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beklentilerinin tam olarak karsilanmasi ile saglanmaktadir. Sikayetler ise miisterilerin
olumsuz geribildirimleridir ve beklentisi karsilanmayan bir miisterinin, memnun

miisteri haline getirilebilmesi, 1yi bir sikayet yonetimi sistemi kurmakla miimkiindiir.

Bu c¢alismanin amaci; miisteri memnuniyeti saglamada miisteri sikayetleri
yonetiminin etkisini incelemektir. Bu amagla bir arastirma yapilmis ve veriler IBM
SPSS Statistics Version 23 programi ile analiz edilmistir. Analizlerde; t-testi, varyans
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF CUSTOMER COMPLAINTS MANAGEMENT ON
CUSTOMER SATISFACTION: A RESEARCH ON ONLINE SHOPPING
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DEPARTMENT OF BUSINESS ADMINISTRATION

July 2018

Advisor: Dr. Lecturer Ayse 0ZGOZ

Nowadays, the concept of customer and customer satisfaction has become the
most important concept for businesses. By fully fulfilling customers' wishes and
expectations; it is possible to provide customer satisfaction. Complaints are negative
feedback from customers and it is necessary to establish a good complaint

management system so that a dissatisfied customer can be made a satisfied customer.

The purpose of this study is to examine the impact of customer complaints
management on customer satisfaction. A survey was conducted for this purpose and
the data were analyzed using the IBM SPSS Statistics Version 23 program. In the
analysis of the data, t-test, variance analysis, correlation analysis and chi-square test
were used. As a result of the analysis made, it has been determined that customer

complaint management has an effect on customer satisfaction.

Key Words: Customer Satisfaction, Complaint Behavior, Complaints

Management, Online Shopping.
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GIRIS

Giliniimiiz isletmecilik ve pazarlama anlayisinda miisterinin ve dolayisi ile
misteri memnuniyeti saglayabilmenin 6nemi her gecen giin artmaktadir. Eskiden
iiriin ve satis amacl diisiinen isletmeler gilinlimiizde miisteri odakli diistinmekte,
miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini géz Oniinde bulundurmaktadir. Bu sebeple miisteri
memnuniyeti  saglamanin  gereklili§i ve oOnemi de giderek daha fazla
onemsenmektedir. Herhangi bir sebeple miisteri memnuniyetinin saglanamadigi
durumlarda ise devreye sikayet yonetimi girmektedir. Miisterilerin yasadigi
olumsuzluklari isletmelere sikayet kanallari ile iletmesi ve igletmelerin de yasanilan
olumsuzluklara ¢6ziim bulmasi ve yeniden miisteri memnuniyetini saglayabilmesi,
iyi bir sikayet yonetimi sistemi kurulmasi ile miimkiindiir. Bu sayede miisteri

kayiplar1 azalacak ve isletmenin imaj1 da korunacaktir.

Isletme ve pazarlama diinyasinda miisteri memnuniyeti saglamanin ve
memnuniyetsizlik durumunda miisteri memnuniyetinin yeniden saglanabilmesi i¢in
iyi bir sikayet yonetimi sistemi kurmanin bu denli 6nemli bir konu olmasi, bu yonde
bir aragtirma yapma yoniinde belirleyici etken olmustur. Bu c¢alismanin amaci;
herhangi bir nedenden dolayr miisteri memnuniyetinin saglanamadigi durumlarda,

memnuniyeti yeniden saglayabilmede sikayet yonetiminin etkisini incelemektir.

Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik béliimde miisteri memnuniyeti
konusu islenmistir. Miisteri memnuniyeti konusunda literatlir bilgisi verilmis ve
miisteri memnuniyeti saglamanin 6nemine deginilmistir. Ayrica ¢alismanin arastirma
kism1 online aligverisler lizerine yapildigindan e-miisteri memnuniyeti kavramindan

da bahsedilmistir.

Ikinci boliimde miisteri sikayetleri yonetimi konusu islenmistir. Miisteri
sikayetleri yonetimi konusunda literatiir bilgisi verilmis ve sikayet eden miisterilerin

ozelliklerine, miisteri sikayetlerinin ve sikayet yonetiminin dnemine deginilmistir.

Ucgiincii boliimde ise; miisteri memnuniyeti saglamada miisteri sikayetleri
yonetiminin etkisinin incelenmesi amaciyla online aligverisler iizerine bir arastirma
yapilmigtir. Arastirma i¢in veri toplama yontemlerinden anket yontemi kullanilmistir.

Afyonkarahisar’in Merkez ilgesinde bulunan 400 katilimci ile anket uygulamasi



yapilmig ve elde edilen verilerin analiz edilmesinde IBM SPSS Statistics Version 23

programi kullanilmistir.

Elde edilen verilere; giivenilirlik analizleri, frekans analizleri, ¢apraz tablo
analizi, ortalama ve standart sapma analizleri yapilmistir. Daha sonra farkliliklari
incelemeye yonelik olusturulan hipotezlerde, iki grup arasindaki farkliliklarin
incelenmesinde; Bagimsiz Grup T-Testi (Independent Samples Test), ikiden fazla
grup arasindaki farkliliklarin incelenmesinde; Tek Yonlii Varyans Analizi (One-Way
Anova) yapilmistir. iliskileri incelemeye ydnelik olusturulan hipotezlerde ise miisteri
memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasindaki iliski incelenirken Korelasyon
(Correlation) Analizi; diger degiskenler arasindaki iligkiler incelenirken ise Ki-Kare
(Chi-Square) Bagimsizlik Testi uygulanmistir. Analizlerden elde edilen sonuglar

tablolar halinde sunulmus ve tablolar agiklamalarla desteklenmistir.



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Glinlimiizde isletmeler miisteri temelli diisinmeye ve hareket etmeye
baglamislardir. Miisteri temelli diistinmenin bir sonucu olarak miisteri memnuniyeti
kavrami da 6nem kazanmistir. Bu bdliimde miisteri memnuniyetine iliskin konulara

yer verilmistir.

1. MUSTERIi KAVRAMI

Miisteri; bir isletmeden devamli olarak aligveris yapan kisi ya da kurumdur
(Yiicekaya, Rengber ve Sonmez 2015: 88). Satin alimlarda devamliligin yani
stiregelen bir iliskinin olmast 6nemlidir, ¢linkii satin alimin bir kere ile sinirli kalmast
o mal ya da hizmeti satin alan kisiyi s6z konusu firmanin miisterisi yapmamaktadir.
Gilinlimiiz ekonomi ve pazarlama sisteminde, kisi ya da kuruluslarin siirekli olarak

s6z konusu igletmeyi tercih etmesi 6nemli bir konudur (Semercioglu, 2017: 11).

Otuz yi1l oncesine kadar miisteri kavrami isletmeler i¢in ¢ok bir sey ifade
etmemekteydi. Fakat giinimiizde isler tam tersine donmiis ve misteri kavrami
isletmeler i¢in ¢ok 6nemli bir kavram olmus ve hatta isletmenin odak noktasi haline
gelmistir. Bu durumun sonucunda isletmeler pazarlama anlayisinda da Onemli
degisiklikler yapmislardir. Yeni pazarlama anlayigina gore isletmeler, miisteri temelli
calisgir hale gelmislerdir. Kar amagh isletmeler, yerini miisteri odakli diisiinen
isletmelere birakmistir (Uyar, 2013: 23). Bu gelismeler dogrultusunda isletmeler
“Urtin ve kar odakli” rekabet anlayisindan siyrilip “kalite ve miisteri odakli” bir
diisiince tarzin1 benimsemislerdir. Ayrica kalite ve miisteri odakli olmanin bir sonucu
olarak miisteri memnuniyeti kavrami da 6nem kazanmaya baglamistir (Cinar, 2007:

20).

Miisteri; i¢ miisteri ve dig miisteri olmak {izere ikiye ayrilmaktadir.



1.1. iC MUSTERI

I¢c miisteri; isletmenin kendi biinyesindeki calisanlardir (Uyar, 2013: 24).
Diger bir ifadeyle, dogrudan ya da dolayli olarak isletmenin iirettigi mal ya da

hizmetin iretilmesine katki saglayan isletme biinyesindeki tiim ¢alisanlar1 ifade
etmektedir (Cengiz, 2013: 8).

Miisterilerin memnun edilmesi, calisanlarin memnuniyetiyle baglantilidir.
Isletme, c¢alisanlarmin istek ve ihtiyaclarmi karsiladigi takdirde, calisanlarin
algiladigr i¢ hizmet kalitesi de artmaktadir. Calisanlarin memnun edilmesi ise,
miisterilere karsi daha kaliteli hizmet sunmalarini saglamakta ve bu sekilde
miisteriler de memnun edilmis olmaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti
saglamanin oncelikli yolu c¢aliganlart memnun etmekten yani i¢ miisteri memnuniyeti

saglamaktan gecmektedir (Uyar, 2013: 24).

I¢c miisteri kavrami; isletmeyi yoneten kisilerden en alt kademe isciye kadar
tim calisanlarin islerini layigiyla yapmalar1 ve birbirleriyle uyumlu caligmalari
seklinde tanimlanabilmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmast ic¢in i¢
miisterilerin giinliik rutin islerini aksatmamalar1 gerekmektedir. I¢ miisterilerin
caligma rutinlerini aksatmamalari; ¢alisma performanslarinin ve verimlerinin iyi
olmasina baglidir. Calisma performanslarini ve verimlerini arttirmak ise; ¢alisanlarin
bir iist kademedeki yoneticilerinin goérevidir. Her bir birim kendinden bir iistteki
birimin misterisi sayilmaktadir. Yani isletme igerisindeki her ¢aligan isletmenin birer

miisterisi konumundadir (Semercioglu, 2017: 12).

1.2. DIS MUSTERI

D1s miisteri; bir iiriinlin son kullaniciya ulastirilmasina kadar olan siireg
igerisindeki tiim kullanicilar1 kapsamaktadir. Bir bagka tanima gore; isletme iiyesi
olmayan fakat isletmenin irettigi {riinlerden haberdar olan ve satin alim
gerceklestirme olasiligr bulunan veya satin alim gergeklestirmis durumdaki herkese

dis miisteri denmektedir. (Ozer, 2015: 33). Bir diger ifadeye gore ise; i¢ miisterilerin



tirettigi mal ya da hizmetleri tliketen kisilere dis miisteri denmektedir (Dogan ve

Kilig, 2008: 76).

D1s miisteriler; bir mal ya da hizmeti satin alarak isletme c¢alisanlarinin
tcretlerinin  6denmesini  saglamaktadirlar. Calisanlar ise; dis miisterilerin
beklentilerini karsilayacak mal ya da hizmetleri onlara sunabilmek icin hep birlikte
takim halinde c¢aligmaktadirlar (Arabaci, 2010: 24). Dis miisteriler bir tirliniin kim
tarafindan, ne tiir araglar kullanilarak, hangi siireclerden gecerek, nasil yapildigiyla
cok fazla ilgilenmemektedirler. Onlar i¢in 6nemli olan; satin aldiklar1 iirliniin ihtiyag
ve beklentilerini karsilamasi, isletmenin vadettiklerini yerine getirmesi olmaktadir

(Cinar, 2007: 6).

Sekil 1. Dis Miisteri Hiyerarsisi

Ortak Miisteri

Sadik Miisteri

Destekleyen Miisteri

Diizenli Miisteri

Miisteri

Aday Miisteri

Kaynak: Dogan ve Kilig, 2008: 77

Sekil 1°de goriildiigii tizere dis miisteriler 6 boliimde siniflandirilabilmektedir

(Dogan ve Kilig, 2008: 77);

e Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olabilecek goziiyle bakilir
nitelikteki kisilerdir. Potansiyel miisteri de denilmektedir.
e Miisteri: SOz konusu isletmeden en az bir kez olmak sarti ile satin alim

gerceklestirmis kisi ya da kurumdur.



e Diizenli Miisteri: S6z konusu isletme ile siirekli olarak iliski i¢inde fakat
isletmeye kars1 tarafsiz tutumdaki miisterilere denmektedir.

e Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun ve isletmeye sadik miisteriyi
tanimlar fakat bu memnun ve sadik miisteri isletmeyi diger alicilara karsi
pasif bir bigimde destekler niteliktedir.

e Sadik Miisteri: Miisterisi oldugu isletmeyi diger kisi ve kurumlara da
Oneren, siirekli olarak isletme hakkinda olumlu tutumunu g¢evresindekilere
belli eden miisteridir.

e Ortak (Partner) Miisteri: Kendi cikarlar1 ile miisterisi oldugu isletmenin

¢ikarlarini bir tutan ve isletmeyi kendi ortagi gibi sahiplenen miisteridir.

2. MUSTERI MEMNUNIYETiIi KAVRAMI

Glinlimiizde pazarlama literatiiriiniin belki de en Onemli ve en popiiler
kavrami; miisteri memnuniyeti kavramidir. Miisteri memnuniyeti kavraminin bu
kadar 6nemli olmasi, modern pazarlama anlayisinin bir geregidir (Ciftyildiz, 2010:

74).

Miisteri memnuniyeti saglamak, bir igletmenin gelecek i¢in en dnemli rekabet
faktorlerinden biri ve gelecekteki kazanglarim en iyi gostergelerinden biri olarak
diistiniilmektedir (Muffatto & Panizzolo, 1995: 154).

Miisteri memnuniyeti kavrami; soyut bir kavramdir ve anlasilmasi giictiir. Bu
sebeple miisteri memnuniyeti kavraminin tanimi konusunda pazarlamacilar arasinda
tam bir fikir birligine varilamamaktadir (Ciftyildiz, 2010: 74). Fakat genel bir
tanimlama yapmak gerekirse miisteri memnuniyeti; satin alinan mal ya da hizmetin
miisterinin beklentilerini karsilamasi ya da beklentilerinin de {izerinde bir performans
gostermesi olarak tanimlanabilmektedir (Aktepe, Bas ve Tolon, 2009: 8). Anderson,
Fornel & Lehmann (1994: 54) ise miisteri memnuniyetini, miisterinin bir mal ya da
hizmeti satin almast ve tliketmesi sonucu deneyimlerine dayanan genel bir

degerlendirmesi olarak tanimlamislardir.



Gliniimiiz pazarlama anlayisina gore, rekabet iistiinliigii saglamak isteyen
isletmeler miisteri memnuniyetine 6nem vermelidirler (Cinar, 2007: 20). Miisteri
memnuniyeti saglamak ise; yiiksek kalite, 1yl hizmet ve iyl bir miisteri degeri
saglamaktan ge¢mektedir (Kotler, 2012: 37). Miisteri, bir isletmenin can damaridir
ve isletmeler uyguladiklart stratejilerin  kalbine miisteriyi yerlestirmelidirler.
Isletmeler igin kritik basar1 faktdrii; miisterilerinin ihtiyaglarim1 daha 6nceden bilip,
ihtiyaclar karsilayabilecek tiriinleri en diisiik maliyetle iiretebilmektir (Cinar, 2007:
20).

Memnuniyeti bu kadar 6nemli kilan etken, satin aldigi mal ya da hizmetten
memnun kalan miisterinin baghliginin da artacaginin diisiiniilmesidir. Isletmeler
diger firmalarla olan rekabet ortaminda miisterisini elde tutabilmek icin miisteri

memnuniyeti saglamalidirlar (Kiilahli, 2016: 36).

Miisterinin memnuniyet ya da memnuniyetsizligi, kiginin satin aldig1 tirinden
bekledikleri ve sonugta elde ettikleriyle iligkilidir. Yani iirliin performansi miisterinin
beklentilerini karsiliyor ise miisteri memnuniyeti saglanmis olmakta, eger miisteri
s6z konusu mal ya da hizmetten istedigi beklentiyi karsilayamamis ise de miisteri

memnuniyetsizligi meydana gelmektedir (Kiilahli, 2016: 37).

Miisteri memnuniyeti, mal ya da hizmetten algilanan performans ve
miisterinin beklentileri dogrultusunda olusmaktadir. Miisteri, Uiriinii tecriibe ettiginde
beklediginden daha yiiksek bir verim sagladiginda memnun olmakta, beklediginden
diisiik bir sonucla karsilagirsa da memnuniyetsizlik meydana gelmektedir. Miisteri
memnuniyeti, giinimiiz akademik camia ve is diinyasinda en ¢ok analiz edilmeye
calisilan konularin basinda yer almaktadir. Performansa gore beklentiyi teyit etme

yaklasimi ise en ¢ok kullanilan yaklasgimdir (Aktepe, vd., 2009: 8-9).



Sekil 2. Beklenti, Performans ve Memnuniyet Iligkisi

Satin Alma Oncesi Satin Alma Sonrasi

Performans Beklentileri Performans Algilar

Teyit Etme

l

— | Memnun Olma/Olmama | «—

Kaynak: Aktepe, vd., 2009: 9

Sekil 2’de satin alma Oncesi olusan beklentiler ve miisterinin {irtinden
umdugu performans belirtilmektedir. Miisterinin satin alma sonrasi olusturdugu
memnuniyet veya memnuniyetsizlik, tirliniin miisteri géziinde ne denli performans

gosterdigini bildirmektedir (Aktepe, vd., 2009: 9).

Glinlimiiz rekabet kosullarinda miisteri memnuniyeti yalnizca sonuclarla ilgili
degil, stireglerle de ilgilidir. Firmalar miisterilerinin isteklerini, beklentilerini ve
thtiyaglarini 1y1 analiz etmelidirler. Memnuniyet ya da memnuniyetsizlik miisterinin
satin alim Oncesi beklentileri ve iiriinii edindiginde algiladig1 performans neticesinde
olusturdugu bir degerdir. Miisteri memnuniyeti bir davramis degil, miisteri
beklentileri ve algilamalart sonucunda ortaya c¢ikan bir hissetme durumudur.
Miisterilerin  beklentileri {riinii deneyimlediklerinde degisebilir ve miisteri
memnuniyeti yalnizca Uriiniin performansina degil, miisterinin deneyimine de

bagldir (Kara, 2015: 39-40).



3. MUSTERI MEMNUNIYETININ ONEMI

Miisteri memnuniyetinin 6nemi yillar gegtikge daha da 6nemsenir hale gelmis
ve giiniimiizde bircok makale ve galismada ele alinmistir (Muffatto & Panizzolo,
1995: 154). Yapilan g¢alismalar; miisteri memnuniyeti saglamanin, miisteriyi elde
tutma oranmi olumlu sekilde etkiledigini gostermektedir (Anderson, Fornell &
Mazvancheryl, 2004: 173). Ancak miisteri memnuniyeti planlarinin uygulanmasi
hala acik bir sorundur. Bir firmanmn miisteri memnuniyetine dayali bir strateji
uygulamasi, her seyden oOnce kendi kendini degerlendirme firsatt bulmasini
saglayacaktir. Ayrica bir firmanin basarisi, kalite ile dogrudan iliskilidir ve miisteri
memnuniyeti, kalite sisteminin bir pargasi olarak goriilmektedir (Muffatto &
Panizzolo, 1995: 154).

Isletmelerin, miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri i¢in miisterilerine kaliteli
bir hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi miisterinin satin alma
davranigma etki etmektedir. Isletmeler, sunduklari hizmetin kalitesini yeterlilik
diizeyini 6lgmek suretiyle tespit etmelidirler. Bu tespitin yapilmamasi halinde, eger
hizmette bir kalite yetersizligi var ise bu durumda hizmet kalitesini iyilestirmek

miimkiin olmayacaktir (Yiicekaya vd., 2015: 86).

Miisteri, eger isletmeden aldig: iirlinden memnun kaldiysa gelecekteki satin
alimlarinda da yine aym isletmeyi tercih edecektir. Memnun edilmis miisterilere
sahip isletmeler, rekabet avantaji saglamaktadirlar. Bunun sebebi, satin aldiklar1 mal
ya da hizmetten bekledikleri performansi karsilayan miisterilerin yine ayni isletmeyi
tercih etme egiliminde olmalarindandir (Yiicekaya vd., 2015: 86). Bununla birlikte
eger miisteri s6z konusu firmadan memnun ayrilmadiysa, yeni alternatifler aramaya
yonelecektir. Memnun edilmeyen miisterilerin rakip firmalara yonelmesi ihtimali,
isletmeden memnun ayrilmig miisterilerin rakip firmalara yonelmesi ihtimalinden

cok daha fazladir (Anderson & Srinivasan, 2003: 125).

Isletmeler her yil ortalama olarak %10 ile %30 arasinda miisteri
kaybetmektedirler. Fakat isletmeler bu kayiplarin ne zaman ve neden dolay1
oldugunu, gelir ve satislarinda ne kadar bir kayba yol agtigin1 bilememektedirler. Bu

miisteri kayiplar1 genellikle isletmenin miisterinin istek ve ihtiyaclarim1 tam olarak



anlayamamasindan ve bunun sonucunda miisterinin memnuniyetsizliginden
kaynaklanmaktadir. Miisterilerin istek ve ihtiya¢larini anlamanin en iyi yolu;

arastirma yapmak ve miisteri ile goriismekten gegmektedir (Sandik¢i, 2017: 42).

Miisteri memnuniyetindeki artis; bir isletme i¢in, mevcut karindan ¢ok daha
fazla kar artis1i elde etmesine vesile olmaktadir. Isletmeden ¢ok memnun
deneyimlerle ayrilan bir miisteri, ortalama memnun bir miisteriden 6 kat fazla sadik
olmaktadir. Ayrica memnun miisteriler 5 kisiyi olumlu yonde etkilemekteyken;
memnuniyetsiz miisteriler ise 9-21 kisiyi olumsuz yonde etkilemektedirler (Alabay,
2012: 140). Kau ve Loh (2006: 101) ise memnuniyetsiz bir miisterinin Kkoti
deneyimlerinden 10 ila 20 kisiye bahsettigini sdylemislerdir.

Yapilan aragtirmalara gore, miisteriler yaptiklar1 dort aligveristen birinden
memnuniyet saglayamamaktadirlar. Fakat bu memnun olmayan misterilerin
%S5’inden azi isletmelere memnuniyetsizliklerini bildirmektedirler. Memnuniyetsiz
miisterilerin ¢ogu ya s6z konusu firmadan daha az aligveris yapmakta ya da baska
firmalara yOnelmektedirler. Miisteri memnuniyetine ©Onem veren sirketler,
miisterilerine memnuniyet ile ilgili sorulardan olusan anket formlar1 sunarak onlarin
memnuniyet seviyelerini 6lgmektedirler. Ya da miisterilerini telefonla arayarak
aligverislerinden memnun kalip kalmadiklarin1 6grenebilmektedirler. Miisterilerinin
memnuniyet seviyeleri hakkinda bilgi toplayan isletmeler i¢in tekrar sirketlerinden
aligveris yapmak isteyip istemeyeceklerini 6grenmek faydalarina olmaktadir. Bunun
nedeni; eger miisterinin memnuniyet seviyesi yiiksek ise aligveris yapmak
isteyeceklerini sdylemelerinden kaynaklanmaktadir. Ayrica g¢evresindekilere kendi
firmalarin1 tavsiye edip etmeyeceklerini sormak da faydali olmaktadir, ¢iinki
insanlar g¢evresindeki insanlarin tavsiyelerini dinlemektedirler. Bu agizdan agiza
yayilan tavsiye neticesinde isletme, yeni miisteriler kazanacaktir (Arabaci, 2010: 58-
59).

Bir isletmenin yeni bir miisteri kazanmasinin maliyeti, kazanilmis bir
misterisini elde tutmasmin maliyetinden dort-bes kat daha fazladir (Blodgett,
Wakefield & Barnes, 1995: 31; Eroglu, 2005: 9). Ayrica yeni bir miisteri edinmek,
mevcut miisterileri elde tutmaktan da daha zordur (Kiilahli, 2016: 44). Fakat bazi

isletmeler ellerindeki miisteriyi korumak yerine yeni miisteriler edinmeyi tercih
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etmektedirler. Edinilecek yeni miisteri isletmenin reklam ve pazarlama
faaliyetlerinden ¢ok, eski miisterilerin goriis ve diisiincelerinden etkilenme
egilimindedir. Memnuniyetsiz miisteriler ise; diger miisterilere, edindikleri olumsuz
deneyimleri anlatmaktadir. Bu nedenle memnuniyetsiz miisteriler, isletmelerin
yaptiklar1 yatirimlari olumsuz etkileyerek yatirimlarin bosa gitmesine neden

olmaktadirlar (Sandikg1, 2017: 42).

Memnun miisteriler, isletmenin c¢alisanlar1 i¢in de moral kaynagi
olmaktadirlar. Bu durum; mutlu misterilerin, ¢alisanlarin islerini daha severek
yapmalarini saglamalarindan kaynaklanmaktadir. Bu sebeple sirket i¢inde olumlu bir
iklim de saglanmis olmaktadir. Calisanlar yaptiklart isi hakkiyla yapmakta ve
isletmede ¢alismaktan dolayr mutlu olmaktadirlar (Arabaci, 2010: 53).

Miisteri memnuniyeti saglamanin bazi olagan sonuglar1 bulunmaktadir.
Miisteri memnuniyeti saglamak; firmanin itibar ve imajimn1 gelistirmekte, miisteri
istek ve ihtiyaglarinin tespitini kolaylastirmakta, isletmenin pazarlama maliyetlerinin
diismesini saglamakta, mal ya da hizmet arizalarina iliskin maliyetleri azaltmakta,
personelin is gilici ve istikrarinda artis meydana getirmektedir (Muffatto &
Panizzolo, 1995: 154). Ayrica miisteri memnuniyeti saglayan bir firma, mevcut
miisterilerini koruyacagindan, gelecekteki gelirlerini de giivence altina almis

olacaktir (Anderson, vd., 2004: 173).

4, MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER

Misteri memnuniyetini  etkileyen bircok faktor bulunmaktadir. Bu
faktorlerden en Onemlileri; beklentiler, istekler, kalite, fiyat ve algilanan

performanstir.
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4.1. BEKLENTILER

Beklentiler; bir miisterinin mal ya da hizmet satin alim1 6ncesinde s6z konusu
iriin ile ilgili kafasinda olusturdugu tiim istek ve arzularini ifade etmektedir

(Kiigtikergin, 2012: 13).

Miisteriler, kendi =zihinlerinde belirli bir performans seviyesine adapte
olmaktadirlar. Satin aldiklari {irtinden ise bu performans seviyesi ile tutarli birtakim
beklentiler igerisine girmektedirler. S6z konusu iriiniin misteri beklentilerini

karsilamasi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Szymanski & Henard, 2001: 17).

Isletmelerin, miisterilerinin beklentilerini bilmesi miisteri memnuniyeti
saglamada Onemli bir etkendir. Miisterilerin beklentileri genellikle satin alim
oncesinde olusmaktadir. Misterilerin bu beklentileri; isletmenin yapmis oldugu
reklamlar, miisteri goziinde olusturdugu imaj, diger miisterilerden edinilen bilgiler,
miisterinin kendi ge¢mis deneyimleri, maddi olanaklari, ilgi alanlart ve kisilik

ozellikleri dogrultusunda ortaya ¢ikmaktadir (Kiilahli, 2016: 38).

Miisteri beklentileri genellikle satin alim Oncesinde olusur denilse de satig
sirasinda olusan beklentiler de mevcuttur. Bu beklentiler; calisan personelin
miisteriye davraniglarinin olumlu olmasi, garanti sartlarinin beklentiyi karsilamasi,
satig sonrast servis hizmetinin iyi olmasi, Uriiniin kullaniminin kolay olmasi,

giivenilirlik gibi birtakim beklentilerdir (Kiilahli, 2016: 38).

Miisterinin beklentisi ihtiyacina gore degiskenlik gosterebilmektedir. Her
miisterinin ihtiyaglar1 farklidir, dolayisi ile beklentiler kisiden kisiye degiskenlik
gosterebilmektedir. Ayrica miisterinin daha dnceki deneyimleri de beklentisini diisiik
ya da yiiksek tutmasina etki eden bir faktordiir. Bu deneyimler gelecekteki
beklentilere de etki edecek, miisteri eger ge¢mis deneyimlerinde bir firmadan
memnun kalmigsa gelecekte de ayni performansit saglamalarim1 bekleyecektir

(Kiilahli, 2016: 38-39).
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4.2. ISTEKLER

Beklenti ve istek kavrami miisteri memnuniyet modellerinde ayni1 anlamda
kullanilabilmektedir. Fakat bu iki kavramin farkli ele alinmasi gerekmektedir.
Kisilerin beklentilerinde istekleri de rol oynamaktadir. Beklentiler; bir {irliniin
ozellikleri ve edinilecek faydalar hakkinda miisterinin inanglari iken, istekler; {iriiniin
Ozellikleri ve edinilecek faydalar hakkinda miisteriyi memnun etme ve diisiinceleri
gerceklestirme hakkindaki degerlendirmeleridir. Beklentiler gelecege yonelik ve
kolay etkilenip degistirilebilir iken istekler simdiye yoneliktir ve beklentilere nazaran

daha duragandirlar (Giirii, 2006: 20-21).

Istek kavramu kisinin ihtiyaclar1 dolaysi ile ortaya ¢ikmaktadir. Ihtiyag;
kisinin ulasmak istedigi durum ile o anki durum arasindaki fark olarak
nitelendirilmektedir. Istekler ise ihtiyaglarm kisilik ve kiiltiir etkenleri ile birleserek
olusturulan son halidir. Kisi, ihtiyaglarin farkinda ise satin alma siirecini
baslatabilmektedir. Kisacasi istek; kisinin, ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in alternatifleri
degerlendirip satin almak istedigi mal ya da hizmete sahip olmak i¢in gosterdigi

davranistir denilebilmektedir (Kiiglikergin, 2012: 13-14).

4.3. KALITE

Kalite; bir iiriiniin miisterinin beklentilerini karsilamasi ya da beklentilerinin
de tlzerinde bir performans gostermesidir. Kalite goreceli bir kavramdir ve
miisterinin beklenti ve deger yargilarmma gore degiskenlik gosterebilmektedir
(Burucuoglu, 2011: 18-19). Satin aldigi {riiniin kaliteli olmasi1 miisteri
memnuniyetine etki eden bir faktordiir. Miisteri memnuniyeti, iiriin kalitesin bir
gostergesidir. Bir iirliniin kalitesindeki yeterlilik diizeyi arttik¢a miisteri memnuniyeti
de aym1 oranda artmaktadir (Tarcan, 2001: 69). Yapilan arastirmalar, rekabet
halindeki firmalar arasinda en kaliteli iriine sahip olan firmanin karliligimmi da
arttirdigin1 gostermektedir. Eger bir firmada kalite siirekli ise, o firma rakiplerinden

bir adim 6nde demektir (Semercioglu, 2017: 15).
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Miisteri memnuniyetinde mal ve hizmet kalitesi belirlenirken sekiz noktaya

dikkat edilmektedir (Eser, Korkmaz ve Oztiirk, 2011: 360);

Performans; bir iriniin birinci siradaki ozelliklerinin, kalitesinin tatmin
ediciligidir. Ornegin; bir televizyon igin ses ve goriintii performansi birinci
siradaki 6zelliklerdir.

Ozellikler; bir iiriiniin temel c¢alisma 6zelliklerinin tamamlayicisi, ikincil
ozellikleridir. Ornegin, bir televizyon igin otomatik kanal bulma diigmesi
ikinci siradaki 6zelliklerdir.

Giivenilirlik; bir triiniin belirli zaman aralig1 icerisindeki bozulma veya iyi
calismama olasiligidir.

Uygunluk; bir iiriiniin performansinin, 6zelliklerinin ve tasariminin miisteri
beklentilerine ne derece uygun oldugudur.

Dayanikhilik; {iriin 6mriiniin ne kadar oldugu, miisterinin {iriinii ne kadar
kullandigidir.

Hizmet Alabilme; bir trtniin onarimindaki hizlilik, nezaket, uzmanlik ve
kolayliktir.

Estetik; tiriiniin goriiniimii ile ilgili misteri degerlendirmesidir.

Un (Algilanan Kalite); isletmenin genel imajidir.

4.4. FIYAT

Anderson, vd. fiyatin, miisteri memnuniyeti saglamada etkili oldugunu

belirtmislerdir. Misteri; bir iiriin i¢in 6dedigi fiyattan ne kadar yiiksek kalitede bir

irliin satin aldigmmi algilarsa, memnuniyet seviyesi de o oranda artmaktadir

(Anderson, vd., 1994: 56).

Miisteriler; en az fiyatla maksimum fayda saglamay: istemekte, kendilerine

sunulan iirlinlin fiyatinin diigiik fakat kalitesinin yiiksek olmasini beklemektedirler.

Rekabet ortaminda her tiirlii iiriintin fiyat ve kalitesini, kendi istek ve ihtiyaglariyla

mukayese ederek kendilerine en ¢ok uydugunu diisiindiikleri iiriinii satin almayi
dilemektedirler (Semercioglu, 2017: 16; Cati, Kogoglu ve Gelibolu, 2010: 431).
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Isletmeler ise; minimum maliyetle maksimum Kkar saglamayr hedeflemektedirler
(Semercioglu, 2017: 16).

Isletmeler; daha ¢ok kar elde etmek adma fiyatlar1 daha yiiksek
tutmamalidirlar. Fiyat yiikseklikleri miisteri memnuniyetsizligi ve sonucunda miisteri
kayiplariyla sonuglanabilmektedir. Bir iirlinlin satin alinmasini etkileyen en énemli
faktorlerden biri driiniin fiyatidir. Yiiksek fiyatli bir iriin, misteride kaliteyi
cagristirsa da eger miisteri kaliteli sanip aldig1 yiiksek fiyatl bir iiriinden istedigi
performans1 alamazsa isletme ile iliskilerini sonlandirabilecektir. Tam tersi bir
isletmenin driinlerinin fiyatin1 ¢ok diisiik tutmasi da miisteri nezdinde kalitesiz bir
irtin imaj1 ¢izebilecek ve miisteri o uriinii almak istemeyebilecektir. Bu sebeple

iriiniin fiyat1 miisteriyi memnun edecek diizeyde tutulmalidir.

