sirketten durumun diizeltilmesini istemek, gevreyi uyarmak ve
acenteyi degistirmek gibi davranislar sergilemistir. Bu arastirmadan ¢ikan en ilging sonug ise, sigortalilarin sikayet davraniglarinin tatmin diizeyinden
ve demografik 6zelliklerden bagimsiz olarak gelistigidir.
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Mesut Bozkurt

2001

Antalya Belek yoresindeki otel igletmeleri icin miisteri sikayetleri yonetimi ihtiyacinin belirlenmesi amaciyla anket ¢alismasi yapilmgtir.

Serife Sivri

2001

Arastirmanin amaglari, tiikketicilerin memnuniyetsizliklerinin, memnuniyetsizlige karsi nasil bir tepki verdiklerinin ve sikayet davraniglar ile ilgili tutum ve
davraniglarinin, sikayet icin hangi yollar1 hangi beklentiler i¢inde sectiklerinin arastirilmasi ve isletmelere yapacaklari ¢esitli onerilerin incelenmesidir.
Arastirma, Istanbul'da Sisli, Okmeydani, Besiktas, Maltepe, Beylerbeyi semtlerinde oturan aligveris deneyimi yasanus 20 yas ve iizerindeki her gesit gelir
seviyesindeki tiiketiciler iizerinde gerceklestirilmistir. Erkek tiiketiciler bayanlara gore daha kolay memnun olmuglardir. Egitim seviyesi ytiksek tiiketiciler
daha fazla sikayet davranis1 gostermislerdir. Gelir seviyesi diisiik tiiketiciler, paralarmi geri alma beklentisi ile diger gelir seviyesi daha yiiksek olanlar ise
iirlin degistirme ve tamir beklentisi ile sikayet etmislerdir. Sikayet konusunda ¢ekingen olan ve aligveris yaptigi magaza uzak olan tiiketiciler, daha ¢ok sikayet
etmeme egilimi gostermislerdir.

Nilsun Sarryer

2003

Sikayet toplama yontemlerine yonelik otomobil bayilerine yonelik yapilan uygulamanmn amaci, tatminsizlik gostergesi olarak kabul edilen
sikayetlerin nasil tatmine gevrilecegini gostermektir. Bu amagla miisterinin kullandig1 ve tercih ettigi yontemler tespit edilerek miisterinin beklentileri
ortaya c¢ikartlmistir. Caligmada, miisteri tatmin araci olarak sikayet toplama yontemleri ele alinmistir. Caligmanin amaci, tatmin olan ve tatmin
olmayan miisterilerin sikayet toplama yontemlerinden beklentileri, kullamim diizeyler ve verdikleri 6nem diizeylerinde fark olup olmadigmi
belirlemektir. Caligmanin 6rnek kitlesini, Kayseri’de faaliyet gosteren on dort otomobil bayisinin miisterileri olusturmustur. Veriler, 310 miisteri ile
yliz ylize anket yontemiyle toplanmistir. Calismada faktor analizi ve Cok Degiskenli Varyans Analizi (MANOVA) kullanilmistir. Analiz sonuglarina
gore, miisterilerin, sikayet kutusu, {icretsiz telefon hatt1 ve ¢agr1 merkezini tercih ettigi goriilmiistiir. Bu sonuca dayanarak, isletmelere hizli, kolay
ulagilan, zahmetsiz ve ucuz sikayet toplama yontemlerini kullanmalari dnerilmistir.

Atila Yiiksel ve Ugur Keskin
Kiling

2003

Konaklama igletmelerinde yasanan hizmet sunumuyla ilgili aksakliklar1 ve hatalarin giderilmesinde kullanilan stratejileri isgorenlerin bakis agisiyla
smiflandirmayi ve iyilestirme stratejilerinin, miisteri memnuniyeti yaratmadaki katkilarini incelemeyi amaglayan Kritik Olaylar Tekniginin (Critical
Incident Technique-CIT) kullanildig1 arastirmada katilimeilardan, konaklama isletmelerinde gozlemledikleri, tatmin ya da tatminsizlikle sonuglanan
miisteri sikayetlerini bildirmeleri istenmistir. Arastirma sonuglarina gore konaklama isletmelerinde sikayete neden olan hatalar genel olarak hizmet,
ekipman ve miisteri hatalari olarak ii¢ simifta toplanmistir. Oziir dilemeden higbir sey yapmamaya kadar degisen ve hatanin giderilmesinde
konaklama isletmelerinde kullanilan on strateji saptanmistir. Bu iyilestirme stratejilerinin miisteri memnuniyeti yaratmadaki basaris1 farklilik
gostermigtir. Arastirmanin yonetimsel sonuglari tartigilmus, ileride yapilacak ¢aligmalar i¢in dneriler sunulmustur.

Atila Yiiksel ve Ugur Keskin
Kiling

2003

Kayip oda rezervasyonunu igeren kismi-deney, miisterilerin iyilestirme beklentilerini tanimlamak ve iyilestirme beklentilerini géz oniinde tutarak
miisteri boliinmesini gergeklestirmek amaciyla yapilmigtir. Arastirmada faktor analizi kullanilarak bes beklenti boyutu tanimlanmistir. Bunlar uygun
onarim- tazmin, prosediir esnekligi, 6ziir dileme, agiklama ve hizli cevaptir. Sikayetin ¢dzlimiinde miisterilerin genel olarak ne olmasi gerektiginden
(somut telafi) nasil telafi edilmesi(davranig) gerektigine yonelik beklentileri daha yiiksektir. Hata onariminin etkililigi, isgorenin siire¢ i¢inde
miisteriye nasil davrandigi ile ilgilidir.

Kurban Unliiénen

2004

Anket uygulanarak Tiirkiye’de turistlerin yetkili mercilere sikayet hakki sorulmustur. Arastirma sonuglarma gore iilkemizde yetkili mercilere sikayet
hakkimin yeterliligi ile cinsiyet ve yas faktorleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki olmadig1; egitim milliyet, seyahat tipi, kalis siiresi ve
kullanilan ulagim araci faktorleri arasinda ise anlamli bir iliski oldugu sonucuna varilmigtir.

Remzi Altunigik, Kazim MERT,
Sima Nart

2004

Calismanin amaci {ilkemiz tiiketicilerinin aligveriste karsilastiklar1 sorunlara verdikleri tepkilerinin incelenmesidir. Calismanin sonuglari tilkemizde
tilketicinin bilinglendirilmesi baglaminda kat edilmesi gereken daha ¢ok mesafenin oldugunu ortaya koymustur.

Atila Yiiksel

2004

Miisterilerin memnuniyetsizlik durumunda sergileyebilecegi aktif ve pasif sikayet davraniglari agiklanmig, farkli {lkelerden turistlerin
gosterebilecekleri sikayet davraniglaria isaret edilmis ve bu alanda gelecekte yapilacak ¢aligmalar igin 6neriler sunulmustur.

Atila Yiiksel, Ugur Keskin
Kiling ve Fisun Yiiksel

2004

Hollandali ve Tiirk miisterilerin, memnuniyetsizlik yaratici bir durumda sergilenen sikayet davramiglarindaki fark ve benzerlikler arastirilmistir.
Arastirma sonuglari, benzerlikten daha fazla farkin oldugunu gostermistir. Arastirma bulgulari teori ve uygulama agilarindan tartigilmis ve turizm
isletmelerine ve bu alanda yapilacak arastirmalara dnerilerde bulunulmustur.

Ugur Keskin Kiling

2004

Kritik olaylar teknigi kullanilarak, otel isletmelerinde miisteri sikayetlerinin hangi alanlarda yogunlastigi ve kullanilan iyilestirme yontemleri
incelenmistir. Konaklama isletmelerinde sikayete neden olan hatalar iggdrenlerin bakis agisiyla tespit edilmis ve smiflandirilmig, hatalarin
iyilestirilmesinde kullanilan stratejiler belirlenmis ve hizmet iyilestirme stratejilerinin ne 6lglide yeterli oldugu incelenmistir. Caligma konaklama
isletmelerinde gergeklesen hatalarin ve iyilestirme stratejileri, misteri sikayet davranislar1 ve sikayet egilimine gbre miisterilerin gruplanmasi
agisindan 6nem tagimaktadir.
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Veysel Yilmaz

2004

Calismada tiiketicilerin alis veris yaptiklar1 yerlerde karsilastiklart en 6nemli sorunlar1 ve memnuniyetsizliklerini ifade etme tarzlarini
6grenmek amaciyla bir anket tasarlanmistir. Anket Eskisehir'i temsil ettigi varsayilan Arifiye Mahallesinde yapilmistir. Anket bu
mahalleden seckisiz olarak belirlenen 300 meskene birakilmis ve toplanmistir. Anket formlarindan 262 adeti tam dolduruldugundan
analize alinmistir. Ankette demografik sorularin yaninda alig veris yapilan yerlerde karsilasilan sorunlar (Memnuniyetsizlik-M ve
memnuniyetsizliklerini ifade etme tarzlari1 (Tepki T) sorulmustur. Analiz sonuglar incelendiginde varyans analizi sonuglarindan 6grenim
diizeyi ve gelir gruplarma gore karsilasilan sorunlarin degismedigi, memnuniyetsizlige verilen tepkilerin degistigi ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir. Tepkiler
arasindaki farkliliklar 6grenim diizeyi arttikg¢a ve gelir grubu arttik¢a degigkenlik gostermistir. Sonugta memnuniyet ile tepki arasinda negatif anlaml
bir iliski oldugu ortaya ¢ikmugtir. Memnuniyet azaldikg¢a tepki artmistir. Alis verislerde en ¢ok karsilagilan sorunun saticilarin olumsuz davranislar
ve satis sonrasi ilgisizlik oldugu tepkinin ise daha ¢ok yoneticilere sikayet ve mali iade etme seklinde olustugu ortaya ¢cikmuistir.

Erdogan Haktan Ekiz, Guita
Farivarsadri, Hiiseyin Arasli ve
Ali Bavik

2005

Bu arastirmada Kibris adasindaki yliksek 6grenim kurumlarinin hizmet pazarlamasi, literatiirdeki adalet kavrami perspektifinde incelenmis; sikayet
sonrast algilanan adalet duygusunun Ogrencinin kurumdan ayrilma niyeti ve kurum hakkinda olumsuz mesaj verme egilimi ile iliskisini
arastirllmisgtir. Calismanin bulgulari, dagitici adaletin sikayet tatminini, sikayet tatmininin ayrilma niyetini ve etkilesimsel adaletin de olumsuz s6z
sOyleme niyetini etkileyen en onemli faktorler oldugunu gostermistir. Caligmada, tiniversite yoneticilerine kurumlarini daha iyi pazarlayabilmeleri
icin kullanilabilecek 6nerilere, ¢aligma limitlerine ve gelecek caligmalar i¢in belirlemelere de yer verilmistir.

Erdogan Taskin ve Fazil Giiler

2005

Arastirmanin amact, bir bankanin piyasadaki faaliyetleri sirasinda mudilerine sundugu bankacilik iiriinleri ile banka hizmetlerinin, mudilerden banka
caliganlarina yansiyan misteri sikayetleri gesitli yonleri ile tespit ederek, miisteri arzu, ihtiyag, istek ve beklentilerini en hizli ve en giivenilir bir
sekilde karsilamaya yonelik diigiince ve Oneriler gelistirmektir. Mudilerden bankanin her diizeyinde calisanlara gelen sikayet ve isteklerden yola
¢ikarak bankanin memnun miisterilerini sayisini yiikseltmek ve bdylece bankanin amaglarimi gergeklestirmesine giden yolda one ¢ikan engelleri
gormesine yardimci olmaktir. Arastirma bir bankanin ¢alisanlarin diisiincelerine dayanmaktadir. Arastirmada kullanilan anket formu, 182 bankaciya
hizmet i¢i egitim sirasinda uygulanmigtir.

Siiphan Nasir

2005

Bu caligsma, sikayet telafisi ve sikayet sonrast tiiketici davranislar literatiiriine, sikayeti ele alma ve telafi memnuniyetini degerlendirmede; kiyaslama
diizeyi teorisini, beklentilerin uyusmazhigy/ karsilanmamasi paradigmasini ve adalet kavramlarini kullanarak katkida bulunmaktadir. Bu tezin en
onemli amaci kiyaslama diizeyi teorisinin, sikayet telafisinin algilanan adaleti ve tiiketicilerin sikayet sonrasi davranislari tizerindeki etkisini
incelemektir. Faktor analizi sonucunda, sikayet sonras: tiiketici davramslar: (1) Firmaya Zarar Veren Davranislar ve (2) Telafi ve Hak Arama Odakli
Davraniglar olmak iizere iki grup altinda siniflandirilmistir. Aragtirmanin sonucunda, kiyaslama diizeyi teorisinin telefinin algilanan adaleti iizerinde
bir etkisi bulunmamistir. MANOVA sonucunda ise, kiyaslama seviyesi teorisinin sikayet sonrasi tiiketici davranislarindan biri olan firmaya zarar
veren davranislar lizerinde énemli bir etkisi oldugu goriilmiistiir.

Cabir Deniz Seyran

2005

Miisteri sikayetleri yonetimi iizerine teorik bir ¢caligma.

Cetin Emre Ipekgi

2006

Yerli miisterilerin Antalya bolgesinde bulunan 5 yildizli otel ve tatil kdyleriyle ilgili sikayetleri nitel bir ¢alismayla incelenmistir. Cogunlugunda her
sey dahil sisteminin uygulandigi bu igletmelerde miisterilerin beklentileriyle algiladiklari kalite arasinda farkliliklar oldugu saptanmistir.

Hilal Can

2006

Aragtirma sonunda elde edilen bulgular tiiketicilerin haklar1 konusunda ne kadar bilgi sahibi olduklarini ve bu konuda neler yapilmas: gerektigini
ortaya koymaktadir. Yapilan anket ¢aligmas tiiketicilerin paket tur sikayetleri, sorun ¢ikmasi halinde tiiketicilerin hangi ¢6ziim yollarmni sececeklerini
tespit etmeye yoneliktir.

Resul Usta

2006

Bu arastirmanin amaci, tiiketicilerin satin aldiklar1 mobilya triinleri ile ilgili tatminsizlik halinde nasil bir sikayet davranisi sergilediklerini
belirlemektir. Karabiik ilinden mobilya satin alan tiiketicilerle yapilan anket sonuglarina gore, tiiketicilerin % 37.2'si, iiriinlerde karsilastiklari
problemler nedeniyle tatminsizlik yagamigtir. Tatminsizlik karsisinda tiiketicilerin bilyiik ¢ogunlugu, Uriinii satin aldiklar1 perakendeciye
basvurmustur. Perakendeciye basvuran tiiketicilerin % 52'si, problemine ¢6ziim bulamamistir. Bu durumdaki tiiketicilerin % 37.6's1 6zel sikayet ve %
36.6's1 kamusal sikayet davranig1 gostermistir.

Metin Kozak

2006

Caligma; 1) Tiirkiye’yi ziyaret eden yabanc turistlerin tatilleri ile ilgili ne tiir sikayetlere sahip olduklarini, 2) sikayetlerini nasil ve nereye bildirme
egiliminde olduklarini, ve 3) sikayetlerinin ¢6ziimii konusunda pratige yonelik ne tiir onerilere sahip olduklarini arastirmay1 amaglamistir. 2004 yaz
sezonunda Tiirkiye’nin Giiney-Bat1 bolgesini ziyaret eden yabanci turistlere yonelik bir alan arastirmasi yuriitiilmiistiir. Arastirma sonuglari,
turistlerin bazi konularda sikayet¢i olduklarmi ve bunlarin ¢oziimiine yonelik 6zellikle parasal tazmin gibi konularda bazi Onerilerinin de
bulundugunu géstermistir. Makale, ayn1 zamanda, sektorel ve gelecege yonelik bazi bilimsel nerilere de deginmistir.
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Emrah Ozkul ve Mesut Bozkurt

2006

Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetleri yonetimi hakkinda teorik bir degerlendirme.

Veysel Yilmaz

2007

Calismada siipermarket miisterilerinin sikayet davranislari ve memnuniyetsizliklerinin ifade sekillerini betimlemek igin bir model gelistirilmeye
calisilmigtir. Modelin gelistirilmesinde once Agiklayict faktor analizi daha sonra da Dogrulayici faktdr analizi kullanilarak gelistirilen modelin
uygunlugu cesitli uyum kriterler dikkate alinarak sinanmigtir.

Ayse Oguzlar

2007

Bu calismada, otomobillerle ilgili en fazla sikayet edilen problemler analiz edilmeye ¢alisilmustir. Veriler sikayetvar.com adli web sitesinin igeriginde bulunan
veri tabanindan elde edilmislerdir. Ardindan bu sikayetlere iliskin ikili karsilastirma matrisleri olusturulmus ve bu matrisler AHP’ de
degerlendirilmistir. Uygulamada Expert Choice paket programindan yararlanilmistir. Sonug olarak Avrupa orjinli otomobillerin ABD ve Uzakdogu
orjinli otomobillerden daha sorunlu oldugu ortaya konulmustur.

