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MUSTERILERIN SIKAYET ETME NIiYETLERINI ETKILEYEN
FAKTORLER UZERINE BiR ARASTIRMA

Sikdyet etme niyeti yliksek olan misterilerin firmalar hakkinda olumlu
diisiinmelerini saglamak icin sikayetlerin incelenmesi olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle
firmalar; miisterilerin yasadiklar1 problemler karsisindaki tutumlarint hangi sartlarda ve
nasil sikadyet ettiklerini bilmelidirler. Bu c¢alismada, miisterilerin sikayet etme
niyetlerini etkileyen faktorlerin neler oldugu arastirilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda,
Bursa il merkezinde Kapalicarsi’daki perakende magazalarindan en az bir defa iiriin
almis 202 katilimcr segilmistir. Verilerin toplanmasinda yiiz ylize anket yontemi
kullanilmigtir. Miisterilerin sikdyet etme niyeti Onciillerinin sikdayet etme niyetlerine
etkisini 6lgmek amaciyla gelistirilen veri toplama aract Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013)
caligmasindan uyarlanmigtir. Verilerin incelenmesinde SPSS programi kullanilirken,
verilerin analizinde ise giivenilirlik, frekans, faktor analizleri ve ¢oklu regresyon analizi
uygulanmustir.

Arastirmada elde edilen bulgular dogrultusunda onceki sikayet deneyimleri,
algilanan ¢o6ziim olasiligl, sikayetin algilanan degeri ve agik olma(dogruculuk)
degiskenlerinin sikayet tutumu ilizerinde anlamli ve pozitif yonde bir etkisinin oldugu
gorilmektedir. Ayrica onceki sikdyet deneyimleri, algilanan ¢6ziim olasiligi, sikdyetin
algilanan degeri, agik olma(dogruculuk) ve sikayet tutumunun sikdyet etme niyeti
tizerindeki etkisinin olumlu oldugu ifade edilmektedir.

Anahtar Sozciikler: Miisteri sikdyet davranislari, sadakat, miisteri memnuniyeti
sikdyet etme niyeti
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A RESEARCH ON THE DETERMINANTS AFFECTING CUSTOMERS’
COMPLAINT INTENTION

It is very important to examine complaints to ensure that customers with a high
tendency complain think positively about firms. For the reason, companies; they should
know the conditions under which customers complain about their problems and have
they complain. In this study, the factors that affect customer’s intention to complain are
investigated. In accordance with this purpose, 202 participants were selected from the
retail stores in the Grand Bazaar in the city center of Bursa. Data were collected by face
to face questionnaire. In this study, the scale adapted by Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013)
was used as data collection appliance. SPSS Software program was used to analyze the
data. Reliability and factor analysis, percentage and frequency analysis and multiple
regression analysis were used.

According to the findings of the study, it was seen that the previous complaint
experiences, the perceived likelihood of successful, perceived value of the complaint
and openness had a significant and positive effect on the attitude of the complaints. In
addition it was stated that the effect of previous complaint experiences, the perceived
likelihood of successful, perceived value of the complaint, openness and the attitude of

the complaint on the intention to complain was positive.

Keywords: Customer complaint behaviour, Loyalty, customer satisfaction, intention to

make complaint



ONSOZ

Bu tez caligmasinda Bursa il merkezinde Kapaligarsi’da bulunan perakende
miisterilerinin sikdyet etme niyetlerini etkileyen faktorler incelenmistir. Oncelikle tez
konusu segerken isteklerimi goz oniinde bulundurup bana yardimci olan, tez ¢alismamin
planlanmasinda, arastirilmasinda, yiiriitilmesinde ve olusumunda ilgi ve destegini
esirgemeyen, bilgisinden ve tecriibesinden siirekli yararlandigim, yonlendirmeleriyle tez
calismami bilimsel temeller dogrultusunda sekillendiren ve mesleki hayatim boyunca
faydalanacagim ¢ok degerli bilgiler kazandiran kiymetli tez danigsmanim Sayin Prof. Dr.
Cagatan Taskin hocama sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Tez ¢alismam boyunca bana bircok sey Ogreten ve benden bir an olsun
yardimlarint ve manevi destegini esirgemeyen ve beni silirekli motive eden degerli
dostum Ezgi Siirmeli’ye sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Ayrica degerli goriis ve
onerileriyle katkida bulunan jiiri hocalarim Dog. Dr. Kurtulus Kaymaz ve Dr. Ogr.
Uyesi Giingdr Hacioglu’na tesekkiirlerimi sunarim.

Son olarak hayatimin her evresinde tiim zorluklari beraber gogiisledigim her
kosulda yanimda olan ve bana desteklerini hi¢cbir zaman esirgemeyen ¢ok degerli aileme
sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

BURSA, 2019
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GIRIS

Glinlimiizde bir¢ok sektorde oldugu gibi, pazarlama kavrami ve uygulamalarinda
hem hizmet saglayicilar hem de miisteriler agisindan degisimler hiz kesmeden devam
etmektedir. Pazarlama anlayis1 bugline gelene kadar miisterilerinin istek ve
beklentilerinin degismesiyle birlikte dikkat ¢ekici bir sekilde degisim gostermistir.
Pazarla anlayisinda iiretim odakli pazarlama anlayisindan giin gegtikge miisteri ve
toplum odakli pazarlama anlayisina dogru bir gelisim yasanmistir. Memnun kalmamais
miisteri ve sikayetle ilgili davranislar1 son yillarda azimsanmayacak miktarda
arastirmaya konu olmustur. Miisteri sikdyet davranisi analiz ve iiriin ve ya hizmet
sektesinde miisterinin farkli davraniglarini kapsayan cesitli fazlari tanimayi igeren bir
alan olarak tanimlanabilir. Boyle rekabet¢i bir diinyada organizasyonlar i¢in rekabet
etmek zor olsa da miisteriden gelen sikayetler hem birer miisteri memnuniyetsizligi
olarak degerlendirilirken hem de onlara firsat saglayarak bu organizasyonlarin kendi
blinyelerinde degisikliklere gitmelerini ve rakipleriyle miicadele etmelerini

saglamaktadir (Kanjoo, Nawaz ve Ali, 2013: 140).

Hizla artig gosteren teknolojik gelismeler, rekabet ve kiiresellesme giiniimiiz
piyasasinda firmalarin ayakta kalmalarmi zorlastirmaktadir. Uriin ve hizmetlerin
cesitliliginin ve miisterilerin se¢im alternatiflerinin artmis olmasi nedeniyle sunduklari
hizmeti veya iiriinleri miisterilerine begendirmeleri zorlagmistir. Firmalar artan rekabet
ortaminda ayakta kalabilmek icin liretim ve pazarlama siireclerinde ve satis sonrasi
miisteri hizmetlerinde miisteri odakli yeniliklere ve degisimlere gitmek zorunda
kalmiglardir. Sonu¢ olarak miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilen iirlin ve
hizmetler sunarak miisteri memnuniyetini arttirmak ve sikayetleri azaltmak firmalarin
en onemli amaglar1 haline gelmistir. Firmalarinin gelirlerini arttirmalarinin altinda yatan
en Onemli etken miisteri sikayetlerinin azaltilmasi ve etkin sikdyet yoOnetiminin
kullanilmasidir. Firmalarin asil amaci miisterilerin iiriin veya hizmeti aldiktan sonra
memnun kalmalarin1 saglamak olmalidir. Ancak firmalar miisteri memnuniyeti igin
yaptiklar1 bir¢ok calismaya ragmen, hala sikayet aliyorsa bu sikayetleri dogru bir
sekilde yonetmek en az miisteri sadakatini ve memnuniyetini saglamak kadar énemlidir.
Aslinda firmalara iletilen miisteri sikayetleri, firmalara siirekli kendi {iiriin ve
hizmetlerini gelistirme imkéani sunmaktadir. Sikayetleri dogru yonetebilen isletmeler;

sadik olan miisteri sayilarinin artmasi, miisteri goziinde kalite algisinin degismesi,



olumlu agizdan agza mesajlar iletilmesi, firma gelirinin artmast gibi faydalar

saglayacaklardir (Alabay; 2012: 138).

Miisterilerin sikayet etme niyetinin miisteri tarafindan algilanan ¢6ziim olasiligi
ile iligkilendirilmistir. Bunun yan1 sira miisterilerin sikayete karsi olan tutumunun,
hizmetin ve {riiniin 6neminin sikdyet etme niyeti lizerindeki etkilerini inceleyen
calismalara sikc¢a rastlanmaktadir. Miisterilerin sikayet etmeme nedenleri; iiriin veya
hizmetin uygun fiyatli olmasi, satin aliman hizmetin miisteri i¢in Onemsiz olmasi,
miisterilerin sonu¢ alacagina inanmasi gibi ve sikayetin zaman kayb1 olarak goriilmesi
olarak siralanabilmektedir. Sonu¢ olarak literatiir c¢alismalar1 incelendiginde
miisterilerin sikdyet etme niyetini etkileyen faktorler; algilanan hizmetin kalitesi,
etkilenilen onceki sikdyet deneyimleri, miisterinin sikayetten algiladig1 fayda, sikayete
kars1 tutum olarak ifade edilebilmektedir. Ayrica firmanin hangi faaliyetlerinin ve
ozelliklerin miisterinin sikayet etme niyetini arttiracaginin ya da azaltacaginin bilinmesi

son derece énemlidir (Bozaci, Durukan ve Gokdeniz; 2012: 32).



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI ILISILERI YONETIMINDE TEMEL TANIM VE KAVRAMLAR

1.1.Miisteri Kavram ve Cesitleri

Miisteri; Isletmelerin kendisi icin iirettigi {iriin yAda hizmetleri satin alan, iiriin
veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere ulasmada
firmalara en 6nemli destegi veren kisi, ticaretin var olmasiyla birlikte ilk degis tokusun
basladigi zamanlardan giiniimiize kadar ortak ve Onemi degismeyen bir Kitledir.
Isletmeler i¢in miisteri ‘ucaklarin nasil diistiigiinii kara kutulardan, firmalarin nasil
battig1 ise miisterilerden anlasilir’ seklinde ifade etmistir. Miisteriye deger veren
isletmelerin iirlin/hizmet kalitesi {izerine yogunlasmasi, onlari miikemmellestirmesi,
garanti ve gilivence sistemleri kurmasi gibi islemler yeterli degildir. Miisteriyi memnun
etmek i¢in ayrintilar tizerinde durmak sarttir. Misterilerin memnuniyeti ve elde
tutulmas1  i¢in  Orglit  yapilanmasmin  miisteri  hosnutlugu  dogrultusunda
olusturulmasindan bahseden bazi arastirmacilar degisen pazarlama stratejileri sayesinde
nihai amaglarin miisteri tatmininin saglanmasi ve miisteriler i¢in deger yaratilmasi ve
iliskilerin siirdiiriilebilirligi olan giiniimiiz isletmeleri i¢in ¢alisan mi? Miisteri mi?
ikileminden kurtulmanin yolunu miisteri kavraminin kapsamini i¢ misteri ve dis

miisteri olarak genisletmekte bulmuslardir (Bozkurt ve Tokatli, 2017: 194).
1.1.1.I¢ Miisteri

S6z konusu mal ve hizmetlerin iiretilmesinde dogrudan veya dolayl olarak katki
saglayan tiim Orgiit ¢alisanlaridir. Miisteriye hizmeti kendi elleriyle sunan bir i géren
isletmenin isini kendi isi gibi benimserse ve isi daha iyi yapabilmek miisteriyi memnun
edebilmek konularinda da ise yarar fikirler iiretebilmektedir. Onemli olan onlara saygi
duymak, sans tanimak ve onerilerine deger vermektir (Bozkurt ve Tokatli, 2017: 194).
Ayrica ¢alisanlarin i¢ taleplerinin 6nemi de goz ardi edilmemelidir. Calisanlar, gelismis
ekonomik getirilerden ziyade bir kurulus i¢in basarilari, sorumluluklart ve bir
organizasyona duyduklart 6nem duygusu gibi c¢esitli motive edici faktorlere
odaklanmaktadir. Daha da onemlisi c¢aligsanlar islerinin kendiliginden gergeklesmesini

ve kendini gelistirmesini saglamasini beklemektedir (Yao, Qiu ve Wei, 2019: 1).



1.1.2.D1s Miisteriler

I¢ miisterilerin iirettiklerini tiikketen miisterilerdir. Bir mal veya hizmetin nasil,
hangi siire¢ iginde, kim tarafindan ve hangi araclarla yapildigi ile ilgilenmeyen
kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasma, doyum saglayip
saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerini ne derecede karsiladigina, verilen sozlere ve
taahhiitlere ne 6l¢iide uyulduguna dikkat eden kisilerdir. I¢ miisterilerin memnuniyeti
icin igsel pazarlama uygulamalar ile hareket eden isletmelerin rekabet piyasasinda uzun
vadede miisteri kazanma ve dig miisteri tatmini saglama acisindan daha kazangh
olduklar1 belirtilmektedir. Miisteri ile iyi iligkiler, isletmeler icin kisa siireli bir gorev
degildir, daha ziyade isletmenin biitlin birimlerinin katilimini gerektiren devamli bir is
zorunlulugudur. Kurumlarin rekabet gili¢lerini koruyabilmeleri i¢in miisteri iligkilerini
etkin sekilde yonetmesi gerekmektedir. Bunun i¢in de her i¢ miisteriye bir dis miisteriye
gbsterilen hassasiyetin aynis1 gosterilmelidir. I¢ miisterinin memnuniyeti dis miisteri
mutlulugunu etkilemektedir. Bunun i¢in biitiin isletme i¢i sisteminin adil ve agik bir
sekilde yiiriitiilmesi ¢alisanlarin duygu, diisiince ve kararlarina saygi, fiziki kosullarin
tyilestirilmesi gerekmektedir. Ayrica sosyal ve kiiltiirel aktiviteler uygulanirken duyarli
bir {ist yonetimin biitiin bu etkinlik programinin igbirligini ve tabii ki siirdiiriilebilirligini
kontrol etmek durumundadir. Calisanin mutlulugu ve sadakati zaman zaman
Olgiilmelidir. Tamamlayict bir takim kabiliyet ve kapasiteler ile birlikte misteriler,
isletmenin tiim iletisim kabiliyetlerini kullanarak, c¢alisanlarini, miisterilerini ve tiim
toplumu kendisine baglamanin sistematik bir yolu olan iligski yonetiminin ¢alisanlar ile
ilgili olan kismi igsel iletisim yani i¢sel pazarlama galigmalari ile tanimlanabilmektedir

(Bozkurt ve Tokatli, 2017: 195).
1.2.Miisteri Memnuniyeti
1.2.1.Miisteri Memnuniyeti Kavrami ve Onemi

Miisteriyi memnun etmek, olumlu agizdan agza iletisim, miisteri sadakati ve
sirdiiriilebilir karhilik gibi miisterilerin memnun kalmasinin uzun vadeli faydalar
nedeniyle hizmet kuruluslarinin aradigi nihai hedeflerden biri haline gelmistir. Miisteri
memnuniyeti genellikle Onceki arastirmalarda, hizmet organizasyonu ile tiim

etkilesimlerin ve temas noktalarinin toplu olarak degerlendirilmesinin bir sonucu olarak



hizmet organizasyonu ile genel memnuniyeti Olgen tek boyutlu bir yapr olarak
incelenmektedir (El-Adly, 2019: 323). Baska bir tanima gore miisteri memnuniyeti;
miisterinin iirlin ve hizmete yonelik algilarindaki beklentileri ile iiriin veya hizmetin
kullanilmasiyla elde edilen deneyim arasindaki farkliligin ifade edilmesidir. Miisteri
memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi iiriin veya hizmetin bir pargasi degil miisterinin
kisisel olarak iiriin veya hizmete yiikledigi algidir. Bu nedenle farkli misteriler ayni
deneyim yada hizmet ile Kkarsilastiklarinda memnuniyet diizeyleri degiskenlik
gostermektedir (Burucuoglu, 2011: 14).