4.5. ALGILANAN PERFORMANS

Bir iiriiniin performansi; islevi, amaca uygunlugu vb. ile ifade edilmektedir.
Miisteri satin aldigi iiriinii kullanip beklentilerini karsiladigi ya da karsilamadig
yoniinde bir fikir ortaya koymaktadir. Eger iirlin performansit miisteriyi memnun
edecek diizeyde ise; kisinin beklentileri karsilanmis olmaktadir. Uriin miisterinin
beklentilerinin ¢ok daha iizerinde bir performans gosterdiyse, miisterinin

memnuniyet derecesi de dogru orantili olarak artmaktadir (Semercioglu, 2017: 16).

Miisteriden  miisteriye algilanan  performans seviyesi  degiskenlik
gosterebilmektedir. Bu sebeple bir tiriinle ilgili olarak tek bir algilanan performans
seviyesinden bahsedilememektedir (Kiigiikergin, 2012: 14). Ayni iiriinii satin alan iki
ayr1 miisterinin o triinden algiladiklari performans seviyesi farkli olabilmektedir. Bir
miisteri irlin performansindan memnun kalirken, bir baska miisteri memnun

kalmayabilmektedir.
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5. MUSTERI MEMNUNIYETI OLCME TEKNIKLERI

Miisteri odakli kuruluslar i¢in miisteri memnuniyetinin Slgiilmesi gereklidir.
Giliniimiizde bir kurulusun yonetilebilmesi i¢in kullanilan tim 6l¢me teknikleri
“miisterinin sesi”’ni aktarmalidir. Miisteri degeri; miisteri odakli kuruluslarin en

onemli konusu olmalidir (Odabasi, 2015: 169).

Miisteri memnuniyeti 6lgme teknikleri, bir isletmenin yonetiminin kendisini
iyi hissetmesi igin yapilan arastirmalardir. Iyi hissetmekten kasit isletmelerin; bu
Ol¢iimler neticesinde her seyin yolunda gittigini, ¢alisanlarin isini iyi yaptigim
misterilerin goziinden 6grenme sansi bulmasidir. Bu 6lgme teknikleri sayesinde
isletmeler, Ttrettikleri mal ya da hizmetleri yeniden degerlendirme, siirecleri
degistirme ve hatta sirketteki yapilanmalar1 yeniden diizenleme olanaklar
bulmaktadirlar. Bu odlgiimler neticesinde mutsuz miisteriler, degisim i¢in ilham
kaynagi olabilmekte ve yine isletmeler bu tiir memnuniyetsizliklere ¢6ziim
bulabilirlerse mutsuz miisteriler, isletmenin sadik misterileri yapilabilmektedir
(Odabasi, 2015: 172).

Bes adet miisteri memnuniyeti 6lgme teknigi bulunmaktadir. Bunlar; fokus
(odak) grup goriismeleri, danisma panelleri, kritik olay teknigi, anket teknigi ve
kiyaslama (benchmarking) dir.

5.1. FOKUS (ODAK) GRUP GORUSMELERI

Fokus grup goriismeleri; genellikle sayisal olmayan onemli bilgileri elde
etmek i¢in kullanilan bir yontemdir. Bu goriigmeler; uzman bir kisinin (moderator)
baskanliginda yapilan, katilimcilarin bir konuya odaklanip tartistigi resmi olmayan
toplantilardir (Aktepe, vd., 2009: 98). Toplantiya katilan katilimcilar, belirli
kriterlere uygunluk bakimindan 6n se¢im yapilarak belirlenmekte ve tartismanin
yapilacagi konuma davet edilmektedirler (Tassembedo, 2016: 37). Grup biiyiikliigii
yaklagik olarak 8-12 kisi arasinda olmakta (Odabasi, 2015: 173) ve goriismeler

yaklasik olarak 1-2 saat siirmektedir. Her katilimciya goriismeye katkida bulunmak
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icin ayirdigr zaman karsiliginda parasal bir destek sunulmaktadir (Tassembedo,
2016: 37).

Sekil 3. Fokus (Odak) Grup Ozellikleri

Grup Biiytikligi —— 8-12 Kisi

Grup Sayisi — 3ve Daha Fazla
Toplant1 Siiresi —— 1-2 Saat

Toplant1 Sayilst —» En Fazla 4
Ortam — Ozel Hazirlanmis

Kayit — > Ses, Goruntii Bandi, Not Alma
ve Gerekirse Tek Yonli Ayna

Goriisme Bigimi —  Esnek, Yapisallastirilmamus,
Akici, Dinamik

Goriisme Konusu —  Onceden Belirlenmis,
Derinlemesine Ilgilenim

Verilerin Ozelligi ——  Niteliksel

Verilerin Analizi —— Tablolastirma, Sayisal
Analiz vb.

Kaynak: Odabasi, 2015: 173-174

Fokus grup goriismeleri; katilimcilarin tiimiiniin hakim oldugu bir konuda
onlarin goriis, duygu ve beklentilerini belirlemeyi amaglayan toplantilardir (Ozer,
2015: 53). Gorligsmeler ses ve goriintii cihazlarina, notlara kaydedilebilmekte ya da
eger gerekli ise tek taraftan goriinlir aynalar da kullanilabilmektedir (Odabasi, 2015:
173). Bu goriismelerin asil degeri ise; serbest tartismalarin yapildigi sirada
beklenmedik bulgularin ortaya ¢ikmasidir (Burucuoglu; 2011: 21). Grup

toplantilarinin belirli bir sayidan sonra verimliliginin yitirildigi bilinmekte ve bu
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toplantilar i¢in en fazla goriigme sayist dort olarak diisliniilmektedir. Toplantilarin
belirli tekniklerle diizenlenmis mekanlarda yapilmasi dnerilmektedir (Odabasi, 2015:

173).

Goriisme  bittikten sonra toplanan verilerin analizi yapilmaktadir. Bu
analizleri iki ya da ti¢ kisilik bir ekip yapmaktadir. Analiz ekibi; fokus gruplarinin
kaydettiklerini incelemekte ve inceleme sirasinda notlar almakta, goriintii ve Ses
kayitlarin1 yeniden oynatip ve tartismaktadirlar. Ortak sonuglar belirlenmekte ve

bireysel goriisler de analiz sonuglarina dahil edilmektedir (Tassembedo, 2016: 37).

5.2. DANISMA PANELLERI

Panel; belirli bir zaman araliginda arastirmaci ya da arastirmacilara bilgi
vermeyi kabul etmis kisilerin olusturdugu bir topluluktur. Tiiketici danisma panelleri
ise; tekrarlanan toplantilarin yapildigi kii¢iik miisteri gruplarindan olusmaktadir

(Odabasi, 2015: 175).

Tiiketici damisma panelleri iki tirliidiir. Bunlardan ilki; gegici tiiketici
panelleridir. Gegici tiirden panellerdir. Gegici tiikketici panelleri genellikle, belirli
olaylarin yarattig1 etkilerin tespit edilmesi i¢in kullanilmaktadirlar. Olay oncesi ve
olay sonras1 panel iiyeleri ile birtakim toplantilar yapilarak etkiler incelenmektedir.
Reklam etkinliginin olglilmesi gibi durumlarda kullanilabilmektedir (Aktepe, vd.,
2009: 99).

Tiiketici damisma panellerinin ikincisi ise; siirekli panellerdir. Stirekli
panellerin en O6nemli avantaji devamli olarak bilgi edinme olanagi yaratmasidir.
Toplantilarin giindemini miisteri hizmet stratejileri ile ilgili konular ve panellerin ana
konusunu miisterilerin kurulus ile olan iliskileri olusturmaktadir. Siirekli panellerde
tiyeler, diizenli sekilde belirlenen konular1 rapor etmektedirler. Medya aligkanliklari,
satin alma davraniglar1 gibi konularda siirekli paneller kullanilabilmektedir (Odabasi,

2015: 176).

Danigma panellerine secilen iyeler, genis miisteri gruplarmin alt

boliimlerinden bilinerek ve arzu edilerek segilmektedirler (Odabasi, 2015: 176).

18



Ornegin; bir otel zincirinin miisteri grubu belirlenir ve sonrasinda bu grubu olusturan
farkli 6zelliklerdeki gruplar tespit edilir ve panel i¢in segilirler. Bu farkli 6zellikler;

yas, sosyal smif, farkli iilke vatandasi olma vb. Ozellikler olabilmektedir (Celtek,
2013: 181).

5.3. KRITiK OLAY TEKNIiGi

Kritik olay teknigi; 1954 yilinda Flaganan’in is performansi ile ilgili kritik
gereklilikleri belirlemek amaci ile yaptigi ¢alismalara dayanmaktadir. Kritik olaylar
teknigi (KOT); kritik 6dneme sahip olaylar hakkinda bilgi toplama ve siniflama
yapmanin bir yoludur (Oztiirk, 2000: 59). Bir olaya kritik olay denebilmesi igin,
miisteri ve personel etkilesimini kapsamasi, miisteri i¢cin ¢ok olumlu ya da ¢ok
olumsuz algilanmasi, bash basina bir olay ve goriismeci tarafindan incelenebilecek

diizeyde detay barmdirmasi gerekmektedir (Ozgen ve Goker, 2016: 30).

Kritik olay teknigi; insan davranislar1 hakkinda gézlemlerin toplanmasi ve bu
gbzlemlerin uygulamaya konmasindaki problemlerin ¢oziimlenmesine yardimci
olabilecek niteliktedir (Oztiirk, 2000: 59). Kisilerle goriisme yapmak ya da
gozlemlemek yontemleri ile belirli bir gérevin yerine getirilmesi sirasinda basari ya
da basarisizliga neden olan olay ve davranislar ¢6ziimlenebilmektedir (Bitner,
Booms & Tetreault, 1990: 73). Bu teknik; miilakat yapma, verimlilik ve is
motivasyonu, egitim ve stres yonetimi gibi alanlarda kullanim imkani bulmustur

(Oztiirk, 2000: 59).

Bu teknik ile miisteri icin memnuniyet ya da 6zellikle memnuniyetsizlik
yaratan durumlarin neler oldugu belirlenebilmektedir. Ayrica bu teknik ile nicel
analizlerden ziyade nitel sonuglara ulasilmaktadir. Kisilerin baglarindan gecen
olaylari, deneyimleri anlatmasi sonucunda kurum kendi hatalarin1 gérme firsati
bulmaktadir (Bitner vd., 1990: 73).
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5.4, ANKET TEKNIGi

Birincil veriler; arastirmacinin ihtiyag duydugu verileri, degisik araglar
kullanarak kendisinin toplamasidir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim,
2010a: 77). Anket teknigi de, birincil veri toplama yontemlerindendir. Bu teknikte
veriler, anket formlar1 kullanilarak toplanmaktadir (Bilir, 2010: 56).

Miisteri memnuniyeti anketi; firmalarin, mal ve hizmetlerinin miisterinin
ihtiya¢ ve beklentilerini ne derecede karsiladigini 6grenmek i¢in kullandiklar1 en
yaygin yontemlerden biridir. Bu anketler, sunulan mal ya da hizmetlere iliskin
misteri beklentileri, miisteriye verilen deger, elde edilen performans, miisteri
sikayetleri, s6z konusu mal ya da hizmette degistirilmesi ya da gelistirilmesi istenilen
Ozelliklerin neler oldugu ve bunlara benzer miisterinin memnuniyet diizeyini

6lgmeye yonelik sorulardan olusmaktadir (Tessembedo, 2016: 39).

Bir anket formunun olusturulmasi, cevaplayicilara sunulmasi, sonuglarin
analiz edilmesi birtakim siireglerden gecilerek olusturulmaktadir. Anket siireci

asamalar1 Sekil 4’de gosterilmektedir.

Sekil 4. Anket Siireci

Amaglarin Belirlenmesi

Arastirma Tasariminin Gelistirilmesi

Ozellikleri Belirleme

Anket Formunun Tasarimi

Ornekleme Planinin Tasarimi

Programin On Testi

Verileri Elde Etme

Verilerin Kullanim1 ve Analizi

Kaynak: Odabasi, 2015: 183°ten uyarlanmistir.
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Oncelikle bir anketin uygulamaya koyulabilmesi i¢in “amacinin
belirlenmesi” gerekmektedir. Cok genis, acik olmayan, gercek disi bir amag
belirlenmemelidir. Herkesge anlasilabilen, Olgiilebilir bir amag¢ belirlemek
gerekmektedir. Amag belirlendikten sonra, “arastirma tasariminin gelistirilmesi”
asamasina gecilmektedir. Aragtirma tasarimi gelistirilirken, arastirmada hangi
Ozelliklerin incelenecegi, kimlerden bilgi alinacagi, verilerin analizinin nasil
yapilacag: belirlenmektedir. “Ozellikleri belirleme” asamasinda amag; miisteriler
i¢cin 6nemli olacag diisiiniilen 6zelliklerin belirlenmesidir. Bu 6zellikler belirlenirken
sirketin i¢inden ve disindan elde edilen bilgiler kullanilmaktadir. “Anket formunun
tasarim” asamasinda ise; miisterinin s6z konusu mal ya da hizmet hakkindaki
tutumlarin1 dogru olarak dlgmeyi saglayacak sekilde anket formunun diizenlenmesi
gerekmektedir. Anket sorular1 agik ve anlasilir bir bicimde sorulmali ve sunulmalidir.
“Ornekleme planimin tasarimi” asamasinda ise ana kiitle iizerinden kimlere anket
uygulanacagi ile ilgili bir 6rnekleme grubu olusturulmaktadir. “Programin én testi”
asamasinda, anket formu sorulmadan 6nce kii¢iik bir grupta test edilerek diizeltilmesi
gereken yerlerin belirlenmesi saglanmakta ve eksikler giderilmektedir. Daha sonra
“verileri elde etme” asamasina gecilmektedir. Verileri elde edebilmek igin
aragtirmaci anket formlarini cevaplayicilara ulastirmaktadir (Odabasi, 2015: 182-

189).

Verileri elde etme asamasinda, anket formlar1 cevaplayicilara; yiiz yiize
goriisme, posta ile ulagtirma, telefon goriismesi ile anket ve elektronik posta ile
gonderme sekillerinde ulastirilabilmektedir (Bilir, 2010: 56). “Yiiz yiize goriisme” de
anketor cevaplayiciya anket formunu bizzat vermekte ve cevaplamasini istemektedir.
Bununla birlikte anketor, anket formundaki sorulart okuyarak cevaplayicinin verdigi
cevaplar1 kendisi de isaretleyebilmektedir. “Posta ile ulastirma” da anket formlar
cevaplayicilara posta yolu ile ulastirllmaktadir. Arastirmacinin daha sonra
cevaplanmis formlar1 teslim almasi gerekmektedir. Bu yontem zaman alan bir
yontem olabilmektedir. “Telefon goriismesi ile anket” ise; arastirmacinin
cevaplayiciyt telefon ile arayarak anket formundaki sorulari yoneltmesi ve verilen
cevaplart isaretlemesi seklinde yapilmaktadir. Telefonla arayan arastirmaci,
cevaplayiciya gliven vermelidir. Aksi halde cevaplayicinin sorulara yanls cevaplar

vermesi muhtemeldir. “Elektronik posta gonderme” yontemi ise arastirmacinin
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cevaplayiciya anket formlarint e-posta yolu ile ulastirmasidir. Cevaplayici

cevapladigl anket formunu tekrar aragtirmaciya gondermelidir.

Veriler elde edildikten sonra, birtakim analiz yontemleri kullanilarak verilerin

“analiz edilmesi” saglanmaktadir.

5.5. KIYASLAMA (BENCHMARKING)

Kiyaslama teknigi; Olciilebilir ve gozlemlenebilir nitelikteki her seyin
kiyaslama calismasina temel olabileceginden hareketle, en iyi olabilecegi diisiiniilen
uygulamalarin arastirilip, begenilen uygulamalarin isletmeye uyarlanmasi siirecidir.
Baska bir tanima gore; kiyaslama, isletmelerin kendi strateji ve performansini, kendi
smifindaki en iyi firmalarla karsilastirip olgmesi teknigidir (Erdem, 2006: 68).
Amerika Verimlilik ve Kalite Merkezi ise kiyaslamayi, diinyanin her yerindeki lider
isletmelere karsi; firmanin kendi isletmesini kiyaslamasi, 6l¢mek tizere uygulanan ve
edinilen bilgileri isletmenin performansini arttirmak i¢in kullanmasi ve bunu siirekli

bir siire¢ haline getirmesi olarak tanimlamaktadir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 90).

Kiyaslama ile firmalar, ¢alisma siire¢lerini performansi en iyi olan firmalar ile
kiyaslamakta ve Kkendi firmalarin1  Glgmektedirler.  Siireglerin  iyilestirilip
gelistirilmesi  saglanmakta ve wuzun donemli kalict bir rekabet ortami

olusturulmaktadir (Demirdégen ve Kiiciik, 2003: 304).

Elbette ki firmalarin miisteri beklentilerini karsilayabilmeleri icin siirecleri
tyilestirmeleri ve miisterilerine kaliteli iirlinler sunmalar1 gerekmektedir. Kiyaslama
teknigi ile isletmeler, kendilerini diger firmalar ile karsilastirma imkani bulmakta ve
eksiklerini gorerek giderme sans1 yakalamaktadirlar. Tiim bunlarin neticesinde
firmalar miisterilerine, beklentilerini karsilayacak iiriinler sunmus olmakta ve sonug

olarak ise miisteri memnuniyeti saglanmis olmaktadir.
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6. MUSTERI MEMNUNIYETi KURAMLARI

Memnuniyet ya da memnuniyetsizlik, bir tip misteri tutumu olarak ele
alinmaktadir. Miisterilerin bir mal ya da hizmetten memnun/memnuniyetsiz olmalari,
beklentilerinin onaylanip onaylanmamasindan kaynaklanabilmektedir. Ayrica adalet,
ozellik, performans degerlendirme ve etki olusturma gibi siireglerden de
kaynaklanabilmektedir. Tiim bu siire¢ler, miisteri memnuniyeti kuramlarina temel
olusturmaktadirlar (Tiitlincli ve Dogan, 2003: 133). Miisteri memnuniyeti kuramlari;
beklentilerin onaylanmamasi kurami, biligsel uyumsuzluk (geliski) kurami, kisiler
aras1 esitlik kurami, benzesim kurami, benzesim-karsitlik kurami, kiyaslama
(karsilastirma diizeyi) kurami ve uyumlastirma diizeyi kuramuidir (Eskiler ve
Altunisik, 2015: 485).

6.1. BEKLENTILERIN ONAYLANMAMASI KURAMI

1980 yilinda Oliver tarafindan ortaya konulmus olan “onaylanmayan
beklentiler” kurami, miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢aligmalarda genel kabul goérmiis
bir yaklagimdir (Gok, 2006: 79). Ayrica miisteri memnuniyeti arastirmalarinda

kullanilan en baskin kuramdir (Varela-Neira, vd., 2010: 89).

Beklentilerin onaylanmamasi kurami, miisteri memnuniyeti arastirmalarinin
biiylik ¢ogunlugunun temelini olusturmakta ve dort olusumu kapsamaktadir. Bu dort
olusum; beklentiler, performans, onaylamama ve memnuniyettir. Onaylamama
durumu; beklentiler ile algilanan performans arasindaki olumlu/olumsuz farkin

degerlendirmesidir (Caruana, 2002: 815).

Bu kurama gére memnuniyet, miisterinin satin alim dncesi beklentileri ile s6z
konusu {iriinii satin aldiktan sonra performansini karsilastirmasi sonucunda
belirlenmektedir. Bu kuram tiiketici temelli bir yaklasimi esas almakta ve {i¢ adimda
incelenebilmektedir: Alicilar, s6z konusu iiriin satin alinmadan Once birtakim
beklentilere sahiptirler. Uriin satin alindiktan sonra ise beklentilerin karsilanmasi ya

da karsilanmamasi durumu olusmaktadir. Uciincii olarak ise; miisterinin beklentileri
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ile algiladigi performansa gore olumlu ya da olumsuz bir durum meydana
gelmektedir. Bu adimlar neticesinde, {iriiniin satin alma sonrast algilanan
performansi, miisterinin satin alma oncesi beklentilerini asarsa memnuniyete neden
olan “olumlu onaylamama” durumu gerc¢eklesmis olmaktadir. Tam tersi durumda,
yani algilanan performans, beklentilerden az ise memnuniyetsizlige neden olan
“olumsuz onaylamama” durumu ger¢eklesmektedir (Gok, 2006: 79). Onaylamama,
beklentilerin algilanan performans1 karsilayamamasi ya da fazla karsilamasi
durumudur. Eger beklentiler ile algilanan performans esit ise de “onaylama” durumu
gerceklesmektedir (Ozer, 1999: 163).

6.2. BILISSEL UYUMSUZLUK (CELISKI) KURAMI

Bilissel uyumsuzluk (¢eligski) kurami ilk kez 1957 yilinda Leon Festinger
tarafindan ortaya konulmustur (Barut, 2005: 304). Bu kuram, iki tiir bilginin arasinda
olusan dengesizlik ile ilgili siireci agiklamaktadir (Odabasi, 1986: 196). “Festinger’e
gore eger kisinin sahip oldugu bir inang, bilgi ya da tutum yine o kisginin sahip
oldugu bir bagka inang, bilgi ya da tutumun tersini gerektirirse, bu iki inang, bilgi ya
da tutum arasinda bilissel ¢eliski vardir”. Buna gore geliski kuraminda anlatilmak
istenen odak nokta; inan¢ ya da tutumlarla, acgik davranislar arasindaki
uyumsuzluktur (Gelibolu, 2011: 27).

Kisi, karar vermesini gerektirecek bir durumla karsilastigi zaman iki
secenekten birisini tercih etmesi gerekiyor ise, tercih ettigi secenegin olumlu yonleri
ile tercih etmedigi se¢enegin olumsuz yonleri tutarli bir yon ¢izmektedir. Yani geliski
kurami deyimi ile bu durum celiskisizdir. Fakat kisi iki secenekten birini tercih etmis
olmast durumunda bile tercih ettigi secenekte kotii yonler yoktur, ya da tercih
etmedigi segenekte iyi yonler yoktur denilememektedir. Ciinkii tercih edilen
secenekte kotii yonler oldugu gibi edilmeyen secenekte de iyi yonler bulunmaktadir.
Kisi ne kadar diislinse ve ne kadar mantik yiiriitse de verilen kararlarda celigkiler

mevcuttur (Barut, 2005: 305).

Bilimsel ¢eliski kurami iizerinde ¢alisanlar, iki ana tutum/davranis tutarsizligi

tizerinde yogunlagsmiglardir. Bu iki ana konudan ilki; karar sonrasi biligsel g¢eliski
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ikincisi ise; tutuma ters diisen bir davranista bulunmanin etkileri olarak
aciklanmaktadir. ilk konu olan karar sonrasi bilissel celiski tutumunu bir 6rnek ile
aciklayacak olursak; bir¢cok marka arastirip en sonunda x marka cep telefonu satin
alma karar1 veren kisi, artik yeni bir cep telefonuna karsi kararsiz tutumunu degistirip
X markada karar kilmis olacaktir. Satin alimi1 gergeklestirdikten sonra artik geri
doniisii olmayacagi i¢in uyusmazlik sona erecek ve kararlilik ortaya ¢ikacaktir. Kisi
artik kararindan donemeyecegi i¢in de en akillica karar1 verdigine kendisini
inandiracaktir. Ikinci ana konu, tutuma ters diisen bir davranista bulunmanin
etkileridir. Kisi, gercek tutumuna ters bir sey sdyledi ya da yaptiysa ve bu davranisi
yapmasinda baski, zorlama, durumun gerekleri ya da bir 6diil gibi makul bir nesnel
gerekce bulamadiysa, gercek tutumunu, yaptigr davranis dogrultusunda degistirme

egiliminde bulunacaktir (Gelibolu, 2011: 27-28).

6.3. KISILER ARASI ESITLIK KURAMI

Esitlik kurami; 1963 yilinda Adams tarafindan gelistirilmistir. Bu kuram;
miisteri girdisi, degisimdeki ¢iktiyla orantil1 ise; miisterinin kendine esit davrandigini

ve dolayistyla memnuniyetin saglandigini dngérmektedir (Yiiksel ve Kiling, 2003:

24).

Daha oOnce anlatilan miisteri memnuniyeti kuramlarinda, miisterinin tek
bagina memnuniyet/memnuniyetsizligi ele alinirken, esitlik kuraminda tek bir
miisteri ¢iktisindan ¢ok diger miisterilerin ¢iktilar1 da esitlik/esitsizlik c¢ergevesinde
ele alinmaktadir. Bu nedenle miisterilerin, satin aldiklar1 mal ya da hizmete yonelik
beklentileri, istekleri, idealleri vb. degil de satin alma eylemi i¢in harcanilan zaman,
maliyet, deneyim vb. miisterinin girdileri, girdileri karsilayacak performans diizeyi
ve diger miisteri veya diger saticilarin girdi-¢ikt1 oranlart ve memnuniyet diizeyleri

gibi konularla ilgilenilmektedir (Ozer, 1999: 173).

Esitlik kuramina gore miisteri, bir mal ya da hizmet satin alacagi zaman
maliyet, ¢aba, zaman vb. birtakim girdi unsurlar1 kullanmakta ve bu girdileri degisim
iliskisi igerisindeki degiskenler olarak gérmektedir. Satin aldigi mal ya da hizmetten

ise, kullandig1 bu girdilere esit oranda bir karsilik beklemektedir. Miisterinin, girdi-
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¢ikt1 oranlarini karsilagtirdigi bu degerlendirme neticesinde aldigi sonug pozitif ise
miisteri, algiladigi maliyet diizeyinde hak ettigi ve almasi gerektigini diisiindiigi
performans diizeyini almistir. Yalniz yine de bu sonuglar miisteri memnuniyeti i¢in
yeterli gelmemektedir. Esitlik durumunun ve miisteri memnuniyetinin olusabilmesi
i¢in misteri, girdi-¢ikti sonucunu; satici, diger saticilar ve kendi ¢evresi gibi referans
aldig1 diger kisilerle kiyaslamaktadir. Kiyas sonucunda miisterinin kendi girdi ve
ciktilart ile ilgili degisim yargilari, diger kisilerinkinden farkli olmamalidir. Miisteri,
kendi degisim yargilar1 ile diger kisilerin degisim yargilar1 arasindaki denklik
derecesini tespit etmelidir. Miisteri memnuniyeti ise, denklik derecesi tespiti

sonrasinda ortaya ¢cikmaktadir (Ozer, 1999: 173).

6.4. BENZESIM KURAMI

Benzesim kuramina gore, misteri beklentileri ve algilanan performans
kiyaslandiginda {iriiniin performansi1 kabul edilebilir bir beklenti diizeyinde ise,
beklentiler memnuniyeti etkilemektedir. Bu nedenle, performans ile misteri
beklentileri arasindaki fark kiigiikse benzesim meydana gelmektedir. Fakat
benzesimin  meydana gelmesi i¢in beklenti-performans farki  miisterinin
kabullenebilecegi kadar az olmalidir. Boylece, beklenti-performans farki olmadigi ya

da ¢ok kiiciik oldugunda performans ve beklenti benzesmektedir (Ozer, 1999: 167).

Tiiketiciler, beklenti ve performans arasinda celiski algilarlarsa psikolojik
catisma yasamaktadirlar. Neticede bu olumsuzlugu azaltmak ya da ortadan kaldirmak
icin beklenti ve algilarinda degisiklige gitmektedirler. Bu degisiklik mevcut firmayi
degistirmek, yeni tiikketim deneyimleri yasamak olabilmektedir. Bu nedenle firma,
misterinin beklentileri ile algilanan performans arasinda benzesim olusturmalidir

(Gok, 2010: 55).

26



6.5. BENZESIM-KARSITLIK KURAMI

Benzesim-Karsithk kuraminda ise; algilanan iirlin performansi ile miisteri
beklentileri arasindaki fark, miisterinin kabul edemeyecegi kadar biiyiiktir. Bu
durumda benzesimin tersi bir durum olan karsitlik etkisi durumu yani onaylamama
ortaya ¢ikmaktadir. Onaylamama durumu olumlu ya da olumsuz olabilmektedir.
Algilanan iiriin performansi, misteri beklentilerini fazlasiyla karsiliyorsa miisteri,
irlinlin performansini gercek performansindan ¢ok daha iyi algilamaktadir ve bu
durumda olumlu onaylamama durumu olusmaktadir. Olumsuz onaylamama durumu
ise; tam tersi Uriin performansi miisteri beklentilerinden az ise olugsmakta ve bu
durumda performans daha koti degerlendirilmektedir. Dolayisi ile Benzesim-
Karsithik Kuramina gore miisteri memnuniyeti iizerinde beklentiler yerine algilanan
performans etkili olmaktadir. Burada meydana gelen karsithik etkisi, farklilig
abartma olarak tanimlanmaktadir. Miisteri, olumlu onaylamama durumunda da
olumsuz onaylamama durumunda da degerlendirmelerini abartili olarak yapmaktadir.
Bu abartili tepkiler tanimlandig1 gibi isledigi takdirde, onaylanmamadan etkilenmis
misteri, beklentilerden etkilenmis misteriden ¢ok daha farkli tepkiler
verebilmektedir (Ozer, 1999: 169-170).

6.6. KIYASLAMA (KARSILASTIRMA) DUZEY1 KURAMI

Kiyaslama diizeyi kuramina gore kisinin bugiinkii deneyimleri, gelecekteki
kiyaslama diizeylerine bir bakis agist niteligindedir. Bu kurama gére memnuniyet,
belirli bir kiyaslama diizeyi ve ¢iktilar arasindaki farktan dolayr olugmakta ve
kisilerin karsilikli etkilesimi ile gelismektedir. Kisinin, daha dnceden deneyimledigi
benzer iriinleri kiyaslamas1 veya deneyimledigi iirlinlerin 6zelliklerini kiyaslamasi
ile kiyaslama diizeyi gelistirilebilmektedir. Bu nedenle kisi, bir {iriinii bir kez satin
alip kullanmasindan ziyade diger iiriinlerin algilanan &zelliklerinden etkilenmektedir.
Dolayisiyla yalnizca beklentiler degil, ayn1 zamanda diger iiriinlerin algilanan

ozellikleri de kiyaslamada kullanilmaktadir (Ozer, 1999: 176-177).
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6.7. UYUMLASTIRMA DUZEYI KURAMI

Uyumlastirma diizeyi kuramina gore; kisinin Onceki deneyimleri, sonraki
degerlendirmeleri icin bir uyumlastirma diizeyi olusturmaktadir. Yani kisinin
bugiinkii. memnuniyet durumuna, uyumlastirma diizeyi olarak ele aliman gec¢mis
deneyimleri etki etmektedir. Kisinin ge¢mis deneyimleri sonucunda kafasinda
olusturdugu bir uyumlastirma diizeyi bulunmaktadir. Bugilinkii deneyimi bu
uyumlastirma diizeyinin altinda kaliyorsa kisi negatif yonde tepkiler vermekte,
uyumlagtirma diizeyinin iistinde kaliyorsa da pozitif yonde tepkiler vermektedir
(Ozer, 1999: 177).

7. E-MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Glinlimiizde teknolojinin gelismesi ile insanlar aligverislerini online yani
elektronik ortamdan da yapmaya baslamiglardir. Miisterilerin yaptiklari bu online
aligveriglerden memnuniyet saglama ya da saglayamama durumlar ile ilgili olarak e-

miisteri memnuniyeti kavrami ortaya ¢ikmuistir.

E-memnuniyet kavraminin akademik anlamda arastirilmas: ilk olarak 2000
yilinda Szymanski ve Hise tarafindan gerceklestirilmistir. Literatiire yeni giren bir
kavram olan e-memnuniyet (elektronik memnuniyet) kavrami Szymanski ve
Hise’nin c¢alismasinda internet ortami dikkate alinarak, miisteri memnuniyetini
etkileyen bilesenlerin tespit edilmesini saglamak amaciyla yapilmistir. Toplanan
verilerin analizi sonucunda e-memnuniyet {izerinde etkili olan dort faktor tespit
edilmistir. Bu faktorler; sitenin tasarimi, rahatlik, satis gelistirme (iirlin bilgisi), ve
finansal giivenliktir (Altunisik, Siitiitemiz ve Calli, 2010b). Ayrica Jianchi ve
Xiaohong (2009) ise e-ticarette miisteri memnuniyetini etkileyen bes faktoriin, web
sitesinin tasarimi, kullaniciya sunulan hizmet, sahip olunan bilgi kalitesi, web sitesi

istinbarat ve giivenligi oldugunu belirtmislerdir (Sheikh, 2015: 52).

E-memnuniyet kavrammi genel bir ifadeyle tanimlamak gerekirse;

miisterilerin online sitelerden satin almis olduklar1 mal ya da hizmetlerin, miisteri
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beklentilerini karsilamig olmasi, miisterilerin e-isletmeden pozitif deneyimlerle
ayrilmis  olmast  ve  olumlu  degerlendirmelerde  bulunmasi  seklinde

tanimlanabilmektedir (Senbabaoglu, 2016: 60).

