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OZET

Kiiresellesen diinya, artan rekabet ortami, degisen ve farklilasan tiiketici istek ve
tercihleri, miisterinin ve miisteriyl elde tutmanin Oneminin anlasilmasma neden
olmaktadir. Bu gercevede satin alinan mal veya hizmetle ilgili miisteri sorunlarinin
coziime kavusturulmasi c¢abalar1 veya sikayet yonetimi, savunmasal bir pazarlama
stratejisi olarak ifade edilmektedir. Miisteri sorunlarinin ¢dziilmesi miisterilerin
sikayetlerini dogrudan firmaya ulastirmasi ile mimkiindiir. Ancak bu siiregte
karsilagilan en Onemli problem; miisterilerin ¢ogunun yasadiklari1 sorunlar1 firmaya
iletmek yerine sessiz kalma, firmay: terk etme, olumsuz agizdan agza iletisim vb.
isletmeler icin son derece zararl davranislar sergilemesidir. Bu ¢alismanin temel amaci,
miisterilerin sikayetlerini firmaya iletme egilimini etkileyen faktorlerin belirlenmesi
suretiyle isletmelerin hedeflerine ulasmasina katki saglamaktir. Bu dogrultuda
sikayetlerin firmaya iletilmemesi sorunu teorik olarak incelenmis ve sikayet etme
egilimini etkileyen faktorler kisisel, orgiitsel ve durumsal olmak {izere ii¢ ana baslik
altinda toplanmistir. Ardindan bu degiskenler ile sikayet etme egilimi arasindaki
iliskileri arastirmak amaciyla Kirikkale Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
ogrencilerinden yiiz ylize anket calismasi ile toplanan birincil veriler lizerinde betimsel
ve aciklayici analizler gerceklestirilmistir. Sonugta bu calismada kisilik, kontrol odagi,
benlik saygisi, tiiketici bilinci, cinsiyet rolii, dayanigmaci anlayis gibi kisisel faktorler ve
miisteri sadakati, algilanan memnuniyetsizlik, algilanan sikayetin degeri, sikayete
yonelik atiflar vb. durumsal faktorler ile sikdyet etme egilimi arasinda iligkiler
arastirilmaktadir. Bunlarin yaninda daha 6nceki ¢alismalardan farkli ve yeni bir bakis
acis1 ile kurum giivenilirligi, kurum ¢alisanindan duyulan memnuniyet, algilanan
sikdyet sisteminin Ozellikleri, algilanan kurumun telafi politikas1t gibi “Orgiitsel
faktorlerin” de sikayet etme egilimi ile iligskili oldugu ileri siiriilmekte ve saha
arastirmasi ile desteklenmektedir.
Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikayetleri, Sikayet Yonetimi, Sikdyet Davranisi, Firmaya
Sikayet Etme Egilimi



ABSTRACT

Globalizing world, increasing competitive environment, changing and
diversifying consumer wishes and preferences lead to be understood the importance of
consumer and keeping consumer in hand. Under this framework, activities for solving
problems of consumers which is about purchased goods and services or namely
complaint management, is defined as a defensive marketing strategy. Solving problems
of consumer is possible only by transferring them to firms directly. But the most
important problem faced in this process is; most of the consumers prefer to behave in
very harmful ways for firms like being silent, changing firm or negative word of mouth,
instead of transmitting problem to company. The aim of this study is to contribute to
firms for attain their goals by determining factors which affect the tendency of
transmitting of problems to firms. To achieve this aim these factors scrutinized
theoretically and classified under three main title which are called as “individual”,
“organizational” and “conditional” factors that affect the tendency of transmitting
problem to firm. After that to explore relationships between these factors and tendency
of complaining to firm, descriptive and explanatory analysis performed on the data
which is collected by face to face questionnaires from undergraduate students of Faculty
of Economics and Administrative Sciences in Kirikkale University. As a conclusion,
this study touches on the relationships of “individual” factors which are specified as
“personality”, “self respect”, “locus of control”, “masculinity level”, ‘“consumer
awareness”, “solidarist understanding level” with tendency of complaining to firm.
Furthermore it investigates the relationships of “conditional” factors like; “attributions
about problem”, “consumer loyalty”, “perceived dissatisfaction”, “perceived value of
complaint” with tendency of complaining to firm. And also it is claimed and tried to be
supported by the findings of the study that there are relationships between
“organizational” factors like “organizational trust”, “organizational image”, “perceived
properties of complaining system”, “perceived organizational redress policy”,
“satisfaction from personnel” and tendency of complaining to firm.

Key words: Consumer Complaints, Complaint Management, Complaining Behavior,

Tendency of Complaining to Firm.
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KIiSISEL KABUL / ACIKLAMA

Yiiksek Lisans tezi olarak hazirladigim “Sikayet Yonetim Siirecinde Miisterinin
Firmaya Sikdyet Etme Egilimini Etkileyen Faktorler Uzerine Uygulamali Bir Caligma”
adli ¢alismami, ilmi ahlak ve geleneklere aykiri diisecek bir yardima basvurmaksizin
yazdigimi ve faydalandigim eserlerin bibliyografyada gosterdiklerimden ibaret
oldugunu, bunlara atif yaparak yararlanmis oldugumu belirtir ve bunu seref ve

haysiyetimle dogrularim.”
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ibrahim Bozac1
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ONSOZ

Son zamanlarda pazarlama biliminde miisteri, miisteri odaklilik, miisteri
sadakati, misteri degeri, miisteri iliskileri, iliskisel pazarlama gibi kavramlar
yogunlukla tartigila gelmektedir. Mevcut miisterileri elde tutmanin 6neminin anlagilmasi
ile sikdyet yonetimi gibi savunma odakli pazarlama stratejilerine 6nem verilmektedir.
Miisteri sikayetleri literatiiriiniin onemli bir boyutunu “sikdyet etme davranisi” ve
ozellikle igletmelerin aksi halde miisteri problemlerini diizeltme imkan1 yakalayamadigi
ve olumsuz sonuglara maruz kaldigi “miisterinin firmaya sikayet etme egilimi”
olusturmaktadir. Bu arastrma ile liniversite Ogrencilerinin sikdyet etme egilimini
etkileyen faktorler incelenmekte, bu alanda giincel yaklasim ve c¢alismalardan
yararlanilmakta ve sikdyet etme egilimine farkli bakis agilar1 getirilmekte ve bunlar
tartisilmaktadir.

Caligmanin birinci bdliimiinde miisteri sikayet davranisi ve sikayet yonetiminin
¢ikis noktasi olan miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri yasam boyu degeri,
miisteri iligkileri yOnetimi, iliskisel pazarlama gibi kavramlar ve bunlarm miisteri
sikayetleri ile iliskisi agiklanmaktadir. Ikinci béliimde ise miisteri sikayetleri kavrami ve
etkin sikayet yonetimi ile ilgili temel kavramlar ve yaklasimlar agiklanmaya
calistimustir. Ugiincii boliimde sikdyetleri firmaya iletme egilimini etkileyen faktorler
teorik olarak arastirilmistir ve bireysel, orgiitsel ve durumsal degiskenler olmak iizere ii¢
baslik altinda toplanmistir. Dordiincii ve son boliimde ise sikdyet etme egilimini
etkileyen faktorler ampirik olarak incelenmis ve arastirma bulgular1 analiz edilip
yorumlanmustir.

Tezin hazirlanmasinda bana yol gdsteren ve yardimlarmi esirgemeyen
danismanim Yrd. Dog. Dr Ismail Gékdeniz’e, tezin yazilmasinda destegini esirgemeyen
Yrd. Dog. Dr. Latif Oztiirk’ e, Dog. Dr. Tiilin Durukan’ a, Ogr. Gor. Goksel Celebi’ye,
Ogr. Gor. Yunus Bahadir Giiler’e, Yrd. Dog¢. Dr. Suphi Aslanoglu’na, Yrd. Dog.
Dr.Adnan Akin’a, Yrd. Dog¢. Dr. Muzaffer Demirbas’a ve emegi 6denemeyecek olan

aileme ve ¢alismanin tamamlanmasinda emegi gecen herkese tesekkiirlerimi sunarim.

Kirikkale, 2011 Ibrahim Bozac1
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GIRIS

Ekonomik hayatta son zamanlarda meydana gelen kiiresellesme, rekabet
ortaminin artisi, Uretim teknolojilerindeki gelisim ile arz sorununun ortadan kalkmasi,
bilgi iletisim teknolojilerinin gelisimi ile tiiketicilerin istedigi bilgiye kolayca
ulagabilmesi vb. gelismeler, pazarlama anlayisinin iirtin ve satis odaklilik gibi
asamalardan siyrilip, miisterinin merkezde oldugu bir yaklasimin yerlesmesine
sebebiyet vermistir. Bu anlayigla beraber en Onemli unsur olarak miisteriler
degerlendirilmeye ve tiim faaliyetler miisterilerin istek, tercih ve beklentilerini en 1yi
sekilde karsilamaya yonelik olarak tasarlanmaya ve gerceklestirilmeye baslanmistir. Bu
gelismeler, miisteriyi elde tutmanin zorlastigi, kaybedilen miisterinin aslinda
beraberinde uzun bir satis zincirini de beraberinde gotiirdiigli, isletmeyi terk eden
miisterinin etrafina olumsuz deneyimini aktardigi ve mevcut/potansiyel miisterileri
olumsuz etkiledigi, firma imajin1 zedeledigi vb. gerceklerinin anlasilmasma ve bu
konularin pazarlama biliminde derinlemesine arastirilmasina sebebiyet vermistir.
Dolayisi ile isletmeler, miisterinin elde tutulmasinin zorlugunun yaninda, kendileri i¢in
en onemli fornksiyonlardan birinin pazarlama ve pazarlama fonksiyonu igerisinde tek
gelir getirici faktoriin miisterinin 6dedigi fiyat fonksiyonu oldugu gergegi ile yiizlesmek
zorunda kalinmaistir.

Bu siirecle birlikte miisteri, miisteri odaklilik, miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati, miisteri degeri, miisteri iliskileri, iligskisel pazarlama, birebir pazarlama, veri
tabanli pazarlama gibi kavramlar {izerinde pazarlama biliminde yogunlukla
durulmaktadir. Bu yaklagimlarin ortak noktasi, miisteri tatminini hedef almasi ve
miisteri ile iliskilerin siirekli kilinmasi lizerinde yogunlagsmasidir. Miisteri ile iligkilerin
siirekliliginin saglanmasinin ancak miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri
memnuniyetsizligine neden olan faktorlerin ortadan kaldirilmasi ve miisterinin memnun
olmadig1 durumlarda sorunlarin ¢6ziimlenmesi ile saglandig1 goriilmekte ve bu noktada
pazarlama biliminde ge¢cmisten giinlimiize kadar incelenen sikdyet yonetimi kavrami
glindeme gelmektedir. Sikdyet yOonetimi yeni miisteri elde etmekten ziyade mevcut
miisteriyi elde tutmay1 hedeflemesinden 6tiirii savunmasal bir pazarlama stratejisi olarak
ifade edilmektedir. Sikayet yOnetimi literatiirii lizerinde gercgeklestirilen ¢aligmalara
bakildiginda miisterinin sikayet etme davranig1 ve bu davranis icerisinde miisterinin

firmaya sikayetini iletme egiliminin bir¢ok agidan 6nem arz ettigi goriilmektedir.



Karsilanmayan beklentiler sonucu olusan miisteri sikayetleri, tiim insanlarin
istek ve beklentilerinin ayn1 anda karsilanmasmin imkani olmadigindan kag¢milmaz
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri sikayetleri isletmeler i¢in mal veya hizmetin
aksayan yOnlerinin tespiti ve diizeltilmesi ve iirliniin gelistirilmesi i¢in firsat, miisteri
memnuniyetinin engelleyen faktdrlerin tespiti ve miisteri sadakatinin olusturulmasinda
bir ara¢ ve miisteri iligkileri yonetim siirecinde vazgecilmez bir unsur olarak
goriilmektedir. Ancak miisterilerin sorunlarmi dogrudan firmaya iletmek yerine, firmay1
terk etme, tanidiklarina olumsuz fikirlerini yayma, tiiketici koruma derneklerine
bagsvurma, firmayr boykot etme veya hicbir sekilde davranista bulunmama gibi
davraniglarda bulundugunu arastirmalar gostermektedir. Bu noktada miisterilerin
sorunlarmi firmaya iletme egilimi iizerine gerceklestirilen arastirmalarin yabanci ve
yerel yazinda yetersiz oldugu goriilmektedir.

Cok genis ve daginik oldugu gézlemlenen miisteri sikayetleri literatiiriine genel
olarak bakildiginda Zussman (1983) miisteri sikayet davranisini sikdyet eden miisterinin
ozellikleri ve sikayetin kendi karakteristigi bazinda incelemistir. Diger taraftan
Moyer(1984) miisteri sikdyet davranisini miisterinin demografik 6zellikleri, tavirlari,
aliskanliklar1 gibi karakteristik 6zellikleri bazinda arastrmistir. Goodwin (1990) ise
miisterinin firma ile olan iligkisi sonucunda algilanan adalet diisiincesinin miisterinin
sikayet davranigini etkiledigini savunmustur. Gwinner (1998) miisterilerin sikayet etme
egilimlerini  kisisel ve durumsal faktorler c¢ergevesinde miisterilerin biligsel
degerlendirmelerine dayandirmistir. Jones ve digerleri (2002) miisteri sikayet davranisi
ile tiiketici fiyat bilinci, psikolojik stres, insanlar arasi etkilesimde hassaslik, kalite
bilinci gibi faktorler arasi iligkileri incelemeye ¢alismistir. Liu ve Zhang (2007) web
miisterilerinin sikdyet etme egilimini etkileyen faktorleri belirlemek {izere bir model
onermiglerdir. Diger taraftan Tiirkiye’deki ¢aligmalar incelendiginde yeterince derinlige
kavusmadig1 goze ¢arpmaktadir. Eskinat (2009) doktora ¢aligmasinda miisterilerin elde
tutulmasinda sikayet yonetiminin dnemini vurgulamis, Kose (2008) miisteri sadakati
saglamada sikdyet yOnetiminin {izerinde durmus, Oztopcu (2006) yiiksek lisans
calismasinda miisteri sikayet toplama yontemlerini, Sariyer (2003) ise doktora
calismasinda yine sikayet toplama yontemleri iizerinde durmustur. Bunlarin yaninda
miisteri sikayetlerinin niteliklerini inceleyen calismalarin da mevcut oldugu tespit
edilmis ancak miisterinin firmaya sikayet davramisi ile ilgili derinlemesine bir

arastirmaya rastlanmamaktadir.



Dort boliimden olusmakta olan bu arastrmanmn ilk bolimiinde miisteri
sikayetlerine 6nem verilmesine neden olan anlayis, yaklasim ve temel kavramlar,
miisterinin 6nemi, iligkisel pazarlama, miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sikayetleri
ile iligkilerinin agiklanmaya calisilmistir.

Ikinci boliimde ise genel olarak sikdyetler ve olusum siireci, sikdyetlerin
nedenleri, 6nemi, amaglar1 ve getirileri, sikayet davranisi tiirleri, sikdyet yonetim siireci
ve temel yaklasimlar, sikayet toplama yontemleri, sikdyet yonetim siireci karlilig1 gibi
temel kavramlar agiklanmaktadir.

Caligmanin ticilincii boliimiinde ise miisterinin sikdyetini firmaya iletme egilimini
etkileyen faktorlerin teorik cergevesi olusturulmaya ¢alisilmaktadir. Bu dogrultuda bu
davranis1 etkileyen kisisel ozellikler, orgilitsel 6zellikler ve durumsal 6zellikler olmak
iizere {i¢lii bir smiflandirilmaya gidilmekte ve bu {i¢ baglik altinda arastirma kapsaminda
incelenecek olan degiskenler tespit edilmektedir.

Arastirmanm son bolimiinde ise iigiincii boliimde teorik olarak belirlenen
kisisel, orgiitsel ve durumsal faktorler ile sikdyet etme egilimi arasindaki iligkiler
Kirikkale Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerinden yiiz yiize
anket yontemi ile toplanan veriler {lizerinde gerceklestirilen istatistiksel analizler ile
arastirilmakta ve bulgular degerlendirilmektedir. Bu baglamda kisilik, kontrol odagi,
benlik saygisi, erkeksi cinsiyet roliine sahip olma, dayamigmaci anlayis, stresle basa
c¢ikma tutumlarma sahip olma diizeyi, tiiketici bilinci, yasal diizenlemelerin farkinda
olma diizeyi gibi degiskenler, sikdyet etme egilimi ile ilgili kisisel faktorler olarak
degerlendirilmektedir. Diger taraftan kurum gilivenilirligi, kurum imaj, firma
calisanindan duyulan memnuniyet, sikdyet sisteminin olumlu algilanma diizeyi,
firmanin telafi politikalarinin olumlu algilanma diizeyi gibi orgiitsel faktorler ve miisteri
sadakati, algillanan memnuniyetsizlik, soruna yonelik digsal atif diizeyi, sikayet
siirecinden beklenti diizey1 gibi durumsal faktorler ile sikayet etme egilimi arasindaki

iligkiler arastirilmaktadir.



LBOLUM

MUSTERI iLISKiLERiI YONETIiMIi VE SIKAYET YONETIMIi

Miisterinin 6neminin farkina varilmaya baslandig: gliniimiizde, miisteri iliskileri
yonetim siirecinin 6nemli bir pargasi olarak ifade edilen miisteri sikayetleri, firmalar
icin hayati 6nem arz etmektedir. Bu noktada miisteri sikayet etme davranis1 ve sikayet
yonetiminin anlasilmasi ancak bu kavramlarin temelini teskil eden ve ¢ikis noktasi olan;
miisteri, misteri odaklilik, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri iliskileri,
miisteri sermayesi, miisteri yasam boyu degeri, miisteri iliskileri yonetimi, iligkisel

pazarlama vb. kavramlarin agiklanip 6neminin kavranmasi ile miimkiindiir.

1.1. Miisteri ve Tiiketici Kavramlan

Akademik yazinda ve uygulamada son yillarda sik¢a tartisilan konulardan
birkag1 olarak karsimiza ¢ikan yukarida ifade edilen kavramlar, modern pazarlama
anlayisinin yogunlastig1 temel noktalardir. Sikdyet yonetimi ve miisteri sikayetlerinin
anlasilmasi i¢in bu konularm ¢ikis noktasi olan ve temelini teskil eden miisteri ile ilgili
temel kavramlarin tanimlanmas1 ve dneminin kavranmasi gerekmektedir.

Diger taraftan bazi bilim adamlarinca sik¢a kullanilan postmodernizm kavrami
da, sikayetleri birer armagan olarak degerlendiren, miisterileri isletmenin en Gnemli
parcast olarak ele alan, miisterileri iirlin ve hizmetin gelistirilmesinde etkili hale

getirilmesini saglayarak kisiye 6zel yaklasimi gelistiren bir yonetim anlayis1 olarak



ifade edilmektedir. Miisteri ile bir birey olarak iligki kurmak, gelistirmek ve stirdiirmek
bu anlayisin temel amaci olarak karsimiza ¢ikmaktadir.'

Konunun ayrmtilar1 ile aydinlatilmasi i¢in oncelikle ihtiyag, giidii, istek ve talep
kavramlarinmn aciklanmas1 faydali olacaktir. Thtiyag, tatmin edilmedigi veya
doyurulmadigir zaman siddetini artiran insanin i¢ diinyasinda beliren bir gerilim veya
rahatsizliktir. Giidii ise i¢ (karnm acikmasi vb.) veya dis kaynakli (reklam vb.) uyaricilar
vasitastyla uyarilmis veya harekete donistiirilmiis ihtiyaclar: ifade etmektedir.” Diger
taraftan ihtiyaglar1 (aglik, susuzluk, ulasim vb.) gidermeye yarayan ¢ok sayida somut
secenek (simit, hamburger, kofte, ekmek, araba, otobiis, taksi vb.) istek olarak ifade
edilmektedir. Talep ise alim giicii ile desteklenmis olan istekleri ifade etmekte ve smirl
kaynaklar ile en fazla tatmin diizeyinin saglandig1 noktada gerceklesmektedir.’

Bu kapsamda tiiketici davranisi, insanlarin ¢evresi ile olan tiim iliskileri olarak
tanimlanan insan davramislart igerisinde sadece ihtiyaglar1 gidermek ig¢in
gerceklestirilen satin alma veya almamaya yonelik kararlar1 igermektedir. Insanin
varligimm siirdiirebilmesi ve yasam kalitesinin iyilestirilebilmesi ancak ihtiya¢larin
giderilmesi ile miimkiin olmaktadur.*

Genel olarak tiiketici, tatmin edilecek ihtiyaci olan ve bu ihtiyaci giderme
dogrultusunda harcayacak parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum veya kuruluslar
seklinde tanimlanmaktadir.” Bu noktada ikili simiflandirmaya gore genel anlamda
tiikketiciler, nihai ve endiistriyel tiiketici olmak tlizere iki grupta toplanmaktadir. Nihai
veya son tiiketici, iirliin veya hizmetleri kendisi, bir yakin1 veya ailesinin ihtiyaglarini
karsilamak i¢in satmn alan kisidir. Diger taraftan tekrar isleme tabi tutmak, iiriin
iretiminde kullanmak, tekrar satmak gibi amaglarla bir mal veya hizmeti satin alan
tiiketici tiirii ise endiistriyel tiiketici olarak ifade edilmektedir.®

Literatiirde miisteri ve tiiketici kavramlarinin her zaman ayni anlamda
kullanilmadigmi belirtmek gerekir. Miisteri, mal veya hizmetleri ticari veya kisisel
amagclar1 i¢in satin alan kisi ve kuruluslar olarak ifade edilmektedir. Walters, tiiketicinin
aynt zamanda miisteri olmak zorunda olmadiginmi belirtmekte, miisteriyi satin alma

islemini  gerceklestiren veya gerceklestirmesi muhtemel olan bireyler olarak

' Yavuz Odabasi, Postmodern Pazarlama, 1. Bask, istanbul: Kapital Medya, 2004.

2 Tamer Arpaci ve digerleri, Pazarlama, 1. Baski, Ankara: Gazi, 1992, s.23.

3 Remzi Altumisik, Suayip Ozdemir ve Omer Torlak, Modern Pazarlama, Adapazari: Degisim, 2001, s.8.
4F.AGf Bilge ve Nusret Goksu, Tiiketici Davramslar, Ankara:Gazi Kitabevi, 2010, s.51.

> Erdogan Tagkin, Miisteri iliskileri Egitimi, 3.Bask, istanbul: Papatya Yaymcilik Egitim, 2005, s.20.

8 Tamer Arpaci ve digerleri, a.g.e., s.15.



tanimlamaktadir.” Pazarlama agisindan tiiketici, ihtiyac1 hisseden ve bunu gidermek
icin elinde imkan1 bulunan kisidir. Tiketici farklh goriinimlerde karsimiza
cikabilmektedir. Bir oyuncak tren ihtiyaci hissederek kendisine satin alinmasini isteyen
cocuk, bunun ¢ocuguna iyi bir dogum giinii hediyesi olacagmi diisiinerek esini ikna
etmeye ¢alisan yani etkileyici rol {istlenen anne, oyuncagi satin alan yani miisteri roliinii
gerceklestiren baba 6rneginde, her bir birim farkli roller {istlenmesine ragmen tiiketici
olarak degerlendirilmektedir.® Bu gibi durumlarda ailenin bir biitiin olarak memnun
kalmas1 i¢in bireysel ve ortak beklentilerin tespit edilmesi ve karsilanmasi
gerekmektedir.’

Miisteri kavraminin farkli agilardan bazi tanimlaria deginilecek olursa; mevcut
miisteri igletmenin malini veya hizmetini halihazirda satin alan miisteri olarak
tanimlanmakta iken, igletmenin miisterisi olmamis fakat miisterisi olma ihtimali olan
kisiler ise muhtemel miisteri olarak ifade edilmektedir. Isletmeden daha dnce alisveris
yapmis fakat bazi sebeplerle mevcut durumda firmay: tercih etmeyen miisteri ise eski
miisteri olarak ifade edilir. Firmanin malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan miisteriye
yeni miisteri, firmanin mal veya hizmetlerini satin alabilecegi amaclanan kisi veya
kurumlar ise hedef miisteri olarak tanimlanar.

Miisteriyi smiflandirmaya yonelik sik karsilasilan diger bir yaklasim ise i¢
miisteri - dig miisteri yaklasimidir. Bu yaklasima gore; i¢c miisteriler olarak firma
icerisindeki c¢aligsanlar anlasilmaktadir. Birbirleri ile ilgili i ve gorevleri yapmak
kaydiyla, firmanin {ist yonetiminden en alt diizeydeki bir isciye kadar biitlin ¢alisanlar,
i¢ miisteri tanimlamasi igine girmektedir.]0 Isletme icerisindeki her birim veya bdliim
iretim siirecinde kendinden bir Onceki asamada gorev yapan birim veya boliimiin
miisterisi konumundadir.''

Diger taraftan dis miisteriler ise i¢ miisterilerin lirettiklerini tiiketen yani kendi
istek ve ihtiyaclarini karsilama dogrultusunda satin alma istegi ve giicii olan birimleri
ifade eder.'” Dis miisteriler iriiniin kendisine yarar saglama derecesine, ihtiyaclarmi

kusursuz karsilama durumuna, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne Olgiide yerine

7 C. Glenn Walters, Consumer Behavior Theory and Practice, Homewood : Richard D. Irwin, 1974, s.5.

8 Altumsik, S. Ozdemir ve O. Torlak, a.g.e., s.55.

® Hudson P. Rogers, Regiald M. Peyton ve Robert L. Berl, “Mesurement And Evaluation of Satisfaction Processes in
a Dyadic Setting”, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior, say1:5, 1992,
ss.12-23.

1 Tagkin, a.g.e., s.24.

" Haldun Ersen, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar Yénetimi Iliskisi, Istanbul: Sim Yayincilik, 1997, s.25.

12 Ali Caglar Uzun, “Miisteri iliskileri Y&netiminde Kritik Basar1 Faktorleri”, (Basilmanms Yiiksek Lisans Tezi,
Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2004), s.15.



getirildigine, beklentilerin ne derecede karsilandigina dikkat etmektedir.”> Dis
miisterilerin memnuniyeti kaliteli mal iretilmesi veya kaliteli hizmetin sunulmasi
acisindan dogrudan i¢ misterilerin performansina baghdir. Diger taraftan dis
miisterilerin yeterliligi ve siirekliligi ise i¢ miisterilere iglerinin devamliligi i¢in garanti
unsuru teskil etmektedir.

Dis miisteri memnuniyetinin saglanmasinda i¢ miisterilerin memnuniyetini
saglamak oncelikli kosuldur. Bunun i¢in yapilmas1 gerekenleri i¢ miisterilerin her birini
tanimak ve sorunlarini kisisel olarak ele alip ¢ozmek, onlar1 anlamak, beklenti ve
ihtiyaclarini karsilamak, yapilan planlara ve alinan kararlara dahil etmek, adil bir 6diil
sistemi kurmak, i¢ miisterilerle acik bir iletisim kurarak problemlerini daha hizli ¢ozmek

* Demirel” bu dogrultuda c¢alisanlarin fikir ve

seklinde sralamak miimkiindiir.'
diisiincelerine saygi duyulmasmin ve onlarin karar alma siirecine katiliminin
saglanmasmin, igyeri kosullarinin iyilestirilmesinin ve sosyal baglarin gelistirilmesinin
i¢c miisteri memnuniyetini olumlu etkileyecegini savunmaktadir. Insan kaynaklar
literatiiri incelendiginde, iistiin hizmetin ancak isgorenlerin destekleyici bir sekilde
yonetilmesi, yeteneklerinin gelistirilmesi ve motivasyonunun saglanmasi ile miimkiin
oldugu goriilmektedir.'®

Miisteri ve tiirlerinin genel hatlar1 ile belirtilmesinin ardindan, giiniimiiziin temel
pazarlama ve isletme politikasi, misteri karsisinda isletmenin hareket tarzi ve

miisterinin isletme i¢in Gnemini agiga ¢ikaran yaklasim olarak ifade edilen miisteri

odaklilik kavraminin agiklanmasi gerekmektedir.

1.2. Miisteri Odakhhk Kavram

Miisteri odaklilik kavrami pazarlama biliminde son yillarda ¢ok fazla tartisilan
ve bilim adamlarinca artarak ©6nem atfedilen konulardan bir1 olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu baglamda degisen ve gelisen diinyada, pazarlama kavrammin geldigi
son noktay1 temsil etmektedir.

Odabasi, miisteri odakliligmi sirket ve tiim calisanlar1 olarak her eylem ve

kararin sunulan {iriin ve hizmetlerin miisterilere haz verecek, tatmin yaratacak bi¢cimde

3 19.08.10 tarihinde http:/www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm adresinden
erisildi.

14 K. Mehmet Ekici ve Alpaslan Yiice, CRM Miisteri iliskileri Yénetimi, 1. Baski, Ankara: Savag Yaymevi, 2007,
s. 127.

' Yavuz Demirel, Miisteri iliskileri Yonetimi ve Bilgi Paylasimy, Istanbul: IQ Kiiltiir Sanat Yayincilik, 2006, s.23.
16 Catriona M. Wallace, Geoff Eagleson ve Robert Waldersee, “The Sacrifical HR Strategy in Call Centers”,
International Journal of Service Industry Management, sayi:11(2), 2000, ss.174-185.




planlanmasima c¢alismak ve sonugcta siirekli tercih edilen bir kurulus olabilmek olarak
tanimlamakta ve miisteri odakliliginin en 6nemli bileseni olarak miisteri tatminini
gdstermektedir.'”’

Isletmenin devamliligini saglayabilmesi ancak iiretilen {iriin ve hizmetleri satin
alan ve isletme i¢in sermaye niteliginde olan miisteri ihtiyaclariin rakiplere gére daha
iyi tatmini ve miisterilerle iyi iliskiler gelistirilmesi ile miimkiin olmaktadr."® Sekil 1. 1

1 isletme yoneliminin gelisimini ve geldigi noktayr gdstermektedir;

Uretim Satis Pazarlama Miisteri-Merkez
1850 1900 1950 2000

Sekil 1. 1.isletme Yoneliminin Tarihsel Gelisimi

Diger taraftan miisteri odakli diisiince firmanin, ihtiyaclarin miisteri bakis
acisiyla tanimlamasi geregini dogurmaktadir. Sonug¢ olarak firmalarin rakiplerine gore
ne oranda fark yaratabiliyor ve miisterilerini tatmin edebiliyorlar ise o oranda basarili
oldugu goriilmektedir.”’

Miisteri odakliligin alt yapisinin temel elemanlarini ve acilimlarmi su sekilde
belirtmek mﬁmkﬁndﬁr;ﬂ

Miisteri Tanmimlama; Olas1 miisterileri ve miisteri ihtiyaclarini dogru olarak
anlamak gerekmektedir.

Miisteri Farklilastirma; Kit kaynaklarini en etkin sekilde kullanilmasinin
yaninda, hedeflere ulasilabilmesini saglayacak miisteriler belirlenmeli ve bu miisteriler
iizerine yogunlasilmalidir. Bu dogrultuda belirlenen miisteri gruplar1 i¢in teknolojik
altyap1 kurulmalidir.

Kisisellestirme veya Etkilesime Ge¢cme; Misterinin kisisel tercih ve
aliskanliklarinin 6grenilmesi ile bireysellestirilip miisteriye uygun hale getirilmis olan

etkilesimler, birebir iletisimin olusturulup devam ettirilmesinde 6nemlidir.

7 Yavuz Odabasg1, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, 6. Bask, istanbul: Sistem Yaymcilik, 2006,
s.15.

BE Auf Bilge, Miisteri iliskileri Yonetimi, Ankara: Gazi Kitabevi, 2010, ss.78-80.

19 Fahriye Uysal ve Safak Aksoy, “Miisteri Iliskileri Yénetimindeki Temel Boyutlar Ve Tibbi Malzeme Lojistigi
Uzerine Bir Uygulama”, Akdeniz I.1.B.F. Dergisi, No:7, 2004, ss.129-144.

20 Philip Kotler, Marketing Management, Sekizince Baski, New Jersey: Pearson Education, 1994, s.20.

2 Raj P. Menon, “Turn Your Customer Data Into Gold”, The Menon Group, 23.08.10 tarihinde
http://www.crm2day.com/library/docs/wp0119.pdf adresinden erisildi.




Miisteri Kazanma; Onceki asamalar istenildigi gibi dogru bir sekilde yapilmis
ise olas1 miisterinin mevcut miisteri asamasina gelme olasilig yiiksektir.

Deger Sunma; Bu asamada firmanin mal veya hizmetlerinin miisteri ihtiyaglar1
icin en uygun oldugu ve miisteri i¢in en 1yi degerleri sagladig1 gosterilmelidir.

Miisteriyi Elde Tutma; Tekrar satn alimlarin saglanmasi dogrultusunda
gerceklestirilen faaliyetlerden olusur. Sadik miisterilerin isletmeler tarafindan farkh
goriilme ve farkli davranilma beklentileri vardir. Sadik miisteriler ayn1 zamanda firmay1
tavsiye etme egilimi de gostermektedirler.

Bu noktada miisteri odaklilik, miisteri sadakati ve miisterinin elde tutulmasi ile
ilgili giincel yaklasim ve anlayis olarak miisteri iligkileri ve miisteri iligkileri yonetimi

kavramlarmin agiklanmasi faydali olacaktir.

1.3. Miisteri iliskileri Kavram

Miisteri iligkileri, miisteri tatmini ve miisteri sadakati saglamak amaciyla, firma
ile miisteri arasinda kurulan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag¢ tatminini igeren satig dncesi ve
satis sonrasi tiim faaliyetleri kapsayan bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir.”* Tanimdan
hareketle miisteri iliskilerinin; miisteri ve firmanin es zamanl olarak fayda sagladigi,
salt satig asamasin1 kapsamayan, bunun yaninda satig dncesi ve satis sonrasi faaliyetleri
de iceren bir iligki tiirii oldugu goriilmektedir.

Miisteri 1iliskilerinde tiiketiciler, saticilar, etki altinda kalan gruplar siirekli
incelenmeli ve siirekli iyilestirme c¢abalar1 gerceklestirilmelidir. Dogru kurulan iletisim
ve siirekliligi saglanan iletisim ¢abalar1 vasitasiyla miisteri beklentilerinin daha iyi
anlagilmasi ve daha iyi karsilanmasi saglanabilecektir.”

Miisteri iligkileri sayesinde, miisterilerin hayat tarzlar1 ve kisisel aligkanliklari,
zevk ve tercihlerinin yani swra diger firmalar1 tercih etme davranislar1 vb. bilgiler
toplanmakta ve bu bilgilere dayali olarak yararli tahminler yapilmakta ve pazarlama
faaliyetleri bunlara gore gelistirilmektedir. Ancak miisteri iligkileri sonucu elde edilen
verilerin, miisteriye nasil davranilacagini agiklayan kisa, 6z ve anlasilir bilgiye

doniistiiriilmesi gerekmektedir.**

22 Odabagt, a.g.e., 2006, ss.3-4.

2 Elif Ovali, “ Miisteri {liskileri Yonetimi ve Otomotiv Bayiinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi Uzerine Bir
Arastirma”, ( Basiimamus Yiiksek Lisans Tezi, Mustafa Kemal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003), s.5.
 M.Hakan Altintas, Miisteri Sermayesi Yénetimi, stanbul: Alfa Aktiiel, 2006.s.9.



1.4. Miisteri Iliskileri ile Tlgili Temel Kavramlar

Miisteri sikayetlerinin ¢ikis noktasini teskil eden; miisteri memnuniyeti, miisteri
yasamboyu degeri, miisteri sermayesi, miisteri sadakati gibi temel kavramlar miisteri

iliskileri ile yakindan iligkili olup, bu asamada agiklanmaktadir.

1.4.1 Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, satin alinan mal veya hizmetin performansmin miisterinin
beklentilerine uyum derecesi olarak ifade edilmektedir. Uriiniin gerceklesen
performansi, tiiketicinin bekledigi performanstan diisiik ise tiiketici memnuniyetsizligi,
irlinlin performanst tiiketici beklentilerini karsilamakta ise miisteri memnuniyeti
olugsmaktadir. Bunun yaninda mal veya hizmetin ger¢eklesen performansmin miisterinin
beklentilerini agsmas1 durumunda yiiksek derecede miisteri tatmini veya miisterinin mest
olmasi (delight) s6z konusudur.”

Bir miisteri mal veya hizmeti, ihtiyaclarmi giderip memnuniyet sagladigi i¢in
satin alrr. Fayda kavrami {riiniin herhangi bir ihtiyaci1 giderme 6zelligini saglayan
ozelligi olarak tanimlanmaktadir. Faydalarin biiyiik bir kismi1 pazarlama faaliyetleri ile
olusturulmaktadir.”® Daha 6nce belirtildigi gibi, eger miisterinin iiriinden sagladig
toplam fayda, iirliniin maliyetine esit veya iirliniin maliyetinden yiiksek ise miisteri

memnuniyeti olugsmaktadir. Sekil 1. 2. bu durumu 6zetler niteliktedir;

Imaj Personelin Hizmet |3 Uriin  Miisterinin Satin >
Degeri Degeri Degeri Degeri Aldig1 Toplam Deger

Zihinsel | Enerji Zamanin Parasal Katlanilan
Maliyet Maliyet Degeri Deger Toplam Maliyet

Miisteriye Sunulan Toplam Deger +7"

Sekil 1. 2. Miisteri Tatmini I¢in Sunulan Toplam Deger
Kaynak: Philip Kotler, Marketing Management, Eight Edition, New Jersey: Pearson Education, 1994, 5.38.

Miisteri tatmini isletmenin gelecegini belirleyen esas unsur olarak ifade
edilmektedir. Ancak miisteri tatmininin isletmenin tek amaci olmasindan ziyade,

orgiitsel amaclara ulasma yolunda gerceklestirmek zorunda oldugu bir alt amag¢ olarak

% Philip Kotler ve Gary Armstrong, Principles of Marketing, 7. Baski, New Jersey: Pearson Education, 2001, s.572.
26 William J. Stanton, Michael J. Etzel ve Bruce J. Walker, Fundamentals of Marketing, 10. Baski, New York:
McGraw-Hill,Inc.,1994, s.20.
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degerlendirmek daha dogru bir ifade olacaktir. Eger tek amag¢ miisteri memnuniyeti
olsayd, biitiin isletmelerin kaliteli tiriinleri karsiz satmalar1 gerekirdi.”” Ancak miisteri
memnuniyetinin tekrar satin alimlari, miisteri sadakatini ve olumlu agizdan agiza

iletisimin saglanmas1 i¢in Oncelikli etken®

olmasimndan dolay1 isletme amaglarina
ulasilmada vazgecilmez bir yol olarak degerlendirilmektedir.

Isletmeler tarafindan ¢ok iyi anlasilmasi gereken ve pazar ekonomisinin temel
bileseni olarak gdosterilen ve miisteri tatmini olarak ta ifade edilen miisteri
memnuniyeti29 siiphesiz ki isletmeler i¢cin en 6nemli stratejilerden biridir. Yirminci
ylizyilin son g¢eyreginden bu yana gelismis iilkelerin firmalar1 tarafindan tartisilan ana
konulardan birisidir. Firmalarin karliligi, pazar pay1 ve biliylime oraninda en onemli
etken olan miisteri memnuniyeti, temel olarak miisteri sadakati ile yakindan iliskilidir.*°

Pazarlama cabalarinin temel sonuc¢larindan biri olan miisteri memnuniyeti
1970’11 yillardan bu yana bilim adamlarinin ilgisini ¢eken konulardan birisi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ik olarak A.B.D. Tarim Bakanligr’nin miisteri memnuniyeti
endeksi ¢aligsmalarmi farkli arastirmacilar tarafindan gergeklestirilen; karsilanmayan
beklentiler ve bu durumun iirliniin performans degerlemeleri tlizerindeki etkilerini
inceleyen calismalar1 takip etmektedir.’’ Diger taraftan Fornell ve digerleri (1996)
miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati ile dogru; miisteri sorunlar1 ve sikayetleri ile
ters yonli iliski icerisinde oldugunu belirtmektedir. S6z konusu ¢alisma, tiriinler i¢in
memnuniyetin hizmet sektoriinde duyulan memnuniyet diizeyinden yiiksek oldugunu
gostermektedir. Diger taraftan hizmet sektoriinden duyulan memnuniyetin ise kamu
kurumlarindan duyulan memnuniyetten daha yliksek diizeyde gerceklestigini ortaya

koymaktadir.*

Bunlarin yaninda pazarlama literateratiirii incelendiginde, yiiksek miisteri
memnuniyetini saglamay1 basaran firmalarin finansal performansinin da goreceli olarak
daha basarili oldugu sonucuna ulasan ¢alismalara sik¢a rastlanmaktadir. Bu basarinin

nedeni ise miisteri memnuniyeti ile tekrar satin alma ve miisteri sadakatini saglamay1

7 A.Hamdi Islamoglu, Pazarlama Yénetimi, Ugiincii Baski, Istanbul: Beta Basim, 2006, s. 25.

¥ William O.Bearden ve Jesse E. Teel, “Selected Determinants of Consumer Satisfaction and Complaint Reports”,
Journal of Marketing Research, say1:20(1), 1983, ss.21-28.

¥ Sunil Erevelles, Shuba Srinivasan ve Steven Rangel, “Consumer Satisfaction for Internet Service Providers: An
Analysis of Underlying Process”, Information Technology and Management, say1: 4, 2003, ss.69-89.

% Ergiin Eroglu, “Miisteri Memnuniyeti Olgiim Modeli”, I.U. isletme Fakiiltesi isletme Dergisi, say1: 34, No:1
2005, ss. 7-25.

3! Gilbert A. Churchill ve Carol Surprenant, “An Investigation into the Determinants of Customer Satisfaction”,
Journal of Marketing Reaserch, say1:19(4), 1982, 5.491.

32 Claes Fornell, Michael D. Johnson, Eugene W. Anderson, Jaesung Cha ve Barbara Everitt Bryant, “The American
Customer Satisfaction Index: Nature, Purpose, and Findings”, The Journal of Marketing, say1:60(4), 1996, ss.7-18.
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basaran firmalarm, bu amaca daha rahat ulasmasi olarak goriilmektedir.> Ornegin
Anderson, Fornell ve Mazvancheryl (2004) caligmalarinda miisteri memnuniyetinin
gelecekteki miisteri davranisini ve bunun da gelecekteki nakit akimlarinin diizeyini,
zamanlamasini ve riskini etkileyecegini teorik olarak incelemis ve miisteri memnuniyeti
ile hissedar degeri arasinda ampirik olarak olumlu bir iliski bulmustur.’* Benzer sekilde
Anderson, Fornell ve Lehmann (1994) da miisteri memnuniyeti ile karlilik arasindaki
olumlu iligskiyi ortaya koymaktadirlar.>> Bunun yanmnda Chu ve Desai (1995)’mn
iireticilerin araci firmalara sagladig1 miisteri memnuniyeti tesviklerinin, hem tiretici hem
de araci firmalar i¢in maliyetlerinden daha fazla getiri sagladigini destekler nitelikteki
bulgulari, miisteri memnuniyetinin finansal performans ile iliskisini ortaya koyan bir
diger arastirma olarak karsimiza ¢ikmaktadir.*®

Ayrica pazarlamacilar i¢in miisteri memnuniyeti, kalitenin iyi bir gostergesi
olarak kabul edilmektedir. Aslinda mevcut rekabet ortaminda miisteri memnuniyetinin
esas goOstergesi miisterinin firmadan tekrar aligverig(ler) yapmasidir. Ancak bunun
Olglimii ve miisterilerin firmadan tekrar alisveris yapmalarmi bekleyerek pazarlama
stratejilerini gelistirmek ¢ok daha zor oldugundan, firmalar miisteri memnuniyetini
miisterilerin beklentilerinin karsilandigmin bir gdstergesi olarak ele almaktadirlar.’’

Bunun yaninda miisterinin aldigi iriinden yalnizca memnun kalmasi veya
memnuniyetsizlik duymasi gibi iki secenekle karsilasmayacagini, bunun aksine her iki
durumun aymi anda yasanabilecegini ileri siiren ¢aligmalar da mevcuttur. Turner ve
Krizek (2006) miisteri memnuniyetini sabit ve kantitatif araclarla degerlendirilebilen tek
sonuclu sabit bir durum olarak degerlendirmekten ziyade, Herberg’in cift faktor
teorisine (memnuniyete etki eden i¢sel motive ediciler ve memnuniyetsizlige etki eden
hijyen veya digsal faktorler) dayali olarak miisterinin ayn1 anda hem memnuniyet hem

de memnuniyetsizlik yasayabilecegi dinamik bir durum oldugunu ileri siirmektedirler. **

33 Chiristopher D. Ittner ve David F. Larcker, “Are Nonfinancial Measures Leading Indicators of Financial
Performance? An Analysis of Customer Satisfaction”, Journal of Accounting Reasearch, say1:36, 1998, ss.1-35.

34 Eugene W. Anderson, Claes Fornell, Sanal K. Mazvancheryl, “Customer Satisfaction and Shareholder Value”, The
Journal of Marketing, say1:68(4), 2004, ss.172—-185.

35 Eugene W. Anderson, Claes Fornell ve Donald R. Lehmann, “Customer Satisfaction, Market Share, and
Profitability: Findings from Sweden”, The Journal of Marketing, say1:58(3), 1994, s5.53-66.

36 Wujin Chu ve Preyas S. Desai, “Channel Coordination Mechanisms for Customer Satisfaction”, Marketing
Science, say1:14(4), 1995, ss.343-359.

37 Stanton, M. J. Etzel ve B. J. Walker, ag.e.,s.15.

3 Paaige K. Turner ve Robert L. Krizek, “A Meaning-Centered Approach to Customer Satsifaction”, Management
Communication Quarterly, say1:20(2), 2006, ss.115-147.
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Miisteri memnuniyetinin tanimlanmasinin ardindan miisteri memnuniyetini
etkileyen baslica faktorlerin neler olduguna ve miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinde

kullanilan yontemlere deginilerek, konunun daha 1yi anlasilmasi saglanacaktir.

1.4.1.1. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen temel faktorleri iirliniin kalitesi, miisterilerin
mal ve hizmetten beklentileri ve {irliniin performans: seklinde siralamak miimkiindiir.
Bunlarin yaninda tiiketici tatmini, satisa konu olan mal veya hizmetin niteli§ine gore
mamuliin 6zellikleri, magaza imaji, satis elemanlarinin tutumu, tiiketicinin kisiligi,
isletmenin profesyonellik anlayisi, islem hizi vb. faktorlerle de yakindan iliskilidir.”
Ayrica Uriinlin bir parcasi olarak ifade edilen teslimat, kurulum, garanti igslemleri gibi
satis sonrasi faaliyetlerin basarisi gibi faktorlerin de miisteri memnuniyeti ile yakindan
iliskili oldugunu daha 6nceki arastirmalar gostermektedir.*’

Kalite kavramu farkli sekillerde tanimlanmakla birlikte, bir iiriin veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerinin
toplam1 seklinde ifade edilmektedir.*' Miisteri odakli firmalar i¢in kalite, ihtiyaglarin
tatmininde ve dolayisi ile firmanin basarisinda ¢ok 6nemli bir faktordiir.

Miisteri memnuniyetinin olusmasinda etkili olan diger bir faktér ise mal veya
hizmetin performansi olarak belirtilmektedir. Bir Uiriiniin islevi ve 6zellikleri o iirlintin
performansmi gostermekte ve yiiksek diizeyde performansimn yiliksek diizeyde miisteri
memnuniyeti sagladig1 goriilmektedir.* Ornegin uzun émiirlii mallarda memnuniyetin
yalnizca beklentilere veya beklentilerin karsilanmasindan ziyade daha c¢ok dogrudan
{iriiniin performansina bagl oldugu ileri siiriilmektedir.”> Bunun yaninda memnuniyet;
iirlinlin edinilmesi, kurulumu, uzun siire kullanimi, satig sonras1 hizmetleri gibi verilen
hizmet ve firma ile tiiketici aras1 iligkiler ile de yakindan iligkili oldugunu belirtmek
gerekir. Satim alim sonrasi degerlendirmenin tiiketicinin deneyimini artirmasi suretiyle

algi, anlayis ve beklentilerin degismesi, tiiketicinin kendi kararlarinin etkinligini gézden

¥ Altumsik, S. Ozdemir ve O. Torlak, a.g.e., 5.73.

4 Mohd Rizaimy Shaharudin, Khaizir Muzani Md. Yusof, Shamsul Jamel Elias ve Suhardi Wan Mansor, “Factors
Affecting Customer Satisfaction in After Sale Services of Malaysian Electronic Business Market”, Canadian Social
Science, say1:5(6), 2009, ss.10-18.

! http://www.tse.org.tr/Turkish/kalite'Y onetimi/9000bilgi.asp, 20.08.10 tarihinde erisildi.

2 Serife Sivri, “Miisteri Memnuniyeti/Memnuniyetsizligi ve Buna Baglh Miisteri Sikdyet Davramslar1 Uzerine Bir
Uygulama”, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2001), s. 2-20.

# Churchill ve C. Surprenant,a.g.m., ss.491-504.
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gecirmesi ve gelecekteki satin alimlar i¢in geri bildirim saglamasi gibi 6nemli amaglari
vardir.**

Miisteri memnuniyetini etkileyen diger ana faktdr miisterinin satin aldig:
irtinden beklentileridir. Tiiketicinin beklentileri, saticilardan, arkadaslardan ve diger
bilgi kaynaklardan elde ettigi bilgiler neticesinde olusmaktadir.*> Rekabetgi cevre ve
tiikketicinin 1ilgilendigi triinle ilgili bilgiye kolayca ulasabildigi giiniimiiz bilgi cagi
tiikketicilerin beklentilerinin artmasma ve siirekli degisiklik gdstermesine sebep
olmaktadir. Bu nedenle firmalar tiiketici beklentilerini, rakiplerin iiriinlerinin sundugu
degerleri ve teknolojik gelismeleri ¢ok yakindan takip etmek ve siirekli kendilerini
miisteri odakli olarak gelistirmek zorunda kalmakta ve bunu saglamanin en etkin araci

olarak miisteri sikayetlerinin firmaya ulastirilmasi olarak degerlendirilmektedir.

1.4.1. 2. Miisteri Memnuniyetini Ol¢gme ve izleme

Miisteri memnuniyetinin Olciilmesi siireci ile isletmeler, {riiniin nasil bir
performans gosterdigini, insanlarin {iriin hakkindaki diisiincelerini, iiriinleri tekrar alma
veya almama egilimlerini ve sebeplerini anlayabilme ve {iriinii miisteriler icin en uygun
sartlarda sunabilme imkanina kavusmaktadir.

Bu dogrultuda isletmenin kendi performansini izlemek, anlamak, iyilestirmek ve
miisterilerin algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandig1 i¢ ve dig parametreler
vardr. Sirketin genel imaji, aldiklar1 ddiiller, imajmi1 kuvvetlendirecek medyadaki
haberlerin siklig1 gibi dig parametreler miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi
vermektedir. Mal ve hizmetlerin kalitesi, dmrii, rekabet edebilirligi, defo ve hata
oranlari, garanti kapsamlari, satis sonrasi hizmetler gibi sirket icinde gerceklestirilen
faaliyetler miisteri memnuniyetinin Olgiilmesinde ve izlenmesinde kullanilan diger
yontemler olarak goriilmektedir.*®

Miisteri odaklilik dogrultusunda gerceklestirilen miisteri iliskileri ve miisteri
sikayetleri ¢alismalarmin temelini, ka¢inilmaz olarak olusan miisteri sorunlarmnin ve
memnuniyetsizliklerin nedenlerinin belirlenmesinin yaninda miisterinin talep ve

isteklerini tespit etmek, dinlemek ve siirekli 6grenmek olusturmaktadir. Memnun

“ Walters, a.g.e., 5.560.

* Omer Baybars Tek, Pazarlama Ilkeleri Global Yénetimsel Yaklasim, 8. Baski, Istanbul: Beta, 1999, 5.216.

% Aysel Defne Kogbek, “Yiyecek Igecek Sektériinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti: Etnik Restoranlara
Yénelik Bir Arastirma”, ( Basiimamus Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005), s.
64’ den Mesut Bozkurt, “Turizmde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri Yonetimi Belek Yoresinde Yapilan
Bir Uygulama”, ( Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir, 2001),
s.48.
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olmayan miisterinin memnuniyetinin saglanmas: ve hatta bir adim ileri gidip sadik
miisteriler haline getirilmesi hususu isletmelerin dikkatini vermesi gereken temel konu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.*” Bunu saglamak miisteri memnuniyeti anketleri, miisteri
sikayetleri ve temas noktalarindan saglanacak bilgiler gerceklestirilmektedir.

Miisteri sikdyetleri miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve izlenmesi agisindan
degerlendirildiginde, en ucuz ve etkin fakat isletmelerce verimli kullanilmayan bir
yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Genelde firmalarin sikayetleri, sadece sikayette
bulunan miisteriye yonelik degerlendirdikleri, ancak genel olarak gelecekteki sorunlari
onlemeye yonelik tedbirler almadiklar1 goriilmektedir. Miisteri sikayetlerinin
belirlenmesinde sikayet ve dilek kutulari, miisteri tatmin arastirmalari, taninmayan
denetimcilerin denetim aligverisleri, kaybedilmis miisteri analizleri de kullanilan etkili
araclardir.*

Miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi i¢in kullanilan diger bir alternatif olarak
karsilagilan miisteri memnuniyeti anketleri, hem niteleyici hem de niceleyici 6l¢iimleri
blinyesinde tagimaktadir. Miisteri memnuniyeti arastwrmalarmin tasarimi hangi
ozelliklerin incelenecegi, hangi veri toplama siirecinin kullanilacagi, kimden bilgi
almacagi ve verilerin nasil analiz edilecegini belirler. Verilerin elde edilmesinde
mektupla ve telefonla anket yaygin olarak kullanilmaktadir. Mektupla anketin maliyet
acisindan avantajli olmakta fakat on test, postalama zamani, diisiik cevap verme orani
gibi acilardan dezavantajlarinin mevcut oldugu goriilmektedir. Diger taraftan telefonla
anketin daha hizli cevap alabilme acisindan iistiin fakat maliyet agisindan dezavantajli
oldugu goriilmektedir.*

Miisteri memnuniyetini 6lgmenin diger bir yolu sirketin ve rakiplerin tiriinlerini
satin alirken edindigi deneyimleri raporlayan ve miisteri gibi davranan golge miisteri
olarak ifade edilen insanlarin kiralanmasidir. Bunun yaninda isletmeden satin alimi
kesen veya bir rakipten aligveris yapmaya baslayan miisteriler ile iletisim kurulmasi ve
bunun nedenlerinin 6grenilmesi olarak ifade edilen kayip miisteri analizleri de bir diger

miisteri memnuniyetini dlgmeye yarayan yoldur. Miisteri memnuniyetinin Olciilmesi

47 Jin Lan Liu, Jian Kang ve Xin Zhang, “The Study of Customer Complaints Management Based on System
Dynamics: Modeling and Simulation”, Fifth International Conference on Machine Learning and Cybernetics,
Dalian, 2006, s.2040.

4 A. Hamdi Islamoglu, Temel Pazarlama Bilgisi, 3.Basim, istanbul: Beta, , 2009, s.25.

* Odabagi, a.g.e., 2006, s.162.
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icin kullanilan etkili fakat maliyetli araclar telefon, ziyaret, e-mail gibi temas

noktalarmdan toplanacak bilgilerdir.”

1.4.2. Miisteri Kazanma ve Elde Tutma

Yapilan bir¢cok arastrma yeni miisteri kazanmanin mevcut miisteriyi elde
tutmaktan ortalama 5-6 misli daha maliyetli oldugunu gdstermektedir. Bu durumun
sebepleri olarak mevcut miisterinin isletmenin mamullerini bilmesi, markasini tanimas1
ve mal veya hizmetlerinden tatmin olmasi gibi faktorler gosterilmektedir. Diger taraftan
bir miisterinin rakiplerden koparilip isletmenin mal ve hizmetlerini satin almasini
saglamak ya fiyat indirimiyle veya belirli bir hedef gruba yonelik etkileyici bir
tutundurma programu gibi yiiksek maliyetli faaliyetleri gerektirmektedir.”®

Geleneksel pazarlama anlayis1 miisterileri elde tutmaktan ¢ok yeni miisteri elde
etmek ve siirekli iligki insa edilmesi yerine gecici aligveris islemleri iizerine
odaklanmistir. Ancak giliniimiizde isletmeler miisterilerin elde tutulmasinin 6nemini
daha 1yi anlamak zorundadirlar.®® Gergeklestirilen arastrmalar miisteri elde tutma
oraninda %5°lik bir artisin, miisteri net bugiinkii degerinde %25 ile %95 arasinda bir
artisa sebep oldugunu gostermektedir. >

Ayrica isletmeyi terk eden miisterinin yaninda ka¢ miisteriyi gotiirebilecegi de
gozden uzak tutulmamalidir. Basarili isletmeler bu hedefe ulagsma dogrultusunda
kusursuz miisteri memnuniyetini hedeflemektedirler. Miisteriyi elde tutmanin bazi
yollarin1 Islamoglu (2006) miisteriye ilgi gdstermek ve miisteriyi bilgilendirmek,
sattiktan sonra da miisteri ile iliski kurmak gibi faaliyetlerde bulunmak olarak
belirtmektedir. Bunun yaninda giiclii bir marka imaji, iyi bir iletisim sistemi, miisteri
degerini anlamak, egitim ve danismanlik hizmetleri sunmak, arkadaslik, dostluk, kuliip
dyelikleri iliskileri kurmak, miisterilere 6diil torenleri diizenlemek, hangi rakiplerin
nasil daha yiiksek miisteri bagliligi sagladiklarmi1 anlamak gibi faaliyetler de yararh
olmaktadur.>*

Kavramsal olarak bakildiginda, miisteriyi elde tutma olgusu iizerine tam bir fikir

birligi bulunmamakta ve literatiirde bu kavram {izerine farkli tanimlar yer almaktadir.

%0 Ekici ve Yiice, a.g.e., s. 46.

3! {smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 14. Bask: , Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, , 2004, s.18.

52 Philip Kotler ve Gary Armstrong, a.g.e., 2001, s.578°den Frederick F.Reicheld ve W. Earl Sasser, “Zero
Defections: Quality Comes to Services”, Harvard Business Review, 1990, ss.301-307.