Miisteri memnuniyeti arastirmalarinin 6nde gelen isimlerinden bazilar1 miisteri
memnuniyetini ‘miisterinin tatmin olma tepkisi’, daha genis anlamiyla, ‘tatminkarlik
yada tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak tizere, bir mal veya hizmetin bir
ozelliginden veya biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik
yargist’ olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlara goére, tanimi yapilan tatminin saglanmasi
icin en azindan iki belirleyici faktor gerekmektedir. Bunlar, {iriiniin kullanimi ile ortaya
¢ikan bir sonu¢ ve bu sonugla karsilastirma yapmak {iizere alinacak bir referans
noktasidir. Bir iiriinden alinan performans o iiriiniin kullanim1 sonucu ortaya ¢ikan bir
sonug kabul edilebilmektedir. Ayrica miisteri memnuniyeti; Misterinin bir mal veya
hizmet alma kararindan itibaren mal veya hizmeti arastirmasi, bulmasi, almasi,
kullanmasi, tamiri, bakimi, tiiketmesi siireclerinde yasadigi olaylar, elde ettigi faydalar
ile beklentilerini karsilastirmasi sonucunda ulastig1 kanaati, miisterinin tatmin derecesi
bir isletmenin sundugu iiriin ya da hizmetleri kullanmasi sonucu miisterinin, iriin ya da
hizmetin degeri hakkindaki olumlu ya da olumsuz duygularidir (Yalgin ve Kogak, 2009:
21).

Baska bir tanima gore, tiiketicilerin bir {irline yonelimi olumlu yonde olmast
alict ve satic1 arasindaki dinamik iliskiye baglidir. Bu iliski karlilig arttirir ve sirketin
maddi getirilerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Pazarlama eylemlerinin miisteri
memnuniyet diizeyi ve heterojenligi iizerindeki etkisini dlgmek i¢in bir¢ok calisma
yapilmistir. Bu caligmalarin sonucunda miisterilerin bu yonlerinin uzun vadeli

performansi etkiledigi goriilmektedir (Ltifia ve Gharbib, 2014: 1348).



Gliniimiize kadar literatiirde miisteri memnuniyetini tanimlayan farkli yaklagimlar farkli
bulunsa da, bunlarin en Onemlisi misteri beklentilerinin yerine getirilmesine
dayanmaktadir.

Miisteri memnuniyeti dinamik ve goreceli bir kavram olarak tanimlanmaktadir.
Rakiplerin miigteri memnuniyetini arttirmasi durumunda kurumsal miisterilerden zarar
gorebiliyorsa sadece ‘miisteri odakli’ fikri sirketlerin memnuniyeti arttirmasina ve
miisteriyi gercek anlamda tutmasina yardimci olmaktadir. Miisteri memnuniyeti
arttirtlirken miisteri beklentileri de fark edilmelidir. Hizmet kalitesi, iiriin kalitesi ve
paranin degeri miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Yoneticiler
miisteri memnuniyetinin i sonuglarini nasil etkilediginin farkindadir ve miisteri
algilarin1 neyin etkiledigine dair temel bir anlayistan daha fazlasi1 gerektiginin
bilincindedir. Bircok arastirmaci miisteri memnuniyetini, bir miisteri ile yaptiklart is
deneyimlerinden elde ettikleri beklentilerle kiyaslandiginda  bir  sirketteki
deneyimlerinden elde ettikleri tatmin duygusu olarak tanimlamiglardir (Simmons, 2003:
18).

Herhangi bir isletme veya hizmet organizasyonunun hayatta kalabilmesi i¢in
miisteri memnuniyeti olduk¢a 6nemli bir etkendir. Ancak insan veya insan harici
hatalardan dolay1 hizmet basarisizliklar1 kaginilmazdir. Bir hizmeti yerine getirmedeki
basarisizliklar bazen miisteri memnuniyetsizligine yol agmaktadir (Kau ve Wan-Yun
Loh, 2006: 101). Artan rekabet ortaminda sirketlerin miisteri odakli olmalari
gerekmektedir. Genel olarak pazarlama kavrammin temeli, miisteri ihtiyaglarinin
tanimlanmast ve memnuniyetinin misterilerin elde tutulmasinin saglanmasina
dayanmaktadir. Bu nedenle sirketlerin miisteri memnuniyetini yonetmeye verdigi 6nem
ve harcadigi kaynaklar sirket agisindan olduk¢a Onem kazanmaktadir (Sivadas ve
Prewitt, 2000: 73).

Miisteri memnuniyeti belirli iiriin veya hizmet Ozelliklerinden ve kalite
algisindan  etkilenir. Ayni  zamanda miisterinin duygusal tepkilerinden de
etkilenmektedir. Artan miisteri memnuniyeti, miisterinin yasam dongiisiinii uzatarak
miisterinin alim satim Omriinii arttirarak miisteri sadakatini saglamada yardimci
olmaktadir. Miisteri sirketin {iriin veya hizmetinden memnun oldugunda sik sik satin

almay1 ve potansiyel miisterilere iiriin veya hizmeti dnermektedir. Bir sirketin miisteri



ihtiyaglarim1 géz ardi ederek ayakta kalabilmesi ve biiylimesi imkansizdir. Miisteri

iliskileri tiggen kanuna gore (Khadka ve Maharjan, 2017: 7):

Miisteri memnuniyeti = miusteri beklentileri-miisteri memnuniyeti. Verilen
figiire gére miisteri memnuniyeti miisteri beklentileri ile negatif etki i¢inde goriilebilir.
Dikkatlice inceledigimiz zaman miisteri deneyimi ve miisteri beklentisi arasindaki net
farki ortaya koymaktadir. Bu nedenle bes boliime ayrilmistir :(¢ok memnun degil,
nispeten tatminsiz, genel tatmin, nispeten memnun ve ¢ok memnun). Miisteri
beklentileri ile birlikte gerekli diistindiiklerini yasadiginda memnuniyeti artmaktadir. Bu
diisiincenin tam aksine beklentiler ile karsilagtirildiginda daha kotii miisteri deneyimi

daha diisiik miisteri memnuniyetini getirmektedir.

Miistert memnuniyeti A

Yiksek

Memnuniyet

Nispeten
Memnuniyet

li beklenti

Genel Memnuniyet

<>

Nispeten

A
v

Memnuniyetsizlik

Asiri
Memnuniyetsizlik

Sekil 1. Miisteri Memnuniyeti Analiz Modeli

Kaynak: KHADKA, Kabu; MAHARJAN, Soniya. “Customer satisfaction and
customer loyalty.” Centria University of Applied Sciences Pietarsaari, 2017: 8



Iyi miisteri memnuniyeti hemen hemen her isletmenin karlilig: iizerinde bir etkiye
sahiptir. Ornegin, miisteriler iyi iiriin / hizmet algiladiklarinda, her biri genellikle dokuz
ila on kisiyi anlatacaktir. Biitiin sektorlerin nerdeyse yarisi bu gayri resmi “agizdan
agza” iletisim tizerine insa edilmektedir (llieska, 2013: 327). Miisteri memnuniyetinin
nihai hedeflerinden biri de miisteri sadakatini saglayarak memnun miisterilerle uzun

vadede stirdiiriilebilir karlilik saglamaktir.

Miisteri memnuniyeti girket tarafindan saglanan hizmet ve iiriinlerin miisteri
beklentilerini nasil kargiladiginin 6l¢iilmesini kolaylastirir ve is acgisindan 6nemli bir
performans gostergesidir. Hizmet ve servis firmalari son ziyaretlerinde yasanmakta olan
hizmet karsilamasina dayanan miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in bircok farkli dlgek
kullanarak miisteri memnuniyeti diizeyini siirekli olarak izlemekte ve incelemektedir.
Kalite ve miisteri memnuniyeti giiniimiiz rekabetgi piyasasinda basar1 saglamak ve
hayatta kalabilmek icin ¢ok Onemli bir rol ilistlenmektedir. Yapilan bir¢ok arastirma
miisteri memnuniyet diizeyi ve sirket performansi arasinda olumlu bir iligski oldugunu
kanitlamaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti tiim firmalar i¢in nihai amag olarak
goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti sirketlere sagladigi avantalarla sirketler igin
oldukc¢a 6nem tasimaktadir. En 6nemlisi miisteri memnun kalirsa, diizenli bir miisteri
haline gelme olasilig1 oldukga yiiksektir. Ustelik memnun miisteriler bir {iriiriin veya
hizmetin duygularini ve izlenimlerini akrabalari, arkadaglar1 ve yakin ¢evresiyle 6zgiirce

paylasarak yeni miisterilerin firmaya ilgisini olusturmaktadir (Guterman, 2015: 3).

Yiiksek miisteri memnuniyeti i¢in ¢aba goOsteren sirketlerin daha biiyiik
ekonomik getiriler alma olasiliklarinin diger sirketlere goére daha yiiksek oldugunu
diisiinmektedir. Ayrica bu ekonomik getirilerin kisa zamanda gergeklesmedigini de
kabul etmektedirler. Bu durumun da zamanla miisteri memnuniyeti ve karlilik arasinda

pozitif bir iligkinin olusacagi diisiiniilmektedir (Ako-Nai, 2011: 17).

Piyasadaki birgok sirketin varligt bir dizi memnun miisteri ile
kosullandirilmistir. Misteriler piyasadaki varligin ve sirketin gelisiminin anahtar
faktorlerini olusturmaktadir. Rekabetle ylizlesen firmalarin oncelikle miisterilerin
ihtiyaclarimi karsilayacak degerli ve benzersiz hizmet sunarak miisteri memnuniyetini
saglamas1 gerekmektedir. Bu memnuniyet sadece satin alma siireciyle ilgili degil satin

alma Oncesi ve sonrast hizmetleri de kapsamaktadir. Sirketler miisteri ile daha yakindan



bir bag kurabilirlerse uzun bir siire boyunca ihtiyaclarini ve arzularini1 daha kolay yerine
getirebilmektedir. Bu durum da sirketlerin uzun vadede basarisim1 ve Kkarliligini
arttirmada 6nemli bir faktor olusturmaktadir. Bir memnuniyet kaynagi olan {iriinler ya
da hizmetler, en azindan yeterli derecede miisterileri i¢in arzu edilen degeri
saglamaktadir. Standart 1ISO10004 tarafindan belirtildigi gibi “memnuniyet bir karardir,
miisteri tarafindan ifade edilen bir fikirdir” ( Biesok ve Wyrod-Wrdbel, 2011: 24).

1.2.2.Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Tiiketici davranislart 6zel ve temel ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in mal ve
hizmetlerin seg¢ilmesi satin alinmasi ve tiikketilmesi anlamima gelmektedir. Tiiketici
davranislarinda bircok farkli asama bulunmaktadir. Oncelikle tiiketici ihtiyaglarmi bulur
uygun olanaklar: seger, biitceye ekler ve daha sonra tiikketme karar1 alir. Uriin kalitesi,
fiyat, hizmet, tliketici duygulart, kisisel faktorler, durumsal faktorler, esitlik ya da adalet
algisi, iiriin Ozellikleri miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden bazilaridir.

Tiiketicinin satin alma davranisini etkileyen farkli faktorlerde yer almaktadir. Bunlar su

sekilde ifade edilmektedir (Khadka ve Maharjan, 2017: 10-11):

Kiiltiirel Faktor: Bireyin ihtiyaglarin1 anlamada kiiltiirel faktdr olduk¢a 6nem
tagimaktadir. Degerler, tercihler, davranislar, algilar temel olarak kiiltiiriin ortak
davraniglarindan 6grenilen faktorlerdir. Tiiketiciler sahip olduklarini normlara ve sosyal
gruplara gore tercihlerini yapmaktadir. Boylece miisteri memnuniyetini etkileyen bir
faktor olmaktadir.

Sosyal Faktor: insanoglu farkli satin alma davranislari olan insanlar etrafinda
cevrelenmis bir ortamda yasar. Dolayisiyla sosyal faktor bireyin satin alma
davraniglarin1 ve memnuniyetini biiyiik 6lciide etkilemektedir.

Psikolojik Faktor: Motivasyon, algi, 6grenme, tutum ve inanglar gibi bir¢ok
psikolojik faktor belirli bir tirlin ve hizmetlerin satin alinmasinda ¢ok 6nemli bir rol
oynamaktadir. Satiglar1 artirmak ve tiiketiciyi hizmet kurulusunu satin almaya tesvik
etmek, tiiketicinin aklinda bilingli bir ihtiya¢ yaratmaya calismali ve bu da hizmeti satin
almakla ilgilenecektir. Benzer sekilde, miisteri deneyimlerinin, inang¢larinin ve kisisel
ozelliklerinin deneyimlerine bagli olarak, bireyin bagka bir farkli algisi vardir.

Tutumlar, bireyin kisilikleri sinifina kars1 tutarli bir davranis gelistirmesine izin verir.



Tiiketicinin edindigi deneyimlerle, miisteri satin alma davranigim1 etkileyecek olan
inanclar1 gelistirmektedir.

Kisisel Faktor: Tiiketici mal ve hizmet alimim1 zamanin gegisiyle degistirir.
Meslegin ve ekonomik durumun da satin alma davranisi iizerinde 6nemli bir etkisi
vardir. Miisterilerin yasam tarzi, tiiketici satin alma davranisini etkileyen diger 6nemli

bir faktordiir.

1.3.Miisteri Sadakati
1.3.1.Miisteri Sadakati Kavramm

Teknolojik gelismelerin ¢ok hizli yasandigi, kiiresellesmenin her sektorii
etkiledigi ve dolayisiyla rekabetin arttig1 is ortaminda isletmelerin miisteri sadakatine
verdigi 6nem de giderek artmaktadir. Sadik miisteriler olusturarak rekabetten ya da
rekabetin yikici etkisinden kagmaya ¢alisan isletmeler, miisterilerini memnun etmenin
yeterli olmadigmi gormekte, her gecen giin farkli sadakat programlar
gelistirmektedirler. Miisteri sadakatinin literatiirde cesitli tanimlar1 mevcuttur. Ornegin,
misteri sadakati bir miisterinin bir firmadan yeniden satin alma yatkinligim
gostermektedir. Bir baska ifade ile miisteri sadakati, miisteriye ayni1 firmadan tekrar
satin alma egilimi sergiletip, miisteriyi diger markalar1 denemekten alikoyan durumdur.
Bir baska tanima gore miisteri sadakati, miisterinin tiim rekabetgi etkilere ne Olgiide
direndigi ve isletmenin {iriin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar karlilik gosterdigidir.
Giliniimiizdeki yogun rekabet ortami isletmelerin miisterilerine daha fazla
odaklanmasia neden olmus, diger bir deyisle isletmelerin miisteri odakli yapilara
doniismesini saglamistir. Sadik miisteri igletmenin gelecegini garanti altina almakta ve
boylece isletmenin gelecege gilivenle bakmasini saglamaktadir. Aldigi {riin veya
hizmetin kalitesinin bekledigi kalitede ¢ikmasi miisteri memnuniyetini yaratmaktadir.
Memnun edilmis miisterinin sadik miisteri haline gelme durumu sonrasi tekrar satin
alacak ve isletmenin ekonomik basarisina katki saglayacaktir (Taskin ve Goniiller,

2018: 114).