Ahmet Mutlu Akyiiz ve Hasan
Ayyildiz

2007

Arastirma Tiirkiye’deki tiiketicilerin yaptiklari normal veya e-ticaret aligverislerinde karsilastiklar: sorunlari ve bu sorunlarla ilgili olarak elektronik
ortamda yaptiklar1 sikayetlere aldiklari yanitlarin onlari ne derece tatmin ettiginin belirlenmesinin yani sira, ilkeler arasi gelismisligin ve
kalkinmanin da bir gostergesi olan bu e-sikayet davranislarina karsilik isletmelerin sunduklari ¢oziimlerde gosterdikleri performansi belirlemeyi
amaglamustir. Arastirma ile pazarlamacilara daha etkin tutundurma stratejileri olusturmalar1 konusunda yardimer olunmasi hedeflenmistir. Tiirkiye’de
Dogu Karadeniz Bolgesinde gergeklestirilen anket calismasi ile 340 tiiketiciye yiiz yiize ve e-posta yoluyla ulagilmistir. Katilimeilarin kargilastiklart
sorunlarla ilgili olarak elektronik ortamda yaptiklar1 sikayetlere isletmelerin verdikleri yanitlar ve ¢dzlimler sonucunda, erkek tiiketicilerin kadin
tilketicilere kiyasla daha fazla tatmin olduklar, tiiketicilerin yast ilerledikce tatminsizlik derecelerinin de arttig1, yiiksek gelir gurubundakilerin diisiik
ve orta gelir gurubunda yer alan tiiketicilere gore daha fazla tatminsizlik yasadigi, yiiksekogretim ve master&doktora mezunu yani egitim durumu st
diizeydeki tiiketici kitlesinin tatmin edilmesinin giiclestigi ve haklarini arama ve iriin ve hizmetlerden miimkiin olan azami fayday: elde etme
konusunda daha bilingli ve miicadeleci bir hareket sergiledikleri anlagilmistir. Mesleki durumlari agisindan 6gretmen ve memurlarin digerler
mesleklerdekilere oranla tatminsizliklerinin daha fazla oldugu anlagilmistir.

Emel Kose

2007

Miisteri sadakati saglamada benimsenen uygulamalardan biri olan sikayet yonetimi kavramu ile miisteri sadakati saglamada sikayet yonetimi konusu
ele alinmugtir.

Pelin Ozgiil

2007

Caligmanin temel amaci; Kahramanmaras Devlet Hastanesi personeli iizerinde uygulanan bir anket ¢alismasiyla, beyaz esya sektorii agisindan,
miisteri sikayetlerinin incelenmesi olmustur. Miisteri sikayetlerinin ortaya kondugu caligma, sonug ve oneriler ile bitirilmistir.

Asli Oztopeu

2007

Bu ¢alismanin amaci, miisteri sikayet toplama yontemlerinin belirlenmesi ve miisterilerin sikayetlerinin ¢6ziimiinde, lokanta isletmelerinde galisan
personelin dnemini belirlemektir. Sikayetlerin ¢oziimii; isletmelerin basarisinin devamlihigini saglamada da yardimer olacaktir. Bu ¢alismanin
verileri, 360 kisiye uygulana anketlerden toplanmistir. Degerlemeye uygun goriilen 351 anket iizerinde analizler yapilmistir. Arastirma sonuglarina
gore, lokanta isletmelerinden iirlin ve hizmet satin alan kisilerin ¢esitli nedenlerle sikayetleri bulunmaktadir. Hizmet personelinin daha egitimli ve
miisteri memnuniyeti odakli ¢aligmalart istenmektedir. Sikayet ¢dzme yontemlerinden biri olan, hizmet personeli ile kurulan iletisimlerle miisteri
sikayetlerinin ¢oziimlenebilecegi diistiniilmektedir. Miisterilerin hizmet personelinden beklentileri yiiksektir. Tez, uygulamaci ve arastirmacilar i¢in
Oneriler igermektedir.

Cagn Siitken

2007

Caligmada Internet Servis Saglayicisi isletmelerin miisteri sikayetleriyle nasil ilgilendikleri ve ¢dziime kavusturmada ne tiir stratejilerden
yararlandiklari incelenmistir.

Elif Yolbulan Okan

2007

Tiirk perakende bankacilik sektoriinde internet tizerinden yapilan sikayetler iizerine yapilan ampirik bir calisma, sikayet eden tiiketicilerin firmalar
tarafindan sikayetlerinin ele alinmasi sonucunda hangi davranislar gelistirdikleri ve bu davraniglari etkileyen gesitli faktorleri incelemek tizerine
kurulmustur. Kurulan arastirma modelinde adalet kavrami ve tatmin denklemi teorik paradigmalar olarak kullanilmistir. Bu model (1) tiiketicilerin
isletme tarafindan onerilen sikayet ¢oziimiinii nasil degerlendirdikleri ve (2) bu degerlendirmelerin miisteri tatminini ve sikdyet sonrasi davranislart
nasil etkiledikleri lizerine kurulmustur. Arastirma bankacilik konusunda internet {izerinden iigiincii tarafa sikdyet eden 280 miisteri iizerinde anket
uygulanmasi yoluyla yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore isletme tepkilerine yonelik adalet ti¢ boyutuyla (sonuca yonelik adalet, prosediirlere
yonelik adalet ve etkilesime yonelik adalet) tiiketici tatmini tizerinde etkilidir. Faktor analizi sonuglarina gore ise tiiketiciler isletme tepkilerinin
adaletli olup olmadigin1 ge¢miste olusturduklari beklentilere gore degerlendirirler. Arastirma sonuglari degerlendirildiginde sikayetin ele alimi
konusunda tatmin olma kurami yeni etmenler ile agiklanmaktadir. Aragtirma hem miisteri sikayet davranisi literatiiriinde tartisilan kavramlara farkli
bir bakis agis1 getirmekte hem de mevcut miisterileri ile uzun dénemde ¢aligmak isteyen isletmelere bir rehber niteligi tagimaktadir.
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Evrim San

2008

Bu ¢alismada, TCDD 3. Bolge Midiirliigii yolcularinin hizmetlere iliskin sikayetlerinin olup olmadig: tespit edilmis, sikayet sahibi miisterilerin
sikayetlerini isletmeye iletme egilimleri degerlendirilmistir. Kavramsal g¢ercevede sikayet sahibi olan miisterilerin verdikleri farkli tepkiler
incelenmistir. 700 yolcu ile yapilan anket sonucunda; sikayet sahibi miisterilerin, sikayetlerini isletmeye iletme konusundaki egilimleri incelenmis ve
miisterilerin demografik o6zellikleri ile sikayet egilimleri arasinda iliski olup olmadigi arastirilmistir. Sikayet sahibi oldugu halde sikayetlerini
iletmeyen miisterilerin bu davraniglarinin nedenleri tespit edilmis ve miisterilerin sikayete tesvik edilmesi i¢in yapilmasi gerekenler hakkinda 6neriler
sunulmustur. Arastirma sonucunda, egitim diizeyi ve gelir diizeyi yiiksek olan miisterilerin, diisiik olanlara kiyasla sikayet etme egilimlerinin yiiksek
oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica az siklikta seyahat edenlerin, orta ve ¢ok siklikta seyahat edenlere gore daha yiiksek sikayet egilimine sahip
oldugu belirlenmistir.

Erdogan Haktan Ekiz ve Eylin
Babacan

2008

Bu calismada 6ziir, diizeltme, a¢iklama, 6zen ve hizmet hiz1 eylemlerinin sikayet edenin tatmini, yeniden satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim
tizerindeki etkilerini 6l¢iimlemek amaglanmigtir. Bu amag¢ dogrultusunda Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’ndeki ti¢, dort ve bes yildizli otellerde
konaklayan Tiirk misterilerden olusan bir drneklem kullanilmistir. Yoneticiler ve gelecek aragtirmalar igin ¢ikarimlar ve sinirhiliklar belirtilmigtir.

Hiilya Tastan

2008

Calismada miisteri sikayetleri paket tur diizenleyen seyahat acentalari agisindan ele almmustir. 18.06.2007 tarihi itibariyle www.sikayetvar.com
sitesine paket turlarla ilgili sikayetlerini yazan miisterilerin sikayetleri igerik analizi yoluyla inceleme konusu yapilmistir. Yapilan igerik analizi, paket
turlarla ilgili sikayetlerin acenta yetkilileri ve ¢alisanlarla ilgili sikayetler, degisiklikler nedeniyle ortaya ¢ikan sikayetler, tur rehberi ile ilgili
sikayetler, ticret ile ilgili sikayetler, kalite ile ilgili sikayetler ve teknik aksakliklar nedeni ile olusan sikayetler seklinde alti bashik altinda
incelenebilecegini ortaya koymustur. Sikayetlerin yaklasik % 80’1 acenta yetkilileri, degisiklikler ve tur rehberleri ile ilgilidir. Calisma igerik
analizine ve literatiiriine bagh olarak gerceklestirilen anket ile devam etmistir. Seyahat acentalarinin paket turlarla ilgili hangi sikayetleri ne kadar
siklikla aldiklart ve bu sikayetleri ¢cozmede kullandiklart ¢oziim yontemleri belirlenmeye calisilmistir. Yapilan arastirmada en sik karsilagilan
sikayetin otel degisikligi ve ilanlardaki {icretlerle gerceklerin uyusmamasi konularinda oldugu gorillmiistiir. Katilimer acentalar miisterilere kibar ve
nazik davranislarinin en ¢ok kullanilan sikayet ¢6ziimii olarak tespit edilmistir.

Olgun Kitapet

2008

Calisma Sivas ilinde verilen restoran hizmetlerindeki miisteri sikayet davraniglarini incelemistir. Caligmanin ana amaglar arasinda miisterinin sikayet
davransslariyla yas, cinsiyet ve egitim durumlar1 gibi demografik 6zellikleri arasindaki iligkileri onaya koymak ve sz konusu iliskilerle baglantili
sikdyet konularin1 vurgulamak bulunmaktadir. Arastirma 110 restoran miisterisi lizerinde yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore, miisterilerin ¢ogu
restorana bir daha gitmemek ve agizdan agiza olumsuz iletisim gibi sikayet davranislar1 gostermislerdir. Gergeklesmis miisteri sikayeti literatiirdeki
orneklerine gore daha azdir. Miisterilerin restoran yoneticileriyle memnuniyetsizlik konusundaki iletigimleri pasiftir.

Olcay Bige Askun

2008

Calismada igletmelere bilgi saglama konusunda gittikce 6nem kazanan sikayet kavraminin orgiitsel 6grenme iizerindeki etkileri incelenmistir. Sikayet
iletilerinin toplandig1 bir web sayfasi aracilig1 ile otel igletmeleriyle ilgili sikayetler smiflandirilmis ve igerikleri incelenmeye ¢alisilmistir. Sikayet
iletilerinden elde edilen bilgiler yardimiyla isletmelerin "6grenen orgiitlerinin" olmasi veya orgiitlerinin "6grenme" yeteneklerinin gelistirilmesi
diigiincesine ulagilmigtir.

Yusuf Akan ve Selahattin Kaynak

2008

Satin almis oldugu mal ve hizmetten bekledigi fayday: elde etmeyen tiiketicilerin basvurdugu sikayet diisiincesini etkileyen faktorleri belirlemeyi
amaglayan bu ¢aligmada Erzurum il merkezinde yasayan 543 tiiketici tizerinde bir anket uygulanmustir. Elde edilen verilerin degerlendirilmesinde Z
testi ve Coklu Regresyon analizi uygulanmistir. Sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikayetin basarili olma olasiliginin fark
edilmesi %1 anlamlilik diizeyinde sikayet diigiincesi lizerinde etkili oldugu sonucuna ulagilmistir.

Sabah Balta

2008

Konuklarm ig¢ten dostlugunu ve bagliligini kazanmanin yolu: sikayet politikalar1 gelistirme iizerine teorik bir ¢aligma.

Olgun Kitapet

2009

Caligmanin amaci, kiiltiir boyutlar1 kosullarinda Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslar1 ile Kuzey Kibrs Tiirk Cumhuriyeti vatandaslarinin sikayet
davranislar farki ssnanmustir. Bu ¢alismada, banka miisterilerinin sikayet davraniglarinda kiiltiirel farkliliklart ortaya koymak i¢in Hofstede’in kiiltiir
tipolojisi segilmistir. Arastirmada veriler toplanirken yiiz yiize anket yontemi uygulanmistir. Veriler non-parametrik test olan Mann-Whitney U
testinde analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore, Tiirk vatandasi ile Kibrs vatandasi arasinda “belirsizliksizlikten kaginma” ve
“bireysellik/toplumsallik” boyutlarinda miisteri sikdyet davraniglarinda farklilik oldugu ortaya konmustur.

Osman Culha, Giingdér Hacioglu,
ve Gizem Kurt

2009

Calismanin amaci, otel isletmelerine yonelik misteri sikdyetlerinin hangi kategoriler altinda toplandiginin belirlenmesidir. Bu amagla, li¢ sanal
sikayet sitesi icerik ¢oziimlemesi yontemi ile incelenmistir. Aragtirma sonucunda, 8 temel ve 42 alt kategori tamimlanmistir. Yiyecek-igecek
hizmetleri ile ilgili sikdyetlerin en ¢ok soz edilen temel sikdyet kategorisini olusturdugu belirlenmistir. Isgoren tutum ve davranislari ise en ¢ok
kargilagilan alt kategoriyi olugturmustur. Elde edilen bulgularin uygulamaya katkis tartisilmis ve gelecek aragtirmalar igin dneriler sunulmustur.
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Osman Eralp Colakoglu, Osman
Culha ve Ergiin Efendi

2009

Caligmada, miisteri sikayetlerinin bildirilmesini ve sonrasindaki gelismelerin igletmeler ve diger miisteriler tarafindan izlenebilmesini saglayan iki
sikayet sitesi igerik analizi yontemi ile incelenmistir. Calismanin amaci, paket tur sikayetlerine yonelik yurt i¢inde ve yurt diginda tatile ¢ikan
miisterilerin sikayetlerinin hangi kategoriler altinda toplandiginin belirlenerek yurt i¢i ve yurt disindaki paket turlarda sikayetlere gore farklilasma
olup olmadigini ortaya ¢ikarmaktir. Arastirma sonucunda, yurt i¢i paket turlarda olusturulan 7 temel kategori igerisinde transfer hizmetlerinin, 42 alt
kategori igerisinde ise otel odalarinin en fazla sikayet alan kategoriler oldugu tespit edilmistir. Tiirkiye'den yurt disina diizenlenen paket turlarda ise
olusturulan 7 temel kategori icerisinde rehberlik hizmetlerinin, 42 alt kategori igerisinde ise acenta ¢alisanlarinin miisterilere kars ilgisizliginin ve
otelin konumunun en fazla sikayet alan kategoriler oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgularin uygulamaya katkisi tartisilmig ve oneriler
sunulmustur.

Kemal Demir, Fatma Benli,
H.Ibrahim Zengin ve Ozlem
Ozmen

2009

Calismada Tiirkiye genelinde ve Marmara Bolgesindeki illerde Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilan basvurularin hangi konularda ve kag¢ adet
oldugu, bu bagvurularin hangi oranda ve sayida tiiketici lehine veya aleyhine sonuglandigi gibi istatistikler 2005 - 2008 donemi temel alinarak
degerlendirilmistir. Ayrica, Yalova ilinde Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilan basvurularin hangi konularda ve ka¢ adet oldugu, bu bagvurularin
hangi oranda ve sayida tiiketici lehine veya aleyhine sonuglandig: gibi istatistikler 2005 - 2008 donemi temel almarak degerlendirilmistir. Yalova ili
verileri ile 6zellikle Marmara Bolgesindeki illerin verileri kiyaslanarak, analiz ve yorum yapilmistir. Caligmada Bursa — Sakarya ve Yalova illeri
Sanayi ve Ticaret il Miidiirliiklerinden alian veriler bu illerdeki tiiketici sikayetlerinin il ve ilgelere gore 2004 — 2008 donemi dagilimi incelenmistir.
Tiirkiye genelinde tiiketici sikayetlerinde yildan yila artis goriilmiistiir, ancak segilen 3 ilde, 2006 yilinda ve 2008 yilinda bir 6nceki yillara gore
belirgin yiikseligler gdze ¢arpmustir.