Herhangi bir iirliniin satin alinmasinda oldugu gibi, online aligverisin basarisi
da biiyiik dl¢lide miisteri memnuniyeti saglamaktan gegmektedir. Bir tiiketicinin web
tabanli bir magazadan yaptig ilk aligveris deneyimi sonucunda edindigi olumlu ya da
olumsuz tutumu, bir daha o siteden aligveris yapmasina ya da yapmamasina etki
etmektedir. Bu sebeple online magazalar miisterilerinin memnuniyet seviyelerini ve

stirekli aligveris niyetlerini arttirict yollar aramalidirlar (Chen & Chou, 2012: 105).

Internet iizerinden yapilan aligverisler, geleneksel alisverislerden farkli olarak
degerlendirilmelidir ¢iinkii e-aligverisler tiiketicilere farkli tiiketim deneyimleri
sunmaktadir. En biiyiilk farklilbik ise; rahathk ve aligverisin kisa siirede
gerceklesmesidir (Altunigik, vd., 2010b). Jarvenpaa ve Todd (1997)’da kolayligin
internet iizerinden aligverislerin en 6nemli faydalarindan oldugunu belirtmislerdir

(Anderson & Srinivasan, 2003: 126).

Ancak online aligverislerde, geleneksel aligverislere oranla belirsizlik daha
fazla yasanmaktadir. Online magazalardan iirlin satan kimse, aliciya yanlis ya da
eksik bilgiler verebilmektedir. Miisteri de s6z konusu {iriinii yalnizca sanal ortamda
gordiigli icin ancak iirlin eline ulastigt zaman bu yanlis ya da eksik bilgileri fark
edebilmektedir. Daha 6nce yapilan arastirmalarda giivenin online aligverisler icin
hayati bir 6neme sahip olugu sonucuna ulagilmistir ve giiven online aligverislerde
kilit bir faktordiir. (Chen & Chou, 2012: 105). Online aligverislerde miisteriler, satin
alim yapacaklar1 siteden memnun ayrilmayr beklemektedirler. Bu nedenle; online
aligveris yapan misteriler i¢in kisisel bilgilerinin gizli tutulmasi ve giivende olmasi
yani e-ticaret yaptiklari sitenin gilivenilir bir site olmasi, miisteri memnuniyeti
saglamada onemli bir etkendir (Sheikh, 2015: 50).

Online aligverislerde teslimat performansi, diger deyisle siparisin dogru
olarak gonderilmesi ve paketlenme siireci de miisteri memnuniyeti saglamada 6nemli
bir etkendir (Altunisik, vd., 2010b). Miisteriler; online isletmeden hizli ve dogru

teslimat yapmasini beklemektedirler. Ayrica miisteriler; online isletmeden, gerektigi
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takdirde satis sonrasinda uygun destek almay1 da beklemektedirler (Cho, Im, Hiltz &
Fjermestad, 2002: 2).

Miisterilerin daha 6nceden edinmis olduklar1 online deneyimleri, internet
aligverislerindeki memnuniyet seviyelerini etkilemektedir. Ayrica miisterilerin bu
geemis deneyimlerinden edindikleri davraniglarin olumlu ya da olumsuz olmasi,
online satis yapan firmanin itibarini da etkilemektedir. Miisterilerin bir online isletme
ya da isletmeden satin alacaklari mal ve/veya hizmetten beklediklerinin de
memnuniyet iizerinde etkisi olmaktadir (Kara, 2015: 40). Onceki ¢alismalarda,
online miisterilerin beklentileri ile gergek performans arasindaki farkin sikayet
davraniginin en 6nemli tetikleyicilerinden oldugu analiz edilmistir (Cho, vd., 2002:

6).

Ayrica her isletmede olmasi gerektigi gibi, online isletmelerde de geri
bildirim sistemleri olmasi gerekmektedir. Bu geri bildirim sistemleri sayesinde
miisteriler, mal ya da hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmelerini paylasma imkanina
sahip olacaklardir. Memnuniyetlerin paylasiminin ¢ok olmasi durumunda isletmenin
satiglarinda artis meydana gelecektir. Sikayetlerin ¢ok olmasi halinde ise; online

isletme eksiklerini gérecek ve diizeltme imkanina sahip olacaktir (Cho, vd., 2002: 2).

Online miisteriler sikayetlerini; dogrudan mal ya da hizmeti satin aldiklar
online isletmeye yapabilmekte ya da dolayli olarak sikayet sitelerine veya yasal
birimlere bildirebilmektedirler (Cho, vd., 2002: 2). E-ticaret ile ilgili en yaygin
sikayetler ise sunlardir; miisteri hizmetlerinin yetersizligi, kafa karistiric1 is kurallart,
irliniin hatal1 ¢ikmasi, satis sonrasi servis sorunlari, 6deme/faturalandirma sorunlari.
Miisterinin yasadigi bu olumsuz tecriibeleri, gelecekteki online satin alma
davranigina etki edecektir (Bijmolt, Huizingh & Krawczyk, 2014: 609). Bu sebeple
online aligveris siteleri miisteri memnuniyeti saglamak i¢cin memnuniyetsizlik yaratan

nedenleri dikkate almali ve ¢6ziim bulmalidirlar.

Bu boliimde, miisteri memnuniyeti konusu iglenmistir. Miisteri memnuniyeti
konusu; giiniimiiz pazarlama anlayisinda en Onemli kavramlardandir. Miisteri,
isletmelerin can damaridir ve memnun edilmemis miisteriler isletmeden her an
aligveris yapmay1 kesecek durumdaki miisterilerdir. Bu nedenle isletmeler, miisteri

memnuniyeti saglamaya énem vermelidirler.
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IKINCi BOLUM

MUSTERI SIKAYETLERI YONETIMI

Sikayet¢i miisterileri memnun edebilmek igin igletmelerin, miisterilerinden
gelen sikayetleri onemsemeleri ve sikayetlere ¢oziim bulmalar1 gerekmektedir.
Sikayet¢i bir miisteriyi memnun etmek ve yeniden isletmeden aligveris yapar hale

getirmek, etkin bir miisteri sikayetleri yonetimi ile miimkiindiir.

Misteri sikayetleri yonetiminin konusu; miisterinin memnuniyetsizligi ile
baslayip, isletmenin memnuniyetsizlige ¢6ziim bulmasi ve miisteri memnuniyetinin
yeniden saglanmasina kadar olan tiim siireci kapsamaktadir. Bu boliimde miisteri

sikayetleri yonetimine iligkin konulara yer verilmistir.

1. SIKAYET KAVRAMI

Sikayet; miisterilerin, deneyimledigi {iriinler hakkindaki olumsuz
geribildirimleridir (Bell, Mengii¢ & Stefani, 2004: 113). Bir mal ya da hizmetin,
miisterinin beklentilerini karsilayamamast durumu, sikayetin baslangic noktasini
olusturmaktadir (Lapre & Tsikriktsis, 2006: 352; Askun, 2008: 223). Beklentilerin
karsilanmamasi; tirlin, fiyat, tutundurma, dagitim, insan, siireg, fiziksel ortam gibi
pazarlama karmasiin tiim unsurlarinda meydana gelebilmektedir (Alabay, 2012:
143). Beklentileri karsilanmayan bir miisteri de tepkisini sikayet davranisinda

bulunarak gostermektedir.

Sikayetler; herhangi bir hizmet faaliyetinin dogal bir sonucudur. Ciinki
hatalar, tiim insan g¢abalarmin ve dolayisiyla hizmet sunumunun kag¢inilmaz bir
ozelligidir. Bir isletmeye ¢ok az sikayet gelmesi ya da hi¢ gelmemesinin nedeni
Mmemnuniyetsiz miisterilerin  sikayette bulunmadan rakip firmalara ge¢cmesi

olabilmektedir. Miisteriler sikayet etmiyorsa soz konusu isletme, memnuniyetsizlige
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neden olan sey hakkinda fikir edinme ve miisteriyle iletisim kurma firsatin1 kagiriyor

demektir (Hansen, Wilke & Zaichkowsky, 2010: 10).

Isletmeler, ayakta kalabilmek ve gelisebilmek i¢in mevcut satis hacimlerini
korumaya ve hatta daha da yiikseltmeye ihtiya¢ duymaktadirlar. Bunun i¢in mevcut
miisterilerini korumalart ve yeni miisteriler kazanmalar1 gerekmektedir. Mevcut
misterilerin korunmasi ve yenilerinin eklenebilmesi i¢in miigteri memnuniyetinin
saglanmas1 gereklidir. Bu nedenle miisteri sikayetlerinin 6grenilmesi, ¢oziilmesi ve
hatta memnuniyetsizliklerin isletmeye bildirilmesinin daha fazla tesvik edilmesi

isletmeler i¢in 6nemlidir (Arabaci, 2010: 52).

2. MUSTERININ SIKAYET DAVRANISI

Miisterinin bir tirtinden beklentileri ile tiriniin kullanim amacina uygunlugu
arasinda bir uyumsuzlugun meydana gelmesi durumunda tiiketici tarafinda bir
problem varligt meydana gelmektedir. Bu problemler miisterinin memnun

edilemedigi anlamin1 tasimaktadir (Odabasi, 1996: 187).

Miisterinin beklentilerinin karsilanmamasi yani memnuniyetsizlik durumu su

sekillerde meydana gelebilmektedir;

e Uriiniin yetersizligi,

e  Uriiniin miisteri tarafindan yanlis kullanilmasu,

e Isletmenin satis sozlesmesinde belirtilen (dagitim, teslim, montaj, vb.)
kosullar yerine getirmemesi,

e Isletmenin yarattif1 imaj sonucu miisteri beklentisinin ¢ok yiiksek olmasi
fakat beklentilerin karsilanamamasi (Odabasi, 2015: 156).

e Uriiniin kusurlu olmas,

e Destek hizmetlerinden istenilen sonucun alinamamasi (Milli Egitim Bakanlig
[MEB], 2011: 3).

e (Calisanlarin, miisteriye kotii muamelesi (Brown, 1995: 88).

Miisteride memnuniyetsizlik sonucu iki tiir eylem s6z konusu olmaktadir.

Bunlar; “eylemsizlik” ve “eyleme ge¢gme” olarak isimlendirilmektedir.
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Eylemsizlik durumu; miisterinin sikayet konusunda higbir sey yapmamasini
ifade etmektedir. Nedeni ise; miisterinin sikayet i¢in harcayacagli zamanin, paranin
ve enerjinin sikayetten alacagi sonugtan daha kiymetli olacagimi disiinmesidir.
Miisteri; eylemsizlik durumunda, “ugrasmaya deger bulmuyorum”, “neler
yapacagimi, nerelere basvuru yapacagimi bilmiyorum” ya da “bununla ugrasacak

vaktim yok” gibi soylemlerde bulunmaktadir (Odabasi, 1996: 188).

Eyleme ge¢me durumu ise; pasif ve aktif davranislar olmak tizere iki boyutta

ele alinmaktadir (Odabasi ve Baris, 2017: 393-394):
Pasif Davranislar;

e Ayni markadan bir daha aligsveris yapmamak,
e Isletmeyi boykot etmek,

e Agizdan agiza sikayet yolu ile yakinlarina olumsuz deneyimlerini anlatmak.
Aktif Davranislar;

e Sbz konusu iiriindeki kusurlarn diizeltilmesini talep etmek (Uriiniin
onarilmasini1 ya da degistirilmesini istemek, ddenen paranin iadesini talep
etmek gibi).

e Yargi yollarina basvuruda bulunma (Ticaret ya da tliketici mahkemelerine
basvurarak zararin tazminini istemek).

o Sikayet merkezlerine bagvuruda bulunmak (Satict ya da iireticiye, tiiketici
derneklerine, ticaret odalarina, ticaret miidiirliiklerine basvurarak durumun

diizeltilmesini talep etmek).

Miisteri, satin aldigi mal ya da hizmetten memnun kalmazsa, s6z konusu
triinii fayda-maliyet c¢ergevesinde degerlendirmekte ve degerlendirdigi triiniin
sikayet etmeye deger ya da sikayet etmeye degmez bir {iriin olduguna dair zihinsel

bir yargiya varmaktadir (Huppertz, 2007: 428).

Miisteri; beklentisini karsilamayan {irlinii isletmeye sikayet yolu ile dile
getirmek istedigi yoniinde bir karar verirse bunu; sozli sikayet, yazili sikayet,
telefonla sikayet ya da online sikayet kanallarindan bir ya da birkagiyla s6z konusu
isletmeye iletmektedir. Sikayetin isletmeye iletilmesi ile yeni bir siireg

baglamaktadir. Misteri kendisine; “Sikayetimi uygun, adil ve yerinde ¢oziip yanit
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buldular m1?” sorusunu sormaktadir. Eger kendine verdigi cevap olumlu ise
memnuniyet saglanmis olmaktadir. Fakat miisteri olumsuz bir cevap veriyor ise

memnun olmamis demektir (Eskinat, 2009: 35).

Miisterinin sikayet etme/etmeme slireci ve sonrasi asagidaki sekilde

acgiklanmaktadir;

Sekil 5. Miisterinin Sikayet Etme/Etmeme Siireci ve Sonrasi

MEMNUNIYETSIZLIK
SIKAYET ETMEME SIKAYET ETME
Olumsuz Ayrilma ya da Cozime Cozliime
Agizdan Agiza Satin Almaya Ulast1 Ulasamadi
[letisim Devam Etme
Olumlu Satin Olumsuz Ayrilma ya da
Agizdan Agiza Almaya Agizdan Agiza Satin Almaya
[letisim Devam Etme fletisim Devam Etme

Kaynak: Gormiis, Aydin ve Aydin, 2013: 171°den uyarlanmuistir.

Sekil 5’ten de anlasildigni iizere sikayet etmeyen  miisteriler
memnuniyetsizliklerini bagkalarmma olumsuz agizdan agiza iletisim yolu ile
anlatmaktadirlar. Ayrica isletmeden aligveris yapmay siirdiirebilmekte ya da baska
isletmelere ydnelebilmektedirler. isletmeden alisveris yapmayi siirdiirmeleri halinde

yeniden memnuniyetsizlik yasamalari durumunda, isletmeden ayrilma olasiliklar
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artacaktir. Bagka isletmelere yonelmeleri halinde ise; s6z konusu isletmenin

kaybettigi miisterisini geri kazanmasi ¢ok zor olacaktir.

Sikayet eden miisteriler ise; sikayet sonrasi, sikayetlerinin ¢6ziime ulastig1 ya
da ulasamadigr yoniinde bir degerlendirme yapmaktadirlar. Sikayetin ¢oziime
ulasmast durumunda olumlu agizdan agiza iletisim yontemi ile bu durumu
bagkalarina anlatmakta ve isletmeden aligveris yapmaya devam etmektedirler.
Sikayetinin ¢oziime ulasmadigini diisiinen miisteriler ise; sikayet etmeme durumunda
oldugu gibi, baskalarna yasadigi olumsuzlugu anlatmakta ve isletmeye bir sans daha

vermek isteyip istemediklerine karar vermektedirler.

Ayrica sikayeti ile ilgilenilme bigimini begenmeyen misteriler, sikayetlerini
liciincii sahislara da iletebilmektedirler. Isletmeye dava acgabilmekte ya da resmi
kurumlara sikayetlerini iletebilmektedirler. Bu durumda s6z konusu isletme, maddi
kayiplara ugramaktadir. Bu maddi kayip isletmenin, en basindan miisterisinin
memnuniyetsizligine ¢éziim bulmus olsa 0deyecegi maliyetten ¢ok daha yiliksek

olabilmektedir.

Miisterilerin memnuniyetsizlik sonrasi davraniglarinin igletmelere etkileri

Sekil 6°da belirtilmektedir;

Sekil 6. Miisterinin Memnuniyetsizlik Sonrast Davranisi ve Isletmeye Maliyeti

Davramisin Tiirii Potansiyel Pazar Maliyeti | Potansiyel Bilgi Kazanci
Ayrilma ya da Boykot Miisteri Kayb1 Satis Istatistiklerinde Diisiis
Agizdan Agiza Birkag¢ Miisterinin e -
Sikayet Kaybedilmesi Satis Istatistiklerinde Diisiis
. s Miisteriyi Tutmak I¢in Problemin Sebebini ve
Slkay?tl? I sletn_qeye (Coziim Yolu Bulmanin Nasil Diizeltilecegimi
Bildirilmesi —_ .
Maliyeti Ogrenme
Sikayetin Uciincii Sikayeti Ele Almanin Soruna Neden Olan
Sahislara Bildirilmesi | Maliyeti ve Miisteri Kaybi Problemin Tespiti

Kaynak: Davidow & Dacin, 1997: 452
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Misterilerin memnuniyetsizlik sonrasinda meydana getirdikleri davranig
bicimleri, isletmelerde maddi kayiplara ve/veya miisteri kayiplarina neden
olmaktadir. Fakat sikayetler sayesinde isletmeler, problemin nedenlerini

Ogrenebilmekte ve nasil diizeltilecegine dair ¢6ziim Onerileri gelistirebilmektedirler.

3. SIKAYET EDEN MUSTERILERIN OZELLIKLERI

Miisteriler; bir {riinii satin alirken, gerceklesmesini istedikleri birtakim
beklentiler igerisinde olmaktadirlar. Satin alinan {iriiniin algilanan performansinin,
miisteri beklentilerini karsilayamamasi durumunda ise; miisteri mutsuz olmaktadir.
Her mutsuz miisteri, memnuniyetsizligini isletmelere bildirmemektedir. Miisterinin,
memnuniyetsizligini isletmelere bildirmesi icin birtakim zahmetlere girmesi
gerekmektedir. Bu zahmetler; miisterinin isletmeye sikayetini iletmek i¢in harcamasi
gereken zaman, enerji ve paradir. Memnuniyetsizlik yasanan iiriin, bu zahmetlere
degecekse, miisteri sikayet davranisinda bulunmaktadir. Ayrica s6z konusu mal ya da
hizmeti satin almak fazla arastirma, maliyet ve emek gerektiriyorsa miisteri,

memnuniyetsizlik durumunda sikayet etmeye daha istekli olacaktir.

Sikayet eden bir miisteri, isletmeden sikayetine akilct ve mantikli ¢oziim
tretmesini  beklemektedir. Miisteri, sikayetinin isletme tarafindan ciddiye
alinmadi@in1  hissederse, sikayetine yasal yollardan ¢6ziim bulma yoluna
gidebilmektedir. Bu durumda isletme, miisterisinin memnuniyetsizligine ¢6ziim
bulsa katlanmis olacagi maliyetten daha fazlasina katlanmak durumunda

kalabilecektir.
Sikayet eden miisterilerin 6zellikleri sunlardir (Baris, 2015: 86);

e Sikayet edilen iirin, misteri i¢in O6nemlidir (miisteri; iriine ¢ok para
Odemistir, tirline ihtiyac1 vardir ya da {riiniin miisteri igin psikolojik 6nemi
yiiksektir),

e Isletmenin, miisterilerini ve onlardan gelen sikayetleri ©nemsedigini

diistinmektedir,
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e Sikayetin sorununu ¢6zecegini ve bir daha buna benzer sorunlar
yasamayacagini diistinmektedir,

e Bagkalarinin da aym1 memnuniyetsizligi yasamasina engel olmak
istemektedir,

o Sikayet ederek katlanacaklarina (emek, zaman, para vb.) degecegini
distinmektedir,

e Sikayetinin toplumun yararina olacagim diisiinmektedir,

e Sikayetin kotii bir sey olmadigina inanmaktadir.

4. MUSTERI SIKAYET DUZEYLERI

Memnuniyetsizlik yasayan misterilerin davraniglar1 ile ilgili en kapsaml
aragtirmalardan biri, Case Western Reserve University tarafindan yapilmistir.
Yapilan aragtirma sonucunda 3 adet tepki diizeyi oldugu tespit edilmistir (Ok, 2007:
8). Bu tepki diizeyleri sunlardir (Karaca, 2010: 71);

1. Diizey: Isletmeye sikayet bildirmek. Miisterilerin, yasadiklari olumsuz
deneyimlerini satis gorevlisine, perakendeciye ya da hizmet saglayici kisiye
dogrudan anlatmasidir.

2. Diizey: Baskalarina sikayet bildirmek. Isletmenin miisterisinin, yasadig kotii
deneyimi s6z konusu isletmeye degil, baskalarina anlatmasidir. Kisi
isletmeden aligveris yapmay1 birakmakta ve sikayet bildirdigi diger kisilerin
de aligveris etmelerini dnlemektedir.

3. Diizey: Ugiincii bir gruba sikayet bildirmek. Miisterinin, séz konusu sikayet
ile ilgili dava agilmasini istemek igin bir avukata bagvurmasi ya da konunun
yaymlanmasi igin bir gazeteye veya resmi bir sikayet bi¢ciminde Tiiketici

Dernegi gibi bir kurulusa bagvurmasidir.
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Sekil 7. Memnuniyetsiz Miisterinin Davranis Sekilleri

> Ayrilma
— Isletmeye Sikayet
Satin Alma |~ | Memnuniyetsizlik | —> — Baskalarina Sikayet

—> Ucgiincii Bir Gruba Sikayet

Satin Almaya Devam Etme

Kaynak: Tax, Brown & Chandrashekaran, 1998: 61’den uyarlanmistir.

Sekil 7°de memnuniyetsiz miisterilerin davranis sekilleri gosterilmektedir.
Memnuniyetsiz bir miisteri; Isletmeden aligveris yapmay1 sonlandirabilmekte, ya da
aligverise devam edebilmektedir. Kisi, aligverise devam etmenin ya da aligverisi
sonlandirmanin yaninda sikayet davranisinda da bulunabilmektedir. Isletmeye
sikayetini bildirmesi, sikayet diizeylerinin ilkidir. Baskalarina sikayet bildirmesi ile
kastedilen 1ise; kisinin sikayetini tamidiklarna, ¢evresindekilere, arkadaslarina,
akrabalarina ya da internetteki sikayet kanallarina bildirerek baska insanlara yasadigi
olumsuzlugu duyurmasidir. Ugiincii bir gruba sikayet bildirmesi ise; resmi kurumlara

sikayetin iletilmesidir.

Miisteri sikayet diizeyleri ele alindiginda en ideal olani; sikayetlerin birinci
diizeyde isletme icinde ele alinip ¢oziilmesi, diger diizeylere gerek kalmamasidir.
Isletmelerin heniiz birinci diizeyde iken sikayetleri ele alip ¢dziime kavusturmasi,
diger diizeylere sigcramadan miidahale etmesi gerekmektedir. Bunun disinda
sikayetler, mal ve hizmetlerin gelistirilmesi igin birer firsattirlar. Isletmelerin biiyiik
harcamalar yaparak pazarlama aragtirmalar yaptiklari distiniildiigiinde, sikayet eden
miisteriler sayesinde hi¢bir ¢caba sarf edilmeksizin kendiliginden pazarlama arastirma
verileri elde edilmis olmaktadir. Isletmelerin sikayetlere bu acidan yaklasmalari,

yogun rekabet ortaminda giiclii kalmalarina olanak saglayacaktir (MEB, 2011: 13).
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5. SIKAYETCI MUSTERI TIPLERI

Yapilan arastirmalar neticesinde sikayet¢i tavir takinan miisterilerin dort
farkli tepki grubuna ayrildiklar1 belirlenmistir. (Eskinat, 2009: 82). Bunlar; pasifler,

konusanlar, 6fkeliler ve aktivistlerdir.

5.1. PASIFLER

Gliniimiizde bazi igletmeler, misterilerden gelen sikayetlerin sayisin
azaltmay1 istemektedirler. Bu tiir isletmeler i¢in en iyi miisteri grubu pasifler
olmaktadir. Ciinkii pasifler grubundaki miisteriler, kotli mal ya da hizmet satin almig
olsalar dahi sikayet etmemektedirler. En azindan kisa bir siire igin dahi olsa,
isletmeden trlin alimina devam etmektedirler. Dahas1 s6z konusu isletme ile ilgili
yasadiklar1 olumsuzluklar1 bagkalar1 ile paylagsmamakta, igletmenin iiniine golge
diisirmemektedirler. En 6nemlisi ise; bu sikayetlerini séz konusu isletmeye dahi
anlatmamaktadirlar. Fakat ne yazik ki bu gruptaki miisteriler, isletme hakkinda iyi
seyleri de anlatmamaktadirlar. Ayrica bu gruptan digerlerine ge¢meyeceklerinin
garantisi yoktur. (Karaca, 2010: 72). Pasifler, sz konusu isletmenin mal ya da
hizmetleri ile ilgili sorun yagsamaya devam etmeleri halinde harekete gecmektedirler.
Isletmeye en fazla ii¢ sans verebilmekte ve patlama anmi beklemektedirler.
Sinirlenmeleri uzun zaman almakta fakat sinirlendikleri zaman ise, isletmeye biyiik
zararlar verebilmekte ve is yapmaktan tamamen vazgecebilmektedirler (MEB, 2011:
9). Maalesef isletmeler, pasif gruptaki miisteriler hakkinda bilgi elde
edememektedirler. Bunun nedeni ise bu gruptaki misterilerin sikayetlerini dile
getirmemesidir. Pasifler, mal ya da hizmetlerin nasil gelistirilebilecegine dair goriis
ve diisiincelerini de paylasmamaktadirlar. Daha kaliteli mal ya da hizmet sunmak
isteyen isletmelerin, bu miisteri grubundakilerin sikayetlerini dile getirmelerini

saglayacak stratejiler gelistirmeleri gerekmektedir (Karaca, 2010: 72).
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5.2. KONUSANLAR

Konusanlar grubu; mutsuz miisteriler arasinda isletmelerin en ¢ok tercih ettigi
gruptur. Bunun nedeni, miisterilerin yasadiklart olumsuzluklar1 direkt olarak
isletmeye bildirmeleridir (MEB, 2011: 9). Bu gruptaki miisteriler, sikayetlerini aktif
olarak sz konusu isletmeye bildirmekte, fakat olumsuz agizdan agiza iletisim yolu
ile bagkalarina ya da tiglincii bir gruba bildirmemektedirler. Bu yonleri ile isletmeler,
bu gruptaki miisterilerini en iyi arkadaslar1 olarak gérmektedirler. Konusanlar grubu,
sikayetlerini isletmeye bildirdikg¢e, isletme i¢in ikinci bir sans tanimis olmaktadirlar.
Yaptiklar1 sikayetler ile yeni mal/hizmetlerin olusturulmasma ya da var olan
tiriinlerin gelistirilmesine, sorunlarin diizeltilmesine biiylik katki saglamaktadirlar.
Ancak sikayetleri ile gerektigi gibi ilgilenilmedigi takdirde, aktivistler grubuna
gecme olasiliklar1 bulunmaktadir. Isletmelerin; stratejik agidan, tiim sikayetci
misterilerinin  bu grupta yer almalarin1 saglayacak yontemler bulmalar
gerekmektedir. Ciinkii bu miisteriler, isletmeler icin gergekten yararli olmaktadirlar

(Eskinat, 2009: 83).

5.3. OFKELILER

Ofkeliler, memnuniyetsizlik konusunda 6fkeli olan grubu ifade etmektedir.
Bu gruptaki misteriler, sikayetlerini isletmeye bildirmemektedirler (MEB, 2011: 10).
Ayrica Tglincii bir gruba da sikayetlerini bildirmeye egilimli olmamaktadirlar
(Eskinat, 2009: 83-84). Ancak bu miisteri grubu olumsuz agizdan agiza iletisimi en
yaygin bicimde kullanma egilim ve potansiyeline sahip gruptur. Isletmeye sikayet
bildirmeyen bu grup, sikayetlerini miimkiin oldugunca ¢ok kisiye anlatma egilimi
i¢inde olmaktadir. Ayrica isletme ile aligveris baglarii da kesmektedirler. Isletmenin
bu gruptaki miisterilerini geri kazanmalar1 son derece zor, hatta imkansizdir. S6z
konusu isletmeye geri donme oranlari son derece smirlidir. Isletmeden alisveris
yapmay1 kesmeleri halinde s6z konusu isletmenin, haklarinda bilgi sahibi olmasi
imkansizdir. Cevresindekilere firsat bulduk¢a ve konu agildik¢a yasadiklari

olumsuzlugu anlatmaya devam etmektedirler (MEB, 2011: 10). Isletmenin itibari
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acisindan en tehlikeli ve tiim gruplar igerisinde en ¢ok korkulan gruptur (Eskinat,

2009: 84),

5.4. AKTIVISTLER

Aktivistler; her tiirli sikayet etme alternatifini kullanmaktadirlar. Potansiyel
olarak ofkelilerden bile daha tehlikeli olabilmektedirler. Ozellikle ilk sikayeti ile
ilgilenilme bi¢imi onlar i¢in Onemlidir, ¢iinkii diger sikayetlerinde de aym
davranilacagini diisiinmektedirler. K6tii mal/hizmetin bedelini isletmeye 6detmeye
karar verirlerse ¢ok tehlikeli olabilmektedirler. Sikayetlerini isletmeye, tiiketici
derneklerine, yayinlanmak tiizere gazetelere, internet araciligiyla ya da olumsuz
agizdan agiza iletisim yolu ile baskalarina kisacasi herkese anlatmaktadirlar. Eger
yine de sikayetlerine ¢6ziim bulamazlarsa yasal yollara basvurmaktadirlar (Eskinat,
2009: 84). Sikayet sayesinde sorunlari ¢6ziilmiis olsa dahi isletmenin vermis oldugu
kotii mal/hizmeti anlatmaya devam etmektedirler. Aktivistler, pazara yabancilasma
egilimi en yiiksek olan gruptur. Yabancilagsmadan kasit; bir seyler ters gittiginde
normal sikayet kanallarinin islemeyecegi, baska sorun ¢ézme yontemleri bulmak
gerektigi anlamindadir. Ornekle, kamuoyuna isletmenin ismini agiklamak, protesto
hareketleri diizenlemek gibi. Fakat aktivistler bekledikleri ilgiyi goriirlerse sekil
degistirerek konusanlar sinifina gecebilmektedirler (Karaca, 2010: 74).

6. SIKAYET ETMEYEN MUSTERILER

Sikayet eden misteriler oldugu gibi, etmeyen miisteriler de vardir.
Miisterilerin sikayet etmeme nedenleri ve sikayet etmeme neticesinde meydana gelen

davraniglar alt basliklarda agiklanmaktadir.
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6.1. SIKAYET ETMEME NEDENLERI

Miisteriler; yapacaklar1 sikayetin istedikleri dogrultuda sonug getirmeyecegini
diisiindiiklerinde sikayet etmeme egiliminde olmaktadirlar. Miisteriler; sikayet
davraniginin faydasinin, maliyetine oranla daha yiliksek olduguna inandiklarinda
sikayet diisincelerinde daha istekli olmakta, tam tersi yani faydanin maliyeti
karsilamayacagini diisiindiiklerinde ise; sikayet etmek istememektedirler. Sikayetci
miisteriler; sikayetlerinin s6z konusu firma tarafindan dikkate alinmayacagini ve
sikayetleri ile ilgilenilmeyecegini disiindiiklerinde de, sikayet etmenin anlamsiz
olacagini diislinlip sessiz kalmay1 tercih edebilmektedirler (Akan ve Kaynak, 2008:
6). Ayrica memnuniyetsiz bir miisteri, sikayetini nereye ve nasil teslim edilecegi
konusunda bilgi sahibi degilse sikayet etmekten ¢ekinebilmektedir (Hansen, vd.,
2010: 10).

Miisterilerin sikayet etmeme nedenleri sunlardir;

e Sikayet etmek i¢in yeterli zaman ve giicli bulamamak,

e Sikayet etme yontemlerine hakim olmamak,

o Sikayet etmek i¢in yeterli biling ya da egitim seviyesine sahip olmamak,

e Miisteride, sikayet etse dahi bir sonu¢ alamayacagi kanisi olusmasi (Demir ve
Kozak, 2013: 201).

e Memnuniyetsizlik nedeninin sikayet etmeye deger olmadiginin diisiiniilmesi,

e Sikayetten sonu¢ almanin uzun zaman alacagini diisiinmek,

e Sikayet sonucunda zararl ¢ikilabilecegi endisesi,

e Yasal haklarin ve nereye-nasil bagvurulacaginin bilinmemesi (Usta, 2006:

123).

6.2. SIKAYET ETMEME SONUCLARI

Memnuniyetsizlik yaratan durum karsisinda sikayet bildirmeyen miisteriler;

misilleme yapmak, isletmeyi boykot etmek, alimlarini durdurmak, alimlarina devam
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etmek, olumsuz agizdan agiza iletisim yapmak gibi davranislar sergilemektedirler
(Aymankuy, 2011: 224).

6.2.1. Misilleme

Misilleme; algilanan bir adaletsizlik karsisinda haksizliga ugrayan kisinin
gostermis oldugu bir tepki ve adaleti yeniden saglama bi¢imidir. Miisteriler; olumsuz
bir satin alma eylemi ile karsilastiklarinda isletmeye karst bir tepki
olusturmaktadirlar. Miisteriler bu tepkiyi, mal/hizmet saglayicisina ders vermek ya
da diger misterileri aym1 duruma diismekten korumak maksadiyla
gosterebilmektedirler (Cinar ve Uztug, 2015: 45). Miisterinin misilleme davranisina;
sikayetci olunan isletmeyi zarara ugratmak adina yaptirilmis rezervasyonun son anda
iptal ettirilmesi, magazadaki firiinlere zarar vermek vb. davraniglar Ornek
verilebilmektedir. Misteri bu gibi davranislarda bulunarak psikolojik bir haz
duymaktadir (Ergiin ve Akgiin, 2016: 156).