10



Kalite | =]

[ Miisteri Miisteri | Ekonomik

Memnuniyeti Sadakati Basari

Sekil 2: Isletmenin Basar1 Zinciri

Kaynak: TASKIN, Cagatan; GONULLER, Seref. Satis Sonras1 Hizmetlerde Miisteri
Sadakatinin Onciilleri: Mercedes Otomobil Markas1 Uzerine Bir Arastirma.” Journal of
Administrative Sciences/Yonetim Bilimleri Dergisi, 2018: 115

Kalite, miusteri hizmetleri ve pazarlama genel olarak birbiriyle pek ilgisi
olmayan islevler olarak ele alinmaktadir. Miisteri iliskileri pazarlamasinda, miisteriyi
memnun etmek ve miisteri iliskisini giiclii tutmak i¢in tiim bu iglevler birbirine bagh
kabul edilmelidir. Bu pazarlama karalarini veren ve uygulayan kisiler arasinda isbirligi
gerektirmektedir. Miisteri iligkilerinde en 6nemli hedefler miisteri memnuniyeti ve
sadakati ve ayn1 zamanda karli uzun vadeli iliskilerdir (Tuomi,2009: 19).
Sadakat asagidaki yollarla siniflandirilabilir (Jokien, 2014: 27):

1) Geleneksel ve programa dayah sadakati iceren somut sadakat; Somut
sadakat de kendi icerisinde miisteri i¢in iirlin ve hizmetlerin kullanilabilirligi olan
geleneksel temelli sadakat ve miisteri i¢in finansal faydalar bi¢iminde farkli firsatlar
iceren programa dayali sadakat olarak ikiye ayrilmaktadir.

2)Prosediirleri ve sadakatin Kkisisel faktorlerini iceren maddi olmayan
sadakat; Maddi olmayan sadakat de kendi igerisinde, Miisterinin ve sirketin isbirligi
olan maddi olamayan sadakat ve sirketteki miisteri hizmetlerine olan kisisel baglilik
faktorleri olarak ikiye ayrilmaktadir.

Maddi sadakat faktorleri davranigsal sadakati desteklerken somut olmayan baglilik
faktorleri algisal sadakati desteklemektedir. Sadakat {i¢ farkl: tipe ayrilabilir: Islemsel,
Algisal ve Karmagik Sadakat

Islemsel sadakat, miisterilerin davramslarinda degisiklikler bulmak igin
yogunlagir, ancak belirli faktorlerin hangi degisikliklere yol agtigiyla ilgili sorularin
yanitin1 vermez. Bu davranmigsal sadakat denir. Bu tiir sadakat, miisterilerin belirli bir

markay1 diizenli olarak takip eden toplam miisteri miktarindaki payi ile hesaplanabilir.
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Algisal sadakatin ana yonii, miisterilerin sirket / tirinler / hizmetler hakkindaki
goriis ve tahminidir. Algisal sadakat, miisteri sadakatine neden olan sebepler, miisteriye
sadakatin nasil bir baghlik olusturdugu, gelecekte markanin talebini nasil
degistirebilecedi gibi sorulara cevap aramaktadir. Algisal baglilik, diizenli miisteri
anketleri ile belirlenir. Bu tiir sadakat, miisterilerin belirli bir markay1 satin alan tiim
miisterilerinin payr ile hesaplanabilir. Algisal baglilik, miisterinin sirket hakkindaki
farkinda Ligmmin seviyesi ve miisterinin hangi ihtiyaglarinin, sirketin {riin ve
hizmetlerinden ve miisterinin {riinlerden memnuniyeti ve hizmetlerin sundugu
hizmetlerden memnun olma diizeyi olarak tanimlanabilir. Algisal sadakatin Onemli
yonil, miisterinin sirkete karst duydugu duygusal alg1 diizeyidir.

Karmasik sadakat, islemsel ve algisal sadakatin bir karistmi olarak

aciklanabilir.
Markaya Markaya
yiiksek digik
memnuniyet | memnuniyet
Belirli markalarin sik¢a satin Dogru Yanlis
alinmasi sadakat Sadakat
DAVRANISSAL
SADAKAT Rakip markalarin satin alinmasi Gizli Gizli
Sadakat Olmayan
Sadakat

Sekil 3. Sadakat Matrisi ve Miisteri Memnuniyeti
Kaynak: JOKINEN, Tiina. “Customer loyalty program”, 2014: 27.

Baglilik ve miisteri memnuniyeti matrisi, miisterilerin belirli bir markay1 diizenli
olarak satin almasi ve markaya memnuniyetinin yiiksek olmasi durumunda dogru
sadakat denir. Gergek sadik miisteriler, rakiplerin markalarina veya iiriinlerine daha az
ilgi gosterir. Gergek sadakat, markaya genel katilimin kosulu olarak nitelendirilebilir.
Miisteri belli bir markadan memnun ve onunla gii¢lii bir duygusal bag: vardir. Gergek
sadakatin davranigsal-duygusal (duygusal) ve sadakatin rasyonel bilesenlerini igerdigi
sonucuna varilabilir. Miisteri bir markanin {irlinlerini satin almaya devam ederse ve
markayla ilgili herhangi bir taahhiitte bulunmazsa veya markadan bile memnun

kalmazsa, sadakati yanlis olan1 denir. Sahte baglilik, miisterinin markaya kars1 herhangi
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bir duygusal bagliligi olmadigi bir durum olarak tanimlanabilir. Bu tiir bir miisteri, rakip
markalarin eylemleri i¢in ¢ok hassastir. Miisteri bir markadan memnun kaldiysa, ancak
bir nedenden dolayi, 6rn. Pazarda tercih edilen marka eksikligini, rakip firmanin
tirlinlerini satin aldigini, sadakatin gizli oldugu anlamina gelmektedir. Bu tiir sadakat,
miisterinin belirli bir markay1 ¢ok sik satin alamayacagi, ancak markay1 ¢ok yiliksek
deger verdigi durumlarda bulunabilir. Miisterinin veya markanin piyasada bulunmayan
ekonomik durumu, miisterinin gizli sadakat davranisinin nedenleri olabilir. Miisteri
markayla memnun degilse ve tekrar satin almaya hazir degilse, sadakat yoktur (Jokinen,
2014: 26).
MUSTERI

l l l

SADIK OLMAYAN

SADIK SUPHELI

7\

Bagli davranigsal Azaltilmisg Ayrilan

Sekil 4. Miisteri Sadakati
Kaynak: Akhter vd., 2010: 1169.

Literatiir incelemesi temelinde misteriler sadakatlerine gore yukaridaki gibi
segmentlere ayrilmaktadir (Akhter vd., 2010: 1169):

1)Bagh veya duygusal olarak sadik miisteriler; Bu miisteriler belirli iiriinleri
veya hizmetleri kullanan ve bunlar1 gelecekte kullanmayi beyan eden ve aym seyi
bagkalarina tavsiye eden aktif miisterilerdir.

2)Davramgsal sadik miisteriler; Bu miisteriler belirli iirlinleri veya hizmetleri
kullanan miisterilerdir. Gelecekte kullanmaya devam edeceklerini beyan ederler ancak
baskalarina tavsiye etmeyi kabul etmezler.

3)ikili veya siipheli miisteriler; Bu miisteriler belirli iiriin veya hizmetleri
kullanan ancak gelecekte hangi hizmeti kullanacagina karar veremeyen yani belli

olmayan miisterilerdir.
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4)Sadakat diisiiriicii miisteriler; Bu misteriler belirli iriinlerin veya
hizmetlerin kullanim oranlarin1 diisiiren veya azaltan sadakatsiz ret musterileridir.
5)Ayrilan miisteriler; Bu misteriler belirli iirlin veya hizmeti kesinlikle

birakacaklarii beyan eden miisterilerdir.

Miisteri sadakatinin temel taslart olan samimiyet, gliven ve taahhiidi
saglayabilmek icin isletmelerin miisterileri hakkinda stirekli olarak Ogrenmeleri
gerekmektedir. Isletmelerin miisteri hakkinda bilgi sahibi olmasi ise siirekli olarak
Olciim yapmasi ve miisterilerinin ihtiyaglarini anlamaya odaklanmasi ile miimkiin
olmaktadir. Miisteriler genellikle yiiksek gecis engelleri veya gercek alternatiflerin
olmamasi nedeniyle ya da tatmin olduklar i¢in sadik olabilmektedir (Tiikmendag ve
Hassan, 2018: 751). Bazi arastirmacilara gore miisteriler ve tedarik¢iler zamanla daha
yakin bir iligkiye sahip olacaktir. Ancak miisteriyi ve miisteri sadakat merdivenini
yukar1 tagimak kolay degildir. Bu nedenle bu islemin basarilmasi i¢in firmalarin
miisterilerinin onlara ek bir deger ve tatmin sunma arzusunu tam olarak anlamasi
gerekmektedir. Miisteri sadakat merdiveni, miisteri degerlerini farkli iligki seviyelerinde
siiflandirmak igin iyi bir genel bakis saglamaktadir. Sonug olarak hangi diizeyde iligki
kurdugunun anlasilmasi, sirketin miisteri iliskilerini en st diizey sadakat seviyesine
ulastirmak i¢in ne tiir galismalar yapacagini bilmesini saglamaktadir. Miisteri sadakat
merdiveninde; Ortak, avukat, destekgi, diizenli miisteri, miisteri ve potansiyel miisteri
olmak tizere 6 asama kabul edilmektedir. Her asama bir kurulusa bagli olarak bir
miisteri tipini temsil etmektedir. Asagidaki tabloda miisteri sadakatinin iliski pazarlama
merdiveni gosterilmektedir. Sirketlerin miisteri segmentasyonlarini smiflandirmasi ve
anlamasi ve daha sadik miisterileri elde etme firsatlarini arttirmasi igin etkili bir arag

olarak kabul edilmektedir (Hoang Diep To Lan, 2015: 18).
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Tablo 1. Miisteri Sadakat Merdiveni

SADIK Firmanizla bir ortak iliskisi olan kisi veya kurulustur. Misteri

sadakati merdiveni en st diizeydedir. Sizi ortak gibi géren

MUSTERI sadik musterilerdir.

Firmanizi aktif olarak baskalarina tavsiye eden ve firmaniz
akinda olumlu yorumlar yapan misterilerdir. Reklaminizi ve

AVUKAT

pazarlamanizi yapan musterileri icermektedir.

DESTEKCI Firmanizi seven ancak pasif olarak destek veren misterileri
icermektedir. Aktif olarak dizi baskalarina tavsiye etmezler.

DUZENLI Firmanizla tekrarlanan bir iliski icerisinde olan fakat firmaniza

karsi negatif ya da tarafsiz fikirler tasiyan musterileri

MUSTERI icermektedir.

MUSTERI Firmanizdan bir defa hizmet ya da trln almis misteriyi
icermektedir.

ADAY Firmanizla is yapmak igin ikna edilebilecek potansiyel
MUSTERI musterileri icermektedir.

Kaynak: Hoang Diep To Lan, 2015: 18.
1.3.2.Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Rekabetci pazarda miisteri sadakati pazar paymi kazanmak ve daha uzun bir siire
boyunca siirdiiriilebilir biliyiimeyi gerceklestirmek igin anahtar faktor olarak
goriilmektedir. Miisteri sadakatini etkileyen faktorleri inceledigimizde bagimli degisken
olarak miisteri sadakatini ele alirsak bagimsiz degisken olarak da sirket imaji1, miisteri
iligkileri, giivenilirlik ve miisteri memnuniyeti ele alinmaktadir. Organizasyonun
basaris1 sundugu iiriiniin imajina ve goriintiisiine baghdir. Uriiniin imajinin miisteri
sadakati iizerinde derin bir etkisi oldugu bulunmustur. Imaj ve goriintii miisteriler
tarafindan ilk once ilgi ¢eken ve satin almaya katkida bulunan odak noktasidir. Goriintii
sirketin standartlarin1 ve trlinlin kalitesini gostermektedir. Goriintli miisterinin iiriin
Ozelliklerine iliskin memnuniyetini saglayan temel faktordiir. Miisteri memnuniyeti
miisteri sadakatini etkileyen en onemli faktordiir. Eger miisteri memnun kalirsa tliriini
tekrar satin alacagi icin memnuniyet miisteri sadakatinde miisteri ihtiyaglarini

karsilayan en onemli unsurudur. Giivenilirlik miisteri beklentilerini karsilamak icin
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tiriiniin giivenilirligi olduk¢a Onemlidir. Miisteri ve {iriin arasindaki iliskinin dogasi
miisteri sadakatini belirlemektedir. Iyi miisteri iliskilerinin miisteri iliskisinin miisteri
sadakatini arttirdig1 tespit edilmistir. Misterilerle iyi iligkiler kurmak {iriin i¢in miisteri
ve miisteri i¢in lrlin sadakatini garanti etmektedir. Miisteri ile tiriin arasindaki iliskinin
dogas1 miisteri sadakatini belirlemektedir. Iyi miisteri iliskileri, iiriin kalitesi,giiven gibi

unsurlar miisteri sadakatini etkilemektedir (Akhter vd., 2010: 1170).

BAGIMSIZ DEGISKENLER BAGIMLI DEGIiSKEN
/ MUSTERI SADAKATI \
URUN /HIZMET IMAJT

MUSTERI SADAKATI

MUSTERI ILISKILER{

GUVENILIRLIK

Sekil 5. Miisteri Sadakatini Belirleyen Faktorler

Kaynak: Akhter vd., 2010: 1171.

Literatiirde yapilan birgok arastirma ayni zamanda kurumsal marka imajmni ve
memnuniyetini magaza sadakatini etkileyen faktorler olarak analiz etmektedir. Magaza
ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda oncelikli olarak magaza imaj1 olumlu etki
yapmas1 agisindan degerlendirilerek magaza memnuniyeti ile magaza sadakati
arasindaki iliskiyle yakindan ilgili oldugu goriilmektedir. Ayni zamanda magaza
imajinin yani sira misteri iligkileri egilimi ve magazanin etkisinin de miisteri
memnuniyeti lizerinde olumlu bir etki saglamakta ve dolayisiyla miisteri sadakatini de
etkilemektedir. Sonug olarak marka imaj1 ve sadakat arasinda pozitif bir iliski oldugu
sonucuna varilmaktadir. Baska bir ifade ile sadakat {izerinde en giiclii etkiye sahi

etkenleri tanimlayacak olursak su sekilde siralayabiliriz (Yusof vd., 2014: 113):
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Miisteri odakhhk: Miisteri odakli olarak bilinen firmalar, miisteri isteklerini
tatmin etmeye odaklanmaktadir. Boylece miisterilerin memnuniyetini saglamak icin

kalite odaklilik ve miisteri odaklilik olduk¢a 6nemli bir kavramdir.

Yesil Cevre: Birgok firma yesil cevreyi rekabet avantaji kaynagi olarak
gormekte ve bunu yesil pazarlama stratejisi olarak benimsemektedir. Yesil
tilketicilikteki artistan sonra bircok firma g¢evreyi ve c¢evrenin sorunlarini sosyal

sorumluluk projesi haline getirerek benimsemektedir.

Etik: Acikca tanimlanmis ve uygulanan etik degerler, isletmeler i¢in daha fazla
bir gereklilik haine gelmektedir. Birgok arastirmaci kurumsal sorumluluk stratejilerini
ahlaki degerlerle yakindan baglayan sirketlerin rekabet avantaji sagladigini

desteklemektedir.