33 Lawrence Ang ve Francis Buttle, “Customer Retention Management Processes”, European Journal of
Marketing, say1:40(1/2), 2006, s.83.

** islamoglu, a.g.e., 2006, s. 27.
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Miisteriyi elde tutma kavrami sik sik miisteri sadakati ile karistirilmaktadir. Bir¢ok
yazar bu iki kavram arasinda bir fark oldugunu belirtmektedirler. Genel olarak miisteriyi
elde tutma kavrami, isletmelerin uzun donemde is yapmaya devam etmek lizere
miisterinin isletmeye baglanmasini ifade etmektedir. Sadakat ise, miisteriyi uzun
dénemde elde tutma sonucu olusan bir olgudur.”

Isletme anlayisindaki gelismeler, firmalarin miisteri sadakatinin ekonomik
faydalarimdan yararlanabilmek i¢cin miisteriyi elde tutmasina ve sadik miisteri tabani
olusturmasina odaklanmasima sebebiyet vermistir. Boylece MIY uygulamalarma ve
miisteri sikdyetlerine olan ilgi ve verilen deger giin gectikce artmaktadir.”

Miisteri elde tutuldugunda ve miisteri sadakati saglandiginda firmanin elde
edecegi oncelikli kazanc1 asagidaki baslik altinda agiklanan miisteri yasam boyu degeri

ve miisteri sermayesi kavramlari ile ifade edilmektedir.

1.4.2.1. Miisteri Yasam Boyu Degeri ve Miisteri Sermayesi

“Miisteri yasam boyu degeri” kavrami miisterinin firmadan alimlarina devam
etmesi durumunda firmaya kazandiracagi toplam kar olarak ifade edilmekte ve bu
baglamda bir adet miisteri kaybinin ne kadar zarara sebep oldugu firmalarca ¢ok fazla
degerlendirilmeyen bir konu oldugu goriilmektedir.

Miisteri yasam boyu degeri kavramina gore, miisteri bir satin alma 6znesi degil,
uzun siireli iliskiler kurulan bir is ortagidir. Miisterilerini yasam boyu tutabilen bir
isletme 6nemli bir rekabet ve karlilik avantaji saglamis olacaktir. Simdiki ve gelecekteki
miisterilerin satin alimlarindan beklenen fayda, miisteri tatminini saglamak ig¢in
katlanilan pazarlama maliyetlerinden ¢ok daha fazladir. Miisterilerin elde tutuldugu her
yil, miisteriye hizmet edebilme maliyetini azaltirken onun getirebilecegi karlilik payini
artirmaktadir.’’

Sirket varliklar1 diisiiniildiigiinde daha c¢ok fiziksel ara¢ gerecleri, binalari,
alacaklar1 ve diger eski bilango kalemleri akla gelmektedir. Oysa ¢ogu isletmelerin en
degerli varliklar1 bilangoda belirtilmemektedir. Bu varliklar miisteriler ve miisteri
iligkilerinin degeridir. Bir sirket varligi olarak miisteri iliskileri konusu ilk olarak 7he

Loyalty Effect: The Hidden Force Behind Growth, Profits and Lasting Value (Baglilik

> Fatih Ercan, “Otel isletmelerinde Miisteri Sadakati Olusturma: Istanbul’daki Bes Yildizh Otel isletmelerinde Bir
Uygulama”, (Abant izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), s.6.

% Stiphan Nasir, “Tiirkiye’de GSM  Sektorinde Miisteri Memnuniyeti: Kullanicilarin  Operatér Degistirme
Egilimlerinin Saptanmasi”, 8. Ulusal Pazarlama Kongresi’ne Sunulan Bildiri, Kayseri 16-19 Ekim 2003, s.215.

37 Miicahit Yeler, “Miisteri iliskileri Yonetimi(CRM) ve Tiirkiye’de Bankacilik Sektoriinde CRM Uygulamalarinda
Egitimin Rolii”, ( Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, 2006), s.21.
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Etkisi: Biiyiime, Kar ve Siiren Degerin Arkasindaki Gizli Gii¢) (Harvard Business
School  Pres, 1996) kitab1 ile Frederick Reicheeld tarafindan ele alinmistir.
Gergeklerstirilen bir arastrma ABD sirketlerinin bes yillik bir siiregte miisterilerinin
yarisini, dort yilda g¢alisanlarmin yarismi ve bir yil iginde yatirimcilarinin yarisini
kaybettikleri ve bu sadakatsizligin firmalarm performansint % 50 engelledigini
gdstermektedir. *®

Miisterileri bir isletmenin finansal performans: agisindan ele alan “miisteri
sermayesi” kavrami, MYBD ile dogrudan ilgilidir. Aslinda miisteri sermayesi bir
firmanin mevcut beklenen yasamboyu degerlerinin ve yeni kazanilan miisterilerin
beklenen gelecek degerlerinin toplamuidir.”® Diger bir ifade ile iliski temelli bir
pazarlama anlayis1 igerisinde miisteri yasam boyu degerlerinin toplami miisteri
sermayesi olarak tanimlanmaktadir. Misterinin nitel oldugu kadar nicel olarak
degerlerini belirlemeye yonelik olan bu kavram, karar alicilara karli miisterileri
belirleme ve buna uygun stratejiler gelistirme imkani vermektedir. Bu durumun

formiillerle ifade edilis sekli asagidaki gibidir; ©°

Miisteri Sermayesi (MS) = XgNMYBD, -2 i MYBD;
Miisteri Yasamboyu Degeri (MYBD) = m; / (kit d)
Yeni Miisteri Yasamboyu DegeriNMYBD) = (m;i / (k+d-gi))- ai

7= Biitiin yeni miisterileri

I = Biitiin mevcut miisteriler

d = Sabit ayrilma orani

k = Iskonto orani

m = Net marj (kar elde etme maliyeti,miisterinin yillik degeri)
g = Buylime orani

a i- Elde etme maliyeti

Miisteri yasam boyu degerini ¢ogu sirket miisteri tiplerine gore uygulayip
ulastig1 sonuclar1 genel bir deger olarak kabul etmektedir. Fakat burada dikkate alinmasi
gereken diger bir nokta, her bir miisterinin kendine ait bir MYBD’ si oldugu ve bunun

zaman icinde degisebilecegidir. Eger bu statik bir deger olarak kabul edilirse sirketler

58 Frederi.ck Newell, CRM Neden Basarih Olmuyor Birakiniz iliskiyi Miisteriniz Yonetsin, cev. Osman Cem
Onertoy, Istanbul: Sistem Yayncilik, 2004, s.252.

%9 John E. Hogan, “Linking Customer Assets to Financial Performance”, Journal of Service Research, No: 1, 2002,
s.28-30.

5 Altintas, a.g.e., 2006.5.V.
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miisterilerini eskiden gordiikleri gibi iyi ya da kotii olarak smiflandirmaya devam
edeceklerdir. O zaman da MYBD’ yi hesaplamanin bir anlami olmayacaktir.®'

Zhang, Dixit ve Friedman (2010) miister1 sadakatinin firmanin finansal
performans: {lizerindeki etkisini, miisteri yasamboyu degerini belirleyen iki temel
bilesen olan yeniden satm alma ve miisteri geliri ile iliskilendirerek incelemislerdir.®*
Tiim bunlarin yaninda miisteri yasam boyu degerini 6lgmek icin miisterinin aligveris
gerceklestirme sikligi, aktif olarak isletmeden aliveris yapma zamanmnin genisligi,
firmanim diger iirtinlerini satin alma diizeyi ve bu tiir satiglardan elde edilecek gelir ve
cevresine firma icin tavsiyelerde bulunma 6zelligi, uygun indirim oram gibi bilgilere
ihtiyag vardir. Bu bilgilerin bazilari mevcut bazilari ise tahmin gerektiren bilgiler®
olmas1 itibariyle bu hesaplamalara mutlak dogrular seklinde bakilmamas1 da

gerekmektedir.

1.4.2.2. Kaybedilen Miisterinin Maliyeti

Kaybedilen bir miisterinin maliyeti bir daha firmay1 tercih etmeyecegi varsayimi
altinda miisteri yasamboyu degeri ile esdeger oldugu sdylenebilir. Bunun yaninda
Islamoglu firmay: terk eden miisterinin firma ile olan olumsuz deneyimini baskalari ile
paylasmasi yani olumsuz agizdan agza iletisim ile yaninda ka¢ miisteriyi gotiirebilecegi
ve ka¢ tane potansiyel miisteriyi etkileyecegi de da goz ardi edilmemesi gerektigini
belirtmislerdir.**

Bir mobilya firmasinin bir miisteri kaybmm maliyetini varsayimsal olarak
hesaplayarak orneklendirelim. Miisterilerin ortalama on yilda bir ve hayat1 boyunca ii¢
defa mobilya yeniledigini, bir mobilyanin ortalama fiyatinin 1.000 TL oldugu ve
firmanim bir mobilyadan ortalama % 35 kar elde ettigi varsayimi altinda; firmanin 1.000
adet mevcut miisterisi ve son yil icersinde % 20 miisteri kayb1 yasadigi bir durumda;
Kaybedilen Miisteri Sayis1 = 1.000 * % 20 =200.

Toplam Gelir Kayb1 = 200 * 1.000 = 200.000. ( Bir adet mobilya fiyat1= 1.000 TL)
Toplam Kar Kayb1 = 200.000 * % 35 = 70.000 TL. (Kar marji = %35.)
Bunlarin yaninda firmalar kaybedilen miisterileri yeniden kazanmak i¢in ilave

caba harcarlar. Ancak sistemden ¢ikmig bir miisterinin firma mal ve hizmetlerine asina

5! http://www.ba.metu.edu.tr/%7Emanclub/yayinlar/glokal/pazarlama/musteri.html, 21.08.10 tarihinde erisildi.

62 Jason Q. Zhang, Ashutosh Dixit ve Roberto Friedmann, “Customer Loyaty and Lifetime Value: An Empirical
Investigation of Consumer Packeged Goods”, Journal of Marketing Theory and Practice, sayi:18(2), 2010,
ss.127-139.

8 Odabast, a.g.e., 2006, 5.61

 fslamoglu, a.g.e., 2006, 5.26
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olmasi, firmanin bu miisteri hakkinda daha fazla bilgiye sahip olmasi, miisterinin kisisel
tanmrhigimin  artmast gibi faktorler, bu miisterilerin geri kazanilmasinin 6nemini
artirmakta ve bu kurulacak iliskinin maliyetini azaltmaktadir.®’

Miisteri kaybinin olas1 getirileri engellemesi, yeni miisteri kazanma faaliyetlerinin
maliyetli olmasi, kaybedilen miisterinin geri kazanma ¢abalarinin zorlugu gibi durumlar

miisteri sadakati kavramimin 6nem kazanmasina neden olmaktadir.

1.4.3. Miisteri Sadakati

Sadakat kelime anlami olarak icten baglhlik, saglam ve giiclii dostluk gibi
anlamlara gelmektedir. Miisteri sadakati ise miisterilerin aligverislerinin ¢ogunlugunu
ayni is yerinden yapmasi olarak tanimlanmaktadir.*® Diger bir ifade ile miisterinin bir
secim hakki oldugunda, ayni markay: satin alma egilimi, arzusu ve eylemi miisteri
sadakati olarak adlandirilmaktadir. Rekabetin ve diger zorlayici faaliyetlerin giderek
arttigl ortamda sadik miisteriler, isletmenin devamliligi i¢in hayati 6nem arz eder.
Miisteri memnuniyetini saglayan isletmeler miisteri sadakati saglayabilmekte ve
rakiplerine gore daha basarili olmaktadirlar.’

Bu baglik altinda genel hatlari ile izah edilecek olan miisteri sadakati, caligmanin
iiclincli boliimiinde miisteri sikayet etme egilimi ile iligkisi baglaminda teorik olarak
incelenip, caligmanin saha arastirmasi kismini olusturan dérdiincii boliimiinde bu iliski

ampirik olarak test edilecektir.

1.4.3.1. Miisteri Sadakati Kavram

Bir miisterinin bir {irlinii veya hizmeti tekrar satin almasi i¢in iki giidii vardir.
Birinci giidii, miisterinin belli bir indirim veya tekliften elde ettigi fayda, ikinci giidii
ise, bir miisterinin belli bir liriine veya hizmete yonelik duygusal baglilig1 veya yakinlig1
olarak tamimlanabilir. Birinci giidiiniin tatmini belli bir zaman igerisinde meydana
gelmekte ve indirim veya teklif gegersiz oldugunda bitmektedir. Diger yandan sadakatle
ilgili olan ikinci giidii, miisterilerin kendileri i¢in 6zel saydiklar1 iiriin veya hizmetlerle
iligkisini etkilemektedir. Ger¢ek sadakatin dayanak noktasi, bireyin duygusal ve

mantiksal ihtiyaclarmin, kisisel iliski bi¢imlerinin 6nem kazandigi ortamlarda karsilanip

8 Jill Griffin, Customer Winback: How to Recapture Lost Customers and Keep Them Loyal, 1. Baski,
Somerset, NJ, USA: Jossey-Bass, Incorporated Publishers, 2001, s.78-79.

% Emel Kose, “Miisteri Sadakati Saglamada Aragsal Bir Yontem Olarak Sikayet Yonetimi”, (Basilmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007), s.3.

7 Murat Sahin, “Sigortaciik Sektériinde Hizmet Pazarlamasmm Onemi ve Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi”,
(Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), s.30.
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karsilanmadigi ile dogrudan ilgilidir.®® Miisteri sadakati temelde satis siireci
memnuniyeti, algilanan {iriin kalitesi, lirinden duyulan memnuniyet, magaza imaj1 gibi
faktorlere dayanmaktadir.®

Miisteri sadakatini konu alan caligmalarda temel olarak yalnizca davranissal
olarak ele alan ve davramgsal ve tutumsal faktorleri ayn1 anda ele alan iki farkh
yaklagim gozlenmektedir. Davranigsal yaklasimda sadakat incelenirken sadece tekrar
satin alma davranisi lizerinde durulurken diger yontemde sadakatin insanin tutum yonii
iizerinde durulmaktadir.”

Miisterilerin mutlu olduklar1 bir isletmeden aymi derecede mutlu olabilecekleri
baska bir isletmeye gecmemesi ic¢in, isletme ile miisteri arasi iliskileri etkileyen
faktorlerin tespiti gereklidir. Miisteriler genellikle aligveris yaptiklar1 igletmelerden
kendilerini tanimalarin1 ve hatirlamalarini, 6zel ihtiyaglarmi karsilayacak iiriin veya
hizmet sunmalarini istemektedir. Ayrica isletme ile iletisime gecilmesini saglayacak
verimli ve etkili iletisim kanallarmin saglanmasi miisteriler tarafindan kendilerine deger

verildiginin gostergesi olarak kabul edilmektedir.”’

1.4.3.2. Miisteri Sadakatinin Onemi

Miisteri sadakatinin; miisterinin fiyat duyarliliginin daha diisiik olmasi,
miisterinin firmaya saglayacagi gelirin zamanla artmasi olasiligi, sadik miisteriyle olan
iligkinin maliyetinin zamanla diismesi, firmadan memnun sadik miisterilerin
beraberinde yeni miisterileri de getirmesi, sadik miisteriler i¢in gerceklestirilen satis ve
tutundurma c¢abalarmin maliyetinin daha diisiik olmas1 vb. bir¢ok faydalari mevcuttur.’*

Miisterilerin bakis acisindan konu ele alindiginda, sadakat daha fazla bilgi arama
ve degerlendirme yapma ihtiyacini azaltmaktadir. Bir miisteri tiriin/hizmet kategorisi ve

tercih edilen marka ile ilgili daha fazla deneyim kazandikca, satin alma siireci i¢in

8 Murat Hanger, “Konaklama Endiistrisinde Miisteri Sadakati: Anlam, Onem, Etki ve Sonuglar”, 21.08.10 tarihinde
http://stad.adu.edu.tr/TURKCE/makaleler /stadhaz20 03/ tammak4. asp adresinden erisildi.

%Y. Topcu ve A.S. Uzundumlu, “Analysis of Factors Affecting Customer Loyalty in the Turkish Food Market: The
Case Study of Erzurum”, Ital. J.Food Sci., say1: 2(21), 2009, ss.157-169.

70 Tiilay Korkmaz Devrani, “Kisisel Deger Uyumu, Miisteri-isletme Ozdeslesmesi Ve Miisteri Sadakati iliskisi:
Uygulamal Bir Calisma”, ( Basilmamuis Doktora Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2008), 5.52.

"' Pinar Demiroren, “Tiirk Bankacilik Sektériinde Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin Miisteri Tatmini Ve
Miisteri Sadakatine Etkileri”, (Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi, Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2009),
s.23.

72 Nihat Ergin, “E-Ticarette Miisteri Sadakatinin Saglanmasi ve Bankacilik Sektdriinde Bir Uygulama”, (Basilmanus
Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007), s.46.
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harcanan zaman, miisterinin satig promosyonlari, uygunluk, finansal durum ya da

degisen ihtiyaglar hakkinda tekrar diisiinme ihtiyacinimn azaldig: goriilmektedir. ™

1.4.3.3. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Arastrmalar miisteri  sadakatini etkileyen Oncelikli faktoriin - miisteri
memnuniyeti oldugunu gostermektedir.”* Bunun yaninda vazgegilmezlik, umursanmak,
odiillendirme, istiinliik imaj1, karar verme kolayligi, giiven, riskten ka¢inma, pazar
kosullar1 gibi etkenler de miisteri sadakati ile yakindan iliskilidir.” Ray ve Chiagouris
(2009)’1n arastirma bulgularina gore magaza atmosferi, magaza benzersizligi ve magaza
asinalig1 gibi faktorler magaza etkisine yol agmakta ve bu etki miisteri sadakati, olumlu
agizdan agza iletisim ve daha yiiksek fiyat 5deme istegi gibi etkilere sebep olmaktadir.”®
Diger taraftan Dick ve Basu (1994) gelistirdikleri modelde miisteri sadakatini
ulagilabilirlik, giiven, agiklik gibi biligsel, duygusal ve degistirme maliyetleri ve
beklentiler gibi ¢cabasal faktorler ile iliskilendirmektedir.”’

Edward, George ve Sarkar (2010) algilanan firma degistirme maliyetleri
(switching costs) ile miisterinin kalite algisi, toplam algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti arasinda ters yonlii iliskilerin varligin1 ortaya koymaktadir. Bu sebeple
miisteri memnuniyetindeki azalisin miisteri sadakatinin de olumsuz etkileyecegi
belirtilmekte,”® fakat degistirme maliyetinin daha yiiksek oldugu durumda firmanm kisa
donemde daha avantajli olacagi sonucuna varilmaktadir. Bu duruma oOrnek olarak
Tirkiye’deki internet abonelerine uygulanan, belirli bir siire (6 ay vb.) indirimli internet
hizmeti kullanma karsiliginda, daha uzun bir siire ayni1 hizmeti kullanma taahhiidii (12
ay, 24 ay vb.) alinmas1 sonucunda miisterileri uzun siire elde tutulabilme imkanina sahip
olunulmasi verilebilir. Ancak gerceklestirilen derinlemesine miilakatlar, imzalanan uzun
siireli taahhiit uygulamalarinin miisteriler i¢in sorun kaynagi olduklarini ve miisterilerin

genelde taahhiit siiresinin bitiminden hemen sonra firmay: terk etmeyi diisiindiiklerini

7 Cigdeme Erk, “Miisteri icin Deger Yaratma, Miisteri Sadakati Olusum Siireci Ve Sirket Performansia Etkileri
Uzerine Arastirma”, (Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi, Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2009), 5.69.

™ Gianfranco Walsh, Heiner Evanschitzky ve Maren Wunderlich, “Identification and Analysis of Moderator
Variables”, European Journal of Marketing, say1:42, 2008, ss.977-1004.

" Omer Berk Sarag, “Elektronik Ortamda Miisteri iligkiler Yonetimi’nin Miisteri Sadakatini Saglamasi Bakimmdan
Incelenmesi Ve Kilit Unsurlarm Belirlenmesi”, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2006), ss.26-33.

76 Ipshita Ray ve Larry Chiagouris, “Customer Retention: Examining the Roles of Store Affect and Store Loyalty as
Mediators in the Management of Retail Strategies”, Journal of Strategic Marketing, sayi:17(1), 2009, ss.1-20.

7 Alan S. Dick ve Kunal Basu, “Customer Loyaty: Toward an Integrated Conceptual Framework”, Journal of the
Academy of Marketing Science, say1:22(2), 1994, ss.99-113.

™ Manoj Edward, Babu P. George ve Sudipta Kiran Sarkar, “The Impact of Switching Costs Upon the Service
Quality-Perceived Value- Customer Satisfaction-Service Loyalty Chain: A Study in the Context of Cellular Services
in India”, Services Marketing Quarterly, sayi: 31, 2010, ss.151-173.
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gostermektedir. Dolayis1 ile firmalar, salt kisa donemli gelir elde etmek adina miisteri
tatminsizligine yol agacak degistime engelleri yaratmamali, bu gibi stratejilerde son
derece dikkatli davranmalidir.

Tim bunlarin yaninda piyasa yapismin ve isletmenin sahipliginindeki el
degistirmelerin miisterinin sadakat davranisi ile iliskili oldugunu gosteren ¢aligmalarla
karsilasmak miimkiindir.”

Miisteri sadakatinin 6nem, anlam ve degerini belirtmek iizere gelistirilen bir
yaklagim olan “miisteri iliskileri yasam egrisi” kavraminin bu noktada agiklanmasinin

konunun daha 1yi anlagilmasi i¢in faydali olacagi diistiniilmektedir.

1.4.4. Miisteri Iliskileri Yasam Egrisi

Uriin yasam egrisine benzerlik gdsteren “miisteri iliskileri yasam egrisi”; ortaya
cikis, gelisme, olgunluk ve gerileme asamalarindan olusmaktadir. Miisteri yasam
egrisini dogru tahmin ederek, miisteri ile iliski diizeylerinin tespiti ile en uygun mal ve
hizmetlerin gelistirilip sunulmasi saglanabilmektedir. *°

Miisteri iligkileri yasam dongiisii firmanin miisterilerle ve beklentileri ile
iligkilerinde miisteriyi kazanma, tutma ve devamini saglama ve tekrar kazanma gibi
genel kabul gérmiis dort asamadan olusmaktadir.®’ Miisteri iliskileri yasam déngiisiinii
ve miisteri deneyimini anlamak firmanin karsilasilan sorun ve ¢okiintiileri gérmesi
sansin1 verir. Ornegin miisteri sorununun ilk gdstergesi olarak isletmeden kapiyi
carparak gitmesi goriilebilir.*

Miisteri iligkileri yasam egrisinin bir gosterim sekli asagida sekilde goriildigi
gibidir. Hazirllk asamasinda firma, miisteriyi Uriini deneme, firmay1 degistirme
dogrultusunda ikna ¢abalar1 yiiriitlir. Miisteri yasam egrisi boyunca zaman, deneyim ve
adaptasyon sonucu calisanin isi 6grenmesi, pazarlik siireglerinin farklilagmasi, ¢apraz
satiglar saglama olanagi, yonetim ve hizmet maliyetlerinin diigmesi, miisterinin firma ve
iriine alismas1 gibi faktorlerden dolayr miisteri karliligi ve islem maliyetleri azalma

egilimi gostermektedir. *

™ Richard D. Nordstrom ve John E. Swan, “ Does a Change Loyalty Ocur When a New Car Agency is Sold?”,
Journal of Marketing Research, say1:13(2), 1976, ss.173-177.

%0 Ayhan Yilmaz, Figen Ersoy ve Metin Argan, Perakendecilikte Miisteri iliskileri ve Yénetimi, T.C. Anadolu
Universitesi Yayimi, No:1692, 1.Baski, 2006, ss.11-12.

81 John M. Coe, The Fundementals of Business to Business Sales and Marketing, New York: McGraw Hill, 2004,
s.20.

% Janice Reynolds, A Practical Guide to CRM, New York: CMP Boks, s.122.

83 Sqren Hougaard ve Mogens Bjerre, Strategic Relationship Marketing, Springer-Verlag Berlin Heidelberg, 2003,
s.98.
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aSaniglar

Firma

Olgunluk Asamasi

Dilgiis Agamasi

Gelisme Agamasi

Baglangic Asamas1 islem Malivetieri

/iligkiye Hazirhk Agamasi s

Sekil 1. 3. Miisteri iliskileri Yasam Egrisi
Kaynak: Sqren Hougaard ve Mogens Bjerre, Strategic Relationship Marketing, Springer-Verlag Berlin Heidelberg,
2003, 5.98’den uyarlanmustir.

------------
-
-

Faman

Miisteriye ilk satis yapildiktan sonra bu miisterileri tutma i¢in yeterince ¢aba
gosterilmemesi izlenilmemesi gereken yanlis bir yoldur. Mevcut miisteri ile iliskinin
yeni miisteri kazanmak i¢in gerekenden en az 5 kat daha az oldugu sonucuna varan
calismalarin unutulmamasi gerekmektedir. Potansiyel miisteriler i¢in bunlarin ilgisini
cekip harekete gecgirecek miisteri kazanma stratejileri, mevcut miisteriler igin
miisterilerle iligkileri giiclendirici elde tutma stratejileri, kayip miisteriler icin ise

yeniden kazanma stratejileri kullanilmalidir.

Diger taraftan miisteri iliskilerinin siirekli kilimmas1 oncelikle miisteri ihtiyag,
istek ve beklentilerinin en 1yi sekilde karsilanmasina baghdir. Bu noktada kalite, toplam

kalite ve miisteri memnuniyeti kavramlarinin incelenmesi gerekmektedir.

1.5. Toplam Kalite Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti

Toplam kalite yoOnetimi, miisteri tatminin artirilmast ve maliyetlerin
diistiriilmesine yardimc1 olan insan odakl bir yonetim olarak tanimlanmaktadir. Toplam
kalite yOnetiminin temel amaci; Orgiitiin tim bdliimlerin; en iist diizeydeki
yoneticilerden en alt kademedeki caligsanlarin kalite faaliyetlerinde bir araya gelip
isbirligi yapmasi ile kalite yonetim faaliyetlerinin isletmenin tiim birimlerine yonelik
olarak gergeklestirilmesidir.*

Toplam Kalite Yonetiminin temel ilkeleri kaliteyi miisteri tatmini ve gereklere

uygunluk olarak tanimlamasi, hatalar1 onlemeye doniik olmasi, ilk seferinde dogru

% fnan Ozalp ve digerleri, Yonetim Organizasyon, 2.Baski, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yaynlari, 2004, 5.210.
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yapma ve sifir hata performans standardi seklinde belirtilmektedir. Bunun yaninda TKY
anlayisinda miisterinin kalite zincirinin bir 6gesi olarak goriilmesi, kaliteyi stratejik bir
konu olarak ele almasi, iggdrenlerin egitimine dnem vermesi, basarinin tasdiki lizerine
yogunlasmasi, kalite sorumlulugunu isletmenin tiim birimlerine yaymasi, isletme
icindeki tiim siireclerin etkili yonetilmesini hedeflemesi, rekabet performansini 6lgmede
benchmarking’i kullanmasi, orgiit i¢i iletisime Oonem vermesi gibi temel ilkeleri de
eklemek miimkiindiir.*

Geleneksel kalite anlayis1 mal ve hizmetlerin dayanikliligi, giivenilirligi vb.
ozellikleri ile degerlendirilmekteydi. Ancak zaman ve gelismeler, firma diinyanin en
giiclii ve pariltili liriiniine sahip olsa dahi miisteri istek ve beklentilerini gidermediginde
bu iirliniin yeterli olmadigini gostermistir. Aslinda miisteri odakli olmanin giiniimiizdeki
ifade edilis sekli olarak diisiiniilen toplam kalite yonetiminin en 6nemli 6zelligi, miisteri
ihtiyaclarin1 daha 1iyi karsilayacak tiim siirecleri ve bunlar1 gelistirme yollarini
icermesinden kaynaklanmaktadir.

Kalite bir mal veya hizmetin miisterinin genel beklentilerini karsilama derecesi
olarak ifade edilmektedir.?’” Kalite genel bir tutum ve yargi olarak belirtilmekte iken
memnuniyet belirli bir aligveris ile ilgili bir kavramdir. Memnun kalinan her {iriiniin
yiiksek kalitede oldugu sonucuna ulasilamamakla birlikte ve zamanla tecriibe edilen
memnuniyetler miisteride kalite algilarini olusturmaktadir. Genellikle mallar ile ilgili
gerceklestirilen kalite 6l¢ctimii ¢abalari, hizmet sektoriiniin soyut olmasi, zaman, mekan
ve kisiye gore degisken olmasi, iretildigi anda tiiketilmesi, sonu¢ ve siire¢
degerlendirmelerinin gerekmesi, kaliteyi gosteren somut 6zelliklerin azlig1 gibi kendine
has 6zelliklerinden 6tiirti daha zor olmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)
gerceklestirdikleri kesifsel arastirmanin sonuclarina gore hizmet sektoriinde kalitenin;
ulagilabilirlik, iletisim, yetenek, nezaket, giivenilirlik, inanilirlik, heveslilik, glivenli
olmak, fiziki imkanlar, miisteriyi anlama vb. belirleyicileri oldugunu belirtmislerdir.*®
Diger taraftan Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan miisterilerin hizmet

kalitesi algilamalarini tespit etmek tizere gelistirilen SERVQUAL adl 6lgegi, 5 bilesen

85 Rhian Silvestro, “The Manufacturing TQM and Service Quality Literatures: Synergistic or Conflicting
Paradigms?” International Journal of Quality-Reliability Management, No: 15(3), 1998, s.307.

8 Odabas1, a.g.e., 2006, s5.31-36.

%7 Stanton, M. J. Etzel ve B. J. Walker, ag.e.,s.15

8 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research”, Journal of Marketing, sayi: 49, 1985, ss.41-50.
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ve 22 maddeden olugmakta ve bu alanda giivenilir ve sik¢a tercih edilen bir ara¢ olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.®

Namkung ve Jang (2007) tarafindan gerceklestirilen saha caligmasi, iirlin
kalitesinin miisteri memnuniyetini meydana getirmek suretiyle miisteride tekrar satin
alma, arkadaslarina tavsiye etme ve olumlu yOnlerini anlatma gibi olumlu davranigsal
egilimlere neden oldugunu ortaya koymaktadir.”

Ozetle uzun dénemde karlilik dogrudan veya dolayli olarak miisteri sorunlarmin
coziimlenmesi ile miisteri istek ve ihtiyaglarmin kargilanmasi ve tatmininin saglanmasi

ile yakindan iliskilidir.”’

Yukarida belirtilen sebeplerden o6tiirii, firmadan aligveris
deneyiminde bulunan miisterilerden gelen sikdyet ve Onerilerin birer firsat olarak
algilanmas1 ve etkin bir bigimde dikkate alimmasi firmanin basarist i¢in mecburidir.
Sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmasi firmaya tiiketici tercih ve beklentilerinin daha iyi1
anlasilmasini saglayacak ve miisteri tatminini saglamak suretiyle miisteri sadakatini
artrma imkanini verecektir. Sonug itibariyle, miisterilerin firmaya sikayetlerini iletme
egilimlerinin bilinmesi ve sikayetlerini isletmeye cekinmeden ulastirp uygun siire
icinde c¢oziim alabilecekleri, etkili bir miisteri sikdyet sisteminin kurulmasi ve
yonetilmesi konunun 6nemli noktalarmi teskil etmektedir.

Diger taraftan modern pazarlama anlayis1 her ne kadar firmalar1 miisteri odakli
hareket edip mal ve hizmetleri tiiketici tercih, istek ve beklentileri ile uyumlastirmasina
sebebiyet vermisse de, tiim tiiketicilerin beklentilerini hi¢ noksansiz karsilamanin
olanaksiz oldugu da bir gergektir. Tiiketici almis oldugu mal veya hizmetten her ne
kadar tatmin olsa da, triinle ilgili dogrudan veya dolayli gelismeler; malin satin alimi
sirasinda satig elemaninin davranislari, sati alim sonrasi iiriiniin performansi, ¢evreden
alman olumsuz gorisler vb. durumlar miisteri memnuniyetinin azalmasina veya
memnuniyetsizligin dogmasma sebebiyet verebilmektedir. Tiketicide meydana gelen
bu gibi memnuniyetsizligin ve nedenlerinin isletme tarafindan farkina varilip, analizinin
yapilmas1 ve gerekli dnlemlerin etkili bir sekilde alinmas1 miisteriye daha iyi bir tatmin
seviyesi saglayacaktir. Fakat arastirmalar misterilerin iginde bulundugu olumsuz

kosullar1 isletmeye iletme egiliminde olmadigini, bunun yerine memnun kalmadigi

firmayr bir daha tercih etmeyerek ve etrafindakilere olumsuz imaj yayarak firma

% A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L.Berry, “SERVQUAL: A Multiple- Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, say1:64(1), 1988, ss.12-40.
% Young Namkung ve SooCheong Jang, “Does Food Quality Really Matter in Restaurants? Its Impact On Customer
Satisfaction and Behavioral Intentions”, Journal of Hospitality & Tourism Research, say1:31(3), 2007, ss.387—410.
ol Philip Kotler, Pazarlama Yonetimi, cev. Yaman Erdal, 3. Baski, Istanbul: Beta, 1984,5.26
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acisindan son derece negatif sonuclar1 bulunan davraniglar sergiledigini gostermektedir.

Bu noktada muisteri iliskileri yonetimi ve bunun bir pargasi olan muiisteri sikayetleri

kavramlar1 pazarlama bilim adamlar1 ve firmalarca iizerinde durulan bir konu olarak

glindeme gelmektedir.

1.6. Miisteri iliskileri Yonetimi

Bu baslik altinda miisteri sikayetlerinin daha iyi anlasilmasi ve miisteri iliskileri
yonetimi icerisindeki yerinin tespit edilmesi dogrultusunda, 6ncelikle miisteri iliskileri
yonetimi kavramina, miisteri iligkileri yonetim siirecine ve amaglarina, faydalarina ve

miisteri iligkileri yonetiminde karsilasilan sorunlara genel olarak deginilecektir.

1.6.1.Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram

Miisteri iliskileri ile ilgili genel kabul gérmiis bir tanim olmamakla birlikte bir
bakis acisma gére MIY, teknoloji ve is siireglerinin bir kombinasyonu olarak bir
isletmenin miisterilerinin  beklentilerini arastirmast ve anlamasidir. Diger bir
tanimlamaya gore, bir siire¢ olarak MIY, bir sirketin miisteri bilgisini maksimize ederek
miisteri sadakatini ve miisteri tutma oranmi artirmak i¢in gdstermis oldugu cabalarin
timiidliir. Bunun yaninda miisterilerle olan iligkilerin yonetilmesi, karli miisterilerin
tutulmasi, artirilmasi ve cekici hale getirilmesini saglayan bir yOnetim yaklasimi
seklinde ifade edenler de mevcuttur. Benzeri tanimlamalar1 artirmak miimkiin olmakla
beraber bu tanimlarmn {i¢ ortak noktast vardir. Bunlar; isletmenin varligini devam
ettirebilmesi icin temel kaynak olan “miisteri”, isletme ile miisteri arasindaki ikili
etkilesim veya iletigim siireci olan “iligki” ve tiim igletme diizeyinde gerceklestirilen ve
kurum kiiltiirii ve siireci ortak paylasimi ve degisimi iceren “yonetim”dir.”?

Miisterilerin her adimindan ipucu yakalamak i¢in arastrmalar yapilmasi bir
calisma bicimi haline gelmistir. Bu siirecler yasanirken bu degisime verilen isim
“Miisteri Iliskileri Yonetimi” olmustur. Pazarlama literatiiriine bakildiginda MIY yerine
“Iligkisel Pazarlama”, “Miisteri YoOnetimi” gibi kavramlarm da kullanildig:
goriilmektedir.”

Miisterinin 6nemi, 1980’lerde “Toplam Kalite Yonetimi” ve 1990’lardan sonra
“Miisteri Iliskileri Yonetimi” ile artmis ve miisteri iiretici karsisinda daha gii¢lii konuma

gelmistir. Onceleri hicbir kritik yonetim kararmda miisteri ciddi olarak yer almaz, ne

°2 Demirel, a.g.e., s5.41-46.
% Ekici ve Yiice, a.g.e., ss. 28-34.
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iiretilecegine, nasil satilacagina, fiyatin ne olacagina isletmeler karar veriyor ve hatta
miisterilerin kimi zaman paralar1 6nceden alinarak miisteriler aylarca mal kuyrugunda
bekletilmekteydi. Kiiresellesme ile rakiplerin artmasi, alicilarin alternatiflerinin artmasi,
tiikketicinin bilgiye ulagsmasindaki kolaylik gibi faktorler miisteri odaklilik veya modern
pazarlama anlayisinin benimsenmesine sebep olmustur. MIY anlayis1 ile iireticinin
kazandig1 tek tarafli ticari iliskiler sona ermekte miisterinin de iiretici ile birlikte
kazandig1 donem baslamaktadir. Boylece firmalar i¢in miisterilerin ihtiyaclarini, zevk
ve tercihlerini iceren ve dogru zamanli ve konulu olan dogru miisteri bilgileri 6nem

kazanmaktadir.”

1.6.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci

Genel olarak MIY siireci, miisteri segimi, miisteri edinme, miisteri koruma ve
miisteri derinlestirme olmak tizere dort evreden olugsmaktadir;”

Miisteri se¢imi asamasinda hedef kitlenin tanimlanmasi ve gruplara ayrilmasi,
belirlenen hedef kitle i¢in konumlandirma ¢alismalar1 yapilmasi ve pazarlama iletisimi
stratejilerinin gelistirilmesi amag¢lanmaktadir. Nihai amaci satis olan muiisteri edinme
asamasinda ihtiya¢ analizlerinin yapilmasi, satin almaya yonelik tekliflerin ve on
taleplerin olusturulmasi ve satis yer almaktadir.

Uciincii satha olan miisteri koruma asamasinda ise MIY felsefesinin temel
hedefi olan miisteri sadakatinin saglanmasi, miisteriyi kurumda tutabilme ve iligkinin
siirekliliginin saglanmasi icin gerekli olan Onlem ve faaliyetler gergeklestirilir. Bu

dogrultuda siparis yonetimi, taleplerin organizasyonu, problem yénetimi gibi pazarlama

cabalar1 gelistirilmelidir. Dolayis1 ile miisteri sikdyetlerini miisteri koruma asamasi ile
dogrudan iligkili oldugunu belirtmek gerekmektedir. Son olarak miisteri derinlestirme
asamasinda, kazanilmig bir miisterinin sadakati ve karliliginin, uzun siire korunmasi ve
miisteri harcamalarindaki payinin yiikseltilmesi dogrultusunda miisteri ihtiyag¢ analizleri

ve capraz satig Onerileri gibi faaliyetlerden gergeklestirilmektedir.

1.6.3. Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaclan

Gliniimiizde secenekleri son derece fazla olan tiiketiciler isletme degistirmeye
karar vermek i¢in zorlanmamaktadirlar. Bu nedenle miisterilerin isletmeyi tercih

etmesini saglamak i¢in i1 onlarin istegi gibi yapmak, onlar1 daha iyi tanimak, onlara

* Bilge, a.g.e., 55.78-81. .
% Filiz Otay Demir ve Yalgin Kirdar, “Miisteri lliskileri Yonetimi:CRM”, Review of Social, Economic & Business
Studies, Say1:7(8), ss. 293-308
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onem vermek ve kararlar1 misterilere gére almak gerekmektedir. Bu dogrultuda miisteri
iligkileri yOnetiminin temel bilesenlerini miisteri memnuniyetini maksimize etmek,
miisteri sadakatini artirmak, iiriin ve hizmet kalitesini artirmak ve miisteri sikayetlerini
cozmek gibi hedefler olusturmaktadir.”®

Kisaca miisteri iligkileri yonetiminin amaclarim1 misteri iliskilerini karli hale
getirmek, miisteri istek ve ihtiyaclarmi karsilamak, farklilagsma saglamak, miisteriyi
muhafaza etmenin getirece§i kazanglardan faydalanmak, satig maliyetlerinde saglanacak
tasarruf ve mevcut miisterilerden gelen ilave satiglar ile maliyetlerin azaltilmasi olarak

stralamak miimkiindiir.”’

1.6.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Faydalan

Oncelikle son yillarda gergeklestirilen arastirmalar miisteri iliskileri yonetiminin
miisteri sadakati {izerinde olumlu bir etkiye neden oldugunu gostermektedir.”® Ayrica
miisteri iliskileri yonetiminin yararlarini; teknoloji kullanimi ile verilerin daha kolay
toplanir hale gelmesi ve birimler arasi miisteri verilerinin paylasimmin kolaylagmasi,
miisteri karliligmin izlenerek capraz satis olanaklarinin saglanmasi, miisteri odakli
kurumsalligin 6n plana ¢ikmasi, bilgiye dayali pazarlama (information based marketing)
kavrammin 6nem kazanmasi, kampanya yOnetiminde miisterilerle bilgi aligveriginin
hizlanmasi, uzak noktalarda calisan saticilarin sistemle entegrasyonunun kolaylagmasi,
miisteri sadakatine yapilan yatirimlarin artmasi, cironun miisteri degerlendirme 6l¢iisii
olmaktan c¢ikmasi, e-ticaretin devreye girmesi ile miisteri islemlerini karsilikli
etkilesimlerle zenginlesmesi, miisteri veri tabaniin genislemesi vb. seklinde 6zetlemek

miimkiindiir.”’

1.6.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Karsilasilan Sorunlar

Giiniimiizde MIY bir teknoloji sorunu ve miisteri gruplandirma siireci olarak
algilanmaktadir. Cogu pazarlamaci, MIY’i veritaban1 pazarlamasinmn ilerlemis bir
asamas1 olarak degerlendirmektedir. Iliski kurmanin miisterinin gereksinimlerinin

anlasilmas1 ile baslamasi gerektiginin anlagilmamasi, ciizdan payi’na ulagmanin

% Yooncheong Cho, Il Im, Roxanne Hitz ve Jerry Fjermestad, “An Analysis of Online Customer Complaints:

Implications for Web Complaint Management”, 35. Hawai Inrenational Conferance on System Sciences, 2002.

7 H. Ibrahim Ergunda, “Miisteri Iliskileri Y6netimi”, http://www.danismend.com/konular/stratejiyon/ str__musteri
iliskileri yonetimi.htm, 22.08.10 tarihinde erisildi.

% Hongfei Sun ve Min Liu, “Empirical Analysis on the Effect of Customer Relationship Management to the

Customer Loyalty”, 2009 International Conference on Wireless Networks and Information Systems, 2009,

ss.147-149.

% Selda Eke, “CRM-Miisteri liskileri Y6netimi”, Active Dergisi, Temmuz-Agustos 2004, s. 5.
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miisterinin kalbi ve beynine erismekten gectiginin fark edilememesi, MIY’in miisterinin
hayatin1 kolaylastirmak i¢in var oldugunun anlasilamamasi gibi sebepler uygulamanin
basarisini engelleyen faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.'®

MIY uygulamalarinin basarisiz olma sebeplerini stratejik hatalar, insan hatalar
ve siire¢ hatalar1 olmak iizere ii¢ ana grupta toplamak miimkiindiir. Ilk olarak giiclii bir
isbirliginin olmamasi, agik bir vizyonun olmamasi, eksik iletisim, is siireclerinin tam
olarak tanimlanamamasi, degisim yonetiminin farkina varilamamasi, uygulama alaninin
tam olarak belirlenememesi, egitim planlamasinin yetersizligi gibi yapilan stratejik
hatalar basarisizliga neden olmaktadir. Diger taraftan; uygun yonetim ve liderlik
eksikligi, takim ¢aligmasimin olmayisi, motivasyon eksikligi, is kosullarmin yetersizligi,
miisteri beklentilerinin yonetilememesi, MIY ile ilgili ¢iktilarin yerinde ve zamaninda
kullanilmamas1 gibi insan hatalari ikinci neden olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Son
olarak ger¢ekei olmayan planlama, planlamadan vazgegme, yetersiz tasarim, yetersiz
kontrol sistemi, yetersiz uygulamalar, amaca uygun olmayan bilgi teknolojileri
uygulamalar1 gibi siire¢ hatalari1 bu uygulamanin basarisiz olmasma neden
olmaktadir.'"’

Miisteri iliskiler yonetimi esasinda “iliskisel pazarlama anlayis1” veya "iligkisel
pazarlama stratejisinin uygulanmasinda kullanilan bir yontem veya taktik seklinde
nitelendirilmektedir. Dolayis1 ile miisteri iliskileri yonetiminin temelini teskil eden
iligkisel pazarlama anlayisinin  agiklanmasi konunun aydmlatilmasmma katki

saglayacaktir.

1.7. iliskisel Pazarlama Kavram

Bazi1 bilim adamlarma gore iliskisel pazarlama kavrami pazarlama literatiiriinde
degisimi ifade etmesine ragmen, digerleri iliskisel pazarlamay1 isleme dayali
pazarlamadan daha dnceye ve hatta ticaretin ortaya ¢ikmasi kadar gerilere dayandigini
ancak 6zellikle son yillarda dikkat ¢ektigini ileri siirmektedir.'®*

Iliskiye dayali pazarlamanin analizi neticesinde geleneksel 4P yerine miisteriyi
bir varlik olarak ele almak ve kisa donemli isleme dayali kisisel satis anlayisi 6nemini

103

kaybederken hayat boyu iliski odakli anlayis ortaya c¢ikmistir. Pazarlama

10 Newell, a.g.e, s.4..

" Doug Tanoury ve Kit Ireland, “Why CRM Projects Fail, Common Strategic& Tactical Mistakes” 23.08.10
tarihinde http://www.realmarket.com/required/cicl.pdf adresinden erisildi.

12 Ang ve F. Buttle, a.g.m., 5.84.

19 Altintas, a.g.e., 2006.s.14.
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literatiirtinde iliskisel pazarlama yaklasimi genellikle miisterilerin elde tutulmasi igin
kullamilan bir strateji olarak tamimlanmaktadur.'®*

Miisteri problemlerinin etkin bir sekilde ¢oziilmesi ve iligskisel pazarlama
kavramlar1 miisteri memnuniyeti, gliveni ve sadakatinin saglanmasi i¢in son derece
onemlidir.'”” Ndubisi, Malhotra ve Wah (2009)’'mn ¢alismalar1 gibi iliskisel
pazarlamanin misteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini olumlu etkiledigini
ispatlayan bircok arastirma ile karsilasmak miimkiindiir.'*®

Iliskisel pazarlama anlayis1 ve miisteri iliskileri yonetimi, karsilikli giivene,
baghliga ve diyaloga dayanmakta ve bu 0Ozellikler iliskinin devamli olmasini
saglamaktadir. Bu sayede miisterilerin belirlenen istek ve ihtiyaglara uygun tiiretim,
hizmet ve dagitim politikalar1 daha kolay gelistirilir ve uygulanir. Iliskisel pazarlamada
miisterilerle olan iliskilerin yonetilmesinde MIiY’den yararlanilir. MIY’in temelini
olusturan iliskisel pazarlama aslinda bir yonetim siirecidir. Yonetim, iliskisel pazarlama
stratejisinin uygulanmasinda isletme fonksiyonlarinin her birinin harekete gegirilmesini
saglar. Uygulamada bunu gerc¢eklestirmek i¢in acik bir plan olmasi gerekir. Bu planda
olmasi1 gereken unsurlar; iliskiye uygun bir organizasyon yapisi, personelin etkin
katilimi, yoneticilerin tutumlari, iligki sistemi ve iligkilerin kurulmasinda destekleyici
miisteri sadakat programlari, iletisim programlar1t gibi programlardan olusmaktadir.
Miisteri iliskileri yonetiminde alinan kararlarda miisteri bilgisi kullanilmakta veya karar
siirecine miisteriler dahil edilmektedir. Yeni miisterilerin elde edilmesinden ¢ok, daha az
maliyetli olan mevcut miisterilerin korunmasi, istek ve ihtiyacglarin belirlenmesi temel
ilkedir. Miisterilerin daha once iliskide bulundugu bir isletme ile is yapmaktan
vazgecme nedenlerini bir arastirma su sekilde siralar; miisterilerin %1°1 vefat eder,
%3’1i baska yerlere tasmir, %3’i baska is iliskileri arayigina girer, %9’u rakip firmalarla
1s yapmaya baglar, %14’1 {lriin veya hizmetten memnun degildir, %68°1 gordiikleri

g 1
muameleden memnun degildir. '’

Sonug olarak miisteri ile iliskilerini 1yi kurabilen
firmalarin miisteri baghlig1 ve sadakati saglamada daha basarili olacagi yargisina

ulasilmaktadir.

1% Isabelle Prim ve Bernard Pras, “ Friendly Complaining Behaviors: Toward a Relational Approach”, Journal of
Market Focused Management, say1:3, 1999, ss.333-352.

195 Stephen S.Tax, Stephen W.Brown ve Murali Chandrashekaran, “Customer Evaluations of Service Complaint
Experiences: Implications for Relationship Marketing”, Journal of Marketing, No:62, 1998, 5.60-76.

106 Nelson Oly Ndubisi, Naresh K. Malotra ve Chan Kok Wah, “Relationship Marketing, Customer Satasfaction and
Loyaty: A Theoretical and Empirical Analysis from an Asian Perspective”, Journal Of International Consumer
Marketing, say1: 21, 2009, ss.5-16.

17 Demirel, a.g.e., 5.38
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MIY kavrami, iliskisel pazarlama anlayismmm uygulanmasinda odak
noktalarindan biridir. Bir baska degisle iliskisel pazarlama isletme tarafindan
benimsenen bir strateji ve MIY ise bu stratejinin uygulanmasinda kullanilan bir taktik
niteliginde ifade edilebilir. iliskisel pazarlama temel anlamda, yeni miisteriler
bulmaktan ¢ok mevcut miisterileri elde tutma ve onlarla iligkileri gelistirme iizerine
yogunlasan stratejik bir egilimdir. Miisteri YOnetimi, miisteri kavraminin isletme
tarafindan anlagilmasi ve kisiye 6zel pazarlama faaliyetlerinin uygulanmasidir. Miisteri
iliskileri ise, isletme ile miisteriler arasinda kurulan, satis Oncesi ve satis sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsiikli yarar1 ve ihtiya¢ tatmini iceren bir siirectir.'” Bu
tanimlardan yola ¢ikarak cizilen baslangicta miisteri hiyerarsisi, ardindan buna bagl
olarak ortaya ¢ikan miisteri yonetimi hiyerarsisini igeren Sekil 1. 4 asagida goriildigi
gibidir.'”

\ Ortak Miisteri /

Sadik Miisteri

Destekleven Miisteri

Diizenli Miisteri

Miisteri iliskileri
Yonetimi (CRM)

Miisteri Yinetimi \

Sekil 1. 4. Miisteri Hiyerarsisi ve Miisteri Merkezli Pazarlama Anlayisi

Miisteri

Iliski pazarlamasinin miisteri sadakatini artirmak ve mevcut miisterilerden daha
fazla siparis veya tekrar i almak i¢in miisterilerle adeta akraba gibi uzun vadeli iliski
gelistirmeye doniik olarak tasarimlanan pazarlama stratejisi olarak da ifade edildigi
goriilmektedir. Veri tabani uygulamalariyla miisterinin adreslerini ve aligveris
aliskanliklarini siirekli izleyerek, onlarin 6zel gereksinmelerine gore glincel iirlin hizmet
bilgisi, katalog gonderme, yas giinii kutlama gibi faaliyetler iliski pazarlamasi
kapsamina girmektedir.''°

[liskisel pazarlamanm temelini, miisterilere daha yakin ve daha i¢ten davranarak,
onlarin igletme ile i3 yapmasmi kolaylastirmak ve bunu ¢ekici hale getirmek

olusturmaktadir. MIY, iliskisel pazarlama stratejilerinin uygulanmasinda mevcut bilgi

1% Hakan Altintas, “Miisteri Iligkileri Yénetimi ve Tiirkiye’deki Oteller Uzerine Bir Arastirma”, (Basilmanms Yiiksek
Lisans Tezi, Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), s.21.

19 Nezihe Figen Ersoy, “Finansal Hizmetlerde Miisteri iliskileri Yénetimi (CRM) Kavrami”, Pazarlama Diinyasl,
Anadolu Universitesi, 2002

10 Tek, a.g.e., s.51.
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teknolojilerinin amaglara uygun sekilde kullanilmasina yoneliktir. MIY anlayisinda
teknoloji bu stratejinin uygulanabilmesi i¢in bir aractir.'"’

Isletmeciligin uzun gegmisi genel olarak para, hammadde, makine, ekipman ve
insan gibi kaynaklarin yonetilmesi iizerine odaklanmistir. Gilinlimiizde ise yOnetim
ticlincii bir kaynak olan “bilgi”’nin kritik 6neminin farkina varmaktadir. Ancak bilginin
gerekli, yeterli, zamanli ve dogru olmasi gerekmektedir.''? Son giinlerde isletmenin elde
ettigi bilgileri hedeflerine ulagmasi icin en iyi sekilde tatmin edilmesi dogrultusunda
kullanma amaci, isletmelere biiyiik avantaj saglayan Veri Tabanlh Pazarlama kavramimni
giindeme getirmektedir. Isletmeler bu yontemle kisa siirede genis miisteri Kkitlesi
hakkinda bilgi toplayabilmekte ve bunlar1 analiz edebilmekte ve elde edilen analiz
sonuglarina gére pazarlama strateji ve politikalari gelistirmektedirler.

Pazarlama biliminde tartisiimakta olan iliskisel pazarlama ve miisteri iliskileri
yonetimi ile ilgili tiim bu kavram ve yaklasimlar, kaginilmaz olarak miisteri sikayetleri
ve miisteri sikayetlerinin MIY igerisindeki yeri ve Oneminin tespitini zorunlu

kilmaktadir.

1.8. Miisteri Sikayetleri ve Miisteri iliskileri Yonetimi

Artan rekabet ortami, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti kavramlarinin
onem kazanmasi, mevcut miisterinin degerinin anlasilmast vb. gelismeler miisteri
iligkileri yonetiminin ortaya ¢ikmasina sebep olan faktorler olarak gosterilmektedir.
Miisteri iligkileri baz alinarak gelistirilen, miisterilerle birebir iletisim i¢inde olan,
onlarin satin alma davranislarmi takip eden, tercih ve satin alma davranislariyla ilgili
veri tabanlar1 olusturan stratejiler''> modern pazarlama anlayisimm ilgi odagmi temsil
etmektedir.

Daha bilingli hale gelen tiiketiciler, isletmeleri yeni rekabet iistiinliikleri bulmaya
ve bu dogrultuda sadece degisime konu olan iiriine degil ayn1 zamanda miibadele
siirecinin kalitesi, Oncesi ve sonrasi hakkinda da miisteri ile yakm iliskiler kurmaya
itmektedir. Bu kapsamda iliski pazarlamasi (relationship marketing) miisterinin daha
iyl anlagilmasint ve ihtiyaclarinin daha 1yi tatminini hedefleyen bir kavramdir.

Miisterilerle birebir yakin iliskinin gelistirilmesi i¢in, dncelikle her miisteri i¢in ayrmtili

"' Miiberra Yurdakul, “Yeni Bir Pazarlama Stratejisi Olarak Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Sektérel Bazda
U;Igulanabilirligi”, 22.08.10 tarihinde www.sbe.dpu.edu.tr/7/193.pdf adresinden erisildi.

"2 Kotler, a.g.e., 1994, 5.124.

'3 Demir ve Y. Kirdar, a.g.m., 293-308
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bilgiler iceren miisteri veri tabam olusturulmasmin dnemi biiyiiktir.'"*

Ayrica miisteri
iligkileri yonetiminin, yakin iligkiler gelistirme dogrultusunda finansal faydalar (sadik
miisteri ddiillendirme, indirimler vb.) ve sosyal faydalar (miisteriyi yakindan tanima,
kisisellestirme vb.) saglamanin yaninda miisterinin isletme ile iliskisini gii¢lendirecek
yapisal baglar kurmak (alim, siparis yonetimi saglayacak bilgisayar baglantilar1 vb.)
gibi faydalar1 bulunmaktadir.'"”

Bu noktada dikkat edilmesi gereken diger bir husus miisterilerin 6zel bilgilerinin
giivenliginin saglanmasi ve bunu miisterilerce algilanabilir hale getirilmesi geregidir.
Miisterilerin hassasiyetle lizerinde durduklar1 ve mahrem olarak nitelendirilen bilgilerin
kullannmmna  iligkin  miisterinin  firma tarafindan bilgilendirilmesi  mutlaka
gerceklestirilmeli, gerektiginde miisteriden izin alinmali ve gerekli yasal diizenlemeler
kamu kuruluslari tarafindan yapilmahdir.'

Bunlarin yaninda miisteriden yana olma (consumerism) kavrami sik¢a
tartisilmakta ve genellikle gelismis iilkelerin bu konuda daha ileri asamalarda oldugu
gozlemlenmektedir. Fakat Tirkiye gibi gelismekte olan iilkelerin bu gelismenin alt
asamalarinda yer aldig1 ifade edilmektedir. Bu siireci gelir ve egitim diizeyindeki artis,
teknolojik gelismeler, yiiksek enflasyon ve kotii yasam standartlari, c¢evrenin
sOmiiriilmesi, yerel ve ihra¢c edilen {riinlerin kaliteleri arasindaki farklar
hizlandirmaktadir. Miisteriden yana olma olgusunun yol agtigi tiiketiciyi koruma
kuruluslarindan olan Tiirk Standartlar1 Enstitlisi'ne 1985 yilinda iletilen miisteri
sikayetleri sayis1 1.262 iken, 1989 yilinda ise 23.854 olarak gerceklestigi goriilmekte'"’
ve bu durum miisterilerin sikdyet hususunda bireysel ¢Oziim arayismin arttigini
gostermektedir.