Ahmet Thsan Alagam

2009

Bu ¢alismada, kapsamli bir literatiir ¢aligmas1 yapilarak bu modeller aktarilmaya ve giincel bir model dogrultusunda avukatlarin ayipli mal veya
hizmete iligkin tutumlar1 anket yolu ile belirlenmeye calisilmistir. Meslekleri geregi haklar ve yasal siirece dair en donanimli tiiketici grubu olan
avukatlarin ayipli mal veya hizmete kars: tutumlart nasil olmaktadir veya sikayet egilimleri nedir gibi sorulara cevap bulabilmek i¢in yapilan anket
¢alismas1 Sakarya Barosu’na kayithi avukatlara uygulanmis ve elde edilen veriler analiz edilerek genel tutumlart aktarilmaya c¢aligilmistir. Anketin
altyapisinda ise Volkov modelinden yararlanilmistir. Anket ¢alismasi sonucunda elde edilen veriler ve bu verilerin analizleri sonucunda avukatlarin
ayipli bir mal veya hizmete kars1 tepkileri yasal zeminden ziyade birebir iliskiler diizeyinde ger¢eklesmektedir. Bunun yani sira mal veya hizmet igin
katlanilan bedel sikayet etme eylemini tetikleyen en 6nemli husus olarak 6ne ¢ikmaktadir. Yani avukatlarin tepkileri farkli fiyat araliklarinda farkli
tiirlerde olmaktadir. Bu araliklara bakildiginda ise sikdyet egiliminin mal veya hizmete gore degistigi de gozlemlenmistir. Bu degisim i¢in cesitli esik
fiyat araliklar1 saptanmustir. Demografik veriler ile modelden esinlenerek olusturulan, tepki tiirlerinde farklilik yaratan boyutlar arasindaki iligkiler
irdelenerek ayipli iiriine iligkin tutumlar hakkinda genel kanaatlere varilmaya c¢aligilmstir.

Aylin Eskinat

2009

KOBI’lerin bankalarla olan iliskilerinde yasanan sorunlar ve bunlara iliskin sikayetleri sonucunda tatmin diizeyleri, bankalarina duyduklari giiven ve
sadakat duygular ile bankalarin1 bagkalarina tavsiye etme egilimleri iligkilerinin incelenmesi amaglanmigtir. Bu dogrultuda istanbul’daki KOBI’ler
iizerine yapilan arastirmada sikayetlerinin bankalar tarafindan ele alinis1 degerlendirilmis ve KOBI’lerin algiladiklari adalet boyutlar1 incelenmistir.
Sonuglar KOBI’lerin sikayetlerinin ¢ogunun subelerde ele alindigimi ve en 6nemli sikayet konusunun is akis siireclerinin uzunlugu oldugunu
gostermektedir. Bununla birlikte KOBI’ler sikayetlerinin cogunun banka subelerine ilettigi i¢in sikayet davramiginin KOBI sahiplerinin demografik
6zelliklerine veya KOBI nin sektérii veya biiyiikliigiine gore degisiklik gostermedigi belirlenmistir. KOBI’lerin algiladiklari adalet boyutlar1 arasinda
sonucun adaletinin en 6nemli boyut oldugu bunun yanisira etkilesim adaletinin ise énemli bulunmadig1 bulgular arasindadir. KOBI’lerin bankalarini
tavsiye etmeleri konusunda en etkili iki unsur olarak marka sadakati ve giivenin diiriistlik boyutu 6n plana ¢ikmustir. Bu kapsamda KOBI’lerin
bankalarinin tiriin/hizmetleri konusunda kendilerine yanlis bilgi verebilecekleri algisina sahip olduklari goriilmiistiir. Bankalarin sikayetlerin ele alimi
konusunda sube caliganlarinin egitilmesine onem vermeleri gerektigi, siireglerin daha hizli isleyebilmesi i¢in calisanlarin yetkilendirilmesi ve
sikayetlerin daha etkin ele alinarak, sikayet deneyiminin miigteri goziinden sonug odakli yonetilmesi gerektigi dikkati cekmektedir.

Hanife Eregez

2009

Hasta sikayetleri yonetimin temel asamalart olan hasta odakli yaklasim ve kalite iyilestirme, erigebilirlik, cevap verebilirlik, etkili degerlendirme,
etkili ¢oziim, gizlilik ve acik beyan, bilgi toplama ve kullanma, izleme ve iyilestirme yapma siiregleri ayrintili olarak incelenmistir. Sikayet
yonetiminde gikayetin alinmasi, arastirilmasi, degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesi siirecinde dikkat edilecek davranigsal yaklagimlar agiklanmustir.
Istanbul ilinde 6zel hastanelerde uygulanmakta olan sikdyet ydnetim siirecinin performansi ortaya konulmustur.

Erdogan Haktan Ekiz ve Nahit
Erdem Koker

2010

Sikayetin kisitlayici faktorleri: turistlerin belirgin sikdyet etme davranislari lizerine teorik bir ¢aligma.
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Tirkiye’de yapilmis caligmalarin sektorleri ve yazarlari da bilgi tablo olarak asagida

sunulmustur.

Tablo 3. Tiirkiye’de Yapilmig Bazi Calismalarin Sektorleri ve Yazarlar

SEKTOR/ALAN

YAZAR

Turizm

Rizaoglu (1986)

Durmaz (1989)

Bozkurt (2001)

Yiiksel ve Kiling (2003a,b,c,)
Yiiksel (2004)

Yiiksel ve digerleri (2004)
Kiling (2004)

Ipekgi (2006)

Can (2006)

Kozak (2006)

Ekiz ve Babacan (2008)
Tagtan (2008)

Askun (2008)

Balta (2008)

Culha ve digerleri (2009)
Colakoglu ve digerleri (2009)
Ekiz ve Koker (2010)

Bankacilik

Tagkin ve Gtiler (2005)
Nasir (2005)

Okan (2007)

Eskinat (2009)

Kitapg1 (2009)

Dayanikli Tiiketim

Cebeci (1991)

Kilig (1992)

Baydas ve Tan (1998)
Usta (2006)

Ozgiil (2007)

Perakendecilik

Timur (1989)
Avcilar (1999)
Yilmaz (2007)

Otomotiv

Sartyer (2003)
Oguzlar (2007)

Ulasim

Usta (2002)
Sar1 (2008)

Saglhik

Eregez (2009)

Restoran

Oztopgu (2007)
Kitapg1 (2008)

Sigorta

Kilig (2000)
Kose (2007)

E-sikayet

Ipekgi (2006)

Oguzlar (2007)

Akyiiz ve Akyildiz (2007)
Tagtan (2008)

Askun (2008)

Culha ve digerleri (2009)
Colakoglu ve digerleri (2009)
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1.1.2. Sikayet Davranisina Yol Acan Etmenler

Sikayetler genellikle davranigtan kaynaklanan sikayetlerdir (Brown, 1995:88).
Miisteriler ender olarak iiriin ve {irlinliin performansi yiiziinden isletmeden ayrilirlar.
Sadece %14'liik bir kesim iiriin nedeniyle isletmeyi terk ederken, ticte ikilik biiytik bir
dilim, hizmet veren personeli kayitsiz buldugundan ya da onlara ulasamadigindan
isletmeyi terk eder (Doyle, 2003:163). Amerika Birlesik Devletlerinde Mc Graw-
Hill tarafindan yapilan bir aragtirmaya gore miisterilerin {irtin/hizmet aldiklar
isletmeleri degistirme nedenlerinin %68’inin mal ya da hizmetin kalitesiyle higbir
ilgisinin olmadigin1 gostermistir (Brown, 1995:88). Bankalardan sikayet¢i olan
insanlar ¢ok nadir olarak paralarinin yanlis yonetildiginden sikayet¢i olurlar. Onlarin
sikayetgi oldugu konular personelin nezaketsizligi, uzun bekleyisler, kredi
basvurularina cevap almada gecen uzun siire, yanitlanmayan telefonlar, sinirlh ATM
ag1, park yeri olmamasi, ¢alisma saatlerinin smirli olmasi gibi konulardir (Oztiirk,
1996:111). Sikayetlerin ortaya ¢ikma sebepleri incelendiginde; miisteriye karsi
nezaketsiz davranislarin, araglarin teknik imkanlarindaki eksikliklerden daha fazla

sikayet konusu oldugu goriilmektedir.

Miisteri sikayetlerinin analizi, ulastirma sektdriinde hizmet kalitesi boyutlarinin

belirlenmesinde 6nemli bir agama olarak degerlendirilebilir.

Usta’nin arastirmasinda verilen cevaplara gore, son iki yil igerisinde otobiis ile
sehirleraras1 yolculuk yapanlarin tatminsizligine neden olan faktorlerden on tanesi,
tatminsizlik derecesine gore su sekilde siralanmaktadir (Usta,2002:111):

1.Siirticti hatalari,

2.Zamana uyulmamasi,

3.Isletme personelinin saygisizca davranislari,

4 Bir yerin iki kisiye birden satilmasi,

5.Sehir i¢i servislerinin yetersizligi ve hatalari,

6.Trafik kazasu.

7.0tobiistin arizalanmast,
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8.Bilet fiyatlar1 ve ayn1 yere gidenlere farkli fiyatlarla bilet satilmasi,
9.0tobiisiin 1s1tma ve sogutma sistemleri,

10.Diger yolcularin hareketleri.

Trafik kazasi siralamasinda diinyanin en o6nde gelen {ilkelerinden olmamiz
nedeniyle, "stirlicii hatalari"nin tatminsizlik nedenleri siralamasinda birinci sirada yer
almasi, siirpriz degildir. Her stiriicii hatasinin kazaya doniismedigi dikkate alinirsa,
"trafik kazasi"min 6. sirada olmasi normaldir. Tatminsizlik nedenlerinden dikkati
¢ceken onemli unsurlardan biri de, "isletme personelinin saygisizca davraniglarinin
ticiincli sirada yer almasidir (Usta,2002:111). Bu konuda alinmasi gereken en etkin

onlem de kurulus calisanlarinin egitimidir.

Giliniimiizde ABB, diinyadaki hizli trenler konularinda bir numarali tedarikei
isletmedir. Miisterilerden gelen en 6nemli sikayet iirlinlerin ge¢ ya da hatali teslimi
degil, mithendis kafali igletmenin miisteri ihtiyaglarina kars1 duyarsizligidir. A. H.
Smith’in ifadesiyle “Bir demiryolu %5 demir, %95 insandan olusmaktadir.”

(Rona,2003:84)

Citil tarafindan 2003’te TCDD Isletmesinde Eskisehir’de yapilan calismada, en son
yolculuk edilen trenle ilgili olarak memnuniyetsizlik olusturan unsurlar belirlenmistir
(Citil,2003:93)

1. Zamaninda ulasim durumu, yapilan anket sonuglarina gore yeterli degildir.

2. TVS tip yeni sistem yolcu vagonlart diginda, 1sitma ve havalandirma
sisteminin yeterli olmadig1 yapilan aragtirmada belirlenmistir.

3. Vagonun veya kompartmanin temizligi, temizlik beklentilerine uygun

olmadig1 ankette belirtilmistir.

Poyraz ve digerleri tarafindan 2004’te TCDD’de yapilan arastirmada ise bu faktorler
sOyle belirlenmistir (Poyraz ve dig,2004:73-88):

-Isgdrenlerin nezaketsizligi,

-Trendeki 1sitma ve sogutma sistemleri diizenli olarak ¢alismamasi,

-Trendeki vagonlarin kap1 ve pencere sistemleri diizenli olarak ¢calismamast,
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-Trendeki vagonlarin i¢i her zaman temiz olmamasi,

-Trenlerde seyahat siireleri program dahilinde olmamasi, gecikmelerin
yasanmamasi,

-Trenler gar ve istasyonlardan zamaninda hareket etmemesi,

-Trenlerde istenilen zamanda bilet bulunamamasi,

-TCDD trenlerin hizlarinin yeterli diizeyde olmamasi,

-Trenlerdeki gecikme ve arizalarin miisterilere bildirilmemesi

Ulkemizde saha arastirmasi ile desteklenen ilk bilimsel ¢alisma olan 1984 yilinda
Borak tarafindan gerceklestirilen calismada Istanbul’un 14 farkli bolgesinde yasayan
466 kadin tiiketicinin 11 iirlin ve 2 hizmette, en ¢ok memnuniyetsizlik yasadiklari
tiriinler/hizmetler, memnuniyetsizlik durumunda sikayette bulunup-bulunmadiklar
ve eger sikayet etmiyorlar ise neden etmedikleri, haklar1 konusunda bilgi veren ve
sikayetlerini dinleyen, ¢6ziim bulan kurumlarla ilgili algilamalar1 incelenmistir.
Tiiketicilerin en ¢ok tatminsiz olduklar ilk {i¢ {iriin / hizmet grubunda tigiincii sirada

sehir i¢i tagimacilik yer almistir (Borak, 1984:81-97).

www.sikayetvar.com internet sitesinden 02.04.2004 tarihi itibariyle mevcut veriler

izerinden alinan sektorlere gore sikayet siralamasinda da yolcu tagimaciligr %11'lik
bir oranla 3. sirada yer almistir. Bu isletmeler hakkindaki sikayetlerin ¢oklugu ise
genellikle personelin egitimsiz olusu, miisteriye karsi davraniglarin olumlu olmamasi
ve yolcularin giivenligini saglamadaki yetersizliklere bagli oldugu goriilmiistiir

(Seyran, 2009:111).

Bu siirecte tagimacilik sektoriiniin sikayet siralamasindaki iist siralardaki yerini
muhafaza etmesi bu sektor isletmelerinin hala miisteri sikayetlerinin Onemini

yeterince kavrayamadigini gostermektedir.
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1.2. SIKAYET DAVRANSINA ILiSKIN TUTUMLAR

Sikayete yonelik tutum, tiiketicilerin bir olumsuzluk karsisinda sikayet etmeye olan
egilimleridir. Burada sikayet egilimini sadece ticari bir aligveris olayindan dogan bir
memnuniyetsizlik degil de daha genel anlamda herhangi bir olumsuzluk karsisinda
sikayet etme egilimi olarak ele almakta fayda vardir. Oyle ki “genel olarak sikayet etme
eylemine dair olumlu bir tutum sahibi olan kisiler hosnutsuzluklarini {ireticilere
olumsuz tutumdaki kisilerden daha sik bir sekilde iletmektedirler” (Akan ve Kaynak,
2008; Alacam,2009:74-75).

Miisterinin  gikayete yonelik tutumu, sikayet edip etmeyecegini belirleyen
faktorlerden birisidir (Slama ve Williams, 1991:167-174; Baris, 2006:88-89; Odabas1
ve Barig, 2005:157; Tastan,2008:46). Tutum kisinin nesne, fikir yada ortamlara
yonelik olumlu ya da olumsuz bir bi¢cimde tepkide bulunma egilimidir (Odabas1 ve
Barig, 2005:157; Baris, 2006:89; Tastan,2008:46). Sosyal psikoloji agisindan tutum;
tepki 6n egilimi olarak tanimlanmigtir ve tutumun sozel ya da eylemsel ifadesi davranis
olarak gosterilmistir. Tiiketicilerin sahip olduklar1 tutumlardan yola ¢ikarak, onlar
istenilen davranisa yoneltmek igin ne gibi ¢aligmalar yapilmas1 gerektigi
belirlenebilecektir (Acar,2008:133). Tutum acisindan bakildiginda; sikayet etme
davraniginin onaylanamayacagi, sikayet eden kimselerin sinirli kimseler olduklari,
sikayetin sinirlerin daha fazla bozulmasina neden oldugu gibi inanislarin besledigi
tutumlardan yada sikayet etmenin alicinin hakki oldugu, sinirlenildiginde bunu
disavurmanin rahatlatici oldugu seklindeki inaniglarin sekillendirdigi tutumlardan
bahsedilebilir (Day, 1984:469-499; Baris, 2006:89; Kose, 2007:44; Tastan,2008:46-
47)

Sikayete karsi tutum, bireylerin iriinle ilgili bir memnuniyetsizligi oldugunda
isletmeye  diizeltmeye gitme egilimlerini  kastetmektedir  (Uslu,2000:384;
Eskinat,2009:94). Bazi miisteriler hi¢ memnun kalmasalar da diizeltmeye gitmeye
yonelmezken, bazilar1 haklarini savunmakta ve ne zaman iriinle ilgili bir

memnuniyetsizligi olsa diizeltmeye gitmektedirler. Diizeltmeye gitmede ¢ekingen
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olanlarin olumsuz s6z sdyleme ve isletmeyi terk etmeyi, sikayete karsi pozitif tutum

icinde olanlardan daha fazla egilimli oldugunu gdstermektedir (Uslu,2000:384).

Miisterilerin sikayet etme tutumlart sikayetin sesli olarak iletilme(me)si ve telafi
edilmesine yonelik kisisel egilimleridir (Richins, 1980; Kiling,2004:19). Bu kavram,
miisterilerin tatminsizliklerini 6zel ya da genel olarak saticilara iletilmesini etkileyen
olumlu ya da olumsuz etkenlerin tiimiinli icermektedir (Sing and Widing, 1991;
Kiling,2004:19-20). Miisteri sikayetlerinin sesli dile getirilmesi, miisterinin sikayet
etme tutumuna ve yetenegine baghdir (Kiling,2004:20). Sikayet etmeye karsi olumlu
tutumda olan miisteriler ile isteksiz miisteriler karsilastirildiginda; ayrilma ve
olumsuz sozlii iletisim gibi davranislarin olumlu tutum sergileyen miisterilerde daha
az oldugu goriilmektedir (Day and Landon, 1976:263-268; Kiling,2004:20). Sikayet
etmeye olumlu bakan miisterilerden sikayetlerini isletmeye detayli bir sekilde
bildirmeleri beklenmektedir. Blodgett ve meslektaslarinin (1997:185-210) yaptig1 bir
calisma olumlu tutuma sahip miisterilerin, tatminsizlik durumunda sessizce isletmeyi
terk etmek ya da olumsuz sozli iletisimde bulunmak yerine ¢oziim igin ¢aba
harcamay1 sectiklerini ortaya ¢ikarmistir. Sikayette neden olan hatadan haberdar

olmak isletme i¢in dnemlidir (Kiling,2004:20).