Miisterinin misilleme davranis1 diistinmeden, aniden gerceklesen bir davranis
degildir. Davranis gerceklesene kadar miisteri, zihninde iic adet siireci gozden

gecirmektedir. Bunlar (Cinar ve Uztug, 2015: 46);

e Misterinin, mal/hizmet saglayicisinin hareketlerinin  yanlis oldugunu
algilamasi,

e Miisterinin, 6fkelenmesine sebep olan kaynagin mal/hizmet saglayicisinin
oldugunu diisiinmesi,

e Son olarak nasil bir hareket tarzi segecegini ve hedefinin ne olacagim

belirlemesidir.

6.2.2. Boykot

Tiiketici boykotu; bir ya da birden fazla grup insanin, belirli birtakim

amaclara ulasmak amaci ile tiiketicileri, bazi se¢ilmis triinleri satin almamalari
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yoniinde etkileme girisimleridir (Balik¢ioglu, Kogak ve Ozer, 2007: 80-81).
Boykotlarin etkili olma orani, boykota katilan kisi sayisi ile dogru orantili olarak

artmaktadir (Cakir, 2010: 123).

Tiiketici boykotlar1; isletmelerin g¢evresel, sosyal, politik, ekonomik vb.
birtakim uygulamalarindan ya da tiretilen mal/hizmetlerinden kaynaklanan birtakim
sorunlara yonelik olarak diizenlenebilmektedir. Isletmelerin tiiketici boykotlar1 ile
basa ¢ikabilmeleri i¢in kriz yonetimini ve halkla iliskiler uygulamalarini iyi koordine

etmeleri gerekmektedir (Cakir, 2010: 121).

6.2.3. Almlarin Durdurulmasy/ Alimlara Devam Edilmesi

Memnuniyetsizlik yasayan bir miisteri; isletmeden iiriin satin alimimni
durdurabilmekte ya da iriin alimina devam edebilmektedir (Phau & Baird, 2008:
596). Bu kisinin kendi verecegi bir karardir. Misterinin alimlara devam etmesi;
isletmenin olumlu bir imaj c¢izmesi nedeni ile olabilecegi gibi, baska alternatifin
bulunmamasi, miisteri sadakatinin saglanmis olmasi, ekonomik nedenlere bagh
olarak, miisterinin isletmeye bir sans daha vermek istemesi vb. durumlardan dolay1
olusabilmektedir. Alimlarin durdurulmasi ise; memnuniyetsizlik yaratan durumun
miisterideki negatif algisinin ¢ok yiiksek olmasi, miisterinin alternatif liriin ya da
isletmelere yonelmek istemesi, uygulanan fiyat ve/veya kalite politikasini uygun
bulmamasi, mal/hizmet saglayicisi ile yasanan tatsizliklar vb. durumlara bagl olarak

olusabilmektedir.

6.2.4. Negatif Agizdan Agiza Iletisim

Tiiketiciler; deneyimledikleri bir mal ya da hizmetten memnun kalmamalar
halinde etrafindaki kisilere negatif mesajlar yayma egiliminde olmaktadirlar
(Ozaslan ve Uygur, 2014: 73-74). Tiiketicinin bu negatif mesajlar1 cevresindekilere

yaymas1 durumuna negatif agizdan agiza iletisim denmektedir.
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Sikayetlerini  isletmeye iletmeyenlerin  %91’1  memnuniyetsizliklerini
cevresindekilere anlatmaktadir (Alabay, 2012: 143). Negatif agizdan agiza iletisim
ile misterilerin yaklasik olarak 9-10 kisiye olumsuz deneyimlerini aktardiklari

bilinmektedir (Goodman & Newman, 2003: 55).

Yapilan aragtirmalara gore, tliketicilerin satin alma kararlarinda etraftan
duyduklart negatif mesajlar etkili olmaktadir (Richins, 1983: 69). Nagatif agizdan
agiza iletisimin, tiiketicilerin satin alma kararlar1 T{zerindeki etkisi; %70

seviyesindedir (Ozaslan ve Uygur, 2014: 74).

7. MUSTERININ SIKAYET KANALLARI

Etkili bir sikayet yonetimi sistemi olusturabilmek igin isletmelerin, miisteri
sikayetlerini ¢esitli sikayet kanallar1 vasitasi ile toplamasi gerekmektedir (Celtek,
2013: 173). Memnuniyetsiz misterilerin ¢ok azi sikayet bildirdigi igin de
isletmelerin, sikayet kanallarin1 olabildigince genis ve acik tutmalar1 gerekmektedir
(Alabay, 2012: 145). Miisterinin sikayet kanallari; sozlii sikayet kanallari, yazili
sikayet kanallari, telefonla sikayet kanallar1 ve online sikayet kanallar1 olmak iizere

dorde ayrilmaktadir.

7.1. SOZLU SIKAYET KANALLARI

Sozli sikayetler; miisterilerin  sikayetlerini sirket ydOneticilerine, satis
temsilcilerine, ya da calisanlara bizzat sozlii olarak ifade etmeleridir. Bu yontemin
avantaji; sikayetin yliz yiize konusarak dile getirilmesinden dolay1r ¢abuk
¢ozlimlenebilir olmasidir. Miisteri; s6z konusu isletmeye sikayetini iletirken, ikna
giiciinii ve iletisim becerisini de kullanacagindan yazili sikayetlere oranla sikayetini
daha kolay kabul ettirebilmektedir. Miisteri ayrica sozel ifadelerini hareket ve
gosterimler ile de destekleyebilmektedir. Sozlii sikayetlerin dezavantaji ise; nadiren
de olsa sikayeti iistlenip ¢ozecek muhatap personelin bulunmasinin zor olmasidir

(MEB, 2011: 5-6).
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7.2. YAZILI SIKAYET KANALLARI

Miisterilerin, sikayetlerini yazili olarak s6z konusu isletmeye bildirmeleri
yontemidir. Yazili sikayetlerin avantaji; miisterinin s6z konusu isletme ile dogrudan
iliskiden kaginmis olmasidir. Isletmenin satis temsilcisi ile yiiz yiize diyalog
kurmaktan c¢ekinen miisteriler i¢in ideal bir sikayet yontemidir. Ancak yazili
sikayetlerin ¢6zlime ulagmasi uzun zaman alabilmektedir. S6z konusu isletme yazili
sikayetlerin birikmesini beklemek, daha sonra degerlendirmek isteyebilmektedir.
Yazili sikayetler; sikayet kutulari, sikayet anketleri, miisteri destek masalar1 kanallari
ile toplanmaktadir (MEB, 2011: 6).

7.2.1. Sikayet Kutulari

Sikayet kutulari; en kolay ve en ucuz sikayet toplama yontemlerindendir.
Isletmenin herhangi bir noktasma sikayet kutusu konmakta ve miisterilerden
memnun olmadiklar1 durumlar1 yazarak sikayet kutusuna atmalar1 beklenmektedir.
Ancak sikayet kutularinm etkili kullanmilmas1 énemlidir. Isletme, sikayetini sikayet
kutusu vasitasi ile anlatan miisterisi ile iletisim kurmalidir. Miisteri de isletmenin geri
doniis saglayabilmesi igin sikayet formuna isim, adres, telefon ve mail adresi vb.
kisisel bilgilerini yazmalidir (Celtek, 2013: 173).

7.2.2. Sikayet Anketleri

Anket yontemi; sikayetlerin isletmelere iletilmesini saglayan en kolay ve en
bilinen yoldur. Anket formlari; mal/hizmet, marka, isletme, ambalaj, fiyat vb.
konularda miisteriden geribildirim almak i¢in kullanilmaktadir. Ancak sikayet
toplama yontemlerinden biri olan anket yontemini, bilgi formlar ile karigtirmamak
gerekmektedir. Bilgi formlari; sadece herhangi bir konu i¢in miisterilerden bilgi

almak i¢in kullanilmaktadir. Anketlerde ise miisterilerin ozellikleri ( kisisel ve
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demografik bilgiler, satin alma miktar1 ve sekli vb.) ile ilgili bilgiler sorulmaktadir
(Timur ve Sariyer, 2004: 12). Anketlerin amaci, miisterilerin; isletmenin triinleri,
calisanlari, ortam ve misteri hizmetleri ile ilgili sikayetlerini, isteklerini ve
Onerilerini isletmeye anket vasitasi ile bildirmelerinin saglanmasi ve birtakim veriler
elde edilmesidir. Anketlerin analiz sonuglar1 ile de isletmeler i¢in dnemli sonuglar

elde edilmis olmaktadir (Alabay, 2012: 147).

7.2.3. Miisteri Destek Masalari

Misteri destek masalar; sikayet etmekten hoslanmayan miisterilerin
konusmasini1 saglamak amaci ile kurulmaktadir. Cogu miisterinin sessiz kalmay1
tercih ettigi bilinmektedir. Bu nedenle de miisterileri sikayet etmeye tesvik etmek

amaci ile bu yontem uygulanmaktadir (Timur ve Sariyer, 2004: 12).

7.3. TELEFONLA SIKAYET KANALLARI

Telefonla sikayet kanallari; ticretsiz telefon hatlar1 ve ¢agr1 merkezleri olmak

tizere ikiye ayrilmaktadir.

7.3.1. Ucretsiz Telefon Hatlar1

Telefonla sikayet; herkesin kolaylikla ev, is ya da cep telefonu vasitasi ile
yapabilecegi bir sikayet bigimidir. Ucretsiz telefon hatlar1 ile miisteriler, maliyet
ddemeden isletmelere sikayetlerini bildirebilmektedirler. Ucretsiz telefon hatlari
sayesinde miisterilerin igletmelere sikayet bildirme oraninda artis meydana gelmistir.
Ulkemizde 800 veya 444 ile baslayan hatlar iicretsiz telefon hatlaridir. 800’1
hatlarda miisteriye herhangi bir telefon iicreti yansitilmadigi halde, 444°lii hatlarda

sehir i¢i gériisme licreti yansitilmaktadir (Alabay, 2012: 147).
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7.3.2. Cagr1 Merkezleri

7 glin 24 saat miisterilerin hizmetinde olan c¢agri merkezleri sayesinde,
miisterilerin beklenti, ihtiyagc ve egilimleri takip edilmektedir. Miisterilerin
sikayetleri dinlenmekte ve c¢oziim bulunmaktadir. Cagri merkezleri; {ilkemizde

yerlesmis bir satis sonrasi hizmettir (Celtek, 2013: 174).

7.4. ONLINE SIKAYET KANALLARI

Online sikayet kanallari; isletmenin web ve e-mail adresi, sosyal aglar ve

sikayet siteleri olmak iizere lice ayrilmaktadir.

7.4.1. Tsletmenin Web ve E-Mail Adresi

Isletmelerin  web sitelerinde; miisterilerin  sikayetlerini,  onerilerini,
beklentilerini iletebilmeleri i¢in olusturulmus bir iletisim boliimi bulunmaktadir.
Miisteriler buradan sikayetlerini s6z konusu isletmeye ulastirabilmektedirler. Ayrica

isletmelerin mail adreslerine de sikayetler iletilebilmektedir.

7.4.2. Sosyal Aglar

Sosyal medyanin gelisip yayginlasmasi ile yeni bir sikayet kanali meydana
gelmistir (Celtek, 2013: 174). Gilinimiizde sikayet¢i miisteriler sikayetlerini;
Facebook, Twitter, Instagram vb. sosyal medya siteleri aracilifi ile isletmelere ve

diger kisilere duyurabilmektedirler.
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7.4.3. Sikayet Siteleri

Internette yer alan bloglara tiiketiciler ¢ogu kez olumsuz, az da olsa olumlu
deneyimlerini yazmaktadirlar. Ayrica sadece sikayetlerin iletilmesi amaci ile
olusturulmus web siteleri de bulunmaktadir (sikayetvar.com vb.). Bu siteler,
sikayet¢ci miisterilerin olumsuz deneyimlerini yazmasina, isletmelerin de bu
sikayetlere cevap yazmasma imkan tanimaktadir. Sikayet siteleri; isletmelerden
reklam, iiyelik aidati, yapilan sikayet basina ticret almak gibi uygulamalar ile yasam
stirmektedirler. Ayrica diger kisiler i¢cin de yeni bir iiriin alinmadan once sikayet
sitelerine yazilan olumsuz yorumlar ve isletmelerin ¢oziimlerini okumak, satin alma

kararlarinda yol gosterici niteligindedir (Alabay, 2012: 151).

8. MUSTERI SIKAYETLERININ ONEMIi

Sanilanin aksine sikayetler, isletmeleri zor durumda birakmamaktadirlar.
Aksine, isletmelerin faaliyetlerini iyilestirmeleri i¢in yol gosterici niteligindedirler.
Her sikayet, miisteri ile isletme arasindaki tehlikeye girmis olan iliskiyi diizeltmek
icin bir firsat sunmaktadir. Miisteri sikayetlerini géz ardi etmenin isletmelere bir
getirisi olmamaktadir. Isletme, miisteri sikayetleri ile ilgilendigi ve ¢dziim
buldugunda ise bu durum, isletmenin etkinliginin belirleyicisi olmaktadir. Ayrica
sikayetler, degerli birer uyar1 sinyalidirler. Sikayetler sayesinde, kiigiik sorunlar,
aksilikler, performans diisiikliikleri ve daha bir siirli olumsuz durum daha biiyiik
sorunlara yol agmadan 6nlenmis olmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 198). Yapilan
bir aragtirmaya gore; yeni lirlin ya da hizmet gelistirme ile ilgili basarili on fikirden
sekizinin goriislerini isletmeye bildiren miisterilerden geldigi sonucuna ulasilmistir

(Eskinat, 2009: 42).

Bir isletmeye hi¢c sikayetin gelmemesi, her seyin yolunda oldugunu
gostermemektedir. Her isletmede muhakkak sikayetci miisteriler bulunmaktadir ve
sikayetler isletmeye bildirilmiyorsa bile baska kanallara aktarilmaktadir (Acuner,
2004: 70-71). Ne yazik ki satin aldigi mal ya da hizmetten memnuniyet
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saglayamamis misterilerin %96’s1 isletmelere sikayetlerini bildirmemektedirler
(Alabay, 2012: 138). Miisteriler sikayetlerini isletmelere bildirmedikge, isletmeler de
olumsuzlugun giderilmesine yardimci Onerilerin ve yeni fikirlerin isletmeye
sunulmasina engel olmus olmaktadirlar. Isletmeler; sikayetlerin isletmeye

bildirmesini saglayici 6nlemler almalidirlar.

Tiiketiciler, genellikle baskalarina bir mal ya da hizmet ile ilgili edindikleri
olumlu ya da olumsuz deneyimlerini anlatmaktadirlar. Anlatilan pozitif deneyimler
ile igletme pazar paymi ve gelirini arttirmaktadir. Tersine, miisterilerin olumsuz
deneyimlerini bagkalari ile paylagsmasi sonucunda da isletme gelir ve miisteri kaybina
ugramaktadir. Yapilan arastirmalara gore; memnun miisterileriler memnuniyetlerini
4-5 kisiye anlatmaktadirlar. Bununla birlikte memnuniyetsiz miisteriler ise; olumsuz
deneyimlerini, 9 ila 10 kisiye sdylemektedirler (Goodman & Newman, 2003: 55).
Yeni misteriler ise; isletmelerin pazarlama ve reklam faaliyetlerinden ¢oOK,
isletmenin mevcut ve eski miisterilerinin sdylediklerini géz Oniine alarak hareket
etmektedirler. Bu nedenle memnun edilemeyen bir miisterinin baska miisterileri
olumsuz yonde etkilemesi kuvvetle muhtemeldir. Bu olumsuz etkilemeler, isletmenin
yeni misteri elde etmek i¢in yapmis oldugu yatirnmlarin bosa gitmesine neden

olmaktadir (Arabaci, 2010: 53).

Memnuniyetsiz miisteriler, olumsuz deneyimlerini ortalama 9 kisiye
anlatmakta ve firmalarin satiglarinda yaklasik %10 ila %15°lik bir kayba sebep
olmaktadirlar. Bu nedenle firmalar miisteri sikayetlerini tanima ve buna cevap
vermenin onemini anlamalidirlar. Memnuniyetsiz miisterilerin bu
memnuniyetsizliklerini agizdan agiza iletisim yolu ile baskalarina anlatmasina engel
olmak ve bu olumsuzluklari firmaya bildirmelerini tesvik etmek gerektigini
kavramalidirlar. Ayrica miisteri memnuniyeti saglamak i¢in, sikayet yonetiminin de

iyi yapilmasi gerekmektedir (Kim, Kim, Im & Shin, 2003: 352-353).

Technical Assistance Research Programs (TARP)’1n yaptig1 bir arastirmaya
gore; isletmeye sikayetlerini bildirmeyen miisterilerin %91°1 bu olumsuz deneyimleri
etrafindaki kisilere anlatmaktadirlar (Alabay, 2012: 143). Ayrica miisteriler bu
olumsuz deneyimleri etrafindakilere anlattikca, isletmenin imaj1 da tehlikeye girmis

olmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 199).
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Technical Assistance Research Programs (TARP)’mn yaptigi bir bagka
arastirma sonuclarina gore ise; sikayetci miisterilerin, sikayet etmeyen miisterilere
gore daha giiclii bir marka sadakati gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica bu sadakatin,
isletmenin sikayeti ele alis bigimindeki olumlu tavri ile daha da giiclenebilecegi

sonucuna ulasilmistir (Fornell & Wernerfelt, 1987: 338).

Sikayetlerini igletmeye bildirmeyen tiiketiciler, isletmeye yanlis giden
durumlar hakkinda bilgi vermemis olmaktadirlar. Bu durumda firma, yanlis giden
durumlar1 gérememekte ve bu duruma bir ¢éziim bulamamaktadir. Sikayetlerini
bildirmemekle beraber isletme, miisterisini rakip firmalara da kaptirabilmektedir.
Ayrica miisteriler bu memnuniyetsizliklerini isletmelere bildirmeseler bile negatif
agizdan agiza iletisim yolu ile arkadaslarina, aile liyelerine, ¢evresindeki insanlara
anlatmaktadirlar. Dolayis1 ile firma daha ¢ok miisteri kaybetmektedir (Huppertz,
2007: 428).

Bir miisterinin kaybedilmesinin maliyeti, yerine yenilerini koymanin
maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugu igin isletmelerin oncelikli hedefi mevcut
miisterilerini elde tutmayr 6grenmek olmalidir. Yapilan arastirmalara gore; yeni bir
miisteri kazanmak i¢in yapilan harcamalarin maliyeti, mevcut miisterileri elde tutmak

icin katlanilan maliyetin bes kat1 kadardir (Kotler & Kotler, 2013: 54).

Sorunu oldugu icin isletmeye sikayetlerini ileten miisteriler, iletmeyenlere
gore isletmeden aligveris yapmaya daha ¢ok meyilli olmaktadirlar. Dahasi,
sikayetlerine memnun edici karsiliklar alan miisterilerin isletmeye olan bagliliklar1 da
artmaktadir. Bunun nedeni ise; ileride yine herhangi bir memnuniyetsizlik yasanmasi
durumunda s6z konusu isletmenin memnuniyetsizligine ¢6ziim bulacaginin

bilinmesinden dolayidir (Demir ve Kozak, 2013: 198-199).
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9. MUSTERI SIKAYETLERI YONETIMI

Miisteri sikayetleri yonetimi ile sikayetci miisteriler geri kazanilmaktadir. Bu
sebeple sikayet yoOnetimi; “savunma pazarlama stratejisi” ve toplam Kkalite
yonetiminin bir pargasi olarak kabul edilmektedir (Hansen, vd., 2010: 7-9). Sikayet
yonetimi; etkili bir miisteriyi elde tutma aracidir. Bu nedenle de isletmeler icin

stratejik bir 6neme sahiptir (Stauss & Schoeler, 2004: 147).

Isletmeler igin, miisterinin kaybedilmeden Onlem alinmasi, istek ve
beklentilerinin karsilanmasi, iligskilerde samimi ve diirlist olunmasi ve satig sonrasi
hizmetlerin yeterli diizeyde olmasi 6nemlidir. Misterilerin sikayetleri belirlenirken
ve ¢oziiliirken tiim departmanlarda karsilikli uyum ve isbirligi saglanmali, sorunlu
alanlar varsa diizeltilmelidir. Tim bunlar dogru yapildigi takdirde s6z konusu

isletmede gii¢lii bir sikayet yonetimi sistemi saglanmis olacaktir (Celtek, 2013: 170).

Sikayet yonetimi sistemi; sikayetlerin ele alindigi ve ¢6ziim bulundugu
siirectir. Bu siirecin iyi tasarlanmasi, planlanmasi, denetlenmesi ve yliriitiilmesi
onemlidir (Johnston, 2001: 61). Arastirmalar; sikayetlerinin sirket tarafindan ciddiye
alindigia inanan tiiketicilerin ¢ogunun sadik miisteriler haline geldiklerini ortaya
koymaktadir (Hansen, vd., 2010: 7).

Sikayetlerin olumlu sekilde ele alinmasinda 6nemli bir unsur, ¢alisanlarin
tutum ve davraniglaridir. Sikayetei miisterilerle ilgilenen personel; miisteri odakli bir
tutum sergilemeli, sikayetle ilgilenirken empati becerisini gosterebilmeli, sikayetin
konu oldugu iiriin hakkinda sistemli bir bilgiye sahip olmali, sikayetin {istesinden
gelebilmek adina birtakim yetkilere sahip olmus olmalidir. Daha sonra ise isletme;
olasi sikayetleri onlemek adina sikayet¢i miisterilerden edinilen bilgileri, siirekli
gelismeyi saglamak i¢in kullanabilmesi gerekmektedir (Cook & Macaulay, 1997:
40).

Iyi bir sikayet yonetimi sisteminde olmasi gereken &zellikler sunlardir

(Johnston, 2001: 61);

e Sikayetler i¢in irtibat noktasi kurmak,

e Net prosediirlere sahip olmak,
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e Personeli sikayet siiregleri hakkinda egitmek ve sikayetle bas etmeleri
konusunda yetkilendirmek,

o Sikayetleri ciddiye almak,

e Sikayetlere hizli yanit vermek,

e Verilen yanitin gilivenilirligini saglamak,

e Miisterinin sikayet siirecine erisim kolayliginin olmasini saglamak,

e Sikayetci misteriyi bilgilendirmek ve sikayet ¢oziime kavustuktan sonra

misteriye geri doniis yapmak.

Sekil 8. Adim Adim Sikayet Yonetimi

Sistemi Giincel Tutmak
A
Is Siireglerini Gelistirmek ve Hatalar1 Diizeltmek
A
Tiim Sikayetleri Analiz Etmek
A
Sikayetci Miisteriyi Kazanmak
A
Sikayeti C6zmek
A
Sikayeti Incelemek
A
Sikayeti Almak
A
Sikayet C6ziim Prosediirii Olusturmak
A
Sikayet Cozlim Stratejisine Karar Vermek

Kaynak: Baris, 2015: 9
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Sekil 8’de adim adim sikayet yonetimi anlatilmaktadir. ilk adimda
isletmelerin  “sikayet c¢oziim stratejilerine karar verme”leri gerekmektedir.
Sikayeti; maliyet harcayarak mi yoksa baska ¢oziim oOnerileri gelistirilerek mi
¢ozmek gerektigine dair isletmenin bir strateji olusturmasi gerekmektedir. Daha
sonra isletme; “sikayet ¢oziim prosediirii olusturma”ktadir. Bu asamada isletme,
sikayetci miisterilerine nasil ulasacagini ve misterilerin dolduracagi formlari
belirlemektedir. Sonraki asama “sikayetin alinmas1” asamasidir. Isletme; bu
asamada misterilerden gelen sikayetleri dinlemekte, anlamakta ve raporlamaktadir.
“Sikayeti inceleme” agamasinda ise isletme; sikayetin neden ve nasil oldugu, ¢6ziim
gerekip gerekmedigi, gerekiyorsa ¢oziimiin ne oldugu sorularina yanit bulmaktadir.
“Sikayeti ¢ozme” asamasinda ise; sikayet ¢oziilmekte ve raporlanmaktadir. Daha
sonraki agsama “sikayet¢i miisteriyi kazanmak”tir. isletme bu asamada miisteri ile
bag kurmakta ve onu yeni satin alimlar yapmaya ikna etmektedir. Sonraki asama
olan “tiim sikayetleri analiz etme” asamasinda isletme; performans
degerlendirmesi yapmakta ve iyilestirecegi noktalar: belirlemektedir. Iyilestirilecek
noktalar belirlendikten sonra uygulamaya koyulmakta yani “is siirecleri
gelistirilmekte ve hatalar diizeltilmekte”dir. Son olarak ise isletmenin; “sikayet

yonetim sistemini daima giincel tutma”s1 gerekmektedir (Barig, 2015: 9).
Isletmelerin; iyi bir sikayet yonetimi sistemine sahip olmalar1 igin, miisteri

sikayetlerine en dogru ¢oziimii bulabilmeleri ve sonrasinda miisteri memnuniyetini

saglayabilmeleri gerekmektedir. Asagidaki sekilde, iyi bir misteri sikayetleri ¢oziim

stirecinin nasil olmasi gerektigi gosterilmektedir;
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Sekil 9. Miisteri Sikayetleri Coziim Akig Semast

Miisteri; Onerisi, Kayit altina alinan Sikayetin (Cozlimiin miisteriye
Talebi, Sikayeti bilginin kategorize ¢Oziimii sunulmasi
edilmesi ve ilgili 4 v
boliime yonlendirilmesi Yeni Hayir Coziim miisteri
¢cOziim | «—— | tarafindan kabul
stireci edildi mi?
Miisteriden gerekli
bilgilerin alinarak ¢ Evet
kayit agilmasi Miisterinin aranmast
ve sunulan ¢oziim ile
1 ilgili memnuniyetinin
Cozilim siireci degerlendirilmesi
sonlandirilir ve kayit ¢
kapatilir Evet
Miisterinin problemi
¢Oziildii mi? Miisteri
Yeni kayit agilmasi Hayr memnun mu?

Kaynak: http://www.temsamakina.com/v4/musteri-iliskileri-landing.php

Sekil 9’da; bir

gosterilmektedir. Oncelikle isletmeye oneri, talep ve sikayetlerini bildirmek isteyen

firmanin  misteri  sikayetleri ¢6ziim akis semasi
miisterilerden, gerekli bilgiler alinmakta ve kaydedilmektedir. Daha sonra, kayit
altina almman bilginin kategorize edilmesi ve ilgili bdliime ydnlendirilmesi
gerekmektedir. Sonrasinda sikayet ¢6ziilmekte ve ¢oziim miisteriye sunulmaktadir.
Miisteri, ¢oziimii kabul etmiyorsa isletme, miisterisine yeni bir ¢6ziim sunmaktadir.
Miisteri, ¢oziimii kabul etti ise de, ¢Oziim sonrasi memnuniyet degerlendirmesi
yapilmaktadir. Eger memnuniyet saglanmigsa, ¢6ziim siireci sonlandirilmaktadir.
Fakat miisteri memnuniyeti saglanamamissa yeni bir kayit acilmakta ve sikayet

¢Ozilim siirecine yeni bastan baglanmaktadir.
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9.1. SIKAYET YONETIMININ ONEMI

Birgok isletme, sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinmasina yeterince dikkat
etmemektedir. Miisteri sikayetleri; isletmelerin sorunun temel sebebini diizeltmek ve
hizmeti veya iiriinii iyilestirmek i¢in kullanmasi gereken dnemli bir pazar istihbarati
kaynagidir. Fakat yapilan bir aragtirmaya gore; sikayetci miisterilerin %50’sinden de
az1 s6z konusu firma tarafindan, sikayetlerine yanit alabilmektedir. Sikayetlerine
yanit alamayan ya da olumsuz yanit alan miisterilerin, yeterince sadik degillerse
rakip firmalara ge¢mesi kaginilmaz olmaktadir (Gruber, Szmigin & Voss, 2009:
637).

Amerika’da sikayet¢i miisterilerle yapilan bir arastirmada “Sizi mutsuz eden
bu isletmeden bir daha alim yapar misiniz?” sorusu sorulmustur. Verilen cevaplara

gore olusturulan grafik asagidaki sekilde gosterilmektedir;

Sekil 10. Sorun Yasamis Miisterilerin Yeniden Satnn Alma Yiizdeleri

100% 4 %95
90% B Kiiciik Sorunlar 1-5 Dolarlik
4 -

%82 & Biiyiik Sorunlar 100 Dolar ve Ustii

80% -
70%
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40%
30%
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10%

0%

Sikayet Hizli Sikayet Coziilmiisse Sikayet Mutsuz ve Sikayet
Coziilmiisse Coziilmemigse  Etmemis Miisteriler

Kaynak: Barig, 2015: 53
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Yapilan arastirmanin sonuglarina gore, sikayetlerine hizli ¢oziim tretildigini
diisiinen miisterilerin %82 ile %951 s6z konusu igletmeden iiriin satin almaya devam
edeceklerdir. Sikayetlerinin ¢6ziilmesi halinde isletmeden aligveris yapacaklarini
bildirenlerin oranlar1 ise; %54 ile %70 civarinda olmaktadir. Bu sonuglar
gostermektedir ki sikayeti ¢oziilen miisterilerin biiyiik cogunlugu isletmeden aligveris
yapmaya devam edeceklerdir. Ayrica sikayetin hizli bir sekilde ¢6ziilmesi de

miisteriler i¢in 6nemli olmaktadir.

Sikayeti ¢oziime ulasmayan miisterilerde ise; sorunlarmin kiiciik olmasi
halinde %46’smin eger sorun biiylik ise de yalnizca %19’unun isletmeden aligveris
yapmaya devam edecegi goriilmektedir. Isletmeler, sikayetlerine ¢dziim sunmasalar
bile kendilerinden {irlin satin almaya devam edecek miisterilerinin oldugunu
diisinmemelidirler (Baris, 2015: 53). Ciinkii miisterinin sikayeti ile ilgilenilip ¢6ziim
bulunmasinin maliyeti, misteriyi kaybetmenin maliyetinden ¢ok daha diisiiktiir
(Demir ve Kozak, 2013: 199).

Ayrica mutsuz fakat sikayet bildirmemis miisterilerin yeniden aligveris
yapmak isteme oranlarinin (kiigiik sorunlarda: %37 biiyiik sorunlarda: %9) ne denli
az oldugu da Sekil 10’da goriilmektedir. Bu sonuglara gore, sikayet bildirmeyen
miisterilerin, bildirenlere oranla aligveris yapmaya devam etmek istemede daha
isteksiz olduklar1 goriilmektedir. Bu nedenle isletmeler, mutsuz fakat sikayet
etmeyen miisterilerini, sikayetlerini isletmeye bildiren miisteriler haline getirmeleri
gerekmektedir. Fakat miisterilerin isletmeye sikayetlerini bildirmeleri tek basina
yeterli olmamaktadir. Isletmeler de, gelen sikayetlere etkili ve yerinde ¢dziim
bulmalidirlar. Bu ise iyi bir sikayet yonetimi sistemi kurulmasi ile miimkiin

olmaktadir.

Isletmeler; sikayet yonetimini iyi yaptiklarinda ve miisteri sikayetleri icin
¢Oziim irettiklerinde, miisteri memnuniyeti saglanmis olacak ve miisteri kaybi
yagsanmayacaktir. Daha sonra ise; yeni mal ya da hizmet {iretimlerinde ayni hatalar
yapilmayacak ve yeni sikayetlerin de oniine gegilmis olacaktir (Alabay, 2012: 143).
Dahasi, miisterinin sikayetinin ¢oziilmesi ile negatif agizdan agiza iletisimin de
Oniine ge¢ilmis olunacak ve isletmeler, yeni miisteri kayiplari yasamayacaklardir

(Gruber, Abosag, Reppel & Szmigin, 2011: 131).
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Sikayet eden bir miisteri, eger sikayeti sonrast memnuniyet saglayamamissa;
memnuniyet saglamis sikayetcilere nazaran iki kat1 kadar negatif iletisimde
bulunmakta ve bu negatif iletisim agizdan agza iletisim yolu ile yapildigindan
oldukga etkili olmaktadir (Goodman & Newman, 2003: 55). Bu nedenle isletmeler,
miisterilerden gelen sikayetleri dikkate almali ve ¢0ziim bulmalidirlar. Miisteri

sikayetlerine ¢6ziim bulmak ise; iyi bir sikayet yonetimi sistemi ile saglanmaktadir.

Etkili bir sikayet yonetimi stireci; kuruluslarin, misterilerden geribildirim
almasi i¢in 6nemli bir ara¢ olmaktadir. Bu geri bildirimler iyi degerlendirildigi
takdirde, miisteri memnuniyeti ve daha sonra miisteri sadakati saglanmakta,
isletmeler de bu sikayetler neticesinde eksiklerini diizeltme imkanina sahip olmakta
ve bu durum sonug olarak kazang elde etme ve kalite gelistirme araci olarak ¢ok
faydali olmaktadir (Hansen, vd., 2010: 9; Powers & Bendall-Lyon, 2002: 13). Bu
nedenle isletmeler, sikayetleri géormezden gelmemeli, etkili bir sikayet yonetimi

sistemi kurmalidirlar (Harrison-Walker, 2001: 401).