Uluslararas1 Standartlar Orgiitii (ISO) niin ISO 10002 adli yeni standardi, etkili
bir sikayet yonetim sisteminin dizayni ve uygulanmasi i¢in gerekenleri yazili olarak
belirten bir rehber niteligindedir. Bu rehber kalite yonetim sistemi olan ISO 9000 ile de

uyumludur. Bunun yaninda uluslararasi alanda sikayet yOnetimi ilizerine standartlar

gelistiren farkli orgiitler (UK; CMSAS 86: 2000, Australia, AS 4269 vb.) mevcuttur. ''*

14 Mucuk, a.g.e.,, s.18

5 Kotler, a.g.e., 1994, ,5.48

116 Cevahir Uzkurt ve Omer Torlak, “ Miisteri Mahremiyeti ve Miisterilerin Mahremiyet flgisini Olgmeye Yonelik
Bir Uygulama”, Yonetim, Say1:51, Haziran 2005, ss.13-24,

"7 Erdener Kaynak, Orsay Kucukemiroglu ve Yavuz Odabasi, “Consumer Complaint Handling in an Advanced
Developing Economy: An Empirical Investigation”, Journal of Business Ethics, say1:11(11), 1992, ss.813-829.

8 Ang ve F. Buttle, a.g.e., 5.87.
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Tiirkiye’de bu belgeye 2007 yili itibariyle sadece ii¢ adet firmanmn sahip olmasi''® son
derece diisiindiiriicli olmakla beraber, zamanla belgeye gosterilen ilgide ve sahip olan
firmalarin sayisinda (Atiker, Boydak, Borusan, Borgelik, Sekerbank, Tofas vb.) artis
miisahede edilmektedir.

Sonug¢ olarak miisteri sikayetleri yonetimi miisteri iligkileri yOnetiminin
merkezinde yer almakta ve tiim isletmeler i¢in stratejik bir rol ifa etmektedir. Sunulan
mal ve hizmetlerin gelistirilmesi ve miisterilerle uzun donemli iliskilerin kurulmasi
amaciyla misteri sikayetlerinin degeri isletmeler tarafindan giin gectikce daha 1yi
anlasiimaktadir.'*® Etkili sikdyet yonetiminin; miisteri sorununu adil bir sekilde ¢oziime
kavusturmak ve etik kurallar cercevesinde sikayetleri ele almak gibi faaliyetlerin,
miisteri memnuniyeti ve sadakati ile dogru orantili bir iliski icerisinde oldugu

goriilmektedir.'!

% Emel Kése, a.g.e., 5.65.

120 judy Strauss ve Dona J. Hill, “Consumer Complaints by E-mail: An Exploratory Investigation of Corporate
Responses And Customer Reactions”, Journal of Interactive Marketing, say1: 15, 2001, ss.63-73.

121 Elizabeth C. Alexander, “Consumer Reactions to Unethical Service Recovery”, Journal of Business Ethics,
say1:36, 2002, ss.223-237.
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II. BOLUM

MUSTERI SIKAYETLERI VE SIKAYET YONETIM SURECI

Birinci boliimde miisteri sikayetlerinin ve sikayet yonetiminin ¢ikis noktasini
olusturan olusturan, temelini teskil eden ve miisteri sikayetlerine dnem atfedilmesine
neden olan temel kavram, anlayis ve yaklagimlar acgiklanmaya calisilmistir.
Arastrmanm bu kisminda, sikdyet kavrami ve sikdyetin olusum siireci, nedenleri ve
onemi, tatminsizlik karsisinda gdosterilen tepki tiirleri, isletmelerin sikayetlere bakis
acilar1 ve sikdyet yonetimi vb. miisterinin firmaya sikayet etme egiliminden ayri

diisiiniilemeyecek olan temel kavramlar aciklanacaktir.

2.1. Sikayet Kavramm

En basit anlamiyla sikayet, miisterilerin karsilanmayan beklentileri hakkindaki
beyanlar1 olarak tanimlanmaktadir. Ayni1 zamanda isletmeler i¢in iirin veya hizmetin
aksayan yonlerinin diizeltilmesi i¢in birer firsat, iiriin veya hizmet kalitesi hakkinda

bilgi edinebildigi birer arag olarak ifade edilmektedir.'”

Ayn1 anda tiim insanlarin
ihtiyag, istek ve beklentilerini karsilamak miimkiin olmadigindan miisteri sikayetleri
kacmilmaz olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yapilan arastirmalardan farkli sonuglar elde

edilmesine ragmen her bes miisteriden birinin memnuniyetsizlik ile karsilastigi

122 Janelle Barlow ve Claus Moller, A Complaint is AGift: Recovering Customer Loyaty When Things Go
Wrong, 2. Baski, San Fransisco: Berrett-Koehler Publishers, 2008, s.22.
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goriilmekte fakat memnun olmayan miisterilerin en az yarisinin'> bazi ¢alismalara gore
ise ticte ikisinin higbir sekilde sorunlarmi dile getirmedikleri goriilmektedir.

Miisteri sikayetleri firma icin dogrudan ve dolayli maliyet kaynagi olmasina
ragmen sikayetler araciligi ile paha bicilemez dogrudan miisteri bilgisi

saglanabilmektedirler.'**

Sikayetler firmanin {iriin ve hizmetlerinin gelistirme ihtiyaci
oldugunu fark etmesinin dogrudan bir yolu olarak goriilmeli ve miisteri hizmetini daha
da gelistirmek icin bir firsat olarak algllanmahdlr.]25 Ayrica isletmenin kalitesine iligkin
eksiklerin belirlenmesinde, miisteri memnuniyetinin Oniindeki engellerin tespit
edilmesinde, miisteri sadakatinin olusturulmasinda ve misteri iliskiler1 yOnetim
siirecinde vazgegilmez bir unsurdur.'”® Ancak tiiketicinin, sikdyetlerini dogrudan
firmaya degil de tamidiklarma olumsuz fikirlerini belirtmesi, tiiketici koruma

derneklerine bagvurmasi, etrafindakilerle olumsuz deneyimini paylasmasi seklinde agiga

vurmasi halinde firma agisindan dogrudan ve dolayli bir¢ok gétiiriisii olmaktadir.

2.2. Miisteri Sikayetlerinin Olusum Siireci

Tiiketici sikayet siirecinin daha i1yi anlasilmasi i¢in, sikayet davranisinin daha
oncesinde tliketicinin hangi asamalardan gectiginin bilinmesi yani tiiketici satin alma
karar stirecinin ayrmtilar1 ile agiklanmasi faydali olacaktir. Tiiketici satin alma karar
siireci genel olarak problemin ortaya ¢ikmasi, bilgi arastirilmasi, alternatiflerin
degerlendirilmesi, satin alma karari, satin alim sonras1 davranis olmak iizere bes ana

safthadan olugmakta ve asagida bu asamalar genel hatlariyla agiklanmaktadir.

2.2.1. Tiiketici Satin Alma Karar Siireci ve Miisteri Sikayetleri

Tiiketici satin alma kararindaki ilk asama problemin ortaya ¢ikmasi veya
ihtiyacin duyulmas olarak ifade edilen ve tiiketicide memnuniyetsizlige yol a¢an; daha
once sahip olunan dengenin bozulmasi sonucu bazi isteklerin belirdigi ve bunlarin
karsilanmasi i¢in heniiz karar verilmedigi sathadir. Tiiketici problemlerinin kaynaklari,

kisisel ve ¢cevre odakli igsel eksiklikler, yeni veya farkli 6grenilen bir bilgi, genisleyen

123 Bearden ve J. E. Teel, a.g.m., s.21

124 Veronica Gonzalez Bosch ve Francisco Tamayo Enriquez, “ TQM and QFD: Exploiting a Customer Management
System”, International Journal of Quality&Reliability Management, say1:22(1), 2005, ss.30-37.

' Darrly A. Griffin, “A manual for turning customer complaints into opportunities to improve customer service and
satisfaction in the service industry”, (A Project Presented to the Faculty of California State University, Dominguez
Hills, California, Masters of Science in Quality Assurance), 11.04.10 tarihinde http://proquest.umi.com.Onelog .kku.
edu.tr:90/pqdlink?did=1666949261 &Fmt=7 &clientld=63585 &ROT=309&V Name=PQD adresinden erisildi.

126 Evrim Saridaldi ve Serafettin Sevim, “Miisteri Sikdyet Yonetimi Performansinin Degerlendirilmesi: TCDD 3.
Bolge Miidiirliigii’nde Bir Uygulama”, Bahkesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, cilt: 12, sayi: 22,
2009, ss.110-126.
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istekler, farklilasan ve artan diriinler ve beklentilerin degismesi gibi sekillerde
olabilmektedir. Sorunun hissedilmesi i¢in tiiketicinin sorun hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmas1 gerekmektedir. Bu noktada yiiksek gelir, egitim diizeyi, sosyal statii,
yenilik¢ilik, iletisim kaynaklarma kolay ulagsma imkani gibi faktorler problemin ortaya
¢ikma siirecini hizlandirmaktadir. Tiiketici satin alma davranisinda ikinci asama olarak
bilgi arastirma safhasi incelendiginde tiiketici probleminin ¢6zlimii i¢in ulagabildigi
bilgileri herhangi bir smiflama, organize etme ve degerlendirmeye tabi tutmadan
zihinsel ve fiziksel olarak aradigi asamadir. Tiiketici bilgi kaynaklar1 olarak kisisel
deneyim, referans gruplari, medya, satig elemani, ofislere yapilan ziyaretler gibi isletme
kaynaklarmndan olusabilmektedir. '’

Bilginin degerlendirilmesi asamasinda segeneklerden hangisinin tiiketicinin
thtiyacin1 digerlerine oranla daha avantajli karsilayabilece§inin tespitini amaglayan
fayda-maliyet ve kolaylik-zorluk ag¢isindan degerlendirme yapilir. Degerlendirme
Olgtitleri; maliyet (fiyat, kurulum, ¢alistirma, firsat maliyeti vb.), performans (saglamlik,
ekonomiklik, hiz vb.) , uygunluk( marka, {irlin imaji, zaman faktorii, goriiniis vb.),
uyumluluk( magaza yeri, magaza atmosferi, magaza hizmetleri vb.) gibi faktorlerdir.
Satin alma karart asamasinda tiiketici ya triinii alip ihtiyacini giderir, ya da {riini
almaktan Vazgeg:er.128 Satin alim karar1 verilmisse iiriiniin cinsine, markasina, fiyatina,
rengine, miktarma ve satm almacag: yere iliskin bir dizi karar alnir.'*

Tiiketici satin alma siirecinin son asamasi ise satim alim sonrasi davranistir. Bu
asamada meydana gelen miisteri memnuniyeti(sizligi) tiiketicinin beklentileri ile lirliniin
algilanan performansi arasindaki uyumun bir sonucudur. Uriiniin performans: tiiketici
beklentilerini karsilar ise tiikketici memnuniyeti, asar ise tiiketici zevki/'hazzi
olugsmaktadir. Ancak {riin performanst beklentileri karsilamazsa tiiketici hayal
kirikligina ugrar ve tiiketici memnuniyetsizligi dogar. Keng ve Liao (2009) satin alim
sonrast uyumsuzlugun satin alim sonrast memnuniyeti ve tekrar satin alim niyetini
olumsuz etkilemesinin yaninda sikadyet etme davranisini da olumlu etkiledigini

1
savunmaktadir.'>°

127 Walters, a.g.e., 5.531-535.

128 Arpaci ve digerleri, a.g.e., s.41

12 {lhan Cemalcilar, Pazarlama: Kavramlar, Kararlar, istanbul: Beta, 1988, s.67.

130 Ching Jui Keng ve Tze Hsien Liao, “ Consequences of Postpurchase Dissonance: The Mediating Role of an
External Information Search”, Social Behavior and Personality, say1:37(10), 2009, ss.1327-1340.
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Sikayet edildidinde elde
edilecekler dederlendirilir

SIKAYET ETME SIKAYET ET

Uretilen ¢oiziime yonelik
yeniden tatmin
r degerlendirmesi yapilir

YENIDEN ALIM — MARKA DEGISTIRME

Sekil 2. 1.Miisteri Penceresinden Sikayet Siireci
Kaynak: Giilfidan Baris, Kusursuz Miisteri Memnuniyeti igin Sikayet Y&netimi, Istanbul: Kapital Medya, 2006, s.25

Sikayet stirecinin miisterilerin bekledigi performans ile gerceklesen performans
arasinda bir farkhilifin olusmasiyla basladigi belirtilmisti. Bu farklilik sonucunda
tiikketicide olusan tatminsizlik ve rahatsizlik ile tiiketici genel anlamiyla karar vermek
zorunda kalmaktadir. Yapilan arastrmalar tatmin olmayan tiiketicilerin % 95’inin
sikdyet etme kararin1 almadigini, bir¢ogunun sadece firmayla aligverisi kestigini

gdstermektedir.”!

Ancak firmanin kayb1 sadece bununla kalmamakta, firmay: terk eden
miisterilerin - mevcut miisterileri ve olast miisteri kazanimlarini etkilemesi,
etrafindakileri olumsuz konusmak suretiyle firma imajmni zedelemesi gibi tahmin
edilmesi, Ol¢iilmesi ve telafisi gii¢ bircok olumsuz durumlar olusturmaktadir.
Dogrulama/Dogrulamama paradigmast da aymi sekilde iiriiniin gergeklesen
performanst ile miisterinin Onceki beklentileri arasindaki farkliliga yonelik bir
degerlendirme siireci sonucu memnuniyetsizligin meydana gelmesi durumunu
aciklamaktadir. Uriiniin performans: beklenen performansa esit oldugunda dogrulama,
yiiksek oldugunda olumlu dogrulamama, diisiik oldugunda ise olumsuz dogrulamama
gerceklesmektedir. Miisteri tatminsizligine neden olan olumsuz dogrulamama
miisterinin sikdyet davranisi igin gerekli fakat yeterli olmayan bir faktordiir.'>?

TARP’in (Technical Assistance Research Program) arastirma sonuglari sessiz

kalmay1 tercih eden miisterilerin %91’inin olumsuz deneyimlerini ¢evresindekilere

B Kotler, a.g.e., 1994, 5.21

132 Jeffrey G. Blodgett, Donald H. Granbos ve Rockney G. Walters, “The Effects of Perceived Justice on
Complainants’ Negative Word of Mouth Behavior and Repatronage Intentions”, Journal of Retailing, say1:69, 1993,
5.403.
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anlattiklarim gdstermis'> bu bulgular da yukarida izah edilen durumun gegerliligini
vurgular niteliktedir. Memnun olmayan miisterilerin biiyiilk ¢ogunlugunun firmaya
sikdyet etmediginin goriilmesi, tek basina memnuniyetin sikayet etme davranisi
aciklamak i¢in yetersiz kaldigimi gostermektedir. Bu durum, bilim adamlari,
arastrmacilar ve firmalar tarafindan gergeklestirilen arastirmalarda belirtildigi gibi;
sikayet davranigini etkileyen bir¢ok faktor oldugu gerceginden kaynaklanmaktadir.
Diger taraftan sikayetlerinin kaynagi olan miisteri sorunlari, memnuniyetsizlik
ve olusum siireci, tiiketici davraniglar1 baglaminda ele alindiginda; sikayetlerin satin
alim sonrasi asamasmda olusabilmesinin yaninda; ihtiyacin hissedilmesi, bilgilerin
arastirilmasi, bilgilerin degerlendirilmesi, satin alma karar1 asamalarinda da meydana

gelebileceginin belirtilmesi gerekmektedir.

2.2.2. Miisteri Penceresinden Sikdyet Etme Davranisi

Isletme igin sikdyet etmeyip, sessiz sedasiz ¢ekip giden ve firmanin arkasindan
konusan miisteri tliriiniin en tehlikeli miisteri tipi oldugu degerlendirilmektedir. Sikayet
eden miisteri bir anlamda 1iyi niyetli olup firma ile baglarm1 koparmamaya
calismaktadir. Ayrica kendisi dinlenirse ve sikayetlerinde yardimci olunursa
memnuniyetini baskalarina da aktaracagi’>* da unutulmamalidir.

Sikayet i¢in zaman ayrran misterilerin genelde firmaya karsi bir miktar
giivenlerinin oldugu ve bu tiir miisterilerin bir sekilde hala firmay: terk etme konusunda
kararsiz olduklar1 agiktir ve bu gibi miisterilerle ilgilenilmesi gerekmektedir.

Bir grup miisteri ile bir grup yoneticiye okutulan yapay sikayet mektuplar1 ile
gerceklestirilen bir arastirmada, yoOneticilerin ¢ogunun sikayetleri yersiz bulmasina

ragmen, miisterilerin ¢ogunun sikayetleri hakli oldugunu belirtmesi'>

sikayetleri
miisteri ile firma penceresinin ¢ok farkli agilardan gordiigiinii gostermektedir.
“Andreason (1984), Day ve Ash (1979), Day ve Bodur(1978), Day and Landon
(1976, 1977), Richins (1983), TARP (1979)” gibi bir¢ok arastirma, sikayetlerin igletme
acisindan son derece faydali olmasina karsin miisterilerin ortalama {igte ikisinin

6

memnuniyetsizligini firmaya ulastrmadigmi gostermektedir.”’® Bu konuda yapilan

arastirmalar farkli sonuclar gostermekle birlikte ortaya c¢ikan genel tablo, memnun

13 Necdet Timur ve Nilsun Sariyer, “Kayseri’deki Otomobil Bayilerinde Miisteri Tatmin Araci Olarak Sikayet
Toplama Yéntemlerine [liskin Bir Uygulama”, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1: 17, 2004/2, ss. 9-32

13 Tek, a.g.e., 5.20.

133 Janelle Barlow ve Moller Claus, Her Sikdyet Bir Armagandir,. Istanbul: Rota Yayinlari, 1998, s.19.

13 Nancy Stephens ve Kevin P. Gwinner, “Why Don’t Some People Complain? A Cognitive Emotive Process
Complaint Behavior”, Journal of the Academy of Marketing Science, say1:26, 1998, ss.172-189.
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olmayan miisterilerin biiyiilk cogunlugunun firmaya sikayet etmedigini gostermektedir.
Bu arastirmalardan bazilar1 tatminsiz miisterilerin iicte ikisinin, diger bir kismi ise
yirmide birinin sikdyetlerini firmaya iletmedigini gostermektedir."’’ Bu fakliliklarin
sebebi olarak ise yapilan arastirmalarin sektorel ve yer bakimindan farkli olmasinin yani
sira sikdyet etmeme eyleminin Olc¢lilmesinin nispeten daha zor olmasi gosterilebilir.
Ayrica s6z konusu bulgular sikdyet etme egiliminin diisiik olmasmin nedenlerini
arastirma geregini dogurmaktadir.

Sikayet etme olasilig1 yiiksek olan miisterilerin genel olarak belli bash 6zellikler1
tasid1g1 goriilmektedir. Ornegin miisterinin sikayet siirecinden olumlu sonuglar alacagini
disiinmesi, sikayete yonelik tutumlarinin olumlu olmasi, {iriiniin kendisi i¢in dnemli
oldugunu hissetmesi, sikayetin maliyetini goreceli olarak diisiik olarak degerlendirmesi,
baskalarmin da ayni sorunla karsilasacagini diisiiniip bu hususa deger vermesi, vakti
olmasi, sikdyetin toplum yararma oldugunu diisiinmesi gibi nitelikleri tasidigi
goriilmektedir.'*®

Miisterilerin memnuniyetsizlik yasadigr durumlarda verdikleri tepki tiirlerinin
bilinmesi, miisteri sikayetlerinin 6neminin anlasilmasi acgisindan énem arz etmektedir.

Bu dogrultuda tatminsizlik karsisinda gosterilen tepkiler agiklanmaya caligilacaktir.

2.3. Tatminsizlik Karsisinda Gosterilen Tepki Tiirleri

Karsilagilan tatminsizlik sonucu miisteriler tarafindan basvurulan tek ¢oziim
yolu firmaya sikayet etme davranisi degildir. Miisteri sikdyet etme davranisi agiklayan
ve smiflayan literatiire bakildiginda, terminolojik anlamda ortak kabul goren bir
yaklasim olmadig1 anlasilmakla birlikte farkli bakis acilariin oldugu goériilmektedir.

[k olarak “ii¢ diizey modeli” tatmin olmayan miisterinin goniillii olarak firma ile
iliskisini kesmesi olarak ifade edilen “cikis” (exit), miisterinin memnuniyetsizligini
firma veya cevresindekilere anlatmasi olarak tanimlanan ‘“ses”(voice) ve olumsuz
durumun diizelecegini diisiinerek satin alimlara devam etme olarak ifade edilen
“sadakat” (loyalty) davranis1 olmak iizere @i¢ diizeyde incelemektedir.'*

Sikayet davramigin1 smiflandiran bir diger yaklasim Day ve Landon’un 1977 “iki

diizeyli hiyerarsik smiflandirma” gsemasidir. Bu semaya gore miisteri tepkileri ilk

137 Jean Charles Chebat, Moshe Davidow ve Isabelle Codjovi, “Silent Voices Why Some Dissatidfied Consumers
Fais to Complain”, Journal of Service Research, sayi: 7, 2005, ss.328-342.

138 Giilfidan Baris, Kusursuz Miisteri Memnuniyeti i¢cin Sikdyet Yonetimi, 1. Baski, Istanbul: Kapital Medya,
2006, s.71.

139 Moshe Davidow ve Peter A. Dacin, * Understanding and Influencin Consumer Complaint Behavior: Improving
Organizational Complaint Management”, Advances in Consumer Research, say1:24, 1997, ss.450-456.
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diizeyde davranista bulunma ve davramista bulunmama olmak iizere iki sinifa
ayrilmaktadir. Davranista bulunma; agik davranislar ( telafi davranisi, saticidan para
iadesi isteme, firmaya sikayet etme, yasal bagvurular vb.) ve 6zel davranislar (agizdan
agiza iletisim, firmayi terk etme, boykot vb.) olmak iizere iki smnifta incelenmektedir. '*°

Day ve Landon’un siniflandirmasi Sekil 2. 2°de goriildiigi gibidir;

Memnuniyetsizlik

!

Davranista Bulunma

v T

A 4

Davranista Bulunmama

Agik Davranig Ozel Davranis
Dogrudan Yasal Kamuoyuna /\
Firmaya Evlemler ve ozel Boykot || Arkadaglarmni ve
Telafi b‘1r1mlere tanidiklarini uyarma
Basvurusu sikayet etme

Sekil 2. 2.Day ve Landon’un (1977) Miisteri Sikayet Davranisi Siniflandirmasi

Diger bir yaklasima gore ise sikdyet etme davranisi a) ses, dile getirme
davranislar1 (voice responses); satictya karst yapilan davraniglar b) 6zel davranislar
(private responses); olumsuz agizdan agza iletisim ve firmay1 terk etme davraniglari,
¢) Uclincii kisilere bagvurma (third party responses) davranisi olarak sikayet davranigini
ii¢c boyut iizerinde degerlendirmektedir. Bu noktada Davidow ve Dacin (1997), “dile
getirme” davranisini sorunun firma ile tek basma c¢oOziilmesi hedeflendigi, “6zel
davranislarda” sorunun etrafindakilerle paylasilmasi gibi baskalarinin dahil edildigi ve
firmanin siirecin disinda birakildigi davranis tiirii olarak ifade etmektedirler.'*’

Tatminsizlik karsisinda gosterilen tepki tiirleri ile ilgili yaklagimlarin ortak
noktasi olarak; miisteri sikdyet davraniginin davranigsal ve biligsel bir stire¢ oldugu ve
memnuniyetsizlik, miisterinin kigisel farkliliklari, durumsal faktorler, kisisel/davranigsal
faktorler, gegmis deneyimler ve sikdyetin beklenen sonucu ile de yakindan iligkili

oldugu goriilmektedir.'*

10 Jagdip Singh, “ Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical Issues”, The
Journal of Marketing, say1:52, 1988, s5.93-107.

! Davidow ve P. A. Dacin, a.g.m., 1997, s5.450-456.

2 Dogan Giirsoy, Ken W: McCleary ve Lawrence R. Lepsito, “Propensity to Complain: Effects of Personality and
Behavioral Factors”, Journal of Hospitality & Tourism Research, say1:31, 2007, ss.358-386.
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2.3.1. Dogrudan Eylemler

Tatmin olmamis bir miisterinin sergileyebilecegi dogrudan eylemler miisterinin
tiiketici koruma dernekleri ve gazeteler gibi {iciincli partilere sikayetin bildirilmeden,
dava acmak gibi yollara basvurmadan dogrudan dogruya firmaya basvurmasi seklinde
gerceklesmektedir. Bunlardan dogrudan firmaya basvurularak sergilenen davranislar
sikayetlerini isletme personeline iletmek, firmadan tazminat, para iadesi, tamir veya
Oziir talebinde bulunmak, isletme ile gergeklesen bir sonraki iletisiminde sikayetini
bildirip tazminat aramak gibi cesitlerde olabilmektedir.'* Bu kapsamda asagida
incelenen memnuniyetsizlik yasayan tiiketici tiirlerinden ‘“konusanlar” kapsaminda
degerlendirilmektedir.

Arastirmalar insanlarin, hizmet hatalarina verdikleri tepkilere gore farkh
gruplara ayrilabilecegini gostermektedir. Finansal hizmetler, bankacilik, tibbi yardim,
araba tamiri hizmetler sektorlerine yonelik gerceklestirilen arastirmalar ortaya konulan
miisteri tiirleri asagida aciklanmaktadir;'**

Pasifler: Bu kapsamdaki miisteriler hi¢bir sikayet davranisi sergilememekte yani
yasadiklar1 sikayetleri isletmeye iletmedikleri gibi ¢evresindeki insanlara da olumsuz
imaj yayma veya lgclincli partilere sikdyet etme egiliminde degildirler. Genellikle
firmaya veya baskalarina sitem etmezler fakat sinirlendiklerinde isletmeyi bir daha
tercih etmeyerek biiyiik zarar verebilirler.'*> Sonug¢ olarak, isletmelerin bu miisteriler
hakkinda bilgi sahibi olmamasi karar stirecini olumsuz etkilemektedir.

Konusanlar: Firma icin en c¢ekici ve yararli miisteri tipi olan konusanlar
problemlerini firma ile paylasmakta ve olumsuz agizdan agza iletisim veya farkh
birimlere sikayet etme gibi davramglar sergilememektedirler. Dolayis1 ile bu tip
miisterilerin firmanin gelisimine biiyiik katki sagladig1 sdylenebilir. Bu tip miisterilerin
sorunlar1 gerektigi gibi ¢oziilmeli aksi halde miisterinin bu olumlu davranigsinin devam
edecegini diisiinmemek gerekir.

Ofkeliler: isletmeye olan 6fkelerinden dolayr isletme ile iliskiyi kesmeye ve
olumsuz agizdan agiza iletisim gibi 6zel davramiglara egilimli olmalarma ragmen
iiclincli partilere sikayet etmezler. Bu noktada isletmenin imaji agisindan son derece

zararl bir miisteri kitlesidir.

143 Aylin Eskinat, “Miisterinin Elde Tutulmasinda Sikdyet Yonetiminin Onemi Ve Hizmet Sektériine iliskin Bir
IAJygulama”, ( Basilmamis Doktora Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2009), s.65.

14 Eskinat, a.g.e., , 5.82.

145 Barlow ve C. Moller, a.g.e., 1998, s.130.
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Aktivistler: Bu gruptaki tatmin olmamis miisteriler sikayetlerini isletmeye,
ticilincii partilere, tiiketici derneklerine iletebilir, tiiketici koselerinde yayinlanmak tizere
gazetelere ulasabilir ve internet iizerinden veya agizdan agiza iletisim gibi her tirli
sikayet yolunu denemeye agiktirlar. Tiim bunlardan ¢6ziim bulamazlarsa yasal yollara
bagvururlar.'*® Diger taraftan sikayetleri bekledikleri gibi veya daha iyi bir sekilde

¢oziiliirse bu davraniglarina yumusatma yolunu segeceklerdir.

Dolandirici Miisteriler: Miisterilerin % 1-4’liniin daima karsisindaki aldatmaya
¢alistig1 tahmin edilmekle beraber'*’” miisteri odakh diisiinceye sahip olmayan firmalar
bu orani ¢ok daha fazla olarak algilamakta ve miisteriye bu anlayisla yaklagsmaktadir.

Tirk ve Amerikal tiiketicilerin ele alindig1 bir arastirmada Tiirk tiiketicisinin
ahlaka aykir1 uygulamalara karsi bir hayli hassas oldugu ve kurallara uyarak
belirsizlikten kagindiklar1 ortaya konmustur. S6z konusu arastirmada, Amerikan
tiikketicisi magazada dolasirken bir sey kirarsa durumu magazadan ayrilirken kasiyere
bildirmekle yetinirken, Tiirk’lerin tiim alim faaliyetini durdurup hemen sorunu ¢ézmeye
calistiklarindan bahsedilmektedir. Miisterilerine sikdyet eme hakki veren isletmeler,
bunu kotiiye kullanabilecek miisteriler ile karsilasabilirler. Bunu engellemek icin
isletmelerin uzun dénemde problemin yeniden ortaya ¢ikma riskini ortadan kaldirmasi
veya en aza indirmesi gerekmektedir.'** Isletmelerin hassasiyetle unutmamasi gereken
nokta dolandirici miisterilere uygulamasi gereken prosediirii normal sikdyet eden

miisterilere uygulanmasinin telafi edilemez sonuglara yol agabilecegi gergegidir.

2.3.2. Dolayh Eylemler

Dolayl eylem tiirleri; tiiketicinin sikayetini firmaya iletmeyip, bunun yerine
alimlar1 durdurmak/isletmeyi boykot etmek, misilleme yapmak (isletmenin canini
sikacak faaliyetlerde bulunmak), alimlarma devam etmemek, negatif agizdan agza
iletisim yapmak'* gibi asagida ayrintilar1 ile ele alman ve ofkeli, aktivist veya
dolandirict seklinde ifade edilen miisteri tiirlerine giren davranislardan meydana
gelmektedir.

Firmaya sikayet etmeyip farkli ¢O6ziim arayiglari icerisine giren miisteriler

isletme acisindan problemin ve sorunu olan miisterinin tespit edilememesi agisindan en

“Dale Zetocha, “Retaining Customers by Handling Complaints”, 30.08.10 tarihinde http://www.msue.msu.edu/

msue/imp/modtd/33209845.html adresinden erisildi.
47 Barlow ve C. Moller, a.g.e., 1998, s.44.

8 Bars, a.g.e.,s.32.

14 Bans, a.g.e., 5.57.
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olumsuz kosullarin dogmasma sebep olmaktadir. Miisterinin gosterecegi dolayli eylem
tiirleri miisterinin duygusal durumu (miisteride meydana gelen endise, 6tke, korku vb.),
yasi, egitim diizeyi ve cinsiyeti ile iliskili oldugu {izerine gerceklestirilen arastirmalar
mevcuttur."’

Uciincii Partilere Sikdyet: Uciincii partiler seklinde ifade edilen birimler;
medya, miisteri koruma ve tiiketici haklar1 dernekleri, tiiketici haklarmi savunan
birlikler, kalite kontrol birimleri, odalar ve nihayet mahkemelerdir. Miisterinin {i¢iincli
partilere bagvurmasi i¢in elbette ciddi bir problemin varliginin yaninda, kisisel, kiiltiirel,
psikolojik ve yasal zeminin de uygun olmas1 gerekmektedir.

Ugiincii partilere basvuran miisteri oranmim %S5 ile %7 gibi diisiik seviyelerde
seyrettiginin arastirmalar gostermektedir. Bu durumda miisterilerin yasal haklarinin
farkinda olmamasinin yaninda danigsmanlik ve avukatlik maliyetlerinin hem miisteri
hem de firma i¢in son derece fazla olmasinin etkisi biiyliktiir. Hannigan (1977) {i¢iinci
parti olarak medya ombudsmanligini (gazete) incelemis ve bu kurumun miisteri ile
firma arasindaki problemin c¢oziilmesi noktasinda ¢ok fazla etkili olmadigini fakat
aradaki iletisimi kolaylastirdigini belirtmistir.">' Diger taraftan Sciarillo ve Borenstein
(2000) saglik sektoriinde gergeklestirilen ombudsmanlik faaliyetlerinin  miisteri
sorunlarin ¢oziilmesine ve miisterinin egitilmesine yardime1 olmasinin yaninda, isletme,
miisteri ve kamu yoneticilerine kendilerini gelistirmeleri i¢in devamli ve giincel bilgi
sagladig1 sonucuna ulasmuslardir.'*?

Miisteri sikayetlerinin ¢6ziim kuruluslar1 (araci kuruluslar), miisterilerin basarili
¢coziim yoniindeki beklentilerini de yiikseltmektedir. Ancak uygulamalara bakildiginda
bu araci kuruluglarin yeterince miisteri memnuniyeti saglayamadigir goriilmektedir.
Bunun nedeni olarak ise araci kuruluslarin kendilerine talebi artirmak amaci
dogrultusunda miisteri beklentilerini iist seviyelere ¢ekmesi olarak goriilmektedir.
Beklentileri saglayamadiklar1 zaman miisteride ayni derecede yiiksek hayal kirikligi

olusmaktadir.'*?

150 Jonathan C: Huefner ve H.Keith Hunt, “Consumer Retaliation as a Response to Dissatisfaciton”, Journal of
Consumer Satisfaction, Dissatisfaciton and Complaining Behavior, Say1: 13, 2000, s.61.

51 John A. Hannigan, “The Newspaper Ombudsman and Consumer Complaints: An Empirical Assessment”, 11 Law
& Society, 1977, s5.679-699.

132 William Sciarillo ve Penny E. Borenstein, “Baltimore’s Consumer Ombudsman and Assistance Program: An
Emerging Public Health Service in Medicaid Managed Care”, Maternal and Child Health Journal, say1:4(4), 2000,
$.261.

13 David Zussman, “Consumer Complaint Behavior and Third Party Mediation”, Canadian Public Policy, say1:9,
1983, 5.223-235.
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Alimlarin Durdurulmasi: Satin aldigi mal veya hizmetten memnun olmayan
miisteri nezdinde firmaya kars1 olusan olumsuz intiba, miisterinin firmay1
degistirmesine neden olabilmektedir. Miisteride olusan firmaya karst kin gilitme
davranis1 sonucu alimlarin durdurulmas: belli bir siireligine olabilecegi gibi bir daha
iirlinii tercih etmemek seklinde de olabilir. Baz1 miisteriler kinlerini bes yildan fazla stire
iclerinde tutabilmekte ve bazilar1 bu siire zarfinda deneyimlerini ¢evresindekilere
anlatabilmektedir.'™

Ancak alimlara devam etme veya etmeme ve sikayet etme davranisi, sektoriin
niteligi, Urliniin niteligi, piyasanin rekabetci yapisi, sozlesme veya anlasma ile
tiikketicinin firmaya bagimli olmasimin yaninda miisterinin psikolojik ve sosyal yapisinin
yaninda firma degistirme maliyetleri ile de yakindan ilgilidir.'>> Firmay: terk etme
egiliminin, sikayet etme maliyetlerinin yliksek olarak nitelendirilen bakimevi hizmetleri
gibi endiistrilerde son derece diisiik oldugunu gosteren c¢alismalar mevcuttur.'®
Bakimevi hizmetleri sektoriinde miisteri sikayetleri hizmet kalitesini 6lgmek iizere
degerlendirilebilecek en iyi yontemler arasmda gelmektedir.'”” Stevenson (2006)nmn
Amerika diizeyinde gerceklestirilen ¢alismasinda 1998-2002 yillar1 arasinda bakimevi
hizmeti alan her 100 insandan sadece ortalama 4,2 insanin sikayet ettigini gostermekle
beraber en 6nemli sikdyet sebebi olarak ise muayene hizmetlerineki yetersizliklerin
oldugu belirtilmektedir. '*®

Misilleme: Misterinin firmaya zarar vermek amaci ile gizliden gerceklestirdigi
s0zIi veya fiziki olumsuz davraniglar sergilemesi durumu oldugundan isletme igin en
zararl davranis seklidir.

Misilleme tiirleri; maliyet/gider yaratmak, vandalism (barbarlik, firmaya zarar
verme), hirsizlik, karmasa yaratmak, olumsuz agizdan agza iletisim, kisisel saldiri

(yOneticiye veya satis elemanima kiifiirlii saldiri, olumsuz geri bildirim, fiziksel saldir

vb.) gibi sekillerde smiflandirilmaktadir. '

1 Mark Slama, Marianne D’Onofrio ve Kevin Celuch, “Consumer Complaint Behaviors of Market Mavens”,
Journal of Consumer Satisfaction and Dissatisfaciton and Complaining Behavior, No.6, 1993, 5.176-180.

155 Tax, S. W.Brown ve M. Chandrashekaran, a.g.m., s.60-76.

1% David C. Grabowski, “Consumer Complaints and Nursing Home Quality”, Medical Care, say1: 43(2), 2005, ss.
99-101.

%7 David G. Stevenson, “Nursing Home Consumer Complaints and Their Potential Role in Assessing Quality of
Care”, Medical Care, say1:43(2), 2005, s.102.

'8 David G. Stevenson, “Nursing Home Consumer Complaints and Quality of Care: A National View”, Medical
Care Research and Review, say1:63(3), 20006, ss.347-368.

15 Huefner ve H.K. Hunt, a.g.e., 5s.61-82.
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Isletmeye ekstra maliyet yaratma; ek is ¢ikarmak, iiriinleri bozmak, iiriinlerin
yerlerini degistirmek gibi eylemlerde bulunarak gercgeklestirilmektedir. Vandalizm
(barbarcilik, yikicilik) ise firmaya intikam duygusu ile duvarlarin boyanmasi, camlarin
kirilmas: gibi davraniglarla zarar verme gibi sekillerde gergeklesmektedir. Bunun
yaninda miisteri uriinlerin yerlerini degistirip, aldig1 yere koymama, iiriinleri ortalikta
birakma suretiyle karmagiklik yaratmasi da bir diger misilleme tiirtidiir.

Olumsuz agizdan agza iletisim ise miisterinin isletmeyi incitmek amaciyla
baskalarma memnuniyetsizli§i aktarmasi olarak tanimlanmakta ve misilleme
kapsaminda da degerlendirilmektedir. Miisterilerin de birer insan ve sosyal bir varlik
oldugu g6z oniinde bulunduruldugunda deneyimlerini, basindan gegen olaylar1 yakimlari
ve cevresindekilerle paylasmasi son derece dogal bir davranistir.

Aragtirmalar {iriinden memnun bir miisterinin iyi {irin hakkinda ii¢ kisiye olumlu
mesajlar ilettigi, memnun olmayan bir miisterinin ise 11 kisiye olumsuz mesajlar
ilettigini gostermektedir.'®

Ornegin miisterinin; “Otomobili X firmasndan satm aldim. Ik alt1 ay pek fazla
sorun yasamadim. Ne zaman ki 20.000 km garanti limiti doldu problemler artmaya
basladi. Sonraki {ic ay arabayi sekiz defa servise gotiirmek zorunda kaldim. Bana
bunlarin maliyeti 5.000 TL’yi buldu. Kesinlikle X firmasindan satin almayim!” seklinde
cevresindeki insanlarla iletisim kurmasi olumsuz agizdan agza iletisim ve Onemini
gostermektedir. Bunlarin yaninda fiziksel saldir1 ise satis elemanmi veya yoneticiyi
incitmek amaciyla sert ve kaba bir dil, ustabaslarina olumsuz geri donme veya fiziksel
ofke iceren davraniglarla gerceklesmektedir.

Agizdan agiza iletisim olumlu sekilde de olabilmektedir. Yani miisterinin
memnuniyetini etrafindakilerle paylasmasi da olasidir. Ornek olarak “Bu kadar giizel
pide yapan bir yer géormedim. Kesinlikle siz de tercih edin!” gibi climleler verilebilir.

Memnuiyetsizlik yasayan miisterilerin {iiriin veya hizmet hakkinda sikayet
etmeye tesvik ettirilmesi firmaya sikayet miktarmi artiracagi iizerine paradoksal
calismalar mevcuttur. Bu durumun sebebi olarak ise mutsuz ve sikdyet etmeyen bir
miisteri ile firmalarin miisteriyi ve bu miisteriden elde edecegi gelir akimlarini da

kaybetmesi gosterilmektedir. Bu sebeple, bir adim ileri gidip miisterinin sikayet i¢in

190 Kotler ve Armstrong, a.g.e., s. 166
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odiillendirilmesini 6ne siiren ve sikayetin ekonomik degerini analiz eden caligsmalara
rastlamak miimkiindiir.'®’

Miisteri tepki tiirlerinin incelenmesinin yaninda sikdyet davraniginin anlasilmasi
icin bu duruma sebep olan faktorlerin, diger bir ifade ile sikayetin kaynaklarinin neler

oldugunun bilinmesi gerekmektedir.

2.4. Sikayetin Kaynaklan

Miisteriler aldiklar1 bir¢ok {iriin ve hizmet i¢in yetersizlik veya kusur
hissetmektedir. Genellenebilir olmamasma ragmen her bes aligveristen birinin fiyatla
ilgili olmayan sorunlara sebep oldugunu ve 6zellikle araba ve bazi hizmet tiirleri i¢cin bu
oranin daha yiiksek gerceklestigini gosteren calismalar mevcuttur. Best ve Andreasen
(1977) miisteri sikayetlerini, asil govdenin tahmin edilmesini saglayan buzdaginin

gdriinen yiizii olarak ifade etmektedir.'®?

Turizm sektorii ile 1ilgili bir arastirma
kapsamindaki miisterilerin % 45,3 tiniin sikdyet sahibi oldugunu gostermektedir.'®’

Tiketici tatminsizliginin sebebi tiiketici beklentileri ile algilanan {irlin
performans arasi fark oldugu belirtilmisti. Bu kapsamda, firmanm miisteri beklentileri
algis1 ile hazirlanan standartlar aras1 fark, bu standartlar ile sunulan hizmet arasi fark,
sunulan hizmet ile dis ¢evreden miisteriye iletilen mesajlar arasi fark ve nihayet miisteri
beklentisi ile misterinin algiladig1 performans arasi fark “fark analizi’nde hizmet
isletmeleri diizeyinde incelenmektedir.'®*

Miisteri sikayetleri iirlin memnuniyetinin yaninda iriiniin edinilmesi, gerekirse
kurulumu, uzun siire kullanimi, satis sonrast hizmetleri gibi verilen hizmet veya firma
ile tliketici arasindaki iliskilerden de kaynaklanabilir. Satim alim sonrasi
degerlendirmenin tiiketicinin algi, anlayis ve beklentilerin degismesi, tliketicinin kendi
kararlarinin etkinligini gozden gegirmesi ve gelecekteki satin alimlar i¢in geri bildirim
saglamasi1 gibi 6nemli amaglari vardir.'® Ornegin reklamlar sikdyet konusu olabilen bir

diger unsur olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Coney (2002) saglik sektorii ile ilgili

gerceklestirdigi arastirmada reklamlarin kaliteli saglik hizmetlerinin tanitilmasinin

1! Claes Fornell ve Birger Wernerfelt, « Defensive Marketing Strategy by Customer Complaint Management: A
Theoritical Analysis”, Journal of Marketing Reasearch, say1:24, 1987, ss.337-346.

12 Arthur Best ve Alan R. Andreasen, “Consumer Response to Unsatisfactory Purchases: A Survey of Perceviving
Defects, Voicing Complaints, And Obtanining Redress”, Law and Society, sayi:11, 1977, ss.701-742.

163 Metin Kozak, “Turizm Sektoriinde Tiiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri”, Yonetim ve Ekonomi, say1:1,
2007, s.147.

16 Eskinat, a.g.e., 5.55

195 Walters, a.g.e., 5.560.
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yerine tiiketicilerin sadece duygusal acidan ilgisini ¢ekmek iizere tasarimlandigini
gdstermektedir.'*®

Giliniimiiz hayatinin vazgec¢ilmez bir unsuru olan elektronik ticaret agisindan
bakildiginda sikayetin kaynaklarinin genel olarak {iriiniin kalitesi, web sayfasinin
yavashgi, yeterli bilgiye ulasamama, bulunmayan iirliniin stoklarda goriinmesi, saticinin
siparisi iptal etmesi seklinde siralanmaktadir. Bunlarin yaninda siparis takip sisteminin
olmamasi, 6deme aract seceneklerinin azligi, garantili iirlinlin bakim ve onarimimnin
reddedilmesi gibi ¢ok c¢esitli ve bazi durumlarda kendine has nitelik gosterdigi

goriilmektedir.'®’

Liu ve Zang (2007) e-ticaret misterilerinin gsikayet etme
kaynaklarmin; mal/hizmetle ilgili sorunlar teslim edilen {irliniin siparis edilen iiriinden
farkli olmasi, iiriinlerin hasarli olmasi, cok gec teslimat, ¢cok fazla network reklamlari,
karisik internet prosediirleri ve giivenli olmayan 6deme sistemleri gibi bilesenlerden
meydana geldigini ileri siirmektedir."®®

Oster (1980) miisteri sikayetlerinin belirleyici faktorleri tizerine New Haven icin
gerceklestirdigi ¢alismasinda en fazla sikayetlerin ev mobilyalari, ikinci el araba, yeni
araba, yiizey dosemeleri, ev aletleri, motosiklet gibi tirlinler i¢cin yapildigini gosterirken,
en az sikayetlerin ise yiyecek, oto gaz, ilag, et ve balik, donanim gibi {iriinler i¢in
yapildigin1 gostermektedir. Hizmetler acisindan ise en fazla sikayetler cati isleri,
motosiklet tamiri, cithaz tamiri, TV ve radyo tamiri gibi iiriinler i¢in yapilirken en az
sikayetler ise oteller, filmler, giizellik salonlari, berberler, araba kiralama gibi hizmetler
icin gerceklestirildigi bulunmustur.'®’ Diger taraftan hizmet cesitliligi giderek artan

bankalar i¢in yapilan sikdyetlerin son yillarda arttigi'”

ozellikle gelismekte olan
iilkelerde goriilmektedir. Elbette ki bu verilerin topluma ve zamana gore son derece

degisken nitelikte oldugu unutulmamalidir.

1% Sandra Coney, “Direct to Consumer Advertising of Prescription Pharmaceuticals: A Consumer Perspective from
New Zealand”, Journal of Public Policy & Marketing, say1:21(2), 2002, ss.213-223.

167 Cho, LIm, R. Hitz ve J. Fjermestad, a.g.m., 2002.

18 Meilian Liu ve Feng Zhang, “An Empirical Study of Factors Related to Consumer Complaint Bahavior”, IFIP
International Federation for Information Processing, say1:251,2007, ss.379-389

19 Sharon Oster, “ The Determinants of Consumer Complaints”, The Review of Economics and Statistics, say1:62,
1980, 55.603-609.

170 Rainer Metz, “Verbraucher-Zentrale Nordhein-Westfalen Opinion on the Gren Paper Financial Services: Meeting
Consumers’ Expectations”, Journal of Consumer Policy, say1:20, 1997, ss.117-125.
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Tiiketicide memnuniyetsizlige yol acan faktorler satin alim 6ncesinde, satin alim
esnasinda ve satin alim sonrasinda gergeklesen problemler olmak {izere {i¢ ana baslik
altinda incelenebilir; !

a.) Satin alim Oncesinde gerceklesen teklifler, uygunsuz bilgilendirme ve
reddetme gibi miizakere siireci ile ilgili problemler ve reklam, satis indirimleri ve kisisel
satig faaliyetlerindeki aksakliklar gibi yanlis pazarlama uygulamalarindan kaynaklanan
problemlerden olusmaktadir.

b.) Satin alim swrasinda; teslimat ve kurulum sorunlart (fiziksel dagitim
beklentileri, servis, tasima vb.), adil olmayan fiyat, beklenmeyen {icretler, 6deme
sorunlar1 seklinde siralanabilir.

c.) Satin alim sonrasinda ise iirinle ilgili (kalite, dokiimentayon vb.), satis
sonras1 hizmetlerle ilgili (garanti, tamir vb.) ve s0zlesmenin tamamlanmasi ile ilgili
(firma degistirme, hesap kapatma, s0zlesmenin ihlali) gibi sorunlar ile karsilagmak
miimkiindiir.

Tim bunlarin yaninda uygun olmayan satig yontemleri, kaba, sert, ilgisiz
davranma, giiven vermeme, ahlaki davranmama, psikolojik baski uygulama gibi birgok
s0zlesmesel nitelik tasimayan sorunlarla da karsilagsmak miimkiindiir.

Ozetle belirtmek gerekirse miisterinin satm aldig1 iiriinle ilgili bir sorun
yasamasi son derece kagmilmaz bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Konunun diger
bir yonii ise sikayetlere karsi isletmelerin gerceklestirdigi faaliyetler ve bakis acilaridir.
Bu baglamda oOncelikle isletmelerin penceresinden sikdyet etme davranisinin

aciklanmasi ve eksik noktalarin tespit edilmesi 6nem arz etmektedir.

2.5. Isletmelerin Penceresinden Sikdyet Etme Davramsi

Olumlu bir durum oldugunda insanlar o durumu kendilerine atfetme egilimde
olmaktadirlar. Ornegin bir miisteri aldig1 elbisenin ¢ok iyi olduguna kanaat getirdiginde,
elbiseyi satig elemani tavsiye etmigse dahi kendisinin ¢ok zeki oldugunu diisiiniir.
Ancak olumsuz bir durum olustugunda insanlar baskalarin1 sorumlu tutma ve suglama
davranis1 icine girerler. Ayni sekilde calisanlar da miisterilerden sikayet geldiginde
sorumlulugun miisterilerde olduklarmi disliniir ve miisteriye karst olumsuz tavir

takinirlar. Ancak miisterilerle 1iyi iliskiler kurmayan c¢alisanlarin yoneticiler ve

7! Mustafa Jarrar, Ruben Verdilen ve Robert Meersman, “Ontology-Based Customer Complaint Management”,
OTM Workshops, 2003, 5.599.
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miisteriler tarafindan pek takdir edilmeyecegini diisiindiiklerinden genelde sugu
firmaya, isletme politikalari, kurallar ve prosediirlerde oldugunu iddia ederler.'”

Isletme personelinin hata, eksiklik ve basarisizliklari ile ilgili bilgilerin aksine
basarilar1 hakkindaki bilgileri daha hizli bir sekilde istlere iletme egiliminde oldugunu
farkli galigmalar gdstermektedir. Isletme ¢alisanlarinin aldig: sikAyetleri diger yaygm bir
deyisle “kotii haberler” 1 yonetim siirecinde degerlendirmeme, iistlere iletmeme, felaket
tellali olmak istememe gibi sebeplerden dolay1 izolasyona tabi tutma egilimi igerisinde
olmasi, sikayet yonetim siirecinde Orgiitsel engeller olarak karsimiza g¢ikmaktadir.
Sonugta bu gibi engeller, miisteri sikdyetlerini arttirmakta, artan miisteri sikayet orani
ise sikayetlerin izolasyonuna sebep olmakta ve bu siire¢ “sikayetlerin kisir dongilisii”
olarak ifade edilmektedir.'”” Elbette bu kisir dongiiniin kirilmasi ancak miisteri
sorunlarmin ¢6ziilmesi ve problemlerin iletisiminin saglanmasi, sikayetlerin tiim
diizeydeki personel tarafindan ciddi sekilde degerlendirilmesi ve kararlarda dikkate
almmas1 ile gelecekteki problemlerinin Onlenmesi odakli konuya yaklagsmak ile
miimkiin olacaktir.

Isletme calisanlar1 genel olarak sikidyet eden bir miisteri ile kars1 karsiya
kaldiklarinda haksiz sebeplerle suclandiklarini ve bosuna zamanlarini harcadiklarini
diistinmekte ve oldukga sinirlenmektedirler. Bunun yaninda firmalar sikayeti ya gergek
olmayan bir durum karsiliginda miisterinin menfaat saglamasi ya da firmanm kabul
etmeyecegi bir davranisin kanit1 olarak diisiinme egilimindedirler.'”* Miisterinin haksiz
ve yanlis oldugu diisiincesi miisteriyi “dlisman” olarak nitelendirilen anlayisin
temellerini teskil etmektedir.'”

Genellikle hizmet isletmeleri i¢in kullanilan “hizmet iyilestirme” kavramu,
miisterilerin memnuniyetsizliginin ve olumsuz davraniglarinin dengelemesi yani
miisterinin  bu durumdan kurtarilmasi i¢in gergeklestirilen faaliyetler olarak
tanimlanmaktadir.'’® Ancak birgok firma hizmet iyilestirme yani diger bir deyisle
sikdyetlerin ¢oziimii noktasinda, sikdyet yOnetimine sistematik bir yaklasim

gostermemeleri, miisteri sikadyetlerine gereken stratejik Onemi gostermemeleri,

172 Barlow ve C. Moller, a.g.e.,, 2008, s.24.

13 Claes Fornell ve Robert A. Westbrook, “The Vicious Circle of Consumer Complaints”, The Journal of
Marketing, say1: 48(3), 1984, ss.68-78.

174 Barlow ve Moller, a.g.e., 2008, s.27.

!> Alan R. Andreasen ve Arthur Best, “Consumers Complain- does business respond?”, Harvard Business Review,
1977, 5.98.

17¢ Erdogan Haktan Ekiz ve Hiiseyin Arasli, “ Measuring the Impact of Organizational Responses: Case of Northen
Cyprus Hotels”, Managing Global Transitions, sayi:5, 2007, ss.271-287.
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sikayetlerin alinmasi ve ¢oziilmesi hususunda ¢6ziimsiiz davranmalari, sikayetlere karsi

olumsuz kiiltiire sahip olmalar1 gibi engellerle karsilasmaktadur.'”’

Davidow ve Dacin (1997) isletmeler acgisindan sikayet davranisi tiirlerini ve
isletmeye sagladigi potansiyel faydalari incelemektedir. Tablo 2. 1 bu calismayi
é')zetlemektedir;]78

Tablo 2. 1.Miisteri Sikayet Davranisi Tiirleri ve Potansiyel Faydalari

Davramsg Sekli Potansiyel Pazar Maliyeti Potansiyel Bilgi Kazanci

Firmay1 birakma veya boykot Miisteri kayb1 Satis istatistiklerinde diisiis

Agizdan agiza iletisim Bir¢ok miisteri kaybi Satis istatistiklerinde diisiis

Ucgiincii partilere sikayet Miisteri kaybi, sonug giderme maliyetleri Problemin sebebini tespit

Firmaya sikayet / telafi arayisi Miisteriyi tutmak i¢in maliyetler Problemin sebebini ve nasil
¢oziilecegini tespit

Tim bu yararlarina ragmen ¢ok basarili firmalarin dahi bunlarin tam olarak farkinda
olmadig1 ve miisteri sikayetlerine yeterince ilgi gdstermedikleri ve yapmasi gereken faaliyetleri

gergeklestirmedigi goriilmektedir.'”
2.6. Miisteri Sikdyetlerinin Onemi

Modern pazarlama anlayismin temel dayanagi pazarlamacilarin miisteri
memnuniyeti yaratmak i¢in c¢abalamasi gerektigidir. Bu anlayisin tiim yonleriyle
uygulanmasi pazarlamacilarin miisteri memnuniyetsizliklerine c¢are bulmak i¢in de
cabalamasimi gerektirmektedir. Memnuniyetin miisteride marka sadakati, tekrar satiglara
sebep oldugu varsayilirken, memnuniyetsizligin miisteride telafi arayis1 davranislarina
(zarar1 karsilama, tamir, iade vb.) neden oldugu goriilmektedir. Bu sekilde firma eger
miisteriye adil bir sekilde probleminin ¢oziildiigii hissini verebilirse miisterinin tekrar
satin alimlarda bulunmasi hatta daha sadik bir miisteri haline gelmesi olasiligini
artiracaktir.'®

Batil1 isletmelerin miisterileri arasinda yapilan arastirmalar, sikayetlerin uygun
bir sekilde ¢oziimlenmesinin, miisteri ile isletme arasindaki memnuniyetsizligin ortaya
cikisindan Oncekine gore, daha uzun siireli bir iligkinin kurulmasma yol actigini

181

gostermektedir. © Ayrica miisteri sikayetleri sayesinde firmalar, hatali iirlinleri ve

davraniglar1 hakkinda degerli bilgilere sahip olmaktadir. Bunun yaninda miisteri

77 Arash Shahin, “ Customer Complaint Management and Empowerment”, 4. International Management
Conference, ss.1-14.

'8 Davidow ve P. A. Dacin, a.g.m., ss.450-456.

' Francis Buttle ve Leigh Thomas, “Complaint Handling in Australia: Evidence From Organizational Websites”,
ANZMAC 2003 Conference Proceedings Adelaide, 2003, ss.1074—1079.

180 Blodgett, D. H. Granbos ve R. G. Walters, a.g.m., ss.399-428.

181 Tagkin, a.g.e., s.35.
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sikayetlerinin uygun, adil ve hizli bir sekilde ¢dziime kavusturulmasmin, miisteride
ikincil bir memnuniyete neden oldugunu tespit edilmistir.'®

Miisterilerin  memnuniyetsizliklerini  igletmelerle paylasmasit durumunda
sorunlarm ¢oziilerek isletmeleri sessizce terk etmeleri engellenebilecektir. Ancak
miisterilerin sorunlarin1 paylasmalarini saglayabilecek uygulamalarin neler oldugunu
anlayabilmek icin Oncelikle tiiketicilerin neden sikayetlerini firmaya iletmedikleri
incelenmelidir.'®

Miisteriler daha yiiksek fiyat, {iriin veya hizmetten memnun olmamak, igletme
elemanlar1 tarafindan 6nem verilmeme ve umursamazlik gibi nedenler ile farkli bir
isletmeyi tercih edebilmektedir. Isletmenin bu kayiplar1 telafi etmesi ve miisteriyi
kazanmasi i¢in, memnun olan miisterilere yaptig1 masrafin ¢ok daha fazlasini yapmasi
gerekmektedir. Isletmeden memnun olmayan miisterilerden gok azi isletmeye tekrar
basvuruda bulunurken, geride kalan biiyiik cogunluk c¢evresindekilere yaptigr olumsuz
konusmalari, elestirileri veya tepkileri sonucunda kendisi gibi baska miisterilerin de bir
daha geri gelememek iizere o isletmeden gitmesine neden olmaktadirlar.

Bu gibi sebeplerle isletmeler, sikayetleri miisteri ile iyi iliskilerin kurulmasi ve is
imkanlarmin gelistirilmesi ve olumsuz sonuglarin énlenmesi i¢cin 6nemli bir firsat olarak
degerlendirilmeli ve bu dogrultuda etkin sikayet yonetiminin 6zelliklerini bilmelidir.
Bu kapsamda sikdyet yonetimi, 6nemi, amaci ve karliligi ile ilgili temel yaklasimlar

asagida ele alinmaktadir.