Hayirseverlik: Bircok isletme genel olarak topluma baglhliklarint gostermek
icin kullanmaktadir. Bagis ve yardim kampanyalar1 diizenleyerek miisterilerinin ilgisi

¢ekmeyi ve boylece kurumsal itibarini arttirmayi amaglamaktadir.
1.3.3. Miisteri Sadakatinin Kavramsallastirilmasi

Sadakati ayrica ele alacak olursak; Sadakat pazarlama literatiiriinde genis bir
sekilde calisilmig stratejik acidan 6nemli bir kavramdir. Birgok arastirmaci sadakatin
veya sadik miisterilerin is kapsami ve Ol¢egi ne olursa olsun igletmelerin 6nemli bir
yasam kaynagt oldugu fikrini kabul etmektedir. Miisteriler isletmelerin karlarini
maksimize etmeleri igin kritik 6neme sahiptir.Baska bir sekilde ifade edersek, miisteri
sadakati saglandiginda daha fazla iirin veya hizmet satin alinacagindan isletmeler icin

kar artis1 saglanabilmektedir (Yusof vd., 2014: 113).

MODEL 1: Sadakat, oncelikli olarak marka ile iliskilere yol agan bir tutum

olarak ele alinmaktadir.

MODEL 2:Sadakat esas olarak ortaya ¢ikan davranis, yani ge¢mis alimlarin

patenti agisindan ifade edilir.

MODELS3: Bir kisinin ozellikleri, kosullar1 ve / veya satin alma durumu

tarafindan yonetilen satin alma olarak tanimlanmaktadir (Jokinen, 2014: 30).
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Gigld tutumlar, Olumlu inanglar
Markaya dogru
Tutumsal Sadakat
> < Esas olarak tek marka sadakati olarak
Digerlerinin etkisi gorlilmektedir. Teklik
L topluluk iiyelik )

-
Aligkanlik ortaya koyan davranis

Davranigsal sadakat

> < Esas olarak birka¢ markaya bolinmiis
Tatmin edici deneyim sadakat. Cokluk
Markaya baglilik
- Y g J
4 )
Satin alma durumu, Kullanim
durumu, gesitlilik Satin alma markasinin ortak
\_ _| belirleyicileri cogunlukla zayif sadakat
4 Birevi T 7\ veya sadakatsiz olarak goriilityor.
ireyin sartlari, karakterleri Kanisiklik

Sekil 6. Miisteri Sadakatinin Kavramsallastirilmasi
Kaynak: JOKINEN, Tiina. “Customer loyalty program”, 2014: 29.

Sadakat yeni bir is felsefesi olarak anlasilabilir ve yeni miisterilerin elde
edilmesine olanak tanityan bir strateji olarak goriilmektedir. Katilimcilarin goniillii
eylemlerine dayanarak karsilikli fayda saglayan isbirligi siirecinde miisterileri,
personelin ve ortaklarin giivenini korumaktadir. Miisteriler, personel ve ortaklar ile bu
isbirligi siirecindeki ana fikir miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak i¢in onlara iyi iirlin
ve hizmet sunmaktadir. Sadakat miisterinin bir sirketin (hizmet saglayici) hizmetlerine
tirtinlerine veya personeline karst olumlu tutumda olma durumudur. Bu durum, sirkete
(servis saglayici) rakiplerine kiyasla 6ncelikli bir konumda olma olanagi saglamaktadir

(Jokinen, 2014: 25).

1)Sadiklar, yiiksek seviyede tekrar satin alma ve giiglii bir akrabalik tutumu

olanlardir.
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2)Sahte sadiklar, yiiksek seviyede satin alimlara sahiptirler ancak zayif bir
tutum sergilemektedir. Tekrar satin alma eylemleri adalet, yiiksek anahtarlama

maliyetleri veya kayitsizlik ile agiklanmaktadir.

3)Gizli sadiklar Giglii bir akraba baginin tekrar satin alinmasiyla birlikte
olmamasi halinde olusmaktadir. Bu sirketin dagitim stratejisindeki zayifligin,
misterilerin yada miisterilerin istedigi yerde bulunmayan iiriin veya hizmetin kaniti

olabilir.
4)Sadakat yok, Goreceli tutum ve tekrar alimlar olmadigindan sadakat yoktur.

Pratik bir bakis acis1 olarak sadakatin davranigsal tanimi dinamik ve g¢ekicidir.
Ciinkii satislar ve karlar tutumlardan degil eylemlerden kaynaklanir. Bununla birlikte
miisterilerdeki zayif veya olumsuz tutumlarin nedenlerini anlamakta zorluk ¢ekmek
sirketlerin satin almadaki engelleri belirlemesine yardimci olmaktadir. Sadik bir miisteri
sirket oranlarina veya irlin markalarina daha yiiksek bir tercihi ve sadakati olan
kisilerdir. Rekabetgi tiriinlerin fiyat1 ya da harekete gegirici faaliyetleri daha diisiik olsa
bile, sadik miisterinin diger sirketlerin iriinlerini ya da hizmetlerini kullanmak igin

hareket etmesi zor olmaktadir (Jokinen, 2014: 31).

Tekrar alimlar

“
SADIKLAR GizLi

SADIKLAR

Goreceli Tutum <« 4

SADIK
OLMAYANLAR

Ve
SAHTE

SADIKLAR

v
Hafif N

Sekil 7. iki Boyutlu Miisteri Sadakati Modeli
Kaynak: Jokinen, 2014: 31.
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1.4.Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski

Misteri memnuniyeti, belirli bir satin alma veya kullanma isleminin ya da
aligverigin yapilmasinin ardindan miisteri tarafindan yapilan degerlendirme olarak
tamimlanmaktadir. Miisteri sadakati ise miisterinin mal ve hizmetler arasindan tercih
yapma hakki bulunmasi durumunda, ayn1 markay1 satin alma veya benzer ihtiyag¢ ve
isteklerine karsilik bulmak amaciyla her zamanki siklikla ayn1 magazay1 segme durumu,
arzusu ve eylemi olarak tanimlanmaktadir. Isletmelerin sunmus oldugu mal ve hizmetin
faydalar1 tasidigi somut ve objektif Ozelliklerin merkezde oldugu geleneksel
yaklagimda, tiiketiciler problemlerine ¢oziim bulmaya calisan ve istek ve beklentileri
dogrultusunda en dogru karar1 rasyonel bir sekilde verebilen kisilerdir. Miisterilerin
farkli alternatifler arasindan se¢im yaptig1 satin alma karar siirecinin sonuncu agamasi
olan, satin alma sonucu degerlendirme kisminda, miisteri tatmin olup olmadigi ile ilgili
degerlendirme yapacaktir. Bu asamada miisterilerin beklentileri ile aldiklar1 performans
arasinda bir karsilastirma yapilmaktadir. Satin alinan iirlinlin miisteri beklentilerini
karsilayamamasi halinde memnuniyetsizlik s6z konusu olurken, beklentilerin

karsilanmasi durumunda ise memnuniyet saglanmis olacaktir (Celep, 2019: 297).

Miisteri tatmini ve sadakat iligskisi bir¢ok calismada ele aliman Onemli bir
konudur. Bu iliskinin 6nemi, miisteri tatminin miisteri sadakatine yol agan belirleyici bir
faktor olarak goriilmesinden ve tatminin, sadakat dlciilerinin baslica dl¢iitlerinden biri
olarak, miisterilerin sadakat seviyelerinin  belirlenmesinde kullanilmasindan
kaynaklanmaktadir. Ayni zamanda tatmin sadakat Oncesi bir tutum olarak ifade
edilmekte, sadik miisterilerin mutlaka tatmin olmus miisteriler olmadiklari, ancak tatmin
olmus miisterilerin, sadik miisterileri olma egiliminde olduklar1 belirtilmektedir. Buna
gore tatmin olan misterinin, isletmesini ya da saticisini degistirmesi igin ¢ok az
giideleyici mevcuttur, miisteri tatmininin arttirilmasinin daha fazla duygusal sadakate ve
gelecekte yeniden satin alma niyetine ve davranisina yol actigr belirtilmektedir. Finansal
hizmetler ve perakendecilik gibi rekabetin yogun oldugu alanlarda, bircok isletme
yOneticisinin, miisteri tatmin diizeyinin tam olarak ne kadar biiyiik bir 6nem tasidiginin
farkinda olmadiklar1 belirtilmektedir. Bu tiir pazarlarda sadece tatmin edilen miisteriler
ile tam tatminleri saglanan misterilerin sadakat diizeyleri arasinda biiyiik bir fark

oldugu vurgulanmaktadir. Ayrica miisteri sadakatinin miisteri tatminiyle, miisteri

20



tatmininin ise miisteri memnuniyetinin sonucunda gerceklestigi de belirtilmektedir. Bu
durumda miisteri sadakati ve miisteri tatmini arasindaki olumlu iliski asagidaki gibi

sembollestirilebilmektedir (Bayuk ve Kiigiik, 2007: 287).

Miisteri Memnuniyeti Miisteri Tatmini > Miisteri

Sadakati | > |

Sekil 8. Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati liskisi
Kaynak: Bayuk ve Kiigiik, 2007: 289.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliski pazarlamasindaki en Onemli
kavramlarin iki boyutunu olusturmaktadir. Cagdas pazarlamada miisteri memnuniyeti
stirdiirtilebilir miisteri davranislari i¢in 6nemli bir operasyon el unsurdur. Ayrica miisteri
sadakati isletmeye is degerini ve maliyet etkinligini arttirir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti ve sadakat, yonetim goriisleri lizerinde etkili olan 6nemli unsurlardir.
Pazarlama literatiirii miisteri memnuniyetinin misteri sadakatiyle olumlu yonde iliskili
oldugunun kanitlamaktadir. Bir¢ok ¢alisma miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati
tizerindeki olumlu etkisini  gostermektedir. Bazi akademisyenler miisteri
memnuniyetinin teorik ve kavramsal temelleri iizerinde ¢alismiglardir. Daha mutlu bir
misterisi olan firmalar daha yiiksek kazang elde edeceginden miisteri memnuniyeti
miisteri sadakati i¢in gii¢lii bir 6nciil haline gelmektedir. Miisterileri tutma kapasitesi
ayni zamanda miisterilerin memnuniyet derecesine baglidir. Bu nedenle memnun
miisterilerin sirketin hizmetlerine karsilik miikemmel bir miisteri sadakati niyetine sahip
olacag agik bir sekilde goriilmektedir. Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin 6nemini
g6z oOnilinde bulundurarak sirketlerin uzun siire varligi ve genislemesi iizerine bir¢ok
fikir ortaya konulmustur. Bu fikirler ile miisteri tutma {izerindeki etkisi arasindaki
baglantiyr kurmaya odaklanir. Bu da sirketlerin performansina gore biiyiik avantalar
saglamaktadir. Sonug olarak miisteri memnuniyeti miisteri sadakati ve miisteri sadakati

ile ilgili tutum tizerinde biyiik bir etkiye sahiptir (Khadka ve Maharjan, 2017: 14-15).
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1.5.Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY)
1.5.1.Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram Ve Gelisimi

Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili olarak bir¢ok farkli tanimlama yapilmaktadir.
Bu baglamda farkli tanimlamalara goére miisteri iliskileri yonetimi; miisteri ile siirekli ve
birebir iligki gerektiren ve bu nedenle tiim miisteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar
bilgi elde etmeyi zorunlu kilan ve bu bilgiler 1s18inda bire bir pazarlama ve bire bir
iliskiye zemin hazirlayan stratejik bir yaklasimdir. Miisteri iliskileri yonetimi; karli
miisteriler elde etmek, tutmak ve bunlar1 ¢ogaltma siirecidir. Miisteri iliskileri yonetimi;
uzun vadeli degeri optimize etmek icin miisterileri secme ve ydnetme is yapma
stratejisidir. Ayrica etkin pazarlama, satig ve servis siireglerini destekleyecek bir miisteri
merkezli is felsefesi ve kiiltiiriinii gerektirmektedir. Diizgiin bir misteri iliskileri
yonetiminin en Onemli getirisi; yeni miisteriler kazanarak ve mevcut miisterilerin
gereksinimlerini etkin sekilde karsilayarak, miisteri potansiyelini arttirmaktir. Miisteri
iligkileri yonetimi ayn1 zamanda rekabet edebilme stratejisidir. Dogrudan pazarlama,
capraz satis, web pazarlama, hedef pazarlama ve birebir yaklasim modeli, miisteri

iliskilerinin gelismesinde 6nemli avantajlar saplamaktadir (Ozilhan, 2010: 22).

Giiniimiize kadar MIY kavrami birgok tanimlamalardan gegerek giiniimiizdeki
seklini almistir. Ne var ki MIY halen iizerinde anlasilmis, biitiinsel bir tanima

kavusamamustir. Literatiirde yer alan bazi tamimlamalar asagida belirtilmektedir

(Oztaysi ve Ozok, 2009: 152)

e MIY, firmalarin miisteri iliskilerini diizenli bir sekilde ydnetmelerini saglayan,
metodolojiler, yazilimlar ve internet faaliyetlerini ifade eden bir bilgi endiistrisi
terimi olarak ifade edilmektedir.

e MIY, miisteri merkezli stratejiler ile bu stratejileri destekleyebilecek satis ve
pazarlamayla beraber, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim ve lojistik gibi yeni
fonksiyonlar1 kapsayan ve bu yeni fonksiyonlardan etkilenecek herkes i¢in tiim
1§ siireclerinin yeni bastan diizenlenmesini igeren ve bunlar1 gergeklestirirken de

teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisidir.
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e MIY, miisteri iliskisinin degerini maksimize etmek amaciyla tiim temas
noktalarindaki iligki baglatma, siirdiirme ve bitirme caligmalarinin yonetildigi
sistematik bir siiregtir.

e Miisteriler ve firma i¢in {ist diizeye deger olusturmak iizere segilen misterileri
kazanilma, elde tutulma ve ortaklik yapilma siireci ve bunu hedefleyen is
stratejileridir.

Ayrica MIY tanimi iizerindeki arastirmalarinda akademik ve profesyonel diinyadaki
tanim ve kavramsallagtirma c¢alismalarindaki ortak Ogeler ve tekrar eden temalar
tanimlanmis ve MIY’ ne ait bes farkli bakis acis1 ortaya konulmustur. Bunlar siireg,
strateji, felsefe, yeterlilik ve teknik arag bakis agilart olarak tanimlanmistir. Siireg satici
ile alic1 arasindaki zamanla degisen bir 6ge, strateji ise miisterinin firmaya kattig1 deger,
felsefe miisteriyi kazanma elde tutma gibi noktalara odaklanilmasini, yeterlilik uzun
donemde miisteri ihtiyaclarina gore kabiliyetini degistirebilmesi, teknoloji ise karli
miisteri iliskileri kurmada bir arag olarak ifade edilmektedir (Oztaysi ve Ozkok, 2009:
153).

Birgok yazar birlestirilmis bir MIY tanimimin olmadigimi diisiinmektedir. MIY
terimi bircok kisi tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Ancak MIY’ni
tanimlamak i¢in yonetim ve bilgi teknolojisi yaklasgimi agisindan iki yaklagim vardir.
MIY’nin odak noktas1 yonetim yaklasimi oldugunda bazi yazarlar MIY ni miisterinin
tanimlanmasi, edinilmesi ve elde tutulmasi i¢in olusturulmus biitiinlesmis bir yaklagim
olarak ele almaktadir. Bilgi teknolojisi iizerine MIY miisteri belirleme edinme ve elde
tutma gibi iligki stratejileri etkinliklerini destekleyen arag ve sistem tasarimi olarak
adlandirilmaktadir. Bagka bir tanima gdre miisteri iliskileri yonetimi sirket ve miisteri
icin Uistiin deger yaratmak icin segici miisterilerle kapsamli bir strateji ve siire¢ edinme
elde tutma, igbirligi yapma siireci olarak tanimlanmaktadir. Miisteri degerini saglamada
daha fazla verimlilik ve etkinlik elde etmek i¢in pazarlama, satig, miisteri hizmetleri ve
tedarik zinciri islevlerinin entegrasyonunu igerir. Ancak Garther grubu bunu bir adim
ileriye tasidi ve bunu bir IT yaklasimi olarak tanimladilar. IT; etkin bir is stratejisi
sonuglart karliligi geliri ve miisteriyi optimize etmek ic¢in miisteri segmentlerini
optimize ederek miisteriyi tatmin edici davraniglara tesvik ederek miisteri odakl
siireclerin uygulanmasi olarak tanimlamaktadir. Onceki tanima kiyasla CRM bir siireg

olarak degil bir is stratejisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. MIY igin kuruluslarin amaci
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acik olarak bir yandan hedef, gelir ve karliligi arttirmak diger yandan ise misteri
beklentilerini arttirmak olarak diistinilmiistiir (Wahab, Othman ve Rahman, 2011: 91).