Sikayete kars1 tutum, memnuniyetsiz miisterinin igletmeden tazminat aragtirmasi i¢in
gosterdigi kisisel egilim olarak bilinir (Richins,1980,1982,1983a,1987; Bearden and
Mason,1984; Kim ve digerleri,2003). Bu tutum, sadece memnun olunmayan duruma
6zgl bir durum degil, isletmeye yapilan sikayetin tiim olumlu ve olumsuz etkileri
olarak diistiniilmektedir (Singh and Wilkes,1996; Kim ve digerleri,2003).
Tiiketicilerin sikayete yonelik tutumlari ile sikayet diisiincesi arasinda pozitif yonli
bir iliski s6z konusu olmaktadir. Sikayete yonelik olumlu tutuma sahip olan
tilkketiciler, olumsuz tutuma sahip olan tiiketicilere gore sikayet diisiincelerini
isletmeye hissettirmekte daha c¢ok isteklidirler (Kim ve digerleri, 2003: 357; Akan ve
Kaynak, 2008:5-6).

Tiiketici sikayet davranmisi ile ilgili literatiirde, tiiketicilerin sikayet etme eylemine

kars1 olan tutumlarinin tiiketicinin sikayet etme davranisi iizerindeki etkisini bulmaya
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yonelik ¢alismalar bulunmaktadir (Day, 1984:496-499; Bearden ve Oliver 1985:222-
240; Blodgett ve digerleri, 1993:399-428; Singh, 1990b:57-99; Halstead ve Droge,
1991:1-7; Singh ve Wilkes, 1996:350-365; Blodgett ve digerleri, 1997:185-210;
Nasir,2005:29,75). Blodgett ve digerleri (1993:399-428) tarafindan yapilan
calismada konu ile ilgili literatiir taranmisg ve sikayet etme eylemine karsi daha
olumlu tutum ve davranisi olan tiiketicilerin yasadiklart memnuniyetsizlik karsisinda
telafi arayisina girmeye ve sikayetlerini dile getirmeye daha bir meyilli olduklar

saptanmistir(Nasir,2005:75).

Ayrica, sikayette bulunmaya isteksiz olma ve tiiketici haklar1 konusunda bilingsizlik,
memnuniyetsiz tiiketicilerin haksizliga ugradiklarinda eyleme geg¢ip ge¢meme
tercihlerini de etkilemektedir (Agbonifoh ve Edoreh, 1986: 44; Nasir,2005:29). Pazar
ortaminda kendini yalniz hisseden tiiketici kendini gii¢siiz ve yardima muhtag olarak
goriir (Allison, 1978; Nasir,2005:29), bu yiizden isletmeye sikayette bulunmaya karsi

olumlu tutum sergilemez.

Ote yandan, sikayet etme eylemine karsi olumsuz tutum ve davranisi olan tiiketiciler
yasadiklart memnuniyetsizlik karsisinda telafi arayisina girdiklerinde ¢ok biiyiik stres
ve diis kiriklig1 yasamaktadirlar. Yasanan stres ve diis kirikligindan dolayr bu
tiiketiciler isletme tarafindan kendilerine istedikleri telafi verilse bile genel olarak bir
adaletsizlik algilamaktadirlar. Bu tiiketiciler genel olarak adaletsizligi daha cok
algiladiklarindan dolay1, bu tiiketiciler memnuniyetsizliklerini daha c¢ok isletme
aleyhinde iletisimde bulunarak ve sorunun yasandigi isletme ile iliskilerini keserek
gostermektedirler (Blodgett ve digerleri, 1993:401; Nasir,2005:75). Daha o6nce
yapilan caligmalardan farkli olarak Blodgett ve digerleri (1993) tarafindan yapilan
arastirmanin sonugclari, tiiketicinin yeniden/tekrar satin alma niyetinin ve isletme
aleyhinde yaptigt olumsuz konugsmanin, bireyin sikayet etme eylemine karsi
tutumlarindan etkilenmedigini gostermektedir (Blodgett ve digerleri, 1993: 418;
Nasir,2005:75).

Ayrica Blodgett ve digerleri (1993) tarafindan yapilan calismada, bireyin sikayet

etme eylemine karst tutumlarinin, sikayetginin sikayet telafisi ile ilgili adalet
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algilamalari etkileyerek tiiketicinin sikayet davraniglarin1 dolayli olarak etkiledigi
gosterilmistir. Sikayet etme eylemine karsi olumsuz tutumlari olan tiiketiciler,
sikayetin ¢oziimiinde adaletin saglanamadigin1 daha ¢ok algiladiklarindan dolay1 daha
cok igletme aleyhinde olumsuz konusma eylemi igine girerken; o isletme ile
iliskilerini daha c¢ok kesme egiliminde olmaktadirlar. Bu ¢alismanin sonuglari,
kisinin sikayet etme eylemine karsi tutumlari ile sikayet¢inin adalet algilamasi
arasinda onemli ve pozitif bir iliskinin oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir (Blodgett ve

digerleri, 1993: 419; Nasir,2005:75-76).

Bir isletmenin sundugu iiriinlerden dolayr memnuniyetsizlik yasayan bir tiiketici,
memnuniyetsizligine karsi bir tepki gostermeye karar verdiginde gdsterecek oldugu
sikayet tepkilerinin sayisi ve tiirii, bireyin sikayet etme eylemine yonelik tutum ve
davramiglara gore farklibk ve cesitlilik gosterecektir (Day, 1984: 498;
Nasir,2005:74). Sikayet etmeye yonelik tutum ile bir tiiketicinin bir problem ile
karsilagtiginda sikayeti dile getirirken genel olarak kendini nasil hissettigi
kastedilmektedir. Sikayet etme eylemine karsi tutum anlamaya calisan Olgekler,
memnuniyetsizlige sebep olan spesifik bir olaya 6zgii degildir (Singh ve Wilkes,
1996: 353; Nasir,2005:74). Bundan dolayi, sikayet etme davranisi tuttugunu
koparma, iddiaci, kendine giivenen gibi bazi kisilik ozelliklerine gore farklilik

gostermektedir (Fornell ve Westbrook, 1979:105-110; Nasir,2005:74).

Bir iiriin ile ilgili memnuniyetsizlik yasayan bireyler eger kisilik 6zelligi olarak
tuttugunu koparan ve kendine giivenen bir kisi ise her durumda memnuniyetsizligini
dile getirerek bir telafi arayisi igine girer. Ote yandan, bazi insanlar ise yasadiklari
memnuniyetsizlik ne kadar biiyiik olursa olsun bir telafi arayisi igine girmeye istekli
ve goniilli olmazlar. Bir tiiketici sikayet etmeye karar verdiginde sikayet etmenin
kendisine saglayacagi ekonomik maliyetlerden ve faydalardan emin degilse ve
sikayeti sonucunda telafi almada basarili olma olasilig1 da kesin degilse, boyle bir
durumda bireyin sikayet etme eylemi gosterip gostermeyecegini, bireyin sikayet

etme eylemine karsi tutum ve davraniglar1 belirlemektedir(Nasir,2005:74).
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Bearden ve Teel tarafindan yapilan arastirmada, sikayet davranigina yonelik tutum
olumlu ise sikayet davranig egilimi de artis gostermektedir yani kuvvetli ve pozitif yonlii
bir iligki s6z konudur(Bearden ve Teel,1983:25; Acar,2008:133). Baska bir sonu¢ Kim
ve digerleri tarafindan elde edilmis, tiiketicilerin sikayete yonelik tutumlari ile sikayet
diisiincesi arasinda pozitif yonlii bir iliski s6z konusu oldugu ve agiklayiciligimin %46
oldugu belirtilmistir. Kim ve meslektaglarinin yaptigi bu calisma, miisterilerin
sikayeti isletme ile paylagsmasinin, miisterinin olumlu sikayet tutumu ile artacagin

gostermistir (Kim ve digerleri,2003:352-371).

Singh ve Wilkes de (1996) yapmis olduklar1 calismada, kisinin sikayet etme
eylemine kars1 tutumlarinin, tiikketicinin belli bir sikayet davranisi (6rnegin; sikayeti
dile getirerek dogrudan isletmeden telafi arayisina girme, {iglincii gruplara sikayet
etme gibi) i¢ine girmesi iizerindeki etkisini bulmaya yonelik calismislardir. Bu
calismada ii¢ farkl hizmet sektorii ile ilgili sikayet datasi kullanilmistir. Cok ilgingtir
ki, bu arastirmanin sonuglar1 sektorlere gore farklilik gdstermektedir. Sikayet etme
eylemine kars1 tutumlarin, sikayeti dile getirerek dogrudan isletmeden telafi arayisina
girme olasiligint etkiledigi varsayilmaktadir. Fakat bu varsayim sadece banka
sektoriinde dogrulanmistir. Ayni1 zamanda, sikayet etme eylemine karsi olumlu
tutumlarin  bireysel sikayet tepkilerini gelistirecegi ise otomobil sektoriinde
desteklenmis olmakla beraber; saglik problemleri s6z konusu oldugunda tiiketicilerin
daha cok ailesini, esini dostunu ve arkadaslarini uyararak ve isletme ile iliskisini
keserek memnuniyetsizliklerine kars1 tepki gosterdikleri goriilmiistiir. Ote yandan,
sikayet etme eylemine kars1 tutumlarin tiiketicilerin {igiincii gruplara sikayet etme
davraniglar1 iizerinde olumlu etkisi oldugu ise sadece otomobil sektoriinde

desteklenmistir (Singh ve Wilkes, 1996: 359; Nasir,2005:76).

Kiling’1n arastirmasinda miisterilerin sikayet etme tutumlari, Day'in (1984) olusturdugu
sekiz degiskenli Olgekten faydalanilarak arastinlmistir.  Sikayet etme tutumlarr temel
bilesenler faktor analizi kullanilarak "olumlu tutumlar" ve "olumsuz tutumlar" olarak iki

gruba ayrilmstir (Kiling,2004:102).
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Olumlu tutumlar (Kiling,2004:102):
-Sikayet etmeyi miisteri hakki olarak gérmek,
-Sorun oldugunda bunu dile getirmek,
-Sikayet etmek kolay olmasa da sorun oldugunda yapilmasi gerektigini diisiinmek,
-Sorunu dile getirdikten sonra kendini mutlu hissetmek.
Olumsuz tutumlar:
-Sikayeti dile getirmeyi tatsiz bir olay olarak gérme,
-Yapacak bagka seyi olmayanin sikayet ettigini diisiinme,
-Uriin-hizmet ne kadar kétii olursa olsun sikayet etmekten utanma,

-Sikayet etmenin isini zorlastiracagini diistinme.

Tiikketici memnuniyetsizlik karsisinda pasif bir tutum izleyebilir ve gelecekte
memnuniyetsizlik kaynaklarinin yok olacagini, beklentilerinin daha 1iyi sekilde
karsilanacagini iimit edebilir (Crie, 2003:61; Alacam,2009:61). Baz tiiketiciler ayiph
hizmetlerle i¢ i¢ce, koyun koyuna yasamaya alismis olabilir ve ayipl hizmetlere tepki
vermek kimsenin aklindan dahi ge¢meyebilir. Bu tepkisizlik dogal karsilanabilir,
kimse de bu davranislardan rahatsiz olmayabilir. Yada bu kotii davranislar benim
kaderim olmamali, bunu hak etmedim, hak etmedigim i¢in daha iyi daha nitelikli
hizmetler bekliyorum; susarak, sineye ¢ekerek, neme lazimcilikla “ayipl hizmetlere”
kapiy1 aralayamam. Bu ayipli hizmetlere “dur” demek benim sorumlulugumdur. Iyi
mal, iyi hizmet i¢in ¢aba vermeliyim. Bos vermek, neme lazimcilikla kotii hizmetlere

g6z yumamam. seklinde de aktif rol almak tutumu sergileyebilirler.

Tiim bu bilgilerin yaninda, tiiketiciler; yasadiklar1 tatminsizlik nedeniyle sikayeti
kendilerine hak olarak gdriiyorlarsa, tatmin saglamayan {iriin ve hizmet hakkinda
sikayette bulunmanin bir gérev ve sorumluluk oldugunu diisiiniiyorlarsa, sikayet
etmenin hos olmayan, utang verici bir olay olmadigini, toplum tarafindan olumsuz
karsilanmayacagini, saticinin da sorun hakkinda bilgilendirilmesi gerektigini
diisiiniiyorsa, sikayete karst tutumlari daha olumlu olacaktir (Keng ve
digerleri,1995:68-69; Acar,2008:134). Sikayet alternatifleri ve mekanizmalar
hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmak, daha 6nceki deneyimler yoluyla sikayet

davranisindan olumlu sonuglar elde edilecegini Ogrenmek, maliyet ve yarar
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karsilastirmasinin olumlu oldugu kanisinda olmak (Singh ve Wilkes,1996:353),
isletmenin sikayet davranisina karst duyarli oldugunu gérmek (Twynan,1992:27-28)
gibi unsurlar da sikayet davranisina olumlu yonde tutumlar gelismesinde etkilidir

(Acar,2008:134).

1.2.1. Sikayet Davranisi Tutumlarimin Olusumu

Tiiketiciler sikayet etme mekanizmalarini, sikayet kanallarini ve tiiketici olarak sahip
olduklar1 haklar1 6grendik¢e ve tiim bunlarin kendileri i¢in olumlu sonuglar
doguracagina inandikca, sikayet etmeye yoOnelik daha olumlu tutumlar

gelistirmektedirler (Singh ve Wilkes, 1996: 353; Nasir,2005:29).

Isletmelerden memnun olmayan tiiketiciler isletmeye karsi sogumaktadirlar.
Genellikle tiiketicilerin isletmelerden sogumalari, tiiketicilerin hosnutsuzluk derecesi
ile 6lciilmektedir. Bir tiiketici isletmeden ne kadar sogursa isletme hakkinda o derece
olumsuz duygulara sahiptir. Yeterli faydanin elde edilememesi durumunda
tiikketiciden igletmeye karsi olusacak soguma hissi, sikayete iliskin negatif bir tutum
olusmastyla sonuglanabilir (Westbrook, 1980:50; Akan ve Kaynak, 2008:5).

Sing (1989:329-363) tatmin olmayan tiiketici davranislar1 lizerine yaptigi
arastirmada, isletmelerin sorumluluklarini bilmeleri durumunda tiiketicilerde olumlu
bir tutumun olustugunu gosteren bulgulara ulasmistir (Folkes, 1984:399; Akan ve
Kaynak, 2008:5). Isletmenin yeterince denetim yapmamasi, tiiketiciyi sikayet
diisiincesine iten ve igletme hakkinda olumsuz kanaate sahip olmasina neden olan

faktorler arasinda yer almaktadir.

1.2.2. Tiiketicilerin Sikayete Yonelik Tutumlarim Etkileyen Faktorler

Tiiketicilerin sikayetle ilgili davramiglart temelde dort grup faktor tarafindan

belirlenir (Andreasen,1988:677):
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-Fayda-maliyet faktorii: tiiketici mevcut bir tatminsizligi ve sikayet etmenin
fayda-maliyetini ve basar1 sansin1 az veya c¢ok objektif bir sekilde
degerlendirir. Bu analize bagli olarak harekete geger veya ge¢cmez.

-Kisilik faktorii: bu modelde tatminsiz miisteriler, fayda ve maliyeti dikkate
almakla birlikte bunlarin temel hareket noktalar1 kendi kisilikleridir.

-Ogrenme faktdrii: zamanla tiiketiciler aktif veya pasif bir sikayetgi
durumuna gelirler. Bunun temel nedeni girisimlerindeki basar1 ve basarisizlik
oranlandir.

-Kisitlayic1  faktor: tiiketicilerin - sikayet sayis1 ve tiirli, ne yapmak
istediklerinden ziyade ne yapabilecekleri ile sinirlidir. Kisisel handikaplar (zaaflar)

ve sikayeti engelleyici igletme davranislar da sikayet konusunda etkili olmaktadir.

Tiiketicilerin % 601  problemle  karsilastiklar1  halde  sikayette
bulunmamaktadirlar. Bu da tiiketicinin bireysel tutumundan, diger insanlar ve

durumsal faktorlerden kaynaklanmaktadir (Andreasen,1988:677).