2.7. Sikayet Yonetimi

Son derece genis olan etkin sikdyet yonetimi literatiirii incelendiginde sikayet
yonetiminin yedi anahtar igerikten olustugu goriilmektedir. Bu igerikleri Cunliffe ve
Johnston (2008) sikayeti kabul etme, problemi miisterinin bakis acisiyla anlama, 6ziir
dileme, problemi {istlenme, problemi ¢6zme, problemin c¢oziilecegi ve bir daha
olmayacagi yoniinde garanti saglama ve miisterinin zararmi telafi etme olarak
siralamaktadir.'®*

Diger bir ifade ile miisteri sikayetlerinin ele alinmasi, planlanmasi, yonetilmesi
ve kontrol edilmesi olarak tanimlanan sikdyet yOnetimi, miisteri sorunlarinin nasil

uygun bir sekilde ¢oziilecegini bilmek, mevcut miisterilerin elde tutulmasma ve yeni

'82 prim ve B. Prasss, a.g.m.,.s.333.

18 Eskinat, a.g.e., 5.69

'8 Melisa Cunliffe ve Robert Johnston, “Complaint Management and the Role of the Chief Executive”, Service
Business, say1:2, 2008, ss.47-63.
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miisteriler kazanmaya fayda saglayan etkili bir pazarlama strateji olarak

diisiiniilmektedir.'®

2.7.1. Sikayet Yonetimi Kavram ve Onemi

Veronica ve Francisco (2005) miisteri sikdyetleri yonetimini genel olarak
miisteri sikayetlerini kaydetme, sikayetleri miisteri ihtiyag ve sorunlar1 haline
dontistiirme, sorunu analiz etme ve ¢dzme, bunlardan faydalanma, tekrar olusmasmi
engelleme, coziimleri etkilenen miisterilerle paylasma ve performans o6l¢limlerini
giincellestirme asamalarindan olustugu goriistini savunmaktadirlar.'®®

Sikayet yonetimi stratejik agidan incelendiginde analiz, planlama, uygulama ve
kontrol asamalarimi kapsadigi goriilmektedir. Her bir stratejik siire¢ gibi hedeflerin
tespiti ve belirlenmesi, kaynaklara olan ihtiyaglar ve diger boyutlar1 igerir. Bu noktada
dikkat edilmesi gereken iist yonetimin diger siire¢lere verdigi 6nem ve taahhtidii sikayet
yonetimine de vermesi gerektigidir.

Mutsuz miisterilerin gonliiniin alinmasi olarak anlasilan geleneksel sikayet
yonetimi anlaylslnm187 aksine sikayet yonetimi, miisterilerin karsilastiklari olumsuz
durumlar1 diizeltme, iirlin ve hizmetlerde kaginilmaz olarak olusan hatalarin ortaya
cikarilmast ve c¢oOziilmesi i¢in gerceklestirilen faaliyetler biitiinii olarak ifade
edilmektedir.'®® Diger taraftan Vos ve Huitema (2008) “sikdyetlerin ele almmasi”
(complaint handling) kavrammi miisteri sorunlarinin ¢oziilmesi i¢in gerceklestirilen
operasyonel faaliyetler olarak tanimlarken, “sikdyet yonetimi” kavramini ise miisteri
sikayetleriyle ilgili analiz, planlama, uygulama ve denetim faaliyetleri olarak belirtmis
ve bu iki kavram arasindaki farki ortaya koymaya ¢alismustir.'®

Diger taraftan Fornell ve Wernerfelt (1988) sikdyet yOnetimini, miisterinin
sikayetlerinin en etkin ve verimli bir sekilde toplanmasi, arastirilmasi, ¢oziimlenmesi,
onlenmesi ve miisteri kaybimnin engellenmesi dogrultusunda gerceklestirilen faaliyetleri
kapsayan ‘“savunma odakli bir pazarlama stratejisi” olarak tanimlamakta ve ¢ok giicli
karsilagtirmali iistlinliik saglayan bir silah olarak ifade etmektedirler. Miisteri devir

oranin azaltmay1 hedefleyen savunmasal pazarlama stratejileri, yeni miisteri kazanma

18 iy ve F. Zhang, a.g.m., ss.379-389.

18 Bosch ve F. T. Enriquez, a.g.m., s.32.

187 Mary C. Gilly, William B. Stevenson ve Laura J. Yale, “Dynamics of Complaint Management in the Service
Organization”, The Journal of Consumer Affairs, sayi: 25(2), 1991, ss.295-322.

188 Shahin, a.g.m., ss.1-14.

18 J.F.J.Vos ve G.B. Huitema, “How Organizations Can Learn from Complaints”, The TQM Journal, say1: 20(1),
2008, ss.8-17.
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maliyetinin mevcut misteriyi elde tutma maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugu
giiniimiiz ortaminda isletmelerin basaris1 icin vazgegilmez bir aragtir. Ornegin Isveg’li
bir otomobil firmas1 olan Volvo yeni miisteri elde etme maliyetinin, mevcut miisteriyi
elde tutmaktan ii¢ kat daha maliyetli oldugunu tahmin etmektedir.'*’

Miisteri memnuniyeti, miisteri kazanma, marka degistirmeyi tesvik, satin alim
sikligin1 artirma gibi kavramlar saldir1 odakli pazarlama stratejileri olarak ifade
edilirken, miisteri sikayetleri firmanin pazardaki yerini korumay1 hedeflemesinden 6tiirii
savunmasal bir strateji olarak kabul edilmektedir. Arastirmalar reklam gibi saldir1 odakl
pazarlama stratejilerinden tasarruf edildiginde elde edilen ekonomik kaynagin sikayet
yonetimi  giderlerini karsilamak i¢in yeterli oldugunu ve bu durumun telafi
maliyetlerinin iirtinden elde edilen kar marjin1 gectigi durumda dahi gecerli oldugunu
gdstermektedir.”!

Bu kapsamda gerceklestirilen calismalar firmanin sikayetlere karsi olumlu,
proaktif 6nlemeye doniik bir tavir sergilemesi gerektigini ve bunun i¢in hizli, basit ve
tatmin edici sonuclarin gerceklestirilmesi ve sikayeti ele alanlarin isletmenin 6nemli bir
parcasit olarak goriilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Bunlarin yaninda sikayet
yonetimi firmalar i¢in miisteri geri bildirimi saglayan onemli bir kalite gelistirme araci

olarak algilanmalidir."”?

Bir ileri asamaya gidip miisterileri patron olarak tanimlayan ve
patronlarin sikayetlerini dile getirmesi icin yeterli kanallarin saglanmasi ve bu
sikayetlerin ¢oziilmesi i¢in ¢alisanlarin egitilmesi gerektigini belirten ¢alismalara da
rastlamak miimkiindiir.'*?

Pazarlama yoOneticisi miisterinin sikdyet motivasyonun yaninda ve hatta
gerektiginde sikdyetin mesrulugunu bir kenara birakip sikayetlere yanit verme
stratejileri ve politikalar1 gelistirmek zorundadir. Sikdyetin firmaya iletildiginde
tatminsizlige neden olan durumun miisterinin nithai memnuniyeti ile iliskisi
azalmaktadir. Misteri sikayetinin etkili bir sekilde ¢oziildiiglinde miisterinin firmayla

hicbir problemi olmayan miisteriye gore daha karli oldugu ve ayni veya daha fazla

diizeyde sadakat gosterdigi yoniindeki arastirma sonuglari ile karsilasmak miimkiindiir.

19 Claes Fornell ve Birger Wernerfelt, “A Model for Customer Complaint Management”, Marketing Science, say::
7(3), 1988, $5.287-298.

! Fornell ve B. Wernerfelt, a.g.m., 1987, ss.337-346.

12 Torben Hansen, Ricky Wilke ve Judith Lynne Zaichkowsky, “How Retailers Handle Complaint Management”
Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaiining Behavior, say1: 22, 2009, ss.1-20.

19 Rebecca Jackson, “The Customer Is Always Right: What the Business World Can Teach Us about Problem
Patrons”, The Haworth Information Press, say1: 75, 2002, ss5.205-216.
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Bircok firma sikayetleri karsilamak igin politikalar ve egitim programlari
diizenlemektedir. Diizeltilebilir bir hata karsisinda, bazilar1 goniillii olarak diizeltici
onlem alirken bazilar1 6ziir dilemek ile yetinebilmektedir. Fakat bazi durumlarda,
problem diizeltilebilir olmamakta, problemin kaynagi tespit edilememekte veya sorunun
coziilmesi miisterinin emsalsiz standartlarmi gerektirebilmektedir. Bu gibi durumlarda
¢oziim iiretmek daha zor olmaktadir. Firma gorevlisinin 6ncelikle miisterinin olumlu bir
etki ile ayrilmasmi saglamak i¢in neler yapilacagini ve miisterinin gergekten ne
istedigini diistinmesi gerekmektedir. Aksi halde firma kaynaklar1 bosa harcanabilecek
ve miisteride ek bir memnuniyetsizlige neden olunabilecektir. Miisteriler firmalarin bu
yanitlarinin - adil olup olmadigmi ve uygun bir telafi eyleminin gerceklesip
gergeklesmedigini degerlendirmektedirler.'**

Diger taraftan Vos ve Huitema (2008) miisteri sikayetlerinin bir¢ok sey
ogrenilmesi ve ders c¢ikarilmasi gereken birer firsat olarak algilanmasi gerektigini
belirtmistir. Orgiitsel dgrenme teorisi miisteri sikayetleri modelini birlestiren bu ¢alisma
miisteri sikdyetlerinden elde edilen veriler ve firmanin kontrol fonksiyonu yani geri
bildirim siireci ile bilgi ve iliskisel 6§renme siirecine girildigi ve Orgiitsel gelisme
olasiliginin yakaladigmi gostermektedir. Gelisme ise sikdyet raporlarmnin {ist yonetime
diizenli araliklarla gonderilmesi, bunlarin gelisme i¢in girdi olarak kullanilmasi, online
miisteri geribildirim sisteminin kurulmasi, sikayetlerin depolanmasi, analiz edilmesi ve
gelisme siireci i¢in ¢ikarilan sonuglarm tiim personele diizenli olarak gonderilmesi,
siireclerin gelistirilmesi i¢in ¢alisanlarla dogrudan iliski kurulmasi vb. faaliyetler

95 Ayrica iyi bir sikdyet ydnetim

vasitasiyla gelisme siireci gerceklesmektedir.
sisteminin sikayet karsilama kiiltiiri, kolay anlasilan ve kabul edilen sikayet
prosediirleri, siire¢lerin basitligi, sistematik olarak sonuglarin takip edilmesi, hizli fakat
tatmin edici ¢Ozlimler, proaktif iist yonetimin katlimi, sikayetleri stratejik olarak ele
alma, iletisim ve gelisim tizerine odaklanmasi gibi 6zelliklere sahip olmalidir.'*®
Miisteri odakli firmalarin belli periyotlarda miisteri sikayetlerini sikdyetin
tiirline, iirliniin 6zelliklerine veya bolgelere gore derledigi ve analiz ettigi goriilmektedir.

Sonugta sikdyetlerin; iirlinde ve paketlemede degisikliklerin yapilmasi, kalite

programlarinin gozden gecirilmesi, iretim silireclerinin gelistirilmesi ve reklam

19 Cathy Goodwin ve Ivan Ross, “Consumer Evaluations of Responses to Complaints: What’s Fair and Why”, The
Journal of Consumer Marketing, sayi: 7, no: 2, 1990, ss.39-47.

195 Vos ve G.B. Huitema, a.g.m., , ss.8-17.

1% Robert Johnston ve Sandy Mehra, “Best-Practice Complaint Management”, The Academy of Management
Executive, say1:16(4), 1993, ss.145-154.
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faaliyetlerinin daha uygun hale getirilmesi gibi faaliyetlerin gerceklestirilmesinde
kullanildig1 ve basarili sonuglar elde edildigi goriilmektedir.'”’ Ancak bu basariya
ulagsmak sikayet yonetim siirecinin tiim ydnleri ile bilinmesi uygulanmasi ile miimkiin

olacaktir.

2.7.2. Sikayet Yonetiminin Amaclari

Sikayet yoOnetiminin Oncelikli goriiniirdeki amaci sikdyet eden miisterinin
memnuniyetinin saglanmasi olarak belirtilmektedir. Bu memnuniyetin saglanmasi i¢in
neler yapilmasi gerektigi ise bu konunun diger bir yoniinii teskil etmektedir.'*®

Sikayet yoOnetiminin pazarlama ag¢isindan miisterilerin rakiplere ge¢isini
engellemek, miisteri tatminini yiikseltmek, miisteri imaj ve tutumunu olumlu kilmak,
miisterilere ¢capraz satis1 artirmak, miisterilerle iletisimde pozitif etkiyi cesaretlendirmek
seklinde siralanabilir. Bunlarin yaninda isletmenin iiriin veya hizmet hakkindaki zayif
noktalar1 tanimlamak, pazar degisimlerini kesfetmek, kaliteyi iyilestirmek, hata
maliyetlerini azaltmak, miisteri sikayetleri ile ilgili erken uyar isaretlerini fark etmek,
personel ve iletisim egitiminin gerekli olup olmadigin1 belirlemek, isletme
kaynaklarmim daha rasyonel kullanilmasini saglamak gibi amaglari bulunmaktadir.'®

Sikayet yonetimi firmanmn i¢ dinamiklerini de etkilemektedir. Eger sikayet
yOonetim sistemi ¢alisanlar tarafindan kolayca kullanilabilir bir dizayna sahipse ve ayni
zamanda miisterileri de memnun ediyorsa, ¢alisanlarin daha az stres yasamasina ve daha
kontrollii hissetmesine sebep oldugunu ortaya koyan caligmalarin yani sira iyi bir
sikdyet yonetimini kiiltiirlinliin ve iy1 bir sikdyet yonetim siirecinin firmanin finansal
performansini olumlu etkileyecegini ileri siiren arastirmalar mevcuttur.”” Bu agidan

disiiniildiigiinde sikayetlerin firma icin stratejik onem tasidigi sonucuna varilmaktadir.

2.7.3. Sikayet Yonetim Siireci ve Yaklasimlar

Yapilan arastirmalar genel olarak firmanin sikayetleri ¢6zmek i¢in miisteriye
kars1 gosterebilecegi tepki sekillerini dort sinifa ayirmaktadir. ik olarak “6ziir dileme”
(Apology) firmanin, miisterinin yasadigi rahatsizlik durumu i¢in mutsuz oldugunu ve bu

durumu kendilerinin de arzu etmediklerini belirten bir psikolojik bir iletisim siirecidir.

Y7 C.L.. Kendall ve Frederick A. Russ, “Warranty and Complaint Policies: An Opportunity for Marketing
Management”, The Journal of Marketing, sayi: 39(2), 1975, ss.36-43.
19 Alan J. Resnik ve Robert R. Harmon, “Consumer Complaint and Managerial Response: A Holistic Approach”,
The Journal of Marketing, say1: 47(1), 1983, ss5.86-07.
199 .

Demirel, a.g.e., s.150.
20 Hansen, R. Wilke ve J. L. Zaichkowsky, a.g.m., ss.1-20.
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Oziir dileme miisteri ile tekrar dengenin kurulmasi i¢in ilk ve énemli bir adimdr. Ikinci
adim ise firmaca miisteriye problemin neden kaynaklandigi yoniinde verilen bilgiyi
ifade eden “a¢iklama” (Explanation) asamasidir. Etkili ve inandirici bir agiklama
miisterinin adalet algisini, memnuniyetini ve bagliligin1 etkilemektedir. “Telafi etme”
(Redress) ise miisteri ile isletme arasinda olusan problemin ¢oziilmesi veya adil bir
sekilde uzlasilmasi olarak ifade edilmektedir. Diger taraftan firmanin sikdyet eden
miisteriyle olan iliski ve etkilesiminde gosterdigi “dikkat™ (Attenttiveness) miisterinin
sikdyet siirecinden memnuniyeti, tekrar alim egilimi ve olumsuz agizdan agiza
iletisimde son derece Oonemli bir faktordiir. Son olarak “cabukluk™ (Promtness) ise
firmanm miisteri sikayetine yeterince uygun zaman icerisinde cevap vermesi ve ¢oziim
bulmasi olarak tanimlanan sikdyet yonetiminin énemli bir pargasidir.*”’

Diger taraftan Adalet teorisi (equity theory) adil olmayan bir durum yasayan,
gbzlemleyen ve hatta yaratan insanlarin olusan bu dengesizligi fiziksel veya psikolojik
adalet ile giderme egiliminde olduklarmi gdstermektedir. Ornegin baslangicta
televizyon setinin ¢calismamasindan dolay1r %10 indirimden son derece memnun kalan
miisteri, bagska bir miisteriye aynt durumda iicretsiz konaklama imkani verildigini
gozlemlediginde tatmin diizeyi degisecektir. Goodwin ve Ross (1990), algilanan adalet
iizerine gergeklestirdigi ¢alismada adaleti; dagitimsal (distrubutive), prosediirle ilgili
(procedural) ve etkilesimsel (interactional) olmak iizere ii¢ diizeyde incelemektedir. *°*

Dagitimsal _adalet, miisterinin  gikdyet silirecinden sagladig1 faydalarin

(telafilerin) esitlik, ihtiyagin karsilanmasi ve adil olmasi agisindan yeterli olarak

algilanmasidir. Prosediirle (Stiregsel) ilgili adalet ise bilginin toplanmasi, karar alicinin

bilgiyi kullanmasi, sonuglandirma iizerinde miisteriye karar siirecinde kanitlarmi ileri
siirebilme imkani taninmasi, ulasilabilirlik, zamanlama ve esneklik ile ilgilidir. Bunlarin
hi¢biri yapilmaz ise miisteri kizginlig1 olusmakta fakat miisteri adil bir prosediirden
gecmis ise firmay1 daha olumlu degerlendirmektedir. Ayrica firmanin sikayetle ilgili bir
prosediire sahip olmasinin da miisteriye firmanin herkese esit davrandigi hissini
vermesinden Otiirli memnuniyetinin artmasma neden oldugu goriilmektedir. Bir baska

adalet tiirii olan etkilesimsel adalet ise firma personelinin davraniglarinin kabalig1 ve

uygunsuzlugu, aciklama yapma, diiriistliik, kibarlik, empati kurma, ¢aba gosterme,

U Ekiz ve Arasly, a.g.e., 5.274.
202 Goodwin ve 1. Ross, a.g.m., ss.39-47.
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dinlemeye ¢aligma gibi olumlu veya olumsuz bilesiminden olusmaktadir. Bu noktada
miisterinin sikayet siireci sonucunda katkisinin olmasimi istedigi unutulmamalidir.
Sekil 2. 3 adalet algis1 ile ilgili degiskenler ve miisteri lizerindeki etkilerini

Ozetlemektedir; 203

Sorunu ifade Edebilme imkan
Yiiksek

= Diigiik +
1 2
Sikayeti Hos Supriz Adil Siireg Etkisi
Izleyen
Somut Sonuclar
3 4
Sikayeti Miisteri ihmali Hog Supriz
Izleyen
Soyut Sonuglar

Sekil 2. 3. Sikayetlere Yamtlara Kars1 Miisteri Degerlendirmeleri
Blodgett ve Anderson (2000) adalet teorisini temel alarak gergeklestirdigi

calismasinda sikayet davranisini ve sikayet siireci sonucunda memnuniyeti etkileyen
faktorleri Bayesyen modeli (kosullu olasiliklar modeli) cergevesinde incelemistir.
Sonugta sikdyet etmeyen miisterilerin tamamen firmay: terk etmesi olasiligi diisiik,
sikdyet slirecinden memnun kalan miisterilerin tekrar satin alma ve olumlu agizdan
agiza iletisim olasihig1 ise oldukea yiiksek bulunmustur.”** Diger taraftan Ekiz, Arasli ve
Farivarsadri (2008)’nin arastirma sonuglarma gore dagitimsal adaletin sikayet tatminini,
etkilesimsel adaletin olumsuz s6z sdyleme niyetini ve sikayet tatmininin firmay1 terk
etme niyetini etkileyen en 6nemli faktorler oldugu gériilmektedir.>*

Ayrica Jeffrey, Donald ve Rockney (1993) sikayet yonetim siirecinde
hakkaniyet (equity theory) teorisine dayanan algilanan adalet kavraminin Onemini
vurgulamis fakat diger calismalardan farkli olarak bu kavram ile olumsuz agizdan agiza
iletisim ve tekrar satin alim niyeti arasindaki iliskiler iizerine yogunlasmistir. Bu
calisma miisteri sikayet davranisini miisterinin adalet algilamalari, algilanan basari

olasiligi, sikayete karsi tutumlari, {irlinlin 6nemi ve problemin kontrol edilebilirlik

23 Goodwin ve L Ross, a.g.m., ss.39-47.

204 Blodgett, D. H. Granbos ve R. G. Walters, a.g.m., ss.321-338.

205 Erdogan Haktan Ekiz ve digerleri, “Algilanan Adalet Kavramu Perspektifinde Etkin Sikayet Yonetimi: KKTC
Universiteleri Uzerine Bir Arastirma”, Sosyal Bilimler Dergisi, sayi:19, 2008, ss.43-57.
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diizeyinin de etkiledigini ileri siirmektedir.**

Diger taraftan Tax, Brown ve
Chandrashekaran (1998) benzer sekilde algilanan adalet ile sikadyet siireci memnuniyeti
ve dolayzsi ile miisteride olusan giiven ve sadakat arast iliskileri incelemislerdir.”®”’

Isletmelerin sikayet yaratacak durumlari tespit etme ve bu durumlar karsisinda
tepkilerini  belirlemek icin ortaya ¢ikabilecek problemlerle ilgili olasiliklara
bakildiginda; miisterinin hicbir tepki vermedigi durumda firma ya gercekten basarilidir
ya da basarisiz olmasina ragmen miisteri tepki vermemektedir. Bu sartlar altinda isletme
hatasiz ise isletmenin tepkisi “kutlama” olmalidir. Diger taraftan basarisizliga ragmen
miisteri tepkisiz ise firma miisteriyi sikayet icin cesaretlendirmelidir. Miisterinin sikayet
ettigi durumlarda ise isletme ya gercekten basarisiz veya basarilidir. isletmenin basarisiz
olup miisterinin sikayet ettigi durumda firma sorunu diizeltmelidir. Firmanin hatasiz
olmasina ragmen miisteri sikayet etmekte ise firmanin tepkisi miisteri egitimi olmalidir.
Tablo 2. 2. bu durumu 6zetler niteliktedir;208

Tablo 2. 2. Sikayet Yaratabilecek Durumlara Yonelik Olasihik Matrisi

Uriin/Hizmet Hatasiz & Miisteri Tepki Vermiyor Uriin/Hizmet Hatasiz & Miisteri Memnun Degil & Bunu
Isletmenin Tepkisi: KUTLAMA Dile Getirir

Isletmenin Tepkisi: Proaktif Miisteri Egitimi
Uriin/Hizmet Basarisiz & Miisteri Tepki Vermiyor Uriin/Hizmet Basarisiz & Miisteri Memnun Degil ve
Isletmenin Tepkisi: Sikayete Cesaretlendirmek Bunu Dile Getirir

Isletme Tepkisi: Diizeltici Eylemler

Kaynak: J.Barlow ve C. Moller, A Complaint is a Gift, Berrett-Koehler Publishers, 1996, s.73’den uyarlanmustir.

Isletmeler sikdyetlerin ¢oziimii ile ilgili hangi diizeyde hareket edeceklerinin
kararmm1 verdikten sonra, sikdyet siirecine yOnelik iirlin ve hizmet ic¢in standartlari,
standartlardan sapma olasiligini ve sorunlu alanlari, standardin saglanamamasi halinde
sorunun nasil ¢oziilecegini belirlemek ve sikdyet veri tabani olusturup giincel tutmak
durumundadir.*”

Sikayet yonetiminin etkinligi i¢in isletmenin her ¢alisan1 miisteri sikayetlerini
karsilarken kisisel duygularinin denetimine, alinacak Onlemlerin kararlastirilmasina,
yapilacak eylemin planlanmasina miisteriden gelebilecek olas1  tepkilerin

cevaplandirilmasina, giivenilir degerlendirmeye ve gerekli bilgilerin 6nceden

206 Blodgett, D. H. Granbos ve R. G. Walters, a.g.m., 5.402.

27 Tax, S. W.Brown ve M. Chandrashekaran, a.g.m., s.60-76.

2% Janelle Barlow ve Claus Moller, A Complaint is AGift: Recovering Customer Loyaty When
Things Go Wrong, 1. Baski, San Fransisco: Berrett-Koehler Publishers, 1996, s.73.

2 Baris, a.g.e., 5.37.
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toplanmasina dikkat etmelidir. Her ¢calisan miisteriye karsi yapici, katilimei1, miisteriye
yardime1 ve kendisini miisterinin yerine koyan bir tavir sergilemesi gerekmektedir.*'?
Sikayet yonetimi ile ilgili bir diger yaklasim ise “yetkilendirilmis sikdyet
yonetimi”dir. Yetkilendirme, yetki verme (empowerment) sikdyetlerin ¢oziimii i¢in
gereken giicte onlem, ara¢ ve kaynaklarin kullanilmasidir. Basarili bir yetkilendirme
cercevesi calisanlarin sikayetlere karst olumlu ve proaktif yaklagsmalar1 konusunda
cesaretlendirilmesi, yeteneklerinin gelistirilmesi, ¢alisanlara verilen yetkinin acik ve net
olmasi, sorumluluk iistlenilmesi i¢in gerekli destek ve tesvikin saglanmasi, sorunlarin
nedenlerinin ¢dziilmesi i¢in gerekli dnlemlerin alinmasi ve sikayetlerin getirdigi gelisim
firsatlarindan yararlanilmas1 gibi unsurlardan olusmaktadir. Tablo 2. 3 geleneksel
sikdyet yonetimi ile yetkilendirilmis sikdyet yOnetiminin farklarimi detaylar1 ile

aydmlatmaktadir;*"’

Tablo 2. 3. Geleneksel — Yetkilendirilmis Sikayet Y onetimi

Geleneksel Sikayet Yonetimi Yetkilendirilmis Yaklasim

Strateji

—-Sikayetle ilgilenen personel sinirlt yetkiye | —Yetkilendirilmis profesyonel yaklagim. Sikdyetle ilgilenenler
sahip, zayif statiide firmanin énemli bir pargasi

—Sikayetlere karst korumact tavir, miisteri —Miisteri memnuniyeti 6n planda, hatalarin aninda tespiti

firmaya ulagsmakta zorlamr

—Mevcut durumu siirdiirmeye yonelik

Siire¢

—Zaman kaybi —Hizl1 yanit ve basit ¢6ziim

—Sikayetlere yazili cevaplar —Hizli siireg ve iletisimin kisisellestirilmesi i¢in telefon kullanimi
—Uzun ve karmasik siirecler —Basit bilgisayarla kolaylastirilmis siiregler

— Personel bilgiye kolayca ulasamaz

Analiz
—Sikayetlerin kisitlt analizi, miigteri —Sikayetler trendleri tamimak i¢in degerlendirilir. Miisterilerden ve
memnuniyeti verilerine asir1 giiven alt kademe kadrodan diizenli geribildirim

Diger taraftan Matusitz ve Bren (2009) sikdyet yonetimini miinakasa teorileri
cercevesinde incelemektedir. Bu agidan konu ele alindiginda miisterilerin basvurdugu

sikdyet etme taktiklerinin farkinda olmak ve bu taktiklere karsi nasil davranilmasi

210 Tagkin, a.g.e., s.40.
I Shahin, a.g.m., ss.1-14.
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gerektigi bilmek oOnemlidir. Calismada sonugta her iki tarafin da karsilikli fayda
sagladig1 sonuglara ulasiimasi (kazan kazan stratejisi) gerektigini belirtmislerdir.*'?

Bu noktada miisterinin sikdyet etme davranismi dogrudan etkileyen, sikayet
yonetimi dogrultusunda kullanilan aragsal yontemler olarak ifade edilen sikayet toplama

yontemlerinin incelenmesi gerekmektedir.

2.7.4. Sikayet Toplama Yontemleri

Sikayet toplama yOntemleri isletmelerde tatminsizlik yasayan miisterilerin
dogrudan firmaya gelmesini saglamak amaglhi gelistirdikleri aragsal yontemlerdir.
Mevcut ve olas1 sikayetlerin 6grenilmesi sikayet toplama yOntemlerinden bir veya
birkag¢inin ayni anda veya doniistimlii olarak uygulanmasi ile miimkiindiir. Sariyer ve
Timur (2004) arastirmasinda miisterilerin sikayetlerini iletmek icin genel olarak hizls,
kolay ulasilan, zahmetsiz ve ucuz sikdyet toplama yOntemleri olan sikayet kutusu,
ticretsiz telefon hatt, cagr1 merkezi vb. yontemleri tercih ettiklerini gostermektedir. 2"

Sikayet toplama yontemleri iizerine yapilan diger bir ¢alisma, miisterilerin genel
olarak telefonla sikayeti (%81) tercih ettiklerini gostermektedir. Diger taraftan mail
yontemi (%15), internet ( %2) ve gorevliye bireysel olarak sikayet etme yontemlerinin
(%?2) tercih oranmnin diisiik oldugu goriilmiistiir. Ayn1 ¢calisma i¢in firmalarin sikayet
¢Oziim hiz1 stratejilerine bakildiginda firmalarin % 60’1 li¢ giinden fazla siire igerisinde,
% 20’si ilk iletisim zamaninda, % 20’si bir veya iki giinde ve hicbiri bir saat veya bir
saatten daha az siire iginde ¢6zme gibi bir yol izlememektedir.*'*

Isletmelerin miisteride meydana gelen memnuniyetsizligi veya tatminsizligi
tespit etme dogrultusunda basvurdugu sikdyet toplama yontemleri bu problemlerin
giderilmesinde son derece Onemlidir. Sikayet toplama yontemleri asagidaki basliklar

altinda genel hatlari ile agiklanmaktadir;*"

212 Jonathan Matusitz ve Gerald Mark Breen, “Consumer Dissatisfaction, Complaints, and the Involvement of Human
Resources Personel in the Hospitality and Tourism Industry”, Journal of Human Resources in Hospitality&
Tourism, say1:8, 2009, ss.234-246.

25 Timur ve N. Sartyer, a.g.m., ss.9-32.

214 20.08.2010 tarihinde http://www.ncdhhs.gov/cstf/intranet/article_complaintmanage.pdf® adresinden erisildi. (The
American Productivity & Quality Center’s Complaint Management&Problem Resolution Consortium Benchmarking
Study, 1997.)

25 Ashi Oztopgu, “Miisteri sikdyet toplama yontemleri ve hizmet personelinin etkisi lokantacilik sektoriinde bir
aragtirma”, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006),
s.31.
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2.7.4.1. Sikayet Kutulan

Sikayet kutular, isletmeler tarafindan kullanilan kolay ve ucuz sekilde
sikayetlerin belirten diisiincelerini yazarak i¢ine atildigi, dilek kutusu, istek kutusu
isimleriyle anilan sikayet toplama yontemlerden biridir. Miisterilerin bu yontemi tercih
etme nedenleri arasinda miisterinin sikayetinin kime iletecegini bilememesi, miisterinin
fazla zamanmi almamasi, yiiz yiize iletisimin rahatsizliklarini tasimamasi, miisterinin
daha oOnceki sozlii sikdyetlerinden memnun kalmamasi, uzun sikdyet siirecleriyle
ugrasma zahmetinin olmamasi gibi 6zellikleri biinyesinde tasimasindandir.”'® Bu
noktada sikayet kutularinin hangi periyodik siireclerle agilacagi ve sikayetlere nasil
yanit verilecegi de onem arz etmektedir.

Miisteriler genelde dilek yazilarinda 6zel bilgilerini belirtmek istemediklerinden
sorunlarmin birebir ¢éziilmesi zorlagsmaktadir. Kisisel bilgileri bulunan miisterilere konu
ile yakindan ilgilenildigi agiklanirsa bu asamada miisteri memnuniyeti saglanabilir.
Ayrica cekimser kalan miisteriye kisisel bilgileri doldurmasi hususunda baski

yapilmamalidir.

2.7.4.2. Yiiz yiize Goriisme (Personel aracihgi ile)

Miisteriyi en yakindan taniyan ve miisteri hakkinda bilgi sahibi olan igletme
personeli problemlerin ¢dziilmesinde vazgecilmez bir rol iistlenmektedir. Isletme
personeline gereginden fazla is verilmemesi, sorunu ¢ozebilecek kadar yetki verilmesi
gerekmektedir. Aksi halde miisteri ile 1yi iletisim kurmasit ve miisteri gilivenini
kazanmas1 miimkiin olmamaktadir.

Miisteri sorunlarinin olusumunda, énlenmesinde ve ¢ozlimiinde aktif olarak rol
alan isletme personelinin 1yi egitim almig olmasi, bilgi, birikim, tecriibe ve iletisim
becerilerinin yeterli olmasi, iyi bir iletisim uzmani olmasi, ¢6ziim odakli, miisteriye

yardimci, katilime1 ve empati kurabilen nitelikte olmasi gerekmektedir.

2.7.4.3. Miisteri Anketleri

Miisteri sikayetlerinin firmada toplanmasinda kullanilan bir diger ara¢ olan
miisteri anketleri miisterinin kolayca doldurabilecegi, fazla zamanini almayan, genelde
kapali uclu sorularla tasarlanan, miisterinin kendi diisiincelerini agiklayabilecegi bir

boliimiin de yer aldig1 kolay ve bilinen bir yoldur.

216 Strauss ve D. J.Hill, a.g.m., ss.62-71.
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2.7.4.4. Miisteri Destek Masalar

Bu yontem genelde sikayet etmekten hoslanmayan miisterilerin tesviki i¢in
basvurulan ve uygulamada yoOneticilerin miisteriyi dinlemesi, sirdas miisteri edinme,
miisteriyi isletmeye davet etme, dinleme gruplar1 olusturma ve miisteri mektuplar
olarak bes farkli sekilde kullanilan bir yontemdir. Genelde biiyiik organizasyonlarda yer
alan, miisteriyi bilgilendiren ve sorunlarma ¢6ziim bulmalarina yardimci olan masalar
oldugundan, burada ¢alisanlar miisteri iliskileri alaninda egitimli olmasi1 beklenir.

Ornegin TCDD biinyesindeki miisteri destek masasi niteliginde olan “Beyaz
Masa” araciligi ile sikayetler toplanmakta ve miisteri sikayetleri bu masalardaki

yetkililerce ¢oziimlenebilmektedir.*!’

2.7.4.5. Gizli Miisteri Yontemi

Firmalarim kendilerine miisteri gozii ile bakabilmek, miisteri hizmetlerini
gelistirmek ve degerlendirmek amacli, genelde bir danismanlik firmasi tarafindan
saglanan ve isletme tarafindan taninmayan gizli miisterilerin isletmeyi gézlemlemesi ile

gerceklestirilen y('jntemdir.21 8
2.7.4.6. Ucretsiz Telefon Hatlar

Miisteri sikayetleri ile ilgili etkin ve kolay bir yontem olan iicretsiz telefon
hatlar1 genelde reklamlar ya da iirlinler {izerinde numaralar1 belirtilerek miisterinin
firmaya ulagsma imkani taninmaktadir. Gergeklestirilen arastirmalar isletme ile miisteri
arasinda dogrudan iletisim saglayan iicretsiz telefon hatlarmnin, firmalarin geri bildirim
saglamak amaciyla telefonun yaygmn olarak kullanilmasindan dolayr giderek artan

oranlarda tercih edildigini gostermektedir."

2.7.4.7. Cagr1 Merkezleri

Dilek ve sikayetlerin kisa siire i¢ginde bitirilmesi amag¢l miisterilerden gelen

telefonlar1 tek merkeze yOnlendiren ve c¢ok sayida telefon operatdriiniin bir arada

217 Saridaldi ve S. Sevim, a.g.m., s.115.

218 Erkan Ozdemir ve Umut Eroglu, “Gizli Miisteri Arastirmasi: Mobilya Sektoriinde Bir Uygulama”,
Siileyman Demirel Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, cilt:14, sayi: 3, 2009,
$s.357-381.

2% Ko de Ruyter ve Hans Kasper, « Consumer Affairs Departments in the United States and the Netherlands: A
Comparative Analysis”, Journal of Consumer Policy, say1:20, 1997, ss.325-352.
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calistig1 bir sektordiir. Bu merkezlerin istek, oneri ve sikayetlerin bir telefonla kisa bir
siire icerisinde sona erdirilmesini amaclamaktadir. **°

Cagr1 merkezleri miisteri ile firma arasinda satis gerceklestirme ve miisteri
sorunlarmi ¢ozme gibi hedefleri gerceklestirilmek tizere kullanilan bir arayiiz olarak
kullanilabilmektedir. Cagr1 merkezi personelinin verimli ve etkili olmasmin yaninda

miisteri odakli ve empatik diisiinebilen bireyler olmasi gerekmektedir.**'

2.7.4.8. e-mail Yoluyla Ulasma

Bu yontemde miisteriye tekrar ulasmak ve sorunun giderilmesi i¢in kullanilan
yontem ile miisteriye, mailinin okundugu ve dikkate alindig1 mesajmin verilmesi son
derece donemlidir. Giinlimiizde isletmelerin biiylik ¢ogunlugunun web sitelerini reklam
amaci ile kullanmasinin yaninda Oneri ve sikayetlerin tesviki i¢in de tercih ettigi
goriilmektedir. Web sitelerinde yer alan iletisim baglantilarindaki e-mailler vasitasiyla
miisteri sikayetini firmaya iletebilmektedir. Ancak bu noktada miisteri sikayetini
karsilayacak olan birimlerin statiisii ve yetkileri gok iyi belirlenmelidir. *** Ornegin
miisterilerin bircok yolu deneyip ¢6ziim alamadig: fakat isletmenin genel miidiirliigiine
iletilen bir mail ile sorunlarinin ¢ok hizli bir sekilde ¢oziildiigii seklindeki 6rneklere
sikca rastlanilmaktadir.

Sikayet yonetim siireci, amaci, Onemi ve sikayet toplama yOntemlerinin
incelenmesinin ardindan, firmanm sikayet yonetimi ile elde edecegi getiriler ve
katlanacagi maliyetlerin genel hatlar1 ile simiflandirilmast konunun daha 1yi

anlasilmasina katki saglayacaktir.

2.8. Sikayet Yonetimi Karhhg

Sikayet yonetimi karliligi1 kavrami sikdyet yonetimi faaliyetlerinin ekonomik
verimliligini temsil etmektedir. Firmalar tarafindan sikayet yOnetimi, getirilerinden
ziyade daha ¢ok maliyet unsuru olarak ele alinmakta ve diisiiniilmektedir. Sikayet
yonetimi karliligmin 6lgiilmesinin zorlugundan kaynakli ¢alismalarin az oldugu goze
carpmaktadir. Sikayet yonetimi karliliginin hesaplanabilmesi bu faaliyetlerin maliyetleri

ve olasi getirilerinin karsilastirilmast suretiyle miimkiindiir. Bu hesaplamalar hem

20 Nilsun Sariyer, “Miisteri Tatmin Araci Olarak Sikdyet Toplama Y&ntemleri; Otomobil Bayilerinde Bir
Uygulama”, (Basilmamis Doktora Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003), s.13.

2U'Wallace, G. Eagleson ve R. Waldersee, a.g.m., ss.174—185.

222 Oztopeu, a.g.e., s.31.
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gercek hem de akademik cevrelerde hesaplanmasi zor bir konu olarak karsimiza
cikmaktadir.

Sikayet yonetiminin onemi, Ozellikle etkili bir miisteri tutma araci oldugunun
ispatlanmasi suretiyle anlasilmistir. Fakat genellikle miisteri sikayetleri ile ilgilenen
yonetici ve calisanlar sadece miisteri ile olan diyaloglarin gergeklestirilmesi icin
gereken islevsel bir birim olarak goriilmekte ve stratejik planlama siirecine dahil
edilmemektedirler. Ancak bu birimler birer olas1 gelir kaynagi olarak degil birer maliyet

unsuru olarak goriilmektedir.??

Tablo 2. 4. Sikayet Yonetimi Karhliginin Hesaplanmasi

Sikayet Yonetimi Kar1

Sikayet Yonetimi Karliligit =

Sikayet Yonetimine Yapilan Yatirim

2.8.1. Sikayet Yonetiminin Getirileri

Etkili bir sikdyet yOnetimi sayesinde firmalarn miisteri istek ve tercihlerine
hassasiyetleri daha yiiksek seviyelere gelmekte, iiriin ve hizmet dizayni daha gabuk
pazara uyarlanabilmekte ve firmalar daha Dbasarili hale gelme sansini
yakalamaktadirlar.”**

Sikayet yonetiminin getirileri olarak literatiir c¢alismalar1 ve uzman
goriismelerine dayali olmak iizere dort temel sekilde ifade edilmektedir. Bunlar1 mal ve
hizmetleri gelistirmek i¢in ve verimliligi artrmak i¢in elde edilen “bilgi faydasi”,
sikdyetin ¢oziilmesinden kaynaklanan “olumlu tavir faydasi”, “tekrar satin alim
faydas1”, sikayeti ¢oziilen miisterinin ¢evresindekilere agizdan agza iletisim yoluyla
olumlu 1maj yaymas1 gibi davraniglar olarak ifade edilen “iletisim faydasi” seklinde
siralamak miimkiindiir.**’

Sikayetlerin ¢oziimlenmesi ile miisteri probleminin ¢oziilmesinin yani sira, firma
irlin yenileme ve gelistirme i¢cin gerekli olan bilgilere ve bagka miisterilerin de

karsilagilacagi iirlin ve hizmetle ilgili sorunlar1 6nleme imkanina sahip olacaktir.

2 Bernd Stauss ve Andreas Schoeler, “Complaint Management Profitability: Whot Do Complaint Managers
Know?”, Managing Service Quality, No:14(2/3), 2004, ss.147-156.

24 Jean Namias, “ A Method to Detect Specific Causes of Consumer Complaints”, Journal of Marketing Research,
say1: 1(3), 1964, ss.63-68.

25 Stauss Bernd. ve Wolfgang Seidel, Complaint Management : The Heart of CRM, Thomson Business and
Professinal Publishing: U.S.A, 2004.
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Diger taraftan sikdyet yonetiminin getirileri, sikdyet sonucu tatmin ve etkileri
acisindan ele alindiginda; hizmet basarisizliginin ardindan sikdyet ¢oziimiinde de
meydana gelen basarisizlik “cifte sapma” kavrami ile tanimlanmaktadir. Arastirmalar
hizmet iyilestirme siirecinde olusan tatminin igletme ile olan toplam tatmin diizeyini ve
yeniden satin alma egilimini artirdig1 gostermektedir.

Sikayet sonucu tatmin tiiketicinin sikayet siirecinden beklentileri ile gerceklesen
sikayet siireci arasindaki belirgin farkliliktan kaynaklanmaktadir. Bu fark beklenenden
daha 1iyi veya beklenene esdeger ise tiiketici tatmini olusmakta, fakat beklenenden daha
asag1 diizeyde gerceklesirse sikayet sonucu tatminsizlik olusmaktadir.**® Diger taraftan
sikayet siireci sonucu ¢oziim elde edemeyen miisterilerin memnuniyetsizliginin daha da
arttig1 ve sadakatinin de daha olumsuz etkiledigi goriilmektedir.?*’

Sikayet sonucu tatmin firmalar i¢cin birgok firsatlar sunmaktadir. Bu firsatlari
arasinda daha once de belirtildigi gibi miisteri memnuniyetinin artirilmasmin yaninda
marka sadakatinin yiikselmesi, pazarlama anlayismin gelismesi, yeni ve gelistirilmis
iiriinler igin fikirlerin edinilmesi, imajin artmas seklinde siralanmaktadir.**®

Diisiik maliyetli, sik sik alinan {iriinler i¢in sikayet slireci sonras1 memnuniyetin
daha yiiksek oldugu goriilmekle birlikte bunun sebebi olarak ise firmalarm bu tip
sorunlar itibari korumak amagl fazla masrafli da olmadigindan daha kolay ¢oziime
kavusturabilmekteler.*”’

Yiiksek seviyede iyilestirme tiiketici memnuniyetini ve yeniden satin alma
egilimini artirmaktadir. Diger taraftan yapilan aragtirmalar sikdyet tatminsizligine maruz
kalan misterilerin, sikayet etmeyenlere gore daha az memnuniyet ve yeniden alim
yapmalarinin yaninda, daha ¢ok olumsuz agizdan agza iletisim davranislarinda
bulunduklarim géstermistir. >

Sikayet sonucu tatminin saglanmasi noktasinda miisteri zararinin kismen veya
tamamen ve hatta fazlaca “tazmin edilmesinin”, isletmenin verdigi diger yanitlara gore
(6ztir dileme, ¢abukluk vb.) daha fazla miisteri tatminine neden oldugunu

gostermektedir. Ancak Gelbrich ve Roschk (2010)’un saha arastirmasi, miisteri

226 Eckinat, a.g.e., s.157

227 Francis Buttle ve Jamie Burton, “Does service failure infuence customer loyalty?”, Journal of Consumer
Behaviour, say1:1(3), 2001, ss.217-227.

28 Fornell ve R. A. Westbrook, a.g.m., 1984, ss.68-78.

29 Andreasen ve A. Best, a.g.m., 1977,5.98.

0 Dong Pei-wu ve Huang Yan-qiu, “ Research of Customer Complaints and Service Recovery Effects”,
Management Science and Engineering, ICMSE International Conferance, 2006, ss. 958 - 962
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zararinin fazlaca miisteriye saglanmasinin, miisterinin zarar1 kadar saglanmasi

durumundan ¢ok az bir miktar miisteri tatminine sebep oldugunu gostermektedir.*’

2.8.2. Sikayet Yonetiminin Maliyetleri

Sikayet yonetimi maliyetlerini dort ana smifta toplamak miimkiindiir. Bunlar
sikayet yonetimiyle dogrudan ilgilenen calisanlar i¢in “personel maliyetleri”, ofis, yer
ve araglar gibi faktorlerden kaynaklanan “yonetimsel maliyetler”, miisteri sikayetinin
cOziilmesi icin gereken telefon, posta vb. ile gercgeklestirilen “iletisim maliyetleri”,
miisteri probleminin ¢oziimii i¢in gereken “yanit maliyeti” (garanti, iade, hediye, vb.)
seklinde 6zetlenebilir. Almanya i¢in gergeklestirilen bir ¢calisma firmalarin % 64,2 sinin
yonetimsel maliyetleri, %381,1’inin iletisim maliyetlerini, % 93,7’sinin personel
maliyetlerini  sikdyet yonetim maliyetlerini hesaplamada dikkate almadigmi
gostermektedir. Dolayist ile ilgili ¢alisma kapsamindaki firmalarin %70’den fazlasinin
sikdyet yOnetim maliyetinin tiim yonleri ile hesaplanmasmi bilmedigi sonucuna
ulasilmistir. Bunun yaninda ayni ¢alisma kapsamindaki firmalarin sikayet yonetiminin
faydalarin1 hesaplamalarinda da benzer tablo ortaya koymaktadir. Ilgili sonuglar
incelendiginde firmalarin % 49,3’iinlin bilgi faydasini, % 80’den fazlasinin yeniden
alim faydasini, bunlardan daha fazla bir oranin da iletisim ve olumlu tavir faydasmi goz
ard1 ettigi goriilmektedir.”

Aragtirmanin bu bdliimiine kadar miisteri sikayetlerinin firma icin son derece
onemli oldugu, etkili bir sikayet yonetiminin sahip olmasi gereken nitelikler farkli
yaklagimlarla tespit edilmeye ve sikayet yoOnetiminin karliligi genel hatlariyla
incelenmeye calisilmigtir. Miister1 sikdyetleri yonetimi ve ¢oziimii icin yapilmasi
gerekenler Tlizerine gergeklestirilen c¢alismalarin fazlaligi, asil 6nemli sorunun
miisterinin memnuniyetsizligini firmaya iletme egilimini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi oldugu sonucuna bizi gotiirmektedir. Tiiketici sikayet davranisinin ¢ok
sayida belirleyicisi oldugu icin tiim bu belirleyicileri tek bir ¢alismada toplamak ve test
etmenin giicliigliniin yaninda bu konu iizerine cesitli caligmalar gerg:eklestirilmisz33
olmakla beraber calismanin T{giincii kisminda miisterilerin firmaya sikdyet etme

egilimini etkileyen degiskenler siniflandirilarak agiklanmaya calisilacaktir.

31 Katja Gelbrich ve Holger Roschk, “Do Complainants Appreciate Overcompensation? A Meta-analysis on the
Effect of Simple Compensation vs. Overcompensation on Post-Complaint Satisfaction”, Martket Lett, 2010, s.2.

22 Bernd ve A. Schoeler, a.g.e., ss.147-156.

233 Siiphan Nasir, “Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Telafisinin Algilanan Adaleti ve Sikayet Sonras Tiiketici Davranisi
Uzerindeki Etkisi”, ( Basilmanus Doktora Tezi, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005), s.24.
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I11. BOLUM

MUSTERININ FIRMAYA SiKAYET ETME EGILIMiNi ETKIiLEYEN
FAKTORLER

Davidow ve Dacin (1997) ve Fornell ve Wernerfelt (1987) gibi bilim
adamlarinin ulastig1 sonuglara bakildiginda; miisteri sikdyet literatiiriinde daha c¢ok
sikayetlere karsi nasil tepki verilmesi gerektigi lizerinde duruldugu ancak sikayetleri
firmaya iletme egilimi ve sikayetlerin tesvik edilmesi hususuna ayni diizeyde ilgi
gosterilmedigi  goriilmektedir. Bu noktada miisterilerin sikadyetlerini  firmaya
ulastirmadiklar1 zaman, sorunun tespiti ve ¢oziilmesi sans1 kagirilmakta ve hem miisteri
hem de firma i¢in daha Onceki boliimlerde agiklanan olumsuz sonucglar meydana
gelmektedir. Sonug olarak paradoksal goziikmesine ragmen sikayetlere uygun yanitlarin
verilmesinin yaninda miisteri sikayetlerinin fesvik edilmesinin gerekliligi son derece

agiktir.>*

Dolayisiyla bu calismanin ana konusu olan ve ileride ayrintilari ile
aciklanacak olan miisterilerin firmaya sikdyet etme egilimini etkileyen faktdrlerin
anlagilmas1 ve bu egilimi engelleyen ve zorlastiran bireysel, orgiitsel ve durumsal
faktorlerin anlasilip, bu egilimi engelleyen nedenlerin en aza indirgenmesi
gerekmektedir.

Prim ve Pras (1999) daha onceki c¢alismalarda da deginildigi gibi miisteri
sikayetlerinin agikca firmaya iletilen bolimiinii “dostga sikayetler” (friendly

complaints) olarak ifade etmislerdir. Ayrica firmanin izlemesi gereken dostga sikayet

2% Davidow ve P. A. Dacin, a.g.m., ss.450-456.
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davranis1 stratejisi olarak; davranmigsal olmayan miisteri davramigmi davranigsal hale
getirmek ve iletilmeyen sikayetlerin firmaya iletilmesini saglamaya c¢alismak olarak

6zetlemektedir. Bu stratejiyi sekil 3. 1 *daki gibi zetlemek miimkiindiir;**

SIKAYET HEDEFLERI

TELAFi COZUIMDEN KiSiSEL
| ARAYISI FAZLASININ BOYKOT
ARANMASI :
! (FIRMAYA ILETMEK | Gjjyrep Cllugturg DOSTCA Giiven Olugtur
———— SIKAYETLER - E—
FIRMAYI '
DAVRANISSAL TERKETMEK Gitven Olustur
TEPKILER GiNC vy " A
PARTILER ! | 5 i
KISILER ARASI , '
| ETKILER | [ |
DAVRANISSAL  (SADAKAT | & A I
IOLMAYAN TEPKILER

Sekil 3. 1. Dostca Sikayetlerin Kapsam
Kaynak: Isabelle Prim, Bernard Pras, (1999), s.347’den uyarlanmistir.

Miisterilere soruldugunda, sikdyet etmemelerinin sebebi olarak firma
calisanlarinin konuyu gecistirmesi, kime sikdyet edecegini bilememe, kimse tarafindan
dikkate alinmayacag1 ve ¢ok kaba, suglayici ve sorusturma yapar gibi davranilacagi
diisiincesi, Onceki olumsuz deneyimler, miisterinin siirekli bagka birimlere
yonlendirilecegi gibi diisiinceleri beyan ettikleri goriilmektedir. Bunlarin yaninda
sikayet silirecinin firmay1 terk etmekten daha zor bir siire¢ olmasi ve yazili sikayet
davranis1 gerceklestirildiginde cevabin ¢ok gec alinacagi diisiincesi gibi sebeplerin de
ileri stiriildiigi goriilmektedir.**

Tiiketicinin sikayet etme nedenleri lizerine gergeklestirilen mevcut ¢alismalarda;
algilanan maliyet, tiiketim olaymin 6nemi, 6nceki deneyimler, sikayetin basar1 olasiligi,
sikayete kars1 tutumlar, kendine giiven, iiriiniin 6nemi, demografik ve ¢evresel faktorler
olarak belirlenmistir. Ancak miisterinin sikayet etme sebepleri lizerine gercgeklestirilen
arastirmalarm bollugu sikayet etmeme sebepleri veya sikayet etme egilimini olumsuz
etkileyen faktorler noktasinda goriilmemektedir.*’

Miisteri sikayetleri literatiiriinde genel olarak miisterinin {i¢ ana sebepten Otiirii
sikayet etmedigi goriilmektedir. Bunlar sikdyetin zaman ve enerji harcayacak kadar

deger ve anlam ifade etmemesi, nereye ve nasil sikayet edileceginin bilinmemesi ve

5 Prim ve B. Pras, a.g.e., ss.336..
26 Richard C. Whiteley, The Customer Driven Company, Massachusetts: Addison-Wesley Publishing, 1995, s.21.
27 Davidow ve P. A. Dacin, a.g.m., ss.450-456.
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sikayet edilse bile hi¢gbir sonu¢ almamayacagi yoniinde diisiince ve inanglar tagimasi
olarak siralanmaktadir.”*® Bu konuda yapilan arastrmalar cinsiyet gibi bireysel, sosyal
siif ve gelir, kisilik ve davranigsal Ozelliklerdeki farkliliklar gibi faktorlerin sikayet
etme davranisi ile yakindan iliskili oldugunu géstermektedir.** Tiim bunlarin yaninda
bireyin ¢ekingen ve sikilgan bir karaktere sahip olmasi ve baskalarinin ne diisiinecegi
endigesini list seviyelerde yasamasi da sikdyet etme egilimini olumsuz etkileyen
bireysel faktorler olarak gosterilmektedir.**

Miisterilerin sikayet etmeme sebepleri ayrintili olarak ele alinacak olursa; alinan
iirtin/hizmetin ucuz olmasi, problemin éneminin az olmasi, marka degistirmenin kolay
olmasi, satin alma deneyimi miisteri i¢in Onemsizligi, miisterinin sikdyet etmenin
maliyeti, duygusal maliyet dahil yiiksek algilamasi, miisterinin sonu¢ alacagina
inanmamasi, sikayetle zaman kaybedecegine inanmasi, durumdan kismen de olsa
kendini sorumlu tutmasi, sikayet etme ile ilgili psikolojik veya sosyal bir risk oldugunu

algilamasr®"'

vb. olarak siralanabilmektedir. Bu sebeplerin genel olarak tiiketicinin
ozellikleri ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Dogan ve digerleri (2007) miisteri sikayet etme egiliminin; misterinin kisiligi,
kontrol odagi, davranigsal faktorler, insanlar arasi iliskiye duyarlilik, fiyat bilinci ile
iligkili oldugunu belirtmis ve bu degiskenler iizerine yogunlasmistir.”** Tiirkiye’de
gerceklestirilen diger bir arastirma bulgular1 ise sikayete yonelik tutum, sikayetin
algilana degerinin ve sikayetin basarili olma olasiligmin fark edilmesinin miisterinin
sikayet diisiincesi tizerinde etkili oldugunu géstermektedir.”*

Daha Onceki ¢alismalarda miisterinin sikdyet etme egilimi miisteri tarafindan
algilanan basarili bir telafinin gerceklesmesi olasiligi ile iliskilendirmistir. Bunlarin
yaninda miisterinin sikayete karsi olan tutumlarinin, {iriiniin 6neminin ve miisterilerin

problemi kontrol edilebilir yoniindeki algilamalarmin sikayet egilimi iizerine etkisini

inceleyen arastirmislara sikca rastlanmaktadir.***

28 Robert C. Lewis ve Susan V. Morris, “The positive side of guest complaints”, Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, say1:27, 1987, ss. 13-15.

29 Giirsoy, K. W: McCleary ve L. R. Lepsito, a.g.m., ss.358-386.

0 Matthew P. Bunker, “ The Importance of Understanding Different Complaint Themes’ Impact on Commitment”,
International Journal of Consumer Studies, say1:32, ss.628-632.

1 Barig, a.g.e., 5.55

2 Giirsoy, K. W: McCleary ve L. R. Lepsito, a.g.m., ss.358-386.

3 Yusuf Akan ve Selahattin Kaynak, “Tiiketicilerin Sikayet Diisiincesini Etkileyen Faktorler”, Ankara Universitesi
SBF Dergisi, say1:63(2), ss.1-19.

244 Blodgett, D. H. Granbos ve R. G. Walters, a.g.m., ss.400-401.
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Diger taraftan sikayet etme egilimi ile ilgili, firmanin konumunun belirlenmesi
ve hangi faaliyetlerin veya firma Ozelliklerinin tiiketicinin gsikdyet etme egilimini
artrracaginin bilinmesi g6z ardi edilen ancak son derece dnemli bir ag1 olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu g¢ercevede bir memnuniyetsizlik olustugunda miisterinin firmaya
sikayet etme/etmeme egilimini etkileyen bireysel faktorlerin yaninda, orgiitsel ve diger
faktorlerin de ¢ok iyi bilinmesi ve gereken dnlemlerin alinmasi gerekmektedir.

Sonu¢ olarak sikayet etme egilimi ile ilgili arastrmalarm son derece farkli
acilardan ve daginik bir goriintii sergiledigi goriilmekte ve daha biitilinciil bir bakis agis1
ile bu faktorlerin smiflandirilmas1 geregi hissedilmektedir. Bu noktada miisterinin
“firmaya sikayet etme egilimini etkileyen faktorler”; miisterinin kendi 6zelliklerinden
kaynaklanan kisisel sebepler, firmanin genel veya sikdyet yonetimi ile ilgili
ozelliklerinden kaynaklanan oOrgiitsel sebepler ve kosullara gore degisen algilanan
memnuniyetsizlik, sikayetin degeri, {riiniin deger vb. faktorlerden kaynaklanan

durumsal sebepler olmak iizere {i¢ ana baslik altinda incelenecektir.