1.5.2.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemi ve Cercevesi

Yirminci ylizyilin ortalarinda kitlesel tiretim teknikleri ve kitlesel pazarlama,
tiketicilerin  lirtin ~ kullanilabilirligini  arttirarak rekabet ortamimni  degistirmistir.
Miisteriler hesap numarasi haline geldiklerinde benzersizligini yitirdi ve pazar iriin ve
hizmet segenekleriyle doluyken hizmet sahipleri miisterilerin bireysel ihtiyaglarini
kaybetmistir. Glinlimiizde pek ¢ok sirket, uzun vadeli miisteri memnuniyetini arttirmak
icin mevcut miisterilerin yani sira yeni miisterilerle baglantilarint yeniden kurmak i¢in
yarigmaktadir. Baz1 hizmet saglayicilar stratejik ve teknolojiye dayali miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarini kullanarak iliski pazarlamasi ilkelerini uygulayarak etkin bir
sekilde rekabet etmekte ve ¢ogunlukta da bu rekabeti kazanmaktadir (Durgut, 2010: 23-
24). MIY bir personelin miisterileri hakkindaki bilgilerini dijitallestirme siireci olarak
yorumlanmaktadir. Bunun nedeni normal bir is siirecinde, miisteri iliskileri personelinin
normalde miisterilerinin gereksinimlerini, davraniglarini, zevklerini hatirlamalarinin
istenmesidir. Temel olarak MIY hem miisteri hem sirket igin deger katan, uzun vadeli
ve siirdiiriilebilir miisteri iliskileri kurmay: hedeflemektedir. MIY ile birlikte sirketler
bazi rekabet avantajlar1 elde etmektedir. Bunlar asagidaki sekilde ifade edilmektedir
(Nguyen, Sherif ve Newby, 2007: 103):

Miisteri sadakatindeki artis; Miisteri profili ve onceki talepler veya tercihler

hakkinda tam bilgi alinmas1 aninda satig ve servis i¢in kullanilmaktadir.

Ustiin hizmet; Miisteri temsilcileri miisterinin satin alma ge¢misine dayanarak

yeni iirlin ve hizmetlerle kisisellestirilmis servis saglayabilmektedir.
Ustiin bilgi toplama ve Bilgi paylasimi; Sistem, miisteri sahsen telefonla ya da

web tlizerinden bir miisteri kurulusla her temas kurdugunda giincellenmektedir. Satis,

pazarlama, servis ve destek paylasilan veritabanlarina erigebilmektedir.
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Bir MIY sistemi genellikle kurumsal basvuru planlama sistemi yiiriitme bilgi
sistemleri, tedarik zinciri yonetim sistemi gibi tiim islevsel alanlarda diger karar destek
sistemlerine entegre edilmektedir. Bunu yaparken kuruluslar agisindan daha iyi yonetim
bilgileri olusturulabilir tiim kanallarda planlama, satin alma ve kontrol etme dolayisiyla
daha biiyiik gelir ve daha biiyiik kar saglayan lider iiriin ve hizmetlere sahip olmaktadir.
MIY sistemleri ayrica kuruluslarin miisteriyle etkilesime girme yeteneklerini en iist
diizeye cikarmasina yardimca olmaktadir. Bu durum yalnizca kaliteyi arttirmakla
kalmaz, ayn1 zamanda miisterilerin hizli yamitin1 da gelistirmektedir (Nguyen, Sherif ve
Newby, 2007: 102). Sonug olarak MIY sistemine neden ihtiya¢ duyuldu su sekilde
aciklanmaktadir (Demir ve Kirdar, 2007: 296):

o Kitlesel pazarlarin giin gegtikce pahali bir miisteri elde etme yolu olmasi

e Miisteri payinin pazar payindan daha énemli hale gelmesi

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin gittikce Onem

kazanmasi

e Var olan miisterinin degerinin anlasilmasit ve var olan miisteriyi elde tutma

cabalarina ihtiya¢ duyulmasi

e Bire-bir pazarlamanin rekabet arttikga Onemli hale gelmesiyle beraber her

miisterinin 6zel ithtiyacglarina gore stratejilerin gelistirilmesinin gerekliligi

¢ Yogun rekabet ortami

e lletisim teknolojileri ve veri tabani ydnetim sistemlerinde yasanan gelismeler.

Rekabet kosullari giintimiiz kurumlarin1 farklilasmak i¢in miisteri odakli
uygulamalara yoneltmistir. Biitiin kurumlarin rekabet giligleri yaratmasi ve
kendisini bu giice dayanarak ifade etmesi gerekmektedir. Bazi isletmeler daha
fazla fayda sunarak, bazilar1 yenilikleri herkesten dnce takip ederek, bazilar1 ise
miisteri odakliliklariyla rekabet giicii yaratmaya, rakiplerinden farklilagsmaya

calismaktadir.

1.5.3.Miisteri Iliskileri Yonetimi Cercevesi

MIY Siireci cercevesi dort alt siirecten olusmaktadir. Miisteri iliskileri olusum
siireci, Iliski ydnetimi ve ydnetisim siireci, iliskisel performans degerlendirme siireci ve
MIY evrim gelistirme siireci olarak olusturulmaktadir. Formasyon siireci MIY siirecinin

baslatilmasiyla ilgili kararlarin alinmasini ifade etmektedir. Bir firma i¢in belirli bir
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misteri grubuna veya sirketin kooperatif veya igbirligine dayali bir iliskide bulunmak
istedigi bireysel bir misteriyle ilgili iligkili faaliyetleri ifade etmektedir. Bu nedenle bir
sirketin bireysel miisterilerini tanimasi ve ayirt edebilmesi olduk¢a Onemlidir.
Formasyon siirecinde ii¢ 6nemli karar alan1 vardir. MIY’ ne girmenin amaglarin1 ve
hedeflerini tanimlamak, uygun MIY programlari i¢in taraflarin (miisteri veya ortaklarim)
secilmesi miisteri ile iliski kurmak icin programlarin gelistirilmesini kapsamaktadir

(Parvatiyar ve Sheth, 2001: 9)

FORMASYON YONETIM VE YONETISIM PERFORMANS

Etkinligi arttirmak

Verimliligi artttrmak PERFORMANS

Rol 6zellikleri

Stratejik Hedefler,

Finansal Hedefler,
PROGRAM Pazarlama Hedefleri
Ozellikler ve teklifler Planlama Siireci Sadakat
Memnuniyet
Siire¢ Hizalama
ORTAKLAR

Seg¢im kriterleri ve
siire¢

Calisan
motivasvonu.

izleme Siireci

EVRIM

Arttirma ve Sonlandirma

Sekil 9. Miisteri Iliskileri Yonetimi Cergevesi

Kaynak: Parvatiyar ve Sheth, 2001: 9.
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Yapilan bazi arastirmalara goére CRM siireci 5 ana bilesenden olusmaktadir

(Hasanian, Chong ve Gan, 2015: 584).

e Strateji Gelistirme

e Deger Yaratma

e Cok Kanalli Entegrasyon
e Bilgi Yonetimi

e Performans Degerlendirmesi

Strateji Gelistirme: MIY stratejisi ve strateji gelistirme, belirli miisterileri miisteri
segmentasyonu ve miisteri grubu temelinde degisen Onerileri desteklemektedir. Gelir
potansiyelini hizmet teklifleriyle uyarlamak amaciyla miisteri segmentasyonunun
olmasi sarttir. Daha fazla gelir kabiliyetine sahip olanlar kaynaklarin ve tesislerin daha
lyi tahsis edilmesini saglayacaktir. Aksi takdirde, degerli miisterilere diger rakipler

tarafindan {istlin hizmet ve daha iyi bir maliyet tahsisi sunulacaktir.

Deger Yaratma: Deger yaratma siirecini miisterilere deger vermek ve her bir
tilkketicinin dmiir boyu degerini kullanmak olarak agiklanmaktadir. Kesin bir deger
yaratma siireci iliskinin karliligindan yararlanmanin yani sira farkli miisterileri de
dikkate alarak onlara da bir deger yaratmaya caligmaktadir. Miisterilere daha yliksek
deger saglamak kurulusun rekabet avantajim gelistirir ve rakipler tarafindan
cogaltilmasi olduk¢a zordur. Miisteri yasam boyu degeri teorisi, zamanin dikkate
alinmasiyla genel maliyetin (miisteriler i¢in pazarlama ve bakim gibi)sona ermesinden
sonra, iletisimin yasam siiresi boyunca bir kurulusun miisterileri tarafindan elde edilen

kar miktar1 olarak tanimlanmuistr.

Cok Kanalh Entegrasyon: Tiim MIY dagitim siiregleri, dogal olarak ortaya ¢ikan
kuruluslar ve misteriler arasinda isbirligi ve iletisim gerektirmektedir. Bir organizasyon
miisteri ile iletisim kurar ve onlar1 tatmin eder. Cok kanalli bir uyum siirecinde, kanal
misteri temas yonii veya kurulusun ve misterinin isbirligi yapti§i ortami
gostermektedir. Kanallar fiziksel kanallar, web siteleri, kataloglar, mobil cihazlar, ve

cagr1 merkezlerinden olugsmaktadir.

Bilgi Yonetimi: Bilgi yonetim siireci miisteriler iizerinde bilgi organize etmek ve

ithtiyaglarini ¢ogaltmak olarak tanimlanmaktadir. Organizasyonlar bilgi teknolojilerini
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kullanarak misterilerin bilgilerini degistirebilmektedir. Bunlar i¢in bazi ana kaygilar da

mevcuttur.

e Ne tiir bir bilgi gerektigini bulmak i¢in
¢ Kimin hakkinda bilgi toplanmas1 gerektigini bulmak igin

¢ Bu bilgiyi nasil yonetecek?

Bilgi yonetimi acisindan MIY icin hayati 6nem tasiyan Ozellik miisteri
tanimlamadir. Miisteriler kimliklerini organizasyona birakmazlarsa odak dis1 birakilirlar
ve bu durumda kontrol edilemezler. Bir organizasyon kendi miisteri istegini kapsamli
bir sekilde anlamak ve miisterilere uygun deger sunmak i¢in miisteri profili ve etkinlik
verileri toplayarak, isleyerek ve kullanarak miisteri bazinda daha giivenilir hale
gelmektedir. Dolayisiyla bu tiir bilgiler yeni {iriin ve hizmetler gelistirmek veya énemli

is siirecleri gelistirmek icin yararli olmaktadir.
Performans Degerlendirmesi su sekilde tanimlamaktadir

e Olgiim sonuglar
e Standartlar belirleme
e Performansi arttirmak

e Kuruluslarin karlarini ve hissedar degerini arttirmak

Performans degerlendirme, iliski otoritesinde ya da iliskisel pazarlama nesnelerinin
ve program yapilarmin uyarlanmasinda yararli bir rol oynamasina yardimci olmaktadir.
MIY eylemlerini degerlendirmek i¢in uygun performans degerlendirmesi olmadan, MIY
planlarinin bakimi, degistirilmesi veya sonlandirilmas: ile ilgili kararalar vermek zor

olabilmektedir (Hasanian, Chong ve Gan, 2015: 586).
1.5.4.Miisteri iliskileri Yonetiminin Evreleri

CRM ‘in asamalarinin anlasilmasinin amaci, miisteri yasam dongiisiiniin nasil
yonetileceginin bilinmesi anlamina gelmektedir. Miisteri ve hizmet saglayic1 arasinda
uzun siireli bir iliski kurmak i¢in her iki tarafin da buna bagli olmasi gerekmektedir.
MIY nin {i¢ asamas1 miisteri edinme, miisteriyi gelistirme ve Miisteriyi elde tutma yani
saklama olarak asamalandirilmistir. Cogu zaman sirketler bu asamalardan birini ana

odaklar1 secerler, ¢iinkii hepsinin iistesinden gelmek agir bir gorev ve sorumluluk
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gerektirmektedir. Bu ana boyut sirketlerin pazar itibarmnin 6nde gelen fikirleri
arasindadir (Hintsala, 2011: 13-14).

MUSTERIiYi ELDE TUTMA
Uretimin Program degeri

Anahtarlama maliyetlerini dayatmak

MUSTERI GELiSTIRME/ KAZANIM
Miisteri segmentasyonu

Uyelik katmani yiikseltilmesi

MUSTERI EDINME
Direktif program aktiviteleri

Pazarlama gabalari

Sekil 10. Miisteri iliskileri Yonetimi U¢ Asamas1
Kaynak: Hintsala, 2011: 13-14.
1.5.4.1.Miisteri Edinme

Sadakat programlar1 hizmet saglayicilarin ilgili faydalar ic¢in bir iiriin veya
hizmetle baglantt kurmak isteyen miisterileri hedeflemek i¢in kullandiklar1 bir
mekanizmadir. Caligmalar hizmet saglayicilarinin  sadakat programi niteliklerini
rakiplerinden farklilagtirarak ve reklam, markalagma, tanitim gibi pazarlama cabalarini
kullanarak miisteri edinmeye calismasin1i amacglamaktadir. Asil 6nemli olan yonii ise
bireysel programlarin etkili bir sekilde nasil ayirt edip miisterileri benzersiz bir
pazarlama kanaliyla bulusturulacaginin bulunmasidir. Sonug olarak ilk asama tanitim
yoluyla yeni misteri edinme ile ilgilidir. Hizmet saglayici iiriin liderligini kolaylik ve
yenilikle destekleyerek miisterinin miikemmel bir hizmeti de igeren iistiin {irline
yonelmesini saglamaktadir. Bu adim c¢ok dikkatli bir satis ve hizmet stratejisi
planlamas1 igermektedir. Yani {irlini veya hizmeti satin almak igin potansiyel

misterileri gekmek bazi stratejiler gelistirmek anlamina gelmektedir. Yeni bir miisteriyi
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¢ekmenin maliyeti mevcut miisteriyi mutlu tutmanin bes kati1 kadar daha biiyiik ugras

gerektirmektedir (Xie ve Chen, 2013: 5).
1.5.4.2.Miisteri Kazamimi/Katilim

Bu asama miisteriyi kaybetmemeyi saglayan asamalardandir. Dolayisiyla 0
miisteriyi yeniden kazanma ya da onun yerine gelecek miisteriyi kazanmak igin
yapilacak olan islemlerin ve maliyetlerin Onlenmesini saglamaktadir. Bu amagla
miisterilerin beklentileri iy1 takip edilmeli ve tekrar benzer f{iriinlere yonelmesi
saglanmalidir. Miisterinin sirket bazinda algilanmasi1 ve taninmasi, kisisel bilgilerinin
defalarca sorulmasinin engellenmesi, miisteriye dogru zamanda ve doru kanaldan

ulasilmasinin saglanmasi dikkat edilmesi gereken unsurlardandir (Cergevik, 2016: 23).