Etkili bir sikayet yonetimi kurmanin faydalari sunlardir (Harrison-Walker,
2001: 401);

e Miisteriyi elde tutma oranina olumlu yonde etki saglamakta,

e Negatif agizdan agiza iletisimi dnlemekte,

e Miisterilerin, cevresindekilere isletme hakkinda daha olumlu ciimleler sarf
etmelerini saglamakta,

e Miisteride kalite algis1 yaratmakta,

e Yeni pazarlara agilmay1 kolaylastirmakta,

e Performansi arttirmakta,

e Pazar istihdamini iyilestirmekte,

e Olumlu bir sirket imaj1 yaratmakta,

e Miisterinin isletmeye dava agmasi thtimalini azaltmaktadir.
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9.2. SIKAYETLERI MEMNUNIYETE DONUSTURME

Sikayetlerini isletmeye ileten miisteriler, isletme ile baglarini koparmamis ve
sikayetleri ile ilgilenildigi takdirde isletmeden aligveris yapmaya devam edecek olan
miisterilerdir. Yapilan arastirmalar gosteriyor ki; sikayetini isletmeye ileten
misterilerin sikayetleri ¢éziime kavusturuldugu takdirde %54 ile %70’i isletmeden
aligveris yapmaya devam etmektedir (Alabay, 2012: 143; Turgut, 2015: 907).

Barlow & Moller (1998); “Her sikayet bir armagandir” demislerdir.
Isletmeler, miisterilerden gelen sikayetleri birer armagan olarak goérmeli ve sikayetci

misterilerine, sikayetlerinden dolay1 tesekkiir etmelidirler.

Bir sikayeti memnuniyete doniistiirmenin agsamalar1 sunlardir (Alabay, 2012:
143-144; Turgut, 2015: 907);

o “Tesekkiir ederim” deyin,

e Geri bildirime deger vermenizin nedenlerini agiklayn,

e Yapilan hata i¢in 6ziir dileyin,

e S0z konusu problemle ilgileneceginize dair s6z verin,

e Sorumluluk alin,

e Gereken bilgileri sorun,

e Hatay1 geciktirmeden diizeltin,

e Miisteri memnuniyetini kontrol edin,

e Gelecek olas1 hatalar1 6nleyin.

Miisteri sikayetlerinin memnuniyete doniistiiriilebilmesi igin, miisterinin

sikayet sonucunda elde etmek istedigi beklenti ve amaclarin s6z konusu isletme

tarafindan yerine getirilmesi gerekmektedir.

ISO 10002, Miisteri Memnuniyeti-Kuruluslarda Sikayetlerin Ele Alinmasi
bashgi altinda miisterilerin beklenti ve amaglarini belirtmistir. Bu beklenti ve
amaglar sunlardir (Alabay, 2012: 144-145; Turgut, 2015: 907);

e  Uriin iadesini talep etme,

e  Uriiniin degistirilmesini isteme,
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e  Uriiniin tamir edilmesini isteme,

e Uriiniin yerine esdegerinin verilmesini isteme,

e Teknik yardim talep etme,

e Uriin hakkinda bilgilendirilmek isteme,

e Hatanin telafi edilmesini isteme,

e Hatadan dolay1 isletmenin 6ziir dilemesini isteme,

e Diger yardimlar.

Bir isletme, sikayetci miisterisinin, yukarida sayilan beklenti ve amaglarini

karsiladig1 takdirde miisteri memnuniyeti saglanacaktir.

Ayrica so6z konusu igletme, sikayeti ¢oziime ulastirirken, miisterisinin
beklentisini karsilamak ve ona verdigi 6nemi gostermek amaci ile sikayetle ilgili
duydugu tizlintiiyti dile getirebilir, sikayeti diizeltmenin yani sira hediye verebilir ve
bir daha bu tip hatalarin yapilmayacagina dair miisterisine giivence verebilir (MEB,
2011: 34).

Bu boliimde, miisteri sikayetleri yonetimi konusu islenmistir. Miisteri
memnuniyetinin  saglanamadigi durumlarda misteriler; sikayet davranisinda
bulunabilmekte ya da sikayet etmemektedirler. Isletmeler, mutsuz miisterilerin
memnuniyetsizliklerini  gikayet kanallar1 vasitast ile dogrudan kendilerine
bildirmelerini saglamalidirlar. Bu sayede isletmeler, mutsuz miisterilerini yeniden
memnun miigteriye  doniistiirme  firsatin1  yakalayacaklardir.  Miisterisinin
memnuniyetsizliginden haberdar olmayan bir isletme, miisterisini kaybedebilecektir.
Dahasi mutsuz miisteri, yasadigi olumsuz durumu bagkalarina anlattiginda ise;
isletme baska miisteriler de kaybedebilecektir. Bu boliimde sikayet yonetiminin

miisteri memnuniyeti saglamada ne denli 6nemli rol oynadig1 anlatilmistir.
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UCUNCU BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETi SAGLAMADA MUSTERI SIKAYETLERI
YONETIMININ ETKIiSi: ONLINE ALISVERISLER UZERINE BiR
ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu tezin amaci; aldigi mal ya da hizmetten memnuniyet saglayamamis
miisterilerin memnuniyetsizlik sonucu olusturduklar sikayet davraniginin isletmeler
tarafindan iyi yonetilmesinin, miisteri memnuniyeti saglamak agisindan 6neminin
kavranmasinin saglanmasidir. Miisteri sikayetlerinin iyi ydnetilmesinin miisteri

memnuniyeti saglamadaki etkisinin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Miisterilerin sikayetlerini dile getirmeleri ve isletmelerin ise bu sikayetlere
¢Oziim bulmalart miisteri memnuniyeti saglamak i¢in 6nemlidir. Fakat isletmeler,
miisterilerinin memnun olmasini saglamada sikayet yonetiminin etkisini tam olarak
kavrayamamaktadirlar. Satin aldigr mal ya da hizmetten memnuniyet saglayamamis
insanlarin  bliyilk  ¢ogunlugunun isletmelere  sikayetlerini  bildirmedikleri
bilinmektedir. Satin aldig1 lirinden memnuniyet saglayamamis kisiler, sikayetlerini
isletmelere bildirmedikge isletmeler de miisteri kaybetmektedirler. Bu miisteri kayb1
yalnizca memnuniyetsiz miisterilerle de sinirli kalmamaktadir. Miisteri, yasadigi
olumsuzlugu ¢evresindekilere anlattikca isletmeler daha c¢ok  miisteri
kaybetmektedirler. Halbuki memnuniyet saglayamamis kisiler bu olumsuzluklari
isletmelere bildirseler, isletmeler de hem eksiklerini gorecek hem de bu
memnuniyetsizlik yaratan soruna ¢oziim bulurlarsa, miisterileri de memnun olacak
ve isletmeden iirlin alimina devam edeceklerdir. Ayrica sikayetine ¢oziim bulunan
miisteri, bu memnuniyetini etrafindakilere de anlatarak isletmenin daha fazla miisteri
kazanmasina yardimci olacaktir. Bu tez, sikayet yonetiminin miisteri memnuniyeti

saglamadaki Oneminin kavranmasina vesile olmasi bakimindan Oneme sahiptir.
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Ayrica en ¢ok memnuniyetsizligin online aligveriglerde yasandigi goriilmiis ve bu

tezin aragtirma kisminin online aligverigler {izerine yapilmasina karar verilmistir.

Diinya literatiiriinde sikayet yonetimi ve miisteri memnuniyeti konularinin
incelendigi ¢alismalar bulunmaktadir. Ulkemiz literatiiriinde ise; miisteri
memnuniyeti ile ilgili ¢ok sayida ¢alisma bulunmakta fakat sikayet yonetimi ya da
sikayet davranis1 ile ilgili ¢ok az sayida c¢aligma bulunmaktadir. Miisteri
memnuniyeti ve sikayet yonetimi iliskisinin incelendigi calismalar ise ¢ok daha
sinirlidir. Gokdeniz, vd. (2011); sikayet yonetim siireci sonrasi memnuniyeti
etkileyen faktorleri gsm operatorleri sektoriinde incelemis ve sikayet sonrasi
memnuniyet ile tekrar satin alma egilimi arasinda anlamli bir iligski oldugu sonucuna
ulagsmuglardir (2011: 183). Usta (2006); tiiketici tatmini ve sikayet davranisini
Karabiik ilinde ve mobilya sektdriinde incelemistir. Yaptig1 arastirma sonucunda ilk
sikayetleri sonrasinda memnuniyet saglayan miisterilerin, firmaya ve iiriinlere karst
olumlu davranislar sergiledikleri sonucuna ulasmistir. Ayrica Usta, sikayet etmeyen
miisterilerin sikayetin sorunlarini ¢dzecegine inanmadiklarindan dolay1 sikayet
etmedikleri sonucuna da ulasmistir (2006: 132-133). Giiryil (2017) ise; yazdigi
yiiksek lisans tez ¢alismasinda sikayet yonetiminin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini filo ara¢ kiralama sektoriinde incelemistir. Giiryil; genel memnuniyet
tizerinde en ¢ok etkisi bulunan faktoriin; sikayetin ¢oziimlenmesi sonrasi geribildirim

sliresi oldugu sonucuna ulagmistir (2017: 81).

Fakat bu c¢alismalardan  hi¢  birinde  “online  aligverisler”deki
memnuniyetsizlikler ve memnuniyetsizlik sonrasi meydana gelen sikayet davranisi
konusunu islenmemektedir. Altunigik, vd. (2010b) “E-Memnuniyeti Etkileyen
Performans Kriterlerinin Tespiti Uzerine Bir Arastirma (E-Perakendecilik Ornegi)”
isimli bir makale galismasi yapmislardir. Bu ¢alismada e-memnuniyet kavramindan
bahsedilmektedir. Demiray (2010) “Sanal Aligveris Magazalarinin = Sikayet
Y o6netiminin Miisteri Bagliligina Etkisi” isimli bir yiiksek lisans tez ¢aligmasi yapmis
fakat baglilik ve sikayet iliskisi incelenmistir. Goriilmektedir ki iilkemizde online
aligverislerde miisteri memnuniyeti saglamada sikayet yonetiminin etkisinin
belirlenmesi ile ilgili bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu sebeple tezin arastirma
kisminin online aligverigler {izerine yapilmasina karar verilmistir. Bu yoniiyle tez

caligmasinin literatiire katki saglayacagi diigiiniilmektedir.
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2. ARASTIRMANIN ANA KUTLESI, ORNEKLEMi VE VERI
TOPLAMA YONTEMI

Arastirmanin veri toplama yontemi ankettir. Anket yonteminin sec¢ilmesinin
nedeni; bu arastirma i¢in en uygun veri toplama yoOnteminin anket ydntemi
olacaginin diisiiniilmesidir. Arastirmanin ana Kkiitlesi; Afyonkarahisar’in Merkez
ilgesinde bulunan tiim online alisveris yapmus tiiketicilerdir. Bu tiiketicilerden olusan
orneklem; kolayda ornekleme yontemi ile segilmis yani ankete cevap veren herkes
ornekleme dahil edilmistir. Bu yontem ile 400 kisiye anket uygulamasi yapilmistir.
Anket uygulamasi; “yiliz ylize goriisme” seklinde ve 10 Mart - 15 Nisan 2018
tarihleri arasinda yapilmistir. Arastirmaci tarafindan anket formlar1 cevaplayicilara
bizzat verilmis ve sorular1 cevaplamalar1 istenmistir. Anket formlar1 cevaplayiciya
verilmeden Once internetten aligveris yapip yapmadiklari sorulmus, eger kisi
internetten aligveris yapmamissa anket formu verilmemistir. Cevaplanan anket
formlar1 kontrol edilmis ve uygun bulunmayan formlar elenmistir. Bu sekilde

hedeflenen say1 olan 400 kisiye ulasana kadar anket uygulamasi yapilmistir.

Ana kiitleyi temsil edecek olan 6rneklem biiyiikligiiniin belirlenmesinde;
belirli evrenler i¢in kabul edilebilir 6rnek biiyiikligi formiiliindeki hesaplama esas
alimmistir. 10,000,000 kisiye kadar olan evren biiyiikliikleri i¢in 384 kisiyle
uygulama yapmak yeterlidir (Altunisik, vd., 2010a: 135). Afyonkarahisar’in Merkez
ilgesinin niifusu ise, 2017 yilinda yapilan niifus sayimina gore; 295.683 kisidir
(https://www.nufusu.com/ilce/merkez_afyonkarahisar-nufusu). Ayrica Merkez ilgede
yasayan herkesin internetten aligveris yapmis olmayacagi diisiiniildiiglinde 400 kisi

ile anket uygulamasi yapmak yeterli bir sayidir.

3. ARASTIRMANIN KISITLARI

Tezin konusunun miisteri memnuniyeti saglamada miisteri sikayetleri
yonetiminin etkisini inceliyor olmasi ve aragtirmanin da bu konu {izerine yapilmis

olmasi, aragtirmanin kisitidir. Ayrica tezin arastirma kisminin yalnizca online
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aligverisleri kapsiyor olmasi da arasgtirmanin bir baska kisitidir. Son olarak yapilan
aragtirmanin Afyonkarahisar’in Merkez il¢esinde bulunan kisilerle yapilmis olmasi

da arastirmanin mekan kisitidir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMIi, MODELI VE HIPOTEZLERI

Bu arastirma; bir sebep-sonug¢ arastirmasi yani agiklayici bir ¢aligmadir.
Agiklayic1 arastirmalarinda amag; arastirmacinin galistigi durum veya konuyu

degiskenler arasindaki iliskilerle agiklamasidir (Altunisik, vd., 2010a: 70).

Arastirmada kullanilan model; arastirma konusuna ve anket sorularina uygun
olarak olusturulmustur. Olusturulan model kavramsal bir arastirma modelidir.
Miisteri memnuniyetsizligi; miisteri beklentilerinin karsilanamamasi durumunda
meydana gelmektedir. Daha sonra miisteri, memnuniyetsizligi nedeniyle sikayette
bulunmakta ya da sikayette bulunmamaktadir. Sikayette bulunmasi durumunda
isletme sikayeti yonetecek ve iyi ya da kotli yonetmesine gore miisteride bir
memnuniyet diizeyi olusacaktir. Miisterinin sikayette bulunmamasi ile de sikayette
bulunmama sonrasi birtakim davraniglar meydana gelecek ve sikayette bulunmama
nedenleri anlasilacaktir. Miisterinin sikayet davranisinin bu kronolojik akisina gore,

arastirma modeli olusturulmustur. Model asagidaki sekilde gésterilmektedir;

Sekil 11. Arastirma Modeli

Sikayette Bulunma [ | Sikayet Yonetimi = | Memnuniyet Diizeyi

/

Memnuniyetsizlik

Sikayette Bulunmama = | Sikayette Bulunmama Nedenleri Tespiti
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Arastirmanin hipotezleri; arastirma konusuna ve anket sorularina uygun

olarak olusturulmustur. Hipotezler asagida belirtilmektedir;

H1: Demografik o6zelliklerine gore miisteri sikayet etme davranisi

farklilagsmaktadir.

H2: Demografik ozelliklere gore, sikayetle ilgilenilme bigiminden memnun

kalma oranlari farklilasmaktadir.

H3: Miisteri memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasinda anlamli bir iliski

vardir.

H4: internetten alisveriste en ¢ok tercih edilen iiriinler ile katilimcimin

cinsiyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

H5: Internetten aligveriste memnuniyetsizlik yasanan iiriinler ile katilimcinin

cinsiyeti arasinda anlaml bir iliski vardir.

H6: Memnuniyetsizligin énem derecesi ile sikayet davranisinda bulunmak

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7: Internetten aligveris yapma sikligi ile sikayet etme davramisi arasinda

anlaml bir iliski vardir.

H8: Memnuniyetsizlik yasanan siteden alinan {iriiniin fiyati1 ile miisterinin

sikayet davranisinda bulunmasi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H9: Kisinin en ¢ok hangi sitelerden aligveris yaptigi ile memnuniyetsizlik

yasamis olmasi arasinda anlamli bir iliski vardir.

5. ANKET FORMUNUN OLUSTURULMASI

Anket formunun [. boliimii demografik sorulardan olusmaktadir.
Cevaplayicilara, demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 6 adet soru

yoneltilmistir.

II. boliim; internetten ahigveris ile ilgili 5 adet sorudan olusmaktadir. 7.

sorudan baslamakta ve 11. soruya kadar (11 dahil) olan sorular1 kapsamaktadir.
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II. bolim ise; memnuniyet\memnuniyetsizlik durumu, miisterinin sikayet
davranisi ve isletmenin sikayet yonetimi ile ilgili sorulardan olugmaktadir. Bu boliim
12. sorudan baslamakta ve 23. soruya kadar (23 dahil) olan sorular1 kapsamaktadir.
23. soru likert 6lgekli bir sorudur ve 14 adet likert 6l¢ekli sorudan olusmaktadir. Bu
sorular i¢in 5°li likert 6l¢egi kullanilmis ve segencekler; “Kesinlikle Katilmiyorum,
Katilmiyorum, Kararsizim, Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum” seklinde

olusturulmustur.

IV. b6liim/24. soru; sikayet sonrasi memnuniyet diizeyini belirlemeye yonelik
6 adet likert 6lgekli sorudan olusmaktadir. Sorular igin 5°1i likert 6l¢egi kullanilmis
ve secenekler; “Kesinlikle Katilmiyorum, Katilmiyorum, Kararsizim, Katilryorum,

Kesinlikle Katiliyorum” seklinde olusturulmustur.

V. boliim/25. soru; memnuniyetsizlik yasamis fakat sikayet davranisinda
bulunmamis misterilerin, sikayet etmeme nedenlerini tespit etmek amaciyla
olusturulmus 6 adet likert 6lgekli sorudan olusmaktadir. Bu sorular i¢in de 5°1i likert
Olcegi kullanilmis ve segenekler; “Kesinlikle Katilmiyorum, Katilmiyorum,

Kararsizim, Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum” seklinde olusturulmustur.

Anket  formunun olusturulmasinda  kullanilan  kaynaklar  asagida

belirtilmektedir. Anket formundaki;

e 8.ve 10. Sorular; Senbabaoglu (2016:130)’dan alinmustir.
9. Soru; Bijmolt, vd., (2014:626)’den alinmustir.

Ceskr”

e Basinda
e V. Bolim (24. Soru)’deki 6lgek; Anderson ve Srinivasan (2003: 134)’dan

simgesi bulunan sorular Demiray (2010:103-106)’dan alinmistir.

alinmistir. Anderson ve Srinivasan ise 6lgegin orijinal halini Oliver (1980:
463) dan almislardir.
V. Boliim (25. Soru)’deki 6lgek Usta (2006: 132)’dan alinmustir.
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6. VERILERIN ANALIZI

Arastirma i¢in toplanan veriler; IBM SPSS Statistics Version 23 programi
kullanilarak analiz edilmistir. Ilk olarak &lcekli sorulara giivenilirlik analizleri
yapilmigtir. Daha sonra demografik sorulara, internet aligverisi ile ilgili sorulara,
memnuniyet/memnuniyetsizlik, sikayet davranisi ve sikayet yonetimi ile ilgili
Olceksiz sorulara ve sikayet etmeme nedenlerinin tespit edilmesine yonelik sorulara
frekans analizleri yapilmistir. iki degiskenin ¢apraz tablo analizi yapilmis, dlgekli
sorularin ortalama ve standart sapma analizleri yapilmistir. Hipotezler, uygun analiz
yontemleri kullanilarak analiz edilmistir. Farkliliklart incelemeye yonelik olusturulan
hipotezlerde, iki grup arasindaki farkliliklarin incelenmesinde; Bagimsiz Grup T-
Testi (Independent Samples Test), ikiden fazla grup arasindaki farkliliklarin
incelenmesinde; Tek Yonlii Varyans Analizi (One-Way Anova) kullanilmigtir. Tek
Yonlii Varyans Analizi uygulanan degiskenlerde, aralarinda farkliliklar oldugu
sonucuna ulasilan degiskenlere, daha ayrintili inceleme yapmak adina Post Hoc testi
uygulanmis, sonuglar tablolar halinde verilmistir. Iliskileri incelemeye yonelik
olusturulan hipotezlerde ise, miisteri memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasindaki
iliski incelenirken Korelasyon (Correlation) analizi; diger degiskenler arasindaki
iligkiler incelenirken ise Ki-Kare (Chi-Square) Bagimsizlik Testi uygulanmistir. Ki-
Kare testi yapilan degiskenlere capraz tablo analizleri ve ortalama degerler de

eklenmis, boylece iliskinin nerelerden kaynaklandiginin goriilebilmesi saglanmistir.

7. BULGULAR VE YORUMLARI

Bu kisimda; anket yontemi ile elde edilen verilerin, uygun analiz yontemleri
kullanilarak analizleri ve yorumlamalar1 yapilmistir. Sirasiyla giivenilirlik analizleri,
frekans analizleri, c¢apraz tablo analizi, ortalama ve standart sapma analizleri,
hipoteze uygunluguna gore bagimsiz grup t-testleri, tek yonlii varyans analizleri,

korelasyon analizi ve ki-kare bagimsizlik testleri yapilmistir.
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7.1. GUVENILIRLIK ANALIZLERI

Giivenilirlik; bir test ya da olgegin, Olgecegi konuyu tutarli ve istikrarl bir
sekilde 6lgme derecesidir (Altunisik, vd., 2010a: 122). Bir 6l¢egin giivenilir oldugu
ya da giivenilir olmadigimi belirten sayr araliklarn asagida gdosterilmektedir.

Cronbach's alpha degeri (Ozdamar, 1997: 500);
0.00 <0 <0.40 ise dlgek giivenilir degildir,
0.40 <0 < 0.60 ise 6lgek diisiik gilivenilirliktedir,
0.60 < a < 0.80 ise dlgek oldukga giivenilirdir,

0.80 < a < 1.00 ise ol¢ek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir.

Bu arastirmada kullanilan 6l¢eklerin gilivenilirlik analizi sonuglarin1 gésteren

tablo asagidadir;

Tablo 1. Giivenilirlik Analizleri

Olgekler ACI;ZZ%Z;;
23. Soru: Sikayet Ydnetiminin Performans Olgegi (14 Ifade) ,912
24. Soru: Sikayet Sonrast Memnuniyet Diizeyi Olcegi (6 Ifade) ,934
23. ve 24. Sorularin Birlikte Analizi (20 Ifade) ,942
25. Soru: Sikayet Etmeme Nedenleri Olgegi (6 ifade) 761

Arastirmada 3 c¢esit Olgek kullamilmistir. 23. Sorudaki oOlgek; sikayet
yonetiminin performansinit 6lgmeye yoneliktir. 24. Sorudaki 6l¢ek; sikayet sonrasi
memnuniyet diizeyini 6lgmeye yoneliktir. 23. ve 24. Sorularin birlikte analizleri de
yapilmistir. Son alarak 25. Sorudaki 6lcek ise; sikayet etmeyen miisterilerin sikayet

etmeme nedenleri tespitine yoneliktir.

Yapilan analiz sonucunda sikayet yonetiminin performansini belirlemeye

yonelik olgegin giivenilirlik katsayisi 0,912; sikayet sonrast memnuniyet diizeyini
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belirlemeye yonelik dlgegin giivenilirlik katsayisi 0,934 ve bu iki 6l¢egin birlikte
analizinin giivenilirlik katsayist ise 0,942 ¢ikmistir. Bu sonuglar 6lgeklerin yiiksek
derecede giivenilir olduklarini gostermektedir. Sikayet etmeme nedenleri 6lgegi ise
0,761 giivenilirlik katsayisina sahiptir ve kullanilan 6lgegin olduk¢a giivenilir bir

Olcek oldugunu gostermektedir.

7.2. FREKANS ANALIZLERI

Arastirmaya katilan kisilerin demografik ozelliklerini belirlemeye yoOnelik
sorular ile internet aligverisi, memnuniyet/memnuniyetsizlik, sikayet davranisi,
sikayet yonetimi ve sikayet etmeme nedenleri ile ilgili temel sorular icin yapilan

frekans analizleri asagidaki tablolarda gosterilmektedir.

7.2.1. Demografik Sorularin Frekans Analizleri

Katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaci ile katilimcilara 6
adet soru yoneltilmistir. Sorulara verilen cevaplar neticesinde toplanan veriler

asagidaki tablolarda gosterilmektedir;

Tablo 2. Kattlimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimlart

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 216 54,0
Erkek 184 46,0

Toplam 400 100,0

Arastirmaya katilanlarin %54°4 (216 kisi) kadm, %46’s1 (184 kisi) ise
erkektir.
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Tablo 3. Kattlimcilarin Yaslara Gore Dagilimlar

Yas Frekans Yiizde
17-25 242 60,5
26-35 81 20,3
36-45 52 13,0

46 ve lzeri 25 6,3
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin %60,5°1 17-25 yas araliginda bulunmaktadir. %20,3’i ise; 26-

35 yas araligindadir. 36-45 yas aralig1 ise katilimcilarin %13’{inii olusturmaktadir.
Son olarak 46 yas ve iizerindeki katilimcilar %6,3 liik orana sahiptir. Katilime1
sayisinin, yas arttikca azaldigir goriilmektedir. Bu durum; geng neslin, internetten

aligveris yapma oraninin daha yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 4. Kattlimcilarin Medeni Duruma Gdére Dagilimlar

Medeni Durum Frekans Yiizde
Evli 109 27,3
Bekar 291 72,8
Toplam 400 100,0

Katilimcilardan evli olanlarin oran1 %?27,3 bekar olanlarin orani ise

%72,8°dir.

Tablo 5. Kattlimcularin Egitim Durumuna Gore Dagilimlart

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Ilkokul, Ortaokul ve Lise Mezunu 53 13,3
Universite Egitimi Almis 347 86,8
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin %86,8’1 {iniversite egitimi almis kisilerden olugmaktadir. Lise,

ortaokul ve ilkokul mezunu olanlarin orani ise; %13,3’diir.
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Tablo 6. Katilimcilarin Mesleklere Gore Dagilimlart

Meslek Frekans Yiizde

Memur 89 22,3

Ozel Sektor 44 11,0
Ogrenci 220 55,0
Ev Hanimi, Emekli ve Esnaf 17 4.3
Akademisyen 19 4,8
Isci 11 2,8

Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %55’ini dgrenciler olusturmaktadir. Ogrenci sayismin ¢ok
olmasinin nedeni; 6grencilerin internetten aligveris yapma oraninin diger mesleklere
gore ¢ok daha fazla olmasindan kaynaklanmaktadir. Ikinci sirada %22,3 oran ile
memurlar bulunmaktadir. Katilimeilarin %11°1 ise 6zel sektorde ¢alismaktadir. Son
olarak katilimcilarin %4,8’ini akademisyenler, %4,3’tinii ev hanimlari, emekliler ve

esnaflar, %2,8’ini ise is¢iler olusturmaktadir.

Tablo 7. Kattlimcuarin Gelir Durumlarina Gore Dagilimlart

Gelir Durumu Frekans Yiizde
0-1500 TL 224 56,0
1501-2500 TL 62 15,5
2501-3500 TL 59 14,8
3501-4500 TL 30 7,5
4501 TL ve Uzeri 25 6,3

Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %56’smin aylik gelir durumu 0-1500 TL arasindadir. 1501-
2500 TL gelire sahip olanlar ise katilimcilarin %15,5’ini olusturmaktadir. 2501-3500
TL arasinda gelire sahip olanlarin orani ise; %14,8 dir. Katilimcilarin %7,5’1 3501-

4500 TL gelire sahip ve son alarak %6,3’1i ise; 4501 TL ve tizeri gelire sahiptir.
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7.2.2. Internetten Alsveris ile Tlgili Sorularin Frekans Analizleri

Katilimcilara internet aligverisi ile ilgili 5 adet soru yoOneltilmistir. Sorulara

verilen cevaplar neticesinde toplanan veriler asagidaki tablolarda gosterilmektedir;

Tablo 8. Kattlimcilarin Online Alisveris Yapmis Olma Durumu

Online Alisveris Yapmak

Frekans

Yiizde

Evet

400

100,0

Tezin arastirma kisminin online aligverisler {lizerine yapilmis olmasindan

dolay1 ankete cevap veren herkes internet aligverisi yapmistir. Anket formlar

cevaplayicilara verilmeden once, daha once hi¢ internetten aligveris yaptiniz mi?

sorusu yoneltilmis ve hayir cevabr alinmigsa anket formu verilmemistir. Bu sebeple

anket formunu cevaplandiran 400 kisinin tamami internetten aligveris yapmustir.

Tablo 9. Kattimcularin Internet Uzerinden Alisveris Yaptiklar: Yil Sayist

Yil Frekans Yiizde

1-4 Y1l 247 61,8

5-9 Y1l 99 24,8

10 Y1l ve Uzeri 54 13,5
Toplam 400 100,0

Katilimcilara ka¢ yildir internet iizerinden aligveris yaptiklari sorulmus ve

katilimcilarin %61,8°1 1-4 yil arasi, %24.,8’1 5-9 yil arasi, %13,5’1 10 yil ve iizeri

yanitini vermistir.
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Tablo 10. Katilimciarin Internet Uzerinden Alisveris Yapma Siklig

Algveris Stklig Frekans Yiizde
Haftada bir veya daha sik 16 4,0
Ayda bir 115 28,8
3 ayda bir 105 26,3
6 ayda bir 58 14,5
Yilda bir kez 50 12,5
Daha az siklikla 56 14,0
Toplam 400 100,0

Katilimeilar en ¢ok ayda bir (%28,8) ya da ii¢ ayda bir (%26,3) internet
aligverisi yaptiklarii belirtmiglerdir. Sonra ise % 14,5 ile alt1 ayda bir, % 12,5 ile
yilda bir kez ve %14 ile yilda bir kez den de az siklikta internet aligverisi yaparim
diyenler gelmektedir. Haftada bir veya daha sik aligveris yaparim diyenler azinlikta

olup orani1 yalnizca %4 de kalmustir.

Tablo 11. Katlimcilarin Aligveris Yapugi Siteler Siralamasi

Site (Genel) Frekans Yiizde
Firmanin Kendi Sitesi 112 28,0
Firsat Sitesi 158 39,5
E-Ticaret Sitesi 99 24,8
Yabanci Merkezli E-Ticaret Sitesi 31 7.8
Toplam 400 100,0

Katilimcilar en ¢ok firsat sitelerinden (%39,5) aligveris yaptiklarini
belirtmislerdir. Firmanin kendi sitesinden aligveris yaparim diyenlerin orami ise
%28’dir. Aligveris i¢in e-ticaret sitelerini tercih ederim diyenlerin orani; %24,8 dir.
Son olarak yabanci merkezli bir e-ticaret sitesinden alisveris yaparim diyenler ise;

%7,8 oranindadir.
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Tablo 12. Katiimcilarin Internetten En Cok Satin Aldigi Uriinler

Uriin Frekans Yiizde
Elektrik-Elektronik Uriinler 80 20,0
Kiiclik Ev Aletleri 17 4.3

Giyim 212 53,0
Mobilya ve Dekorasyon Uriinleri 14 3,5
Kitap 56 14,0
Kozmetik 13 3,3
Diger 8 2,0

Toplam 400 100,0

Katilimeilar internet lizerinden en ¢ok giyim aligverisi yaptiklarmi (%53)
belirtmiglerdir. ikinci sirada ise %20 oranla elektrik-elektronik iiriinler gelmektedir.
Ucgiincii sirada %14°liik oranla kitap alisverisi gelmektedir. Daha sonra ise %4,3 ile
kiigiik ev aletleri, %3,5 ile mobilya ve dekorasyon iiriinleri, %3,3 ile kozmetik ve %2

oranla diger triinler gelmektedir.

7.2.3. Memnuniyet/Memnuniyetsizlik, Sikayet Davrams1 ve Sikayet

Yonetimi fle Tlgili Sorularin Frekans Analizleri

Memnuniyet/memnuniyetsizlik, sikayet davranisi ve sikayet yonetimi ile ilgili
Olgeksiz sorularin frekans analizleri yapilmistir. Sorulara verilen cevaplar neticesinde

toplanan veriler asagidaki tablolarda gosterilmektedir;

Tablo 13. Katilimcilarin Online Aligverislerde Memnuniyetsizlik Yasama Durumu

Memnuniyetsizlik Yagama Durumu Frekans Yiizde
Evet 165 41,3
Hayir 235 58,8

Toplam 400 100,0

Katilimcilara “Internetten satin aldiginiz {iriinlerden herhangi birinde
memnuniyetsizlik yasadiniz m1?” Sorusu sorulmus ve bu soruya 165 kisi (%41,3)
evet cevabi vermis, 235 kisi ise (%58,8) hayir cevab1 vermistir. Hayir cevabi veren
235 kisi anketi burada sonlandirmig, evet cevabi veren 165 kisi ile anket

uygulamasinin diger sorularina gecilmistir.
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Tablo 14. Katthmciarin Memnuniyetsizlik Yasadigi Uriinler

Uriin Frekans Yiizde
Elektrik-Elektronik Uriinler 36 21,8
Kiiclik Ev Aletleri 5 3,0
Giyim 79 47,9
Mobilya ve Dekorasyon Uriinleri 11 6,7
Kitap 9 5,5
Kozmetik 4 2,4
Avyakkabi 13 7,9
Diger 8 4,8

Toplam 165 100,0

Katilimcilar en ¢ok memnuniyetsizligi giyim iriinlerinde (%47,9)

yasadiklarini belirtmislerdir. ikinci sirada ise %21,8’lik oran ile elektrik-elektronik
tiriinler gelmektedir. Ugiincii sirada %7,9 oranla ayakkabi sektdrii bulunmaktadir.
Sonra ise %6,7 oranla mobilya ve dekorasyon iiriinleri, %5,5 oranla kitap sektorii,
%4,8 oranla diger triinler, %3 ile kii¢iik ev aletleri ve %2,4 oranla kozmetik tirtinleri

gelmektedir.