Ayrica; satin alinan mal veya hizmetin degerinin yliksek olmasi, satin alinan mal
veya hizmetin ekonomik, sosyal veya saglikla ilgili riskler tasimasi, problemin
diizeltilmesinin maliyetinin yiiksek olmasi, beklentiler ile gerceklesen performans
arasinda biliylik bir farkin varli§i, problemin {irliniin kullanimini1 engellemesi,
problemin agik bicimde belli olmasi, problemin saticidan kaynaklandiginin
bilinmesi, sikayet kanallarinin iyi anlasilmasi, sikayetle ilgilenecek kisiden olumlu
tepki alma ihtimalinin yiiksekligi, tiiketicinin isletmenin devamli (sadik) miisterisi
olmamasi  gibi  haller sikayet hakkin1  kullanma  ihtimalini  artirir

(Andreasen,1988:703).
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1.3. SIKAYET DAVRANISININ MUSTERI TARAFINDAN ALGILANMASI

1.3.1. Sikayetin Algilanan Degeri

Sikayetin algilanan degeri tiiketicinin sikayet eylemi sonrasinda elde edecegini
umdugu degerin bu sikayet eylemini gergeklestirmeden once katlanmasi gerektigi
seylerden daha {ist bir seviyede olmas1 anlamindadir. Eger ki sikayet eylemi tiiketici
icin zaman, para gibi ekstra kiilfetlere sebep olacaksa tiiketici sikayet sonrasinda
hosnutsuzlugunun yaninda sikayet etme eyleminin katlanmis oldugu kiilfetlere de
degmesini ister. Singh’e gore ise “sikayet davranisi ile elde edilecek fayda, ayni
davranigin gerceklesmesi igin gerekli maliyetten fazla ise tiiketici sikayet eylemi igin
daha istekli, daha arzulu olacaktir” (Singh, 1989:334; Kim ve digerleri, 2003:357;
Akan ve Kaynak, 2008:6; Alacam,2009:75).

Sikayetin fayda maliyeti arasindaki farkin kisisel degerlendirmesi olarak
adlandirilabilir. (Singh,1989; Kim ve digerleri, 2003:357). Maliyetler sikayet etmede
zaman ve c¢abay1 icerirken, faydalar ise geri Odeme, degistirme yada Ozrii

icerir(Singh,1989; Kim ve digerleri, 2003:357).

Fayda-maliyet analizi ekonomik ve psikolojik olarak iki kategoride ele alnabilir

(Andreasen,1988:688).

Ekonomik fayda ve maliyetler sunlardir (Andreasen,1988:688):

- Mal veya hizmetin degeri  harekete gecmek icin  yeterli
onemde goriilmeyebilir.

- Problem "yaygin" olarak algilanabilir ve tiiketici bununla yasamaya devam
eder.

- Tazminat i¢in bagvuru maliyeti ¢ok yliksek olarak algilanabilir. Sikayette
bulunmak i¢in 6zel bir yolculuk gerekmesi, sorunu ortaya koymak i¢in zaman
ve gayret gerekmesi (formlarin doldurulmasi gibi), tazmin talebi siiresince
tirtiinlin  kullanilmasindan mahrum kalmak, sikayete konu iddianin ispatindaki

giicliikler gibi durumlar, maliyeti yiikselten unsurlardir.
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- Tiiketici verilecek cevabin yetersiz olacagini bastan algilayabilir. Yani
tiikketici bir slire¢ sonunda; tamir, yapilan 6demenin iadesi, 6ziir vb. gibi bir sonug
¢ikacagini ve bu sonucun degerini dikkate alir.

Psikolojik fayda ve maliyetler ise sunlardir (Andreasen,1988:690):

- Sikayette bulunmanin psikolojik maliyetleri;

- kaba veya hos olmayan bir sekilde davranilacagi korkusu,

- problemden dolay1 su¢lanma korkusu,

- problemle ilgili olarak birisiyle "ugrasma'"y1 sevmemek,

- sikayetci olarak etiketlenme korkusu (islemeler dahil, diger insanlar),

- gerceg8i 6grendikten sonra sikayeti ile ilgili kendini su¢lu hissetmek gibi

durumlardir (Andreasen,1988:690).

Miisteriler sikayet etme kararlarim1 vermeden once kendi i¢lerinde bir fayda-maliyet
analizi yapmaktadirlar. Sikayet etme kararini verecek olacak miisteri maliyeti sikayet
etme davranisindan elde edecegi fayda ile karsilastiracaktir. Algilanan deger miisteri
goziinden sikayet i¢in ugragmasina degip degmeyecegi anlamina gelmektedir (Kim

ve digerleri, 2003: 354; Eskinat,2009:90).

Maddi ve maddi olmayan tiim bu maliyetler isletmeler tarafindan belirlenmektedir.
Ornegin, sikayetlerin nereye ve nasil ulastirilacagi konusunda miisterisine yeterli
bilgiyi saglamayan bir igletme miisterileri i¢in maliyeti artirmaktadir. Benzer sekilde
misterileri i¢in sikayet etme prosesini rahatsiz veya utang verici bir hale getiren bir
isletme ise miisterisi i¢in maddi olmayan maliyetleri artirmaktadir. Sonu¢ olarak
isletmeler sikayet etme maliyetini etkileyen faktorleri kontrol altinda tutarak
miisterileri tarafindan algilanan sikayet maliyetini diigiirerek daha fazla sikayet eden

miisteriye sahip olabilecektir (Stauss, Seidel, 2004:24; Eskinat,2009:91).

Isletmeler siirekli olarak farkli iletisim yontemleri ile miisterilerinin algilamalarim
yiikseltmeleri gerekir. Miisterinin algilamasi ve hisleri 6nemlidir ¢iinkii miisteriyi

isletmenin bir yatirimcisi olarak degerlendirmek gerekir.



33

Miisterilerin  sikayetlerini dile getirmeleri kendi yapacaklar1 maliyet-fayda
tahminlerinden sonra kararlastirilir. Bu tahminlerin cergevesinde belgeli (telefon
icretleri) yada belgesiz sikayetin maliyetleri miisteri icin sikayet kararlarinin
verilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Belgesiz sikayet maliyeti olarak miisterinin

bu sikayet esnasinda kaybedecegi zaman onemli bir faktordiir (Bozkurt,2001:52).

Tatminsizlik yasanan satin alma deneyiminde sikayet etmeme karar1 verilmis ise bu
tiriin tiirii nedeni ile olabilir. Miisteri basit bir iirlin i¢in sikayet etmeme, ugrasmama
degmez diye diisiiniilebilir. Eger miisterilerin satin aldiklar1 dirtinler pahali ise,
miisterilerin bircogu hi¢ kuskusuz sikayet edecektir. Ciinkii kurtarilacak olan para
cekilecek zahmete degecek tutardadir. Belki miisteri tekrar ayni yerden alim
yapmayacaktir ancak ilk yatirnmlarin1 feda etmeyecektir (Barlow ve Moller, 1998:72;

Eskinat,2009:71).

Meydana gelen hizmet hatasinin  miisteri  goziindeki 6nemi  farklilik
gosterebilmektedir. Meydana gelen hata, miisteri i¢in dnemliyse biiylik bir hata, daha
az onemliyse kii¢iik bir hata olarak degerlendirilmektedir. Hatanin biiytikligli ne
kadar ¢oksa miisteri tatmini de o kadar diisiikk olacaktir (Nguyen ve McColl-
Kennedy, 2003.46-55; Tiirkoglu,2007:7-8).

Isletmelerin iiriinle ilgili olarak miisterinin karsilasabilecegi problemleri ciddiye
almas1 ve miisteriye yardimec1 olmasi miisterinin sikayet davranisini etkilemektedir.
Sayet isletmelerin iyi niyetli olduklar algilanmis ise miisterinin sikayet etme egilimi

azalir (Sartyer,2003:8).

Tiketiciler isletmenin kendilerini kasten aldattigin1 hissettikleri zaman daha fazla
sikayet etme egiliminde olmaktadirlar. Ornegin devlet tarafindan, bir isletmenin
irtinlerinin  hatali oldugunu bildigi iddia ediliyorsa tiiketiciler sikayet etme

konusunda cesaretleneceklerdir (Jacoby ve Jacard,1981:15).

Sikayet etmek giivenli, zararsiz, kolay, yararli ve gerekli bir is olarak algilamasi

saglanmalidir. Olumsuzluklar ve elestiriler hos karsilanmali, kolaylastirilmali, hatta,
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her olumsuzluk ve elestiri igin bir o6dil bile verilmelidir. Sikayet etmek
kolaylastirilmadig: siirece, ancak ¢ok azili, ¢cok asir1 rahatsiz, ¢ok kotii diismanlik
besleyen miisterilerin geri beslemeleriyle yetinilmek zorunda kalinacagi
unutulmamalidir. Bunlarin sayis1 genellikle, sikayet etmesi beklenenler yaninda
devede kulak kalmaktadir. Boylece cok degerli bir maden islenemeden kacgip
gitmektedir (Kaya,2004:96).

1.3.2. Sikayet Basarisimin Algilanmasi

Basar1 olasiligi, sikayet edilmesi halinde isletmenin miisterinin satin alma sonrasi
karsilastig1 problemi tartismadan istekle care bulmasi ve ¢ozme istekliligidir (Singh
ve Wilkes, 1996:350-365; Uslu, 2000:384; Baris, 2006:72; Eskinat,2009:91). Miisteri
perspektifinden sikayetin basar1 olasiligi, sikayet sonucu 0ziir, tazminat veya iirlin
degistirme v.b. bir ¢oziim elde edilmesi anlamina gelmektedir(Singh,1990a;

Uslu,2000:384; Kim ve digerleri, 2003:358; Eskinat,2009:91).

Basar1 olasiliginin sikayet niyetini etkiledigi pek ¢ok calismada gosterilmistir (Day
ve Landon,1976; Richins,1983b,1985,1987; Singh,1990a,b; Kim ve digerleri,
2003:358).

Tiketiciler, “sikayetlerinin ilgili isletme tarafindan dikkate alinmayacagi veya ilgisiz
kalacaklar1 hissine kapilirsa bu durumda tepkisiz kalip iligkilerini sonlandirabilirler”
(Akan ve Kaynak, 2008:6; Alacam,2009:75). Tiiketici memnuniyetsizligini
belirttikten sonra bu tutumuna karst bir cevap alacagini bilirse, zararinin telafi
edilecegini bilirse, ilgili isletmenin bu durumu ele alip diizeltme yapacagina dair
inanglara sahipse sikayet egilimi daha baskin bir hal alir. Tiiketici amiyane tabirle
bosa kiirek ¢ekmeyeceginin bilincine varirsa sikayet etme eylemi daha da kolay bir
hal alir. Sikayet neticesinde olusacak durum eger basarili olarak nitelendirilebilecekse
tiikketicinin eyleme gecmesi o denli daha fazla ihtimal kazanir (Alagam,2009:75).
Bir¢ok miisteri isletmenin sikayeti karsisinda gergekten bir ¢éziim sunabilme ihtimali

olduguna inanmalar1 durumunda sikayet etme eylemini gerceklestirmektedir (Kim ve
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digerleri, 2003:358; Eskinat,2009:91). Tiiketiciler sikayetlerinin igletme tarafindan
kabul edilecegine inandiklarinda sikayet duygularini isletmeye ifade edebilirler.
Bununla beraber isletmenin sikayetleri dikkate almadigina inanirlarsa sikayetlerin
anlamsiz olacagini diislinlirler ve bir daha oradan aligveris yapmazlar (Kim ve

digerleri, 2003:358).

Arastirmalar problemlerin ¢éziimiinde basari olasiliginin yiiksek oldugunu algilayan
memnuniyetsiz tiiketicilerin diizeltmeye gitme egiliminde olduklarini oysa basari
olasiliginin diistik oldugunu algilayan tiiketicileri isletmeyi kirarak isletmeden ¢ikma
veya isletmeye olumsuz s6z sdyleme davranisi igine girdiklerini gostermektedir

(Uslu,2000:384).

Isletmenin sikayet yonetimi hakkinda hi¢bir umudu veya pozitif inanci olmayan
miisteriler ise sikayet etmekten kaginmaktadirlar (Uslu, 2000:384; Eskinat,2009:91).
Burada isletmelerin miisterileri ile olan iletisiminde miisterilerin sikayet yonetimi ile
ilgili algilarin1 dogru yonlendirmelerinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir (Stauss ve Seidel,

2004:24; Eskinat,2009:91).

Baz1 perakendeciler tiim miisteri sikayetlerini ¢6zme sOhretine sahipken (Tansas'in
akil almaz tiiketici haklar1 vaadi gibi), digerlerinin sorun ¢ézme istekliliginin diisiik
oldugu algilanabilir. Aragtirmalar, sikayetinden sonug alinacagini diisiinen tatminsiz
miisterilerin ortaya ¢ikan sorunun telafi edilmesini isteme konusunda daha istekli

olduklarini bulmustur (Singh ve Wilkes, 1996:350-365; Baris, 2006:72).

Bu durumda isletmenin c¢agri merkezi gibi birimlerinin olmasi yada bu birimleri
yapilandirmaya baslamasi alacagi sikayet sayisinin artacaginin isaretidir. Miisteriler
sikayet edebilecekleri bir mercii yoksa yada tepki alamayacaklarini diisiiniiyorlar ise
sikayet etmezler. Zaman zaman medyada sikayetlere ve c¢oOziimlerine yoOnelik
yayimlanan haberleri miisteriler, sorunlarinin hangi kurumlarda ¢oziilmeyecegine

yonelik ipuglar1 olarak kullanirlar (Baris, 2006:73).
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Tablo 4. Firmalarin Sikayet C6zme Oranlari

Firma Sikayet ¢c6zme
oram (%)

Tansas . 100

Nilifer Turizm 98

Bellona 97

Yurti¢i Kargo 97

Goea Goéla 96

Garanti Bankasi 94

Aras Kargo 94

Gima 94

Vakifbank 93

Sabanci Telekom 93

Kaynak: Milliyet Gazetesi, 31 Ekim 2004; Baris, 2006:73

Miisterinin sikayetini sozlii olarak isletmeye iletebilmesinde problemin basarili
sekilde giderilecegine yonelik inanci ve hizmet saglayicisinin ¢oziime yonelik

istekliligi hakkindaki diislincesi etkili olmaktadir (Singh,1988:93-107).

Pek c¢ok arastirma, miisterilerin sorunlu bir alim yapmalar1 halinde sikayet etme ve
tazminat alma konusunda isteksiz ve hatta basarisiz olduklarmi sdylemektedir
(Bearden ve Mason, 1984:490-495; Baris, 2006:127). Isteksizliklerinin sebebi basar1
olasiligina yonelik tahminleridir. Basar1 olasiligi, isletmenin sorun g¢ikarmaksizin
miisterinin sikayetini ¢cozme istekliligine atfedilen degerdir. Sikayet alma ve ¢ozme
konusunda isteksiz isletmelere daha az sikayet gelir. Bu durum eger sikayetleri ele
alma konusunda istekli olundugu miisterilere duyurulursa daha ¢ok sikayet alinir,

anlamina gelmektedir (Baris, 2006:127).

Hizmet isletmesi sundugu hizmette eksiklikleri telafi etmeye istekli ise, miisteri
sikayet davranist1 anlam kazanmaktadir. Bazi miisteriler hizmet isletmelerinin
sikayetlerinin ancak olumlu sonuglanacagini bildigi zaman, istedikleri sonucu

alacaklarindan emin oldugunda) sikayet etmektedirler (Jacoby ve Jacard,1981:15).

Sikayetler kendilerine ulastiginda, isletmelerin bu tiir sikayetleri ele alig tarzlar ile,
isletmelerin, tiiketim esnasinda mamul ile ilgili olarak tiiketicilerin
karsilagabilecekleri problemleri ciddiye alma ve tiiketiciye yardimci olma mallarinin

da tiiketicinin sikayet davranis1 iizerinde etkili olabilecegi diisliniilebilir. Sayet
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isletmelerin 1yi niyetli olmadiklar tiiketiciler tarafindan algilanmis ise, sikayet etme

egiliminin artabilecegi umulabilir (Jacoby ve Jacard,1981:16).

Miisterilerin sikayetlerinin basarili olacagi ya da basarili olamayacagina (sikayet
oncesi ve sonrast farkin olumlu/olumsuz olusu) yonelik diisiinceleri, sikayet
davraniglarint  etkileyebilir.  Ulastirma  igletmesi, miisteri  sikayetlerinin
degerlendirilecegini ve her sikayetin  sonuglandirilacagini  miisterilerine
hissettirmelidir. Sikayetini bildiren her miisteriyi sonucundan haberdar etmelidir
(Barlow ve Moller,1996; Kiling,2004:16). Sikayetin isletme i¢in gelistirici olacagina
inanan, hissettiklerini isletmeye anlatmanin ya da ulastirma isletmesine baski
yapmanin bir yolu olarak goren bir misterinin davraniginin sozli sikayette

bulunmaya daha yakin olmasi beklenir (Kiling,2004:16).