3.1. Miisterinin Kisisel Ozellikleri

Her insanin farkli 6zelliklere sahip olmasmndan dolayi, bireyler karsilastigi
durumlar karsisinda farkli diistinmekte, durumlar1 ve olaylar1 degisik agilardan
algilamakta, bunlara kars1 farkli davramiglar ve tutumlar sergilemektedirler. Bu
farkliliklar arasinda genel olarak kisilik, kontrol odagi, tutumlar, beklentiler, stresle basa
ctkma davranisi, benlik saygisi, tiiketici bilinci gibi kisisel 6zelliklerin ve bunlara sahip
olma diizeyinin sikayet etme egilimini etkileyecegi diisliniilmektedir. Arastirmanin bu
kisminda sikayet etme egilimini etkileyen kisisel faktorler teorik olarak incelenecek ve
dordiincii boliimde bu faktorlerin dogrulugu ve gecerliligi bir saha arastirmasi ile test

edilecektir.

3.1.1. Kisilik

Davranig bilimciler tarafindan genel kabul edilmis bir kisilik tanimi olmamakla
beraber, kisilik kavraminin kapsami oldukg¢a genistir. Ciinkii kisilik, bir bireyin biitiin
ilgilerinin, yeteneklerinin, konusma bi¢iminin, tutumlarmin, dig gériiniimiiniin ve i¢inde
bulundugu ortama uyum seklinin tiim 6zelliklerini kapsayan bir kavram olarak ifade
edilmektedir.

Insanlar arasinda, kendilerine ve baskalarma gdsterilen tepki ve davranislar,

olaylar1 ele alis ve yorumlayis, herhangi bir seyi se¢gme bigimi, sevdikleri veya
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sevmedikleri konular acisindan birgok bireysel farkliliklar vardir. Diger bir ifade ile
kisilik; insanlarin kendilerine ve diger insanlara karsi temel yaklasimlarini ifade eder.
Insanlar kisilik 6zellikleri nedeniyle diger insanlardan, olaylardan, diisiincelerden,
dogadan, nesnelerden vb. seylerden farkli sekillerde etkilenir ve c¢evrelerini farkli
sekillerde etkiler. Kisaca belirtilecek olursa kisilik, biitiin bireysel ve orgiitsel iligkilerin
incelenmesinde ve analizinde en 6nemli faktordiir. **°

Psikologlarin iizerinde anlasabildigi hemen hemen tiim tanimlar i¢in gegerli olan
bazi anahtar kavramlardan ilki emsalsizlik veya bireye 06zgiilik (uniqueness)
kavramidir. Emsalsizlik, bireyi baskalarindan ayiran ve kendine 6zgiiliigii olusturan ve
bireyin gecirdigi farkli gelisim ve 6grenme yasantilarindan kaynaklanan tiim davranissal
ozellikleridir. Diger bir 6nemli kavram ise kisiligi olusturan davranig ve tutumlardaki
zaman i¢inde gbzlenen siirekliligi ifade eden tutarlilik kavramidir. Bu 6zelligin altindaki
fikir; kisiligin yavas yavas olusan, aniden degisip gelismeyen kisiye 6zel bir davranigsal
ozellikler biitiinii oldugudur. Genel anlamda kisilik ve davranislar arasi etkilesim;
kisiligin gelisiminin siirekliligi, davranis ve tutumlarda gézlenmesi beklenen tutarlilik,
bireyin yasaminda yer alan temel ama¢ ve yOnelimler ve bunlara bagh davranislar
arasindaki iliski psikolojik islevsellik olarak tanimlanir.>*°

Kisilik Teorileri: Karmasik bir yapiya sahip insan kisiligi hakkinda bugiine
kadar bir¢ok arastrma yapilmis fakat bazi bilim adamlarmm kisiligin olusum
biciminden bazilarmin ise kisiligin goriiniis bigiminden hareket etmesinden dolay1 bir
goriis birligi saglanamamistir. Bu kapsamda en ¢ok kabul goren teorileri su sekilde
O0zetlemek ml'imkiindiir;247

Oncelikle Sigmund Freud (1856-1939) tarafindan klinik gozlemlemeler ile
gelistirilen psikoanalitik yaklasim ¢agmmn teorisyenlerini yakindan etkilemistir.>**
Sigmund Freud 'un Kisilik Teorisi insan davranisini duygusal agidan incelemekte, kisilik
insan egilimleri ve sevgi giidiilerinin toplandig1 yer olarak tanimlanan id (alt benlik),
id’in karsiti olan ve insanin, biiyliklerinden, 6gretmenlerinden ve diger cevresel
faktorlerden kazandigi iyi Ozelliklerden olusan siiperego (iist benlik) ve bu ikisi

arasinda dengeyi saglayan ego bilesenlerinden olusmaktadir.

2 Qalih Gliney, Davranis Bilimleri, 4. Baski, Ankara: Nobel, 2008, s.15.

6 Enver Ozkalp ve digerleri, Davrams Bilimlerine Giris, 3. Baski, Eskisehir: Anadolu UniversitesiYaylari, 2002,
s.242.

7 Ugur Zel, Kisilik ve Liderlik, 1.Baski, Istanbul: Seckin, 2001, s.33-45.

8 Jo Brunas Wagstaff, Personality: A Cognitive Approach, 1. Baski, , Londra: Florencetype Ltd. Stoodleigh, 1998
s.31.
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Erick Berne’nin Kisilik Teorisi, kisiligi duygusal yoniiyle agiklamakta ve
kisiligin ¢ocuk, ebeveyn ve olgun yonlerinden olustugunu ileri siirmektedir. Cocukluk
diliminde bireyin kisisel istek ve arzularinin bulundugu ve bunlar1 gidermek i¢in bireyin
diledigince davrandigmi, ebeveyn yonii yaslandik¢a baskinlagan her bireyin birer ana
babasi oldugunu ifade eder. Kisiligin olgunluk yonii ise yasami devam ettirmek igin
herkeste bulunan ve ¢ocukluk doneminde gerceklestiremedigi seyleri baski altina alan
kismidir. Bu teori her insanin bir hatasi olabilecegini ve bunlarin kisiligin ebeveyn
dilimi geregi maruz goriilmesi gerektigini savunur.

Gustav Jung’un Kisilik Teorisi'ne gore bireyin davraniglari ge¢cmisinden
etkilenir ve gelecege doniik olarak gergeklestirilir ve bireyin davraniglari, bireyselligin
ve kalitimsalligin yaninda amaclar1 ve idealleri tarafindan sekillenir.

Alfred Adler’in Kisilik Teorisi diger teorilerden farkli olarak kisiligin temel
amac1 ve sekillendiren faktor olarak “Ustiinliik arzusu”’nu 6n planda inceler. Cevreden
gelen bu duyguya aykir1 baskilar kiside asagilik duygusu yaratmakta ve kisi bunu telafi
etmek i¢in ugrasi gostermektedir.

Karen Horney'’in Kisilik Teorisi’ne gore kisiligin temel 6gesi “kaygi ve korku”
dur. Insan bu duygularla bas edebilmek icin insanlara yaklasarak ve yakinlik duymak
(sempatik-disa doniik), insanlardan uzak ve yalniz hareket etmek ( antipatik-ice doniik),
insanlarla miicadele etmek (saldirgan ve Ofkeli) gibi davranig tiirlerine
bagvurmaktadirlar.”*’

Diger taraftan kisiligi tipolojik acidan inceleyen yani insan davranigini nitelik,
huy, tutum, tip gibi kavramlarla aciklayan yaklasimlar mevcuttur. Bunlardan genis
uygulama alani bulanlara bakildiginda stres kavramiyla iligkili olarak gelistirilen “A
Tipi” ve “ B Tipi Kisilik” modelidir. A Tipi Kisilik 6zellikleri ¢aliskan, atilgan, zamana
Oonem veren, agresif, sabirsiz, cabuk tedirgin olan, hizli yasayan, rakamlara 6nem veren,
rekabetci, seklinde oOzetlemek miimkiindiir. Dolayis1 ile stres ve buna bagh
rahatsizliklar1 daha sik yasamakla beraber bununla bas edebilme 6zelligi de vardir. B
Tipi Kisilik’e sahip bireyler ise zamana onem vermez, sabirli, rahat, aceleyi sevmez,

250

yumusak huyludur.”" Sikayet davranisi ile ilgili olarak Bennett (1997) arastirmasinda A

Tipi kisilige sahip bireylerin daha yiiksek sikayetci olma egilimine sahip olduklar:

2 7el, a.g.e., 5.33-45.
20 Albert Conrad Mellam ve Geir Arild Espnes, “Emotional Distresss and the Type A Behaviour Pattern in a Sample
of Civil Servants”, Personality and Individual Differences, sayi:34, 2003, ss.1319-1325.
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251
sonucuna varmistir. :

Diger taraftan sikdyet etmeyenler ise genelde kendine
glivenmeyen, riskten kaginan, tutucu vb. gibi niteliklerle ifade edilen B Tipi Kisilik
ozelliklerini gostermektedir.”

Bu yaklagimin yaninda Jung’un kisilik tipolojisi iki boyutta ve dort ayr1 6zellik
belirleyerek 16 degisik tip olusturmustur. Eysenck’in kisilik tipolojisi ise bireyin belli
bir sekilde davranista bulunma egiliminin biitiinii olan “nitelik” ve bunlarin toplanmasi
sonucu elde edilen “tip” kavramlarindan ilk kez bahsetmis ve kisiligin bunlarmn ikisinin
birlesimi oldugunu belirtmistir. Bunlarin yaninda Kretschmer’in kisilik tipolojisi
insanin beden yapisi ile kisiligi arasi iliskiyi inceler ve atletik tip (uzun boylu, sabirl,
lider vb.), astenik tip ( uzun ince yapili, zayif, sogukkanl, inat¢1, alingan, ¢cekingen vb.)
ve piknik tip ( orta boylu, toplumcu, gercekei, sempatik, algak goniillii vb.) olmak {izere
ti¢ tiir kisilik 6ngdriir.

Kisiligin Olgiilmesi noktasinda davranigsal tanimini benimseyenler tarafindan
otobiyografi yazdirma yOntemi, anketler ve envanterler kullanilmistir. Kisiligi sosyal
etkisi yOoniinden Ol¢me araglar1 gozlem, goriisme ve derecelendirme oOlgekleridir.
Projektif 6lcme araclari ile bireyin belirsiz uyaricilar1 anlamlandirmasi, eksik bir climle,
yarim kalmis bir hikaye gibi yollarla bireyin i¢ yasami anlasilmaya caligilir. Kisiligin
Olgiilmesinde kisilik envanterleri yaygin olarak kullanilmakta ve bunlardan Mesleki
Kisilik Envanteri bireylerin is ortamindaki ayirt edici 6zelliklerini irdeler. Myers Briggs
Tip Gostergesi ise Jung’un kisilik ¢aligmasini temel alan 126 sorudan olugmakta ve 16
farkli kisilik tipi belirtmektedir. Bu gostergeye gore; Disadoniikliik (E) ve Igeddniikliik
(I), Duyumsama (S) ve Sezgisellik (N), Diisiinme (T) ve Hissetme (F), Yargilama (J)
ve Algilama(P) olmak tizere dort cift temel kisilik 6zelligi varsayar. Minnesota Cok
Yonlii Kisilik Envanteri’nde ise birey kendisini gelistirilmis olan on dl¢ek vasitasiyla
rapor etmektedir.”>?

Kisiligi aciklamaya calisan bir baska yaklasim Paul Costa ve Robert McCrae
(1987) tarafindan gelistirilen Bes Faktor Modeli’dir. Kisilik ile ilgili ortaya atilan

bircok gorislin, giinlimiizde bes faktor kisilik kurami c¢ergevesinde biitiinlestigi

51 Jen Hung Huang ve Chiao Chen Chang, “The Role of Personality Traits in Online Consumer Complaint Behavior
and Service Recovery Expectation”, Social Behavior and Personality, say1: 3, 2008, ss.1223-1232.

2 Kelli Bodey ve Debra Grace, “Segmenting service complainers and non-complainers on the basis of consumer
characteristics”, Journal of Services Marketing, say:: 20, 2006, ss.178-187.

23 Zel, a.g.e.,, 5.56-60.
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254 By faktorler

goriilmektedir. Bu modele gore kisilik, bes faktorde incelenmektedir.
disadoniikliik, duygusal denge/nevrotizm, yumusak baslilik, sorumluluk ve deneyime
aciklik/kiiltiir olarak bircok kiiltiirler arasi ¢alismada dogrulanmistir. Bu modele gore
“deneyime aciklik” (openness to experince) hayalgiicii, kavrama, farkli ilgi alanlar1 olan

bireyler icin kullamilmaktadir. **

Diger taraftan “yumusak bashlik” (agreeableness)
nazik, sevecen, dayanismaci, giivenilir gibi kavramlarla ifade edilmektedir. Diger faktor
olan “duygusal dengesizlik” (emotional stability, neuroticism) ise tedirgin, hir¢in,
huysuz, dengesizlik gibi sifatlardan meydana gelmektedir. “Disadoniiklik”
(extraversion) faktorii ise bireyin sosyal, kendini savunan, disa acik, duygusal olarak
etkileyici 6zelliklerinden olugmaktadir. Son olarak “sorumluluk™ (conscientiousness) ise
motive olmus, hedefe odaklanmis davraniglar sergileme, hirs, organize ve detay odakli
ozelliklerden meydana gelmektedir. 26 Beg faktor kisilik Olceginin bircok farkl tilke ve
kiiltiirde giivenilir sekilde uygulanmasi (Kanada, Cin, Cek Cumbhuriyeti, Almanya,
Yunanistan, Finlandiya, Hindistan, Japonya, Kore, Filipinler, Polonya ve Tiirkiye) bu
birka¢g degiskenin insan kisiliginin en Onemli bilesenleri oldugu goriisiini
desteklemektedir.”’

Bu calismada miisteri sikayet etme egiliminin bes faktor kisilik modeline dayali
olarak incelenmesi; bireyin bes faktor kisilik 6zelliklerine sahip olma diizeyi ile sikayet
etme egilimi arasindaki iliskinin arastirilmasi suretiyle gerceklestirilecektir. Boylece
daha onceki ¢alismalarin irdeledigi A tipi kisilik 6zelliklerine sahip olmanin sikayet
davranisma etkisi lizerinde yogunlasan calismalara ek olarak bu farkli ve giincel
kuramdan faydalanarak, sikayet yazinina katki saglayacag diistiniilmektedir.

Bir diger kisisel faktér olan ve kisilik kapsaminda da degerlendirilen kontrol

odagi da sikayet etme davranisinda incelenen bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

3.1.2. Kontrol Odag

Kontrol odagi kavrami genel olarak icsel ve digsal kontrol odagi seklinde
smiflandirilmaktadir. Bireyin, olay veya c¢iktilarm kendi davranisindan veya

yeteneklerinden kaynaklandigi yoniindeki diisiince ve inanci i¢sel kontrol odag: olarak

2% Hasan Bacanl, Tahsin Ilhan ve Sevda Aslan, “Bes Faktor Kisilik Kuramina Dayali Bir Kisilik
Olgeginin Gelistirilmesi: Sifatlara Dayal Kisilik Testi(SDKT)”, Tiirk Egitim Bilimleri Dergisi, say:7
(2), 2009, 5.262.

5 Catherine Combs, “What Personality Test Scores Reveal About an Individual’s Performance Level And Job Fit”,
(Basilmamais Yiiksek Lisans Tezi, State University of New York, 2006, New York), s.10.

26 Amber A. Gort, “The Big Five Personality Scale: The Best Method To Evaluate Applicants”, (Basiimamis Kismi
Yiiksek Lisans Projesi, The College of St. Scolastica, Duluth.), ss.5.

7 Douglas A. Bernstein ve digerleri, Psychology, 8.Bask1, Houghton Mifflin , s.561.
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ifade edilmektedir. Digsal kontrol odagi kavrami ise bireyin karsilastiklar1 durum, olay,
basari, alinan sonuglar gibi ¢iktilarin sans, gérevin zorlugu, baska bireylerin davranislari
gibi bireyin kendi kontrolii diginda kalan faktorlerden kaynaklandigina yonelik
inancidir. Bireyler basarilar1 igsel, basarisizliklari ise digsal kontrol odakli olarak
algilama egilimde olmaktadirlar. Bu suretle bilissel ve duygusal denge saglama ve

benlige hizmet eden yargilarda bulunmaktadirlar.®®

Cevrelerinde meydana gelen
olaylar1 diizenleyemeyeceklerine inanan insanlar basar1 ve basarisizliklarini kendi
disindaki nedenler ile iliskilendirirler. Bazi insanlar ise karsisina c¢ikan olay ve
durumlarda kendilerinin son derece etkili oldugunu, bunlar1 kendisinin diizenleyebildigi
ve sans gibi kavramlarin 6nemsiz oldugunu diisiinmektedirler. Bireylerin bu anlayis
farklilig1; degisim, liderlik, motivasyon gibi siiregclere verdikleri yanitlarin
farklilagmasi®>’ gibi miisterinin sikayetlerini firmaya iletme egilimine de énemli etkisi
oldugu diistiniilmektedir.

Kontrol odagi kavrami iizerinde 1960’lardan bu yana birgok farkli alanda c¢esitli
arastirmalar yapilmistir. Kontrol odagi konusunda yapilan arastirmalar, iki kutuplu bir
tek boyuttan cok, "¢ok boyutlu" bir kavramsallastirmayla daha iyi anlasilabilecegi ileri
sirmektedir. Ayrica, "durum" ya da "baglam" degiskeninin de dikkate alinmasiyla
"neyin kontrolii" sorusu iizerinde yogunlasma cabalar1 sonunda 6zel alanlarla ilgili
bircok kontrol odag1 dlgekleri gelistirilmistir. Bu ¢alismalarda yaygin sekilde kullanilan
ara¢ bu kavramla birlikte ilk ortaya konulan Rotter'in I¢-Dis Kontrol Odagi Olgegi
(RIDKOO)’dir.**

Yapilan arastirmalar; i¢ten denetimli bireylerin sansa daha az inandiklarmni,
kendilerini daha saglikli hissettiklerini, olay ve durumlarla daha rahat basa c¢ikabildikleri
motivasyon diizeylerinin yiiksek oldugunu, gorevlerini daha kolay ve kisa silirede
bitirdiklerini gostermektedir. Tiirkiye’de denetim odagi lizerine yapilan arastirmalar

icten denetim dilizeyi yliksek olan bireylerin 6z sayginlik ve Ozgiiveninin yiiksek

28 Ahmet Akin, “Akademik Kontrol Odag Olgegi: Gegerlik Ve Giivenirlik Calismasi”, 17.09.10 tarihinde http:/
www.egitim.cukurova.edu.tr/efdergi/download/82.pdf adresinden erisildi.

29 Akif Tabak ve Ahmet Erkus, “Denetim Odaginin Bireylerin Belirsizlikle bas etme Diizeylerine Etkisi: Kamu
Sektoriinde Bir Arastirma”, H.U.Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, say1: 1, 2008, ss.213-227.

20 fhsan Dag, “Rotter'in I¢-Dis Kontrol Odag Olgegi (Ridkod)’nin Universite Ogrencileri Igin Giivenirligi Ve
Gegerligi”, Psikoloji Dergisi, 1991, cilt:7, say1:26, ss.10-16.
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olmasinin yani sira bu bireylerin basar1 diizeylerinin de goreli olarak yiliksek oldugunu
gdstermektedir. *°'

Ulkemizde kontrol odag: iizerine Dag (2002), Rotter’in dlgegine dayali olarak
calismasinda likert 6lgegi formatinda kontrol odagi gelistirme ¢abasinda bulunmustur.
Olgek normal tesi inamislarin azlig1, basa ¢ikma becerilerinin yiiksekligi ve psikolojik
belirti diizeyinin diisiikliigii ile i¢ kontrol odakl bireyleri digerlerinden aylrmaktadlr.262

Bodey ve Grace (2006)’in sikayet davranisi iizerine gergeklestirdigi ¢alisma,
kontrol odagi yiiksek diizeyde olan bireylerin sikayet etme egilimlerinin daha yiiksek

oldugu gorisiinii destekler niteliktedir. 2

3.1.3. Benlik Saygisi1 (Self Esteem)

Benlik saygisi bireyin kendisine karsi olumlu veya olumsuz tavirlari olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir ifade ile kisinin kendisi hakkinda nasil diisiiniip hissettigi
ile ilgilidir. Benlik saygisi acisindan saglikli bir insan kendisini degerli hissetmesinin
yaninda karsisina ¢ikan engel ve sorunlar1 asabilecegini diisiiniir. Benlik saygis1 diistik
olan bireyler ise yeteneklerine karsi siiphe ile yaklagsmakta ve hi¢bir seyi yeterince
doyurucu bulmama egilimi gostermektedir. Yiiksek benlik saygisma sahip bireylerin
stres yaratict etkiler ile basa ¢ikmada ve onlar1 Oonlemede daha basarili oldugu
goriilmektedir. 2%

Benlik saygis1 yiiksek olan bireylerin diger insanlarla daha olgun iliskiler
kurabilmesi, hayatta daha basarili olmasi, kendilerine giiven duygusu yliksek olmasi,
diger insanlar tarafindan saygi gosterilmesi ve diger insanlar i¢in model teskil etmesi
gibi zellikler gosterdigi goriilmektedir.®® Bu baglamda konu ele alindiginda benlik
saygist yiiksek insanlarm satin aldiklari kusurlu mal veya hizmet karsisinda daha
kendine giivenir sekilde diizeltici onlemleri alabilecegi yani daha rahat bir sekilde
sikayet edecegi disiiniilmektedir. Bu dogrultuda bireylerin sahip oldugu benlik saygis1

diizeyi ile sikayet etme egilimi arasindaki iliski ¢alisma kapsaminda incelenecektir.

%! Mehmet E. Sardogan, Canani Kaygusuz ve T.Fikret Karahan, “Bir insan Iligkileri Beceri Egitimi Programinin
Universite Ogrencilerinin Denetim Odagi Diizeylerine Etkisi”, Mersin Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi,
Say1:2, 2006, ss.184-194.

%62 fhsan Dag, “Kontrol Odag Olgegi(KOO): Olgek Gelistirme, Giivenirlik ve Gegerlik Calismas1”, Tiirk Psikoloji
Dergisi, say1:17(49), ss.77-90.

263 Bodey ve D. Grace, a.g.m., ss.178-187.

% Hanzade Aslan, “Calisanlarmn Is Doyumu Diizeylerine Gére Depresyon, Benlik Saygisi ve Denetim Odagi Algisi
Degiskenlerinin Incelenmesi”, (Basilmamus yiiksek lisans tezi, Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006),
s.120

265 Richard H.Pferiffer, Self Esteem, 1. Baski, New York: Growth Publishing, 2002, s.14.
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3.1.4. Bireyci veya Dayanismaci Anlayisa Sahip Olma

Au, Hui ve Leung (2001) calismasinda kolektivist bir kiiltiire sahip olan
bireylerin hatali iirlin veya hizmet sunan firmay1 bireyci bir kiiltiire sahip olan bireyden
daha fazla sugladig1 ve dolayisiyla daha fazla sikayet etme egilimine sahip olacagmni
ileri stirmiislerdir. Ayrica caligmalarinda daha bireyci karakteristik gosteren Kanadali
bireylerin Cinli bireylere gore sikdyet sonrasi davranis olarak sonuglar1 daha adil
algiladiklar1 goriilmektedir. >

Tiirk kiltliriiniin  kollektivist karakteristik gosterdigini gosteren arastirmalar
mevcuttur. Bu gibi arastirmalarin genelde dayanismaci anlayis ile orglitsel baglilik
arasindaki iliskiyi irdelemek suretiyle yonetimsel diizeyde oldugu goriilmektedir.?®’
Diger taraftan dayanigsmaci anlayisa sahip bireylerin sikdyet etme egilimlerini arastiran
calismalar ise yok denecek kadar azdir. Bu agidan da konu ele alindiginda memnun

kalmayan miisterinin bireyci veya kolektivist olmasi ile sikayet etme egilimi arasinda

iligkinin varlig1 ¢alisma kapsaminda sorgulanmakta ve arastirilmaktadir.

3.1.5. Bireyin Sosyo/demografik Karakteristikleri:

Yapilan arastirmalar genel olarak, sikdyet eden miisterilerin geng, yiiksek egitim
seviyesine, orta/yiiksek gelir diizeyine sahip, haklarin1 ve nasil arayacagini bilen ve
ozgiiveni yiiksek kisiler oldugunu gostermektedir.

Oncelikle erkek bireylerin kadin bireylere gore daha rahat bir sekilde sinirlerini
aciga cikardiklarmi savunan ¢alismalar da mevcut oldugunu belirtmek gerekir. Bunun
yaninda bireyin sahip oldugu egitim alt yapisi, iletisim yetenegi, tiriinle ilgili sahip
oldugu bilgi diizeyi gibi degiskenler de sikdyet davramsmi etkilemektedir.*®® Haklarin
ve kendisini savunmasmi bilen egitimli bireylerin aksine kendi haklar1 ve firmanin
gorevleri konusunda tereddiit yasayan bireyler, yasadigi sorunun sorumlusu olarak
firmay1 gormeyebilecek ve daha az sikdyet etme egilimine sahip olacaklardir.”®

Diger taraftan miisterinin gelir diizeyi sikayet etme egilimi ile yakindan ilgilidir.
Distik gelirli insanlar zor sartlarda elde ettikleri gelirlerini harcarlarken problem

yasadiklarinda yiiksek gelirli insanlara gore daha fazla etkilenmekte ve sikayet etme

266 Kevin Au, Michael K. Hui ve Kwok Leung, “Who Should Be Responsible? Effects of Voice and Compensation
on Responsibiltiy Attribution, Perceived Justice, and Post Complaint Behaviors Across Cultures”, The International
Journal of Conflict Management, say1:12(4), 2001, ss. 350-364.

267 Martin J. Gannon ve Karen L. Newman, Handbook of Cross Cultural Management, Blackwell Publishers Ltd.,
Malden, UK, 2002, s.44.

8 Lju ve F. Zhang, a.g.m., s5.379-389

269 Cunliffe ve R. Johnston, a.g.m., ss.47-63.

79



egilimlerinin arttig1 goriilmektedir. Ancak Amerika’da 1984 yilinda yapilan bir
arastrma yiiksek gelirli ve egitimli gen¢ insanlarin tatmin olmama olasiligmin ve
dolayisi ile sikdyet etme olasihigmin nispeten yiiksek oldugunu gostermistir.”’® Miisteri
ekonomik diizeyini makro diizeyde inceleyen arastirmalar ekonomik gelismelerin
miisteri beklentilerini yiikselttigni gostermesi de bu durumu destekler niteliktedir.””"
Bunlarin yaninda gelir diizeyinin miisterinin iiglincii partilere sikayet etme davranisi ile
yakindan ilgili oldugunu gosteren arastirmalar mevcuttur.*’>

Ayrica Kitabe1 (2008)’in aragtirma bulgularma gore; erkek, geng ve iyi egitimli
miisterilerin  digerlerine goére daha fazla sikdyet etme egiliminde oldugu

goriilmektedir.””?

LaForge (1989) ogrenilen caresizlik teorisi baglaminda yaslh
insanlarin neden sikdyet egilimlerinin diisiik oldugunu incelemistir. Ogrenilmis
caresizlik teorisi kontrol edilemezlik duygularina (-I¢sel; bir seyler yapilabilir ama ben
yapamam -Digsal; hi¢bir sey yapilamaz. - Sabit,; Olaylar asla degismeyecek, —Degisken,
Bir dahaki sefer farkli olabilir. — Genellenebilir; Bu durum bana bir¢ok farkli durumda
olmaktadir, - Ozel, Bu durum bana sadece belli kosullarda olmaktadir.) dayanmaktadir.
Firmanin bu durum karsisinda miisterinin sorunu hakkinda gergekci olmayan atiflarini
gercekei duruma doniistiirme (kendisinin sorumlu olmadigini hissettirme vb.) , olumlu
beklentilerin kontrol edilebilir oldugu hissini yaratma (sikayet i¢in nasil atilgan
olunacagini gosterme, nasil sikayet edilecegini belirtme, sikayet prosediirlerini nasil
takip edecegini ve sikdyet formunun nasil doldurulacagini gdsterme), sikayetlerin
sonucunun dogru tahmin edilmesinin saglanmasi1 gibi stratejiler izlemesi faydal
olacaktr. 27

Tim bunlarin yaninda cinsiyet rolii de bu kapsamda incelenebilir. Cinsiyet Rolii
Envanteri, Bem tarafindan gelistirilmis olup Kadinsilik (K) ve Erkeksilik (E) 6lgekleri;
kadins1 ve erkeksi ozellikleri gosteren 20’°ser sifattan olugsmaktadir. Deneklerin K ve E’
den aldiklar1 toplam puanlar K ve E medyanlarina gore degerlendirilerek kisilerin

cinsiyet rolleri, erkeksi, kadmsi, androjen ve belirsiz olmak tizere dort baglikta

70 Jane Kolodinsky, “A System For Estimating Complaints, Complaint Resolution And Subsequent Purchases Of
Professional And Personal Services”, Journal of Consumer Satisfaciton, Dissatisfaciton and Complaining
Behavior, No:5, 36-44.

! Bjsrn Frank ve Takao Enkawa, “Economic Influences on Perceived Value, Quality Expectations and Customer
Satisfaction”, International Journal of Consumer Studies, say1:33, 2009, ss.72-82.

22 Dennis E. Garret ve Peter G. Toumanoff, “Are Consumers Disadvantaged or Vulnerable? An Examination of
Consumer Complaints to the Beter Business Bureau”, The Journal of Consumer Affairs, say1:44(1), 2010, ss.3-23.
7 Olgun Kitapci, “Restoran Hizmetlerinde Miisteri SikAyet Davramslari: Sivas ilinde Bir Uygulama”, Erciyes
Universitesi ktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1: 31, 2008, ss.111-120

* Mary C. LaForge, “Learned Helplessness as an Explanation of Elderly Consumer Complaint Behavior”, Journal
of Business Ethics, say1: 8, 1989, ss.359-366.
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toplanmaktadir. Olgeklerin gegerligi i¢in Tiirkiye’de de calismalar yapilmis ve
sonuclarin yeterince yiiksek oldugunu goriilmiistiir.’”> Bu noktada sorumlu, baskin,
kendine giivenen, goziipek, haksizliga karsi tavir alan, girisken®’® gibi kavramlarla ifade
edilen erkeksi 6zellik tasiyan bireylerin sikayet etme davranislarmin daha yogun oldugu

diistiniilmektedir.

3.1.6. Sosyal Beceriler ve insanlar Arasi lliskilere Duyarhlik

Insanin bagkalarinmn olumlu tepkiler vermesine yol agabilecek, olumsuz tepkileri
Onleyebilecek ve iletisimi miimkiin kilacak davraniglar1 “sosyal beceri” olarak
adlandirilmaktadir. Marlowe sosyal becerileri, kisiler arasi iligkilerde kisinin kendisi
dahil insanlarin duygu, diisiince ve davramiglarmi anlama ve bu anlayisa uygun
davranma yetenegi olarak ifade etmektedir. Bu becerilere sahip bireyler, sosyal
davranislarin1 nerede ve nasil gerceklestirecegini, tercihlerini nasil yapacaklarini ve
farkli durumlara kars1 nasil tepki vereceklerini daha iyi bilirler. Bunun yaninda sosyal
beceriler bireylerin sosyal yasantilarinin yaninda is yasantilarindaki performanslar ile
de yakindan ilgili oldugu iizerine cesitli arastirmalar mevcuttur. Yiksek iletisim becerisi
sadece yOneticilerin Orgiit i¢ci basarilarmi artirmaz. Yoneticiler agisindan bakildiginda
personelin motivasyonunu saglayan ve sorumluluk bilincini artiran yoneticilerin sosyal
becerilerinin yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.””’

Insanlar arasi iliskilere duyarhlik iki bilesenden olusmaktadir. Bunlar arastirma
veya gozlem yOntemiyle {liriin veya hizmet hakkinda yeni bilgiler 6grenme olarak
adlandirilan “bilgisel etki” ve bir bagkasinin miisterinin telafi arayis kararini resmi
olmayan sekilde etkilemesi sonucu (destek arayisi, cesaretlenme, Oneri vb.) beliren

“normal/sosyo-duygusal destek” seklinde ifade edilmektedir.*”

3.1.7. Miisterinin Sikayete Yonelik Tutumlar

Her insanin ¢evresindeki insan, nesne, fikir, kurum ve olaylara iliskin farkli
tutumlar1 vardir ve bunlara karsi verilen tepkiler tutumlar tarafindan dogrudan

etkilenmektedir. Tutum konusunda, davranis bilimciler benimsedikleri yaklasimlara

5 Zehra Y. Dékmen, “Calisma Durumlari Farkli Ug Grup Kadinda Ruh Sagligi, Kontrol inanci ve Cinsiyet Rolii”,
Tiirk Psikolojisi Dergisi, say1: 18, 2003, ss.111-124.

776 Zehra Yasin Dékmen, “BEM Cinsiyet Rolii Envanteri Kadinsilik ve Erkeksilik Olgekleri Tiirkge Formunun
Psikometrik Ozellikleri”, Kriz Dergisi, say1:7(1), ss.7-40.

777 Astm Ozdemir, “Egitim Yoneticisi Adaylarimn Sosyal Becerilerinin Bazi Degiskenlere Gore incelenmesi”,
Educational Administration: Theory and Practice, say1: 50, 2007, ss.269-296.

8 David L.Jones, Ken W. McCleary ve Lawrence R. Lepisto, “Consumer Complaint Behavior Manifestations for
Table Service Restaurants: Identifying Sociodemographic Characteristics, Personality, and Behavioral Factors”,
Journal of Hospitality and Tourism Research, say1: 26, 2002, ss.105-123.
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gore tutumu tanimlama yoluna gitmislerdir. Bu tanimlamalara dayanarak tutum, insanin
kendine veya cevresindeki canli-cansiz, soyut-somut, her seye karsi deneyim ve
bilgilerine dayanarak organize ettigi bilissel, duygusal ve davranigsal bir biitiinliik
icindeki bir tepki 6n egilimi olarak tanimlanabilir.>” Bireyin tutuma konu olan seye
iligkin diisiince, bilgi ve inanglar1 tutumun biligsel bilesenini olustururken, tutum
nesnesine iliskin duygu ve degerlendirmeleri duygusal bileseni, tutum nesnesine karsi
olumlu veya olumsuz davranislarda bulunma egilimi ise tutumun davranigsal bilesenini
olusturmaktadir.”*

Kisi bir tutumu, kisiler arasi iliskilerinde, gazete, kitap, ilan, radyo, televizyon
vb.’de karsilastig1 bir nesne, kisi, grup, kurum, konu, deger veya normla iliskili olarak
olusturur. Bu gibi dis etkilerin yaninda kisinin karsilastigi nesne, kisi, konu veya
iletisime iligkin giidiileri ve var olan Onceki tavirlari, tutumlarin olusumunda ve
degisiminde etkili olan faktorlerdir.*®’

Miisterinin sikayet hakkindaki tutumu {riin veya hizmet saglayan isletmeye
tatmin edici olmayan iirlin hakkinda sikayet etme davraniginin onemli, gerekli veya
degerli oldugu yoniindeki inancindan olusmaktadir.”® Bir miisterinin genel olarak
hayatta karsilastigi problemler karsisinda olumlu ve kendini savunan tutumlar
sergilemesi, memnuniyetsizlik aninda da benzer tutumlarda bulunmasi olasiligini
artrmaktadir. Sikayetlere ve insan haklarinin zedelenmesine tahammiil edemeyen
insanlarmn sikdyetlere karsi olumlu ve aktif tutumlar takinacagmi belirtmek gerekir.?*?

Miisteri sorunlarinin telafi edilmesinin, miisterinin tatminsizlik sonrasi
tutumlarini, tekrar satin alim niyetlerini ve satin alim sonrasi degerlendirmeleri
etkiledigi yoniindeki birgok calisma ile karsilasmak miimkiindiir. Sikdyet egilimi ile
iligkisine bakildiginda miisterinin sikayet etmek i¢in isteksiz olmasi genel olarak giiven
eksikligi, olumsuz bir durumla karsilasacagma yonelik risk algilamalar1 ile yakindan
iligkilidir. Ancak miisteri sikdyetin basarili olacagina inanmakta ise sikdyet etmeye
yonelik daha olumlu tutum sergileyecek ve daha sik sikdyet eyleminde bulunacaktir. ***

Bunlarin yaninda sikdyet etme egilimi yiiksek olan miisteriler, firmalarin

“miisteri her zaman haklidir” anlayisina sahip olmasi gerektigi, miisteri sorunlarinin

® Giiney, a.g.e., 5.219.

20 Ozkalp ve digerleri, a.g.e., s5.282-283.

31 Muzaffer Serif ve Carolyn W.Serif, Sosyal Psikolojiye Giris, ev. Mustafa Atakay, Aysun Yavuz, Istanbul:Sosyal
Yayinlar, 1996, s.540.

2 Susskind, a.g.m.,, 2004, ss.21-43.

83 East, a.g.m., ss.27-34.

24 Bodey ve D. Grace, a.g.m., ss.178-187.
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genel olarak firmalardan kaynaklandigi, firmalarin miisteri istek/ihtiyaglar1 ¢cok fazla

onemsemediklerine yonelik diisiincelere sahip oldugu sdylenebilir. **

3.1.8. Miisterinin Ge¢cmis Deneyimi

Firma ile onceki deneyimleri ve iliskileri olumlu olan ve isletmeye giiveni
yiiksek olan miisterilerin, firma ile yasadig1 kotii deneyim sonucu bagliligi ve giliveni
olumsuz etkilenmektedir. **® Diger taraftan miisterinin ge¢misinde sikdyeti uygun bir
sekilde ¢oziilmiisse, bu durum miisteriyi memnun olmadigi durumlarda sikayet etmeye
tegvik etmektedir.?®’

Firma ile ge¢misinde olumlu intiba edinmis olan miisterinin bu deneyimine
dayanarak firma ile iliskisini hemen sonlandirmak veya firmay1 iiglincii birimlere
sikdyet etmek yerine problemini Oncelikle firma ile ¢6zme yolunu tercih edecegi
diistiniilebilir.

3.1.9. Tiiketicinin Bilin¢ Diizeyi ve Uriin Bilgisi

Kalite bilinci yliksek miisterilerin tatmin edilmesi bir o kadar zordur. Bu tip
miisterilerin beklentileri yakalandiginda veya asildiginda daha sadik olduklari
goriilmektedir. Diger taraftan bu tip miisterilerin beklentilerinin yakalanmadiginda ise
sikdyet davraniglarinin ne yonde olusacagi hususuna ise sikdyet yazininda ¢ok fazla
deginilmemistir. Fiyat bilinci miisterinin bir {lirlin veya hizmeti degerlendirirken fiyat
faktoriiniin oynadigi 6nem ve rolii ifade etmektedir. Fiyat duyarliligi yiiksek yani
kanaatkar olarak nitelendirilen bireyler’®® karsilastiklar1 kayiplar1 gidermek igin daha
cok caba sarf edeceklerdir. Diger taraftan eger karsilastiklar1 kayiplar1 gidermek igin
harcamalar1 gereken zaman, enerji ve diger kaynaklar elde edecekleri kazangtan daha
yiiksek oldugunda ise daha az sikayet etme egilimi gosterecekleri sdylenebilir.

Saglam (2010) gergeklestirdigi bilingli tiiketici Olcegi calismasinda bilingli
tiiketicinin bilesenlerini “tiiketici sorumlulugu bilinci”, “kalite bilinci” ve “biitce-fiyat
bilinci” olarak ii¢ diizeyde incelemektedir. Tiiketici sorumlulugu bilinci ihtiyaci kadar
alisveris yapilmasi, son kullanma tarihinin kontrol edilmesi, ihtiyag listesi hazirlanmas1

ve dengeli aligveris yapma gibi bilesenlerden olusmaktadir. Diger taraftan kalite bilinci

5 Mel S. Moyer, “Characteristics of Consumer Complainants: Implications for Marketing and Public Policy”,
Journal of Public Policy&Marketing, Sayi: 3, 1984, ss.67-84.

6 Baris, a.g.e., 5.74.

%7 Alex M. Susskind, “A Content Analysis of Consumer Complaints, Remedies, and Repatronage Intentions
Regarding Dissatisfying Service Experiences”, Journalof Hospitality and Tourism Reasearch, say1:29(2), 2005,
ss.150-169.

8 Jones, K. W. McCleary ve L. R. Lepisto, a.g.m., ss.105-123.
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driinleri satin alirken kalite ve markali iirlinleri tercih etme ile ilgilidir. Biitge/fiyat
bilinci ise tiiketicinin biit¢cesine gore aligveris yapmasi, her iiriinii satin alamayacagimnin
farkinda olmasi gibi bilesenlerden meydana gelmektedir.”*’ Sonug olarak tiiketicinin
biling diizeyinin sikayet etme davranisi ile dogru orantili bir iliski icerisinde oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir.

Bunlarin yaninda Slama, D’Onoftrio ve Celuch (1993) gerceklestirdigi ¢calismada
pazar uzmanlar (market mavens; pazara, aligverise ve bilgi paylagimina biiyiik ilgi
gosteren, sik aligveris yapma istegiyle giidiilenen, alisveris listelerini indirimleri ve
reklamlar1 yakindan takip eden tiiketici tiirli) olarak tabir edilen insanlarin
memnuniyetsiz bir durumla karsilastiklar1 zaman diger miisterilere nispeten daha fazla
kapali (boykot, olumsuz agizdan agiza iletisim) ve igclincii partilere sikdyet gibi

davranislarda bulunduklarin ileri siirmiis ve ampirik olarak incelemislerdir.*”

3.1.10. Yasal Diizenlemelerin Farkinda Olma Diizeyi

Firmaya sikdyet eden miisterilerin genel olarak yasal haklarinin daha c¢ok
farkinda oldugu diisiiniilmektedir. Yasalarin kendini korudugunu bilen ve bunu diisiinen
miisteriler, bu bilgilere dayanarak kendi haklarmni daha aktif ve kolay bir sekilde arama
egiliminde olacaklardir.*”’

Kamu kuruluslar1 zamanla ekonomik sistem iginde tiiketici aleyhine isleyen
taraflar1 fark ederek veya olusturulan baski gruplarinin etkisi ile tiiketicinin korunmasi
yoniinde onlemler almistir. Tiiketici haklarinin korundugu iilkelerde devlet bu alanda
onciiliik etmekte, yari resmi ve goniillii 6rgiitlenmeleri de desteklemektedir.

Tirkiye’deki tiiketici haklarmin yasal anlamda gelisimine bakildiginda 4077
say1l1 Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun 1995 tarihinde yiiriirliige girmis ve 2003
yilindaki degisiklerle bugiinkii seklini almistir.”” Bu son sekli genel hatlar1 ile
incelenecek olursa; ayipli mallar kapsami genisletilmis, ayipli malin isletmeye bildirme
siiresi 30 giine ¢ikarimis, tiiketici ile miizakere etmeden sozlesmeye konulan haksiz
sartlarin baglayic1 olmayacagi belirtilmistir. Diger taraftan taksitli satis kavrami

tanimlanmis ve gecikme faiz orani belirlenmistir. Ayrica kapidan satiglarda satici,

 Halil ibrahim Saglam, “Bilingli Tiiketicilik Diizeyi Olgegi Calismasi”, International Journal of Human
Sciences, say1:7(1), 2010, ss.1190-2000.

0 Slama, M. D’Onofrio ve K. Celuch, a.g.m., ss. 175-180.

! Moyer, a.g.m., 5.76.

22 M. Oguzhan Ilban, “Turizmde Tiiketici Haklarinm1 Korumaya Yénelik Uygulamali Bir Calisma”, (Basilmamais
Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002), s.11.

% Fazil Kirkbir ve Ekrem Cengiz, “Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun Degisikligi ve Yeni Tiiketici Haklarinin
Degerlendirilmesi”, TSA, say1:1, 2008, s.55.
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miisteriden 7 giinliik deneme siiresi i¢inde 6deme yapmasini veya borg altina girmesini
isteyemeyecegi hilkkmii belirtilmis ve bunun yaninda miisteriye yazili, gorsel, telefon ve
elektronik ortamda gerceklesen mesafeli sozlesmelerde yine 7 giinliik cayma hakki
verilmistir. Tiketici kredilerinde gecikme faiz oraninin sézlesmedeki oranm % 30
fazlasm1 gecemeyecegi ve kredi karti ile satin alimlarda tiiketiciden komisyon
almamayacagmin belirlenmesi ise diger olumlu bir gelismedir. Ayrica 11. Madde’de
kampanya diizenleyen siireli yaymlarda kampanyanin bitiminden en ge¢ 30 giin icinde
iirlinlin teslim edilmesi gerektigi diizenlenmistir. Diger maddelerde etiket fiyati ile kasa
fiyat1 arasinda fark olmasi halinde tiiketici lehine olanin kullanilmasi, garanti siiresinin
iki y1la ¢ikarilmasi ve garanti siiresi sonrasi da onarim imkanmin getirilmesi, degeri 500
TL’nin altinda olan sorunlarda Tiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti’'ne basvurmanin
zorunlu olmast ve bu kurulusun kararinin icrai nitelik tasimasi, degeri 500 TL’nin
iizerinde olan sorunlarda 7SHH (Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti) kararinm delil
olarak ileri siiriilmesi, tliketici mahkemelerine tiiketici ve tiiketici derneklerince agilan
davalarin her tiirlii har¢ ve vergiden muaf tutulmasi, satici aleyhine cezai yaptirimlarin
artirilmas gibi titketiciyi koruyan diizenlemeler getirilmistir.”*

Usta (2001) calismasinda Tiirkiye’de yasal diizenlemeler hakkinda farkindalik
diizeyini Olgmek {izere tamami memur katilimcilar {izerinde bir arastirma
gerceklestirmistir. Bu arastirma tiiketici bilgi diizeyinin son derece diisiik oldugunu
gostermekte ve Universiteler ve ilgili bakanliklarin atacaklar1 adimlar ile tiiketici
egitiminin bu sorunun asilmasinda faydali olacag: vurgulanmaktadir.”®> Bu bakimdan da
konu ele alindiginda, iiniversite 6grencilerine uygulanacak olan ¢aligma anketinin ilgili
kismi ile dgrencilerin tiiketim siirecinde yasal haklar1 hakkindaki bilgi ve farkindalik

diizeylerini ve bunun sikayet etme egilimi ile iliskisini 6lgmek hedeflenmektedir.

3.2. Orgiitsel Faktorler

Miisteri sikdyet davranisi lizerinde yogunlasan akademik yazindaki ilginin

miisteri sikayetlerinin tesvik edilmesi agisindan c¢ok fazla irdelenmedigi goze

296

carpmaktadir.”” Sikayet silirecinin firma ile miisteri arasinda gerceklesen karsilikli bir

iletisim olmas1 gerceginden hareketle, sikayet davramigini salt miisterinin kisisel

44077 sayih 08.03.1995°te yaymnlanan Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun, 10.09.10 tarihinde
http://www.mevzuat.adalet.gov.tr/html/862.html adresinden erisildi.

% Resul Usta, “Ulkemizde Tiiketici Haklari ile Ilgili Tiiketicilerin Bilgi Diizeyini Belirlemeye Yonelik Bir
Arastirma”, Teknoloji, say1:3—4, ss.97-107.

26 Prim ve B. Pras, a.g.m.,, s5.333-352.
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ozellikleri ile aciklamaya caligmak eksik ve yanlis bir yaklasimdir. Bu kapsamda iki

“firma” ve

taraftan olusan sikdyet yonetim silirecinin 6nemli bir kismini olusturan
ozelliklerinin ve sikayet davranisi ile iligkisinin bu kapsamda arastirilmasi, ¢alismanin
bu boliimiinde gerceklestirilmektedir. Ayrica miisteri sikayetleri literatiiriine ¢alismanin
ozellikle bu boliimii ile katk: saglanmasi umulmaktadir.

Miisteri ile son derece basarisiz iliski kuran bir firma ve c¢alisanlari, kurumun
miisteriye deger verdigi imaji, inandiriciligi ve kurumun giivenilirligi, firmanin sikayet
coziimiinde miisteriye sundugu sikayet kanallarinin tiirii ve 6zelligi gibi bir¢ok faktor

miisterinin sikayet etme egilimi ile yakindan ilgilidir.
3.2.1. Algilanan Kurum Giivenilirligi ve iInandincihg

Isletmelerin gergeklestirdigi tiim kimlik, imaj yaratma ¢alismalarinin sonucunda
miisteri nezdinde olusturulmaya calisilan kurumun miisteri sorunlarmi ¢dzme
noktasinda gercekten istekli oldugu dogrultusundaki giiven ve inang, sikayet etme
davranis1 ile ¢ok vyakindan iligkilidir. Kurum giivenilirligi isletmenin iletisim
faaliyetlerine dayanan firmaya kars1 duyulan bir giiven ¢esidi olarak tanimlanmaktadir.
Newell ve Goldsmith (2001) calismalarinda algilanan kurum giivenilirligi (algilanan
uzmanlik diizeyi, giivenilirlik, diiriistliik, samimiyet vb.) 0Olgegi gelistirme cabasinda
bulunmuglardir. Bireyin giivenilirliginin aksine kendine has 6zellik tasiyan kurum
giivenilirligi kavramini inceleyen ¢alismalarin olduk¢a daha az oldugu goriilmektedir.””

Kurumun miisteri nezdinde inandirici olmasi i¢in bir biitiin olarak hareket etmesi
gerekmektedir. Bu noktada biitiinlesmis (koordineli) pazarlama konusuna deginmek
faydali olacaktir. Biitliinlesmis pazarlama c¢abalarmin bir boyutunu pazarlama
bolimiiniin diger bdliimlerle koordinasyonu, diger boyutunu ise bolimiin kendi
icerisindeki alt boliimler arasindaki uyum olusturmaktadir. Pazarlama bolimi kalite
farkliliklarin1 ve ¢esitli mal tiretimini isterken, itiretim boliimii siirh kaliteyi ve ¢esidi;
pazarlama boliimii taksitli veya kredili satiglar1 6nerirken finansman boliimii siki kredi

politikas1 izledigi takdirde™®

ve Ust yonetim kosulsuz miisteri memnuniyeti ve
problemlerinin ¢éziimiinii vaat ederken, satis elemanlarmmin somurtkanligi veya
miisteriyi asagilayici reklamlar yayinlanmasi gibi ornekler firmanin tutarliligini ve

sonucta miisteri gozlindeki inandiriciligimi ve giivenilirligini olumsuz etkileyecektir.

7 Stephen J. Newell, Ronald E.Goldsmith, “The development of a scale to measure perceived corporate credibility”,
Journal of Business Research, sayi: 52, 2001, ss. 235-247
28 Mucuk, a.g.e., s.10.
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Ancak sikdyeti sonucunda olumlu yanit alinacagi inancini tastyan miisteriler
sorunlarini dile getirecektir. Diger bir ifade ile miisterinin yasadigi mutsuzlugu firmaya
iletme davranis1 ile tamamlanmasi ancak olumlu yanit alacagni diisiinmesi ile
miimkiindiir. Sonu¢ olarak sikdyet etme davranisi; miisteri sikayetlerinin 6zel olarak
dile getirmesine izin verilmesi ve gerektiginde miisteriye ulasilmasi, siirekli iletisim
icinde bulunulan sirdas miisteriler edinilmesi ve kaliteye iliskin dlgiimlerin yapilmasi
gibi yollar izlenmesinin yaninda asagida siralanan politikalar1 da takip etmek yararl
olacaktr. **

Calisanlara sikayetleri dinlemede istekli olacak sekilde egitim verilmesi: Tum

isletme calisanina miisteri ve miisteri sikayetlerinin hem kendisi hem de firmanin
devami ve basarisi i¢in dnemi anlatilmali ve bu konuda cesaretlendirilmelidir.

Sikdyetlerin __istenildigi  gercegini __herkese __benimsetme:  Sikayetlerden

korkmadiklarin1 ve gergekten dinlemek istediklerini reklam, brosiir, afis gibi halkla
iligkiler ve tanitim faaliyetleri ile gergeklestirebilirler.

Sirket _ici  “sikayvet mekanizmasimin” __ degerlendirilmesinin __ yapimasi:

Miisterilerin  sikdyet mekanizmasina kolayca ulasabilmesi, miisteri sorunlarinin
coziimlenmemesi, sikayet sisteminden kaynaklanan sikayetlerinin dikkate alinmasi gibi
faaliyetleri igertir.

Miisteri bilgi formlarmmin kolayca kullaniimasini saglanmasi: Miisterilerin

kolayca ulasip doldurabilecegi ve kapali uclu sorularin yaninda yeterince duygu ve
diisiincelerin belirtilebilecegi agik uclu nitel sorular ve cevaplama alan1 yer almalidir.

Miisterilerle her zaman iliski icerisinde olmak: Miisterilerle iliski satm alim

isleminin gerceklesmesi ile noktalanmamali ve satin alim sonrasi iiriiniin kullanilmas1
srasinda da iliski gelistirilmelidir. Ornegin birgok firma gibi Opel firmasi da
miisterilere liriinlin satim isleminden belli bir siire sonra kendilerini ve tiriinlerini nasil
tyilestirebilecegi, iirinden memnuniyet durumlar1 ve goris, istek ve sikdyetlerini
firmaya ulastirmasi i¢cin mektuplar géndermektedir.

Firmalar sikdyet yoOnetim vizyonlarin1 gelistirip bunlart misyonlarina
yansittiklarinda, sikayetleri kendilerini gelistirmek icin birer firsat olarak
algiladiklarinda, miisteri problemlerinin ¢dziilmesinde proaktif bir geribildirim araci

olarak gordiiklerinde miisteri memnuniyetini saglayabilecek ve miisteri sadakatini

2 Barlow ve Moller, 1998, ss162.
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artirabilecek>%’

ve bu sekilde daha uzun donemde daha saglikli ve daha karl bir isletme
olmanin ayricaligini yasayacaklardir.

Bu dogrultuda marka farklilagsmasi rekabet¢i pazarlarda 6nemli bir savasma
taktigi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Marka kisiligi, marka farkliligi olusturmanin
mantikli bir ¢6ziim yoludur. Kisilik 6zelliklerini markalara baglamak ve 6zgiilemek,
markalar1 tiiketiciler i¢in daha cekici hale getirmektedir. Jennifer Aaker samimiyet,
heyecan, yetenek, entelektiiellik ve engebelilik boyutlarina dayanan 6zel bir marka
kisiligi Olcegi gelistirmistir. Bu Olgcegin samimiyet boyutu, markanin genelde aile
odakli, kdylerde yasayan insanlar tarafindan pratik amaglarla kullanildigini ve markanin
adil, soziinde duran ve gercekci sozler veren gibi kisilik 6zellikleri tasidigini

gdstermektedir.’!

Miisteri nezdinde olusturulmus olan marka kisiligi her bir miisteri
icin farkli olabilmektedir. Ciinkii her bir bireyin firmanmn marka yaratma
faaliyetlerinden ayni derecede etkilenmesi beklenemez. Sonug¢ olarak miisterinin
algiladig1 firmanin markasi ile ilgili olumlu 6zelliklerin de, sikayet etme davranisi ile

iligkili oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir.

3.2.2. Algilanan Kurum imaji

Kurum imaj1 lizerine yapilan ¢calismalar isletme imaj1 ve itibar1 hakkinda olumlu
diisiincelere sahip olan miisterilerin diger miisterilere gore daha sadik olduklarini

gdstermektedir.’*

Sikayet literatiiriinde incelenmemesine karsin, algilanan olumlu
kurum imaj1 ve itibari, firmaya kars1 beslenen olumlu duygu ve diisiinceler miisterinin
firmay1 hemen terk etmek veya diger olumsuz davranislar1 sergilemek yerine sorunu
firma ile ¢6zme egilimi gosterecegi diislincesini gliclendirmektedir.

Imaj kavramini olumlu yorumlayanlarin yaninda sahte ve gergeklikten uzak ve
yapay olarak olusturuldugu diisiincesiyle olumsuz yorumlayanlar da bulunmaktadir.
Fakat kesin olan sey imaj kavraminin varligi ve hayat her alaninda son derece etkili

oldugu gercgegidir. Kurumsal kimlik bir kurumun iliskide bulundugu gruplara kendini

anlatan bir iletisim aracidir. Kurumsal imaj ise kurumsal kimligin ortaya koydugu veya

3%020.08.2010 tarihinde http://www.ncdhhs.gov/cstf/intranet/article_complaintmanage.pdf adresinden erisildi. (The
American Productivity & Quality Center’s Complaint Management&Problem Resolution Consortium Benchmarking
Study, 1997.)

301 Bejoy John Thomas ve PC Sekar, “Measurement and Validity of Jennifer Aaker’s Brand Personality Scale for
Colgate Brand”, Vikalpa, sayi: 33(3), 2008, s.49.

392 Nha Nguyen and Gaston Leblanc, “Corporate image and corporate reputation in customers' retention decisions in
services”, Journal of Retailing and Consumer Services, say1:2, 2001, ss.1-12.

88



kurum ile iliskide olanlara iizerinde biraktigi olumlu veya olumsuz etkiyi ifade eder. ***
Kurum kimligi olusturmaya yonelik tiim cabalarin son hedefi kurumsal bir imaj
olusturmaktir.