Tablo 15. Katilimcilarin Memnuniyetsizliginin Onem Derecesi

Onem Derecesi Frekans Yiizde
Cok Onemli 38 23,0
Onemli 90 545
Fikrim Yok 10 6,1
Onemli Degil 26 15,8
Hi¢c Onemli Degil 1 6
Toplam 165 100,0

Memnuniyetsizlik yasadiklart durumun onem derecesine ¢ok Onemli ve
onemli diyen katilimcilarin toplam oram1 %77,5 olmaktadir. Katilimcilarin %6,1°1
memnuniyetsizligimin énem derecesi hakkinda fikrim yok derken, %15,8’1 6nemli
degil, %0,6’s1 ise hi¢ Onemli degil demistir. Goriilmektedir ki memnuniyetsiz
miisterilerin  biiyiik ¢ogunlugu (%77,5) oOnemli ya da c¢ok oOnemli bir

memnuniyetsizlik durumu yagamastir.
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Tablo 16. Katilimcilarin Memnuniyetsizlik Yasadiklar: Site Adlart

Site Adt Frekans Yiizde
AliExpress.com 12 14,8
GittiGidiyor 18 22,2
Hepsiburada 16 19,8
N1l.com 16 19,8
Trendyol 19 23,5
Toplam 81 100,0

Katilimeilara, “Memnuniyetsizlik yasadiginiz aligveris sitesinin adin1 yaziniz”
acik uglu sorusu sorulmus ve katilimcilar bu soruya toplam 49 farkli online aligveris
sitesinin ismini yazmislardir. En ¢ok ismi yazilan 5 site tabloda gosterilmistir. Diger
sitelerden adi en fazla yazilan site 4 kisi tarafindan yazilmis olup sadece 1 kisi
tarafindan ismi yazilan 34 site ismi bulunmaktadir. Bu sebeple adi en ¢ok yazilan 5
site aragtirmaya dahil edilmistir. Bu sitelerden Trendyol ismi 19 kisi tarafindan,
GittiGidiyor ismi 18 kisi tarafindan, Hepsiburada ve N11.com isimleri 16’sar kisi

tarafindan ve son olarak AliExpress.com ismi 12 kisi tarafindan yazilmistir.

Tablo 17. Memnuniyetsizlik Yasanan Uriiniin Fiyat Degerlendirmesi

Fiyat Degerlendirmesi Frekans Yiizde
Diisiik fiyatta bir tirtindii 32 19,4
Orta fiyatta bir triindii 119 72,1
Yiiksek fiyatta bir tirtindii 14 8,5
Toplam 165 100,0

Katilimcilara; “Memnuniyetsizlik yasadiginiz siteden satin aldiginiz {riiniin
fiyatin1 nasil degerlendiriyorsunuz?” sorusu sorulmus ve katilimcilarin %72,1°1 orta
fiyatta bir iirlindii, %19,4’1 diisiik fiyatta bir {irlindii ve %8,5°1 ise yiiksek fiyatta bir

irtindii yanitin1 vermislerdir.
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Tablo 18. Katilimcilarin Memnuniyetsizliginin Ilgili Oldugu Alanlar

Ilgili Alan Frekans Yiizde
Sanal Aligveris Magazasi 20 12,1
Uriin 120 72,7
Miisteri Hizmetleri 8 4.8
Kargo Hizmetleri 17 10,3
Toplam 165 100,0
Katilmeilarin =~ %72,7’si  memnuniyetsizli§inin ~ satin tirtinden

kaynaklandigini belirtmislerdir. %12,1°i ise sanal aligveris magazasi ile ilgili bir

memnuniyetsizlik yasadigini belirtmistir. Katilimcilarin %10,3’1 kargo hizmetleri ile

ilgili bir memnuniyetsizlik yasamis ve son olarak miisteri hizmetleri ile ilgili bir

sorun yasadim diyenlerin orani ise %4,8’dir.

Tablo 19. Sikayet Davranisinda Bulunma

Sikayette Bulunma Frekans Yiizde
Evet 92 55,8
Hayir 73 44,2
Toplam 165 100,0

Memnuniyetsizlik yasamis 165 katilimcidan, memnuniyetsizligi nedeniyle

sikayet davranmisinda bulunan kisi sayist 92, sikayet davranisinda bulunmayan kisi

sayist ise 73 kisidir. Memnuniyetsizlik yasayan katilimcilarin yarisindan fazlasinin

sikayetini bildirdigi goriilmektedir.

Tablo 20. Sikayette Bulunmama Sonrast Katilimci Davranislart

Sikayette Bulunmama Sonrasi Davranis Frekans Yiizde
Bagkalaria yasanilan memnuniyetsizligin anlatilmasi 23 31,5
Siteden bir daha alisveris yapmama karar1 alma 31 42,5
Siteden aligveris yapmaya devam etme 19 26,0
Toplam 73 100,0
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Tablo 19’dan da goriildiigii tizere memnuniyetsizlik yasamis 165 katilimeinin
73’1 sikayet davranisinda bulunmadiklarint belirtmislerdir. Memnuniyetsizlik
yasamis fakat sikayet davranisinda bulunmamis 73 katilimcimin 31°1 (%42,5) soz
konusu siteden bir daha aligveris yapmama karar1 aldiklarini belirtmislerdir. 23
katilimer ise (%31,5) baskalarina, yasadiklart memnuniyetsizligi anlattiklarini
belirtmislerdir. Siteden alisveris yapmaya devam ettim diyen kisi sayisi ise 19’°dur ve

%26’1l1k bir orana sahiptir.

Goriilmektedir ki memnuniyetsiz fakat sikayet etmeyen miisterin biiyiik kismi1
(%74) isletme ile ilgili olumsuz eylemlerde bulunmaktadir. Kisi ya siteden aligveris
yapmay1 kesmekte ya da baskalarina memnuniyetsizligini anlatarak olumsuz agizdan
agiza iletisim yapmaktadir. Isletmeler, memnuniyetsiz miisterilerinin yasadiklari
olumsuzluklart dogrudan kendilerine bildirmelerini saglayacak, iyi bir sikayet

yonetimi sistemi gelistirmelidirler.

Tablo 21. Sikayetin Iletildigi Kanallar

Sikayet Kanali Frekans Yiizde
Sikayetin site yetkililerine/miisteri hizmetlerine direkt
e . 80 87,0
olarak bildirilmesi
Internet iizerinde bulunan sikayet sitelerine sikayette 5 5.4
bulunulmasi ’

Tiiketici Hakem Heyetine bagvurulmasi 2 2,2

Sikayetin iirliniin servisine bildirilmesi ) 5,4
Toplam 92 100,0

Tablo 19’dan da goriildiigii lizere memnuniyetsizlik yasamis 165 katilimecinin
92’si sikayet davranisinda bulunduklarini belirtmislerdir. Memnuniyetsizlik sonucu
sikayet davraniginda bulunan 92 kisi, memnuniyetsizliklerini ¢esitli kanallar vasitasi
ile iletmislerdir. Katilimcilarin %87°si memnuniyetsizligini direkt olarak site
yetkililerine/miisteri hizmetlerine bildirdiklerini s6ylemiglerdir. Diger secenekler cok

diisiik oranlarda kalmuistir.
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Tablo 22. Sikayet Yonetimi Sonrast Memnuniyet Derecesi

Memnuniyet Derecesi Frekans Yiizde
Cok Memnunum 13 14,1
Memnunum 41 44,6
Kararsizim 13 14,1
Memnun Olmadim 15 16,3
Hi¢ Memnun Olmadim 10 10,9
Toplam 92 100,0

Sikayet davranisinda bulunmus katilimcilara, “Sikayetinizle ilgilenilme
biciminden memnun kaldiniz mi1?” Sorusu sorulmustur. Bu soruya ¢ok memnunum
ve memnunum cevaplari veren katilimcilarin toplam orani; %58,7°dir. Katilimceilarin
%14,1’1 bu soruya kararsizim yanitint vermistir. Memnun olmadim ve hi¢ memnun

olmadim diyenlerin toplam orani ise; %27,2’dir.

Tablo 23. Sikayet Yonetiminden Memnun Kattlimcilarin Davranislar

Memnuniyet Sonrast Davraniglar Frekans Yiizde
Siteden aligveris yapmaya devam etme 36 59,0
Memnuniyet durumunun cevredekilere anlatilmasi 3 4,9
Sorun ¢oziilse bile, ayn1 siteden aligveris yapmamaya
21 34,4
karar verme
Aligveris yapilan sitenin internet tizerinden diger 1 16
kisilere tavsiye edilmesi ’
Toplam 61 100,0

Bu soruyu sikayetin iletilmesi sonrasinda, isletmenin sikayet yonetiminden
memnun kalan katilimcilarin cevaplandirmasi istenmistir. Katilimeilarin %59’u
sikayetleri ile ilgilenme bi¢iminden memnun kaldiklar1 s6z konusu firmadan alisveris
yapmaya devam ettiklerini belirtmislerdir. Katilimcilarin %34,4’i ise sorunlari
¢cozlilmils olsa da, s6z konusu siteden aligveris yapmamaya karar verdiklerini
belirtmiglerdir. Katilimecilarin = %4,9’u  ise memnuniyetlerini ¢evresindekilere
anlattiklarini belirtmis ve son olarak katilimcilarin %1,6’s1 ise s6z konusu siteyi

internet iizerinden diger kisilere tavsiye ettigini belirtmistir.
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Tablo 24. Sikayet Yonetiminden Memnun Olmayan Katilimcilarin Davraniglart

Memnuniyetsizlik Sonrast Davranislar Frekans Yiizde
Ayni siteden bir daha aligveris yapmama karar1 alma 18 52,9
Cevredekilere siteyle ilgili yasanilan problemlerin
10 29,4
anlatilmasi
Sorun ¢oziilmese bile, ayni siteden aligveris yapmaya 5 59
devam etme ’
Internet iizerinde bulunan sikayet sitelerine olumsuz 3 89
yorumlar yollama ’
Yasal yollara basvurma 1 2,9
Toplam 34 100,0

Bu soruyu sikayetin iletilmesi sonrasinda, isletmenin sikayet yonetiminden
memnun kalmayan katilimcilarin cevaplandirmast istenmistir. Katilimeilarin
%52,9’u aynmi siteden bir daha aligveris yapmadigini belirmistir. Katilimeilarin
%29,4’1i ise c¢evresindekilere yasadigt olumsuzluklari anlattigmni belirtmistir.
Katilimcilarin %8,8’1 internet {izerinde bulunan sikayet sitelerine olumsuz yorumlar
yolladigini, %5,9’u sorunu ¢oziilmese de s6z konusu siteden alisverise devam ettigini

ve son olarak %2,9’u ise yasal yollara bagvurdugunu belirtmistir.

Sorunu ¢oziilmese de s6z konusu isletmeden alisverise devam ettigini belirten
katilimer sayisinin yalnizca %5,9’luk bir oranda kalmasi; sikayet yonetimini iyi
yapamaylp, miisteri ~memnuniyetini  yeniden kazanamayan  firmalarin,
memnuniyetsizlik yasayip sikayette bulunan miisterilerinin ¢ok yiiksek oranini

kaybettigini gostermektedir.

7.2.4. Sikayet Etmeme Nedenleri Ile Ilgili Sorularin Frekans Analizleri

Memnuniyetsizlik yasamis fakat sikayet davranmisinda bulunmamais
katihimcilarin, sikayet etmeme nedenlerini tespit etmek amaci ile 6 adet soru
yoneltilmistir. Sorulara verilen cevaplar neticesinde toplanan veriler asagidaki

tabloda gosterilmektedir;
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Tablo 25. Sikayet Etmeme Nedenleri Tespiti

X Z| 8 S g |x 5
€S| z| 2| 2 |E5| §
. = > cC e ©
Sikayet Etmeme Nedenleri g | E s £ |32 2
X2 5 2 | § |XE|F
S22 8| 3|

Sikayet etmenin sorunumu Kisi 13 15 13 20 12 73

¢Ozecegine inanmiyorum. % 178 | 205 | 17,8 | 27,4 | 16,4 | 100

Sikayetten sonu;; alrfllarimn Kisi 8 7 5 34 19 73
{zun zaman alacagina % | 11 | 96 | 68 | 466 | 26 | 100

mantyorum.

S g T | |10 | t0 | 14 | 2| 1| 78
para harcamay % | 13,7 |21,9| 19,2 | 301 | 151 | 100
olacaglna nantyorum.

Daha fazla huzurumun Kisi 9 17 8 27 12 73
kagmasini istemiyorum. % 12,3 | 23,3 11 37 16,4 | 100
Nereye ve kime Kisi 21 28 12 9 3 73
bagvuracagimi bilmiyorum. % 288|384 | 16,4 | 123 | 4,1 | 100
. Kisi 25 27 7 9 5 73

Yasal haklarimi1 bilmiyorum. % 342 | 37 96 | 123 | 68 | 100

Memnuniyetsizlik yasamis olup, sikayet davranisinda bulunmamis
katilimcilarin, sikayet etmeme nedenlerinin neler oldugunun tespit edilebilmesi

amaci ile 6 adet soru sorulmustur.

Sikayet etmenin sorunumu c¢odzecegine inanmiyorum sorusuna kesinlikle
katilmiyorum ve katilmiyorum cevab1 veren katilimcilarin toplam orani; %38,3 diir.
Kararsizim cevabi verenlerin orani; %17,8 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevabi verenlerin toplam orani ise; %43,8°dir. Bu soruya olumlu ya da olumsuz yanit

verenlerin oranlari birbirlerine yakin olmustur.

Sikayetten sonu¢ almamin uzun zaman alacagina inaniyorum sorusuna
kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum cevabi veren katilimcilarin toplam orani
%20,6 olmus, kararsizim diyenlerin orani ise; %6,8 olmustur. Bu soruya katiliyorum
ve kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin toplam orani ise %72,6 olmustur. Bu

oranlara baktigimizda, sikayet etmeyen miisterilerin, sikayetlerinden sonug
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almalarinin uzun bir zaman alacagini diisiindiikleri i¢in sikayet etmedikleri sonucuna

ulasilmaktadir.

Sikayetin gereksiz zaman ve para harcamaya neden olacagina inaniyorum
sorusuna kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum cevabi veren katilimcilarin
toplam orani; %35,6 kararsizim cevabi verenlerin orani; %19,2 ve son olarak
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevaplart verenlerin toplam orani ise;
%45,2°dir. Bu soruya da nispeten katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabi

verenlerin orani daha yliksektir.

Daha fazla huzurumun kagmasini istemiyorum sorusuna %35,6 oranda
kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum, % 11 oranda kararsizim, %53,4 oranda
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevaplari verilmistir. Bu soruda da katiliyorum

ve kesinlikle katiliyorum segenekleri daha yiiksek oranda cevaplanmistir.

Nereye ve kime bagvuracagimi bilmiyorum sorusuna kesinlikle katilmiyorum
ve katilmiyorum cevaplarini verenlerin toplam orani; %67,2 kararsizim diyenlerin
orani; %16,4 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum diyenlerin orani ise; %16,4 diir.
Cevaplayicilar biiyiik oranda (%67,2) memnuniyetsizlik durumunda nereye ve kime

basvuracaklarini bildiklerini belirtmislerdir.

Yasal haklarimi bilmiyorum sorusuna ise; kesinlikle katilmiyorum ve
katilmiyorum cevabi veren katilimcilarin toplam orani; %71,2°dir. Kararsizim cevabi
veren katilime1 orant; % 9,6 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin
toplam orani ise; %19,1’dir. Katilimcilar biiyiik ¢ogunlukla (%71,2) yasal haklarini
bildiklerini belirtmislerdir.

Sikayet etmeme nedenlerinin tespit edilmesine yonelik sorulan sorulara
verilen cevaplarin oranlarina baktigimizda cevaplayicilarin biiyiik oranda; nereye,
kime bagvuracaklarimi ve yasal haklarin1 bildikleri, fakat sikayetten sonug
almalarmin uzun zaman alacagini disiindiiklerinden dolayr sikayet etmedikleri

anlasilmaktadir.
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7.3. CAPRAZ TABLO ANALIiZi

“Memnuniyetsizlik yasadiginiz aligveris sitesinin adimi yaziniz” sorusu ile

“Sikayetinizle ilgilenilme bi¢iminden memnun kaldiniz m1?” Sorusunun ¢apraz tablo

analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 26°da gosterilmektedir;

Tablo 26. Site Adi ve Memnuniyet Karsilastirmast

Memnuniyetsizlik Sikayetinizle ilgilenilme bigiminden memnun kaldiniz n1?

T @ Cok | @ | @ [y O ropiam) o

yaziniz. Memnun | Memnun [Kararsiz Degil »

g Degil
AlIiExpress.com 0 3 1 2 1 7 3,14
GittiGidiyor 2 7 2 0 0 11 | 2,00
Hepsiburada 3 5 1 3 0 12 |2,33
N11.com 0 8 3 1 0 12 2,42
Trendyol 2 2 2 1 0 7 2,29
Toplam 7 25 9 7 1 49 |2,39

Katilimcilara, “Memnuniyetsizlik yasadiginiz aligveris sitesinin adini yaziniz”
acik uclu sorusu sorulmus ve sikayet davranisinda bulunmus olan 92 katilimcidan
49°u tablodaki 5 sitenin ismini yazmistir (En ¢ok ismi yazilan 5 site aragtirmaya dahil
edilmistir). En ¢ok ismi yazilan 5 site ile “Sikayetinizle ilgilenilme bi¢iminden
memnun kaldiniz m1?” sorusunun g¢apraz tablo analizi yapilmis ve AliExpress.com
ismini yazan 7 katilimcidan 3’ memnunum 1’1 kararsizim 2’si memnun degilim ve
1’1 hi¢ memnun degilim cevabini vermistir. GittiGidiyor ismini yazan 11 kigiden 2’si
¢ok memnunum, 7’si memnunum ve 2’si kararsizim cevabini vermistir. Hepsiburada
ismini yazan 12 katilimcinin ise 3’ ok memnunum, 5’1 memnunum, 1’1 kararsizim
ve 3’ memnun degilim cevabini vermistir. N11.com ismini yazan 12 katilimcidan
8’1 memnunum 3’ii kararsizim ve 1’1 memnun degilim cevabini vermistir. Son olarak
Trendyol ismini yazan 7 katillmcidan iste ¢ok memnunum, memnunum ve
kararsizim cevabii veren 2’ser memnun degilim cevabini veren ise bir katilimci
bulunmaktadir. Ortalamaya baktigimizda ise; sikayetle ilgilenilme bigiminden en gok
memnun kalinan site GittiGidiyor olmus, diger sitelere gore sikayetle ilgilenilme

bi¢ciminden daha az memnun kalinan site ise; AExpress.com olmustur.
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7.4. STANDART SAPMA ANALIZLERI

Olgekli sorularinin standart sapma analizleri yapilmistir. Standart sapma

verileri asagidaki tablolarda gosterilmektedir;

Tablo 27. Sikayet Yonetimi Olgegi Verilerinin Ortalamalar ve Standart Sapmalar

Sikayet Yonetimi Olcegi Ortalama Sézg?naa”

Calisanlar, sikayetimle 6zenle ilgilendiler. 3,25 1,219

Sikayette bulundugum icin beni su¢lamadilar. 3,74 1,098

Kendi hatalar1 oldugunu hemen kabul ettiler. 3,09 1,210

Sikayette bulunduktan kisa bir siire sonra benimle 599 1313
irtibata gecerek daha detayli bilgi aldilar. ’ ’

Sikayetimi en kisa zamanda ¢oziime ulastirdilar. 3,27 1,285

Sorunumu gézc'h'il?lerinde l?enifllle iletisime gegerek 307 1316

bilgilenmemi sagladilar.

Sikayetimden dolay1 bana tesekkiir ettiler. 2,42 1,170

Kendimi 6zel hissetmemi sagladilar. 2,35 1,235

Sikayetimi ilettikten sonra benimle hig ilgilenmediler. 2,57 1,361

Sikayetimin yersiz oldugu konusunda beni ikna 226 1137

etmeye c¢alistilar.

Sorunun benden kaynaklandigini ileri siirdiiler. 2,02 1,027

Devamli farkli kisilere yonlendirdiler. 2,28 1,207

Sikayetimi iletebilmek i¢in ¢ok zaman ve enerji 277 1.376

harcadim.
Sikayetim gereksiz para harcamama neden oldu. 2,34 1,252
| Kesinlikle Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katiliyorum, 5 Kesinlikle Katiliyorum
N:92

Memnuniyetsizlik yasamis ve sikayet davranisinda bulunmus 92 katilimei,
sikayet yonetiminin performansi 6lgegini cevaplandirmistir. Olgek 14 sorudan
olusmaktadir. Elde edilen verilerin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 yukaridaki

tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 28. Sikayet Sonrast Memnuniyet Diizeyi Olgegi Verilerinin Ortalamalart ve

Standart Sapmalar
Sikayet Sonrast Memnuniyet Diizeyi Olcegi Ortalama Standart
Sapma
Bu siteden aligveris yaptigim i¢cin memnunum. 2,89 1,253
Sikayetim sonrasinda siteye karsi 6nyargili oldum. 2,99 1,402
Bu siteden aligveris yapmak akillica bir tercihti. 2,78 1,274
Keske bu siteden aligveris yapmasaydim. 2,97 1,418
Iyi ki bu siteden aligveris yapmisim. 2,89 1,271
Bu siteden aligveris yapmak beni mutsuz etti. 3,10 1,407
1 Kesinlikle Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katiliyorum, 5 Kesinlikle Katiliyorum
N:92

Memnuniyetsizlik yasamis ve sikayet davranisinda bulunmus 92 katilimei,
sikayet sonrasi memnuniyet diizeyi dlgegini cevaplandirmustir. Olgek 6 sorudan
olusmaktadir. Elde edilen verilerin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 yukaridaki

tabloda gosterilmektedir.

Tablo 29. Sikayet Etmeme Nedenleri Olgegi Verilerinin Ortalamalar ve Standart

Sapmalari
Sikayet Etmeme Nedenleri Ol¢cegi Ortalama Standart
Sapma
Sikayet etmenin sorunumu ¢dzecegine inanmiyorum. 3,04 1,369
ikayett | lacag
Sikayetten sonug a. mamin uzun zaman alacagina 367 1.270
Inaniyorum.
ikayetin gereksiz zaman ve para harcamaya neden
Sikayetin g aman ve p y 3,11 1,297
olacagina inantyorum.
Daha fazla huzurumun kagmasini istemiyorum. 3,22 1,315
Nereye ve kime bagvuracagimi bilmiyorum. 2,25 1,128
Yasal haklarimi bilmiyorum. 2,21 1,236
1 Kesinlikle Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katiliyorum, 5 Kesinlikle Katiliyorum
N:73

Memnuniyetsizlik yasamis fakat sikayet davranisinda bulunmamis 73
katilimei, sikayet etmeme nedenleri dlcegini cevaplandirmistir. Olgek 6 sorudan
olusmaktadir. Elde edilen verilerin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 yukaridaki

tabloda gosterilmektedir.
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7.5. HIPOTEZLERIN ANALIZLERI

Bu boliimde, olusturulan hipotezlerin uygun analiz yontemleri ile analizleri

yapilmustir.

Farkliliklar1 incelemeye yonelik olusturulan hipotezlerde; iki grup arasindaki
farkliliklar incelenirken Bagimsiz Grup T-Testi (Independent Samples Test)
kullanilmaktadir (Altumsik, vd., 2010a: 178). ikiden fazla grup arasindaki farkliliklar
incelenirken ise; Tek Yonlii Varyans Analizi (One-Way Anova) kullanilmaktadir
(Altunisik, vd., 2010a: 197-198).

Iliskileri incelemeye yonelik olusturulan hipotezlerde ise; iki degisken
arasindaki iliskinin veya bagliligin siddetini belirlemeye yonelik olarak Korelasyon
(Correlation) Analizi kullanilmaktadir (Altunisik, vd., 2010a: 226). Korelasyon
Analizi; aralik ve rasyo ol¢im seviyesinde hazirlanmis degiskenlerin analizinde
kullanilmaktadir. Daha alt bir 6l¢iim seviyesinde hazirlanan degiskenler arasindaki
iliskinin bagimsizligi incelenirken ise Ki-Kare (Chi-Square) Bagimsizlik Testi
kullanilmaktadir. Ki-Kare Bagimsizlik Testi; degiskenler arasindaki iligkilerin
tespitinde ve farkliliklarin belirlenmesinde kullanilan bir testtir (Altunisik, vd.,
2010a: 213-215). Bu nedenle H3 hipotezinin analizinde Korelasyon Analizi, H4 ve

sonrasindaki hipotezlerin analizinde ise Ki-Kare Bagimsizlik Testi kullanilmistir.

7.5.1. Farkhliklar1 Incelemeye Yonelik Hipotezlerin Analizleri

H1 ve H2 hipotezleri, farkliliklar1 incelemeye yonelik hipotezlerdir. H1 ve H2
hipotezlerinde; iki grup arasindaki farkliliklar incelenirken Bagimsiz Grup T-Testi
(Independent Samples Test), ikiden fazla grup arasindaki farkliliklar incelenirken ise

Tek Yonlii Varyans Analizi (One-Way Anova) yapilmistir.

H1 ve H2 hipotezlerinde, demografik 6zelliklerden; cinsiyet, medeni durum
ve egitim durumu iki segeneklidir. Bu sorular i¢in “Bagimsiz Grup T-Testi”
uygulanmistir. Yas, meslek ve aylik gelir sorulari ikiden fazla secenek igerdiginden

onlar i¢in ise “Tek Yonlii Varyans Analizi” uygulanmistir.
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HI1: Demografik ozelliklerine gore miisteri sikayet etme davranisi

Sfarklilagmaktadur.

Tablo 30. Cinsiyete Gore Sikayet Etme Davranisi Farki

Bagimsiz Grup T-Testi (Independent Samples Test)

- Std. Anlamlilik p
t N : F t
Cinsiye Ort Sapma ®) sd (2-yonlil)
Kadin 90 |1,52| ,502 |8,607 ,004 2,283 | 163 ,024
Erkek 75 11,35| ,479 2,293 | 160,020 ,023

Bagimli Degisken: Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir sikayet davranisinda bulundunuz mu?
1 Evet, 2 Hayir

Bagimsiz grup t-testi tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten kiiciik
oldugu gorilmektedir (p=0,004). p degeri 0,05’ten kiiglik oldugunda p2
degerlerinden ikinci siradaki degere bakilmaktadir. p2 degerinin de 0,05’ten kiigiik
oldugu goriilmektedir (p2=0,023). Bu durumda cinsiyete gore miisteri sikayet etme

davranisi farklilasmaktadir denilebilmektedir.

Ortalamaya baktigimizda ise erkeklerin ortalama degeri 1’e daha yakin
oldugundan, erkekler kadinlara gore daha fazla sikayet etme davranisinda

bulunmustur, denilebilmektedir.

Tablo 31. Yaslara Gire Sikayet Etme Davranist Farki

Tek Yonlii Varyans Analizi (One-Way Anova)
Yas N Ort. Std. F Anlamlilik
Sapma (p)
17-25 100 1,53 ,502
26-35 35 1,29 ,458
36-45 18 1,33 ,485 2,749 ,045

46 ve lizeri 12 1,33 ,492
Toplam 165 1,44 ,498

Bagimli Degisken: Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir sikayet davranisinda bulundunuz mu?

1 Evet, 2 Hayir
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Oneway Anova tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten kiiclik oldugu
goriilmektedir (p=0,045). Bu durumda yaslara gore miisteri sikayet etme davranisi

farklilagsmaktadir denilebilmektedir.

Ortalamaya baktigimizda ise; 26-35 yas araligindaki katilimcilarin ortalama
degerinin 1’e daha yakin oldugu, bu durumda diger yas araliklarina gére daha ¢ok
sikayet davranisinda bulunuldugu goriilmektedir. 17-25 yas araligindaki katilimcilar
ise 1’e en uzakta bulunmakta, bu durum bize en az sikayet davranisinda bulunan
grubun 17-25 yas araligi oldugunu gostermektedir. Daha ayrintili bilgi Tablo 32°de

gosterilmektedir.

Tablo 32. Yaslara Gére Sikayet Etme Davranisi Post Hoc Tests

Post Hoc Tests (LSD)
Ortalama Farki Standart Anlamlilik
() Yas (1) Yas (1) Hata (0)

26-35 244* ,096 ,012

17-25 36-45 ,197 ,126 ,119
46 ve lzeri ,197 ,150 ,191

17-25 - 244* ,096 ,012

26-35 36-45 -,048 ,142 , 738
46 ve lizeri -,048 ,164 72

17-25 -,197 ,126 119

36-45 26-35 ,048 ,142 , 738
46 ve lizeri ,000 ,183 1,000

17-25 -,197 ,150 ,191

46 ve lizeri 26-35 ,048 ,164 72
36-45 ,000 ,183 1,000

*p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Post Hoc Testine baktigimizda; 17-25 yas aralifindaki katilimcilar ile, 26-35

yas araligindaki katilimeilarin verdigi cevaplarm birbirinden farkliliklar gosterdigi ve

bu farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.
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Tablo 33. Medeni Duruma Gore Sikayet Etme Davranist Farki

Bagimsiz Grup T-Testi (Independent Samples Test)

Medeni Std. Anlamlilik p
N : F t
Durum Ort Sapma (p) sd (2-yonli)
Evli 50 [1,34| ,479 |12,575 ,001 -1,752 | 163 ,082
Bekar 11511,49| ,502 -1,786 | 97,519 | ,077

Bagimli Degisken: Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir sikayet davranisinda bulundunuz mu?
1 Evet, 2 Hayir

Bagimsiz grup t-testi tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten kiiglik
oldugu goriilmektedir (p=0,001). p degeri 0,05’ten kiigiikk oldugunda p2
degerlerinden ikinci siradaki degere bakilmaktadir. p2 degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (p2=0,077). Bu durumda medeni duruma goére miisteri sikayet
etme davranigi farklilagsmamaktadir, medeni duruma gore sikayet etme davranisi

benzerdir denilebilmektedir.

Tablo 34. Egitim Durumuna Gore Sikayet Etme Davranist Fark:

Bagimsiz Grup T-Testi (Independent Samples Test)

Egitim Std. Anlamlilik p

N | Ort. F t sd
Durumu Sapma (p) (2-yonlii)
Ilkokul,

Ortaokul ve | 17 [1,76| ,437 | 17,403 ,000 2,878 | 163 ,005
Lise Mezunu

Universite
Egitimi 148 (1,41 | ,493 3,165 | 20,958 ,005
Almis

Bagimli Degisken: Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir sikayet davranisinda bulundunuz mu?

1 Evet, 2 Hayir

Bagimsiz grup t-testi tablosuna baktifimizda p degerinin 0,05’ten kiigiik
oldugu gorilmektedir (p=0,000). p degeri 0,05’ten kiigiik oldugunda p2
degerlerinden ikinci siradaki degere bakilmaktadir. p2 degerinin de 0,05’ten kiiciik
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oldugu goriilmektedir (p2=0,005). Bu durumda egitim durumuna gore miisteri

sikayet etme davranisi farklilagsmaktadir denilebilmektedir.

Ortalamaya baktigimizda ise tiniversite egitimi almis katilimcilarin ortalama
degeri 1’e daha yakin oldugundan; ilkokul, ortaokul ve lise mezunu katilimcilara

gore daha fazla sikayet etme davranisinda bulunmuslardir, denilebilmektedir.

Tablo 35. Mesleklere Gire Sikayet Etme Davranist Farki

Tek Yénlii Varyans Analizi (One-Way Anova)
Meslek N ort. Std. E Anlamlilik
Sapma (p)
Memur 34 1,24 431
Ozel Sektor 21 1,57 507
Ogrenci 91 1,52 ,502
Ev Hanimi, Emekli ve Esnaf 4 1,75 ,500 3,068 ,011

Akademisyen 11 1,18 ,405
Isci 4 125 | 500
Toplam 165 1,44 ,498

Bagimli Degisken: Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir sikayet davranisinda bulundunuz mu?

1 Evet, 2 Hayir

Oneway Anova tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten kiiclik oldugu
goriilmektedir (p=0,011). Bu durumda mesleklere gore miisteri sikayet etme

davranig1 farklilagsmaktadir denilebilmektedir.