Tiiketicinin basarili olabilmesi birgcok faktdre bagli bulunmaktadir. Uriinle ilgili
tiriindeki hatay1 isletme tiiketicinin sikayetinden dnce biliyorsa tiliketicinin basarili
olmasi ihtimali artmaktadir. Ayrica tiiketicinin daha 6nceden herhangi bir sikayet
egilimi varsa eski tecriibesinden dolayi, ikincisinde yabancilik ¢cekmemekte ve basari
olasiligr artmaktadir. Satin alma ve iriiniin kullanim ile ilgili dnceki tecriibeler
sikayet faaliyetinin basar1 olasiligini artirmaktadir. Ciinkdi, tliketici problemin ne
oldugunu, nasil diizeltilebilecegini iyi bir sekilde anlamaktadir ve isletmenin,
tireticinin sorumlulugunun neler oldugunu bilmektedir. Ancak iirlin veya isletmenin
politikalar1 hakkinda bir bilgisi veya tecriibesi olmayan tiiketicilerin basar1
olasiliklar1 diisiik olmaktadir. Bireylerin iyimser veya ko&tiimser olmalari da

degerlendirmelerini etkilemektedir (Day ve digerleri,1981:95) .
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1.4. SIKAYET ETME NiYETI

1.4.1. Sikayet Etme Niyetine Yol Acan Faktorler

Miisterilerin, kendilerinde tatminsizlige yol acan hizmet hatalarina karsi sikayette
bulunmalarina  yol  acan  nedenler asagidaki  gibi ele  alinmistir

(Lovelock ve Wirtz, 2004:391-415):

1. Zaran karsilama veya tazminat kazanmak: Miisteriler, genellikle geri ddeme,

tazminat veya hizmeti tekrar almak yoluyla ekonomik kayiplarini ortadan kaldirmak

icin sikayette bulunmaktadirlar.

2. Ofkelerini dindirmek: Baz1 miisteriler itibarlarini tekrar kazanmak ya da 6fkelerini

dindirmek ve diis kirikligin1 ortadan kaldirmak ig¢in sikayette bulunmaktadirlar.
Hizmet siireci fazla biirokratik olursa, isgorenler kaba ve miisteriyi dénemsemeden
hizmet verirlerse, miisterinin kendine olan itibari, saygisi ve degeri olumsuz yonde
etkilenebilmektedir. BoOyle durumlarda miisteriler sinirli  ve  duygusal

olabilmektedirler.

3. Hizmeti gelistirmek i¢in yardim etmek: Eger miisteri verilen hizmetle c¢ok

ilgiliyse, sikayet yoluyla hizmetin gelistirilmesi i¢in geri bildirimde bulunabilir veya

katki saglayabilir.

4. Bagka miisteriler icin: Bazi1 miisteriler kotii bir hizmet deneyiminden sonra

baskalarinin da ayni sekilde hizmet almasini istemeyebilir ve bu ylizden sikayette

bulunabilirler. Hizmet hala diizeltilmemisse kendilerini kotii hissedebilirler.

1.4.2. Sikayet Etme Niyetini Artiran ve Azaltan Faktorler

Stoklanmasi, duyu organlarn ile algilamanin degerlendirilememesi gibi hizmetin

kendine has oOzellikleri tiiketicilerin hizmet hakkinda bilgi edinme, olumsuz bir
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durumda telafi edilme, hizmetin iadesi gibi konular1 zorlastirmaktadir. Bu nedenle
hizmet sektoriinde tiiketicilerin sikayetlerini iletmelerinin yani sira isletmelerin de
konuya daha duyarli olmalar1 beklenmektedir (Bayraktaroglu,2003:322). Ciinkii
kalitesiz hizmet miisteriye silirekli olarak bir sonraki seferde isletmesini

degistirmesini hatirlatir.

Gorevlilerin bazen tek basina ve bazen de hepsi bir arada, miisterileri sikayetleri
konusunda konugmaktan alikoyan karsilama bigimleri sunlardir:

-Yizeysel bir bigimde 6ziir dilenerek bagka higbir sey yapilmamasi,

-tepki gosterilmesi,

-suclama,

-verilen s6zlerin tutulmamast,

-higbir ¢aba gosterilmemesi,

-kaba davranilmasi,

-baska birine havale edilmek,

-kisisel sorumluluktan kaginilmasi,

-s0zel olmayan tepki gosterilmesi,

-miisteriyle goriismede ayn1 sorularin yinelenmesi,

-kotii bir seyden dolayr sorgulama yapilan bir oturumda gibi hissettirilmesi

(Barlow ve Moler,1998:73-76; Barlow ve Moller, 2009:98).

Bazi kurumlar konuya gereken Onemi vermemekte, sistemlerini miisteri
sikayetlerinin en c¢abuk ve en iyt sekilde ¢Ozlimlenecegi sekilde

gelistirememektedirler.

Isletme sistemlerinden kaynaklanan miisterilerin sikayetlerini kuruma bildirmeden,
kendilerine saklamalarina, hatta sadece kotii bir propaganda amaci olarak
kullanmalarina sebep olan engelleri sdyle siralayabiliriz (Love,1989:59):

- Gore ylrtrlikteki kurallarin disina hig bir sekilde ¢ikamazlar.

- Kurumda net bir sikayet politikas1 bulunmamaktadir.

- Elemanin kendi basina karar verme etkisi yoktur.

- Elemanlar sikayetleri etkin sekilde ¢oziimleme konusunda egitilmemislerdir
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- Yonetim, genel bir kural olarak, miisteri yonelimli degildir ve miisteri
sikayetlerinin ¢6ziime kavusturulmasi gerektigi goriisiinii tasimamaktadir.

- Istatistikler miisteri tatmini konusundaki gercek tabloyu yansitmamaktadir.

- Elemanlar ¢ogu kez hata yaptiklari igin elestirilmektedir. Bu nedenle
hatalarini gizleme ¢abasi i¢indedir.

- Kurumdaki sistemler yonetimsel amaclar ve kurumun islerinin
kolaylastirilmast i¢in tasarlanmistir. Bu sistemler, aslinda miisterinin isini
zorlagtirmakta ve elemanlarin, sikayetleri misteri dostu bir yaklagimla

¢Oziimlemelerini imkansiz kilmaktadir.

Bayraktaroglu tarafindan sehirlerarasi yolcu tasimaciliginda otobiis hizmetinden
yararlanan 300 yolcuyla yapilan arastirma sonucunda yolcularin yarisindan fazlasi
(%57.0) haklarin1 hi¢ aramadiklarini belirtirken, ancak %43.0’1 haklarin1 aradiklarini
belirtmislerdir (Bayraktaroglu,2003:317). Yolcularin sikayet etme niyetini azaltan
nedenler soruldugunda;

-haklar1 yeterince bilmeme,

-nereye basvurulacagini bilmeme,

-vaktin olmamasi,

-durumun basvurmay1 gerektirecek 6nemde olmamasi,

-sonu¢ ¢ikmayacagini diisiinme olarak cevap vermislerdir.

Yolculara Tiirkiye’deki sehirlerarasi yolcu tasimaciliginda otobiis hizmeti
isletmelerinin tiiketici haklarina saygili oldugu fikrine katilip katilmadiklar
soruldugunda yolcularin % 5I’i sehirlerarasi yolcu tasimaciliginda otobiis hizmeti
isletmelerinin tiikketici haklarna saygili olduguna inanmadigini belirtmistir. Buna
karsin ~ bu  isletmeleri  tiiketici  yonlii  bulanlarm  yilizdesi  24,2°dir

(Bayraktaroglu,2003:320).

Calismada sehirlerarasi yolcu tagimaciliginda otobiis hizmeti isletmelerinin tiiketici
sikayetlerine duyarli olduguna inanan %29,7 oraninda denek bulunmustur. Buna
karsin 6rneklemin geneli %70,3 sehirleraras1 yolcu tagimaciliginda otobiis hizmeti

isletmelerinin miisteri sikayetlerini dikkate almadigi diisiinmiislerdir. Deneklerin
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cogunun otobiis isletmelerinin miisteri sikayetlerine de duyarsiz oldugunu belirtmesi
iilkemizde otobiis isletmelerinin heniiz miisteri odakli bir anlayisa sahip

olmadiklarini gostermektedir (Bayraktaroglu,2003:322).

Yapilan literatiir taramasina gore, sikayet etme niyetini arttiran faktorler ise
sunlardir (Baris, 2006:71):

-Sikayet sonrasi tatmin edici sonuglar alacagini diisiinmek,

-Isletmenin sikayeti ele alma konusunda istekli olacagini diisiinmek,

-Sikayete yonelik olumlu tutumda olmak,

-Uriiniin kendisi i¢in dnemli oldugunu hissetmek,

-Sikayet etmenin maliyetini goreceli olarak diisiik degerlendirmek,

-Sorunun kalict oldugunu diistiinmemek, yani eyleme gegerse gelecekte ayni
sorunun ortaya ¢ikmayacagini diistinmek,

-Ayn1 sorunun gelecekte de ortaya ¢ikacagini, eyleme gecmezse baskalarinin
da muzdarip olacagini diisiinmek,

-Sikayetin toplumun yararina olduguna inanmak,

-Vakti olmak ve

-Sorunu kontrol edilebilir olarak algilamaktir.

Bayraktaroglu’nun c¢alismasinda sehirlerarast  yolcu tasimaciliginda otobiis
hizmetlerinde yolcunun sikayet niyetini artiran faktdrler soruldugunda;
(Bayraktaroglu,2003:319).

-bilet fiyati

-isletmenin tiiketici sikayetlerini dikkate alan bir isletme olmasi

-hak ihlalinin siirekli tekrarlanmasi

-isletmeyle yapilan yolculuk sayisinin yiiksek olmasi

-denegin haklar1 konusunda bilingli olmasi

-yolculugun uzunlugu olarak cevap vermislerdir.

Ik boliimde, konuya iliskin literatiir taramasina yer verilmistir. ikinci boliimde ise
son donemlerde en fazla yatinm yapilan alanlar arasina giren demiryolu ulagimi

arastirma alani1 olarak belirlenmistir. Artan hizmet kalitesiyle beraber YHT ile
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giderek artan sayida yolcu seyahat etmektedir. Ancak yolcularin YHT ile
seyahatlerinde beklentilerine uygun seyahat hizmeti bulamamalari, yolcunun seyahatini
istedigi gibi gecirmesini engelleyecek ve yolcu tekrar aymi ulagim aracimi tercih
etmeyecektir. TCDD’nin sayilari ve hizmet kaliteleri hizla artan karayolu ve havayolu
ulagim araglariyla rekabet edebilmesinin 6n kosullarindan biri yolcularin  sikayet
diisiincelerini  6grenerek miisteri memnuniyetini gergeklestirmesidir. Literatiirde bazi
caligmalar yapilmasma ragmen YHT yolcularmmn sikayet diistincelerinin ne sekilde
olustugu konusunda kapsamli bir aragtirma yapilmamasi ¢aligmay1 énemli kilmis ve
yolcularin sikayet etme niyetini etkileyen faktorlerin neler oldugu ortaya konulmaya

calisiimustir.
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IKiNCi BOLUM

YUKSEK HIZLI TREN (YHT) iLE SEYAHAT EDEN YOLCULARIN
SIKAYET ETME NIYETINI ETKILEYEN FAKTORLERIN
BELIRLENMESINE YONELIK ARASTIRMA

2.1. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Arastirmanin amaci, iilkemizdeki rekabetin en yogun oldugu sektorler arasinda yer
alan ulagtirma sektoriinde YHT ile Eskisehir-Ankara, Ankara-Eskisehir arasinda
seyahat eden yolcularin sikayet etme niyetlerini hangi faktorlerin etkilediginin

belirlenmesidir.

2.2. ARASTIRMANIN PROBLEM CUMLESI

Sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikayet basarisinin algilanmasi,

sikayet etme niyetini nasil etkilemektedir?

2.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

2.3.1. Anakiitle ve Orneklem

Bu calisma ile YHT ile Eskisehir-Ankara, Ankara-Eskisehir arasinda seyahat eden
yolcular anakiitle olarak ele alinmistir. Anakiitlenin tamamina ulagmanin giigliigii ve
anakiitlenin tam listesinin elde edilmesinin miimkiin olmamasi nedeniyle kolayda

ornekleme yontemiyle drneklem secilmistir. Orneklem seciminde kurumsal izin vb.
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prosediirlerin uzun olmasi kisitlar1 dikkate alinarak ulasilabilen cevaplayicilardan

veriler toplanmustir.

2.3.2. Veri Toplama Yontem ve Araci

2.3.2.1. Olcekler

Yolcularin sikayet etme niyetini etkileyen degiskenleri belirlemek amaciyla yapilan
bu calismada, dort grup degiskenden olusan bir dlgek kullanilmistir. Sikayete yonelik
tutum, sikayetin algilanan degeri, sikayetin basarisinin algilanmasi ve sikayet etme
niyetine iliskin degerlendirmeler besli likert Ol¢eginde hazirlanmig yargilardan
olusmaktadir. Olgekler Kim ve digerleri (2003)’ten alinmustir. Olgeklerdeki ifadeler
terciime-yeniden terciime yontemi ile Tiirkcelestirilmis, daha sonra uzman goriisleri de
alinmak suretiyle pilot uygulama yapilmstir. Pilot uygulama sonuglar1 da dikkate
alinarak oOlceklerde yer alan ifadelere son sekli verilmis ve bu sekilde 6l¢ek gecerliligi

saglanmaya calisilmustir.

Likert Olcegi kisilerin tutumlarimi ve egilimlerini 6lgme amach kullanildigindan
arastirmada tercih edilmistir.

2.3.2.2. Anket Formu

Ankette Olcek sorulart disinda cevaplayicilarin cinsiyet, yas, egitim, gelir, meslek

gibi demografik sorular ile seyahat sayisi, seyahat nedeni ve seyahat sinifi gibi

seyahate iligskin 6zellikler ile ilgili sorular yer almaktadir.
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2.3.2.3. Veri Toplama Sekli
Arastirma verileri, seyahat esnasinda birak-topla teknigi ile toplanmustir. Seyahat

baslangiglarinda kisa bir bilgilendirmeyle anketler dagitilmis ve seyahat sonuna

dogru doldurulan anketler toplanmustir.

2.4. ARASTIRMA MODELI

Arastirmanin grafiksel modeli Sekil’de yer almaktadir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Sikayete
Yonelik Tutum

Sikayetin Sikayet Etme
Algilanan > Niyeti
Degeri

Sikayet
Basarisinin
Algilanmas1

Bagimsiz degiskenler sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve
sikayetin basarisinin algilanmasi olup, bagimli degisken sikayet etme niyeti

tizerindeki etkilerine iliskin kurulan model sekillenmistir.

Arastirmada acgiklayict (neden-sonug iliskisi) model kullanilmistir.
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2.5. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Bir isletmenin sundugu iiriin/hizmetten dolayr memnuniyetsizlik yasayan bir tiiketici,
memnuniyetsizligine kars1 bir tepki gostermeye karar verdiginde gosterecek oldugu
sikayet tepkilerinin sayis1 ve tiirii, bireyin sikayet etme eylemine yonelik tutum ve
davramiglara gore farklilk ve c¢esitlilik gosterecektir (Day, 1984: 498;
Nasir,2005:74). Buradan hareketle calismanin ilk hipotezi sikayete yonelik tutum ve

sikayet etme niyeti arasindaki iliski {izerine kurulmustur.

H;: Sikayete yonelik tutum arttikca sikayet etme niyeti artar.

Sikayetin algilanan degeri tiiketicinin sikayet eylemi sonrasinda elde edecegini
umdugu degerin bu sikayet eylemini gergeklestirmeden once katlanmasi gerektigi
seylerden daha iist bir seviyede olmasi anlamindadir. Eger ki sikayet eylemi tliketici
icin zaman, para gibi ekstra kiilfetlere sebep olacaksa tiiketici sikayet sonrasinda
hosnutsuzlugunun yaninda sikayet etme eyleminin katlanmis oldugu kiilfetlere de
degmesini ister (Singh, 1989:334; Kim ve digerleri, 2003:357; Akan ve Kaynak,
2008:6; Alacam,2009:75). Literatiirdeki ¢aligmalarin bulgular1 dogrultusunda ikinci

hipotez sikayetin algilanan degeri ve sikayet etme niyeti lizerine kurulmustur.

H,: Sikayetin algilanan degeri arttikca sikayet etme niyeti artar.

Bir¢ok miisteri isletmenin sikayeti karsisinda gercekten bir ¢6ziim sunabilme ihtimali
olduguna inanmalar1 durumunda sikayet etme eylemini gergeklestirmektedir (Kim ve
digerleri, 2003:358; Eskinat,2009:91). Tiiketiciler sikayetlerinin isletme tarafindan
kabul edilecegine inandiklarinda sikayet duygularimi isletmeye ifade edebilirler.
Bununla beraber isletmenin sikayetleri dikkate almadigna inanirlarsa sikayetlerin
anlamsiz olacagmi disliniirler ve bir daha oradan aligveris yapmazlar (Kim ve
digerleri, 2003:358). Bu nedenle aragtirmanin ii¢lincli hipotezi sikayet basarisinin
algilanmasi ve sikayet etme niyeti arasindaki iligkinin varligin1 incelemeye dayali

olarak kurulmustur.
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Hj: Sikayet basarisinin algilanmasi arttik¢a sikayet etme niyeti artar.

2.6. ARASTIRMANIN KISITLARI

Arastirma TCDD’nin tiim yolcu tasima hizmetlerini kapsamamaktadir. Sadece YHT
yolcular1 arastirma kapsamina alinmistir. Kolayda ornekleme yontemi kullanildigi

icin sonuglar genellestirilmesi miimkiin degildir.