Tekrar miisterileri: Ideal olarak miisteri tabaniin biiyiik bir kismi1, zaman icinde
yiiksek alim oranlarina sahip tekrar miisterilerinden olugmaktadir. Hizmet saglayicilar
bir itibar kazanmak ve gelir elde etmek igin tekrar miisterilerine glivenmektedir.
Miisterilerle ilgili bir¢ok sadakat programi tekrar eden miisterilerin davraniglarini
anlamaya dayanmaktadir. Birka¢ calisma miisteri davramiglarindaki bir degisikligi
etkileyen faktorleri ve belirlenen zamanlamayr énemli bir davranis degistirme isareti
olarak ele almistir. Ornek olarak 6diil zamanlamasi ile deger algis1 ve memnuniyeti
arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Sonug¢ olarak anlik 6diillerin ve gecikmis ddiillerin
zamanlamasinin sadakat programinin deger algisi tizerinde dogrudan bir etkisi oldugunu
kanitlamaktadir. Gecikmis Odiiller miisteriler memnun oldugunda aninda odiiller
yapmaktan daha yiiksek sadakat olusturur, oysa aninda o6diiller, miisteriler memnun
olmadiginda gecikmis 6diillere kiyasla daha yiiksek sadakat olusturmaktadir (Xie ve
Chen, 2013: 6).

Firsat arayanlar: Firsat arayanlar sadakat programlarinda sunulan iyi
pazarliklara saldirgan bir sekilde bakan miisterilerdir. Bu tip miisteri; miisteri sadakat
programlarint kasten istismar etme egilimindedir. Diigiik seviyeli ddiiller ile ilgilenen
firsat arayanlar satin alma karar1 alirlar ¢ilinkii yiiksek seviyeli ddiiller almak i¢in puan

kazanmak yerine 1yi anlasmalar yapmak istemektedirler.

Etkin olmayan miisteriler: Etkin olmayan miisteriler genellikle sadakat

programlarina katilan ancak yalnizca bir kez satin alma islemi gerceklestiren
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miisterilerdir. Hizmet saglayicilarin bu tip bir miisteriyi yonetmeleri daha pahaliya mal
olmaktadir. Ciinkli hala tliketici veritabanini ve pazarlama cabalarini silirdiirmek igin
caba sarf etmek zorundadir. Her sektor kendi i¢inde etkin olmayan miisterileri tekrar
satin alimlara doniistiirmeye yardimci olabilecek taktikler hakkinda arastirmalardan

faydalanmak istemektedir.

Anahtarlayicilar: Anahtarlayicilar, kendiliginden kaliciligr diisiik olan sadakat

programi miisterileridir.
1.5.4.3.Miisteriyi Elde Tutma/Derinlestirme

Miisteri derinlestirme kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun siire
korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin yikseltilmesi i¢in gereken adimlar
icermektedir. Amagc siirekliligin saglandigi iliskiden yeni faydalar saglamaktir. Bu

kapsamda;

e Miisteri ihtiyag analizleri ve

e (Capraz satis kampanyalari ile ilgili calismalar gerceklestirilmektedir.

Bu asamada miisterinin siirekliligini saglamanin yani sira, aynit miisterinin baska
ithtiyaclarii da ayni sirketten saglamasi lizerine c¢alismalar yapilabilmektedir. Bu
asamada MIY siireci devreye girer ve MIY siireci 6ncelikle miisterileri dinlemekle
baslamaktadir. MIY siireci miisterilerin nasil bir sirket ve bu sirketten nasil bir iiriin
istedikleri ve bu iirliniin kendilerine nasil ulagsmasini istediklerini anlamakla ise baslar
ve strateji genel olarak ortaya ¢ikinca miisterileri alt boliimlere ayirmakla devam eder.
Bu siire¢ firmalari, yiiriirliikte olan pazar arastirmalari tekniklerinin sinirlarindan

kurtarmaktadir (Cergevik, 2016: 24).
1.5.5. Miisteri Iliskileri Yonetim Siirecleri

Siire¢ bir organizasyonda islerin yapilma sekli olarak tanimlanabilir. Birgok
arastirma MIY siireclerini ‘miisteri iliskilerinin yonetimi ile ilgili organizasyon
tarafindan gerceklestirilen faaliyetler’ olarak tanimlamistir ve bu faaliyetler iliskinin
uzunluguna bir bakis agisina gore smiflandirilmistir. MIY siirecinin amaci miisterileri

tanimlamak, miisteri bilgisi olusturmak ve miisteri iliskileri kurmak yoluyla miisterilerin
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bir iiriin veya hizmete kars1 algilarin1 olusturmay1 ifade etmektedir. MIY siirecleri iig

farkli diizeyde tanimlanmistir (Rababah, Mohd ve Ibraim, 2011: 23):

Miisteri Yiiz Yiize MIY Siireci: Miisteri odakl siirece gore miisteri odaklilik
diizeyi ‘miisteri iligkilerinin baglatilmasi siirdiiriilmesi ve sonlandirilmasi i¢in sistematik
bir stire¢’ ve iligki portfoyiiniin en iist diizeye ¢ikartilmasi i¢in tiim miisterilerle iletisime
odaklanmak anlamina gelmektedir. Miisteri odakli MIY iliski baslangic, iliski bakimi

ve iligski sonlandirilmasi seklinde ii¢ asamadan olusmaktadir.

Baslangic asamasi, potansiyel miisterilerin belirlenmesi gibi iliskinin erken
asamalarinda veya Oncesinde yapilan faaliyetlerle ilgilidir. Bakim asamasi, ¢apraza
satlg, satis veya saklama gibi normal miisterileri iligkilerinin gosteren etkinlik
programlarini igermektedir. Sonlandirma siireci ise karli olamayan ya da diisiik degerli
miisteri getirisi olan iligkileri sonlandirmak anlamina gelmektedir. Miisteriye doniik
diizeydeki MIY siirecleri miisterinin tiim iletisim kanallarinda tek bir goriisiiniin

olusturulmasini ifade etmektedir.

Miisteri Odaklh MIY Siirecleri: Bir ihtiyac1 karsilamak veya bir sorunu
¢ozmek icin gerceklestirilen miisteri faaliyetlerini kapsamaktadir. Ayrica miisteri odakli
MIY siirecleri ii¢ sekilde; MIY teslim siirecleri, MIY destek siirecleri ve MIY analiz
siiregleri olarak ayristirilmistir. MIY teslim siireglerinde miisteri ile dogrudan temas
siirecleri dikkate alinmaktadir. Kampanya yonetimi siireci, hizmet yonetimi siireci ve
sikdyet yonetimi siirecini de kapsamaktadir. MIY destek siiregleri piyasa arastirma
siireci ve sadakat yOnetimi siireci boyunca destekleyici amaclarla basa c¢ikmaktadir.
MIY analiz siiregleri ise miisteri puanlama ve miisteri yonetimi siiregleri de dahil olmak
lizere, toplanan miisteri bilgisini diger MIY siireclerinde birlestirmek ve analiz etmek

tizerine olusturulmaktadir.

Capraz Fonksiyonel MIY Siirecleri: Biitiinsel bir yaklasima dayanan bes genel
capraz fonksiyonel yaklagim bulunmaktadir. Bunlar; strateji gelistirme siireci, deger
yaratma siireci, ¢ok kanalli biitliinlesme siireci, bilgi yonetimi siireci ve performans

degerlendirmesi siireci olarak tanimlanmaktadir.
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Makro Diizeydeki MIY Siirecleri: Bir kurulusun insa edilmesi ve siirekliligini
saglamak i¢in kullanabilecegi piyasa itibar1 olusturmak i¢in tistlendigi faaliyetleri ifade

etmektedir.
1.6.1liskisel Pazarlama Anlayisi
1.6.1.islemsel Pazarlama Anlayisindan Iliskisel Pazarlamaya Gegis

Bir yandan geleneksel temelli yaklasim diger yandan ise pazar odakli bir
yaklasim olmak {izere pazarlamada iki yaklagim siniflandirmasi yapilmaktadir.
Jackson’a gore gelencksel yaklasim islem rekabet, firma tarafindan tetiklenen firma
degerine, alict pasifligine, smirli odak kontroliine kisa vadeli odaklanma ve
bagimsizliga dikkat c¢ekerken stratejik pazar iliskisi daha c¢ok ortakliga dikkat
cekmektedir. Ayrica uzun vadeli odaklanma ve bagimlilik 6n planda tutulmaktadir.
Pazarlamanin 1980’lere dayanan islemsel yonelimden yani geleneksel pazarlamadan
stratejik pazarlama iligskisine dogru gegisi bir¢ok arastirmaci tarafindan incelenmistir.
Uriin veya hizmet odakliliktan ziyade, miisteri odaklilik ve deger yaratmaya yonelen
piyasa stratejilerindeki degisiklikler nedeniyle yeni bir pazarlama paradigmasi, her iki
taraf icin deger yaratmada baska bir yontem olarak alici satici iligkisine vurgu
yapmaktadir. Boyle olunca da pazarlama anlayisi gelenekselden stratejik ve iliskisel

pazarlamaya dogru gegise yol agmistir (Wahab ve Ali, 2014: 89).

: Alici =Satici
Islem o Tekrarlanan » Uzun vadeli »| Ortakliklari(Ka
islem iliskiler rsilikl Ortak
Rashlik)
Stratejik
ittifaklar ve Ag - Dikey
Ortak > Organizasyonlari » Entegrasyon
Girisimler
A

Sekil 11. iliski Tiirlerinin Siniflandirilmasi

Kaynak: Wahab ve Ali, 2014: 89.
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Yapilan bir¢ok arastirma sonuglarinda pazarlama konsepti; pazarlama siirekliliginin iki
uclu bir pazarlama stratejisi oldugu savunulmaktadir. Bu siirekliligin sol tarafi islem

pazarlama yonelimini sag tarafi ise iligskisel pazarlama yonelimini ifade etmektedir.

ISLEM iLiSKi
ORYANTASYONU ORYANTASYONU

v

Sekil 12. Pazarlama Siirekliligi
Kaynak: Wahab ve Ali, 2014: 89.

Pazarlama siirekliligi pazarlama odaklanmasinda yeni bir miisteri kazanimi ile
baslayip Kotler tarafindan da onerildigi gibi pazarlama yonelimi olarak da adlandirilan
eski pazarlama yonelimlerinin yerine ge¢gmesi planlanan yeni bir degerler dizisi kaymasi
olarak tanimlanmaktadir. Islemsel pazarlama baslangigta kisa siireli tek ve kesikli bir
degisim olarak karakterize edilir ve olusumun Oncesinde veya sonrasinda taraflar
arasinda herhangi bir gorev olmaksizin sona ermektedir. Ote andan bu yeni
paradigmada odak iki taraf arasindaki iliski kurma Onelimi tizerine kurulmustur. Bu
sekilde bu eni pazarlama kavram iliski pazarlamasma yonlendirmektedir. Iliskisel
yaklasim uzun vadeli genis ve devam eden iliskisel degisim olarak karakterize

edilmektedir (Wahab ve Ali, 2014: 89).

1990’larin ikinci yarisindan sonra iligki pazarlamasi {izerinde calismalar biiyiik
olgiide bilyiimeye baslamistir. Iliskisel pazarlama literatiirii gelisme devam ederken
iliski pazarlamas1 alaninin yalnmzca isbirlik¢i pazarlamayr igerecek miisterinin
ihtiyaglarina hizmet etmeye odakli faaliyetler seklinde sinirlandirilmasi gerektigini
savunmustur. Bu goriisiin aksine diger pek ¢ok arastirmaci iliski pazarlamasinin daha
genis yelpazedeki paydaslari daha genis yelpazede incelenmistir. Boylece iliski
pazarlamas: perspektifi giderek artmistir. Son 15 yil igerisinde iligki pazarlamasi
yaklagiminda kayda deger ilerlemeler kaydedilmistir. Bu donem miisteri iliskilerini
yonetmede teknolojinin kullanimmin artmasiyla daha da gelismistir. Artan bilgisayar
giicii daha ekonomik veri ambar1 ‘biiyiik veri’nin varligi ve internet altyapisindaki

geligsmeler dahil olmak iizere bir¢ok alanda teknolojik ilerlemeler yoneticilerin iligkileri
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gelistirmek igin yapabileceklerini kolektif olarak etkilemistir. Ozellikle miisteri
analizleri olusturmak i¢in bilgi teknolojisini kullanma becerisinin artmast ve miisteri
iliskileri yoOnetiminin yiikselmesine yol agan iliski pazarlamasi programlarinda bu
bilgiler uygulanmaktadir. iliski pazarlamasinin onceligi ortak deger yaratma ve
degisimden degere gecis ile ilgilidir. Gegtigimiz 20 yilda miisterileri pasif olarak
degerlendirmekten cok onlart aktif birer oyuncu olarak kabul etmek gerektigi
anlasilmistir. Bu doniisiim iliski pazarlamasi i¢in ‘deger yaratma yoluyla degisimde
‘deger yaratma yoluyla kullanim’ arasindaki deger kaymasi algilar1 kadar onemli
cikarimlara sahiptir. Pazar ortamindaki degisiklikler birlikte deger yaratma yoluyla
misteri iliskileri kurmak ve gelistirmek i¢in onemli firsatlar sunmaktadir (Hoang Diep
To Lan, 2015: 3). Pazarlama alaninda ‘iliski pazarlamasi’ kavramini agikliga
kavusturmak i¢in gesitli teoriler liretilmektedir. Son 20 yilda bir¢ok arastirmaci islemsel

pazarlama ve iligki pazarlamasi arasinda bir hareket gozlemlemistir:

Tablo 2. Islemsel Pazarlama ve iliskisel Pazarlama Karsilastirmali Tablosu

ISLEMSEL PAZARLAMA ILISKISEL PAZARLAMA

Tek satisa odaklanma Miisteri elde tutmaya odaklanma
Uriin 6zelliklerinde oryantasyon Miisteri degerinde oryantasyon

Kisa zaman 6l¢egi Uzun zaman 6l¢egi

Miisteri hizmetlerine az onem verme Miisteri hizmetlerine ¢ok 6nem verme
Sinirl miisteri taahhtidii Yiiksek miisteri taahhtidii

Orta diizey miisteri iletigimi Yiiksek diizey miisteri yonetimi
Uretim endisesi olarak kalite Herkesin kaygisi olarak kalite

Kaynak: Hoang Diep To Lan, 2015: 3.
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1.6.2.1liskisel Pazarlamanin Tanim

Iliski Pazarlamasi icin literatiirde sistematik tek bir tanimlama yapilmamaktadar.
Iliski pazarlamasi kavrami igin bazi arastirmacilar ‘miisteri iliskilerini cekmek,
stirdiirmek ve gelistirmek ifadelerini kullanmaktadir. Daha karli miisterileri iletmelerine
cekmek, onlarla iligkileri gelistirmek ve siirdiirmek i¢in yapilan tiim pazarlama
faaliyetleri ve uygulamalarinin iligkisel pazarlama kapsamina girdigi ifade edilmektedir.
Diger bir ifade ile iliski pazarlamasini, her iki tarafin hedeflerinin karsilandig1
miisterilerle iligkileri gelistirmek ve sonlandirmak icin verilen sozleri yerine getirme
vaadi olarak tanimlanmaktadir. Yapilan arastirmalar iliski pazarlamasi1 hakkinda bir¢ok
tanimin oldugunu gostermektedir. Genel tanim iliskinin amacina, sektoriine, tilkesine ve

kullanildig1 firmaya goére degiskenlik gostermektedir (Caliskan ve Esmer, 2019: 1).