Ortalamaya baktigimizda ise; akademisyenlerin ortalama degerinin 1’¢ en
yakin oldugu, boylelikle en ¢ok sikayet davranisinda bulunan grubun akademisyenler
oldugu goriilmektedir. ikinci sirada ise memurlar gelmektedir. En az sikayet
davraniginda bulunan grup ise ev hanimi, emekli ve esnaflardir. Daha ayrintili bilgi

Tablo 36’da gosterilmektedir.
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Tablo 36. Mesleklere Gore Sikayet Etme Davranist Post Hoc Tests

Post Hoc Tests (LSD)

Ortalama Standart | Anlamlilik
(1) Meslek (J) Meslek Farki (I-) Hata ®)
Ozel Sektor -336 134 013
Ogrenci -,281" ,097 ,004
Ev Hanimi, Emekli *
Memur ve Esnaf ‘,515 ,255 ,046
Akademisyen ,053 ,168 ,750
Isci -,015 ,255 ,954
Memur 336 134 013
Ogrenci ,055 117 ,639
. Ev Hanimi, Emekli
Ozel Sektor ve Esnaf -’179 ’264 ’499
Akademisyen 390" ,180 ,032
Isci 321 ,264 225
Memur 281" ,097 ,004
Ozel Sektor -,055 117 ,639
. ) Ev Hanimi, Emekli
Akademisyen 335" 154 ,032
Isci ,266 247 ,282
Memur 515 255 ,046
Ev Hamm, (")z__e} Sekt't')r ,179 ,264 ,499
Emekli ve Ogrenci 234 247 346
Esnaf Akademisyen ,568 282 ,046
Isci 500 342 145
Memur -,053 ,168 ,750
Ozel Sektor -,390" ,180 ,032
Academ Ogrenci -,335" 154 ,032
ademisyen | gy Hanimi, Emekli *
ve Esnaf -,568 ,282 ,046
Isci -,068 ,282 ,809
Memur ,015 ,255 ,954
Ozel Sektor -,321 ,264 225
e Ogrenci -,266 247 ,282
§¢1 i
Ev Hanimi, Emekli - 500 342 145
ve Esnaf
Akademisyen ,068 ,282 ,809

*p<0,05 diizeyinde anlamlidir.
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Post Hoc Testine baktigimizda, memurlarla; 6zel sektor ¢alisanlari, 6grenciler
ve ev hanimi emekli esnaf grubunun verdigi cevaplarin birbirinden farkliliklar
gosterdigi, akademisyenler ile de 6zel sektor calisanlari, 68renciler ve ev hanimi
emekli esnaf grubunun verdigi cevaplarin birbirinden farkliliklar gosterdigi ve bu

farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 37. Gelirlere Gore Sikayet Etme Davranist Farki

Tek Yonlii Varyans Analizi (One-Way Anova)
Aylik Gelir N ort. Std. F Anlamlilik
Sapma (p)
0-1500 TL 93 1,53 ,502
1501-2500 TL 26 1,54 ,508
2501-3500 TL 20 1,30 470
3,750 ,006
3501-4500 TL 15 1,13 352
4501 TL ve Uzeri 11 1,18 ,405
Toplam 165 1,44 ,498
Bagimli Degisken: Karsilastiginiz sorunlar igin herhangi bir sikayet davranisinda bulundunuz mu?
1 Evet, 2 Hayir

Oneway Anova tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten kii¢iik oldugu
goriilmektedir (p=0,006). Bu durumda gelirlere gore miisteri sikayet etme davranisi

farklilasmaktadir denilebilmektedir.

Ortalama degerlere baktigimizda ise; en cok sikayet davramisinda bulunan
grubun; 3501-4500 TL arasi gelire sahip katilimcilardan olustugu, en az sikayet
davraniginda bulunan grubun ise; 1501-2500 TL aras1 gelire sahip katilimcilardan
olustugu goriilmektedir. Daha ayrintili bilgi Tablo 38’de gosterilmektedir.
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Tablo 38. Gelirlere Gore Sikayet Etme Davranigt Post Hoc Tests

Post Hoc Tests (LSD)
. . Ortalama Standart | Anlamlilik
(D) Aylik Gelir (J) Aylik Gelir Farki (I-]) Hata ®)
1501-2500 TL -,012 ,107 914
2501-3500 TL 227 ,119 ,058
0-1500 TL

3501-4500 TL ,394* ,134 ,004
4501 TL ve Uzeri ,345* ,154 ,026
0-1500 TL ,012 ,107 914
2501-3500 TL ,238 ,143 ,098

1501-2500 TL
3501-4500 TL ,405* ,156 ,010
4501 TL ve Uzeri ,357* 173 ,041
0-1500 TL -,227 ,119 ,058
1501-2500 TL -,238 ,143 ,098

2501-3500 TL
3501-4500 TL ,167 ,165 313
4501 TL ve Uzeri ,118 ,181 515
0-1500 TL -,394* ,134 ,004
1501-2500 TL -,405* ,156 ,010

3501-4500 TL
2501-3500 TL -,167 ,165 313
4501 TL ve Uzeri -,048 ,191 ,800
0-1500 TL -,345* ,154 ,026
4501 TL ve 1501-2500 TL -,357* 173 ,041
Uzeri 2501-3500 TL -,118 ,181 515
3501-4500 TL ,048 ,191 ,800

*p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Post Hoc Testine baktigimizda, 4501 TL ve iizeri maas alanlarla, 0-1500 TL

ve 1501-2500 TL arasi maas alanlarin verdigi cevaplarin birbirinden farkliliklar
gosterdigi, 3501-4500 TL aras1 maas alanlar ile de 0-1500 TL ve 1501-2500 TL aras1

maas alanlarin verdigi cevaplarin birbirinden farkliliklar gosterdigi ve bu farklarin

istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.
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H?2: Demografik ozelliklere gore, sikayetle ilgilenilme biciminden memnun kalma

oranlar: farklilasmaktadr.

Tablo 39. Cinsiyete Gore Sikayet Yonetiminden Memnun Kalma Farki

Bagimsiz Grup T-Testi (Independent Samples Test)

. Std. Anlamlilik p
Cinsiyet N | Ort. Sapma F ) t sd (2-yonlii)
Kadin 43 (2,86| 1,338 |3,216 ,076 1,637 90 ,128
Erkek 49 (2,47 1,101 1,518 | 81,564 ,133

Bagimli Degisken: Sikayetinizle ilgilenilme bigiminden memnun kaldiniz m1?

1 Cok Memnunum, 2 Memnunum, 3 Kararsizim, 4 Memnun Olmadim, 5 Hi¢ Memnun Olmadim

Bagimsiz grup t-testi tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten biiylik
oldugu gorilmektedir (p=0,076). p degeri 0,05’ten biiyiik oldugunda p2
degerlerinden ilk siradaki degere bakilmaktadir. p2 degerinin de 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (p2=0,128). Bu durumda cinsiyete gore sikayetle ilgilenilme
bi¢iminden memnun kalma oranlar1 farklilasmamaktadir, kadin ve erkeklerin sikayet

yonetiminden memnun kalma oranlar1 benzerdir denilebilmektedir.

Tablo 40. Yaslara Gire Sikayet Yonetiminden Memnun Kalma Farki

Tek Yonlii Varyans Analizi (One-\Way Anova)
Yas N Ort. Std. F Anlamlilik
Sapma (p)
17-25 47 2,83 1,185
26-35 25 2,52 1,262
36-45 12 2,58 1,311 ,929 ,430
46 ve lzeri 8 2,13 1,246
Toplam 92 2,65 1,226
Bagimli Degisken: Sikayetinizle ilgilenilme bi¢iminden memnun kaldiniz mi?
1 Cok Memnunum, 2 Memnunum, 3 Kararsizim, 4 Memnun Olmadim, 5 Hi¢ Memnun Olmadim

Oneway Anova tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten biiylik oldugu
goriilmektedir (p=0,430). Bu durumda yaslara gore sikayetle ilgilenilme bigiminden
memnun kalma oranlar1 farklilagmamaktadir, yaslara gore sikayet yonetiminden

memnun kalma oranlar1 benzerdir denilebilmektedir.
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Tablo 41. Medeni Duruma Gore Sikayet Yonetiminden Memnun Kalma Fark:

Bagimsiz Grup T-Testi (Independent Samples Test)

Medeni Std. Anlamlilik p
N : F t
Durum Ort Sapma (p) sd (2-yonlii)
Evli 33 [2,64| 1,270 | ,091 , 764 -,092 90 927
Bekar 59 (2,66 1,212 -091 | 63,769 | ,928

Bagimli Degisken: Sikayetinizle ilgilenilme bi¢iminden memnun kaldiniz mi?

1 Cok Memnunum, 2 Memnunum, 3 Kararsizim, 4 Memnun Olmadim, 5 Hic Memnun Olmadim

Bagimsiz grup t-testi tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten biliyiik
oldugu goriilmektedir (p=0,764). p degeri 0,05’ten biiyiik oldugunda p2
degerlerinden ilk siradaki degere bakilmaktadir. p2 degerinin de 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (p2=0,927). Bu durumda medeni duruma gore sikayetle
ilgilenilme bi¢iminden memnun kalma oranlar1 farklilagmamaktadir, medeni duruma

gore sikayet yonetiminden memnun kalma oranlar1 benzerdir denilebilmektedir.

Tablo 42. Egitim Durumuna Gore Sikayet Yonetiminden Memnun Kalma Farki

Bagimsiz Grup T-Testi (Independent Samples Test)
Egitim N | ort Std. - Anlamlilik ¢ od p )
Durumu Sapma (p) (2-yonlii)
[lkokul,
Ortaokulve | 4 [1,50| ,577 |3,146 ,079 -1,951 90 ,054
Lise Mezunu
Universite
Egitimi 88 2,70| 1,224 -3,802 | 4,344 ,016
Almis
Bagimli Degisken: Sikayetinizle ilgilenilme bigiminden memnun kaldiniz m1?
1 Cok Memnunum, 2 Memnunum, 3 Kararsizim, 4 Memnun Olmadim, 5 Hi¢ Memnun Olmadim

Bagimsiz grup t-testi tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten bliyiik
oldugu gorilmektedir (p=0,079). p degeri 0,05’ten biiylik oldugunda p2
degerlerinden ilk siradaki degere bakilmaktadir. p2 degerinin de 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (p2=0,054). Bu durumda egitim durumuna goére sikayetle
ilgilenilme bigiminden memnun kalma oranlar1 farklilasmamaktadir, egitim
durumuna gore sikayet yonetiminden memnun kalma oranlart benzerdir

denilebilmektedir.
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Tablo 43. Mesleklere Gore Sikayet Yonetiminden Memnun Kalma Fark:

Tek Yonlii Varyans Analizi (One-Way Anova)
Meslek N Ort. Std. = Anlamlilik
Sapma (p)
Memur 26 2,42 1,206
Ozel Sektor 9 2,78 1,563
Ogrenci 44 2,82 1,167
Ev Hanimi, Emekli ve Esnaf 1 2,00 . ,456 ,808
Akademisyen 9 2,44 1,130
fsci 3 267 | 2,082
Toplam 92 2,65 1,226
Bagimli Degisken: Sikayetinizle ilgilenilme biciminden memnun kaldiniz mi?
1 Cok Memnunum, 2 Memnunum, 3 Kararsizim, 4 Memnun Olmadim, 5 Hi¢ Memnun Olmadim

Oneway Anova tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu
goriilmektedir (p=0,808). Bu durumda mesleklere gore sikayetle ilgilenilme
biciminden memnun kalma oranlar1 farklilasmamaktadir, mesleklere gore sikayet

yonetiminden memnun kalma oranlar1 benzerdir denilebilmektedir.

Tablo 44. Gelirlere Gore Sikayet Yonetiminden Memnun Kalma Fark:

Tek Yonlii Varyans Analizi (One-\WWay Anova)
Aylik Gelir N | oo | ¢ F | Anlamhhik
Sapma (p)
0-1500 TL 44 2,77 1,159
1501-2500 TL 12 2,75 1,485
2501-3500 TL 14 2,64 1,447
,469 ,758
3501-4500 TL 13 2,46 1,050
4501 TL ve Uzeri 9 2,22 1,202
Toplam 92 2,65 1,226
Bagimli Degisken: Sikayetinizle ilgilenilme bigiminden memnun kaldiniz mi?
1 Cok Memnunum, 2 Memnunum, 3 Kararsizim, 4 Memnun Olmadim, 5 Hi¢ Memnun Olmadim

Oneway Anova tablosuna baktigimizda p degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu
goriilmektedir (p=0,758). Bu durumda gelirlere gore sikayetle ilgilenilme bigiminden
memnun kalma oranlar1 farklilasmamaktadir, gelirlere gore sikayet yonetiminden

memnun kalma oranlar1 benzerdir denilebilmektedir.
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7.5.2. lliskileri Incelemeye Yonelik Hipotezlerin Analizleri

H3 ve sonrasinda olusturulan hipotezler, iliskileri incelemeye yoneliktir. Bu

nedenle H3 hipotezinin analizinde Korelasyon Analizi, H4 ve sonrasinda olusturulan

hipotezlerin analizinde ise Ki-Kare Bagimsizlik Testi kullanilmustir.

H3: Miisteri memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasinda anlamh bir iligki vardur.

Tablo 45. Miisteri Memnuniyeti Ile Sikayet Yonetimi Iliskisi

Sikayetim Bu Bu
Bu siteden Y siteden |[Keskebu| ; ... siteden
. |sonrasinda . . Iyi ki bu .
aligveris siteve alhigveris | siteden siteden aligveris
Korelasyon Analizi yapugim | =V | yapmak | ahsveris | 5 =0 |yapmak
icin ,ars | akillica |yapmasay AUSVETIS 17 han;
memnunum Ogl}('jarril ! bir dim. PP mutsuz
UM terciti. etti.
Calisanlar, sikayetimle 6zenle ,601 -,378 ,481 -,536 550  |-,668
ilgilendiler. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
Sikayette bulundugum icin beni 2997 | -209" | 250" |-,288" | ;224" |,303"
suglamadilar. ,004 ,046 ,016 ,005 ,032 | ,003
Kendi hatalar1 oldugunu hemen kabul ,608 -,414 ,469 -,536 456 -579
ettiler. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
Slkayette bulunduktan kisa bir siire SOI.lI'a. 386** -137 235* _ 278** 296** _ 392**
benimle irtibata gz;;delrlzl; daha detayli bilgi 000 192 024 007 004 000
Sikayetimi en kisa zamanda ¢oziime ,558** -,352** ,419** -,490** ,523** -,647**
ulagtirdilar. ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 | ,000
Sorunumu ¢6zdiiklerinde benimle ,631 -,333 441 -,488 ,530 -,550
iletisime gegerek bilgilenmemi sagladilar.| 000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
- | 4677 |-3127] 4027 |-369" | 401" [-453"
Sikayetimden dolay1 bana tesekkiir ettiler. 000 002 000 000 000 000
Kendimi 6zel hissetmemi sagladilar. ’5(? 3 5* -'?646%** ’451 07 (;* -'4646%** ’4(? (\? ;* -'46?62**
Sikayetimi ilettikten sonra benimle hig -,376** ,337** -,372** ,425** -,402** ,550**
ilgilenmediler. ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 | ,000
Sikayetimin yersiz oldugu konusunda | -,335 ,353 -,385 ,448 -330 |,444
beni ikna etmeye calistilar. ,001 ,001 ,000 ,000 ,001 | ,000
Sorunun benden kaynaklandigini ileri -,408** ,282** -,442** ,529** -,428** ,478**
strdiiler. ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 | ,000
o 4157 | 4437 [-3607 | 4747 |-,388" | 423"
Devaml farkli kisilere yonlendirdiler. 000 000 000 000 000 000
Sikayetimi iletebilmek i¢in ¢ok zaman ve| -,582 - ,528* -,455* ,577* -536 |,591
enerji harcadim. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
Sikayetim gereksiz para harcamama | -,320° | ,296° |-,402" | ;304" |-419" |,387"
neden oldu. ,002 ,004 ,000 ,003 ,000 | ,000
** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (2-yonlii). N:92

* Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir (2-yonlii).
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Miisteri memnuniyeti ile sikayet yonetimi iliskisi korelasyon analizi ile analiz
edilmistir. ilk siitundaki sorular sikayet yonetiminin performanst ile ilgili sorulardr.
Ilk satirdaki sorular ise; sikayet sonrasi memnuniyet diizeyi ile ilgili sorulardir.

Korelasyon analizi ile elde edilen sonuglar asagida agiklanmaktadir;

“Bu siteden aligveris yaptigim i¢in memnunum” sorusu ile sikayet
yonetiminin performansint 6lgmeye yonelik sorulan tiim sorular arasinda 0,01
anlamlilik diizeyinde bir iliski bulunmaktadir. Bu iliski “Calisanlar sikayetimle
Ozenle ilgilendiler” sorusundan baslayarak “Kendimi 6zel hissetmemi sagladilar”
sorusuna Kkadar pozitif yonlidiir. “Sikayetimi ilettikten sonra benimle hig
ilgilenmediler” sorusundan baslayarak “Sikayetim gereksiz para harcamama neden

oldu” sorusuna kadar olan boliimde ise negatif yonlii bir iligkidir.

“Sikayetim sonrasinda siteye karsi Onyargili oldum” sorusu ile sikayet
yonetiminin performansini 6lgmeye yonelik sorulan sorulara bakildiginda “Sikayette
bulunduktan kisa bir siire sonra benimle irtibata gecerek daha detayli bilgi aldilar”
sorusu haricinde diger sorular arasinda anlaml bir iliski bulundugu goriilmektedir.
Bu iligki “Calisanlar sikayetimle 0Ozenle ilgilendiler” sorusundan baglayarak
“Kendimi 6zel hissetmemi sagladilar” sorusuna kadar negatif yonliidiir. “Sikayetimi
ilettikten sonra benimle hi¢ ilgilenmediler” sorusundan baslayarak “Sikayetim
gereksiz para harcamama neden oldu” sorusuna kadar olan bdliimde ise pozitif yonli
bir iliskidir. “Sikayette bulundugum i¢in beni suclamadilar” sorusu ile 0,05
anlamlilik diizeyinde bir iliski bulunurken, diger anlamli iligkiler 0,01 anlamlilik

diizeyindedir.

“Bu siteden aligveris yapmak akillica bir tercihti” sorusu ile sikayet
yonetiminin performansini 6lgmeye yonelik sorulan Sorulara bakildiginda ise; tim
sorular arasinda anlamli bir iligki bulundugu goriilmektedir. Bu iliski “Caliganlar
sikayetimle 6zenle ilgilendiler” sorusundan baslayarak “Kendimi 6zel hissetmemi
sagladilar” sorusuna kadar pozitif yonlidiir. “Sikayetimi ilettikten sonra benimle hig
ilgilenmediler” sorusundan baslayarak “Sikayetim gereksiz para harcamama neden
oldu” sorusuna kadar olan béliimde ise negatif yonlii bir iliskidir. Iliskiler; “Sikayette

bulundugum igin beni suclamadilar” ve “Sikayette bulunduktan kisa bir siire sonra
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benimle irtibata gecerek daha detayli bilgi aldilar” sorularinda 0,05 anlamlilik
diizeyinde iken diger degiskenlerde 0,01 anlamlilik diizeyindedir.

“Keske bu siteden aligveris yapmasaydim” sorusu ile sikayet yonetiminin
performansin1 6lgmeye yonelik sorulan sorulara bakildiginda, tiim sorular arasinda
0,01 anlamlhilik diizeyinde bir iligki bulundugu goriilmektedir. Bu iliski “Calisanlar
sikayetimle 6zenle ilgilendiler” sorusundan baglayarak “Kendimi 6zel hissetmemi
sagladilar” sorusuna kadar negatif yonliidiir. “Sikayetimi ilettikten sonra benimle hig
ilgilenmediler” sorusundan baslayarak “Sikayetim gereksiz para harcamama neden

oldu” sorusuna kadar olan boliimde ise pozitif yonliidiir.

“lyi ki bu siteden aligveris yapmisim” sorusu ile sikayet ydnetiminin
performansin1 6lgmeye yonelik sorulan tiim sorular arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Bu iliski “Calisanlar sikayetimle 6zenle ilgilendiler” sorusundan
baslayarak “Kendimi 6zel hissetmemi sagladilar” sorusuna kadar pozitif yonlidiir.
“Sikayetimi ilettikten sonra benimle hi¢ ilgilenmediler” sorusundan baglayarak
“Sikayetim gereksiz para harcamama neden oldu” sorusuna kadar olan boliimde ise
negatif yonlii bir iliskidir. iliskiler; “Sikayette bulundugum icin beni suclamadilar”
sorusunda 0,05 anlamlilik diizeyinde iken diger degiskenlerde 0,01 anlamlilik

diizeyindedir.

“Bu siteden aligveris yapmak beni mutsuz etti” sorusu ile sikayet yonetiminin
performansin1 6lgmeye yonelik sorulan tiim sorular arasinda ise; 0,01 anlamlilik
diizeyinde bir iliski bulunmaktadir. Bu iliski “Calisanlar sikayetimle 6zenle
ilgilendiler” sorusundan baglayarak “Kendimi 6zel hissetmemi sagladilar” sorusuna
kadar negatif yonliidiir. “Sikayetimi ilettikten sonra benimle hi¢ ilgilenmediler”
sorusundan baglayarak “Sikayetim gereksiz para harcamama neden oldu” sorusuna

kadar olan bolimde ise pozitif yonlidiir.

Yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore; “Sikayette bulunduktan kisa bir
sire sonra benimle irtibata gecerek daha detayli bilgi aldilar” degiskeni ile
“Sikayetim sonrasinda siteye karsi Onyargili oldum” degiskeninin korelasyonu
disinda diger tiim degiskenlerin anlamli diizeyde iligkili oldugu sonucuna

ulasilmistir.
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H4: Internetten alisveriste en cok tercih edilen iiriinler ile kattimcinin

cinsiyeti arasinda anlam bir iliski vardir.

Tablo 46. Internetten Alisveriste En Cok Tercih Edilen Uriinler Ile Cinsiyet Iliskisi

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik (p)
Pearson Ki-Kare 111,144% 6 ,000

Olasilik Orani 122,299 6 ,000

Dogrusal Miski 26,804 1 ,000

a. 2 hiicrenin %14,3iinde beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.

Ki-kare bagimsizlik testine baktigimizda; beklenen degeri 5’ten kiigiik hiicre
sayisinin oraninin %14,3 oldugu goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiyiik
oran olan %20’den kiigiik oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Pearson ki-kare
degerine karsilik gelen anlamlilik degerine baktigimizda ise anlamlilik degerinin
0,05’ten kiigiik oldugu goriilmektedir (p=0,000). Bu sonuglara gore internetten
aligveriste en ¢ok tercih edilen driinler ile katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir

iliski oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Ayrintili bilgi Tablo 47°de gosterilmektedir.

Tablo 47. Internetten Alisveriste En Cok Tercih Edilen Uriinler Ile Cinsiyet
Capraz Tablo Analizi

Cinsiyetiniz
Capraz Tablo Analizi Toplam
(1) Kadmn |(2) Erkek|Ortalama
Elektrik-Elektronik Uriinler 7 73 1,91 80
internetten Kiigiik EV Aletleri 7 10 1,59 17
aligveriste en Giyim 158 54 1,25 212
gok hangi Mobilya ve Dekorasyon 8 6 1,43 14
ﬁn'inlz'i te_rc_lh? Kitap 26 30 1,54 56
etmektesiniz: Kozmetik 9 4 1,31 13
Diger 1 7 1,88 8
Toplam 216 184 1,46 400

Capraz tablo analizine baktigimizda kadin katilimcilarin internetten
aligveriste en ¢ok giyim {irlinlerini tercih ettikleri, ikinci olarak ise kitap iiriinlerini
tercih ettikleri goriilmektedir. Erkek katilimcilarin ise; ilk olarak elektrik-elektronik

iriinleri, ikinci olarak giyim triinlerini tercih ettikleri goriilmektedir.
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HS5: Internetten aligveriste memnuniyetsizlik yasanan iiriinler ile kattimcinin

cinsiyeti arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tablo 48. Memnuniyetsizlik Yasanan Uriinler Ile Cinsiyet iliskisi

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamliltk | - Exact :I' e§t
() p Degeri
Pearson Ki-Kare 45,613° 7 ,000 ,000
Olasilik Oran1 49,677 7 ,000 ,000
Fisher’in Exact Testi 47,425 ,000
Dogrusal iliski 9,464 1 ,002 ,002
a. 8 hiicrenin %50,0’sinde beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.

Ki-kare bagimsizlik testine baktigimizda; beklenen degeri 5’ten kiigiik hiicre
sayisinin oraninin %350,0 oldugu goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiyiik
oran olan %20’den biiylik oldugundan pearson Ki-kare test sonucu giivenilir degildir.
Bu nedenle exact test uygulanmistir. Exact test sonucunda elde edilen p degeri
0,05’ten (p=0,000). Bu

memnuniyetsizlik yasanan tiriinler ile katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir iliski

kiictiktiir sonuclara gbre internetten aligveriste

oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Ayrintili bilgi Tablo 49°da gosterilmektedir.

Tablo 49. Memnuniyetsizlik Yaganan Uriinler Ile Cinsiyet Capraz Tablo Analizi

Cinsiyetiniz
Capraz Tablo Analizi Toplam
(1) Kadn ((2) Erkek|Ortalama
Elektrik-Elektronik Uriinler 5 31 1,86 36
Kiigiik Ev Aletleri 4 1 1,20 5
Memnuniyet- Giyim 56 23 1,29 79
sizliginiz Mobilya ve Dekorasyon 4 7 1,64 11
hangi tiriin Kitap 5 4 1,44 9
cesidi ile ilgili? Kozmetik 2 2 1,50 4
Avyakkabi 12 1 1,08 13
Diger 2 6 1,75 8
Toplam 90 75 1,45 165
Capraz tablo analizine baktigimizda kadin katilimcilarin  en c¢ok

memnuniyetsizlik yasadig: tiriin giyim sonra ise ayakkabidir. Erkek katilimcilarin en

cok memnuniyetsizlik yasadig iiriin; elektrik-elektronik iiriinler, sonra ise giyimdir.
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H6: Memnuniyetsizligin onem derecesi ile sikayet davramisinda bulunmak

arasinda anlaml bir iliski vardur.

Tablo 50. Memnuniyetsizligin Onem Derecesi Ile Sikayet Davramis: Iliskisi

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik (p)
Pearson Ki-Kare 14,118% 3 ,003
Olasilik Orani 14,611 3 ,002
Dogrusal Miski 13,425 1 ,000
a. 1 hiicrenin %12,5’inde beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.

Ki-kare bagimsizlik testine baktigimizda; beklenen degeri 5’ten kiiciik hiicre
sayisinin oraninin %12,5 oldugu goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiyiik
oran olan %20’den kiigiik oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Pearson ki-kare
degerine karsilik gelen anlamlilik degerine baktigimizda ise anlamlilik degerinin
0,05’ten  kiigik oldugu goriilmektedir (p=0,003). Bu sonuglara gore
memnuniyetsizligin onem derecesi ile sikayet davranisinda bulunmak arasina anlamli

bir iliski oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Ayrintili bilgi Tablo 51de gosterilmektedir.

Tablo 51. Memnuniyetsizligin Onem Derecesi Ile Sikayet Davranist Capraz Tablo

Analizi
Karsilastiginiz sorunlar igin herhangi bir
Capraz Tablo Analizi sikayet davranisinda bulundunuz mu? | Toplam
(1) Evet | (2) Hayir | Ortalama
Yasadiginiz Cok Onemli 29 9 1,24 38
memnuniyetsizlifin Onemli 50 40 1,44 90
Onem derscesini Fikrim Yok 5 5 1,50 10
Tcisi lle ifade | Onemli Degil ve
hangisi ile ifade T
edersiniz? Hi¢ Onemli Degil 8 19 L.70 27
Toplam 92 73 1,44 165

Capraz tablo analizine baktigimizda, memnuniyetsizliginin 6nem derecesine

cok 6nemli ya da 6nemli diyen katilimcilarin ¢ogunlugunun sikayet davranisinda
bulundugu, 6nemli degil ve hi¢ 6nemli degil diyen katilimcilarin ¢ogunlugunun ise;
sikayet davranisinda bulunmadig: goriilmektedir (Hi¢ 6nemli degil cevabi veren bir
katilimer vardir ve 6nemli degil cevabi ile birlestirilmistir). Ortalamaya baktigimizda
ise; cok dnemli cevabindan hi¢ 6nemli degil cevabina gidildik¢e sikayet davranisinda

bulunanlarin azaldigy, sikayet etmeyenlerin ise arttig1 goriilmektedir.
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H7: Internetten alisveris yapma siklig1 ile sikayet etme davramist arasinda anlaml

bir iliski vardur.

Tablo 52. Alisveris Yapma Siklig Ile Sikayet Davranisinda Bulunma Iliskisi

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik (p)
Pearson Ki-Kare 10,619% 5 ,059
Olasilik Orani 10,823 5 ,055
Dogrusal iliski 6,390 1 ,011
a. 1 hiicrenin %8,3’tinde beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.

Ki-kare bagimsizlik testine baktigimizda; beklenen degeri 5’ten kiigiik hiicre
sayisinin oraninin %8,3 oldugu goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiyiik
oran olan %20’den kiigiik oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Pearson Ki-kare
degerine karsilik gelen anlamlilik degerine baktigimizda ise anlamlilik degerinin
0,05’ten biiyiikk oldugu goriilmektedir (p=0,059). Bu sonuglara gore; internetten
aligveris yapma siklig1 ile sikayet etme davranisi arasinda anlamli bir iliskinin

olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Tablo 53. Alisveris Yapma Stklig Ile Sikayet Davranisinda Bulunma Capraz Tablo

Analizi
Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir
Capraz Tablo Analizi sikayet davranisinda bulundunuz mu? Topl am
(1) Evet | (2) Hayir | Ortalama
Haftada bir veya
daha sik ! 2 1.22 J

Ne siklikla internet Ayda bir 35 21 1,38 56
tizerinden alisveris 3 ayda bir 27 17 1,39 44
yapmaktasiniz? 6 ayda bir 10 12 1,55 22
Yilda bir kez 6 15 1,71 21
Daha az siklikla 7 6 1,46 13
Toplam 92 73 1,44 165

Ortalama degerlere baktigimizda, internetten aligveris yapma siklig1 azaldik¢a
“Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir sikayet davranisinda bulundunuz mu?”
sorusuna evet cevabi verenlerin azaldigi, daha az siklikla cevabi verenlerde ise

yeniden arttig1 goriilmektedir.
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H8: Memnuniyetsizlik yasanan siteden alinan iiriiniin fiyati ile miisterinin sikayet

davranisinda bulunmast arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tablo 54. Uriin Fiyat Ile Sikayet Davranisinda Bulunma Iliskisi

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik (p)
Pearson Ki-Kare 2,432% 2 ,296
Olasilik Orani 2,485 2 ,289
Dogrusal iliski 2,321 1 ,128
a. 0 hiicrenin %0,0’1inda beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.

Ki-kare bagimsizlik testine baktigimizda; beklenen degeri 5’ten kiigiik hiicre
sayisinin oraninin %0,0 oldugu goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiyiik
oran olan %20’den kiigiik oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Pearson Ki-kare
degerine karsilik gelen anlamlilik degerine baktigimizda ise anlamlilik degerinin
0,05’ten  biiyilk oldugu goriilmektedir (p=0,296). Bu sonuglara gore;
memnuniyetsizlik yasanan iirliniin fiyatinin sikayet davranisinda bulunmaya anlamli
bir etkisinin olmadigi, iki degisken arasinda anlamli bir iliskinin bulunmadigi

sonucuna ulasilmistir.

Tablo 55. Uriin Fiyat Ile Sikayet Davranisinda Bulunma Capraz Tablo Analizi

Karsilastiginiz sorunlar i¢in herhangi bir
Capraz Tablo Analizi sikayet davranisinda bulundunuz mu? Toplam
(1) Evet | (2) Hayir | Ortalama
Memnuniyetsizlik DU$L1.1‘{ .f.'lya.t.ta bir 15 17 1,53 32
yasadiginiz siteden ur}mdu .
_ satin aldiginiz Orta"fluyatt'g bir 67 59 1,44 119
iirtiniin fiyatini nasil urindi
degerlendiriyorsunuz s .
2 Yiksek fivattabir |y 4 1,29 14
iriindii
Toplam 92 73 1,44 165

Capraz tablo analizine baktigimizda, memnuniyetsizlik yasadigi {riiniin
fiyatin1 diisiik géren katilimcilarin ¢ogunun sikayet davraniginda bulunmadigi, orta
ve yliksek gorenlerin ¢ogunun ise sikayet davraniginda bulundugu goriilmektedir.
Ortalamaya baktigimizda ise iirliniin fiyat1 yiikseldik¢e, sikayet davranigsinin arttig
goriilmektedir. Fakat yapilan ki-kare testi sonucunda iki degisken arasindaki iligkinin

anlaml diizeyde farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir.
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H9: Kisinin en ¢ok hangi sitelerden aligveris yaptigi ile memnuniyetsizlik yasamis

olmasi arasinda anlam bir iliski vardir.

Tablo 56. En Cok Hangi Sitelerden Ahgsveris Yapildigi Ile Memnuniyetsizlik
Yasamis Olma Iliskisi

Ki-Kare Testi Deger sd Anlamlilik (p)
Pearson Ki-Kare 23,457% 3 ,000
Olasilik Orani 24,230 3 ,000
Dogrusal Iliski 3,958 1 ,047
a. 0 hiicrenin %0,0’1inda beklenen deger 5 'ten kiigiiktiir.

Ki-kare bagimsizlik testine baktigimizda; beklenen degeri 5’ten kiigiik hiicre
sayisinin oraninin %0,0 oldugu goriilmektedir. Bu oran, kabul edilebilir en biiyiik
oran olan %20’den kiigiik oldugundan ki-kare testi yapilabilecektir. Pearson Ki-kare
degerine karsilik gelen anlamlilik degerine baktigimizda ise anlamlilik degerinin
0,05’ten kiigiik oldugu goriilmektedir (p=0,000). Bu sonuglara gore; en ¢ok hangi
sitelerden aligveris yapildigi ile memnuniyetsizlik yasamis olmak arasinda anlamli

bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrintili bilgi Tablo 57°de gosterilmektedir.