2.7. ARASTIRMANIN ONEMI

Demiryolu ulasimi, son donemlerde {iilkemizde en fazla yatirim yapilan alanlar
arasindadir. Artan hizmet kalitesiyle beraber YHT ile giderek artan sayida yolcu
seyahat etmektedir. Ancak yolcularin YHT ile seyahatlerinde beklentilerine uygun
seyahat hizmeti bulamamalari, yolcunun seyahatini istedigi gibi gecirmesini
engelleyecek ve yolcu tekrar aym ulagim aracini tercih etmeyecektir. TCDD’ nin sayilari ve
hizmet kaliteleri hizla artan karayolu ve havayolu ulagim araglartyla rekabet edebilmesinin
on kosullarindan biri yolcularin sikayet diistincelerini 6grenerek miisteri memnuniyetini
gerceklestirmesidir. Literatiirde bazi caligmalar yapilmasmma ragmen YHT yolcularinin
sikayet diistincelerinin ne sekilde olustugu konusunda kapsamli bir arastirma

yapilmamasi ¢aligmay1 6nemli kilmaktadir.

2.8. BULGULAR

Anket formu kullanilarak toplanan verilerin analiz edilmesi ve degerlendirilmesinde
SPSS 17.0 paket programi kullanilmistir. Sikayet diisiincelerini dlgmeye yonelik

ifadeler icin giivenilirlik analizi yapilmistir.
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2.8.1. Ol¢eklerin Giivenilirlikleri

Tablo 5. Glivenilirlik Analizi

Olcekler Ifade Sayis Cronbach Alpha
Sikayete Yonelik Tutum 5 0,49
Sikayetin Algilanan Degeri 3 0,77
Sikayet Basarisinin Algilanmasi 3 0,88
Sikayet Etme Niyeti 3 0,37

Sikayet bagarisinin algilanmasi Olgeginin giivenirlilik katsayisi en yiiksek degeri
alirken, sikayet etme niyeti Olgeginin giivenirlilik katsayisi ise en diisiik degeri
almistir. Sikayete yonelik tutum ile sikayet etme niyeti Olgeklerinin giivenilirlik
katsayisinin diisiik ¢ikmis olmasi, O6l¢ek ifadelerinin anlagilma giigliiklerinden
kaynaklanabilecegi gibi, Orneklem yontemi ile Ornekleme alinmis olan

cevaplayicilarin cevaplama tarzlarindan kaynaklanmis olabilir.

2.8.2. Tammlayic Istatistikler
Tablo 6. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Erkek 268 58,9 750 ve 126 27,7
alt1
cinsiyer | Kadmn 187 41,1 Zg(l)o 112 24.6
Toplam 1501-
455 100 GELIiR | 2250 108 23,7
25 ve alti 2251-
168 36,9 3000 63 13,8
26-35 158 | 347 300Tve | 46 10,1
ustu
YAS 36-45 64 14,1 Toplam 455 100
46-55 46 10,1 Emekli 28 6,2
56 ve tsti 19 42 Ev 24 53
Hanim
Toplam 455 100 Ogrenci 94 20,7
[kogretim 15 3.3 Memur 130 28,6
Lise 78 17,1 Isci 23 5,1
Universite 290 63.7 MESLEK Eﬁnaf— 12 2.6
Ticcar
EGITIM | Lisansiisti 7 15.8 Serbest 31 17.8
Meslek
Toplam Diger 59 13,0
455 100 Issiz 4 9
Toplam 455 100
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Yolcularin cinsiyet dagilimlar incelendiginde, biiyiik bir kisminin (%58,9) erkek
oldugu goriilmektedir. Yas durumlarma goére, hemen hemen tiim yas gruplarindan
yolcular bulunmakla birlikte yogunlugun (%36,9) 25 ve alt1 yas grubunda oldugu
anlagilmaktadir. Cevaplayicilarin egitim durumlart incelendiginde, yogunlugun
tiniversite mezunu grupta oldugu (%63,7) ve ilkdgretim mezunlarin, katilimeilarin
(%3,3) onda birine bile ulagmadig1 goriilmektedir. Cevaplayicilar igerisinde, 3001 TL
ve lizeri gelir grubunun en az paya (%10,1) ve 750 TL ve alt1 gelir grubunun en fazla

paya (%27,7) sahip oldugu anlasilmaktadir. %28,6 ile memurlar ilk siray1 almaktadir.

Tablo 7. Cevaplayicilarin Seyahate iliskin Ozellikleri

Frekans | Yiizde
5’ten az 233 51,2
5-10 74 16,3
SEYAHAT SAYISI 10°dan fazla 148 32,5
Toplam 455 100
Is 81 17,8
. | Egitim 52 11,4
SEYAHAT NEDENI Diger 320 70.8
Toplam 455 100
Business 26 5,7
SEYAHAT SINIFI Economy 429 943
Toplam 455 100

Tablo 7 ye bakildiginda, seyahat sayisina gore, yogunlugun, (%51,2) S'ten az sayida
seyahat eden grupta toplandig1 goriilmektedir. Seyahat nedenine gore de c¢ok biiytlik
kisminin (%70,8) diger segenegini segtigi bulunmustur. Seyahat simifina gore de
dagilimlar incelendiginde, yolcularin ¢ok biiyiik bir kisminin (%94,3) economy sinifi

seyahati tercih ettigi goriilmektedir.
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Tablo 8. Cevaplayicilarin Sikayete Yonelik Tutumlari

Sikayete Yonelik Tutum ifadeleri Ortalama Standart
sapma
Tatmin etmeyen hizmetlerin sikayet edilmemesi
. 3,99 1,12
beni huzursuz eder.
Tatmin etmeyen hizmetleri sikayet etmeyi
- e 4,03 0,97
sorumlulugum olarak goriiriim.
[nsanlar sikayet etmemelidir, ¢linkii isletmeler
) . o 2,25 1,38
bazen tatmin etmeyen hizmet sunabilirler.
Hizmetler tatminkar olmadiginda, ¢cok nadir sikayet
) 2,71 1,19
ederim.
Pahal1 degilse, hizmeti degistirmek veya geri 6deme
yapilmas1 yerine, beni tatmin etmeyen hizmeti 2,34 1,14
kullanirim.

Olgek: 5: kesinlikle katiliyorum, 1: kesinlikle katilmiyorum

Tutum ifadeleri 5 ifadeden olusmakta olup, en ¢ok katilim “Tatmin etmeyen
hizmetleri sikayet etmeyi sorumlulugum olarak goriiriim.” ifadesine, en az katilim ise
“Insanlar sikayet etmemelidir, ¢iinkii isletmeler bazen tatmin etmeyen hizmet

sunabilirler.” ifadesine olmustur.

Tablo 9. Cevaplayicilarin Sikayetin Algilanan Degeri

Standart

Sikayetin Algilanan Degeri ifadeleri Ortalama
sapma

Uygun davranig1 yapacagina (6rnegin; degistirme,
geri 6deme, Oziir dileme, hediye verme gibi) 3,97 1,00
inaniyorsam, TCDD’ye sikayetimi bildiririm.

TCDD’nin uygun davranig1 yapacagina ve ileride
daha iyi hizmet verecegine inantyorsam sikayetimi 3,93 0,98
bildiririm.

TCDD’nin ileride bana daha 1yi hizmet verecegini
ve ayrica diger yolcularin da bundan
faydalanacagini diisiiniiyorsam sikayetimi
bildiririm.

3,99 0,99

Olgek: 5: kesinlikle katiliyorum, 1: kesinlikle katilmiyorum

Sikayetin algilanan degeri ifadeleri 3 ifadeden olusmakta olup, genel olarak
ortalamalar birbirine ¢ok yakin degerler almistir. En ¢ok katilim “TCDD’nin ileride
bana daha iyi hizmet verecegini ve ayrica diger yolcularin da bundan faydalanacagini

diistiniiyorsam sikayetimi bildiririm.” ifadesine, en az katilim ise “TCDD’nin uygun
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davranis1 yapacagina ve ileride daha iyi hizmet verecegine inaniyorsam sikayetimi

bildiririm.” ifadesine olmustur.

Tablo 10. Cevaplayicilarin Sikayet Basarisini1 Algilamalari

Sikayet Basarisinin Algilanmasi Ortalama Standart
sapma

Sikayetimi ilettigimde TCDD’nin gerekeni

< e 3,73 0,91
yapacagini diisiiniiriim.
Sikayetimi ilettigimde TCDD’nin gerekeni
yapacagini ve ileride daha iyi bir hizmet sunacagini 3,70 0,87
distiniirim.
Sikayetimi bildirdigimde TCDD’nin daha 1yi bir
hizmet sunup, yolcularin da bundan yararlanacagini 3,68 0,88
diistintiriim.

Olgek: 5: kesinlikle katiliyorum, 1: kesinlikle katilmiyorum

Sikayet basarisinin algilanmasi ifadeleri 3 ifadeden olusmakta olup, genel olarak
ortalamalar birbirine ¢ok yakin degerler almistir. En ¢ok katilim “Sikayetimi
ilettifimde TCDD’nin gerekeni yapacagini diisiintiriim.” ifadesine, en az katilim ise
“Sikayetimi bildirdigimde TCDD’nin daha iyi bir hizmet sunup, yolcularin da

bundan yararlanacagini diisiiniiriim.” ifadesine olmustur.

Tablo 11. Cevaplayicilarin Sikayet Etme Niyeti

Sikayet Etme Niyeti Ortalama Standart
sapma
Memnuniyetsizlik deneyimimi unutur ve bir daha 244 125

sikayet etmem.

Yonetime ya da personele memnuniyetsizlik
deneyimimden hemen sonra veya bir sonraki 3,83 1,03
gidisimde sikayetimi bildiririm.

Memnuniyetsizligimin hemen karsilanmasini talep
ederim.

3,95 0,97

Olgek: 5: kesinlikle katiliyorum, 1: kesinlikle katilmiyorum

Sikayet etme niyeti ifadeleri 3 ifadeden olusmakta olup, en ¢ok Kkatilim
“Memnuniyetsizligimin hemen karsilanmasini talep ederim.” ifadesine, en az katilm
ise “Memnuniyetsizlik deneyimimi unutur ve bir daha sikayet etmem.” ifadesine

olmustur.
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Tablo 12. Arastirma Degiskenleri Bakimindan Cevaplayicilarin Cinsiyetlerine Gore

Farkliliklar(T Testi)

Degiskenler Cinsiyet | Ortalama t Anlamhlik Diizeyi
Erkek 3,70

Sikayete Yonelik Tutum -1,705 0,089
Kadmn 3,81
Erkek 3,89

Sikayetin Algilanan Degeri -2,342 0,017*
Kadmn 4,07
Erkek 3,66

Sikayet Basarisinin Algilanmasi -1,465 0,144
Kadmn 3,77
Erkek 3,73

Sikayet Etme Niyeti -1,658 0,098
Kadin 3,84

*p<0.05

Degiskenler baglaminda cinsiyet yoniinden kadin cevaplayicilarin sikayetin algilanan

degerinin erkeklere oranla daha yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir. Alagam’in

arastirmasinda ise avukatlarin erkek veya kadin olusu; sikayet etmenin fayda maliyet

iliskisine bakis agilarina etki etmemistir. Kadin veya erkek olmaktan ote bir

memnuniyetsizlikle karsilasmak sikayet etmek

(Alagam,2009:101).

icin yeterli

sebep olmustur
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Tablo 13. Arastirma Degiskenleri Bakimindan Cevaplayicilarin Yaglarina Gore

Farklilagip-Farklilasmadigini Olgen Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuglari

Kareler Kareler
s.d. F p
Toplam Ortalamasi
Gruplar arasi 1,361 4 ,340
Sikayete Yonelik Tutum Gruplar i¢i 202,469 450 ,450 0,756 0,554
Toplam 203,830 454
Gruplar arasi 5,866 4 1,467
Sikayetin Algilanan Degeri Gruplar i¢i 301,473 450 ,670 2,189 0,069
Toplam 307,340 454
Gruplar aras1 6,387 4 1,597
Sikayet Basarisinin Algilanmasi Gruplar i¢i 283,174 450 ,629 2,538 0,039*
Toplam 289,562 454
Gruplar arasi 3,787 4 947
Sikayet Etme Niyeti Gruplar i¢i 233,237 450 518 1,827 0,123
Toplam 237,025 454
*p<0.05
Sikayet basarisinin algilanmast degiskeni yasa gore Onemli bir farklilik

gostermektedir.
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Tablo 14. Yas Degiskenine Gore Farkliliklarin Kaynagini Olgen LSD Testi Sonuglari

Yas Ortalama Farki p
26-35 -0,07417 0,399
36-45 -0,29588" 0,011
25 ve alt1

46-55 -0,14122 0,285
56 ve tizeri -0,42993" 0,026
25 ve alti 0,07417 0,399
36-45 -0,22172 0,060

26-35
46-55 -0,06705 0,614
56 ve iizeri -0,35576 0,065
25 ve alti 0,29588" 0,011
Sikayet Basarisimin 26-35 0,22172 0,060

36-45
Algilanmasi 46-55 0,15466 0,314
56 ve lizeri -0,13405 0,518
25 ve alti 0,14122 0,285
26-35 0,06705 0,614

46-55
36-45 -0,15466 0,314
56 ve iizeri -0,28871 0,183
25 ve alt1 0,42993" 0,026
26-35 0,35576 0,065

56 ve uzeri

36-45 0,13405 0,518
46-55 0,28871 0,183

Uygulanan LSD analiz sonuglarina gore farkliliklarin nedenine bakildiginda,

56 ve lizeri yas grubu ile 36-45 yas grubunun, 25 ve alt1 yag grubuna gore sikayetin

algilanan basarisin1 algilama diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. 25 ve

alt1 yas grubunun sikayetin algilanan basarisini algilama diizeyleri ise daha diisiiktiir.

Akan ve Kaynak’in arastirmasinda ise, yas arttikca tiiketiciler yapacaklar sikayetin

basarili olma olasiliginin diisiik olduguna inanmigslardir. Yani daha gen¢ yastaki

tilketiciler yapacaklari sikayetin firma tarafindan dikkate alinacagina, bununda daha

kaliteli hizmet ve diger tiiketicilere bir fayda saglayacagina inanmislardir (Akan ve

Kaynak, 2008:17-18).
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Tablo 15. Arastirma Degiskenleri Bakimindan Cevaplayicilarin Gelir Durumuna

Gore Farklilasip-Farklilasmadigimi Olgen Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuglar

Kareler Kareler
sd F p
Toplami Ortalamasi
Gruplar arasi 5,622 4 1,405
Sikayete Yonelik Tutum Grup i¢i 198,208 450 ,440 3,191 0,013*
Toplam 203,830 454
Gruplar arast 1,949 4 ,487
Sikayetin Algilanan Degeri Grup i¢i 305,391 450 ,679 0,718 0,580
Toplam 307,340 454
Gruplar aras1 1,452 4 ,363
Sikayet Basarisinin Algilanmasi Grup i¢i 288,110 450 ,640 0,567 0,687
Toplam 289,562 454
Gruplar arasi ,991 4 ,248
Sikayet Etme Niyeti Grup i¢i 236,034 450 ,525 0,472 0,756
Toplam 237,025 454
*p<0.05

Sikayete yonelik tutum degiskeni gelir durumuna gore Onemli

gostermektedir.

bir farklilik
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Tablo 16. Aylik Gelir Degiskenine Gore Farkliliklarin Kaynagini Olgen LSD Testi

Sonuglari
Ortalamadan
Gelir p
Farki
751-1500 -0,24385" 0,005
1501-2250 -0,19841" 0,023
750 TL ve alt1 ]
2251-3000 -0,31270 0,002
3001 ve iizeri -0,15977 0,163
750 tl ve alti 0,24385" 0,005
1501-2250 0,04544 0,612
751-1500 TL
2251-3000 -0,06885 0,510
3001 ve iizeri 0,08408 0,470
. 750 tl ve alti 0,19841" 0,023
Sikayete
Yénelik 751-1500 -0,04544 0,612
1501-2250 TL
Tutum 2251-3000 -0,11429 0,278
3001 ve iizeri 0,03865 0,741
750 tl ve alti 0,31270" 0,002
751-1500 0,06885 0,510
2251-3000 TL
1501-2250 0,11429 0,278
3001 ve iizeri 0,15293 0,235
750 tl ve alti 0,15977 0,163
751-1500 -0,08408 0,470
3001 ve tizeri TL
1501-2250 -0,03865 0,741
2251-3000 -0,15293 0,235

Uygulanan LSD analiz sonuglarina gore farkliliklarin nedenine bakildiginda, 750 TL
ve alt1 gelir grubunda olanlar sikayete yonelik tutum bakimindan 3001 TL ve iizeri
gelir grubundakilerden daha diisiik bir algiya sahiptir.