Kurum imaji, kurumun hedef kitleler tarafindan algilanisi, betimlenisi, tim
diisiinsel resmidir. Bu algilanis, tiiketiciler ile dogrudan iliski kurularak, kurumsal
iletisim c¢abalar1 sonucu veya miisterilerden duyularak olusan izlenimler sonucu

meydana gelmektedir.’*

Kurulus veya firmanin disa yansiyan gorintiisii olarak
adlandirilan ve igletmenin kamuoyu ile iliskilerinde 6nemli yer tutan kurum imaj1 marka
imajin1 etkileyen onemli bir unsurdur. Marka imaj1 ise halkta iirin hakkinda olusan
duygusal ve estetik izlenimlerin toplami olarak ifade edilmektedir. **°

Kurum imaj1 kurumun gerek i¢, gerekse dis ¢evresine yansiyan goriintiisii olarak
adlandirilir ve marka ve kisisel imajla siki bir etkilesim i¢erisindedir. Marka imaj1 iriine
gosterilen duygusal ve de rasyonel bagdastirmalar biitiini olarak tanimlanmaktadir.
Kurum imaji igin gegerli olan her sey bir iiriine yonelik oldugunda®®® marka imajmdan
bahsedilmekte ve marka imaj1 bireylerin iiriin hakkinda sahip olduklar1 izlenimlerden
olusmaktadir. Marka, saticinin {iriin veya hizmetleri tanitmak ve rakiplerinkinden ayirt
etmek amaciyla olusturulan isim, simge, terim veya bunlarin bilesimi olarak tanimlanar.
Marka triiniin {reticisini veya saticisii tanitir.”®’ Markanin malin  taninmasini
saglamasi, mal hakkinda bilgi vermesi, kalite agisindan giiven unsuru olusturmasi,
tiiketiciye korunma imkam vermesi gibi yararlar vardr.**®

Kurumsal imajin miisteri davramglarina (miisteri bagliligi vb.) etkilerinin
anlagilmasma yonelik Marangoz ve Biber (2007) calismalarinda bu iki degisken
arasinda olumlu iliski oldugu sonucuna ulasmislardir.*”’

Kurum Imajiun Unsurlari: Kurum imajinin unsurlari firmanin faaliyette
bulundugu alanm niteliklerine gore degisebilmektedir. Ornegin perakendeci firmalar

icin imaj Olciitleri malin fiyati, kalitesi, ¢esidi, modasi, satig personeli, yer kolayligi,

3% Dogan Yasar Ayhan ve Osman M. Karatepe, “ Kurumsal imaj ile Uriin Imajimn Kurumsal Kimlik Uzerindeki
etkilerinin Belirlenmesine Yonelik Bir Literatiir Incelemesi”, 4. Ulusal Pazarlama Kongresi Bildiriler Kitabi
Hatay,, Ankara: Aydogdu Ofset, Kasim 1999, ss. 112-126.

3% Burcu Esener, “Kurum Kimligi ve imajinin Tiiketici Davramslart Uzerindeki Etkisinin Belirlenmesine Yonelik
Bir Arastirma”, (Basiimamus Yiiksek Lisans Tezi, Maltepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), s.39

395 M Nejat Oziipek, Kurum imaji ve Sosyal Sorumluluk, Konya: Tablet Basin Yayin:2005, s.111

3% Ayla Okay, Kurum Kimligi, 4. Baski, Istanbul : MediaCat, 5.246

397 Kotler ve G. Armstrong, a.g.e., s.283

398 Mucuk, a.g.e.,s.142

3% Mehmet Marangoz ve Levent Biber, “Kurumsal imajin ve Kurumsal Uniin Miisteri Bagliligima Etkileri”,
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi IIBF Dergisi, 2007, ss.173-193.
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hizmetler, satis promosyonlari, reklam, magaza atmosferi gibi bilesenlerden
olusmaktadir.’"
Kurum imaj1 kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranis

bilesenlerinden olusmaktadir. '

Firma oOncelikle iriinlin kurumsal goriiniimiini
farklilagtirmali, kurumun logosu, renkleri, yazi karakteri, levha gibi iletisimde
kullanilan araglarin goriiniimii uyumlastirilmali ve tiiketicinin olumlu algilanmasi
saglanmalidir. Ayrica kurumsal goriintli a¢isindan ¢evrenin goriiniimii (dogru renk ve
mobilyalar) hem calisanlar1 motive eder hem miisteri nezdinde olumlu imaj olusmasina
sebep olur. Diger taraftan kurumsal iletisim ise halki ve isletme iklimini etkileyecek
faaliyetlerin sistematik olarak uygulanmasi olarak tanimlanmakta ve kurum i¢i iletisim,
reklam, kurumsal reklamcilik, halkla iligkiler, promosyon gibi faaliyetleri
kapsamaktadir.®'?

Sonu¢ olarak kurum imaj1 olusturmada biiyiik yeri olan kurumsal davranis,
calisanlara ve tiiketiciye onem veren onlarin diislince ve duygularini anlamaya calisan,
bir anlamda onlarla empati kuran bir firma oldugu imajinin yayilmasi faaliyetleri olarak
tanimlamak ve bu faaliyetler ayn1 zamanda miisterideki sikdyetin basarili olacagi

inancinin olugsmasinda da etkili olacagini belirtmek gerekmektedir.

3.2.3. Algilanan Firmanin Telafi Politikas1 ve Sikdyet C6zme Stratejisi

Miisteri tarafindan algilanan telafi politikasi da sikayet etme egilimi ile dogrudan
iligkilidir. Sikayeti sonucu tatminsizlik deneyimi yasayan ve yeterince sikayet slirecinde
adaleti saglayamadigini diistinen miisterilere sahip olan bir firmanin, telafi politikasini
tekrar gozden gecirmesi gerekmektedir. Miisteri sikayetlerine kars1 politikalar
olusturmada; bunlarin yazili hale getirilmesi, bu politikalarin tiim birim ve calisanlar
arasinda koordinasyonu ve benimsenmesinin saglanmasi, gelen sikayetlerin iist
kademelere akismi saglayacak oOrgiitsel anlayisin olusturulmasi, personelin tesvik
edilmesi ve cesaretlendirilmesi gibi faaliyetlerin gerceklestirilmesi faydali olacaktir.

“Isletmenin politikas1 geregi bir islem yapamam” gibi sozler isletmelerin

cogunun sikayet dostu politikalar1 olmamasindan kaynaklanmaktadir. Sikdyet dostu

31 Gary Davies ve digerleri, “itibari Olgme Kurumsal Kisilik Olgegi”, itibar Yonetimi ARGE Damismanlik
Yayinlan, sayi:4, 1. Basim, 2003, ss.41-63.

311 Filiz Balta Peltekoglu, Halkla Iliskiler Nedir?, Dordiincii Baski, Istanbul: Beta Basim A.S., 2005, s.359.

312 Oziipek, a.g.e., s. 149
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politikalar, miisteriyi memnun etmek ve sikdyet etmelerini kolaylastirmanin yaninda
isletmenin problemlerle karsilasmalarini 6nlemek i¢in kullanilmaktadir.*"?

Giincel sikayet yonetimi yaklasimlar: miisteri sikayetlerinin stratejik olarak ele
almmasmi ongoérmektedir. Bu dogrultuda Cunliffe ve Johnston (2008) etkin sikayet
yonetimini i¢in iist yonetiminin aktif katilimmimn gerceklesmesi, sikayetlerle son derece
stresli kosullarda kalarak yilizlesen isgorenlerin desteklenmesi ve gerekli yetkinin
verilmesi, miisterileri destekleyen bir kiiltiir ortammin olusturulmasi ve sikayetlerin
stratejik olarak ele alnmasi gerektigini belirtmistir.>'*

Isletmelerin miisterilerin problemi oldugunda firmaya gelmesini &zendirici
sikdyet yonetiminden daha dar kapsamli bir kavram®'® olan “iiriin garanti uygulamalar”1
da bu baglamda onemlidir. Garanti kavrammi firma tarafindan satilmasi caligilan mal
veya sunulmasi istenen hizmetin kalite veya performans: hakkinda vaatleri seklinde

6 Konu ile ilgili Tirkiye’deki yasal diizenlemelere

tanimlamak miimkiindiir.*’
bakildiginda 25138 sayili, 14 Haziran 2003 Tarihli Resmi Gazete’de yayinlanan
“Garanti Belgesi Uygulama Esaslarma Dair Yonetmelik” ile isletmelerin uygulamasi
gereken minimum sartlar diizenlenmistir. Bu sartlara gore garantinin genel olarak malin
tesliminden en az iki yil siirece§i, malin tamir sliresinin en fazla 30 is giinii slirecegi,
degistirilen iirliniin garanti siiresinin satin alinan malin kalan garanti siiresi ile sinirh

317 Miisteri odakli stratejiler izleyen firmalarin

oldugu gibi diizenlemeler mevcuttur.
garanti belgelerindeki vaatlerini adil ve siiratli bir sekilde uygulamalarinin yaninda bu
minimum yasal cerceveyi olumlu anlamda genislettikleri gézlemlenmektedir. Bu
kapsamda garanti siiresinin {i¢, bes, on yil gibi siirelere ¢ikarilmasi, memnun
kalinmayan iirlinlin kosulsuz iade alinmasi, en diisiik fiyat garantisi, yiizde yliz miisteri
memnuniyeti garantisi gibi miisteri acisindan olumlu uygulamalara rastlamak
miimkiindiir.

Sonug itibariyle firmanin miisteri nezdinde yarattig1 olumlu yonde sikdyet ¢6zme

stratejisi ve politikalarinin, miisterinin sikayet davranisi ile yakindan iligkili oldugu

yargisina ulagilmaktadir.

313 Timur ve N. Saryer, a.g.e., , ss. 9-32.

314 Cunliffe ve R. Johnston, a.g.m., ss.47-63.

315 Fornell ve B. Wernerfelt, a.g.m., 1988, 5.289.

316 Kendall ve F. A. Russ, a.g.m., ss.36-43.

317.30.09.10 tarihinde http://www.alomaliye.com/garanti_belgesi_uyg_yonetmelik.htm adresinden erisildi.
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3.2.4. Algilanan Sikayet Sisteminin Ozellikleri ve Sikidyet Kanah Tiirleri

Iyi bir sikdyet ydnetim sistemi iiriin ile ilgili herhangi bir sorun, ihtiya¢ veya
aciklamaya gerek duyuldugunda sorunun giderilmesi ve tekrarinin 6niine gecilmesi i¢in
tiiketicilerin bu yola bagvurmasini tesvik eder.’'®

3

Isletme tarafindan uygulanan sikayet sisteminin 6zellikleri “yap1” ve “siire¢”
olmak tizere iki farkli diizeyde incelenebilir. Sikayet sisteminin yapis1 verilen hizmetin
somut Ozelliklerini (fiziksel imkéanlar, bekleme salonunun konforu, temizlik, dekor,
modern cihazlar vb.) ifade etmekte iken, siire¢c (ulasilabilirlik, iletisim, gereken
personelin bulunmasi, heveslilik, arkadas canlis1 olma,) ise miisteri ile personel arasinda
gerceklesen iliskilerden olusmaktadir.®"

Diger taraftan isletmelerde tatmin olmayan tiiketicilerin dogrudan kendilerine
gelmesini saglamak amaciyla gelistirdikleri yontemler Sikayet Toplama Yontemleri
olarak adlandirilmaktadir. Daha once irdelenen sikayet toplama yontemleri, isletmelerin
tarafindan farkli sekillerde uygulanmaktadir. Yaygin olarak bilinen ve uygulanan
yontemler arasinda iliskiye dayali sikayet kutulari, yliz yiize goriisme, miisteri anketleri
ve miisteri destek masalar1 yer almaktadir.

Ang ve Buttle (2006) misteriyi elde tutmada miikemmelligin
yakalanabilmesinin, yazili bir sikdyet yonetimi siirecine sahip olunmasi ile miimkiin
oldugunu ortaya koymaktadir.**® Bunun yanmnda sikdyete karsi miisteri’?' yamtlarmn
tutarli ve gilivenilir olmasi, miisteriyi bilgilendirmesi ve sikayet silirecini anlayan iyi
egitim almis personelin caligtirilmas1 gerekmektedir. Torben, Ricky ve Judith (2009)
sikdyet yonetiminin uygulamasini ulasilabilirlik, isletme miisteri iligkisi ve telafi
politikas1 olmak {izere ii¢ diizeyde incelemektedir. Bu diizeyler incelenecek olursa;
ulasilabilirlik agisindan problemi olan miisteri e§er sorununu firmaya nereye ve nasil
ulastiracag1 noktasinda tereddiit ediyorsa ve hatta firmanin sikdyeti kabul edecegine
yonelik siipheleri varsa sikdyet etmeyebilecektir. Bu nedenle firmalar sikayetlere

gercekten deger verdikleri imajmi1 veren sikayet sistemini kurmak mecburiyetindedirler.
322

318 Amanda Cornwall ve Panayiota Romios, “Turning Wrongs into Rights”, Health Issues, say1:79, 2004, ss.13—18.
31 Thomas L. Powers ve Dawn Bendall-Lyon, “Using Complaint Behavior to Improve Quality Through the Structure
and Process of Service Delivery”, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior,
say1: 15, 2002, ss.13-21.

320 Ang ve F. Buttle, a.g.e., 5.83.

321 Saridaldi ve S. Sevim, a.g.m., s.110.

322 Hansen, R. Wilke ve J. L. Zaichkowsky, a.g.m., ss.1-20
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Son yillarda bilgisayar kullaniminin yayginlagmas: tiiketicinin ~ gikayet
egilimlerini de yakindan etkilemistir. Pinto ve Mansfield (2006) {iiniversite
ogrencilerinin O0gretim iiyeleri 1ile 1lgili sikayetleri ve elektronik yontemlerin
kullanilmasi {izerine yaptig1 arastirmada; sikayetlerini bildirmede e-mailleri kullanan
ogrencilerin kisileraras1 ¢atisma algilamalarmin diisiik oldugu ve iletisimin 6zel bir
sekilde ger¢eklesmesinden Otiirii daha az psikolojik ve sosyal risk algiladiklarmi
belirtilmektedir.**> E-mail ile sikdyet etme hizli, kolay ve iicretsiz olarak gdriinmesine
ragmen isletmeler acisindan uygun olmayan otomatik yanitlar, sorun telafisinin zorlugu
gibi sebeplerden o6tiirli durum biraz daha karisik ve zordur. Baz1 firmalar bu zorluklar1
asmak i¢cin kuponlar veya para iadesi gibi ¢oziimler iiretmektedirler. Bunlarin yaninda
tatmin edici bir ¢oziime (hizli, zamanida ve sorunu gideren) kavustugunda miisteride
firmanin giivenilir, itibarli oldugu yoniinde olumlu duygular olustugu goriilmektedir.’**
Elektronik ortamda sikayet etmenin genel olarak istenilen yer ve zamanda firmaya
ulastirilabilmesi ve miisterilerin beklemek zorunda kalmamasi olmak {izere iki
avantajindan bahsetmek miimkiindiir. Diger taraftan internet kullanicilarmin bilgi
teknolojilerini kullanabilme yetenegi ve bilgisi genelde yliksek egitim seviyeli ve gelirli
bireyler oldugu yargisini giindeme getirmektedir.**

Diger bir sikdyet kanali ise genellikle miisteri bilgi veya destek hatlar1 olarak
ifade edilen Ticretsiz telefon hatlaridir. Miisterilerin sikayetlerini dile getirmek igin
mektup yazmaktansa, iicretsiz olmasi ve birebir iligski imkan1 saglamasindan 6tiirii genel

olarak iicretsiz telefon hatlarmni tercih ettikleri goriilmektedir.

3.2.5. Cahsan Ozellikleri ve Cahsana Karsi Duyulan Memnuniyet

Clopton, Stoddard ve Clay (2001) miisteri sikayetlerini tamamen farkli agidan
ele almis ve satis elemani, isletme calisaninin karakteristikleri ile firmay1 terk etme,
olumsuz agizdan agiza iletisim gibi olumsuz satis sonrasi davraniglari arasindaki
iligkinin yan1 sira miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, tekrar satin alma egilimi gibi
degiskenler arasindaki iliskileri incelemislerdir. Sonug¢ olarak yaptiklar1 uygulamali
arastirmada sikayet etme egilimini etkileyen satis elemani ozellikleri olarak satis

elemaninin miisteriyi dinleme istegi (dikkat, sabir, samimiyet, anlayis vb.) ve satis

32 Mary Beth Pinto, Phylis Mansfield, “ The Use of Computer Mediated Communication In Consumer Complaining:
A Study In Higher Education”, Journal of College & Learning, say1:3, ss.83-90.

324 Strauss ve D. J. Hill, a.g.m., ss.63-73.

325 Norman Au, Dimitrios Buhalis ve Rob Law, “Complaints on the Online Environment- The Case of Hong Kong
Hotels”, Information and Communication Technologies in Tourism, say1:2 2009, ss.73-85.
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elemant bilgisi (lirline yakindan tanima, olas1 tiim problemlere bilme vb.) gibi faktorleri
gdstermislerdir.’*® Miisteriye gercekten sikdyetleri duymak ve bilmek istedigi
duygusunu veren bir satis personeli ile miisterinin daha rahat iletisime gegmek
isteyecegi aciktir. Diger taraftan satig elemaninin iiriin ve servisle yakindan ilgili olmasi,
miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin farkinda olmasi ve miisteri sikayetleri
hakkindaki gercekleri bilmesi de 6nemli bir rol oynar.327

Burada dikkat edilmesi gereken nokta, miisteri sikayetleri ile gérevli personelin
iyl egitim almig olmasinin yan1 swra gerektiginde sorunlarin  ¢6zimii i¢in
yetkilendirilmesi gibi onlemlerle, personel- miisteri iletisiminin ayr1 bir sikdyet konusu
olmaktan cikarilmasidir. Isletme personelinin miisteri sikdyet yonetimi konusunda
bilgili, etkili iletisim yetenegini olan, kisiliginin sikayet yOnetimine uygun vb.
ozelliklere sahip olmasi gerekir. Miisteri, iletisimde bulundugu personelde bu 6zellikleri
gormedigi takdirde problemini firmaya iletmekte tereddiit edebilecektir.

Miisteri  sikayetleri {izerine yapilan c¢alismalar, personeli davraniglar
noktasindan bakildiginda genellikle sikayet stlirecindeki personelin davranislari
algilanmaktadir. Ancak isletme ile gerceklesen gegmis iliskilerin niteligi de miisterinin
sikdyet etme tutumunu etkileyecegi diisiiniilmiis ve bu yarginin da gergekligi ¢alisma
kapsaminda onemle incelenmesi gerektigi kanisina varilmastir.

Sonug¢ olarak miisterinin igletme personeli ile olan aligveris swrasmndaki
iligkilerinden, ileride yasayacagi bir problem halinde, firmanin nasil bir davranis
sergileyecegi hakkinda bir ¢ikarimda bulunmasi olasidir. Ornegin aligveris sirasinda en
ufak bir problemde 6ziir dileyen ve agiklama yapmaya Ozen gosteren, miisteri
diisiincelerine dikkatini veren, islemleri ¢abuk bir sekilde gerceklestiren ve tesekkiir
etmekten c¢ekinmeyen davranislar sergileyen c¢alisanlarin, miisterilerin firmaya

sikayetlerini iletme egilimlerini olumlu etkileyecegi siiphesizdir.

3.3. Durumsal Faktorler
Bu noktaya kadar ag¢iklanan miisterinin sikayetlerini firmaya iletme egilimini
etkileyen kisisel ve oOrgiitsel faktorlerin yaninda sikayetin niteligi, sektor, {irtin gibi

duruma ve kosullara gore degisen faktorler bu baslik altinda ac¢iklanacaktir.

326 Stephen W. Clopton, James E. Stoddard ve Jennifer W. Clay, “Salesperson characteristics affecting consumer
complaint responses”, Journal of Consumer Behavior, say1:1,ss.124-139.

327 Sune Donoghue ve Helena M. de Klerk, “The right to be heard and to be understood: a conceptual framework for
consumer protection in emerging economies”, International Journal of Consumer Studies, say1: 33, 2009, ss.456-
467.
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3.3.1. Uriiniin Ozellikleri ve Onemi

Miisteriler kendileri i¢in 6nemli olan iirlinler hakkinda bir sorun yasadiklarinda
daha ¢ok ¢Oziim arayisi igerisine girmektedirler.328 Diger bir ifade ile iirliniin miisteri
icin Oonemi algilanan memnuniyetsizligi yani miisterinin yasadigi olumsuz duygularin
derecesini artiracaktur.

Bazi miisteriler bir {iriine digerlerinden daha yiliksek ©Onem vermektedir.
Miisterinin belirli bir durumda bir uyaran i¢in hissettigi kisisel 6nem duygusu ve ilgi
diizeyine ilgilenim denir. Her insan i¢in her mal farkli derecede anlam ve Onem arz
etmektedir. Eger miisterinin ilgilenim diizeyi yliksekse ve ihtiyaci tatmin edilmemisse
sikayet etme egilimi de yiiksek olacaktir Ancak iirlinii ikame edecek hicbir alternatifin
olmamas1 1ilgilenim diizeyi yiiksek dahi olsa sikayet etme egilimi diisiik diizeyde
seyretmesine neden olabilecektir.’** Diigiin igin siparis edilen gelinligin miisteriye
zamaninda ulagmamasi, askerdeki ¢ocugundan aylar boyu haber bekleyen bir annenin
cep telefonu operatorii ¢ekim alanmnin sorunlu olmasi, aylarca birikim yapip yeni
aldigmiz kaliteli takim elbisenin kolayca yirtilmast gibi durumlarda miisterinin ilgilenim
diizeyi yiiksek olacaktir. Diger taraftan kuafor hizmeti bir sanat¢1 ve isine giden bir
insaat is¢isi i¢cin farkli derecede 6nem ifade edebilecektir.

Satin alman firmanm sundugu Uriiniin “mal” veya “hizmet” olmas1 da sikayet
egilimini etkilemektedir. Hizmet sektoriinde sunulan {iriiniin soyut olmasi, dogrudan
miisteri-isletme iligkisini gerektirmesi, miisterinin {lretim siirecine katilmasi1 gibi
kendine 6zgii karakteristikler tasimasindan Otiirii miisteri memnuniyeti farkli faktorlere
dayanmaktadir. Bunun yaninda hizmetlerden duyulan memnuniyetsizlik karsisinda
miisterilerin iirlinlere gore daha duyarsiz ancak hissedilen memnuniyetsizlik diizeyinin
yiiksek oldugunda ise onlem alma egiliminin daha yiiksek oldugunu gésteren ¢aligmalar
meveuttur.”>* Ornegin ¢cocugu i¢in ameliyat hizmeti alacak olan bir ailenin bu hizmetle
ilgili bir hata meydana gelmesi halinde tiim sikayet yollarin1 ve olumsuz davraniglari
sergilemekten ¢ekinmemesi beklenebilir.

Bunlarin yaninda iirliniin miisteri i¢in ifade ettigi ekonomik deger, eger toplam
gelirin igerisinde 6nemli bir yer tutmakta ise bir olumsuzluk yasandiginda miisterinin

moral durumu kétiilesecek ve sikayet etme egilimi artabilecektir. Bunun yaninda {iriiniin

328 Andreasen ve A. Best, a.g.m., 1977, s.98.

3 Baris, a.g.e., 5.75.

330 Stephen W. Brown ve Teresa A. Swartz, “Consumer Medical Complaint Behavior: Determinants of and
Alternatives to Malpractice Litigaiton”, Journal of Public Policy& Marketing, say1: 3, 1984, ss.85-98.
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cesidi, fiyati, kalitesi, karisikligi, beklenen yasam siiresi gibi ozellikler de sikayet
davramisi ile yakindan iliskilidir.™' Ornegin yiiksek fiyath uzun émiirlii tiriinlerde gikan
sorunlar i¢in miisterilerin genelde ¢6ziim arayis1 igerisine daha rahat girdigi
sOylenebilir.

3.3.2. Sektériin Ozellikleri

Sikayet yazminda, sektoriin rekabetci yapist diger bir ifade ile sektordeki firma
sayisi ile sikayet etme egilimi arasinda ters yonlii iliski oldugunu gosteren arastirmalarla
karsilasmak miimkiindiir.** Sektoriin rekabetgi yapisi arttiginda firmanm kaliteyi
gelistirme ¢abalar1 ve sikayetleri ¢oziime kavusturma ve bunlardan ders alma istegi
artmaktadir. Bunun yaninda miisteri kazanmak i¢in katlanilan maliyetler de daha fazla
reklam, promosyon ve satig gilicii maliyetlerinden dolay1 rekabet diizeyi ile dogru
orantili olarak artmaktadir. Ayrica sadik miisterilerin daha fazla tiiketim yaptigimi ve
daha az fiyat duyarhligma sahip oldugu belirtilmektedir.>?

Sektorler belli baslt 6zellikleri nedeniyle birbirlerinden farklilasmaktadir. Bu
ozelliklere bagli olarak sikayet etme egilimlerinin de degisiklik gdsterdigi
goriilmektedir. Ornegin miisterinin talep esnekliginin diisiik oldugu yani miisterilerin bir
anlamda belli isletmelere bagimli olduklar1 saglik sektoriinde insanlarin sorunlari igin
gelecekte  karsilasabilecekleri  olast  kalitesiz  hizmeti Onlemek amaci1 ile
isletme/doktor/hastane yonetimine sikayet etme egilimlerinin son derece diisiik oldugu

goriilmektedir.**

Benzer sekilde Andreasen (1983) calismasinda, miisterinin sikayet
ettiginde yararma olmadigini, zaten degistirme imkanlarinin da bulunmadigi saglik
sektoriinde sikdyet egiliminin diisiik oldugu yOniindeki bulgular bu gorisi
desteklemektedir.**

Diger taraftan Ekiz ve Koker (2010)’in literatiir odakli calismasi, turizm
sektoriinde zaman, katilim, iletisim, yakinlik ve tatil duygusu gibi kisitlayic1 faktorlerin

tiiketicilerin sikdyet etme davramisini etkiledigini gostermektedir.**®

31 ju ve F.Zhang, a.g.m., s5.379-389

332 Prim ve B. Pras, a.g.m., 5.343.

333 Hooman Estelami, “Competitive and Procedural Determinants of Delight and Disappointment in Consumer
Complaint Outcomes”, Journal of Service Research, say1:2(3), 2000, ss.285-300.

334 Thomas L. Powers ve Dawn Bendall-Lyon, “Using Complaint Behavior to Improve Quality through the Structure
and Process of Service Delivery”, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior,
say1: 15, 2002, ss.13-21.

35 Alan R. Andreasen, “Customer Satisfaction in Loose Monopolies: The Case of Medical Care”, Journal of Public
Policy and Marketing, say1:2, 1983, ss.122-135.

336 Erdogan H. Ekiz ve Nahit Erdem Koker, “Sikayetin Kisitlayic1 Faktorleri: Turistlerin Belirgin Sikdyet Etme
Davraniglart”, Journal of Yasar University, say1:17(5), 2010, ss. 2859-2873.
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3.3.3. Algilanan Memnuniyetsizlik ve Miisteride Olusan Olumsuz Duygular

Tiiketici beklentilerinin karsilanmama orani1 olarak ifade edilen tiiketicinin
tatminsizlik diizeyi ile misterinin sikayet etme egilimi ile yakindan iliskili oldugunu
belirtmek gerekir. Charles, Moshe ve Isabelle (2005) firmaya sikayet etme davranigini
ve sebeplerini ve bunun yaninda duygularin sikdyet etme davranisi igerisindeki roliinti
Lazarus(1991)’un  “bilissel-duygusal model”’inden yararlanarak arastrmislardir.
Lazarus’un teorisi, bireyin telafi egilimini; dncelikle biligsel degerlendirme (cognitive
appraisal) kapsaminda birincil degerlendirme (problemin onemi ve sikli§1) ve ikincil
degerlendirme (problemin kaynagi, kontrol edilebilirlik ve bireyin sorunun ¢éziimii i¢in
yeterlilige sahip oldugu, ve sorunun siirekliligi yoniindeki degerlendirmeler) ve
ardindan endise, sasirma, asabiyet, tiksinme, iizgiinliik, boyun egme gibi duygularin
olusmasi1 ve son olarak basa c¢tkma davramist olmak iizere ii¢c temel asamadan
olugsmaktadir. Karsilasilan durumun stresli olmasi birinci ve ikinci degerlendirmeler
sonucu bireyin stres diizeyini etkilemektedir. Bunun yaninda telafi arama Glgegi
(seeking redress) bireyin, kendine giiven ve asabiyet diizeylerini ve bu degiskenlerle
sikayet etme egilimi arasi pozitif iligkiyi tespit etmektedir. Sonug¢ olarak miisteride
olusan olumsuz duygularin etkilerinin, sikdyet etme davramisi ile yumusatildigi
goriilmektedir.>’

Benzer sekilde Stephens ve Gwinner (1998)° de sikdyet davranisini Lazarus’un
biligsel modeline dayandirarak incelemislerdir. Derinlemesine miilakat yoluyla
gerceklestirilen bu calismada, biri i¢in stresli olan bir olay, diger bir birey i¢in normal
olarak algilanabilmektedir. Bu asamada duygusal reaksiyonlar bireyin bilissel
degerlendirme siirecinin bir sonucu olusmaktadir. Bu degerlendirme sonucu birey, refah
ve mutlulugunu olumlu etkilenece§i sonucuna varmazsa davranista bulunma geregi
hissetmezken, problemi mutlulugunu etkileyecek diizeyde degerlendirilmigse miisteride
farkli diizeylerde stres olusmaktadir. Strese neden olan degerlendirmeler sonucunda
miisteri; sorun odakli, duygu odakl veya kaginma odakli olmak {izere ii¢ ana tiir ¢c6ziim
stratejisi izlemektedir.”*® Sorun odakli sorun ¢Oziim stratejisi, miisterinin sorunu
cozebilecegini diisiindiiglinde ve firmaya basvurmasi suretiyle gerceklesmektedir.
Miisterideki stres diizeyi kizginlik, tiksinme ve asagilama gibi duygulara yol agmis ise

bu ¢6ziim yolu tercih edilir. Duygusal ¢0ziim stratejileri ise kaginma veya kendini

337 Chebat, M. Davidow ve L. Codjovi, a.g.m., s5.328-342.
33 Nancy Stephens ve Kevin P. Gwinner, “Why Don’t Some People Complain? A Cognitive Emotive Process
Complaint Behavior”, Journal of the Academy of Marketing Science, say1: 26, 1998, ss.172-189.
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sorumlu tutma, giicliniin yetmedigi diislincesi gibi sorunu ¢ozmekten uzak fakat miisteri
nezdinde duygusal dengeleme yaratan bir yoldur.

Hayal kiriklig1 (frustration); {irtinle ilgili memnuniyetsizlikten kaynaklanan diis
kiriklig1, umdugunu bulamama, darginlik gibi hisler ve duygusal tepkiler olarak ifade
edilmektedir. Saatlerce sirada bekleme, yanlis sipariglerin alinmasi, personelin olumsuz
davramislar miisteride hayal kirikligina sebep olmaktadir.**’

Ingiltere’de finans sektoriinde yapilan bir arastirma, miisteri memnuniyetsizlik
diizeyinin artmasinin misterinin daha biiylik tedbirler alma geregini duymasina; daha
ist diizey yoneticilerle iletisime gegme egilimi gostermelerine ve firma igin diger
olumsuz davranislarin artmasina neden oldugu goriilmistiir.>* Bu kapsamda tiiketicinin
hosnutsuzluk derecesine bagli olarak isletmeye karsi olusan “soguma” kavrami
arastirmalarda incelenmekte ve bu kavram miisterilerin firmaya karsi olumsuz duygular
besleme derecesi olarak ifade edilmektedir.**!

Diger taraftan miisterinin stresle basa ¢ikma tutumlar: sikidyet davranisi ile
iligkilendirmek yerinde olacaktir. Aslan (2007) stresle basa ¢cikma 6l¢egi ¢alismasinda
stresle basa ¢ikma tutumlarimi “aktif planlama”, “dis yardim arama”, “dine yonelme”,
“kagma-soyutlanma” ve “kabul-bilissel yeniden yapilanma” seklinde siralamaktadir.’*
Bu kapsamda miisterinin stresle basa cikma diizeyinin, sikiyet etme egilimi ile
yakindan iligkili oldugunu belirtilmelidir. Hayatinda karsilastig1 problemler karsisinda
genellikle dis yardim arama ve aktif planlama stratejisi izleyen miisterilerin daha fazla,
kacma, kabul ve dine yonelme tutumunu sergileyen miisterilerin ise daha az sikayet
etme egilimine sahip olacagi diisiiniilmekte ve dordiincli boliimde saha arastirmasi ile

incelenmektedir.

3.3.4. Sikayetin Algilanan Degeri ve Sikayet Siirecine Yonelik Beklentiler

Miisteriler alacagi kararlarda kendisine maksimum faydayi saglayan noktaya
ulagmak isterler. Bu kapsamda yapacaklar1 fayda maliyet analizi neticesinde sikayet
etme davranis1 sonucunda elde edecegi deger, sikayet i¢in katlanacagi maliyetlerden

yeterince yliksekse sikdyet etme kararmi verir.

39 Alex M. Susskind, “Consumer Frustration in the Customer-Server Exchange: The Role of Attitudes toward
Complaining and Information Inadequacy Related to Service Failures”, Journal of Hospitality & Tourism
Research, sayi: 28, 2004, ss.21-43.

340 Cunliffe ve R. Johnston, a.g.m., ss.47-63.

31 Akan ve S. Kaynak, a.g.m., ss.1-19.

342 Sebnem Aslan, “Orgiitsel Ortamda Bireysel Stresle Basagtkma Tutumlarinin Arastirilmasi”, Seleuk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, say1:18, 2007, ss.67-84.
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Miisterilerin karsilasabilecekleri maliyetler; sikayeti firmaya ulastirmak igin
katlanilmas1 gereken giderler gibi maddi kayiplarin yaninda firmanin sikayet siirecini
miisteri i¢in rahatsiz veya utang verici bir hale getirmesi, miisterinin katlandigi stres,
heyecan, hiisran vb. manevi boyutlar1 da mevcuttur. Bu maliyetlerin ¢ogu sikayet
siirecinin kolaylastirilmasi ve kontrol edilmesi sonucu azaltilabilmekte ve miisterinin
algiladig1 sikayet degerini artirilabilmektedir. Sonug¢ olarak firmalar da kendilerine
sikayet eden miisterilere sahip olabileceklerdir.*

Ornegin sikdyet etmek igin miisterinin seyahat etmek zorunda olmasi, uzun
basvuru formlarinin doldurmak zorunda kalinmasi, uzun prosediirler, tartismak zorunda
kalinmasi, kaba davraniglara maruz kalma olasilig1 gibi maliyetler olabilir. Miisterinin
memnuniyetsizligini firmaya ulastirmas1 durumunda, isletmenin miisterinin sikayetini
cozme istekliligi hakkinda miisteride olusan inan¢ ve algilar miisterinin ortaya ¢ikan

problemini giderilmesi hakkinda istekliligini etkilemektedir.***

Problemin ¢oziimii
hakkinda miisteride olusan firmanin yardimci olacagi inanci ve beklentisi firmaya
sikayet egilimi ile yakindan iliskilidir. Ayrica misterinin sikayeti sayesinde bircok
insanin olumsuz durumdan kurtarilmasina vesile olacagi gibi sosyal inang ve beklentiler
de bu egilim ile iliskilidir. **°

Bunlarin yaninda miisterinin sikdyet siireci sonrasinda firmadan beklenen
sonuglarin ( telafi, 6ziir, gelecekte daha iyi iirlin ve hizmet) karsisinda kaybedecegi
zaman, firsatlar ve duygusal yipranma gibi maliyetler de dnem arz etmektedir.’*® Sonug
olarak miisteri, fayda maliyet analizi yapmakta ve algilanan olas1 getiriler olasi
maliyetlerden fazla olmas1 durumunda sorununu firmaya iletecektir.

Ajzen’in planli davraniglar teorisi miisteri sikayet davranismin anlasilmasi
acisindan faydalidir. Bu teori kapsaminda miisterinin sonuca yonelik inanglari, referans
gruplarin ne diislindiigii yoniindeki inanglar ve sikayet etmenin kolayligi1 hakkindaki

kontrol inanglar1 olmak {izere ii¢ inang sikayet davranisi ile iliskilendirilmektedir.**’

3% Stauss ve Seidel, a.g.e., s.24.

34 J.Singh ve R.E: Wilkes, “When consumers complain: a path analysis of the key antecedents of consumer
complaint response estimates”, Academy of Marketing Science Journal, 24(4), ss.350365.

5 Dong Geun Oh, “Complaining Behavior of Academic Library Users in South Korea”, The Journal of Academic
Librarianship, say1:30(2), 2004, ss.136-144.

34 Robert East, “Redress Seeking as Planned Behavior”, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and
Complaining Behavior, say1: 9, 1996, ss.27-34.

37 Prim ve B. Pras, a.g.m.,, 5.344.
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3.3.5. Soruna Yonelik Atif ve Algilamalar

Atif Teorisi miisterinin satm alim sonrast davraniglarim agiklamada ¢ok yararl
goriilmektedir. Bu teoriye gore tiiketiciler alim siireci sonucu meydana gelen durumun
sebeplerini anlamak i¢in analiz siirecinden gecer ve Oncelikle miisterinin mi yoksa
firmanm mi1 problemin kaynagi (Locus of Causality) oldugu hakkinda bir yargiya
varmast ile sonu¢lanmaktadir.**®

Atif Teorisi, Uiriin veya hizmetle ilgili problemin algilanan nedeni ile miisterinin
sikayet davranisi ile iligkili oldugunu ileri siirmektedir. Bu teoride, miisteri probleminin
nedeni olarak daimi (tekrarlanan) ve firmaca kontrol edilebilen faktorlerden (stability
and controllability attribuions) kaynaklaniyorsa, miisteri firmay: terk etme ve olumsuz
agizdan agiza iletisim kurma egilimde olacagi ileri siirtilmektedir. Tam tersi durumda
ise bu davranislarda bulunmayacaktir.**

Benzer sekilde psikoloji profesorii Weiner (2000) tiiketici davraniglarmi atif
teorisi ¢ergevesinde incelemistir. Caligmasinda miisterinin atifsal bir degerlendirme
siirecinden gecip belirli kararlar almak durumunda oldugunu belirtmistir. Bu siireg ile
olumsuz bir sonucun olusmasinin ardindan, bu durumun sebebinin arastirilmasi ve belli
bir nedene atfedilmesi, bu nedenin kontrol edilebilirliginin degerlendirilmesi, firmanin
veya bagka birisinin sorumlu oldugunun tespit edilmesi sonucu olumsuz duygularin

olusmast ve tiiketici sikdyet davranislarinin meydana gelmesi seklinde siralamustir.®™

3.3.6. Miisteri Sadakati

Sadakat kavrami, kendini adama, vefa, baglilik, giivenilirlik, degismezlik, azim,
metanet, sabir gibi sozciiklerle ifade edilmekte ve genellikle inang, spor takimi, aile
bireyi, evlilik gibi konularda sikca kullanilmaktadir. Ancak insanin zorla kazandigi
gelirini 1yi giinde ve kot giinde sadece belirli iirlin ve markalar1 satin alarak kullanmasi
ise miisteri sadakati olarak tanimlanmaktadir.*>!

Miisteri sadakatini inceleyen arastirmalar miisterileri bu acgidan ii¢ sinifa
ayrrmaktadir. Ik iki smiflama; firmaya hicbir sekilde baglilik hissetmeyen “sadik
olmayan miisteriler” ve firmaya degistirme maliyetleri gibi zorla bagl bulunan “sahte
sadik miisteriler”den meydana gelmektedir. Diger miisteri tiirii ise firmaya kars1 igsel

olarak olumlu duygu ve diisiinceler besleyen, belli bir iiriin/marka/firmay1 isteyerek

8 Erevelles, S. Srinivasan ve S. Rangel, a.g.m., 5.73.

349 Blodgett, D. H. Granbos ve R. G. Walters, a.g.e., s.404.

30 Bernard Weiner, “Attributional Thoughts about Consumer Behavior”, The Journal of Consumer Research, say1:
27(3), 2000, ss.382-387.

351 Roger L.Brooks, The Power of Loyaty, Binghamton: Entrepreneur Pres, 2010, s.3.
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tekrar tercih etme egilimi olan, firmay1 degistirmeyi diisiinmeyen ve ¢evresindekilere de
tavsiye eden “i¢ten sadik miisteriler” seklinde tanimlanmaktadir. Sonug¢ olarak
miisterilerin firma ile bir sorun yasamasi durumunda, firmay1 terk etme niyetleri sadakat
derecelerine gore degismektedir. Diger taraftan arastirmalar sadik olmayan miisterilerin
sikayet etmedigi, sahte sadik miisterilerin icten sadik miisterilerden daha az sikayet
ettikleri ve genelde sessiz kaldiklar1 ve son olarak igten sadik miisterilerin ise
digerlerinden daha ¢ok sikdyet etme egilimi igerisinde olduklarini gostermektedir.**?

Miisteri sadakati ile miisteri sikayetleri iliskisi noktasinda gerceklestirilen fazla
arastirma goriilmemektedir. Bunun yaninda etkin miisteri sikayet yonetiminin, miisteri
sadakatine olan etkisinin incelenen giincel konulardan biri oldugu goriilmektedir.
Fornell ve Wernerfelt (1988) memnuniyetsizlik yasayan sadik miisterilerin genelde
sadik olmayanlara gore daha fazla sikdyet etme egiliminde olduklari belirtmislerdir.>>?
Sadik miisteriler zaten memnun olduklar1 firmay: birakmak yerine yasadigi problemi
firma ile ¢dzme yoluna gitmektedirler. Oztopcu (2006) lokantacilik sektdrii {izerine
yaptig1 arastirmada lokantalarin sadik miisterilerinin memnuniyetinin devam etmesi ve
artmasi icin istek, goriis ve sikdyetlerini isletmeye ilettikleri sonucuna ulagmistir. *>*

Diger agidan bakildiginda, gergeklestirilen arastirmalar miisteri problemlerinin
¢oziime kavusturulmasinin miisteri sadakati {izerinde Onemli etkisi oldugunu
gostermektedir. Bu baglamda hizmet iyilestirmesini adalet teorisine dayali olarak
inceleyen Yaping, Shaolong ve Xing (2009), agiklama, iletisim, geribildirim, telafi gibi
bilesenlerden olusmakta olan “hizmet iyilestirme nin, miisterilerin algiladig1 adaleti ve
miisteri sadakatini etkiledigini ileri sirmektedir.>>

Sonug olarak belli firma ve iiriine sadik olan miisterilerin o firmay1 kolayca
degistirmek istemeyecegi bir gergektir. Dolayisi ile miisteri sadakat diizeyi yiiksek olan
miisteriler memnuniyetsiz bir durumla karsilastiklarinda firmayr hemen terk ederek

veya cevresindekilere olumsuz imaj yayarak cezalandirmak yerine, sorunu firma ile

¢ozme yoluna gidecegi diistiniilmektedir.

352 Alexandra Zaugg ve Natalie Jaggi, “Behavioral Consequences of Customer Loyaty on Complaining Behaviour”,
15.08.2010 tarihinde http://smib.vuw.ac.nz:8081/'WWW/ANZMAC2006/documents/Zaugg Alexandra.pdf adresinden
erisildi.

353 Fornell ve B. Wernerfelt, a.g.m., , 1988, s5.287-298.

3 Oztopeu, a.g.e., 5.20.

355 Chang Yaping, Hu Shaolong ve Yan Xing, “An Empirical Research on the Mechanism of Service Recovery and
Customer Loyalty in Network Retail”, International Conferance on Computational Intelligence and Software
Engineering, 2009, ss.1-4.
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IV. BOLUM

SIKAYET YONETIM SURECINDE MUSTERININ FIRMAYA SiKAYET
ETME EGILIMINi ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE UYGULAMALI
BiR CALISMA

Arastrmanim {i¢ilincli bolimiinde ayrintilar1 ile agiklanip smiflandirilmaya
calisilan miisterinin firmaya sikdyet etme egilimini etkileyen bireysel, Orgiitsel ve
durumsal faktorler, bu bolimde saha arastrmasi ile incelenecektir. Bu baglamda
Kirikkale Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencileri iizerine yiizyiize
anket yontemi gerceklestirilmis olup, elde edilen veriler SPSS paket programi ile

analize tabi tutulmus ve arastirma bulgular1 analiz edilip yorumlanmastir.

4.1. Sektor Hakkinda Genel Bilgi

Mobil iletisim sektoriiniin (GSM) tiiketiciler tarafindan en ¢ok sikayet konusu
olan sektorlerden biri olmasindan dolayi, arastirma kapsaminda incelenmesi uygun
gorilmiistiir. Ayrica, arastrmanin Ogrenciler ilizerinde uygulanacagi da goz Oniinde
tutularak tiim 6grenciler tarafindan siklikla tercih edilen bir iiriin oldugu g6z 6niinde
bulundurulmustur. Bu kapsamda sektér hakkinda genel bilgi verilip ve bu calisma
kapsaminda incelenmesinin nedenleri agiklanacaktir.

Tirkiye’de GSM sektoriiniin pazar yapisina bakildiginda yogunlasmanin fazla
oldugu yani az sayida firmanin faaliyette bulundugu, fiyatlamalar firmalarca tiiketici
aleyhine gelistirildigi oligopol bir pazar yapisi1 géze ¢arpmaktadir. Diger taraftan, mobil
numara tagmabilirligi uygulamasmin sektordeki rekabeti ve tiiketicilerin operator
degistirme egilimlerini olumlu etkiledigi goriilmektedir. Ancak Durukan, Bozac1 ve
Hamgsioglu (2010)’nun c¢aligmasi, kamuyu aydmlatma faaliyetlerinin yetersizligi,

tilketicinin bu uygulama hakkinda farkindalik diizeyi, mobil numara tasmabilirligi
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uygulamasindan duyulan memnuniyet gibi faktorlerin numara tasmabilirli§inin olumlu
etkilerinin azalmasina sebebiyet verdigini gostermektedir.’>® Dolayisi ile her ne kadar
sektorel rekabeti artirict tiiketici odakli diizenlemeler gerceklestirilse de, gerek firma
sayisinin azlhig1 gerekse de bu diizenlemelerin uygulamaya gecirilmesinde karsilasilan
aksakliklar nedeniyle tam bir verim alindig1 sdylenememektedir. Diger taraftan bu tiir
uygulamalardan tam verim alinsa dahi, faaliyet gosteren firmalarin az olmas1 rekabeti
kisitlamakta ve bu durum tiiketici aleyhine yiiksek fiyat, diisiik kalite ve dolayis1 ile
daha fazla tiikketici memnuniyetsizligi durumlarinin yasanmasina sebebiyet vermektedir.

Sikayet konusunda tiiketici sorunlariin yazilip, paylasilmasimi ve ilgili firmaya
iletilmesini saglayan referans bir web sitesinden (www.sikdyetvar.com) elde edilen
veriler GSM sektorii hakkinda aydinlatict niteliktedir. Bu dogrultuda en cok sikayet
edilen pazarlar arasinda mobil iletisim sektorii (27,294 toplam sikayet adedi; GSM
operatorleri 25.615, icerik saglayicilar 1679 sikayet) ikinci sirada yer almaktadir. Diger
taraftan birinci sirada 40.269 sikayet adedi ile bankacilik sektorii, 25.615 sikayet adedi
ile GSM operatorleri ikinci, 24.161 ile internet siteleri liclincii (e-ticaret, web siteleri,
gezi siteleri, haber siteleri, servis saglayicilar vb.) ve 15.169 sikayet sayisi ile bilgisayar
tiriinleri dordiincii sirada yer almaktadir.>’

Sonug olarak elde edilen veriler, miisteri sikayetlerinin tiiketici memnuniyetini
O0lcmede en ucuz ve etkin bir yontem oldugu gerceginden hareketle, Ggrenciler
tarafindan genellikle ve ¢ok sik kullanildig1 degerlendirilen mobil iletisim iirlinlerinde
tiiketici memnuniyet oranmin son derece diisiik oldugu sonucuna ulasilmis ve ¢aligma

kapsaminda incelenmesi uygun goriilmiistiir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Miisterinin mal veya hizmetle ilgili sorunlarmin en etkili sekilde ¢oziilmesi
miisterilerin sikayetlerini dogrudan firmaya ulastirmasi ile miimkiindiir. Ancak
miisterilerin cogu yasadiklar1 sorunlari firmaya iletmek yerine sessiz kalma, firmay1 terk
etme, olumsuz agizdan agza iletisim, boykot, liciincii partilere basvurma gibi isletmeler
icin son derece zararli davranislar sergilemektedir.

Bu ¢aligmanin temel amaci, miisterilerin sikiyetlerini firmaya iletme egilimini

etkileyen faktorlerin belirlenmesi suretiyle isletmelerin hedeflerine ulagsmasma katki

336 Tiilin Durukan, Ibrahim Bozac1 ve A.Bugra Hamsioglu, “Tiirkiye’de Mobil Numara Tasinabilirligi Uygulamasi ve
Etkileri: Tiiketicilerin Operatér Degistirme Niyetini Belirlemeye Yonelik Kirikkale Universitesi Ogrencileri Uzerinde
Yapilan Bir Arastirma”, 9.Ulusal fsletmecilik Kongresi Bildiriler Kitabi, 2010, ss.186-192.

337.03.10.2010 tarihinde http://www.sikayetvar.com/sikayetoku adresinden erisildi.
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saglamaktir. Miisteri sorunlarmin kaginilmaz oldugu giiniimiiz ticari hayatinda
firmalarin yeni miisteri elde etme gerekliliginin yaninda, mevcut miisterilerin elde
tutulmasi, yani savunmasal pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi ve izlenmesi
gerekmektedirler. Bu kapsamda oncelikle, etkili bir sikayet yonetim sistemi kurma
gerekliliginin yaninda, miisteride olusan tatminsizligin giderilmesi i¢in miisterilerin
sorunlarmi1 dogrudan isletmeye ulastirmasini saglayacak isletme ortammin tesisi
gerekmektedir. Bu ise ancak miisterinin firmaya sikayet etme egilimini etkileyen
bireysel, orgiitsel ve durumsal faktorlerin bilinmesi ile miimkiin olacaktir.

Dolayisi ile yukarida izah edilen amaca ulasilmas1 dogrultusunda asagida belirtilen

sorular1 cevaplandirmak hedeflenmektedir;

e Miisterinin kisisel 6zellikleri (kisilik, kontrol odagi, benlik saygisi, dayanigmaci
anlayis, cinsiyet rolii/erkeksi, tliketici bilinci, yasal diizenlemelerin farkinda
olma diizeyi, stresle basa ¢ikma diizeyi, erkeksi cinsiyet rolii vb.) ile firmaya
sikayet etme egilimi arasinda iliski var midir?

e Firmanin ve sikayet sisteminin sahip oldugu ve miisteri tarafindan algilanan
ozellikler ( algilanan firmanin telafi politikasi, sikayet sisteminin 6zelligi, firma
calisanlarinin 6zellikleri, kurum imaji, kurumun giivenilirligi vb.) ile sikayet
etme egilimi arasinda iligki var midir?

e Mister1 sorunlar1 ile ilgili durumsal faktorler (soruna yonelik atif ve
degerlendirmeler, algilanan memnuniyetsizlik, sikdyetin degeri, {irliniin
ozellikleri, firmaya duyulan sadakat vb.) ile firmaya sikdyet etme egilimi

arasinda iligki var midir?

4.3. Arastirmanin Onemi

Bu c¢alisma firmalar i¢in hayati Onem arz ettigi tespit edilen miisteri
sikayetlerinin, miisteriler tarafindan tereddiide diismeden isletmeye ulastirilmasi i¢in
gerekli olan faktorlerin belirlenmesi ve bu sekilde miisteri sorunlarinin ¢oztiimiinde ilk
asamanin gerceklestirilmesinin saglanmasi acisindan 6nem arz etmektedir. Ayrica
miisterilerin karsilagtigi {riin veya hizmetle ilgili olumsuz kosullarm ¢6ziime
kavusturulmasi suretiyle sadece miisteri memnuniyeti ve sadakatinin artirilmasi gibi
orgiitsel yararlar saglamakla kalmayip, miisteri memnuniyetsizliklerinin azaltilmasma
katkida bulunarak insanlarin daha mutlu ve miireffeh bir hayat siirdiirmelerine bir nebze

olsun katki saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.
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Diger taraftan sikayet etme davranisi ile ilgili gerceklestirilen arastirmalar genel
olarak bireysel faktorlerin sikayet etme egilimi iizerine etkisi lizerine yogunlagmakta,
ancak oOrgilitsel faktorler goz ardi edilmektedir. Bu calisma sikdyet etme egilimini
etkileyen kisisel faktorlerin yaninda oOrgiitsel ve durumsal faktorleri de incelemek
suretiyle pazarlama literatiiriinde goriilen bu bosluga dikkat ¢ekmesi ve katki saglamasi
acisindan da ayr1 bir 6neme sahiptir.

Sikayet etme davranmiginin miisteri ile firma arasinda gergeklesen bir iletisim
siireci olmasindan dolayi, bu davranis1 sadece miisterinin bireysel Ozellikleri ile
aciklamak yetersiz olmaktadir. Bu yaklagimin yerine sikayet etme davranigini, belirtilen
iletisim silirecinin 6nemli bir kismini teskil eden firma ve firmanin cesitli 6zellikleri
(kurum giivenilirligi, kurum imaji, algilanan firmanin telafi politikasi, sikayet sisteminin
ozellikleri vb.) ile iligskisi olacag: diistiniilmektedir. Bu kapsamda ¢ikarilacak bir diger
sonug ise sikayet etme egiliminin miisteri sorununun olusmasindan ¢ok daha dncesine

dayandig1 yargisidir.

4.4. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada bir sorunla ilgili durumlari, degiskenleri tanimlamaya yonelik
gerceklestirilen tanimlayic1 ve degiskenler arasi neden sonug iligkilerinin ortaya
konulmaya c¢aligildig1 aciklayici arastirma yontemi (sebep sonug, experimental design)

kullanilmistir.**®

4.4.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanm evreni arastrma yapmanin teknik, maliyet ve zaman kisitlari
cercevesinde 20102011 akademik donemi, Kirikkale Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi’nde birinci ve ikinci Ogretimde Ogrenim gormekte olan 2609
6grenciden olusmaktadir.®”

Gerekli 6rneklem sayist % 95 anlamlilik diizeyinde ve evrenin 5000 birimden
olustugu durumda 357 ve evrenin 2000 birimden olustugu durumda ise 322’dir.**

Orneklem sayis1 belirlenirken asagidaki tablo 4. 1. den yararlanilmustir;

358 Remzi Altumsik ve digerleri, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri, 5. Baski, Sakarya: Sakarya Yayincilik,
2007, s.61.

3%929.09.2010 tarihinde http://www.kku.edu.tr/ogrenci/detay.php?git=duyuru&id=107 adresinden erisildi.

30 Mark Saunders, Philip Lewis ve Adrian Thornhill, Research Methods for Business Students, 3. Baski, Londra:
Prentice Hall, 2003, s.156.
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Tablo 4. 1. Tolerans Gosterilebilir Hata i¢in Gerekli Orneklem

Evren %5 %3 %2 %1
500 217 340 414 475
1000 278 516 706 906
2000 322 696 1091 1655
5000 357 964 1936 4899

Kaynak: Mark Saunders, Philip Lewis ve Adrian Thornhill, “Research Methods for Business Students”,
Prentice Hall, 3. Baski, 2003, s.156 ‘dan uyarlanmustir.,

Diger taraftan hedef biiyiikligiliniin bilindigi durumlarda gerekli o6rneklem

sayisinin tespiti i¢in yaygin olarak kullanilan ve asagida belirtilen formiil yardimiyla

Srneklem sayis1 hesaplandiginda;®!

n=N 1t pq/d* (N-1) +t’pq
N: Hedef kitledeki birey sayis1
n: Orneklem say1s1
p: Olayn gergeklesme olasiligi
q: Olayin ger¢eklesmeme olasiligi
t: Belirli anlamlilik diizeyinde, t tablosundan bulunan teorik deger
d: Kabul edilen 6rnekleme hatasi.
Bu formiil yardimi ile 6rneklem sayis1 hesaplandiginda;

n= 2609*1,96°°0,5%0.5

0,05% * (2609—1)+1,96* 0,5 * 0,5

n = 334,98

Belirtilen formiil kullanildiginda 6rneklem sayis1 335 olarak tespit edilmistir. Bu
baglamda anket uygulamas1 18 Ekim 2010- 05 Kasim 2010 tarihleri arasinda iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi’nin tiim siniflarinda 6grenim gormekte olan dgrencilerle yiiz
ylize anket yontemi ile gerceklestirilmistir. Geri doniis oran1 ve anketlerin eksik/hatali
donmesi durumu goz oniinde tutularak 400 adet anket ilgili fakiiltenin tiim béliimlerinin

ogrencilerine siniflarin mevcuduna gore orantili olarak dagitilmis ve 342 adet gecgerli

36! Yahsi Yazicioglu ve Samiye Erdogan, SPSS Uygulamah Bilimsel Arastrma Yontemleri, 1. Baski, Ankara:
Detay Yayincilik, 2004, , s.48.
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anket geri donmiistiir. Uygulanan 342 adet anketin boliimler bazinda uygulanma

dagilim1 asagidaki tabloda 6zetlenmektedir;

Tablo 4. 2. Orneklem Dagilim

Boliimler Ogrenci Sayist Oran Gerekli Orneklem Uygulanan
Iktisat 644 0,25 83 86
Isletme 615 0,24 79 80
Siyaset Bilimi Ve Kamu Y06netimi 637 0,24 82 84
Uluslararas liskiler 713 0,27 92 92

2609 1 335 342

4.4.2. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada Oncelikle, mobil iletisim pazarinda faaliyet gdstermekte olan
firma miisterilerinin demografik ve sosyoekonomik 6zellikleri ve ardindan daha dnce
firma ile sorun yasanma durumu ve yasanmig ise miisterinin sikayet edip etmedigi,
olumsuz agizdan agza iletisim sergileme davraniglar1 gibi temel verilerle ilgili analizler
gerceklestirilistir. Devaminda aragtirmanin bagimli degiskeni olarak arastirmanin teorik
kisminda agiklandigi lizere “miisterinin firmaya sikayet etme egilimi” belirlenmistir.
Diger taraftan sikdyet etme egilimlerini etkileyen kisisel faktorler olarak “miisteri
kisiligi”, “kontrol odagr’, “benlik saygisi diizeyi”, “miisterinin stresle basa ¢ikma
tutumlar1”, “tiiketici biling diizeyi”, “dayanigsmaci anlayis diizeyi”, “cinsiyet roli”,
“yasal diizenlemelerin farkinda olma diizeyi” gibi faktorler belirlenmistir. Bunlarin
yaninda sikayet etme egilimini etkileyen “Orgiitsel faktorler” olarak “kurum imaj1”,
“firma calisanlarindan duyulan memnuniyet”, “kurum giivenilirligi”, “algilanan sikayet
sisteminin Ozelliklerinin olumlu algilanma diizeyi” ve “firmanin telafi politikasinin
olumlu algilanma diizeyi” gibi bagimli degiskenler belirlenmistir. Son olarak sikayet
etme egilimini etkileyen durumsal faktorler olarak ise miisterilerin sorunun nedenine
yonelik “atiflar1”, “algilanan memnuniyetsizlik ve sikayetin degeri” ve “miisteri
sadakati” ve “sikayet siirecinden beklentiler” olarak belirlenmistir.