Tablo 57. En Cok Hangi Sitelerden Alisveris Yapildigi Ile Memnuniyetsizlik
Yasanug Olma Capraz Tablo Analizi

Internetten satin aldiginiz iiriinlerden
herhangi birind iyetsizlik
Capraz Tablo At STangI DI TS| 7o

(1) Evet | (2) Hayir | Ortalama

Firmanm Kendi | 7 85 176 | 112
Sitesi
En ¢ok hangi Firsat Sitesi 84 74 1,47 158
sitelerden aligveris - —
yapmaktasiniz? E-Ticaret Sitesi 43 56 1,57 99
Yabanci Merkezli

E-Ticaret Sitesi 1 20 1,65 31
Toplam 165 235 1,59 400

Capraz tablo analizine baktigimizda, en yiiksek oranda memnuniyetsizligin;
en c¢ok firsat sitelerinden aligveris yapiyorum diyen katilimcilarda yasandig
goriilmektedir. En diisiik oranda memnuniyetsizlik durumunun ise; en ¢ok firmanin

kendi sitesinden alisveris yapiyorum diyen katilimcilarda yasandigi goriilmektedir.
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7.5.3. Hipotez Degerlendirme Sonuclari

Tablo 58. Hipotez Degerlendirme Sonuclart

iliski vardir.

Hipotez Degerlendire Sonucu

H1: Demografik 6zelliklerine gore miisteri sikayet etme Kabul Edildi
davranis1 farklilasmaktadir.
H2: Demografik ozelliklere gore, sikayetle ilgilenilme Ret Edildi
biciminden memnun kalma oranlar farklilagmaktadir.
H3: Musj[ep'm?mnumyetl ile sikayet yonetimi arasinda Kabul Edildi
anlaml1 bir iliski vardir.
H4: Internetten alisveriste en cok tercih edilen iiriinler ile -

P R Kabul Edildi
katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir iligki vardar.
H5: Internetten alisveriste memnuniyetsizlik yasanan
tirtinler ile katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir iliski Kabul Edildi
vardir.
H6: Memnuniyetsizligin 6nem derecesi ile sikayet Kabul Edildi
davranisinda bulunmak arasinda anlamli bir iliski vardir.
H7: Internetten aligveris yapma siklig1 ile sikayet etme -

ST Ret Edildi

davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir.
H8: Memnuniyetsizlik yasanan siteden alinan {iriiniin
fiyati ile misterinin sikayet davranisinda bulunmasi Ret Edildi
arasinda anlamli bir iligki vardir.
H9: Kisinin en ¢ok hangi sitelerden aligveris yaptigi ile
memnuniyetsizlik yasamis olmasi arasinda anlamli bir Kabul Edildi

Yapilan analizler sonucunda H2, H7 ve H8 hipotezleri ret edilmis,

demografik ozelliklere gore sikayetle ilgilenilme bigiminden memnun kalma

oranlarmin benzer oldugu, internetten aligveris yapma sikligi ile sikayet etme

davranigi arasinda anlamli bir iliskinin olmadigi ve memnuniyetsizlik yasanan

siteden alinan iriiniin fiyatinin diisiik ya da yiiksek olmasinin miisterinin sikayet

davraniginda bulunmasina anlamli bir etkisinin bulunmadig1 sonuglarina ulasilmistir.

Diger hipotezler ise kabul edilmistir. H1 hipotezinde; demografik 6zelliklerine gore

miisteri sikayet etme davranisinin farklilastigi, H3, H4, H5, H6 ve H9 hipotezlerinde

ise s6z konusu degigskenler arasinda anlamli bir iligkinin bulundugu sonucuna

ulasilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde isletmeler, iiretim ve kar odakli diistinmeyi birakip, miisteri
odakli distintir hale gelmislerdir. Miisteri, bir isletmenin can damaridir ve bir
isletmenin biiylimesi, kar elde etmesi, iyi bir marka imaji1 sergilemesi miisteri
memnuniyetini saglayabilmekten ge¢mektedir. Memnun miisterilere sahip olmak
zaten beraberinde biiyiimeyi, kar elde etmeyi ve iyi bir marka imaji sergilemeyi de
getirmektedir. Bunlarin bilincinde olan isletmeler, miisteri memnuniyeti saglamanin
onemini bilmektedirler. Fakat bir sekilde miisteri memnuniyetinin saglanamadigi
durumlarda, miisteri memnuniyetini yeniden saglayabilmek icin bir ¢6ziim yolu
bulmak gerekmektedir. Bu ¢6ziim yolu ise; iyi bir sikayet yonetimi sistemi
kurmaktir. Memnuniyetsizlik yasamis bir miisteri, kaybedilmis bir miisteri demek
degil, memnuniyetsizligini isletmeye bildirdigi ve s6z konusu isletmenin de
memnuniyetsizligine ¢6ziim buldugu takdirde yeniden memnun miisteri haline
gelebilecek ve isletmeden iiriin satin almaya devam edebilecek miisteridir. Fakat
bunun igin isletmelerin 6ncelikli hedefi, memnuniyetsizlik yasamis miisterilerin bu
olumsuzluklar1 bagkalarina anlatmalarina ya da hi¢ anlatmayip isletmeden iiriin
alimin1 sonlandirmalarina firsat vermeden, isletmenin kendisine bildirmelerini
saglamak olmalidir. lyi bir sikayet ydnetim sistemi kuruldugu siirece bu ¢ok da zor
bir durum degildir. Miisterileri, olumsuz bir durum yasadiklarinda bunu isletmenin
kendisine bildirmelerini saglayacak bir sikayet yonetimi sistemi kurmanin onemi
baz1 isletmelerce tam olarak bilinmemektedir. Miisterilerin  yasadiklari
memnuniyetsizlikleri isletmenin kendisine bildirmesi ile isletmeler de miisteri
gbziinde eksik ya da yanlis yaptiklari durumlar 6grenmek ve bu durumu diizeltmek
imkanina sahip olacaktir. Bu sayede yeni memnuniyetsizliklerin de dniine gecilmis
olacak bu sonugtan hem miisteriler hem de isletme olumlu yonde etkilenecektir.
Memnun edilmemis bir miisteri ise bu memnuniyetsizligini etrafindakilere anlattik¢a
isletme daha cok miisteri kaybedecektir. Miisterilerin, isletmenin reklam ve
pazarlama faaliyetlerinden ¢ok cevresindekilerden duydugu olumsuz elestirilerden
etkilendigi bilinmektedir. Tiim bu yazilanlar dogrultusunda “Miisteri memnuniyeti
saglamada miisteri sikayetleri yonetiminin etkisi” konulu bir tez ¢alismasi yaparak

literatiire katki saglanmak istenmistir.
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Ayrica, giiniimiizde teknoloji hayatimizin vazgegilmez bir parcasi haline
gelmistir. Teknolojinin gelismesi ile birlikte internet {izerinden aligveris yapmak da
yayginlagsmistir. Kolay ve zahmetsiz bir aligveris sekli olan online aligveris tim bu
olumlu 6zelliklerin yaninda bir belirsizlik de igermektedir. Bu belirsizlik kiginin satin
alacagi trlinii goziiyle gérememesi, inceleme imkani bulamamasi, eger bir giyim
tirtinii ise deneyememesi, yalnizca internetteki fotograflara bakarak satin alma karari
vermesinden kaynaklanmaktadir. Bu nedenlerden dolayi, online alisverislerde
memnuniyetsizlik yasamis olma durumu sik¢a karsilasilan bir durum olmaktadir. Bu
sebeple tez konusunun arastirma kisminin online aligverigler iizerine yapilmasina
karar verilmistir. Online aligveriglerin yeni bir aligveris yontemi olmasi ve bu yonde
yapilmis arastirmalarin da smirli olmasi, tezin arastirma kisminin bu yonde

yapilmasina karar vermede ayrica etkili olmustur.

Bu tez calismasi ii¢ bolimden olusmaktadir. Ik bolimde miisteri
memnuniyeti ile ilgili literatiir bilgisi verilmistir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili
teorik bilgiler verilmis ve miisteri memnuniyetinin dneminden bahsedilmistir. Ayrica
tezin arastirma kisminin online aligverisler lizerine yapilmasindan dolayr e-miisteri
memnuniyeti kavramindan da bahsedilmistir. ikinci béliimde; miisteri sikayetleri
yonetimi konusu ile ilgili literatiir bilgisi verilmistir. Miisteri sikayetleri yonetimi ile
ilgili teorik bilgiler verilmis, iyi bir miisteri sikayetleri yonetimi sisteminin nasil
olmasi gerektiginden ve sikayet yonetiminin &neminden bahsedilmistir. Ugiincii
boliimde ise; online aligverislerde miisteri memnuniyeti saglamada sikayet
yonetiminin etkisinin incelenmesi amaciyla bir arastirma yapilmis, toplanan verilerin

uygun analiz yontemleri ile analizleri yapilmistir.

Veri toplama yontemi olarak anket yontemi secilmistir. Anket yonteminin
se¢ilmesinin nedeni, bu konu ile ilgili en uygun veri toplama yontemi olarak anket
yonteminin diisliniilmiis olmasidir. Afyonkarahisar’in Merkez il¢esinde bulunan 400

katilimci ile anket uygulamasi yapilmistir.

Anket sorular1 ii¢ asamal1 olarak diisiiniilmiis ve uygulanmustir. ilk asamada;
kisilerin internetten satin aldiklar1 iriinlerde hi¢ memnuniyetsizlik yasayip
yasamadiklarini 6grenmek amaglanmistir. Bu asamada 400 katilimcinin 235°1

(%58,8) hi¢ memnuniyetsizlik yasamadigimi  belirmis, 165’1 (%41,3) ise
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memnuniyetsizlik yasadigini belirtmistir. Bu asamada 235 kisi ile anket
uygulamasinin sonuna gelinmistir. Memnuniyetsizlik yasadigini belirten 165 kisi ile
anket uygulamasinin diger sorularina ge¢ilmis ve memnuniyetsizlikleri i¢in sikayet
davraniginda bulunup bulunmadiklar1 sorulmustur. Bu soruda 165 kisinin 92’sinin
(%55,8) sikayet davraniginda bulundugu, 73’iniin ise (%44,2) sikayet davranisinda
bulunmadigi 6grenilmistir. Sikayet davraniginda bulunmus 92 katilimcr ile sikayet
davranigi, sikayet yonetimi ve sikayet sonrasi memnuniyet diizeyi sorulari
cevaplandirilmistir. Sikayet davranigsinda bulunmamis 73 kisi ile de sikayet etmeme
neticesinde meydana gelen davranislarin ve sikayet etmeme nedenlerinin tespit
edilmesi amaciyla olusturulmus sorular cevaplandirilmistir. Anket formunun fi¢
asamali olmasi sayesinde hem online aligverislerde hi¢c memnuniyetsizlik yasamamis
katilimc1 sayisinin belirlenmesi, hem de memnuniyetsizlik yasamis miisterilerin
yizde kacinin memnuniyetsizligini bildirdigi, yiizde kacinin bildirmediginin
Ogrenilmesi saglanmistir. Memnuniyetsizligini bildiren misterilere sikayet yonetimi
ve sikayet sonrast memnuniyet diizeyi ile ilgili sorular sorularak miisteri
memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasinda bir iliski olup olmadigi sonucuna
ulagilmak istenmistir. Memnuniyetsizligini bildirmeyen miisterilerin ise; sikayet
etmeme sonrasi nasil davraniglar sergiledigi ve neden sikayet davranisinda bulunmak

istemediklerinin anlagilmas1 amaglanmugtir.

400 kisiden elde edilen veriler; IBM SPSS Statistics Version 23 programi
kullanilarak analiz edilmistir. ilk olarak &lgekli sorularmn giivenilirlik analizleri
yapilmistir. Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda sikayet yonetiminin performansi
ile ilgili dlgegin giivenilirligi 0,912; sikayet sonrast memnuniyet diizeyi 6l¢eginin
giivenilirligi ise 0,934 bulunmustur. Iki 6lgegin birlikte giivenilirlik analizi de
yapilmis ve 0,942 giivenilirlikte bulunmustur. Sikayet etmeme nedenlerinin tespit

edilmesi amaciyla olusturulan 6lgegin giivenilirlik katsayisi ise; 0,761 bulunmustur.

Daha sonra demografik sorularin, internet aligverisi ile ilgili sorularin,
memnuniyet/memnuniyetsizlik, sikayet davranisi ve sikayet yonetimi ile ilgili
6l¢eksiz sorularin ve sikayet etmeme nedenlerinin tespit edilmesine yonelik sorularin
frekans analizleri yapilmistir. Sikayet etmeme nedenlerinin tespit edilmesine yonelik
sorulan sorulara verilen cevaplarin oranlarina bakilmis, cevaplayicilarin biiyiik

cogunlugunun nereye, kime basvuracaklarini ve yasal haklarini bildikleri fakat
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sikayetten sonu¢ almanin uzun zaman alacagini disiindiiklerinden dolay1 sikayet
etmedikleri anlagilmistir. Sonra ise; katilimeilarin memnuniyetsizlik yasadiklarini ve
sikayet davramisinda bulunduklarini belirttikleri sitelerin, sikayetle ilgilenme
bi¢gimlerinin miisterilerini memnun edip etmedigini 6grenebilmek adina ¢apraz tablo
analizi yapilmistir. Sonrasinda 6lcekli sorulara ortalama ve standart sapma analizleri
yapilmustir. Belirlenen hipotezlerin, uygun analiz yontemleri ile analizleri
yapilmistir. Farkliliklar1 incelemeye yonelik olusturulan hipotezlerde, iki grup
arasindaki farkliliklarin incelenmesinde; Bagimsiz Grup T-Testi, ikiden fazla grup
arasindaki farkliliklarin incelenmesinde; Tek Yonlii Varyans Analizi yapilmistir. Tek
Yonli Varyans Analizi yapilan degiskenlerden, aralarinda farkliliklar oldugu
belirlenen degiskenlerin daha ayrintili incelenmesi amaciyla Post Hoc testi de
yapimustir. Iliskileri incelemeye yonelik olusturulan hipotezlerde ise, miisteri
memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasindaki iliski incelenitken Korelasyon
(Correlation) analizi; diger degiskenler arasindaki iliskiler incelenirken ise Ki-Kare
(Chi-Square) Bagimsizlik Testi uygulanmistir. Ki-Kare Bagimsizlik Testi; yalnizca
degiskenler arasinda bir iliski olup olmadiginin tespit edilmesini saglamaktadir. Bu
nedenle daha ayrintili bilgi edinmek ve degiskenler arasindaki iliskinin nerelerden
kaynaklandiginin daha detayli incelenebilmesi amaciyla capraz tablo analizleri ve

ortalama degerler de tablolar halinde eklenmistir.

Analiz etmek amac1 ile dokuz adet hipotez olusturulmustur. Bu hipotezlerden
ilk ikisi farkliliklar1 incelemeye yonelik, diger yedisi ise iliskileri incelemeye
yoneliktir. Ik hipotezde; demografik o6zelliklerine gore miisteri sikayet etme
davraniginin farklilik gdsterip gdstermediginin analizi yapilmistir. Yapilan analizde
demografik degiskenlerden medeni durum degiskeni hari¢ cinsiyet, yas, egitim
durumu, meslek ve aylik gelire gore sikayet etme davraniginin farkliliklar gosterdigi
sonucuna ulasilmistir. Cinsiyet degiskeninde; erkeklerin kadinlara gore daha cok
sikayet davranisinda bulundugu sonucuna ulasilmistir. Yaslara baktigimizda ise; 26-
35 yas arasindaki katilimcilarin en ¢ok sikayet davranisinda bulunan yas grubu
oldugu, 17-25 yas grubunun ise an az sikayet davraniginda bulunan yas grubu oldugu
sonucuna ulasilmigtir. Egitim durumu degiskeninde, iiniversite egitimi almis
katilimeilarin; ilkokul, ortaokul ve lise mezunu katilimcilardan daha fazla sikayet

davranigsinda bulundugu, mesleklere baktigimizda ise en c¢ok sikayet davranisinda
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bulunan grubun akademisyenler, en az sikayet davranisinda bulunan grubun ise; ev
hanimi, emekli ve esnaf grubu oldugu sonucuna ulasilmistir. Aylik gelire
baktigimizda ise; en ¢ok sikayet davranisinda bulunan grubun 3501-4500 TL arasi
gelire sahip katilimcilar oldugu, en az sikayet davranisinda bulunan grubun ise;
1501-2500 TL aras1 gelire sahip katilimeilar oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gére
demografik ozelliklerine gore miisteri sikayet etme davramiginin farklilastigi

sonucuna ulagilmistir.

Ikinci hipotezde; demografik &zelliklere gore, sikayetle ilgilenilme
bi¢iminden memnun kalma oranlarinin farklilik gosterip gostermediginin analizi
yapilmis, oranlarin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi, demografik
ozelliklere gore isletmenin sikayet yonetiminden memnun kalma oranlarinin benzer

oldugu sonucuna ulagilmistir.

Uciincii  hipotezde; Miisteri memnuniyeti ile sikayet ydnetimi arasinda
anlamli bir iliskinin var olup olmadiginin analizi yapilmistir. Bu hipotez ayni
zamanda genel hipotezdir ve yapilan korelasyon analizi sonucunda miisteri
memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna

ulastlmistir.

Dordiincli hipotezde; internetten aligveriste en ¢ok tercih edilen {irtinler ile
katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir iliskinin var olup olmadigi analiz
edilmistir. Yapilan ki-kare bagimsizlik testi sonucunda internetten aligveriste en ¢ok
tercih edilen {iriinler ile katilmciin cinsiyeti arasinda anlamli bir iligki oldugu
sonucuna ulasilmigtir. Yapilan gapraz tablo analizi sayesinde kadin katilimcilarin
internetten aligveriste en ¢ok giyim {riinlerini tercih ettikleri, ikinci olarak ise kitap
trlinlerini tercih ettikleri anlasilmistir. Erkek katilimcilarin ise; en ¢ok elektrik-
elektronik triinleri tercih ettikleri, ikinci olarak ise giyim triinlerini tercih ettikleri

gorilmiistiir.

Besinci hipotezde; internetten aligveriste memnuniyetsizlik yasanan triinler
ile katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir iliskinin var olup olmadigi analiz
edilmistir. Yapilan ki-kare bagimsizlik testi sonucunda internetten aligveriste
memnuniyetsizlik yasanan trtinler ile katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir iligki

oldugu sonucuna ulasilmistir. Yapilan capraz tablo analizi sayesinde kadin
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katilimcilarin internetten aligveriste en cok memnuniyetsizlik yasadiklart {iriiniin
giyim, sonra ise ayakkabi oldugu anlasilmistir. Erkek katilimcilarin ise internetten
aligveriste en ¢cok memnuniyetsizlik yasadiklar iirliniin elektrik-elektronik iiriinler,

sonra ise giyim oldugu gorilmiistiir.

Altinct hipotezde; memnuniyetsizligin 6nem derecesi ile sikayet davranisinda
bulunmak arasinda anlamli bir iligkinin var olup olmadig1 analiz edilmistir. Yapilan
Ki-kare bagimsizlik testi sonucunda memnuniyetsizligin 6nem derecesi ile sikayet
davraniginda bulunmak arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir.
Yapilan ortalama ve capraz tablo analizi sayesinde memnuniyetsizligin 6nem

derecesi arttik¢a, sikayet davranisinda bulunma oraninin da arttig1 tespit edilmistir.

Yedinci hipotezde; internetten aligveris yapma sikligi ile sikayet etme
davranig1 arasinda anlamli bir iliski olup olmadigi ki-kare bagimsizlik testi ile analiz
edilmis, iki degisken arasinda anlamli bir iliskinin olmadigi sonucuna ulasilmistir.
Yapilan capraz tablo analizi ve ortalama degerlere bakildiginda; internetten aligveris
yapma siklig1 azaldikca sikayet davranisinin da azaldigi, bir yildan az siirede bir
aligveris yapanlarda ise sikayet davranisinda bulunma durumunun tekrar arttig

gorilmistir.

Sekizinci hipotezde; memnuniyetsizlik yasanan siteden alinan {iriiniin fiyati
ile misterinin sikayet davranisinda bulunmasi arasinda anlamli bir iliskinin olup
olmadig: ki-kare bagimsizlik testi ile analiz edilmis, iki degisken arasinda anlamli bir
iliskinin olmadig1 sonucuna ulasilmigtir. Yapilan gapraz tablo analizi ve ortalama
degerler incelenmis, memnuniyetsizlik yasanan iriiniin fiyati arttikca sikayet
davraniginda bulunma oranmin da arttigi goriilmiistiir. Fakat bu iliski anlamli

diizeyde farklilik géstermemektedir.

Dokuzuncu hipotezde; kisinin en ¢ok hangi sitelerden aligveris yaptigi ile
memnuniyetsizlik yasamis olmasi arasinda anlamli bir iliskinin var olup olmadigi
analiz edilmis, yapilan ki-kare bagimsizlik testi sonucunda iki degisken arasinda
anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Yapilan capraz tablo analizi ve
ortalama degerlere bakildiginda ise; en yiiksek oranda memnuniyetsizligin, en ¢ok

firsat sitelerinden aligveris yapan katilimcilarda yasandigi, en diisiik oranda
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memnuniyetsizligin ise; en c¢ok firmanin kendi sitesinden aligveris yapan

katilimcilarda yasandig1 goriilmiistiir.

Sonug olarak miisteri memnuniyeti saglamada sikayet yonetiminin etkisinin
oldugu yapilan analizlerle ispatlanmis ve isletmelerin, memnuniyetsizlik yasamis
miisterilerini yeniden memnun miisteriler haline getirebilmek igin iyi ve etkin bir
sikayet yonetimi sistemi kurmasi gerektigi anlagilmistir. Bu ¢alisma ile akademik
camianin haricinde isletmelerin de yararlanabilecegi bilgilere ulasilmistir. isletmeler;
bu c¢alismadan ¢ikan sonuglari kendi isletmeleri ile mukayese edebilir, misteri
memnuniyeti ve sikayet yonetimi ile ilgili siireglerde degisiklige ya da iyilestirmeye
gidebilirler. Bu galisma online aligverisler tizerine yapilmistir. Hizmet sektorii, gida
sektorli, giyim sektorii, elektrik-elektronik sektorii ve daha birgok sektorde bu
calismanin benzerleri yapilarak daha kapsamli verilere ulasilmasi saglanabilir.
Ayrica anket sorularinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden; miisteri
beklentileri, algilanan performans ve kalite gibi unsurlar da sorularak, farkli hipotez
sonuglarina ulasilmasi saglanabilir. Bu arastirma Afyonkarahisar’da yapilmistir. Tiim
Tiirkiye’yi kapsayacak bir arastirma yapilarak daha kapsamli ve genis bilgi elde
edilebilir. Calisma 2018 yilinda yapilmistir. Gelecek yillarda degisebilecek kosullar
olabileceginden, ilerleyen yillarda bu ¢alismanin benzerleri yapilarak yeni verilere
ulagilabilir. Son olarak iilkemizde, sikayet davranis1 ve sikayet yonetimi konularinda
yazilmis bilimsel c¢alismalar ¢ok sinirlidir. Bu denli 6nemli bir konuda daha fazla

calismanin yapilmasi elbette ki literatiire ve isletmelere biiyiik katki saglayacaktir.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU

Degerli Katilimci;

Bu anket caligsmasi ile online aligverislerde miisteri memnuniyeti saglamada
sikayet yonetiminin etkisinin incelenmesi amaglanmaktadir. Cevaplar bilimsel bir
arastirma icin kullanilacak olup bagka bir amag i¢in kullanilmayacaktir. Vereceginiz
cevaplarin dogrulugu 6nemlidir. Vakit ayirip, calismaya katkida bulundugunuz igin

tesekkiir ederim.
Merve UZUN

Afyon Kocatepe Uni. Yiik. Lis. Ogrencisi

>>I. Boliim - Demografik Sorular<<

1. Cinsiyetiniz
[ 1Kadin [ ]Erkek

2. Yasimz
(belirtiniz)

3. Medeni Durumunuz
[ JEvli [ ]Bekar

4. Egitim Durumunuz
[ ] ilkokul Mezunu [ ]Lise Mezunu
[ ] Ortaokul Mezunu [ ] Universite Egitimi Almis

5. Mesleginiz

[ 1Memur [ ]Ev Hanim [ 1lsci
[ ]Ozel Sektor [ 1Akademisyen [ ]Esnaf
[ ]Ogrenci [ ]1Emekli [ ]Diger

6. Aylik Geliriniz
(belirtiniz)
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>>II. Boliim - Internetten Alisveris Ile Ilgili Sorular<<

*7. Hi¢ internetten ahsveris yaptimz mi?
[ JEvet [ ]Hayrr

8. Kac yildir internet iizerinden alhigveris yapmaktasiniz?
(belirtiniz)

9. Ne siklikla internet iizerinden ahsveris yapmaktasimz?
[ ] Haftada bir veya daha sik

[ ]Ayda bir

[ ]3ayda bir

[ ]6 ayda bir

[ ]Yilda bir kez

[ ] Daha az siklikla

10. En ¢ok hangi sitelerden alisveris yapmaktasimz?

[ ] Firmanin Kendi Sitesi (E-Perakendecilik): isletmelerin kendi iiriinlerinin satigin1 yaptig
internet magazalar1 (Ornegin; Lc Waikiki, Teknosa, Koton, Adidas, Tefal Shop vb. siteler).

[ ] Firsat Sitesi: Bu siteler iiriinlerin indirimli satildig1 internet magazalaridir (Ornegin;
Markafoni, Trendyol, Morhipo, Hepsiburada.com, 1V1Y.com vb. siteler).

[ ] E-Ticaret Sitesi: Farkli isletmelerin bir internet sitesi araciligiyla triinlerini tiiketicilere
sunduklar1 internet magazalar1 (Ornegin; GittiGidiyor, N11.com vb. siteler).

[ ] Yabanci Merkezli E-Ticaret Sitesi (Ornegin; AliExpress, Amazon, Alibaba vb. siteler).

*11. Internetten ahsveriste en cok hangi iiriinii tercih etmektesiniz? (1 isaretleme
yapiniz)

[ ] Elektrik-Elektronik Uriinler

[ ]Kigiik Ev Aletleri

[ ] Mobilya

[ ]Giyim

[ ] Dekorasyon Uriinleri

[ ]Kitap

[ ] Kozmetik

[ 1CD-DVD Uriinleri

[ ]Diger
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>>III. Béliim - Memnuniyet/Memnuniyetsizlik, Sikayet Davranisi ve Sikayet Yonetimi Ile
igili Sorular<<

*12. Internetten satin aldigimz iiriinlerden herhangi birinde memnuniyetsizlik
yasadimiz n?

» NOT: Eger cevabimiz EVET ise, hangi iiriin ¢esidi oldugunu belirtiniz ve 13.
sorudan devam ediniz. Eger cevabimiz HAYIR ise, anketi burada sonlandiriniz.
[ ]Evet (belirtiniz)
[ ]Hayrr

*13. Yasadiginiz memnuniyetsizligin 6nem derecesini asagidakilerden hangisi ile ifade
edersiniz?

[ ] Cok 6nemli

[ ]Onemli

[ ]Fikrim yok

[ ]Onemli degil

[ ] Hig 6nemli degil

14. Memnuniyetsizlik yasadiginiz ahsveris sitesinin adin1 yazimz
(belirtiniz)

15. Memnuniyetsizlik yasadigimz siteden satin aldiginiz iiriiniin fiyatim nasil
degerlendiriyorsunuz?

[ ] Disiik fiyatta bir tiriindii

[ ] Orta fiyatta bir tiriindii

[ ] Yiksek fiyatta bir {iriindii

*16. Memnuniyetsizliginiz asagidakilerden hangisiyle ilgiliydi?
[ ] Sanal Aligveris Magazasi

[ ] Uriin

[ ] Misteri Hizmetleri

[ ] Kargo Hizmetleri

[ ]Diger

*17. Karsilastigimz sorunlar icin herhangi bir sikayet davramsinda bulundunuz mu?
[ JEvet [ ]Hayir

» NOT: Bu soruya EVET cevabi verdiyseniz 19. sorudan devam ediniz. Bu soruya
HAYIR cevabi verdiyseniz yalnizca 18. ve 25. Sorular1 cevaplandirimiz.

18. Sikayette bulunmadiysaniz, hangi davranis ya da davranislari sergilediniz?
[ ] Baskalarina yagadigim memnuniyetsizligi anlattim.

[ ] Siteden bir daha aligveris yapmama karar1 aldim.

[ ] Siteden aligveris yapmaya devam ettim.
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*19. Eger bir sikayette bulunduysaniz, bunun i¢in asagidaki yollardan hangisini tercih
ettiniz?

[ ] Sikayetimi site yetkililerine/miisteri hizmetlerine direkt olarak bildirdim.

[ ] Internet iizerinde bulunan sikayet sitelerine sikayette bulundum.

[ ] Tiiketici Hakem Heyetine bagvurdum.

[ ] Avukatim araciligiyla yasal yollara bagvurdum.

[ ] Sikayetimi {irliniin servisine bildirdim.

[ ]Diger

*20. Sikayetinizle ilgilenilme biciminden memnun kaldimz mi?
[ ] Cok memnunum

[ 1 Memnunum

[ ]Kararsizim

[ ] Memnun olmadim

[ ] Hi¢ memnun olmadim

» NOT: 21. ve 22. sorudan size uyan soruyu cevaplandiriniz.

*21. Sikayette bulunduktan sonra, sikayet yonetiminden MEMNUN OLDUYSANIZ
hangi davranis ya da davramslan sergilediniz?

[ ] Siteden aligveris yapmaya devam ettim.

[ ] Memnuniyetimi ¢evremdeki herkese anlattim.

[ ] Sorunum ¢oziilse bile, ayni siteden aligveris yapmamaya karar verdim.

[ ] Alsveris yaptigim siteyi internet izerinden diger kisilere tavsiye ettim.

[ 1Diger

*22. Sikayette bulunduktan sonra, sikayet yonetiminden MEMNUN OLMADIYSANIZ
hangi davranis ya da davramislan sergilediniz?

[ ] Aynisiteden bir daha aligveris yapmama karar1 aldim.

[ 1 Cevremdekilere siteyle ilgili yasadigim problemleri anlattim.

[ 1Sorunum g¢oziilmese bile, ayni siteden aligveris yapmaya devam ettim.

[ ] internet iizerinde bulunan sikayet sitelerine yasadiklarimla ilgili olumsuz yorumlar
yolladim.

[ ] Yasal yollara bagvurdum.

[ 1 Gazetelere yasadigim sorunlarla ilgili yazilar yolladim.

[ ]Diger
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23. Asagidaki Sikayet Yonetiminin Performansim
Olcmeye Yonelik ifadelere Ne Derece Katiliyorsunuz?
(Sikayetinizin ilgili oldugu siteyi dikkate alarak
cevaplaymz.)

(1) Kesinlikle
Katilmiyorum

(2)Katilmiyorum

(3) Kararsizim

(4)Katilhyorum

(5)Kesinlikle
Katihyorum

*Calisanlar, sikayetimle 6zenle ilgilendiler.

*Sikayette bulundugum i¢in beni suglamadilar.

*Kendi hatalar1 oldugunu hemen kabul ettiler.

*Sikayette bulunduktan kisa bir siire sonra benimle
irtibata gegerek daha detayli bilgi aldilar.

*Sikayetimi en kisa zamanda ¢6ziime ulastirdilar.

*Sorunumu ¢ozdiiklerinde benimle iletisime gegerek
bilgilenmemi sagladilar.

*Sikayetimden dolay1 bana tesekkiir ettiler.

*Kendimi 6zel hissetmemi sagladilar.

*Sikayetimi ilettikten sonra benimle hi¢ ilgilenmediler.

*Sikayetimin yersiz oldugu konusunda beni ikna etmeye
calistilar.

*Sorunun benden kaynaklandigini ileri siirdiiler.

*Devaml1 farkli kisilere yonlendirdiler.

*Sikayetimi iletebilmek i¢in ¢ok zaman ve enerji
harcadim.

Sikayetim gereksiz para harcamama neden oldu.

>>IV. Boliim - Sikayet Sonrast Memnuniyet Diizeyi Ile Ilgili Sorular<<

24. Asagidaki Sikayet Sonras1 Memnuniyet Diizeyini
Ol¢meye Yonelik ifadelere Ne Derece Katiliyorsunuz?
(Sikayetinizin ilgili oldugu siteyi dikkate alarak
cevaplaymiz.)

(1) Kesinlikle

Katilmiyorum

(2)Katilmiyorum

(3) Kararsizim

(4)Katiliyorum

(5)Kesinlikle
Katihyorum

Bu siteden aligveris yaptigim i¢in memnunum.

Sikayetim sonrasinda siteye karsi onyargili oldum.

Bu siteden aligveris yapmak akillica bir tercihti.

Keske bu siteden aligveris yapmasaydim.

Iyi ki bu siteden aligveris yapmigim.

Bu siteden alisveris yapmak beni mutsuz etti.
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>>V. Boliim - Sikayet Etmeme Nedenleri Ile Ilgili Sorular<<

25. Asagidaki Sikayet Etmeme Nedenlerine Ne Derece
Katiliyorsunuz?

» NOT: Bu sorular yalmzca sikayet etmeyenler
cevaplayacaktir.

(1) Kesinlikle
Katilmyorum

(2)Katilmyorum

(3) Kararsizim

(4)Katilhyorum

(5)Kesinlikle
Katiliyorum

Sikayet etmenin sorunumu ¢ézecegine inanmiyorum.

Sikayetten sonu¢ almamin uzun zaman alacagina
inantyorum.

Sikayetin gereksiz zaman ve para harcamaya neden
olacagina inaniyorum.

Daha fazla huzurumun kagmasini istemiyorum.

Nereye ve kime bagvuracagimi bilmiyorum.

Yasal haklarimi bilmiyorum.
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