Bu konu ile ilgili yapilan ve literatiirde yer alan arastirmalarin bazilari, gelir diizeyi
arttikca sikayet egiliminin de artti§in1 vurgularken bazilari ise bu durumun aksini yani

gelir diizeyi azaldik¢a sikayet egiliminin arttigin1 vurgulamaktadir (Sar1,2008:151).
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Tablo 17. Arastirma Degiskenleri Bakimindan Cevaplayicilarin Egitim Durumuna

Gore Farklilagip-Farklilasmadigimi Olgen Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuglar

Kareler Kareler
Toplam sd | Ortalamasi F P
Gruplar arasi 8,643 3 2,881
Sikayete Yonelik Tutum Grup ici 195,187 451 433 6,657 0,001%*
Toplam 203,830 454
Gruplar arasi 3,867 3 1,289
Sikayetin Algilanan Degeri Grup i¢i 303,472 451 ,673 1,916] 0,126
Toplam 307,340 454
Gruplar aras1 7,844 3 2,615
Sikayet Basarisinin Algilanmasi Grup i¢i 281,718 451 ,625 4,186 0,006*
Toplam 289,562 454
Gruplar arasi 1,314 3 ,438
Sikayet Etme Niyeti Grup ici 235,711 451 ,523 0,838 0,473
Toplam 237,025 454
**p<0,01
Sikayete yonelik tutum ve sikayet basarisinin algilanmasi degiskenleri egitim

durumuna gore 6nemli bir farklilik gostermektedir.
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Tablo 18. Egitim Durumu Degiskenine Gore Farkliliklarin Kaynagini Olgen LSD

Testi Sonuglar1

. Ortalamadan

Egitim Farkt p
Lise -0,07846 0,672
flk6gretim Universite -0,35747" 0,041
Lisansiistii -0,49278" 0,009
Tkogretim 0,07846 0,672
Sikayete Lise Universite -0,27901" 0,001
Yonelik Lisansiistii -0,41432° 0,000
Tutum flk6gretim 0,35747" 0,041
Universite Lise 0,27901" 0,001
Lisansiistii -0,13531 0,119
flk6gretim 0,49278" 0,009
Lisansiistii Lise 0,41432° 0,000
Universite 0,13531 0,119
Lise 0,04188 0,851
[kogretim Universite 0,30536 0,145
Lisansiistii 0,45000" 0,045
ilkogretim -0,04188 0,851
Sikayet Lise Universite 0,26348" 0,009
Basarisiin Lisansiistii 0,40812" 0,002
Algilanmasi ilkogretim -0,30536 0,145
Universite Lise -0,26348" 0,009
Lisansiistii 0,14464 0,165
flk6gretim -0,45000" 0,045
Lisansiistii Lise -0,40812" 0,002
Universite -0,14464 0,165

Uygulanan LSD analiz sonuclarina gore farkliliklarin nedenine bakildiginda,

tiniversite ve lisansiistii egitim diizeyi grubunda olanlar, sikayete yonelik tutum
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bakimindan ilkégretim egitim diizeyi grubundakilerden daha yiiksek bir algiya
sahiptir.

[Ikdgretim ve lise egitim diizeyi grubunun, iiniversite ve lisansiistii egitim diizeyi
grubuna gore sikayetin algilanan bagarisini algilama diizeylerinin daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Universite ve lisansiistii egitim diizeyi grubunun sikayetin

algilanan basarisin1 algilama diizeyleri ise daha diistiktiir.

Akan ve Kaynak’in arastirmasinda da egitim diizeyi arttik¢a tatmin olmadiklar1 mal
ve hizmet satinalan tiiketicilerin duyarlilik diizeyi artmistir (Akan ve Kaynak,
2008:17-18). Egitimli olanlarin sikayetin 'yapilmaya deger bir davranis' olduguna
yonelik inanglar yiiksektir (Richins, 1982b:502-506; Baris, 2006:87). Egitim diizeyi
yiikseldik¢e bireylerin alimdan bekledikleri artiyor olabilir (Fails ve Francis,
1996:200-206; Barig, 2006:87). Egitimin 'bilgi giicli' sagladigini ifade eden Singh,
bazi iriin kategorileri igin egitimin sikayet etme davranigini belirlemede etkin
olabileceginden s6z etmektedir (Singh, 1990:1-15; Baris, 2006:87; Kose,
2007:43;Tastan,2008:46).
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Tablo 19. Arastirma Degiskenleri Bakimindan Cevaplayicilarin Seyahat Sayisina

Gore Farklilagip-Farklilasmadigini Olgen Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuglar

Kareler Kareler
sd F p
toplan ortalamasi
Gruplar arasi 1,329 2 ,665
Sikayete Yonelik Tutum Grup ici 202,501 452 ,448 1,483 0,228
Toplam 203,830 | 454
Gruplar arasi ,012 2 ,006
Sikayetin Algilanan Degeri Grup i¢i 307,328 | 452 ,680 0,009 0,991
Toplam 307,340 | 454
Gruplar aras1 12,257 2 6,129
Sikayet Basarisinin Algilanmasij  Grup ici 277,305 | 452 ,614 9,990 0,001*
Toplam 289,562 454
Gruplar arasi 513 2 ,256
Sikayet Etme Niyeti Grup ici 236,512 | 452 ,523 0,490 0,613
Toplam 237,025 | 454
**p<0,01

Sikayet basarisinin algilanmasi degiskeni seyahat sayisina gore

gostermektedir.

onemli bir farklilik
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Tablo 20. Seyahat Sayis1 Degiskenine Gore Farkliliklarin Kaynagimi Olgen LSD

Testi Sonuglar1

Sevahat S Ortalamadan
eyahat Sayisi p
Farki
5-10 aras1 -0,01338 0,898
5'ten az
10'dan fazla 0,34698° 0,001
Sikayet S'ten az 0,01338 0,898
Basarisinin | 5-10 arasi ]
10'dan fazla 0,36036 0,001
Algillanmasi
S'ten az -0,34698" 0,001
10'dan fazla R
5-10 aras1 -0,36036 0,001

Uygulanan LSD analiz sonuglarina gore farkliliklarin nedenine bakildiginda, 5’ten az
seyahat sayist grubu ile 5-10 arasi seyahat sayisi grubunun, 10°dan fazla seyahat
sayis1 grubuna gore sikayetin basarisini algilama diizeylerinin daha yiiksek oldugu
gorlilmiistiir. 10°dan fazla seyahat sayisi grubunun sikayetin basarisini algilama

diizeyleri ise daha diisiiktiir.

Usta’nin arastirmasinda da yolcularin seyahat etme sikliklar1 ile sikayet
davranislar1 arasinda giiclii bir iliski bulunmustur. Seyahat etme siklig1 azaldikg¢a her
seyi sineye c¢ekenlerin orani artarken, seyahat etme siklig1 arttik¢a bu oran azalmistir
(Usta,2002:115). Gegmis benzer durumlardan edinilen tecriibeler tepki gosterip
gostermeme kararinda etkilidir ¢iinkii basarili bir sonug¢ elde etmis tiiketici bu
basarist ile kendini motive eder ve sikayet sonucunda basarili olacagi fikrini

yiiklenmis olabilir (Alagam,2009:77).
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Tablo 21. Arastirma Degiskenleri Bakimindan Cevaplayicilarin Seyahat Nedenine

Gore Farklilagip-Farklilasmadigini Olgen Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuglar

Kareler Kareler
s.d. F p
Toplam Ortalamasi
Gruplar arasi ,778 2 ,389
Sikayete Yonelik Tutum Grup ici 203,052 452 ,449 0,866 0,421
Toplam 203,830 454
Gruplar arasi 3,146 2 1,573
Sikayetin Algilanan Degeri Grup igi 304,194 452 ,673 2,337 0,098
Toplam 307,340 454
Gruplar aras1 5,687 2 2,844
Sikayet Basarisinin Algilanmasi Grup i¢i 283,874 452 ,628 4,528 10,011*
Toplam 289,562 454
Gruplar arasi ,655 2 327
Sikayet Etme Niyeti Grup ici 236,370 452 ,523 0,626 0,535
Toplam 237,025] 454
*p<0.05

Sikayet bagarisinin algilanmasi degiskeni seyahat nedenine gore dnemli bir farklilik

gostermektedir.
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Tablo 22. Seyahat Nedeni Degiskenine Gore Farkliliklarin Kaynagini Olgen LSD

Testi Sonuglar1

Ortalamadan
Seyahat Nedeni p
Farka
' Egitim Amagh 0,38446" 0,007
Is
Diger 0,04690 0,634
Sikayet is -0,38446" 0,007
Basarisimin | Egitim Amach R
Dig -0,33755 0,005
Algilanmasi e : :
Is -0,04690 0,634
Diger R
Egitim Amacgh 0,33755 0,005

Uygulanan LSD analiz sonuglarina gore farkliliklarin nedenine bakildiginda, egitim
amagli seyahat etmis grubunun, is ve diger amagli seyahat etmis grubuna gore

sikayet basarisini algilama diizeylerinin daha diisiik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 23. Arastirma Degiskenleri Bakimindan Cevaplayicilarin Seyahat Sinifina
Gore Farkliliklar(T Testi)

Degiskenler Seyahat Simifi | Ortalama] t | Anlamhhk Diizeyi

Business 3,7615

Sikayete Yonelik Tutum 0,102 0,920
Ekonomi 3,7450
Business 4,0641

Sikayetin Algilanan Degeri 0,653 0,519
Ekonomi 3,9557
Business 3,5897

Sikayet Basarisimin Algilanmasi -0,636 0,530
Ekonomi 3,7117
Business 3,7436

Sikayet Etme Niyeti -0,197 0,845
Ekonomi 3,7801

Cevaplayicilarin seyahat ettikleri simiflar bakimindan arastirma degiskenleri olan
sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri, sikayet basarisinin algilanmasi ve

sikayet etme niyetine gore anlaml farkliliklar bulunmadig1 anlasilmistir. Buna gore,
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seyahat edilen smifin bu degiskenler itibariyle sikayet davranisinda bir degisiklik

olusturmadigi sdylenebilir.

2.8.4. Hipotezlerin Testi

Tablo 24. Degiskenlere iliskin Genel Ortalamalar

Degiskenler Ortalama Standart Sapma
Sikayete Yonelik Tutum 3,75 0,67
Sikayetin Algilanan Degeri 3,96 0,83
Sikayet Basarisinin Algilanmasi 3,70 0,80
Sikayet Etme Niyeti 3,78 0,72

Olgeklere iliskin genel ortalamalara bakildiginda, en c¢ok katilim “Sikayetin
Algilanan Degeri” degiskenine, en az katilim ise “Sikayet Basarisinin Algilanmas1”

degiskenine olmustur.

Tablo 25. Regresyon Analizi Sonucu

Bagimh Degisken: Sikayet Etme Niyeti
Standardize Edilmemis Standardize Edilmis
Bagimsiz Degiskenler Katsayilar Katsayilar t p
Beta Standart Hata Beta

Sabit 1,627 0,234 6,953 | 0,001
Sikayetin  Algilanan

o 0,085 0,037 0,097 2,277 | 0,023
Degeri
Sikayete Yonelik | 493 0,046 0,457 10,739 | 0,001
Tutum
Sikayet — Basarisim | ) 0 0,037 0,009 226 | 0,822
Algilanmasi
R =0,492
R*=0,242
Diizeltilmis R* = 0,237
F=48,124
p=0.001

Tablo incelendiginde model 0,01 dnem diizeyinde anlamh ¢ikmus ve R? degeri 0,242
olarak hesaplanmigstir. Bu sonuca gére modelde bagimli degisken olan sikayet etme
niyeti toplam varyansinin %24’i bagimsiz degisken olan sikayete yonelik tutum,
sikayetin algilanan degeri ve sikayet basarisinin algilanmasi tarafindan

aciklanmaktadir. Bu degiskenlerin etkileri sabit tutuldugunda diizeltilmis R? diisiik
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bir oranla azalmig ve 0,237 olarak hesaplanmistir. Sikayete yonelik tutum ve
sikayetin algilanan degeri 0,01 anlamhilik diizeyinde sikayet etme niyeti {izerinde

etkili olmaktadir.

Modelin tamamina bakildiginda, sikayete yonelik tutum arttik¢a sikayet etme niyeti
artmaktadir. Bu sonu¢ H; hipotezini desteklemektedir. Sikayet etme niyeti {izerinde
sikayete yonelik tutum degiskeninin ilk sirada(0,457) ve oldukea belirleyici oldugu
anlasilmaktadir. Kim ve digerleri tarafindan elde edilen sonuclarda da, sikayete yonelik
tutum ile sikayet etme niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski s6z konusu oldugu ve
aciklayiciliginin %61 oldugu(Kim ve digerleri,2003:360-362), Akan ve Kaynak’in
arastirmasinda ise aciklayiciligin %11 oldugu belirtilmistir(Akan ve Kaynak,2008:17).

Sikayetin algilanan degeri arttikca sikayet etme niyeti artmaktadir. Bu sonu¢ H,
hipotezini desteklemektedir. Sikayetin algilanan degerinin sikayet etme niyeti
iizerinde anlamli bir etkisi oldugu ancak agiklama oraninin diisiik oldugu
goriilmiistiir. Akan ve Kaynak’in aragtirmasinda sikayetin algilanan degeri ile sikayet
etme niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski s6z konusu oldugu ve agiklayiciliginin
%20 oldugu (Akan ve Kaynak,2008:17), Kim ve digerleri tarafindan elde edilen
sonuglarda ise agiklayiciligin %11 oldugu belirtilmistir (Kim ve digerleri,2003:362).

Sikayet basarisinin algilanmas arttik¢a sikayet etme niyeti artmamaktadir. Bu sonug
H; hipotezini desteklememektedir. Sikayet basarisinin algilanmasi ise sikayet etme
niyetini agiklamamaktadir, sikayet etme niyeti iizerinde istatistiki agidan anlamli bir
etkisi bulunmamaktadir. Oysa bu degiskenin Akan ve Kaynak’in aragtirmasinda %17
ve Kim ve digerleri tarafindan elde edilen sonuglarda da %31 aciklayiciligi oldugu

belirtilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Ulkemizdeki rekabetin en yogun oldugu sektdrler arasinda yer alan ulastirma
sektortinde YHT ile Eskisehir-Ankara, Ankara-Eskisehir arasinda seyahat eden
yolcularin sikayet etme niyetlerini hangi faktorlerin etkilediginin belirlenmesinin

amaglandigi calismada, elde edilen sonuglar su sekilde 6zetlenebilir:

Kadin yolcular i¢in sikayetin algilanan degeri erkeklere oranla daha yiiksektir. Orta
yas ve lizeri yas grubunun, 25 ve alt1 yas grubuna gore sikayet basarisini algilama
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. 750 TL ve alt1 gelir grubunda olanlar,
sikayete yonelik tutum bakimindan, 3001 TL ve {izeri gelir grubundakilerden daha
diisiik bir ortalamaya sahiptir. Universite ve lisansiistii egitim diizeyi grubunda
olanlar da, sikayete yonelik tutum bakimindan ilkogretim egitim diizeyi

grubundakilerden daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir.

Arastirma hipotezlerinden birincisi olan sikayete yonelik tutumun sikayet etme niyeti
iizerindeki iliskiyi incelemek {izere yapilan regresyon analizi sonucu bu iki kavram
arasinda anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna varilmistir. Sikayet etme niyeti
iizerinde sikayete yonelik tutum degiskeninin ilk sirada(0,457) ve oldukga belirleyici

oldugu anlasilmaktadir.

Ikinci olarak, sikayetin algilanan degerinin sikayet etme niyeti iizerinde anlamli bir

etkisi oldugu ancak ag¢iklama oraninin (0.097) diisiik oldugu goriilmiistiir.

Son olarak, sikayet basarisinin algilanmasi sikayet etme niyetini agiklamamisg,

sikayet etme niyeti tizerinde istatistiki agidan anlamli bir etkisi bulunmamustir.

Arastirma verileri 13 Mart 2009'da sefere baslayan, zamandan tasarruf ve konforlu
yolculuk yapma firsatin1 saglayan YHT ile seyahat eden yolcu sayisinin bir yilini
doldurmadan bir milyonu astig1 diisiiniildiigiinde, diinyanin 8'inci, Avrupa'nin 6'nci
hizli tren isletmeciligi yapan TCDD ig¢in de yol gosterici bir nitelige sahip oldugunu

sOyleyebiliriz.
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Yapilan anket, YHT yolcularinin sikayet etme niyetini etkileyen faktorleri
gostermekle birlikte, anket sonuglarinin genellestirilebilmesi var olan yontemsel
ve ornekleme iliskin sinirliliklardan dolayr miimkiin olamayabilir. Arastirmanin
birinci smirhiligl, arastirmada kullanilan o6rneklemin yapist ve biyiikligiyle
ilgilidir. Bu arastirmadaki sikayet davranigsina yonelik tutum, sikayetin algilanan
degeri, sikayet basarisinin algilanmasi degiskenler disinda sikayet etme niyetini
etkileyen bagimsiz degiskenler de bulunabilir. Fakat biitliin bu degiskenleri tek bir
arastirmada test edebilmek pek olasi degildir. Bu tez calismasinda da smirli sayida
belirleyici kullanilmas1 bu arastirmanin kisit1 olarak gériilebilir. leriki ¢alismalarda,
sikayet etme niyeti ile ilgili ¢ok cesitli bagka degiskenler de dahil edilerek arastirma

modeli zenginlestirilebilir.
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