Arastirma modeli kavrami, arastirma probleminin en giivenilir bilimsel yolla
nasil ¢oOziilecegini gosteren yol olarak ifade edilmekte ve birden c¢ok teknikten
olusabilmektedir.’®* Bu baglamda olusturulan degiskenler ile ilgili 6ncelikle betimsel
bilgiler iretilmis, ardindan tespit edilen bagimsiz degiskenler ile bagimli de§isken

olarak sikayet etme egilimi arasinda iliskinin arastirildigr iligkisel arastirma modeli

392 A. Hamdi Islamoglu, Bilimsel Arastirma Yéntemleri, 2. baski, Istanbul : Beta, 2003, s.73.
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kullanilmistir. Tablo 4. 3. bu dogrultuda tasarimlanan arastirma modelini Gzetler

niteliktedir;
Tablo 4. 3. Arastirma Modeli

Kisisel Faktorler Mliskiler Bagimh Degisken
Kisilik Hla,b,c,d,e, —-—- >
Disadoniikliik Hla --——-- >
Deneyime Agiklik H1Db -—- >
Duygusal Denge H1 ¢ --——--- >
Sorumluluk H1ld -———- S
Yumusak baslilik H1 e ———--- >
Kontrol Odagi H2— S
Benlik Saygisi 3 — >
Stresle Basa Cikma Tutumlari H4a,b,c,d,e ———— >
Dine Yonelme H4a ——-- EN
Kabullenme H4b -———- S
Di1s Yardim Arama H4c¢ -——--- >
Aktif Planlama H4d -———-- > —
Kagma Hde — > §
Tiiketici Bilinci H5a,b,c—> =
Tiiketici Sorumlulugu H5a ------- > =
Biitge-Fiyat Bilinci H5b ------- > g
Marka Bilinci H5¢ ——> =
Sikayete Karst Tutumlar H6.—------- > o
Dayanismact Anlayis ] mmmmn——— > <§}
Yasal Diizenlemelerin Farkinda Olma Diizeyi | § [\ EE—— -> EZ,‘
Cinsiyet Rolii/ Erkeksi O — >
Orgiitsel Faktorler
Kurum Giivenilirligi H10--—-- EN
Kurum Imaj H11----—-- >
Kurum Calisan1 Memnuniyeti H12--——--- >
Sikayet Sisteminin Ozellikleri L — >
Firmanin Telafi Politikas1 H14---——--- >
Durumsal Faktorler
Miisteri Sadakati H15-————- >
Algilanan Memnuniyetsizlik ve Sikayetin Degeri H16-----—--- >
Soruna Yonelik Atiflar H17-——-- >
Sikayet Siirecinden Beklentiler H18---——-- EN
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4.5. Arastirmanin Kapsam ve Simirhliklan

Arastirma evreni biitce ve zaman kisitlarindan dolayr Kirikkale Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde 6grenim gdrmekte olan dgrencilerden olusmakta
ve bu nedenle sikdyet etme egilimini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ile ilgili
arastirma sonuglar1 tiim tiiketicilere yonelik olarak genellenememektedir. Diger taraftan
belirtilen o6grenci kitlesinin Tiirkiye’nin ¢esitli sosyoekonomik yapilarmi temsil
etmesinin yaninda, {iniversite Ogrencilerinin sikdyet davranigi hakkinda Onemli
cikarimlara ulagsma imkani saglayacagi diisiintilmektedir.

Bunun yaninda calisma kapsaminda sadece mobil iletisim pazarmnin sec¢ilmis
olmas1 da sikayet davranis1 ile ilgili tiim sektorler bazinda genelleme yapilmasini
engelleyici niteliktedir. Ancak miisteri sikayetlerinin en ¢ok karsilasildig1 sektorlerden
biri olan GSM iletisim pazarindaki sikdyet etme egilimi hakkinda 6nemli sonuglara
ulagilabilme imkanmi tanimaktadir. Arastirma kapsaminda tek bir sektoriin se¢ilmesinin
nedeni; kurum imaji, kurum giivenilirligi, firma personelinin o6zellikleri, firmanin
uyguladig1 sikayet sisteminin 6zellikleri, algilanan firmanin telafi politikasi, miisterinin
memnuniyetsizlik yasadiginda verdigi tepkiler vb. firmaya bagli olan veya duruma gore

degisen faktorlerin dlciilebilmesi i¢in bu durumun gerekli olmasidir.

4.6. Arastirmanin Varsayimlar

Gergeklestirilen arastirmada belirlenen 6rneklemin evreni temsil yeterliligine
sahip oldugu, arastirmaya katilanlarin tiim 6l¢ek ve sorulara gergekei, igten ve gilivenilir
yanitlar verdigi varsayilmaktadir. Ayrica hazirlanan anket formunun, Olgeklerin ve
sorularin miisterilerin sikayet etme egilimini etkileyen faktorleri belirlemek iizere tespit

edilen degiskenlerin 6l¢iilmesinde uygun bir veri toplama araci oldugu kabul edilmistir.

4.7. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez, arastirilan konu ve sorunla ilgili olarak one siiriilen dogrulugu heniiz
test edilmemis, fakat dogru ¢ikacagi yoniinde giiven duyulan bir 6nerme veya diger bir
ifade ile dogrulugu smanmak amaciyla One siirlilen gecici Onermeler seklinde

tanimlanmaktadir.>®®

393 Halil Seyidoglu, Bilimsel Arastirma ve Yazma El Kitabi, Gelistirilmis 1. Baski, Istanbul :Giizem
Can Yayinlari, 2009, ss.17-18.
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Belirlenen temel ve alt amaglara ulagsma dogrultusunda kurulan hipotezler
asagidaki gibidir;
Hj.: Disadoniikliik diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hip: Deneyime agiklik diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hj.: Duygusal denge diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hiq4: Sorumluluk diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hie: Yumusak baslhilik diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
H,: Icsel kontrol odagi ile sikayet etme egilimi arasmda anlamli bir iliski vardir.
Hj;: Benlik saygisi diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
H4,: Dine yonelme stres tutumu ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.
Hyp: Kabullenme stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iligki vardir.
Hyc: Dis yardim arama stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.
Haq: Aktif planlama stres tutumu ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.
Hy.: Kagma odakli stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir
Hs,: Tiiketici sorumlulugu bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.
Hsp: Tiketicinin marka bilinci ile sikiyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hs.: Tiiketicinin biitge-fiyat bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iliski
vardir.
Hg: Sikayete karsi olumlu tutumlarin diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml
bir iligki vardir.
H>: Miisterinin dayanismaci anlayis diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir
iligki vardir.
Hg: Yasal haklarmin farkinda olma diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir
iligki vardir.
Hy: Erkeksi cinsiyet roliine sahip olma diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki vardir.
Hjo: Algilanan kurum giivenilirligi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hj: Algilanan kurum imaji ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iliski vardir.
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Hj;: Firma c¢alisanlarindan duyulan memnuniyet diizeyi ile sikdyet etme egilimi
arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hjs: Sikdyet sistemi Ozelliklerini olumlu algilama diizeyi ile sikdyet etme egilimi
arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hy4: Firmanin telafi politikasin1 olumlu algilama diizeyi ile sikdyet etme egilimi
arasinda anlamli bir iliski vardir.

H;s: Miisteri sadakati ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hje: Algilanan memnuniyetsizlik ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hj7: Soruna yonelik digsal atif diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

H;s: Sikayet siirecinden beklenti diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir

iligki vardir.

4.8. Arastirmanin Dizayn ve Anket Formu

Calismada elde edilen verilerin toplanmasinda kullanilan anket formu, belirlenen
degiskenlerin Olciilmesi amaciyla yabanci ve yerli yazinda yer alan sosyal bilimler
alaninda gerceklestirilen farkli arastirmalardan elde edilen 6lgekler ve sorular yardimi
ile hazirlanmigtir. Anket formundaki sorular sirasi ile:

* Katilimcilarin demografik bilgileri, kullanilan operator, operatdrden son bir yil
icerisinde sorun yasanmis ise nedeni, daha 6nce firmaya sikayette bulunma durumu ve
hangi yontemin tercih edildigi, sikdyetin ele alinigindan memnun kalmip kalinmadig: ve
sikayet sonucu operator degistirme davranis1 vb. ilk 13 temel sorunun olusturulmasinda
Eskinat (2009)’ un ¢alismasindan yararlanilmistir.

* Jzleyen sorular “Kesinlikle katiliyorum”, ‘katiliyorum”, Kararsizim”,
“Katilmiyorum” ve “Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinden olusan besli likert
formatinda olusturulmustur. Bu sorulardan ilk dort adedi miisterilerin sikdvet etme
egilimini belirlemek iizere olusturulan sorularin hazirlanmasinda Gursoy, McCleary ve
Lepsito (2007)’nin sikayet etme egilimini etkileyen kisisel faktorlerin incelendigi
arastirmanin yaninda Chebat, Davidow ve Codjovi (2005)’in telafi arama Olgeginden

faydalanilmistur.
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* Miisterinin yasadigi sorunun nedenine yonelik atif ve algilamalarini Slgmeyi

amaglayan dort sorunun olusturulmasinda ise Oh (2004)’un kiitiiphane kullanicilarinin
memnuniyetsizliklerinin algilanan nedenini tespit etmek {izere olusturdugu sorulardan
yararlanilmistir.

* Jzleyen bes soru sikdvete karsi olumlu tutumlarin diizeyini tespit etmeyi

hedeflemekte ve bu sorularin olusturulmasinda Susskind (2004)’in sikdyet davraniginda
tutumlarin etkisini irdeleyen ¢aligmasindan ve Bodey ve Grace (2006) sikayete karsi
tutumlar1 6lgmek i¢in panel arastirmasi sonucu olusturdugu sorulardan yararlanilmistir.

* Devamindaki bes soru miisterilerin sikdyet siirecinden beklenti diizeyini 6lgme

dogrultusunda olusturulmustur. Beklentilerin tespit edilmesi i¢in hazirlanan bu
sorularda Hansen, Wilke ve Zaichkowsky (2009)’un calismasinda miisterinin sikayet
siirecinden beklentilerini iceren sorulardan faydalanilmistir.

* Miisterinin yasadig1 tatminsizlik sonucunda olusan memnuniyetsizlik diizeyi

veya miisteride olusan olumsuz duygularin diizeyini tespit etmek i¢in Chebat, Davidow

ve Codjovi(2005) ¢calismasindan yararlanilmistir.

* Algilanan firmanin telafi politikas: belirlemek lizere hazirlanan sonraki yedi
sorunun olusturulmasinda Blodgett, Granbos ve Walters (1993)’in calismasindan ve bu
sorular1 izleyen firmanin sikdyet sisteminin algilanan olumlu O6zellikleri ile ilgili
olusturulan ifadelerde Cunliffe ve Johnston (2008)’in calismasindan yararlanilmistir.

* Miisteriler tarafindan tercih edilen operatoriin ¢alisanlarinin sahip oldugu

olumlu ozelliklerin algilanis1 olarak ifade edilen firma c¢alisanindan duyulan

memnuniyet diizeyinin tespiti i¢in hazirlanan on ii¢ soru Clopton, Stoddard ve Clay

(2001)’in ¢galismasindaki sorulardan faydalanilmstir.

* GSM operatorlerinin algilanan kurum imajini Slgmeyi hedefleyen yirmi sekiz

sorunun olusturulmasinda Marangoz ve Biber (2007)’in kurumsal imaj ile miisteri
baglilig1 arasi iliskiyi inceleyen arastirmasindan yararlanilmastir.

* Devam eden on bes soru firmanin algilanan giivenilirligini 6lgmeyi

hedeflemektedir. Bu sorular, Newell ve Goldsmith (2001)’in arastirmasinda gelistirilen
kurum giivenilirligi 6l¢egindeki sorulardan uyarlanmaistir.

* Diger 30 soru, miisterinin stresle basa c¢ikma tutumlarini tespit etmeyi

hedeflemekte ve bu sorular Aslan (2007)’nin bireysel stresle basa ¢ikma tutumlarinin

arastirildig1 calismasindan faydalanilmistir.
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* Tiiketici biling diizeyi ile ilgili 16 soru Saglam (2010)’1n bilingli tiiketicilik

diizeyi 6lcegi olusturulmasi ile ilgili ¢alismasindaki sorulardan yararlanilmistir.

*  Miisteri sadakatinin tespiti icin hazirlanan devamindaki 17 sorunun

olusturulmasinda Sun ve Liu (2009)’un ¢alismasindan yararlanilmistir.

* Izleyen 7 soru, miisterinin i¢sel kontrol odagina sahip olma diizeyini tespit

etmeyi hedeflemekte ve bu sorularin olusturulmasinda Dag (2002)’n gelistirdigi 6lcek
calismasi faydali olmustur.

* Jzleyen 8 soru mobil iletisim miisterilerinin benlik saygi diizeyini tespit etmek

amaclt hazirlanmistir. Bu sorular Aslan (2006)’1n basilmamis yiiksek lisans tezinden
yararlanilmustir. ilk olarak 1965 yilinda gelistirilen ve 10 sorudan olusmakta olan
Rossenberg benlik saygisi 6lgegi Tiirkge’ye Cuhadaroglu tarafindan 1985 yilinda
uyumlastlrllmlstlr.364

* Devam eden 4 soru ise miisterinin dayanismact anlayisa sahip olma diizeyini

Olgmeyi hedeflemekte ve bu sorularin olusturulmasinda Au, Hui ve Leung (2001)’in
arastirmasindaki sorulardan uyarlanma yoluna gidilmistir.

* Bu sorular1 devam eden 10 soru miisterinin cinsiyet rolii/erkeksi diizeyini tespit

etmek amaciyla Dokmen (2003)’in ¢alismasindaki sorulardan yararlanilmastir.

* Izleyen 15 soru, miisterilerin yasal diizenlemelerin ve haklarimin farkinda olma

diizeyini tespit etmek amaciyla olusturulmustur. Bu sorularin olusturulmasinda mevcut
tiikketicileri koruma hakkindaki kanundan, temel maddelerin tiiketicilere dogru olup
olmadig1 seklinde sorulmustur. Bu sorularin meydana getirilmesinde Usta(2001)’in
tiikketicilerin yasal diizenlemeler hakkindaki farkindalik diizeyi ile ilgili ¢aligmasindan
yararlanilmistir.

* Miisterinin kisiligini 6lgmek tizere hazirlanan 50 soru, kisilik 6l¢timiinde sik¢a
kullanilan uluslar aras1 kisilik envanter havuzundaki mevcut olan sorularin
(http://ipip.ori.org/New IPIP-50-item-scale.htm) Tiirkge’ye c¢evrilmesi  suretiyle

olusturulmustur.

3%+ Gokhan Atik, “The Role of Locus of Control, Self-Esteem, Parenting Sytle, Loneliness, and Academic
Achievement in Predicting Bullying Among Middle School Students”, (Basilmamis Kismi Yiksek Lisans Tezi,
Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2006, ODTU), s.34.
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4.9. Arastirmanin Bulgulan

4.91. Demografik ve Genel Bulgular

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas, ayhik gelir vb. genel demografik
ozellikleri ve mevcut durumda en sik tercih edilen firmaya iliskin yanitlarin dagilimi

Tablo 4. 4 ‘de gorildigii gibidir;

Tablo 4. 4. Demografik Bulgular F (Siklik) % (Yiizde)
Bayan 197 57,6
Cinsiyet Erkek 145 42,4
Toplam 342 100,0
16-18 45 13,2
19-21 227 66,4
Yas 22-24 67 19,6
25-27 3 0,9
28 ve st 0 0
Toplam 342 100,0
300 ve alt1 175 51,2
301-750 133 38,9
Aylik Gelir 751-1000 11 3,2
1001-1500 7 2,0
1500 ve iistii 16 4,7
Toplam 342 100,0
Isletme 80 23,4
Iktisat 86 25,1
Boliim Uluslar arasi Iliskiler 92 26,9
Kamu Y 6netimi 84 24,6
Toplam 342 100,0
Turkeell 54 15,8
Vodafone 73 21,3
En Sik Kullamlan GSM Avea 215 62,9
Operatorii Toplam 342 100,0

Aragtirmaya katilanlarin cinsiyete gore dagilimma bakildiginda % 57,6°lik
(197 kisi) bir oranmn bayan, % 42,4’lik (145 kisi) oranin ise erkek katilimcilardan
olustugu goriilmektedir. Ankete katilanlarin yas dagilimlar1 incelendiginde % 85,8’lik
oranin (294 kisi) 19 ile 24 yas aras1 oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin aylik gelir
dagilimlarina bakildiginda ise ekonomik agidan bagimli 6grencilerin gelirlerinin
% 90, 1’inin 750 TL ve alt1 oldugu gozlemlenmektedir. Arastirmaya katilanlarin mevcut
durumda en sik kullandig1 operatdrler incelendiginde % 62,9’luk (215) bir ekseriyetin

Avea operatoriinii tercih ettigi tespit edilmistir. Bu agidan bakildiginda, diizenli geliri
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olmayan miisteri kitlesi olarak degerlendirilen Ogrencilerin genel olarak Avea
operatoriinii tercih ettigi anlasilmaktadir.

Diger taraftan cevaplayicilarin son bir yil igerisinde sorun yasayip
yasamadiklary, sorunlarin belirtilen nedenleri, daha once firmaya sikayette bulunup

bulunmadiklar1 ve sikdyette bulunulmus ise hangi yolu tercih ettiklerine dair sorulara

verilen yanitlarin dagilimini gésteren tablo 4. 5. asagida goriildiigii gibidir;

Tablo 4. 5. Daha Once Sorun Yasayanlar F (Siklik) % (Yiizde)
Higbir Zaman 69 20,2
Son 1 y1l icinde Sorun Nadiren 156 45,6
Yasayanlar Bazen 93 27,2
Cogu Zaman 21 6,1
Her Zaman 3 0,9
Toplam 342 100,0
Fiyat 85 30,9
Mal veya Hizmet 75 27,5
Sorunun Nedeni Firma Cahgan 4 1,5
lletisim Faaliyetleri 96 35,2
Is Akis Siiregleri 13 4,7
Toplam 273 100,0
Evet 109 31,9
Daha Once Sikayette Hayir 233 68,1
Bulunanlar Toplam 342 100,0
Telefon/ Cagr1 Merkezi 76 69,7
Yiizylize Gorlisme 20 18,3
Tercih Edilen Sikiyet Elektronik Posta 4 3,7
Arac Sikayet Kutusu 3 2,8
Miisteri Destek Masasi 6 5,5
Toplam 109 100,0
Sikdyet Sonrasi Evet 37 33,9
Memnuniyet Hayir 72 66,1
Toplam 109 100,0

Son bir yil icerisinde hicbir zaman sorun yasamadigi cevabini verenler
cevaplayicilarin % 20,2°1lik (69 kisi) boliimiinii olusturmakta iken, diger segenekleri
isaretleyenlerin yani herhangi bir sekilde sorun yasayanlarin orani ise % 79,8 (273 kisi)
olarak tespit edilmistir. Sorunlarin nedeni olarak verilen cevaplarin genel olarak
(katilimcilarin % 93,6°s1 256 kisi) “fiyat”, “mal veya hizmet” ve “iletisim faaliyetleri;

reklam, tanitim vb” ile ilgili problemler iizerinde yogunlastig1 goriilmektedir.
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Sorun yasayan miisterilerin operator bazinda degerlendirilmesi yapildiginda; son
bir yil igerisinde sorun yasamayanlarin oraninin en fazla Avea operatoriinde oldugu
gozlemlenmektedir. Asagidaki tablo operator bazinda son bir yil igerisinde operator

bazinda sorun yasanma sikligimi gostermektedir;

Tablo 4. 5. Kullanilan Operatore Gore Sorun Yasanma Sikhigi

Operator Hi¢cbir zaman Nadiren Bazen |Coguzaman |Her zaman Toplam
Turkeell 5 29 17 2 1 54
Vodafone 9 41 16 7 0 73
Avea 55 86 60 12 2 215

Toplam 69 156 93 21 3 342

Ayrica sorun yasama sikliginin operatorlere gore farklilik arz edip etmedigini
test etmek tlizere anova analizi gerceklestirilmis ve analiz sonuglarina gére sorun yasama
sikliginin operatdre gore anlamli bir farklilik goriilmedigi tespit edilmistir. Tablo 4. 6.

farklilik analizi (anova analizi) sonuglarimi gostermektedir.

Tablo 4. 6. Operatorlere Gore Sorun Yasanma Sikhig

Kullamilan Operator Ort. Farkhihk Std. Sapma Sig.
Turkcell IVodafone ,02 ,102 ,995
IAvea ,14 ,089 ,338
Vodafone Turkcell -,02 ,102 ,995
Avea ,11 ,078 ,375
Avea Turkcell -, 14 ,089 ,338
IVodafone - 11 ,078 ,375

Anova  Sig. 0,190

Diger taraftan sorunlarin1 firmaya iletenlerin oranmin % 31,2 (109 kisi ) oldugu

goriilmektedir. Bu sayi, sorun yasayan misterilerin ise 9%39,9’u olarak
hesaplanmaktadir. Sikdyetini firmaya iletenlerin tercih ettikleri sikdyet araclarina
bakildiginda %69,7’lik (76 kisi) bir oranin “telefon/ ¢agr1 merkezi” yanitini belirttigi,
%18,3’likk
Sikayet

incelendiginde % 66,1’lik oranin (72 kisi) sikdyet siireci sonrasinda memnun kalmadigi

(20 kisi) oranim ise “ylizylize goriisme” cevabini verdigi goriilmektedir.
eden katilimcilardan sikayet siirecinden memnun olanlarin  dagilimi
cevabini verdigi goriilmekte iken kalan kistm memnun kaldigini belirtmistir.

Firmaya sikdyet edip “sikayet silirecinden memnun kalanlar”in oranina
bakildiginda 37 kisi ( %33,9) bu siiregten memnun kaldigini, diger katilimcilar ise
memnun kalmadigini belirttigi goriilmektedir.

“Sikayet siirecinden memnun kaldmiz mi1?” sorusunu yanitlayanlari operatorler

bazinda dagilimi incelendiginde evet yanitini en fazla Avea operatoriiniin % 42,2’lik

oranla aldig1 goriilmektedir. Dolayis1 ile sikdyet yonetim siirecinde Avea operatoriiniin
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nispeten daha basarili oldugu miisahede edilmektedir. Sikayet eden miisterilere karsi
operatorlerin memnuniyet saglama oranlarm1 ve sikayet silirecinden duyulan
memnuniyetin kullanilan GSM operatoriine bagli olmadigini ortaya olan ki-kare

katsayisin1 gosteren tablo 4. 7. asagidaki gibidir;

Tablo 4. 7. Sikayet Siirecinden Memnuniyetin Operatorlere Gore Dagilim

Sikdyet siirecinden memnun kaldimz nm?

Operator Evet Hayr Toplam
Turkcell 6 21 27
\Vodafone 4 14 18
Avea 27 37 64
Toplam 37 72 109
IPearson Ki-kare Testi: 0,096

Katilimcilara yoneltilen “Daha 6nce sikayetinizin ¢dziime kavusturulmamasi
sonucu operatdriiniizii degistirdiniz mi?” sorusuna karsilik toplam katilimcilarin %

23,4 linilin (80 kisi) evet yanitin1 verdigi yani firmay1 degistirdigi goriilmektedir.

Tablo 4. 8. Sikayet Sonucu Operatorii Degistirenler

F (SIKIIK) % (Yiizde)
Evet 80 234
Operatorii Degistirenler ve ’
Hayir 262 76,6
Toplam 342 100,0

Sikayet sonucu firmay1 degistiren miisterilerin, operatér bazinda dagilimi
incelendiginde en yiiksek oranin Vodafone (%38,4), en az oranin Ave isletmelerine
(%23,5) ait oldugu goriilmektedir. Dolayisi ile sikayet siireci sonrasinda miisterilerin
firmada kalmasmi saglayabilen nisbeten en basarili firmanin Avea oldugu sonucuna

ulasilmaktadir.

Diger taraftan katilimcilarin % 85,4 gibi yliksek bir ¢ogunlugun firma ile
yasadigl olumsuz deneyimlerini ve problemlerini tanidiklar1 ile paylastiklar1 tespit
edilmistir. Bu bulgular olumsuz agizdan agiza iletisim olarak ifade edilen bu durumun
firmalar tarafindan Onemle dikkatle ele alinmasi gereken bir konu oldugunu

gostermektedir.

Tablo 4. 9. Sorunu Tanidiklarina Anlatanlar

F (Siklik) % (Yiizde)
Yasadigx problemi | Evet 292 85
tamidiklarina anlatir
misimz? (Arkadas, Hayir >0 15
akraba, dost vb.) Toplam 342 100,0
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Yasadiklar1 sorunlar1 ¢evresindekilere anlatanlarin kullanilan operatér bazinda
dagilimina bakildiginda, bu alanda en diisiik oranin (%31,5; 23 kisi) Vodafone
operatoriine ait oldugu goriilmekte ve pearson katsayist da (0,00) sorunu
cevresindekilere anlatmanin (olumsuz agizdan agza iletisim) kullanilan operatore gore
bagimli bir degisken oldugunu gostermektedir.

Tablo 4. 10. Sorunu Tamdiklarina Anlatanlarin Operatorlere Gore Dagilim

Sorunu tamdiklarimza anlatirmisimz?
Evet Haywr
Adet % (Yiizde) Adet % (Yiizde) Toplam
Turkcell 53 98 1 2 54
Vodafone 50 68 23 32 73
Avea 189 88 26 12 215
Toplam 292 85 50 15 342

Pearson Ki-kare Testi: 0,00

4.9.2. Degiskenlerin Giivenilirlik Katsayilar

Giivenilirlik analizinde kullanilan alfa modeli ( Cronbach Alfa (a) Katsayisi)
Olcekte yer alan sorularm homojen bir yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigini
tespit etmek icin kullanilmaktadir. O ile 1 arasi deger alan alfa katsayisinin ifade ettigi
anlamlar asagidaki gibidir;*®
*0,00 < a < 0,40 ise 6l¢ek giivenilir degildir,

*0,40 < a < 0,60 ise dlcegin giivenilirligi diisiiktiir,
*0,60 <a<0,80 ise dlcek oldukca giivenilirdir,
*0,80 < a < 1,00 ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilirdir.

Anket sorular1 dncelikle bagimli degisken (sikdyet etme egilimi) ve her bir
bagimsiz degisken icin (Kisisel Degiskenler; kisilik, kontrol odagi, benlik saygisi,
stresle basa ¢ikma tutumu, tiiketici bilinci, sikayete karsi tutum, dayanigsmaci anlayis,
yasal diizenlemelerin farkinda olma diizeyi, cinsiyet rolii. Orgiitsel Degiskenler; Kurum
giivenilirligi, kurum imaji, kurum calisanindan duyulan memnuniyet, algilanan sikayet
sisteminin Ozellikleri, algilanan firmanin telafi politikasi. Durumsal Degiskenler;
Miisteri sadakati, algilanan memnuniyetsizlik, soruna yonelik digsal atiflar, sikayet

siirecinden beklentiler.) giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Olgiilmek istenen ortak

393 Seref Kalayci ve digerleri, SPSS Uygulamal Cok Degiskenli istatistik Teknikleri, 4. Baski, Asil
Yayim Dagitim, 2009, s.405.
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degeri temsil edemeyen sorular cikarilmis ve sonu¢ olarak alfa (cronbach alpha)
katsayis1 her bir degisken icin tablo 4. 11.’de goriildiigii gibi genel olarak oldukca

giivenilir veya yiiksek derecede giivenilir olarak tespit edilmistir;

Tablo 4. 11. Degiskenlerin Giivenilirligi

Cronbach Alpha Degeri (o)
Sikayet Etme Egilimi 0,7651
Kisisel Faktorler
Kisilik 0,9380
Kontrol Odag1 0,7348
Benlik Saygisi 0,8858
Stresle Basa Cikma Tutumlari 0,8624
Tiiketici Bilinci 0,8246
Sikayete Karg1 Tutumlar 0,8658
Dayanismaci Anlayis 0,7419
Yasal Diizenleme Farkindaligi 0,8886
Erkeksi Cinsiyet Rolii 0,8942
Orgiitsel Faktorler
Kurum Giivenilirligi 0,9217
Kurum Imaj 0,9267
Kurum Calisanindan Memnuniyet 0,9219
Sikayet Sisteminin Ozellikleri 0,8536
Firmanin Telafi Politikas1 0,8646
Durumsal Faktorler
Miisteri Sadakati 0,9218
Algilanan Memnuniyetsizlik & Sikayetin Degeri 0,8781
Soruna Yonelik Atiflar 0,7213
Sikayet Siirecinden Beklentiler 0,7471

4.9.3. Olceklere iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Olgeklerin giivenilirliginin tespit edilmesinin ardindan birden fazla faktdrden
meydana gelen “kisilik”, “stresle basa c¢ikma tutumlar’” ve “tliketici bilinci” gibi
bagimsiz degiskenler faktor analizine tabi tutulmustur.

Bes faktor kisilik modeline dayali olarak gelistirilen kisilik 6lgegi caligmasi
toplam 42 adet sorudan meydana gelmektedir. Bu sorularmm faktér analizine
uygunlugunu gosteren Kaiser- Meyer-Olkin katsayisinin 0,868 olarak tespit edilmistir.
Sonugta degiskenler arasinda yliksek korelasyon oldugu yani veri setinin faktor
analizine uygun oldugu goriilmektedir. Sonug olarak kisilik “diga doniikliik”, “duygusal
denge” , “deneyime agiklik”, “sorumluluk™ ve “yumusak baslilik” olmak {izere toplam
varyansin % 56,234’ilinli agiklayan bes faktorde toplanmistir. Faktor analizi sonuglari

cercevesinde tespit edilen kisilik boyutlar1 ile sikdyet etme egilimi arasindaki iligkiler,
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calismanin hipotezlerin test edildigi kisminda arastirilmaktadir. Tablo 4.12. kisilik

Olcegine iliskin faktor analizi sonuglarini gostermektedir;

Tablo 4. 12. Kisilik Olgeginin Faktor Bilesenler Matrisi

Faktor Yiikleri

2

3

4

Eglence ortaminda bir¢ok farkli insanla konusurum.

[lginin bende olmasini severim.

Diger insanlarla ilgilenmek isterim.

Soyleyecek soziim boldur.

'Yabancilarla konusmaktan ¢ekinmem.

Insanlar ilgi alanimdir.

IArka planda kalmaktan hoslanmam.

insanlarla beraber olmaktan rahatsiz olmam.

Cok fazla konusurum.

Hayat dolu birisiyim

Kolayca sohbete baglarim.

Disa Doniikliik

, 726

,713

,703

,702

,695

,683

,682

,582

516

,409

,381

Kolayca tedirgin olmam.

Kolay kolay rahatsiz olmam.

Keyfimin kagmasi biraz zordur.

Moral durumum pek dalgalanmaz, dengelidir.

Cok nadir keyifsiz olurum.

Gelismeler i¢in fazla endiselenmem.

Kolayca strese kapilmam.

Genelde rahatim.

Kelime haznem genistir.

Duygusal Denge

,863

, 797

,771

,736

,724

,655

,634

,620

440

Hayal giicim genistir.

Soyut diistinmeye yatkinimdir.

'Yaratici oldugumu diisiinmekteyim.

Orijinal fikirlerim oldugunu diigiinmekteyim.

Canli bir hayal giiciine sahibim.

Olaylar1 kolayca anlarim.

Zor kelimeleri kullanmay1 severim.

Ozet fikirleri rahat¢a anlarim.

Deneyime Agiklik

, 752

, 736

,709

, 707

,676

612

,601

491

Ev islerini diizenli bir sekilde yaparim.

Isleri ok diizenli yaparim.

Esyalar1 yerli yerine koymay1 kesinlikle aksatmam.

Belli bir plan dahilinde hareket ederim.

Bana ait seyleri diizenli tutarim.

Ayrintilara dnem veririm.

Islerimde ¢ok titizimdir.

Sorumlululuk

,846

,819

,800

, 753

,723

622

,565

Diger insanlarin duygularini hissederim.

'Yumusak kalpliyim.

IArkadaslarim i¢in zaman ayiririm.

Insanlarim rahat hissetmesini saglamak isterim.

Diger insanlarin duygularini anlarim.

Diger insanlarla gergekten ilgiliyim.

insanlari asla kirmam.

Yumusak Baglilik

,709

,674

,630

,629

,584

,580

,498

1. Tamamen Katiliyorum, 2. Katiltyyorum, 3. Kararsizim, 4. Katilmyorum, 5. KesinlikleKatilmiyorum
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Diger taraftan insanlarin stresle basa ¢ikmada hangi tutumlar1 izlediklerini tespit
etmek amaciyla daha dnceki ¢alismalardan yararlanilarak hazirlanan “stresle basa ¢ikma
Olcegi” de faktor analizine tabi tutulmus ve KMO katsayist 0,812 olarak tespit
edilmistir. Sonug¢ olarak insanlarin stres durumunda gergeklestirdikleri tutum ve
davranislar1 temsil eden ve toplam varyansin % 60,107’sin1 aciklayan sirasiyla “dine
yonelme”, “kabullenme”, “dis yardim arama”, “aktif planlama” ve “kagma” olmak
iizere bes ana faktor tespit edilmistir. Tespit edilen stresle basa ¢ikma tutumlar: ile
miisterilerin sikdyet etme egiliminde farklilik olup olmadigi arastirma kapsaminda
arastirilacaktir. Stres tutumuna iligkin faktor analizi sonucunda bilesenlerine gore soru

dagilimin1 gosteren tablo asagidaki gibidir;
Tablo 4. 13. Stres Tutumu Olgeginin Faktor Bilesenler Matrisi

,869
,855
,818
Dini inanglarim gii¢ alarak kendimi giiglii hissederim ,806
Eskisinden daha fazla dua/ibadet ederim ,789
Degisik islerle ilgilenirim ,792

Her seyimle ilahi bir giice siginirim

[lahi bir giicten yardim dilerim

Huzuru dinimde bulmay1 denerim

Dine Yonelme

Problemimle yasamaay1 6grenirim ,752
,748
,748
Duruma alismaya calisirim , 747
Miizik dinlerim ,720
Basa gelenin ¢ekilecegine inanirim ,689

Sinemaya gider veya tv izlerim

Problemi oldugu gibi kabullenirim

Kabullenme

Daha ¢ok bilgi edinmek igin baskalarina danigirim ,790
,720
,693
,684
,676
,592
Kitap okur veya farkli seylerle ilgilenirim ,323

Duygularimi bagkalariyla paylasirim

Baskalarindan tavsiye alirim

Benden yasl birine danigirim

Somut birgeyler yapabilecek birileri ile konusurum

Tecriibelerden yararlanirim

Dis Yardim Arama

Her ne yapacaksam zamaninda yaparim ,761

Problemi ¢ozmemi engelleyen seylerden uzak dururum ,759
,687
,614
,586
,557
Basima gelenden bir seyler 6grenirim ,538

INe yapacagim konusunda bir plan hazirlarim

Problemin iizerine giderim

problemi nasil ¢ozebilecegimi diigiiniirim

Aktif Planlama

/Asil problemim iizerinde yogunlagirim

Enerjimi yaptigim seyler lizerine yogunlastiririm ,426

,810
, 794
,690

Uyusturucu alirim

[lag alirm

Kag¢ma

Rahatlatici igecekler igerim
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Ayrica “tiiketici bilinci” degiskeni de benzer sekilde faktdr analizine tabi
tutulmus ve KMO degeri 0,804 olarak tespit edilmistir. Tiiketici bilincinin boyutlarini
temsil eden ve agiklanan varyansin % 50’sini temsil eden “tiiketici sorumlulugu
bilinci”, “marka bilinci” ve “biit¢e-fiyat bilinci” olmak tizere tablo 4.14.’te gorildigi
gibi li¢ faktorden meydana gelmektedir. Bu kapsamda tiiketici bilinci faktorlerinin her

birine sahip olma diizeyinin sikayet etme egilimine etkisi incelenecektir.

Tablo 4. 14. Tiiketici Bilinci Ol¢eginin Faktor Bilesenler Matrisi

Faktor Yiikleri

1 2 3
Uriin bozuk gikarsa iade ederim = , 707
[htiyacim olmayan iiriinleri satin almam %D ,688
Son kullanma tarihini kontrol ederim g 5 ,634
Uygun fiyat i¢in bircok magazay1 gezerim S g ,633
Garanti belgesini saklarim ko) M ,618
IAligveristen dnce ihtiyag listesi hazirlarim :i;’ ,601
IAligveristen sonra figini isterim &= ,506
Alacagim tirtiniin markali olmasina dikkat ederim ,845
Tanmms markali {iriinler kalitelidir %’ g ,790
Alacagim tiriiniin 6nce kalitesine bakarim § ;; ,692
Uriiniin kalitelisini alirim ,536
Para harcamak ¢ok hosuma gitmez ,719
Biitceme gore alisveris yaparim E: - ,654
Genellikle satis odakli reklamlar takip ederim L:"', é ,625
Satin almadan once fiyatlart dikkatlice kargilagtiririm § M ,535
I[htiyaclarimdan fazla kazandigimi biriktiririm ,506

4.9.4. Demografik Degiskenlere Gore Sikiayet Etme Egilimi Farkhhklar

Gruplararas1 farkliliklar1 tespit etmek amaciyla yaygin olarak kullanilan
yontemler incelendiginde, de§isken iki cevap seceneginden olusmakta ise parametrik bir
test olan “t- testi” uygulanmaktadir. Bu kapsamda arastrmaya katilanlarin cinsiyet

bazinda sikayet etme egilimlerinde anlamli bir farkhilik gézlemlenmemektedir. Diger

taraftan erkeklerin sikayet etme egilimi ortalamalarmin bayanlardan daha fazla oldugu

goriilmekte, ancak bu fazlalik istatistiksel agidan anlam ifade etmemektedir.

Tablo 4. 15. Cinsiyete Gore Sikdayet Etme Egilimi Farkhiliklar:

Cinsiyet Kisi Sayis Ortalama
Sikayet Etme Egilimi Bayan 197 2,0063
Bay 145 1,8586
T-Test, sig. 0,064
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Benzer sekilde ayni analiz miisterinin daha once olumlu bir sikdyet deneyimi

yasaylp yasamadigi durumuna da uygulanmis ve olumlu deneyim yasayanlarin sikayet

etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu ve bu farklilik Tablo 4.16°de goriildiigli gibi

istatistiksel acidan anlam ifade etmektedir.

Tablo 4. 16. Olumlu/suz Deneyime Gore Sikiayet Etme Egilimi Farkhliklar

Yamt Kisi Sayisi Ortalama
Sikayet Siirecinden Memnun Kaldiniz mu ? Evet 37 1,7847
Hayir 72 1,9369

T-Test, sig. 0,002

Diger taraftan farklilig1 incelenen degisken ikiden fazla gruptan olusmakta ise
“one way anova” testi kullanilmaktadir. Bu testin uygulanabilmesi i¢in her bir grubun
normal dagilim sergileyen bir anakiitleden rastgele secilen orneklerden olusmasi
gerekmektedir. Secilen Orneklemin normal dagilim sergilemedigi varsayiminda ise
anova testini gerceklestirmek icin SPSS paket programi (Statistical Package for the
Social Sciences) ayarlamalarinda “Tamhane’s T2” se¢cenegi, normal dagilim sergiledigi

durumlarda ise “Scheffe” secenekleri tercih edilmelidir.*

Bu cergevede belirtilen istatistiksel kurallar uygulanarak gerceklestirilen farklilik
analizi sonuglarma gore boliim bazinda bakildiginda; uluslar aras iligkiler ve igletme
bolimii 6grencilerinin sikayet egilimi ortalamalarinin iktisat bolimiinden anlamli
diizeyde diisiik oldugu goézlemlenmektedir. Boliimlere gore sikayet etme egilimindaki

farkliliklar1 gosteren anova analizi sonuglarini gosteren Tablo 4.17. asagidaki gibidir;

Tablo 4. 17. Boliimlere Gore Sikayet Etme Egilimi Farkhiliklar:

Boliim Fark Std. Sapma | Sig.
Isletme Iktisat ,2531 ,08162 ,013%
Uluslararasi Iliskiler -,0282 ,08901 1,000
Siyaset Bilimi ve Kamu Yo6netimi ,1546 ,09060 ,428
Iktisat Isletme -,2531 ,08162 ,013%
Uluslararasi iligkiler -,2813 ,08134 ,004
Siyaset Bilimi ve Kamu Yo6netimi -,0985 ,08308 ,802
Uluslararasi iliskiler Isletme ,0282 ,08901 1,000
Iktisat ,2813 ,08134 ,004*
Siyaset Bilimi ve Kamu Yo6netimi ,1828 ,00035 ,236
Siyaset Bilimi ve Kamu Y 6netimi Isletme -,1546 ,09060 ,428
Iktisat ,0985 ,08308 ,802
Uluslararasi Iliskiler -, 1828 ,09035 ,236

lAnova, Sig. 0,003

* Ortalama farklihdi 0.95 guven araliginda anlamlidir.

366 Yazicioglu ve S.Erdogan, a.g.e.,, s.186.
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Kullanilan operatorler acisindan bakildiginda su anda Turkcell operatoriinii
kullananlarin Vodafone ve Avea operatorlerini kullananlardan daha ytiksek diizeyde
sikdyet etme egilimine sahip oldugu goriilmektedir. Diger taraftan Vodafone
operatoriinii kullananlarin ise Turkcell operatoriinii kullananlardan anlamli diizeyde
daha az sikayet etme egilimine sahip olduklar1 tespit edilmistir. Son olarak Avea
operatoriinii kullananlarin ise Turkcell operatoriinii tercih edenlere gore daha az sikayet
etme egilimine saip oldugu goriilmektedir. Operatore gore sikdyet etme egilimi
ortalamalarindaki farkliliklar1 gésteren anova analizi sonuglar1 asagidaki gibidir;

Tablo 4. 18. Operatorlere Gore Sikdyet Etme Egilimi Farkhiliklar

Operator Ortalama Fark Std. Sapma Sig.
Turkcell Vodafone -,2287 ,08868 ,031%
Avea -,1922 ,07969 ,050%
Vodafone Turkcell ,2287 ,08868 ,031%*
Avea ,0365 ,07057 ,939
Avea Turkcell ,1922 ,07969 ,050%
Vodafone -,0365 ,07057 ,939

IAnova, Sig. 0,024

* Ortalama farklihgi 0.95 glven araliginda anlamlidir.

Diger taraftan katilimcilarin yasina gore sikayet etme egilimleri incelendiginde
yasglart “16-18”, “19-21" ve “22-24” araliginda bulunan katilimcilarin sikayet etme
egilimlerinde istatistiksel acidan anlaml farkliliklar gézlemlenmemektedir. Ayrica 25
yas ve lstii katilimcilari diger yas gruplarina gore daha az sikayet etme egilimine sahip
oldugu tespit edilmekte ancak 25 yas ve iistii sadece ii¢ adet katilimci olmasindan
dolayi, bu bakimdan bir genelleme yapilmasinin yanlis ve olanaksiz olacagi
diisiiniilmektedir. Ozetlenecek olursa 16 ile 24 yas arasmda bulunan iiniversite dgrenci
kitlesinin mal veya hizmetle ilgili bir sorun yasadiklarinda firmaya iletme egilimlerinde
yasa baglh olarak bir farklilik tespit edilmemistir. Katilimeilarin yas araligina yonelik

varyans analizi sonuc¢larini gosteren tablo asagidaki gibidir;

Tablo 4. 19. Yasa Gore Sikdyet Etme Egilimi Farkhiliklar:

Yas Arahig Ortalama Fark Std. Sapma Sig.

16-18 19-21 ,1985 ,11331 ,404
22-24 ,2125 ,12874 ,471

25-27 ,8035 ,12444 ,000%

19-21 16-18 -,1985 ,11331 ,404
22-24 ,0140 ,07873 1,000

25-27 ,6050 ,07148 ,001%*

22-24 16-18 -,2125 ,12874 ,471
19-21 -,0140 ,07873 1,000

25-27 ,5910 ,09404 ,000*

25-27 16-18 -,8035 ,12444 ,000%
19-21 -,6050 ,07148 ,001*

22-24 -,5910 ,09404 ,000*

Anova, Sig. 0,045

* Ortalama farklihdi 0.95 glven araliginda anlamlidir.
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Tablo 4. 20 temel demografik degiskenlerin sikayet etme egilimleri ile ilgili

ortalamarini 6zetler niteliktedir;

Tablo 4. 20. Demografik Degiskenlere Gore Sikayet Etme Egilimi Ortalamalari

Boliim Sikayet Etme Egilimi Ortalamalari
Isletme 2,3067
Iktisat 2,0536
Uluslarasi {ligkiler 2,3349
Siyaset Bilimi ve Kamu Yonetimi 2,1521

Kullanilan Operator

Sikayet Etme Egilimi Ortalamalari

Turkcell 2,0455
Vodafone 2,2742
Avea 2,2377

Olumlu Deneyim

Sikayet Etme Egilimi Ortalamalari

Olumlu sikayet deneyimi yasayanlar 1,7847
Olumlu sikayet deneyimi yasamayanlar 1,9369
Yas
Sikayet Etme Egilimi Ortalamalari
16-18 2,39
19-21 2,19
2224 2,18
25-27 1,59

4.9.5. Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastrmanm genel bulgularmin ardindan, ¢alisma kapsaminda olusturulmus

olan hipotezler bu bashik altinda test edilecektir. Bu dogrultuda miisterinin bireysel

ozellikleri, firmanin sahip oldugu orgiitsel 6zellikler ve son olarak durumsal 6zellikler

ile 1ilgili degiskenler ile sikdyet etme egilimi arasindaki iliskiler arastirilacaktir. Bu

dogrultuda degiskenler arasinda dogrusal iliskinin varligimi gosteren korelasyon analizi

gerceklestirilmis olup, analize iliskin sonuglar degerlendirilmistir. Korelasyon analizi

bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iliski derecesini korelasyon

katsayismni ( r ) kullanarak belirleyen bir analiz tiiri®®’ olarak sosyal bilimlerde yaygin

olarak kullanilmaktadir.

%7 A. Ercan Gegez, Pazarlama Arastirmalari, istanbul: Beta, 2005, 5.367.
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Bes adet alt boyuttan olusmakta olan arastirmanin ilk hipotezi “bes faktor kisilik
modeli”ne dayali olarak gelistirilmis ve bireyin bes farkli kisilik 6zelliklerine sahip
olma diizeyi ile sikayet etme egilimi arasindaki iliskiler {izerinde yogunlagmaktadir.

Analiz sonuclarmma bakildiginda; bes faktor kisilik teoriminin ilk boyutu olan
“disa doniklik” diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki tespit
edilmemis ve Hy, hipotezi reddedilmistir. Ikinci kisilik tiirii olan “duygusal dengelilik”
ile firmaya sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski goériilmemekte ve Hyp
hipotezi de reddedilmektedir. Ugiincii kisilik &zeligi olarak miisterinin “deneyime
aciklik” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda diisiik fakat istatistiksel agidan anlaml1

bir iliski gozlemlenmekte ve bu durumda Hi. hipotezi kabul edilmektedir. Benzer

sekilde miisterinin “sorumluluk™ diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda diisiik fakat

istatistiksel acidan anlamli bir iligki goriilmekte ve Hyq hipotezi kabul edilmektedir. Son

olarak bireyin “yumusak bashlik™ ile adlandirilan kisilik 6zelligine sahip olma diizeyi
ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski goriilmemekte, dolayis1 ile Hye

hipotezi reddedilmektedir.

Ozetlenecek olursa bes faktdr kisilik modelinin bilesenlerinden olan; olaylar:
kolayca anlama, yeni seyler 6grenmeye sevme, yaraticilik ve hayal giliciiniin genis
olmasi1 gibi kavramlarla ifade edilen “deneyime agiklik” kisilik 6zelliklerine sahip olma
diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda pozitif ve anlamh iliski gézlemlenmektedir.
Diger taraftan miisterinin sahip oldugu isleri diizenli ve planli yapma ve titiz olma,
ayrmtilara 6nem gosterme ve her seyi yerli yerine koyma gibi davranislarla ifade edilen
“sorumluluk™ kisilik 6zelliklerine sahip olma diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda
pozitif ve anlaml1 iligki tespit edilmistir.

Ancak arastirma kapsaminda kolayca sohbet etme, cok fazla konusma, ilginin
kendisinde olmasindan hoslanma, yabancilarla konusmaktan ¢ekinmeme gibi bireysel
ozelliklerle ifade edilen “disa doniikliik” ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli iligki
goriilmemektedir. Ayrica kolayca strese kapilmama, rahat davranma, moral durumunun
dengeli olmasi, kolayca tedirgin olmama gibi 6zelliklerle bagdastirilan “dugusal denge”
kisilik boyutu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamh bir iligki tespit edilmemistir.
Benzer sekilde yumusak kalpli olma, arkadaslar i¢in zaman ayirma, diger insanlarla
ilgilenme ve onlarin duygularimi anlama gibi niteliklerle ifade edilen “yumusak baglilik”

ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli iliski goriinmemektedir.

126



Tablo 4.21. kisilik tiirleri ile sikayet etme egilimi ile iliskileri gdstermektedir;
Tablo 4. 21. Kisilik Boyutlari ile Sikiyet Etme Egilimi Arasindaki iliskiler

Kisilik Tiirii Sikayet Etme Egilimi Hipotez
Disa Doniikliik Pearson Korelasyonu 0,014 Hla: Disadoniiklik ile sikayet etme egilimi
Sig. (1-Tailed) 0.358 arasinda anlamli bir iliski vardir. (RED)
Duygusal Denge Pearson Korelasyonu -0,031 Hip: Duygusal denge ile sikayet etme egilimi
Sig. (1-Tailed) 0213 arasinda anlamli bir bir iligki vardir. (RED)
ig. (1-Taile ,
Deneyime Agiklik Pearson Korelasyonu 0,164** Hie: Deneyime aqiklik ile sikayet ctme egilimi
Sig. (1-Tailed) 0.000 arasinda anlamli bir iliski vardir. (KABUL)
ig. (1-Taile ,
Sorumluluk Pearson Korelasyon 0,077* Hig: Sorumlulukile sikdyet ~ctme - cgilimi
Sig. (1-Tailed) 0.024 arasinda anlamli bir iligki vardir. (KABUL)
ig. (1-Taile ,
Yumusak Baghlik Pearson Korelasyon 0,031 Hyet Yumusak bashlik ile sikayet etme egilimi
Sig. (1-Tailed) 0214 arasinda anlamli bir iligki vardir. (RED)
ig. (1-Taile ,

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidir.
* Korelasyon 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Ikinci ana hipoteze bakildiginda miisterinin “i¢sel kontrol odagr’na sahip olma
diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Igsel kontrol odag: ile sikdyet davranisi arasmnda gozlemlenen bu iliski daha once
gerceklestirilen arastirma sonuglarini destekler niteliktedir. Dolayist ile bireyin elde
ettigi basarilari(sizliklar1) kendi ¢abalarinin sonucu olarak goérmesi, sansa yer
vermemesi, bagina gelenlerin kendi yeteneklerinden kaynaklandigini diisiinmesi, yaptigi
planlarin gergeklesmesi konusunda kendisinden emin olmasi gibi niteliklerle ifade
edilen i¢sel kontrol odagina sahip olma diizeyi ile sikdyetini firmaya iletme egilimi
arasinda iliski oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Ucgiincii hipotez analiz edildiginde “benlik saygisi” ile sikdyet etme egilimi
arasinda pozitif ve anlaml bir iliski goriilmektedir. Dolayist ile miisterinin kendisini
diger insanlar kadar degerli bulmasi ve basarili bir birey olarak degerlendirmesi,
kendisinden gurur duymasi, kendisi olumlu degerlendirmesi gibi niteliklerle ifade edilen
benlik saygisinin yiliksek diizeyde olmasinin, sorunlarmi firmaya iletme egilimi ile
dogru orantil1 bir iligki i¢erisinde oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Kontrol odagi ve benlik saygisi tizerine kurulan ikinci ve {ic¢ilincii hipotezin

korelasyon analizi sonuglarii gosterir tablo 4.22. asagidaki gibidir;
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Tablo 4. 22. Kontrol Odag: ve Benlik Saygisi ile Sikdyet Etme Egilimi

Degiskenler Sikdyet Etme Egilimi Hipotez
Pearson Korelasyonu 0,111** H,: igsel kontrol odag: ile sikdyet etme
Kontrol Odag: 0.002 egilimi arasinda anlamh bir iligki vardir.
Sig. (1-Tailed) ’ (KABUL)
Pearson Korelasyonu 0,185%* Hj;: Benlik saygi ile sikayet etme egilimi
Benlik Saygisi arasinda anlamli  bir iliski vardir.
Sig. (1-Tailed) 0,000 (KABUL)

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidir.
* Korelasyon 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Arastirmanin dort boyuttan olusmakta olan dordiincii hipotezine ve bdliimlerine
bakildiginda (Hg,); “dine yoneleme” stres tutumu ile sikdyet etme egilimi arasinda

istatistiksel acidan anlamli ve ters yonli bir iliski gézlemlenmektedir. Bu hipotezin

ikinci bolimii incelendiginde bireyin sahip oldugu “kabullenme” (H4p) odakli stres

tutumunun diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski goriilmemektedir.

Ayni1 hipotezin iiglincii kismina bakildiginda miisterinin sahip oldugu “dis yardim
arama” (Hy.) stres tutumu diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski

tespit edilmistir. Diger taraftan miisterinin “aktif planlama™ (H4q) odakli stres tutumu ve

son olarak “kagma” (Hge) odakli stres tutumu sergileme diizeyi ile sikayet etme egilimi

arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmamuistir.

Kisaca belirtilecek olursa; kisinin sahip oldugu stresli bir durum karsisinda ilahi
bir giicten yardim dilemesi ve siginmasi, dine si§inarak ¢Oziim aramaya c¢aligmasi
seklinde ifade edilen “dine yonelme” odakli stres tutumu sergileme diizeyi ile sikayet
etme egilimi arasinda anlamli ve ters yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmaktadir.
Diger taraftan stresli bir durum karsisinda kendisinden yasli birisine danigma,
baskalarinin tavsiyelerine basvurmasi, duygularmin baskalar1 ile paylasmasi gibi
niteliklerle ifade edilen “dis yardim arama” odakli stres tutumu sergileme diizeyi ile
sikayet etme egilimi arasinda anlamli ve ayn1 yonlii iliski goriilmektedir. Ancak diger
stres tutumlarini sergileme diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliskiye

rastlanmamuistir.
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Tablo 4.23. stres tutumlarinin alt faktorleri ile sikdyet etme egilimi arasindaki
iliskileri gostermektedir;

Tablo 4. 23. Stres Tutumlan ile Sikdyet Etme Egilimi Arasindaki iliskiler

Degiskenler Sikdyet Etme Egilimi Hipotez
Stres Tutumu/ Pearson Korelasyonu L0.108%* H,,: Dine yonelme stres tutumu ile sikayet
Dine Yonelme etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Stres Tutumu/ Pearson Korelasyonu 0,007 Hy,: Kabullenme stres tutumu ile sikayet
Kabullenme etme egilimi arasinda anlaml1 bir iligki vardir.
Sig. (1-Tailed) 0,03 (RED)
Stres Tutumu/ Pearson Korelasyonu 0.310%* Hy: Dis yardim arama stres tutumu ile
Dis Yardim Arama sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
Slg (l-Talled) 0,000 vardir. (KABUL)
Stres Tutumu/ Pearson Korelasyonu 0,053 Hyq: Aktif planlama stres tutumu ile sikayet
Aktif Planlama etme egilimi arasinda anlaml1 bir iliski vardir.
Stres Tutumu/ Pearson Korelasyonu 0,028 H,.: Kagma odakli stres tutumu ile sikayet
Kagma Odakli etme egilimi arasinda anlaml1 bir iligki vardir.
Sig. (1-Tailed) 0,235 (RED)

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidir.
* Korelasyon 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Tiiketici bilinci ile ilgili ti¢ farkli boyutlardan meydana gelen besinci hipoteze
bakildiginda “tiiketici sorumlulugu” bilinci ile sikdyet etme egilimi (Hs,) arasinda
anlamli bir ve pozitif yonli bir iliski goriilmektedir. Tiiketici bilincinin ikinci boyutu
olarak degerlendirilen miisterinin sahip oldugu “marka bilinci” ile sikayet etme egilimi
arasinda (Hsp) istatistikel acidan anlamli ve ters yonli bir iliski goriilmektedir. Son
olarak “biitge/fiyat bilinci’ne sahip olma diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda (Hs.)
pozitif ve anlamli bir iligki goriilmektedir.

Bu noktada tiiketicinin; tiiketici sorumlulugu ve biitge/fiyat bilincine sahip
olmasinin sikayet etme egilimi ile olumlu iligki i¢erisinde olmasi literatiirdeki teorik ve
saha arastirmalarma parelellik gostermektedir. Diger taraftan sikayet literatiiriinde
marka bilinci yiiksek insanlarin; ya zaten kaliteli Uriinleri satin aldiklarindan sikayet
etme geregini daha az hissettikleri ve dolayisi ile sikdyet etme egilimlerinin daha diisiik
oldugu; ya da bu tip miisterilerin beklentilerinin ¢ok yiliksek olmasindan dolay1 daha ¢ok
memnuniyetsizlik yasadigi ve sikayet etme egilimlerinin yiiksek oldugu yoniinde iki tiir
bakis agisma rastlanilmaktadir. Bu c¢alismadan elde edilen, marka bilinci ile sikayet

etme egilimi arasindaki ters yonlii iliski, ilk goriisii destekler nitelikte olmustur.
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Tablo 4.24. tiiketici bilinci boyutlar1 ile sikayet etme egilimi arasindaki

korelasyon analizi sonuglarmi gostermektedir.