Bircok arastirmaciya gore iliski pazarlamasi pazarlama diinyasinda yeni bir
asamay1 temsil etmektedir. Sadece miisteriler yerine islemlerin kendisine biiyiik 6zen
gosterilmesi, islem odakli pazarlamanm ilerlemesinde biiyiik rol oynamaktadir. iliski
pazarlamasi hizmet veren ile etkilesimin her iki tarafi icin de faydali bir alic1 arasinda
uzun vadeli iligkiler kurmak ve gelistirmek i¢in kullanilan bir yonetim araci olarak
tanimlanmaktadir. iliski pazarlamasi kendilerini bir sirkete 6zel hissettiren miisterilerin

onemini vurgulamaktadir (Krokhina, 2017: 2).

Son 20 yilda sistem wuygulayicilari ve akademisyenler arasindaki iliski
pazarlamasi kavramina ilgi duymaktadir. Konu yillar iginde miisterilerle ve diger
taraflarla uzun vadeli iliskiler kurmaya odaklanan yeni ve ilging bir pazarlama zinciri
olarak gelismektedir. Giiven, karsilikli deger yaratma ve baglilik olmak {izere {i¢ ana
ilkeye dayanmaktadir. Misterilerle giiglii bir iliski kurmak, sirayla yardimci olan
olaganiistii bir miisteri memnuniyeti diizeyi olusturmaktadir. Iliski pazarlamasi
konusundaki genel literatiir, uygulamalarin katilimcilar arasindaki iliskilerin kalitesinin
uzun Oomiirliiliigiiniin dnemli bir belirleyicisi oldugunu ifade etmektedir. Ayni zamanda
iliski pazarlamas1 miisteriler ve diger paydaslarla uzun vadeli iliskiler kurmanin ve
gelistirmenin yolunu agmaktadir. Iliski pazarlama teorisinde belirtildigi gibi, iliskiler bir
tedarik¢inin miisterilerine sagladigi mal veya hizmetlerden ¢ok daha fazlasini ifade
etmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi miisteri iligskilerinde miisteri memnuniyeti i¢in

temel kabul edilmektedir (Lo ve Campos, 2018: 11).
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Iliski pazarlamasmin amaci yeni miisteriler ¢ekmek yerine miisterilerle uzun
vadeli iliskiler kurmaya yoneliktir. Miisterilerle uzun vadede iyi iliskiler kurmak bir
kurumun basarisi i¢in ¢ok onemli bir unsurdur. Dahasi iliski pazarlamasi ekonomik
degerini gelistirmek ya da yaratmak i¢in dogrudan miisteriyle isbirligi iginde olan
faaliyetlere katilma siireci olarak da goriilmektedir. Ayrica iligki pazarlamasi rekabet
avantajini saglamak ve miisterilerin isteklerini karsilamak gibi farkli yonleriyle de ele
aliabilmektedir. Iliski pazarlamas1 pazarlama diinyasi i¢in yeni bir anlayis ve biiyiik bir
adim olarak goriilmektedir. Bu adimlar asagidaki sekilde agiklanmaktadir (Krokhina,
2017: 20):

e Rekabet ve ¢atisma

e Bagimsiz ve islemsel pazarlama

o Karsilikli isbirligi ve karsilikli bagimlilik gibi pazarlama islemlerinin
kendilerine biiyiik 5nem verilen miisterilerde etkili olmas1 beklenmektedir. Iliski
pazarlamasi hizmeti veren ve alan kisi veya kurumlar arasinda uzun vadeli
iligkiler kurmak ve gelistirmek icin kullanilan bir yOnetim araci olarak

tanimlanmaktadir.

Iliski pazarlamasmi ydnetmek pazarlamanin kapsammin geleneksel modellerden daha
kapsamli bir sekilde ele alinmasi gerekmektedir. Geleneksel pazarlama anlayisi temel

olarak pazarlamayz tek islevli islemlerle sinirlandirmaktadir (Gronroos, 2017: 219).
1.6.3.1liskisel Pazarlamanin Faydalar

Baslangi¢ olarak yeni miisteri edinmenin, bu firmalar ve digerleri arasindaki
iliskiyi korumaktan ¢ok daha fazla maliyet gerektirdigi agik bir sekilde goriilmektedir.
Her seyden once iliski pazarlamasi, sadakat, uzun vadeli iliski ve miisteri tutma gibi
daha fazla karlilik elde etmenin anahtar1 olarak {i¢ faktoriin altin1 ¢izmektedir. Miisteri
pay1 sirkette pazar payindan daha onemli bir rol oynar ve bir iligkinin katilimcilar
arasinda uzun vadeli bir kazanci olmalidir. Ayrica tiim katilimeilar saygil etkilesimlere
ve esit sorumluluklara sahip olmalidir. Bu nedenle iliski pazarlamasi daha fazla avantaj
saglar ve tahin edilebilir. Bagka bir deyisle sirketlerin is sorunlar1 ile basa ¢ikmalari i¢in
etkili bir ¢dziim olmaktadir. Ikinci olarak iliski Kalitesi, deger ve hizmet igin iliski

pazarlamas:t gereklidir. Miisteriler kuruluglarin sagladigi hizmetlerden memnun
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kaldiklarinda, daha fazla satin alacak, daha fazla 6deyecek ve karliliklar1 daha da uzun
vadede devam edecektir. Ayrica iliski pazarlamasi sosyal ve finansal faydalari arttirmak
icin 6nemli bir unsur da saglamaktadir. Bu nedenle organizasyonlar uzun vadede
kaynaklar1 paydalar1 ve siirecleri arasindaki iligkiyi siirdiirmek icin isletmenin temel
faktorlerini anlamasini saglamaktadir. Sonug olarak kalan miisteriler uzun vadede daha
fazla kar getirebilir ve masraflar1 azaltabilir ya da kurulular i¢in basarisiz bir sekilde
potansiyel maliyetlerden tasarruf edebilirler. Son olarak bir isletmenin basarisi ile ilgili
tim taraflarin iliski yonetimi tizerinde bir etkisi vardir. Her parti ticari faaliyetlerde

iliski pazarlamasinin vazgegilmez bir pargasi oldugunu kanitlamistir (Hoang Diep To
Lan, 2015: 6)

islemsel
pazarlama

Maiisteri
tutma
¢abalar

Miisteri
hizmet
kalitesi

Endiistriyel
pazarlama

ILISKISEL

Hizmetlerin
pazarlanma
S1

PAZARLAMA

Toplam
kalite
yoOnetimi

Tedarik
zinciri
yonetimi

Sanayi
aglar

Sekil 13. iliskisel Pazarlamanin Ana Unsurlar

Kaynak: Hoang Diep To Lan, 2015: 6

Sonug olarak iliski pazarlamasi hem misteri hem firma perspektifinden uzun
vadede fayda saglamaktadir. Iliskisel pazarlamanin miisteriler ve firma arasindaki temel
strdiiriilebilir iligkiyi sagladig1 bir gergektir. Ayrica iliski pazarlamasi pazarlama
arastirmasi siirecinde dénemli bir unsur olarak diisiiniilmektedir. Iliskisel pazarlama,
organizasyonlarin diinya pazarlarinin kiiresellesmesi yoluyla karliligt ve rekabet
avantajin1  arttirmasimna yardimci olmaktadir. Ayrica hizmet saglayicilarin  da

miisterilerin isteklerini anlamalarma yardimci olmaktadir. Boylelikle misteriler
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tedarikgilerle uzun vadeli bir iliski kurduklarinda iirlinler ve hizmetlerin risk ve

belirsizligi azaltilabilir (Hoang Diep To Lan, 2015: 6)

Birgok aragtirma iligki pazarlamasini bir siire¢ olarak tanimlamaktadir.
Tanimlama, olusturma, tutma zorlama, gerekirse miisteriler ve diger paydaslar ile
iliskilerini sonlandirmak olarak tanimlanmaktadir. Boylece tiim gruplarin hedefleri ve
istekleri karsilanmig olmaktadir. Bu diisiinceye dayanarak iliski pazarlamasinin 6
bileseni oldugu kabul edilmektedir. Bunlar giiven, baglanti, iletisim, ortak degerler,
empati ve karsilikli iliski olarak tanmimlanmistir. Bu Dbilesenler su sekilde
aciklanmaktadir (Azizi, Bagherzadeh ve Mombeini, 2014: 728):

Giiven: Kuruluslar c¢alisanlarini ve miisterilerini kendilerine giivenmeleri
konusunda ikna etme durumundadir. Karsilikli giiven kurulusun karliligini ve uzun
vadede basarili olmasini saglamaktadir. Giiven bir ticaret iligkisinin anahtar bilesenidir

ve her bir parcanin diger tarafa ne kadar giivenebilecegini gostermektedir.

Baghhk: Bir iliskinin alict ve satici arasinda kurulan bir ticari etkilesimin bag

unsurudur. Istenilen amaglara ulasmak icin hayati bir rol oynamaktadir.

Empati: Bu pazarlama bileseni her iki tarafin da iliskisine izin vermektedir ve
amact diger tarafin gorlisiinii de incelemektir. Empati diger tarafin taleplerini ve

amaglarini anlamaktir. Karsilikli iligkileri gligclendirmek i¢in empati kurmak sarttir.

Tletisim: fliski pazarlamasmin iliskilerin ve aglarin ydnetiminin temel bir
konuya déniistiigii zaman karli olabilecegi sonucuna varilmaktadir. Iliski pazarlama
planlar1 hedeflenen miisteri bilgilendirmek ve her iki tarafin da hedeflerinin karsilandigi
bu iliskiyi siirdiirmeye ¢alismaya baglidir. Bu nedenle iletisim iligki pazarlamasimin ilk

cekirdegini olusturuyor diyebiliriz

Karsihkh fliskiler: iliskisel pazarlamanin diger bir bileseni, her bir tarafin
alinan avantajlara dayali olarak, sonraki asamalarda &zel tesisiler saglanmasina neden
olan karsilikli iliskidir. Bir¢ok arastirmada belirttigi gibi iliski pazarlamasi karsilikli
etkiler ve uzun vadeli taahhiitlerle belirlenmektedir. Karsilikli iligkiler alici ve satict
arasinda, anlamli ve zaman degisimine yol acan resmi ve gayri resmi etkilesimleri

igermektedir.

39



Ortak Degerler: Her iki tarafin ortak inanglarini, diisiincelerini ve amaglarini

kapsamaktadir. Bu ortak degerler ve hedefler iligskiye daha fazla baglilig1 arttirmaktadir.

Iliskisel pazarlamayr: basarili iliskisel alisverisi kurmak, gelistirmek ve
siirdiirmek i¢in yonlendirilen tiim pazarlama faaliyetleri olarak tanimlanmaktadir.
Performansi gelistirmek amaciyla iliskisel degisimleri belirleme, gelistirme, siirdiirme
ve sonlandirma siireci olarak tanimlamaktadir. Iligkisel pazarlamanin amaci herkesin
etkinligini ve verimliligini arttirarak karsilikli degeri arttirmaktir. Pazarlama degisimini
anlamaya yonelik bu yaklasim degisim ortaklari arasindaki iki isbirligini vurgulamasi
acisindan daha oOnceki perspektiflere gore farklilik gostermektedir. Tek tarafli giic
dengesinden ziyade arzu edilen sonuglara istenilen sekilde ulagsmak ve istenilen
zamanda sona erdirmek onemlidir. Ozellikle iliski pazarlamasi literatiirii iletisim
bagimlilik ve karsilikli bagimlilik, firsatg1 davranislar ve isbirligi, performans, sadakat
ve catisma gibi kilit sonuglarla iliskilerin faydalar1 gibi faktorlerin etkilerine aracilik
etmede giliven ve bagliligi en 6nemli bilesen olarak gormektedir (Parvatiyar ve Sinha,
2015: 22).

Iliski pazarlamasi anlayis1 firma ve miisteri agisindan ¢ift tarafli fayda
yaratmaktadir. Firmalar acisindan; memnun kalan miisterilerin aldiklar1 hizmet
cercevesindeki yakin ¢evresine tavsiye etmesi sonucu reklam ve promosyon
maliyetlerinin azalmasi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin 6grenilmesi sonucu isletmenin
miisterilerine daha 1y1 hizmet sunmas1 ve bir birey olarak miisterilere gosterilen degerin
miisteri tatminini arttirmasi, veri tabanlari1 sayesinde miisterilerin adreslerini ve aligveris
aliskanliklarinin siirekli olarak izlenebilmesi ve etkin bir pazarlamayla miisteri kaybinin
minimize edilip miisteri sadakatinin arttirilmas1 yer almaktadir. Miisteri agisindan ise;
miisterilerle firma arasinda kurulan uzun siireli iliskiler kapsaminda o isletmenin
miisterisi haline gelmesi, liriin ve hizmet sunumunun etkinliginin artmas1 ve miisteriyle
isletme arasindaki gliven baginin olusmasiyla yakin iligskiler kurularak miisterinin
herhangi bir sorun karsisinda bile miisteri memnuniyetinin azalamamasi yer almaktadir

(Karaca, 2010: 452).
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1.6.4.1liskisel Pazarlamanin Amaclari ve Gelecegi

Mliski pazarlamasinda firma ve miisteri olmak iizere iki taraf vardir. iliski pazarlamasimin
her iki taraf acisindan amaglar1 vardir. Bir firma i¢in iliski pazarlamasimin amaci
satiglart yiikseltmek ve firma icin en iyi kar1 elde etmektir. Yogun rekabet karsisinda,
isletmelerin bu agmalarmi gerceklestirmeleri zorlasmaktadir. Iliski pazarlamasiyla
sirketler rekabet avantaji saglamaya baslamislardir. Miisterilerle iyi ve glivenilir iliskiler
kurulmasiyla, sadik miisteriler isletmeden daha ¢ok aligveris yapar olmus, bu miisteriler
yeni miisteri kazandirarak uzun vadede satislar1 arttirmaktadir. lyi bir iliski pazarlamasi
firma i¢in miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatinin arttirilmasin
saglamaktadir. Ayrica iliski pazarlamasi isletmenin verimliligini arttirarak ve pazarlama
biitcesinden tasarruf saglamaktadir Bu durumda mevcut maliyetleri azaltmaktadir.
Bugiiniin akilli firmalari, kendilerini {irlin satan kuruluglar olarak goérmiiyorlar, onun
yerine karli miisteriler yaratan kuruluslar olarak gormektedirler. Bu firmalar, sadece
miisteri yaratmakla yetinmiyorlar, miisteriye omiir boyu sahip olmak da istiyorlar.
Firma yoneticileri her kaybedecegi miisterinin kendileri igin ¢ok biiyllk maliyet
getirecegini bilmektedirler (Karaca, 2010: 444).