Tablo 4. 24. Tiiketici Bilinci Boyutlar ile Sikdyet Etme Egilimi Arasindaki Iliskiler

Degiskenler Sikayet Etme Egilimi Hipotez
Tiiketici Bilinci/ Pearson Korelasyon 0.175%* Hs,: Tiiketici sorumlulugu bilinci ile sikayet
Tiiketici Sorumlulugu etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
Sig. (1-Tailed) 0,000
vardir. (KABUL)
Tiiketici Bilinci/ Pearson Korelasyonu 0,124% Hs,: Tiiketicinin marka bilinci ile sikayet
Marka Bilinci etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
Sig. (1-Tailed) 0,001
vardir. (KABUL)
Tiiketici Bilinci/ Pearson Korelasyon 0,142+ Hs.: Tiketicinin biitce-fiyat bilinci ile
Biitge-fiyat Bilinci sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir
Sig. (1-Tailed) 0,000
iligki vardir. (KABUL)

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidir.
* Korelasyon 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Arastirmanin altinc1 hipotezi test edildiginde miisterinin “sikdyet davranisina
kars1 sahip olunan olumlu tutumlarin™ diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda istatistiki
acidan anlamlhi bir iliski goézlemlenmekte ve dolayisi ile altinci hipotez kabul
edilmektedir.

Diger taraftan miisterinin sahip oldugu “dayanismaci anlayis” diizeyi ile sikayet
etme egilimi arasinda benzer sekilde anlamli bir iligki goriilmekte ve yedinci hipotez
kabul edilmektedir.

Arastirma kapsaminda bireysel 6zellikler kapsaminda incelenen “yasal haklarin
farkinda olma” diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli iliski
gozlemlenmektedir. Bu sonug; mevcut yasal diizenlemelerin daha ¢ok farkinda olan ve
hukuki haklar1 hakkinda daha c¢ok bilgi sahibi olan bireylerin sikdyet etme egiliminin
daha yiiksek olacagi goriisiinii desteklemektedir.

Kisisel faktorlerden; bireyin kendisini girisimci olarak degerlendirme, basladigi
1s1 mutlaka bitirme, riski sevme, iliskilerde baskin ve etkili olma gibi niteliklerle ifade
edilen “erkeksi cinsiyet roliine sahip olma” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda
istatistiksel agidan anlamli iligkiler goriilmektedir.

Sikayete yonelik tutumlar, dayanigmaci anlayis, yasal diizenlemelerin farkinda
olma ve erkeksi cinsiyet roliine sahip olma ile ilgili hipotezlere iliskin korelasyon

analizi sonuglarini gésteren tablo 4. 25 asagidaki gibidir;
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Tablo 4. 25. Degiskenler Arasindaki Iliskiler

Degiskenler Sikayet Etme Egilimi Hipotez
Sikayete Karsi Pearson Korelasyon 0.437%* Hg: Sikayete karsi olumlu tutum diizeyi ile sikayet
Tutumlar etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Sig. (1-Tailed) 0,000
(KABUL)
Dayanigmaci Pearson Korelasyonu | 0,119%* H;: Dayanigmaci anlayis ile sikdyet etme egilimi
Anlayis arasmda anlamli bir iligki vardir. (KABUL)
Sig. (1-Tailed) 0,001
Yasal Diizenleme Pearson Korelasyonu | 0206 Hg: Yasal haklarin farkinda olma ile sikayet etme
Farkindalig egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. (KABUL)
Sig. (1-Tailed) 0,000
Erkeksi Cinsiyet Pearson Korelasyonu | 0.248%* Hy: Erkeksi cinsiyet roliine sahip olma ile sikayet
Rolii etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Sig. (1-Tailed) 0,000
(KABUL)

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidir.
* Korelasyon 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Sikayet etme egilimini etkileyen Orgiitsel faktorler incelendiginde; “algilanan
kurum giivenilirligi” diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski tespit
edilmis ve onuncu hipotez kabul edilmistir. Dolayist ile miisterinin kurum hakkinda
algiladig1 firmanim diirtist, adil, giivenilir, ger¢cek¢i, samimi, dogru, isinin uzmani gibi
niteliklerle ifade edilen kurum giivenilirligi diizeyi ile sorun yasamasi durumunda
sikayetini firmaya iletme egilimi arasinda anlamli iligki oldugu sonucuna
ulasilmaktadir.

Diger taraftan “algilanan kurum imaj1” ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki goriilmemekte ve 11. hipotez reddedilmektedir.

“Firma g¢alisanlarindan duyulan memnuniyet diizeyi” ile sikayet etme egilimi
arasindaki 1iliskinin varlig1 incelendiginde, istatistiksel ac¢idan anlamli oldugu
goriilmektedir. Dolayisi ile firma ¢alisaninin acik sozli, iyi egitimli, gercekei, diirtist,
dinamik, deneyimli, etkileyici, hos, isini iy1 yapan, pozitif gibi 6zelliklere sahip oldugu
yoniindeki algilamalar1 yiiksek oldugunda, yani firma g¢alisanindan memnun
kalindiginda firmaya olan sikdyet etme egiliminin daha yiiksek olacagi goriisi
desteklenmektedir.

Tablo 4.26. kurum giivenilirligi, kurum imaj1 ve kurum c¢alisanindan duyulan
memnuniyet gibi orglitsel 6zellikleri ile sikayet etme egilimi arasindaki iliskiyi gosteren

korelasyon analizi sonucglarini 6zetlemektedir;

131




Tablo 4. 26. Orgiitsel Ozellikler ile Sikdyet Etme Egilimi Arasindaki Iliskiler I

Degiskenler Sikdyet Etme Egilimi Hipotez
K H,p: Algil ivenilirligi ile sika
urum Pearson Korelasyon 0,199%* 10¢ Algilanan kurum giivenilirligi ile sikayet etme
Giivenilirligi egilimi arasinda anlaml bir iligki vardir.
K Imaj Hy;: Algil k imajt1 ile sika gilimi
urum Imaji Pearson Korelasyon 0.023 s Algilanan kurum imaji ile sikayet etme egilimi
arasinda anlamli bir iliski vardir. (RED)
Sig. (1-Tailed) 0,280
Calisandan Pearson Korelasyonu 0.228%* H,,: Firma calisanlarindan memnuniyet ile sikayet
Memnuniyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidir.
* Korelasyon 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Ayrica miisterinin “gikdyet sistemi Ozelliklerini olumlu algilama diizeyi” ile
sikdyet etme egilimi arasinda diisiik fakat istatistiksel agidan anlamhi iliski tespit
edilmistir. Bu noktada miisteri, firmanin sikdyet sistemini kolay, ulasilabilir, yeterli
teknik imkanlarin saglanan, kime ve nasil sikayet edilecegi acik ve net olan, sikayet
toplama yontemleri yeterince uygulanan, sikayet sistemi adil, hizli yanit alian vb.
ozelliklere sahip oldugunu algiladiginda, sikayet etme egiliminin daha yiiksek olacagi
sOylenebilir.

Orgiitsel agidan incelenen son degisken olarak miisterinin “firmanin telafi
politikasini olumlu algilama diizeyi” ile sikdyet etme egilimi arasinda benzer sekilde
disiik fakat istatistiksel acidan anlamli iliski tespit edilmistir. Bu tespit ile, sorun
yasayan misterinin; firmanm sikadyetlerine deger verdigini ve memnuniyetle
karsiladigini, sorunlar1 ¢6zmede adaleti ilke edindigini, garanti vaatlerini sorunsuz
yerine getirdigini, personeline yeteri derecede destek ve yetkilendirmenin saglandigi vb.
olumlu politikalara sahip oldugunu algilamakta ise sikayet etme egiliminin de yiiksek
olacag goriisii desteklenmektedir.

Tablo 4. 27. sikayet sisteminin 6zellikleri ve algilman firmanin telafi politikasi
gibi orgiitsel 6zellikler ile sikayet etme egilimi arasindaki iliskileri belirten korelasyon

analizi sonuglarini 6zetler niteliktedir;
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Tablo 4. 27. Orgiitsel Ozellikler ile Sikdyet Etme Egilimi Arasindaki iliskiler I

Degiskenler Sikéyet Etme Egilimi Hipotez

Sikayet Sisteminin Pearson Korelasyonu | 0,166 Hy;:  Sikdyet sistemi oOzelliklerini  olumlu

Ozellikleri algilanma diizeyi ile sikayet etme egilimi
Sig. (1-Tailed) 0,000 arasmda anlamli bir iligki vardir. (KABUL)

Firmanin Telafi Pearson Korelasyonu | 0,173%* Hyy: Firmanin telafi  politikasinin  olumlu

Politikasi algilanma diizeyi ile sikayet etme egilimi
Sig. (1-Tailed) 0,000 arasmda anlamli bir iligki vardir. (KABUL)

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidir.
* Korelasyon 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Arastirma kapsaminda sikdyet etme egilimini etkileyen durumsal faktorler
“Algilanan Memnuniyetsizlik & Sikayetin Degeri”, “Miisteri Sadakati”, “Soruna Yonelik
Atiflar” ve “Sikdyet Stirecinden Beklentiler” olmak tizere dort ana basliktan olusmaktadir.

Durumsal faktorlerden miisterinin firmaya olan sadakat diizeyi ile sikayet etme
egilimi arasinda diisiik ama istatistiki agidan anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Dolayisiyla tercih edilen firmayr kolayca degistirmeme ve gelecekte de tercih etme
istegi, firmanm miisteri i¢in Oncelik ve anlam ifade etmesi, firmay1 kendisi i¢in uygun
gorme, tercih edilen isletmenin diger firmalara gore daha basarili olarak algilanmasi,
gibi sekillerde ifade edilen miisteri sadakatinin, sikdyet etme egilimi ile iligkili oldugu
sonucuna varilmaktadir.

Diger taraftan algilanan memnuniyetsizlik/sikayetin degeri ile sikayet etme
egilimi arasinda anlamli bir iliski goriilmektedir. Satin alman triinle ilgili bir aksaklik
olmas1 durumunda miisterinin yasadig1 sinir, hayal kirikligi, iizlintii, nefret, endise
hayret gibi duygularin hissedilme diizeyi ve lriinlin miisteri i¢in ifade ettigi anlam ve
onemi olarak aciklanan “algilanan memnuniyetsizlik ve sikdyetin degeri’nin sikayet
etme egilimi ile iliskili oldugu anlasilmaktadir.

Ayrica miisterinin yasadig1 sorunun miisterinin kendisinden kaynaklanmadigi,
firmanin veya calisanlarn sorumlu oldugu, firmanin yeteri kadar 6nlem almadigi
yoniindeki degerlendirmeler olarak ifade edilen “digsal atif diizeyi” ile sikdyet etme
egilimi arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Son olarak miisterilerin, sorunun firmalarca hizli ve adil bir sekilde ¢oziilmesi,
sikayetlerin firsat olarak algilanmas1 gerektigi yoniindeki yargilar1 olarak ifade edilen

“sikayet siirecinden beklenti” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iligki
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goriilmektedir. Tablo 4. 28. durumsal faktorlere iliski korelasyon analizi sonuglarini

Ozetlemektedir;

Tablo 4. 28. Durumsal Degiskenler ile Sikdyet Etme Egilimi Arasindaki iliskiler

Degiskenler Sikayet Etme Egilimi Hipotez
Miisteri Sadakati H,s: Miisteri sadakati ile sikayet etme egilimi arasinda
Pearson Korelasyon 0,094** anlaml bir iliski vardir. (KABUL)
Sig. (1-Tailed) 0,008
Algilanan Hie: Algillanan memnuniyetsizlik ile sikdyet etme
Memnuniyetsizlik Pearson Korelasyon 0,190 egilimi arasinda anlaml bir iligki vardir. (KABUL)
& Sikayetin Degeri | Sig, (1-Tailed) 0,000
Soruna Yonelik H,7: Soruna yonelik dissal atif diizeyi ile sikayet etme
sk
Atiflar Pearson Korelasyon 0,238 egilimi arasinda anlaml bir iligki vardir. (KABUL)
Sig. (1-Tailed) 0,000
Sikayet Siirecinden Hg: Sikayet siirecinden beklenti diizeyi ile sikayet etme
Beklentiler Pearson Korelasyon 0,369** egilimi arasinda anlaml bir iligki vardir. (KABUL)
Sig. (1-Tailed) 0,000

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidir.
* Korelasyon 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Tablo 4.29 gerceklestirilen korelasyon analizleri sonucunda hipotezlerin

kabul/red durumlarini biitiinciil olarak gostermektedir;

Tablo 4. 29. Hipotez Red/ Kabul Tablosu

Kisisel Faktorler ile ilgili Hipotezlerin Kabul/Red Durumlar

Hy,: Disadoniikliik ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Red
Hy,: Deneyime agiklik ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
H;,.: Duygusal denge ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir bir iliski vardir. Red
Hj4: Sorumluluk ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
Hi.: Yumusak baslilik ile sikdyet etme egilimi arasinda anlaml1 bir iligki vardir. Red
H,: Miisterinin igsel kontrol odagi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
Hj;: Misterinin benlik saygi ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iliski vardir. Kabul
H,,: Dine yonelme stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. Kabul
H,,: Kabullenme stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Red
H,.: Dis yardim arama stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
Hyq: Aktif planlama stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. Red
H,.: Kagma odakli stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. Red
Hs;,: Tiiketici sorumlulugu bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
Hj;,: Tiiketicinin marka bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
Hs,: Tiiketicinin biit¢e-fiyat bilinci ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. Kabul
Hg: Sikayete karsi olumlu tutum diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. | Kabul
H;: Dayanigmaci anlayis ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
Hg: Yasal haklarin farkinda olma ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. Kabul
Hy: Erkeksi cinsiyet roliine sahip olma ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. | Kabul
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Orgiitsel Faktorler ile ilgili Hipotezlerin Kabul/Red Durumlari

Hyo: Algilanan kurum giivenilirligi ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iligki vardir. Kabul

Hj;: Algilanan kurum imaji ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. Red

Hj,: Firma calisanlarindan memnuniyet ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. | Kabul

Hi;: Sikayet sistemi Ozelliklerini olumlu algilanma diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda | Kabul

anlaml1 bir iligki vardir.

Hi4: Firmanin telafi politikasinin olumlu algillanma diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda | Kabul

anlaml1 bir iligki vardir.

Durumsal Faktorler ile Ilgili Hipotezlerin Kabul/Red Durumlari

H,s: Misteri sadakati ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
H6: Algilanan memnuniyetsizlik ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
H;7: Soruna yonelik digsal atif diizeyi ile sikdayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul

H;g: Sikayet siirecinden beklenti diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir. | Kabul

4.9.6. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Arastirma bulgular1 6zetlendiginde; “deneyime aciklik”, “sorumluluk”, “i¢sel
kontrol odagmna sahip olma”, “benlik saygis1”, “dis yardim arama stres tutumu”,
“tliketici bilinci”, “sikayete karsi olumlu tutumlar”, “dayamigsmaci anlayis”, “yasal
haklarin farkinda olma diizeyi” ve “erkeksi cinsiyet roliine sahip olma” gibi kisisel
ozelikler, “sikayet etme egilimi” ile iliskili bireysel faktorler olarak
degerlendirilmektedir. Diger taraftan “disa doniiklik”, “duygusal denge”, “yumusak
bashilik” gibi kisilik 6zellikleri ve “kabullenme”, “‘aktif planlama” ve “ka¢cma” odakli
stres tutumlar1 ile “sikayet etme egilimi” arasinda arastirma kapsaminda anlamlr iliski
saptanmamistir. Tespit edilen iliskiler degerlendirildiginde; gerceklestirilen analizler
sonucu bes faktor kisilik tiirleri, bireyin sahip oldugu stres tutumlarmin diizeyi,
dayanigmaci anlayisa sahip olma diizeyi, tiiketici bilincinin alt boyutlari, erkeksi
cinsiyet roliine sahip olma gibi bireysel Ozellikler sikdyet davranis1 ile
iligkilendirilmekte ve bu alanda yeni bakis acilar1 olarak katkida bulunacagi
disiiniilmektedir. Ayrica kontrol odagi, sikdyete karsi olan tutumlar gibi bireysel
ozellikler ise daha Once gerceklestirilen arastirma sonuglarini destekler nitelikte
olmustur.

Diger taraftan bu arastirmanin benzer calismalara gore farklilasan yonii;
firmanimn sahip oldugu “orgiitsel 6zellikler” ile ilgili degiskenlerin sikayet davranisi ile
iligkilerini irdelemesidir. Bu a¢idan bakildiginda isletmelerin sahip oldugu “kurum

glivenilirligi”, “isletme calisanindan duyulan memnuniyet”, “sikdyet sistemi
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ozelliklerinin olumlu algilanma diizeyi” ve “firmanin telafi politikalarinin olumlu
algilanma diizeyi” gibi ozellikler “sikayet etme egilimi” ile iligkili orgilitsel faktorler
olarak tespit edilmistir. Ancak “algilanan kurum imaj1” ile sikayet etme egilim arasinda
anlamli bir iligki arastirma kapsaminda goriilmemektedir. Tespit edilmis olunan
kurumsal ozelliklere sahip olan firma miisterilerinin, mal veya hizmetle ilgili sorun
yasamas1i durumunda sikayetlerini daha kolay bir sekilde firmaya iletecegi sonucuna
ulasilmaktadir. Dolayisi ile firmanin bu 6zelliklere sahip olmasi i¢in kurum giivenilirligi
yaratma, isletme personelinin egitimi, sikayet sisteminin ve sikayet politikalarinin

miisteri odakli olarak gelistirilmesi gibi sikdyet etme davramisindan c¢ok daha once

gerceklestirmesi gereken faaliyetlerin oldugu anlasilmaktadir. Sonug olarak bu bulgular
ile arastirma kapsaminda One siiriilen sikdyet yonetim siirecinin karsilikli bir iletisim
siireci oldugu ve bu siirecin 6nemli bir parcasinin “firma” oldugu savi desteklenmis
olmakta ve sikayet etme egilimi ile ilgili g6z ardi edilen bir noktanin aydinlatildig:
diistiniilmektedir.

b b 13

Ayrica firmaya karst duyulan “miisteri sadakati”, “algilanan memnuniyetsizlik
ve sikayetin degeri”, “soruna yonelik atif ve degerlendirmeler” ve “sikayet siirecinden
beklenti diizey1” gibi sartlara gore degisen faktorler, “sikayet etme egilimi” ile iliskili
olan durumsal faktorler olarak arastirma kapsaminda tespit edilmistir. Bu bulgular daha
onceki caligmalarla da paralellik gostermektedir.

Bunlarin yaninda cinsiyet bazinda sikdyet etme egilimlerine bakildiginda erkek
iniversite oOgrencilerinin sikayet etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu fakat
istatistiksel agidan anlam ifade etmedigi gozlemlenmektedir. Ayrica firma ile olumlu
sikayet deneyimi yagamis olan miisterilerin sikayetlerini firmaya iletme egiliminin daha

yiiksek oldugu da arastirma kapsaminda ulasilan bir diger sonugtur.
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SONUC

Modern pazarlama anlayismin dayandigi miisteri, miisteri odaklilik, miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri degeri, misteri iligkileri, iliskisel pazarlama,
kalite gibi temel kavramlarin odaginda “miisteri sikayetleri” konusu bulunmaktadir.
Sat alim Oncesinde, esnasinda veya sonrasinda iiriinle ilgili olan veya olmayan bir¢ok
durumun miisteride memnuniyetsizlige sebep oldugu goriilmektedir. Ancak, miisteriler
genellikle sorunlarini firmaya ulastirmak yerine, firma i¢in son derece zararli sonucglara
neden oldugu bilim adamlarinca sik¢a arastirma konusu edilen; firmay: terk etme,
olumsuz agizdan agiza iletisim, mevcut ve potansiyel miisterileri olumsuz etkileme,
firmaya zarar verme, firma imajmi1 zedeleme vb. davranislar sergilemektedir.

Bu noktada temel amaci fayda maksimizasyonu olan tiiketiciler mal veya
hizmetten beklenilen fayday1r elde edemediklerinde yani tiiketici beklentileri
karsilanmadiginda meydana gelen tatminsizligin ve sorunlarin ifade edilmesi olarak
tanimlanan “miisteri sikayetleri’nin firmaya iletilmesi, isletmeler i¢in kacmilmaz olarak

hayati 6nem arz etttigi goriilmektedir. Miisteriler sorunlarini firmaya ulastirmadiklar

zaman, Oncelikle miisteri sorunlarinin tespiti, ¢oziilmesi ve gelecekte tekrar meydana
gelmesinin 6nlenmesi imkan1 kagirilmaktadir. Ayrica sikayetler firmaya iletilmediginde,
miisterinin ve dolayis1 ile gelecekteki satin alim zincirlerinin kaybedilmesi ve
miisterinin ¢evresindekilere olumsuz deneyimini anlatmasi ile mevut ve potansiyel
miisterilerin olumsuz etkilenmesi gibi firma aleyhine davraniglarin olustugu
goriilmektedir. Bunlarin yaninda sikayetler firmaya ulastirilmadiginda; iiriinii yenileme,
gelistirme ve miisteriye daha uyumlu hale getirme i¢in gerekli olan bilgilere
ulagilamamakta, tatminsizlik yasayan miisterilerin satin alimlarma devam eden, daha
memnun ve hatta daha sadik hale getirme sansit kagirilmakta oldugunu sikayet
literatiirtindeki arastirma sonuglar1 gostermektedir.

Isletmelerin oncelikli hedeflerinin yaminda topluma en iyi sekilde hizmet
edebilmesi ancak miisteri memnuniyetsizliine sebep olan faktorlerin tespiti ve
giderilmesi ve dolayisi ile miisteri sikdyetlerinin dogrudan firmaya ulastirilmasinin
saglanmas1 ile miimkiindiir. Miisteri sorunlarinin firmaya ulastirilmasinin saglanmas,
ancak “miisterilerin firmaya sikayet etme egilimini” etkileyen faktorlerin bilinmesi ile
miimkiin olacaktir. Miisterilerin hangi durum ve kosullarda sikayetlerini firmaya

iletecegini bilen ve buna gore faaliyetlerini planlayan, orgiitleyen, yonelten, koordine ve
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kontrol eden firmalar, memnuniyetsizlik durumunun sebeplerini daha kolay tespit
etmesi ve gerekli diizeltmeleri yapmasi durumunda gelecekteki miisteri sorunlarinin
olusmasmi, miisterilerin kaybedilmesini ve kaybedilen miisterilerin olumsuz
davraniglarinin gergceklesmesini dnlemis olacaktir.

Bu ¢ergevede bu tez calismasinda, miisterilerin “firmaya sikayet etme egilimi’ni
etkileyen faktorler, dncelikle teorik olarak incelenmekte ve sonugta “kisisel”, “Orgiitsel”
ve “durumsal” olmak {izere ii¢ ana baglik altinda toplanmistir. Ardindan belirlenen
degiskenler arasi iliskilerin varligi Kirikkale Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi 6grencilerinin mobil iletisim sektoriinde uygulanan bir saha arastirmasi ile test
edilip incelenmistir. Elde edilen sonuclar istatistik analiz programu ile test edilip
sonuglar yorumlanmustir.

Arastirma sonuglarina gore sikdyet etme egilimini etkileyen kisisel faktorler

olarak; kisilik (deneyime acgiklik diizeyi ve sorumluluk diizeyi), i¢sel kontrol odagina
sahip olma diizeyi, tiiketici biling diizeyi, yliksek benlik saygisi, dayanigmaci anlayisa
sahip olma diizeyi, erkeksi cinsiyet roliine sahip olma diizeyi, stresle basa ¢ikma
tutumlar1 (dine yonelme, dis yardim arama tutumlar1 sergileme diizeyleri) gibi kisisel
ozellikler belirlenmistir. Genellikle kisisel ozellikler iizerinde yogunlasan sikayet
davranisi ile ilgili arastirmalara ek olarak bu ¢alisma; bes faktor kisilik modeli, stresle
basa ¢ikma tutumlari, dayanigsmaci anlayisa sahip olma, tiiketici bilinci gibi giincel
bilimsel yaklasim ve calismalardan yararlanmasi agisindan bu alanda faydali ve farkli
bakis acilar1 getirdigi diisiiniilmektedir. Kisisel 6zelliklerin topluma, kiiltiir ¢evrelerine
gore degistigi gerceginden hareketle, miisterilerin sorunlarinin dogrudan firmaya
iletilmesinin saglanmasi i¢in firmalarin bu faktorlerin farkinda olmasi, gerektiginde
pazarlama arastirmalari ile bu hususlarda miisteri profillerinin ¢ikarilmasmin ve gerekli
onlemlerin almmasmin faydali olacag: diisiiniilmektedir. Ornek olarak sikdyet etme
egiliminin diisiik oldugu tespit edilen toplum, yore, kiiltlirlerde firmanm miisteri
sorunlarna deger verdigi yoniindeki bilinglendirme faaliyetleri faydali olacaktir.

Diger taraftan, sikayet etme davraniginin firma ile tiiketici arasinda gercgeklesen
iki tarafli bir iletisim siireci olmasmdan dolayi, sadece kisisel faktorlerle agiklanmasi
(daha onceki calismalarda genellikle gerceklestirildigi gibi) eksik bir yaklasim olacagi
fikri bu caligmanin temel farklilagan yoniinii temsil etmektedir. Bu iletisim silirecinin
onemli bir parcas1 olan “firma” iizerine ¢ok biiyiik gérevler diismektedir. Isletmenin

sikayet yonetimi dogrultusunda gerceklestirdigi faaliyetlerin ve orgiitsel 6zelliklerinin
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de sikayet etme davranisini etkileyecegi goriisli arastirma kapsaminda ileri siiriilmekte
ve desteklenmektedir. Bu dogrultuda kurum gilivenilirligi, isletme calisanlarindan
duyulan memnuniyet, algilanan sikayet sisteminin olumlu 6zellikleri, algilanan firmanin
sikdyet ¢dzme stratejisi ve politikasi, sikdyet etme egilimini etkileyen Orgiitsel faktorler
oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Dolayis1 ile miisteride giiven yaratilmasi, etkin bir sikayet sisteminin kurulmasi,
sikayetlere kars1 olumlu politikalar gelistirilmesi ve uygulanmasi, ¢alisanlarin miisteri
sikayetleri ve 6nemi hakkinda egitilmesi gibi firma faaliyetlerinin miisterinin sorunlarmni
firma ile paylagsma egilimini artiracagini belirtmek yanlis olmayacaktir. Miisteri ile
etkili iletisim kuramama gibi hatali davranislarin firma i¢in basli basina bir sorun
oldugu anlasilip, calisanlara etkili iletisim becerileri konusunda egitim verilmesi,
sikayetlerle 1ilgili motivasyonunun artirilmasi, personelin yetkilendirilmesi vb.
faaliyetlerin bu duruma katk1 saglayacagi diisiiniilmektedir. Kisaca, miisterinin yasadigi
problemi firma ile ¢ekinmeden paylasabilecegi ve adil bir sekilde ¢6ziim alabilecegi
olanaklar ve firma ortami saglanmali ve miisteride buna yonelik giiven tesis edilmelidir.

Boylece firmalar sikdyet yonetim siirecine aktif bir sekilde, heniiz sikdyet meydana

gelmeden diger giincel bir ifade ile proaktif bir sekilde miidahil olabilecek ve kendi
hatalarii goriip diizeltme, tekrarlanmasii onleme ve kendisini gelistirme imkanina
sahip olacaklardir.

Tim bunlarin yaninda sikdyet etme egiliminin, daha onceki yerli ve yabanci
calismalarda desteklendigi gibi; algilanan memnuniyetsizlik, sorunun nedenine yonelik
digsal atiflar, sikayet siirecinden beklentiler, miisteri sadakati gibi arastirma kapsaminda
“durumsal faktorler” bashgr altinda incelenen degiskenlerle de iligkili oldugu
goriilmektedir.

Ayrica gecmisinde firmaya ilettigi sikayet sonrasinda memnun kaldig1 yanitini
veren bireylerin sikdyet etme egilimi ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Diger bir ifade ile firma ile Onceki sikdyet deneyimleri ve iliskileri olumlu olan
miisterilerin, firma ile yasadigi kotii deneyim halinde, baghiligin1 hemen kaybetmek
yerine sorunu 6ncelikle firma ile ¢ozme isteme yolunu diger miisterilere gére daha fazla

tercih ettigi sonucuna ulasilmaktadir.
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Sonug olarak “sikdyet yonetim siirecinde miisterinin firmaya sikdyet etme
egilimini etkileyen faktorler”; kisisel, orgiitsel ve durumsal faktorler olmak tizere ii¢ ana
baslik altinda toplanmaktadir. Bu faktorlerin firmalarca farkinda olunmasi ve bilinmesi
ve gerekli adimlarin atilip Onlemlerin alinmasi ile miisteri sorunlarmin dogrudan
firmaya ulastirilmasi kolaylasacaktir. Bu sayede firmalarin mal veya hizmetlerle ilgili
yasanan sorunlari ¢6zme ve tekrar gerceklesmesini engelleme imkanmna kavusmasi,
mevcut ve potansiyel miisteri kayiplarini azaltmasi, miisteri sadakatinin arttirmasi

suretiyle amaglarina ulagsmasi kolaylasacaktir.
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EK-1: Arastirma Anketi

Sayin Katilimci,

Bu anket Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal'nda
gerceklestirilen Tiiketicilerin Sikdyetlerini Firmaya Iletme Egilimini Etkileyen Faktorlerin
Belirlenmesi konulu yiiksek lisans calismasi icin hazirlanmistir. Bu ankete vereceginiz
cevaplar arastirma sonuclarinin dogru analizi i¢cin son derece onemli ve degerlidir.
Anketimizi cevaplandirirken hicbir kisisel bilgi istenmeyecek ve cevaplar tamamen gizli
kalacaktr.

Katiliminiz ve gosterdiginiz 6zen icin tesekkiir ederiz.
ibrahim Bozaci.

1. Yasiniz:

() 16-18 () 19-21 ()22-24 ()25-27 () 28 ve ustii
2. Cinsiyetiniz?

( ) Bayan ( )Bay

3-Boliimiiniiz: . .

() Isletme () Iktisat () Uluslar arasi Iliskiler () Kamu Ydnetimi

4. Aylik geliriniz: (Ailenizden gelen, burs ve varsa kazandigimiz para toplami)

()300 TL ve dahaaz  ()301-750 ()751-1000 ()1001-1500 ()1500 TL den daha ¢ok

5. Liitfen su an kullanmakta oldugunuz cep telefonu operatoriinii/lerini isaretleyiniz.

(Birden fazla operator kullamyorsamz 1, 2, 3 seklinde belirtiniz.)

() Turkeell () Vodafone () Avea

6. Son bir y1l icerisinde operatoriiniizden satin aldigimiz herhangi bir mal/hizmetle ilgili bir sorun
yasadiniz m?

() Higbir Zaman ( ) Nadiren ( ) Bazen () Cogu Zaman () Her Zaman
7. Sorun yasamamzin sebebi nedir?

() Fiyat ile ilgili sorunlar

( ) Hizmet/Uriin ile ilgili sorunlar

() Firma personeli veya satici ile ilgili sorunlar

() Tletisim faaliyetleri ile ilgili sorunlar

() Is akas siirecleri ile ilgili sorunlar

() Diger. (Litfen belirtiniz)

8. Yasadigimiz sorundan dolay1 firmaya (personele, yoneticiye veya bagka sekilde) sikayette
bulundunuz mu?

() Evet () Hayrr

* 8. soruya cevabiniz evet ise 9. sorudan, hayir ise 11. sorudan devam ediniz.

9. Sikayetinizi firmaya iletmek icin hangi yontemi tercih ettiniz?

() Telefon/Cagr1 Merkezi ( ) Yiiz yiize goriisme ( ) E-mail () Sikayet Kutusu ( ) Misteri
Destek Masasi

() Diger.(Liitfen

L0TS] V11 -2
10. Firmanin sikayetinizi ele almas1 ve ¢6zmesi siirecinden memnun kaldinmiz mm ?

() Evet () Hayrr

11. Mal veya hizmetle ilgili yasadigimiz herhangi bir sorun sizce hangi yontem ile daha etkili bir
sekilde coziilebilir?

() Telefon/Cagr1 Merkezi ( ) Yiiz yiize goriisme ( ) E-mail () Sikayet Kutusu ( ) Miisteri
Destek Masasi

() Diger.(Liitfen

L 275) 11811V 2 P

12. Yasadigimz mal veya hizmetle ilgili problemi tamdiklariniza (es, dost, akraba, arkadas vb.)
anlatir misiniz?

() Evet () Hayir

13. Sikayetinizin yeterince ¢6ziime kavusturulmamasi sonucu operatoriiniizii degistirdiniz mi?
() Evet () Hayrr
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Soru 14: Asagidaki ciimleler sizin belli durumlar Kesinlikle Katilmiyorum

karsimizda algilama ve degerlendirmelerinizi Katilmiyorum
icermektedir. Her bir yargiya katilma derecenizi

. . ) Kararsizim
belirtmeniz ka!enme}(Fedlr. Dogn{ veya yanhs cevaR Katilrvoram
olmamakla birlikte sizi en yakin ifade eden secenegi y
isaretlemeniz rica olunur.

Kesinlikle Katiliyorum
Sikayet Etme Egilimi;

1. GSM hizmetinden memnun olmadigim durumlarda firma ¢alisanlarim
genellikle uyaririm.

2. | Satin aldigim GSM hizmeti ile ilgili bir sorun yasadigimda durumu ¢6zmeleri
i¢in firmaya kesinlikle bagvururum.

3. | Kusurlu bir GSM hizmeti karsisinda, firmaya sikayet etmemi kimse
engelleyemez.

4. | Sorunlu bir mal veya hizmet satin aldigimda, sorunu ilk firsatta dogrudan
firmaya iletirim.

Kaynak: Dogan Giirsoy, Ken W: Mc Cleary ve Lawrence R. Lepsito, “Propensity to Complain: Effects of Personality
and Behavioral Factors”, Journal of Hospitality & Tourism Research,say1:31, 2007, ss.358-386.

Yasanilan Sorunun Sebebine Yonelik Atiflar;

1. | Satin alinan GSM hizmeti ile ilgili sorunlar genellikle miisteriden
kaynaklanmaz.

2. | GSM operatorleri mobil iletisimle ilgili yasadigim sorunlarin en 6nemli
sorumlusudur.

3. Mobil iletisim hizmetlerindeki hatalar genellikle firma veya ¢alisanlarindan
kaynaklanir.

4. | GSM firmalar tiiketici problemlerinin olusmamasi igin yeterli 6nlemleri
almamaktadirlar.

Kaynak: Dong Geun Oh, “Complaining Behavior of Academic Library Users in South Korea”, The Journal of Academic
Librarianship, say1:30(2), 2004, ss.136-144.

Sikayete Kars1 Tutum;

1. Satin alinan mal veya hizmetin kusurlu olmas1 durumunda, sorunu firma
¢Ozmelidir.

2. Yasadig1 sorunlar karsisinda firmaya sikayette bulunan insanlar1 ¢ok takdir
ederim.

3. | Satin alman {iriin ayipli oldugunda, firmaya sikayet etmek miisterinin en
dogal hakkidir.

4. Satin aliman GSM hizmeti kusurlu ise, sikayet etmekten asla ¢gekinmemek
gerekir.

Kaynak: *Alex M. Susskind, “Consumer Frustration In The Customer-Server Exchange: The Role Of Attitudes Toward
omplaimng And Information Inadequacy Related To Service Failures”, Journal of Hospitality & Tourism
Research,say1:28, 2004, ss.21-43.

* Jeffrey G. Blodgett ve Ronald D. Anderson, “A Bayesian Network Model of the Consumer Complaint Process”,
Journal of Service Research, sayi: 2(4), 2000, ss.321-338.

Sikayet Siiecinden Beklentiler;

1. | Sorunlu hizmetle karsilasildiginda firmaya sikayet etme yolu kolay olmalidir.

Firmalar miisteri sikayetlerini firsat olarak algilamalidur.

2

3. Firmalar miisteri problemlerini ¢6zmek i¢gin firsat kollamalidir.

4 Hizmet kusurlu oldugunda, GSM operatorii sikayetleri hizli bir sekilde
¢ozmelidir.

5. | Hizmet kusurlu oldugunda, GSM operatorii sikayetleri adil bir sekilde
¢ozmelidir.

Kaynak: Torben Hansen, Ricky Wilke, Judith Lynne Zaichkowsky, “How Retailers Handle Complaint Management,”,
Journal of Consumer Satisfaction,Dissatisfaction and Complaiining Behavior”,say1:22, 2009, ss.1-20.
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Algilanan Memnuniyetsizlik ve Sikayetin Degeri

Satin aldigim hizmetle ilgili aksaklik olursa sinirim altiist olmaktadir.

Satin aldigim hizmetten bekledigimi bulamayinca ¢ilgina déonmekteyim.

Satin aldigim hizmetin beklentilerimi karsilamamasi ¢ok {iziintii verici olmaktadir.

Satin aldigim hizmet hatali ¢iktiginda firmaya kars1 nefret duygusu hissederim.

Satin aldigim hizmet kusurlu olmas1 halinde endiselenirim.

Satin aldigim hizmetin beklentilerimi karsilamamasi beni hayrete diisiirmektedir.

Satin aldigim kusursuz GSM hizmeti hayatimda 6nemli yer tutar.

Hatasiz cep telefonu iletisimi benim i¢in biiyiik anlam ifade eder.

AR RN B Eal Rl Il

Mobil iletisim hizmetinin kusursuz gerceklestirilmesi gerekir.

_
e

Operatorle yasadigim sorunun ¢6ziimii benim i¢in ¢ok 6nemlidir.

11. | Satin aldigim hizmet sorunlu ise, bu sorun mutlaka ¢6ziilmelidir.

Kaynak: Jean Charles Chebat, Moshe Davidow ve Isabelle Codjovi, “Silent Voices Why Some Dissatidfied Consumers
Fais to Complain”, Journal of Service Research,say1: 7, 2005, ss.328-342.

Tercih Ettiginiz Firmamn Algilanan Telafi Politikas:

1. | Tercih ettigim GSM operatorii miisteri sorunlaria énem vermektedir.
Tercih ettigim GSM operatorii miisteri sorunlarimi ¢6zmede adaletli davranmaktadir.

3. | Misteri sikayetleri tercih ettigim firma yonetimince dikkatli bir sekilde
degerlendirilir.

4. | Tercih ettigim operatdriin personeli miisteri sorunlarini ¢6zmede yeterli giice
sahiptir.

5. | Tercih ettigim operator miisteri sikayetlerine gergekten deger vermektedir.

6. | Tercih ettigim operator miisteri sikayetlerini memnuniyetle karsilamaktadir.

7. | Tercih ettigim operator garanti kosullarini sorunsuz yerine getirmektedir.

Kaynak: Jeffrey G. Blodgett, Donald H. Granbos ve Rockney G. Walters, “The Effects of Perceived Justice on
Complainants’ Negative Word of Mouth Behavior and Repatronage Intentions”, Journal of Retailing, sy1:69, 1993, 403.

Tercih Ettiginiz Firmanin Uyguladig Sikayet Sisteminin Ozellikleri

Mobil iletisimle ilgili bir sorun yasadigimda firmaya kolayca ulasabilirim.

Firma sikayetlerimi iletmek i¢in yeterli teknik imkanlar1 saglamaktadir.

Uriinle ilgili problem yasadigimda kime sikayet edecegimi biliyorum.

Uriinle ilgili problem yasadigimda nasil sikayet edecegimi biliyorum.

AR Rl Bl Il e

Firma miisteri sorunlari ile ilgili sikdyet toplama yontemlerini yeterince
uygular. (Sikayet kutulari, iicretsiz telefon hatty, yiiz yiize goriisme, e-mail vb.)

6. | Aldigim hizmetle ilgili aksaklik oldugunda firma sorunu hizla ¢6zmektedir.

7. Tercih ettigim firma miisteri problemlerini kabul eder ve adil bir sekilde ¢ozer.

8. | Tercih ettigim firma yazili ve agik bir sikdyet prosediiriine sahiptir.

Kaynak: Melisa Cunliffe, Robert Johnston, “Complaint Management and the Role of the Chief Executive”, Service
Business, say1:2, 2008, ss.47-63.

Tercih ettiginiz operatoriin calisanlarimn 6zellikleri;

Firma personeli diiriist oldugunu diisiinmekteyim.

Firma personeli yalan soylemez.

Firma personeli daima pozitiftir.

Firma personeli gercekgeidir.

Firma personeli hostur.

Firma personeli a¢ik goriislidiir.

Firma personeli 6nyargili degildir.

Firma personeli etkileyicidir.

OR[N |1 (PN =

Firma personeli dinamiktir.

_
e

Firma personeli acik sozliid{ir.

—_
—_

Firma personeli isinde iyi egitimlidir.

Ju—
N

Firma personeli isini dogru yapmaktadir.

13. | Firma personeli deneyimlidir.

Kaynak: Stephen W. Clopton, James E. Stoddard, Jennifer W. Clay, “Salesperson characteristics affecting consumer
complaint responses”, Journal of Consumer Behavior, say1: 1, ss.124-139.
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Tercih Ettiginiz GSM Operatériiniin Kurum Imajy;

1. | Kaliteli iiriin ve hizmetler sunan bir kurumdur.

2. | Enson teknolojiye sahip {iriin sunmaktadir.

3. | Toplumun beklenti ve degerlerine kars1 duyarli bir kurumdur

4. | Cevreye kars1 duyarhdir.

5. | Kaliteli iiriin sunmaktadir.

6. | Kurumun olumlu bir imaj1 vardir.

7. | Biiyiik bir kurulustur.

8. | Stratejileri ve hedefleri belirgindir.

9. | Yurticinde ve / veya yurt disinda itibar goren bir kurumdur.

10. | Sektoriinde tanimirligi ve bilinirligi yiiksektir

11. | Sundugu markaya duyulan giiven yiiksektir.

12. | Cagdas bir yonetim sistemine sahiptir.

13. | Kendi alaninda lider bir kurumdur.

14. | Satis personelinin tutum ve davranislar1 kurum amaglarina uygundur.

15. | Kurumun reklamlari iirettigi {iriin ile tutarlidir.

16. | Promosyon ve indirim uygulamalar1 vardir.

17. | Tiiketicide kurum ve marka bagimlilig1 yaratir.

18. | Calisanlaria deger verdigini diisiinmekteyim.

19. | Finansal giicii yiiksektir.

20. | Pazar pay1 yiiksektir.

21. | Rekabette etik davranan bir kurumdur.

22. | Olumlu marka imaj1 vardir.

23. | Logo, amblem, sembol gibi gorsel unsurlar kurumu tamtici ve
hatirlatict unsurlardir.

24. | Tiiketici sorunlarim ¢6ziime kavusturan etkin bir miisteri hizmetleri
vardir.

25. | Kurumda galisan sayis1 fazladir.

26. | Nitelikli elemanlari istihdam eder.

27. | Istihdam alanlar yaratir.

28. | Reklam ve tanitim faaliyetleri etkin olan bir kurumdur.

Kaynak: Mehmet Marangoz ve Levent Biber, “Kurumsal imajin ve Kurumsal Uniin Miisteri Baglihgina Etkileri”,

Karamanoglu Mehmetbey Universitesi, 2007, ss.173-193.

Tercih Ettiginiz GSM Operatériiniin Giivenilirlik Derecesi;

1. | Tercih ettigim operatdriin faaliyetlerinde diiriist oldugunu
diistinmekteyim.

2. | Tercih ettigim operator faaliyetlerinde samimi oldugunu
diistinmekteyim.

Tercih ettigim operatdr bir vaatte bulunursa rahatga inanirim.

Tercih ettigim operatdr isinde uzmandr.

Tercih ettigim operator isini dogru yapmaktadir.

Tercih ettigim operator adildir.

Tercih ettigim operator miisteri hakkini da gozetir.

3
4
5.
6. | Tercih ettigim operator giivenilirdir.
7
8
9

Tercih ettigim operatdr isini profesyonel sekilde gerceklestirir.

10. | Tercih ettigim operator isinin ehlidir.

11. | Tercih ettigim operator isinde tecriibelidir.

12. | Tercih ettigim operator isini diizenli gergeklestirir.

13. | Tercih ettigim operator faydalidir.

14. | Tercih ettigim operator gercekeidir.

Kaynak: Stephen J. Newell, Ronald E.Goldsmith, “The development of a scale to measure perceived corporate
credibility”, Journal of Business Research, say1: 52, 2001, ss. 235-247
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Stresle Basa Cikma Tutumlari: Liitfen sizi rahatsiz eden ve sizde strese neden olan bir durumla
karsilastigimizda, gerceklestirdiginiz tavir, tutum ve davranislarinizi en iyi ifade eden secenegi
isaretleyiniz;

1. | Problemi en iyi nasil ¢6zebilecegimi diisiiniiriim.

2. | Problemimden kurtulmak i¢in dogrudan sorunun iizerine giderim.

3. | Ne yapacagim konusunda bir plan hazirlarim.

4. | Asil problemim iizerinde yogunlasir gerekirse bagka seyleri bir yana birakirim.
5. | Her ne yapacaksam zamaninda yaparim.

6. | Problemi ¢6zmemi engelleyen diger seylerden kendimi alikoymaya ¢aligirim.
7. | Basima gelenden bir seyler 6grenmeye ¢aligirim.

8. | Enerjimi yaptigim seyler {istiinde yogunlastiririm.

9. | Eskisinden daha fazla ibadet/dua ederim.

10. | Dini inanglarimdan gii¢ alarak kendimi giiclii hissederim.

11. | Her seyimle ilahi bir giice sigimrim.

12. | Tlahi bir giicten yardim dilerim.

13. | Huzuru dinimde bulmay1 denerim.

14. | Benzer seyleri yasayan insanlarin tecriibelerinden yararlanirim.

15. | Bagkalarindan ne yapabilecegim konusunda tavsiyeler alirim.

16. | Benden yasli birine danigirim.

17. | Durum ile ilgili daha ¢ok bilgi edinmek igin bagkalarina danigirim.

18. | Problemimle ilgili duygularimi bagkalariyla paylagirim.

19. | Problemim hakkinda somut bir seyler yapabilecek birileri ile konusurum.
20. | Kendimi daha iyi hissetmek i¢in ilag alirim.

21. | Kendimi daha iyi hissedebilmek i¢in uyusturucu alirim.

22. | Problemim hakkinda daha az diistinmek igin rahatlatici icecekler icerim.
23. | Problemimi unutmak igin kitap okur veya farkli seylerle ilgilenirim.

24. | Miizik dinleyerek bir¢ok seyi unuturum.

25. | Problemimi daha az diisiinmek i¢in sinemaya giderim veya televizyon seyrederim.
26. | Problemimden kurtulmak icin degisik islerle ilgilenirim.

27. | Problemi oldugu gibi biitiin gercekligiyle kabul ederim.

28. | Duruma oldugu gibi alismaya ¢alisirim.

29. | Problemimle yagsamay1 6grenirim.

30. | Basa gelenin cekilecegine inanirim.

Kaynak: * Nancy Stephens, Kevin P. Gwinner, “Why Don’t Some People Complain? A Cognitive Emotive Process Complaint
Behavior”, Journal of the Academy of Marketing Science, say1:26, 1998, ss.172-189.

* Sebnem Aslan, “Orgiitsel Ortamda Bireysel Stresle Bagagikma Tutumlarinin Arastirilmasi”, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii Dergisi, say1:18, 2007, ss.67-84.

Tiiketici Biling Diizeyi: Sizi en iyi ifade eden secenegi isaretlemeniz rica olunur;

Kazandigim parann, ihtiyaglarimdan fazla olan kismim biriktiririm.

Alacagim iirtinlerin son kullanma tarihini kontrol ederim.

Alisveristen 6nce ihtiyag listesi hazirlarim.

Aldigim iiriin bozuk ¢iktiginda iade ederim.

Alisveris yaptiktan sonra fisini isterim.

Cebimdeki paray1 harcamak ¢ok hosuma gitmez.

Taninmis markali tiriinler kalitelidir.

Alacagim iiriiniin 6nce kalitesine bakarim.

O |N||OT | (LN =

Alacagim iirliniin markali olmasina dikkat ederim.

Uriintin kalitelisini alirim.

_
e

—_
—_

Aldigim iirliniin garanti belgesini saklarim.

Ju—
N

Thtiyacim olmayan {iriinleri satin almam.

—_
©

Bir sey alacagim zaman biitgeme gore harekete ederim.

—_
L

Genellikler satis odakl1 reklamlari takip ederim.

—_
o1

Bir iriinii satin almadan once fiyatlar1 dikkatlice karsilagtiririm.

16. | Alisveris yaparken en iyi fiyat1 bulmak i¢in bir¢ok farkli magazay1 gezerim.

Kaynak: Halil Ibrahim Saglam, “Bilingli Tiiketicilik Diizeyi Ol¢egi Caligmasi”, International Journal of Human Sciences, say1:7(1),

2010, ss.1190-2000.
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Mevcut GSM Operatoriine Kars1 Duyulan Miisteri Sadakati;

1. | Tercih ettigim operatorii gelecekte de tekrar tercih edecegim.

2. | Firmamn diger iiriinlerini (mal ve hizmetlerini) de deneyecegim.
3. | Diger arkadaslarima da tercih ettigim firmay1 6nerecegim.

4. | Mevcut firma i¢in belli fiyat farkina katlanabilirim.

5. | Mevcut tercih ettigim isletme benim i¢in énceliklidir.

6. | Baziseyler degisse de mevcut firmayi tercih ederim.

7. | Mevcut tercih ettigim firma digerlerinden daha 6n siradadir.

8. | Mevcut tercih ettigim firmay1 kendi firmam gibi goriiyorum.

9. | Tercih ettigim firma bana daha uygundur.

10. | Mevcut firmam digerlerinden daha iyidir.

11. | Mevcut firmamn {iriinlerini genel olarak severim.

12. | Mevcut firma benim arkadasim gibidir.

13. | Mevcut firma calisanlari bana énem verir.

14. | Mevcut firmadan bagka firmaya ge¢meyi diisiinmiiyorum.

15. | Siirekli firma degistirmeyi sevmemekteyim.

16. | Firma hakkinda olumsuz bilgi duysam bile firmami kolayca terk etmem.
17. | Mevcut firma ile iliskimin devami benim igin énemlidir.

Kaynak: Hongfei Sun ve Min Liu, “Empirical Analysis on the Effect of Customer Relationship Management to the
Customer Loyalty”, 2009 International Conference on Wireless Networks and Information Systems, 2009, ss.147-149.

Kontrol Odagu: Sizi en iyi ifade eden secenegi isaretleyiniz;

Elde ettigim basarilar benim yetenek ve ¢alismalarimin sonucudur.

Basima gelenler tamamen kendi ¢abalarimla ilgilidir.

Yaptigim planlar1 gerceklestirme konusunda kendimden eminimdir.

Basima gelenler genelde rasgele olusmamaktadir.

Sansin hayatimda fazla yeri yoktur.

Istedigimi elde etmek iistlerimi hognut etmekle ilgili degildir.

N |1 @ N =

Planlarimi uygulayabilmek i¢in benim {izerimde giicii olan insanlarla
uyumlu olmak zorunlu degildir.

Kaynak: Thsan Dag, “Kontrol Odag1 Olgegi(KOO): Olcek Gelistirme, Giivenilirlik ve Gegerlilik Calismast”, Tiirk
Psikoloji Dergisi, say1:17, 2002, ss.77-90.

Rossenberg Benlik Saygisi: Sizi en iyi ifade eden secenegi isaretleyiniz;

Kendimi en az diger insanlar kadar degerli buluyorum.

Bazi olumlu 6zelliklerim oldugunu diisiiniiyorum.

Genelde kendimi basarili bir kisi olarak goriirtim.

Ben de diger insanlarin bir¢ogunun yapabildigi kadar bir seyler yapabilirim.

Kendime kars1 olumlu bir tutum ig¢indeyim.

Genel olarak kendimden memnunum.

Higbir zaman kendimin bir ise yaramadigim diisiinmem.

INIENISIES SIS

Kendimden genelde gurur duyarim.

Kaynak Hanzade Aslan, “Calisanlarin Is Doyumu Diizeylerine Gére Depresyon, Benlik Saygisi ve Denetim Odagl
Algis1 Degiskenlerinin Incelenmesi”, (Basiimamus yiiksek lisans tezi, Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2006), s.120.

Dayamismact Anlayis: Sizi en iyi ifade eden secenegi isaretleyiniz;

1. | lyi arkadaglarimla yakin bir sekilde yagamaktan hoslanirim.

2. | Bir arkadasim zorluk i¢inde oldugunu séylerse imkanlarim olgiisiinde
yardim ederim.

3. | Basarilarimda arkadaglarimin da pay1 vardir.

4. | Bir isten beklentim arkadasca bir grup ortaminin olmasidir.

Kaynak: Kevin Au, Michael K. Hui ve Kwok Leung, “Who Should Be Responsible? Effects of Voice and Compensation
on Responsibiltiy Attribution, Perceived Justice, and Post Complaint Behaviors Across Cultures”, The International
Journal of Conflict Management, say1:12(4), 2001, ss. 350-364.
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Cinsiyet Rolii Envanteri/Erkeksi; Asagida verilen 6zelliklerin sizi tanimlama bakimindan en
uygun olan secenegi isaretlemenizi rica ederiz;

Aileme kars1 sorumluluklarimi asla ihmal etmem.

Bagkalari ile iligkilerimde baskin ve etkiliyimdir.

Arkadaslarim beni girisimci olarak degerlendirir.

Cok fazla korkuya kapilmamakla beraber gozii pekim.

Haksizliga tahammiil edemem.

Basladigim bir isi mutlaka bitiririm.

Kendime giivenim tamdir.

Insanlar idealleri igin yasar.

A R N E N PRl Bl I e

Kurallarimin ¢ignenmesinden hoslanmam.

10. | Basart igin riske girmekten ¢ekinmem.

Kaynak: Zehra Y. Dokmen, “Calisma Durumlar1 Farkli Ug¢ Grup Kadinda Ruh Sagligi, Kontrol Inanci ve
Cinsiyet Rolii”, Tiirk Psikolojisi Dergisi, say1:18, 2003, ss.111-124.

Yasal diizenlemelerin farkinda olma diizeyi;Asagidaki yargilara katilma derecenizi belirtmeniz
rica olunur.

1. | Ulkemizde tiiketicinin korunmast ile ilgili ayr1 bir kanun vardir.

2. | Aldigim iirtiniin ayiph olmas1 durumunda 30 giin igerisinde
sozlesmeden donme hakkim vardir.

3. | Aldigim iirtiniin ayiph olmas1 durumunda 30 giin icerisinde
hizmetin yeniden goriilmesi isteme hakkim vardir.

4. | Aldigim tiriiniin ayipl olmasi durumunda 30 giin icerisinde ayip
oraninda bedel indirimi hakkina sahibim.

5. | Taksitle satislarda 6nceden 6deme yaparsam satici, 6denen
miktara gore gerekli faiz indirimini yapmakla yiikiimliidiir.

6. | Kapidan satislarda tiiketici, teslim aldig: tarihten itibaren yedi
giin icinde mali kabul etmekte serbesttir.

7. | Uriinlerin garanti siiresi genelde asgari iki yildir.

8. | Saticy, garanti belgesi kapsamindaki mali, garanti siiresi igerisinde
arizalanmasi halinde hicbir {icret talep etmeksizin tamir ile
ylikiimlidiir.

9. | Garanti stiiresi igerisinde sik arizalanmasi halinde malin
degistirilmesini isteyebilirim.

10. | Firma ile bir uyusmazlhklarda tiiketici sorunlari hakem
heyetlerine bagvurabilirim.

11. | Tiiketici sorunlar1 hakem heyetinin kararlarinin yaptirim giicii
vardir.

12. | Tiiketici sorunlar1 hakem heyetinin kararlar delil tegkil eder.

13. | Tiiketici mahkemelerine tiiketicilerin agacagi davalar resim ve
harg¢tan muaftir.

Kaynak: Resul Usta, “Ulkemizde Tiiketici Haklar1 ile Tlgili Tiiketicilerin Bilgi Diizeyini Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma”, Teknoloji, sayi:3-4, ss.97-107.
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Bes Faktor Kisilik Olgegi: Kendiniz hakkinda ne diisiiniip nasil hissettiginize iliskin olarak
hazirlanmis olan asagidaki yargilara katilma derecelerini belirtiniz. Genellikle...

1. | Hayat dolu birisiyim

2. | Cok fazla konusurum.

3. | Insanlarla beraber olmaktan rahatsiz olmam.
4. | Arka planda kalmaktan hoglanmam.

5. | Kolayca sohbete baglarim.

6. | Soyleyecek soziim boldur.

7. | Eglence ortaminda bir¢ok farkli insanla konusurum.
8. | Ilginin bende olmasin1 severim.

9. | Yabancilarla konugsmaktan ¢ekinmem.

10. | Diger insanlarla ilgilenmek isterim.

11. | Insanlar ilgi alanimdir.

12. | Insanlari asla kirmam.

13. | Diger insanlarin duygularini anlarim.

14. | Yumusak kalpliyim.

15. | Diger insanlarla gercekten ilgiliyim.

16. | Arkadaslarim i¢in zaman ayiririm.

17. | Diger insanlarmn duygularini hissetmeye ¢alisirim.
18. | Insanlarin rahat hissetmesini saglamak isterim.
19. | Bana ait seyleri diizenli tutarim.

20. | Ayrintilara onem veririm.

21. | Isleri ¢ok diizenli yaparim.

22. | Ev islerini diizenli bir sekilde yaparim.

23. | Esyalar yerli yerine koymayi kesinlikle aksatmam.
24. | Belli bir plan dahilinde hareket ederim.

25. | Islerimde cok titizimdir.

26. | Kolayca strese kapilmam.

27. | Genelde rahatim.

28. | Geligsmeler i¢in fazla endiselenmem.

29. | Cok nadir keyifsiz olurum.

30. | Kolay kolay rahatsiz olmam.

31. | Moral durumum pek dalgalanmaz, dengelidir.
32. | Kolayca tedirgin olmam.

33. | Keyfimin kagmasi biraz zordur.

34. | Kelime haznem genistir.

35. | Ozet fikirleri rahatca anlarmm.

36. | Canli bir hayal giiciine sahibim.

37. | Soyut diisiinmeye yatkinimdir.

38. | Orijinal fikirlerim oldugunu diisiinmekteyim.
39. | Hayal giiciim genistir.

40. | Olaylar: kolayca anlarim.

41. | Zor kelimeleri kullanmay1 severim.

42. | Yaratici oldugumu diisiinmekteyim.

Kaynak: * http://ipip.ori.org/New IPIP-50-item-scale.htm
* Boris Mlscic ve Lewis R. Goldberg, “An Analysis of a Cross-Cultural Personality Inventory: The IPIP
Big-Five Factor Markers in Croatia”,Journal of Personality Assessment, say1:88, 2007, ss.168-177.
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