Yeni yiizyilda iliski pazarlamasi, bilgi teknolojisinin yardimu ile is diinyasinda
biliyliik ilerleme kaydedecektir. Asagidaki tabloda iliski pazarlamasi ve iligki
pazarlamasimin gelecegini belirleyecek li¢ dnemli pazarlama faktoriiniin aralaridaki

iligki gosterilmistir (Giilmez ve Kitapgi, 2003: 84).

iLISKi PAZARLAMASI

Veritabanl Etkilesimli

pazarlama pazarlama

Bilgi Teknolojisi

v

Network
pazarlama

Sekil 14. liski Pazarlamasini ile iliski Pazarlamasinin Gelecegini Belirleyecek Diger
Pazarlama Faktorleri

Kaynak: Giilmez ve Kitapg1, 2003: 84.
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Bu faktorler;

e Veritabanl pazarlama

e Etkilesimli pazarlama

e Network pazarlama

Miisteri ve isletme birbirleri ile etkilesimlerinde bilgi teknolojisinin énemli bir

rolii vardir. Iligski pazarlamas: stratejisinde isletmelerin kendi iiriinlerini tanitmasi ve
kampanyalar1 hakkinda miisterilerine bilgi vermesi bilgi teknolojileri kullanilarak
yapilmaktadir. iliski pazarlamasi, bilgi teknolojisini en dogru kullanan pazarlama
stratejilerinden biri olmasindan dolayr hem teorik ag¢idan hem pratik olarak giiniimiiz
rekabetci kosullarinda 6ne ¢ikmaktadir. Bilgi teknolojisi ve diger teknoloji araglart son
kullanicilar olan misteriler ile diisiik maliyette yeni iliskiler gelistirmek igin firsatlar
sunmaktadir. iliski pazarlamasinin birgok tanimlamasinda; iligkiler, bilgi aglari ve
karsilikli etkilesim olarak kabul edilmis bir pazarlama olarak ifade edilmektedir. Bilgi
teknolojisi kullanilarak firma ve miisteri veya firma ve diger firmalar arasindaki
karsilikl1 etkilesimin s6z konusu oldugunu dile getirmektedir (Giilmez ve Kitapg1, 2003:
84). lliskisel pazarlama ciktilarmin belirleyicileri, uzun vadeli iligkiler kurulurken
dikkate alinmasi gereken ana noktalar1 temsil etmektedir. Asagidaki sekilde
gorllebilecegi gibi, miisteriyi elde tutma, giiven, baghlik, faydalar, miisteri
memnuniyeti ve agizdan sz almak, iliski pazarlamasi sonuglarinin belirleyicileri olarak

ifade edilmektedir (Krokhina, 2017: 23)

Faydalar
Giiven/Taahhiit l Miisteri
Memnuniyeti
\ /
Miski
Pazarlamasi

Miisteriyi Elde Sonuglarinin Agizdan Agza
Tutma Belirleyicileri Etkilesim

Sekil 15. Tliski Pazarlamas1 Sonuglarmin Belirleyicileri

Kaynak: Krokhina, 2017: 23.
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Ik faktér olan faydalar her iki tarafinda kazandiklarini gdstermektedir. Bir
kisiye giivenli ve giivende hissi veren faydalari ve iletisimsel faydalar ifade etmektedir.
Miisteri memnuniyetinin miisteri taahhtidii lizerinde biiyiik bir etkisi vardir ve miisteri
ne kadar memnun olursa sirktin faaliyetlerine daha fazla bagli kalacaktir. Taahhiit satici
ve alict arasindaki giiglii ve giivenilir iligkileri tanimlamaktadir. Giiven miisterilerin
taahhiidiinii olumlu yonde etkilemektedir. Miisteriyi elde tutma ise miisteri sadakati ile
ayni anama gelmektedir. Sirketlerin pazarlama eylemleriyle gergeklesen sik tekrarlanan
islemler olarak tanimlanmaktadir. Agizdan agza etkilesim ise hizmetler veya iirlinler
hakkinda bilgi akisina yol acgan kisiler arasinda olmaktadir. Ayrica agizdan agza

etkilesimde bilgiler hem olumlu hem olumsuz olabilmektedir (Krokhina, 2017: 23).

1.7.1liskisel Pazarlama ve Miisteri Yonetimi liskisi

[k iliski pazarlamas: tanim1 Berry tarafindan 1983 yilinda ortaya atilmustir. iliski
pazarlamasini kavramsal olarak ilk belirten tanimlamalara gore ‘iliski pazarlamasi,
miisteri iligkilerini cazip hale getirmek, siirdiirmek ve gelistirmek olarak tanimlanmistir
(Zineldin, 2000: 10). iliskisel pazarlama bir isletmenin bireysel miisterilerini adlariyla
belirlemek, isletme ve miisterileri arasinda bir¢ok islemi kapsayacak bir iliski meydana
getirmek ve bu iliskiyi miisterilerin ve isletmenin yararina yonetmek icin genis bir
alandaki pazarlama, satis, iletisim ve hizmet yaklasimmi kullanmaktadir. iliski
pazarlamast son yillarin en popiiler pazarlama kavramlarindan biri olarak farklh
bigimlerde ortaya ¢ikmaktadir (Alabay, 2010: 226).

Geleneksel pazarlama giiniimiize kadar birgok asamalardan gecerek, onceki
uygulananlardan farkli yeni yaklasimlara yerini birakmistir. Giiniimiizde isletmeler ¢ok
yogun bir rekabet ortamu ile kars1 karsiya kalmaktadir. Uriin farklilastirmaya calismanin
gitgide daha da zorlastigi, kiiresel piyasalarin ve yeni rakiplerin giderek arttigi, miisteri
beklentilerinin siirekli olarak farklilastigi ve tatmin edilmesi giderek zor hale gelen
farkli bir miisteri yapisinin ortaya ¢iktigi ortamda isletmeler degisik pazarlama yontem
ve stratejilerini uygulamaya devam etmektedir. MIY ve iliski pazarlamasi da bunlarin
basinda gelmektedir. Gliniimiizde isletmeler heniiz iiriinii veya hizmeti sunmadan 6nce,
miisterilerin nasil bir {iriin istediklerini onlardan 6grenerek, iirlinde hangi 6zelliklerin

istendiginin bilgisini alarak s6z konusu olan iiriinii iiretmek durumundadirlar (Alabay,
2010: 227).

43



Tum ilgili paydaslarla birlikte goreceli
olarak stratejik yonetim

Teknolojinin uygun kullanimini igeren
Miisterilerle olan iliskilerin stratejik
yonetimi,

Miusteri miidahalelerinin uygulanmasi
ve taktik yonetimi

Sekil 16. liski Pazarlamasi, MIY ve Miisteri Yonetimi Hiyerarsisi
Kaynak: Andersson, Cederbrink ve Lovsund, 2009: 12.

Iliski pazarlamas1 1990lardan sonra yaygin bir terim haline gelmistir ancak ¢ok
farkli isimler altinda uzun bir tarihe sahiptir. Vurgu ve prosediirlerde bazi farkliliklar
olsa da aslinda MIY ve iliski pazarlamasi birbirleriyle i¢ ice olan kavramlardir.
Giiniimiizde kullandigimiz MIY tanimlamalar1 aslinda iliski pazarlamasindan
gelmektedir (Gummesson, 2002: 3).

MIY, Miisterilerle iliskilerin stratejik yonetimi, teknolojinin uygun kullanimini
icermektedir. Teknoloji 6nemli bir kolaylastiric1 faktordiir fakat odak noktasi degildir.
Miisteri Yo6netimi, Kampanya yonetimi, ¢agri merkezi yonetimi, satig glicii otomasyonu
vb. konular1 iceren miisteri etkilesimlerinin uygulanmasi ve taktik yOnetimini
icermektedir. Sekilde de goriildiigii gibi bunlarin ¢ogu tiim 6nemli paydaslarla yiiksek
diizeyli stratejik diisiince ile iliski pazarlamasii iliskilendirmistir. MIY miisteri
stratejileri lizerinde pazarlama stratejileriyle daha giiclii bir baglantiya sahip olmakta ve
miisterinin ihtiyaclarini, tutumlarimi karlhiligini, miisteri Omiir boyu yasam degerini ele
almaktadir. Diger yandan miisteri yonetimi MIY nin taktiksel olarak uygulanmasi ve
kampanya yonetimi veya ¢agr1 merkezi etkinlikleri gibi belirli araglarin kullanilmasiyla

daha baglantili olarak goriilmektedir (Payne ve Frow, 2017: 11-15)
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IKINCI BOLUM
MUSTERI SIKAYET ETME DAVRANISLARI
2.1.Sikayet Kavramm

Sikayet en genis anlamiyla beklentilerin karsilanmamis oldugunun bir gostergesi
olarak ifade edilmektedir. Sikayet siireci tirtinden beklenen performans ile ger¢eklesen
performans arasinda meydana gelen farklilik tiiketicide tatminsizlik ve rahatsizlik
meydana getirmekte ve tiiketiciyi ve tiiketiciyi bir karar siireci ile bas basa
birakmaktadir. Yapilan arastirmalar tatmin olmayan miisterilerin ¢ok biiyiik bir oraninin
hizmet saglayiciya sikdyet etme karari vermedigini, bir¢ogunun sadece firmayla

aligverisi kestigini gostermektedir (Gokdeniz, Bozaci ve Karakaya, 2011: 175).

Sikayet ayn1 zamanda bir kurum tarafindan bir bireye verilen hizmet standardi,
eylemler veya eylemsiz hakkindaki memnuniyetsizlik ifadesini gostermektedir. Bir {iriin
veya hizmet ile ilgili olumsuz bir seyleri iletmeyi igeren tiiketicinin gergeklestirdigi
eylem olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir ifade de ise bir satin alma siireci sirasinda
veya tliketim sirasinda bir {irlin, hizmet veya olay ile algilanan memnuniyetsizligi ifade
ettigini ileri stirmektedir. Ayrica bu memnuniyetsizligin miisterinin hislerine ve algisina
dayanacagimi savunmaktadir. Hizmet alan1 belirli bir dereceye kadar Kkalite
degerlendirmesinden bu yana, miisterinin 6znelligine ve hizmetlerin basarisizligina
bagli olarak miisteri memnuniyet sonuclarin1 ve hizmet siirecini etkileyebilmektedir.
Sikayet, miisteriyi egitme, sadakati giiclendirme ve olumlu agizdan agza yorum
uyandirma sansi saglamaktadir. Boylece hizmetlerde ortaya ¢ikan bir sorunu kisa siirede
kurtarma firsati saglamaktadir. Bunu diislinen basarili kuruluslar miisterileri sikayet

etmeye tesvik etmektedirler (Mensah, 2016: 10).

Bazi bilimsel arastirmalar sikayetleri, tatminsizlik olarak tatmin edilmeyen
beklentiler hakkindaki ifadeler olarak tanimlamaktadir. Sikayetler bir kurumun veya
hizmet saglayicinin genel performansini iyilestirmek icin yoneticiler veya liderler
tarafindan kullanilabilecek en giiglii araglardir. Yoneticiler miireffeh isler i¢in eksik
firsatlar1 6nlemek i¢in sahadan aldiklar1 geri bildirimleri iyice arastirmalidirlar. Sahadan

alman geri bildirimler, {irin {reticilerini veya hizmet saglayicilarini mevcut
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operasyonlart gelistirme firsati ve hizmet kalitesini arttirma olanagr sunmaktadir
(Mwegerano, 2014: 16).

Miisteri odakliliga yonelmis her kurulus miisterilerine Onerilerini, elestirilerini,
fikirlerini ve bilgilerini sunmalar1 i¢in kolay ve rahat bir erisim sunmalar
gerekmektedir. Sikayet gerceklik ile kisinin beklentisi arasindaki uygunsuzluk ve
bosluktan kaynaklanan olumsuz ifadelerin bir pargasidir. Miisterilerin sikayet
davraniglar1 bir satin alma veya hizmetten memnun olmadiklarinda tiim miisterilerin
hareketlerini kapsayan bir terim olarak ifade edilmektedir( Supriaddin vd., 2015: 4).
Literatiirde hizmet basarisizlig1 da denilen sikdyet terimi en sik kullanilan terimlerin
basinda gelmektedir. Kapsamli bir sekilde tanimlandiginda sikayet terimi bir tiikketicinin
firmalarla veya ti¢iincli taraf kurumlarla olan memnuniyetsizligini dile getirmektedir.
Bunun yani sira ayn1 zamanda bir miisterinin hizmet saglayiciyr deneyimledigini de
gostermektedir (Heumann, 2012: 15). Sikayetlerin maddi olmayan duran iiriinler veya
maddi olmayan hizmetler ile ilgili olur olmadigma bakilmaksizin tatmin olmamis
beklentiler hakkindaki beyanlari tanimlamaktadir. Normal olarak hizmet sunumunda
miisterilere karsi olusturulan bes temel Onyargiyr tanimlamaktadir. Bu Onyargilar

asagidaki tabloda tanimlanmaktadir (Mwegerano, 2014: 14).

Tablo 3. Miisterilere Kars1 Olusturulan Temel Onyargilar ve Yorumlari

ONYARGI YORUMLAR
1 ‘Miisterilerimiz  memnun. Diisiik gelen | YANLIS! Disiik sikdyet numaralar
sikayetlerin sayis1 katlanmaktadir. miisteri memnuniyetinin anlamli bir
gostergesi degildir.

2 ‘Sikayetlerin sayis1t minimizedir’ YANLIS! Sikdyet eden memnun
miigteri  yiizdesi en st diizeye
¢ikarilmamalidir’

3 ‘Sikayet eden miisteriler diismanlar!’ YANLIS! Sikayet eden misteriler
ortaktir’

4 ‘Sikayet eden miisterilerin ¢ogu birbiriyle | YANLIS! Miisterilerin ¢ogu yakin

yakindir’ degildir.

5 ‘Sikayetler  sadece daha  yiikksek | YANLIS! Sikayetler yalnizca

maliyetlere yol agmaktadir.’ maliyetlerle iliskilendirilemez,
bunun yerine daha yiiksek gelir ve
kar firsati saglamaktadir. Diger
taraftan  sikayetleri gérmezden
gelmek, yalmizca daha biyiik
maliyetlere yol agmaktadir.

Kaynak: Mwegerano, 2014: 15.
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Sikayetler bir kurumun genel performansini iyilestirmek icin yoneticiler veya
liderler tarafindan kullanilabilecek en giiglii aralardan biri kabul edilmektedir. Liderler
eksiklerini 6nlemek i¢in miisterilerden aldiklar1 geri bildirimleri iyice arastirmalidir.
Miisterilerden alinan geri bildirimler, {iriin iireticileri ve hizmet saglayicilarina mevcut
operasyonlart gelistirme ve Uriin hizmet kalitesini yiikselteme firsati sunmaktadir

(Mwegerano, 2014: 15).

Sikayetler karl1 miisterilerin rakiplere yonelmelerini 6nlemek i¢in hizli bir
sekilde toparlanmaya ihtiyag duyan i¢ siire¢lerdeki organizasyonel performans
degerlendirmesinin sinyal sorunlarinin veya basarisizliklarinin bir gostergesi olarak
goriilmektedir. Ayrica kuruluslar olumsuz sikayetlerle miisterilerini kaybetmenin ve
azalan karlarinin bilincinde olmalidirlar (Tronvoll, 2007: 603). Sikayetlerle bas etmede
temel Ogrenme noktalari yapilmasi ve yapilmamsi gerekenler olarak asagidaki gibi

tamimlanabilmektedir (Yilmaz, Varnali ve Kasnakoglu, 2015: 945):
Yapilmasi gerekenler;

e Sikayetlerin olumlu bir gekilde ele alinmas1 gerekmektedir.
e Kendimizi sikayet eden miisterinin yerine koymaliyiz.

e Sikayet eden miisteriyi dikkatlice dinlemeliyiz.

e Sikayetin tiim bilesenlerine cevap vermeliyiz.

e Sikayet eden miisteriyle tanigmali ve ona kisa bir 6zet gegmeliyiz.
Yapilmamasi gerekenler;

e Bir sikayeti cevaplamada gecikmemeliyiz.

e Gergekleri toplayip kullanmaliy1z.

e Sikayet eden miisteriye eksik, kotii veya profesyonel olmayan bir cevap
gondermemeliyiz.

e Egitmenleri ve diger ¢alisanlar1 desteklemeyi unutmamaliyiz.
2.2.Miisteri Sikayet Niyeti

Bir¢ok arastirma miisteri sikdyet niyetinin belirleyicileri iizerine yapilmistir.
Yapilan bazi arastirmalara gore sikayet etme niyetine etki eden {i¢ faktor bulanmaktadir.

Bunlar; durumsal faktorler, {iriiniin Ozellikleri ve kigisel degiskenler olarak
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tammmlanmaktadir. Durumsal faktorler; alternatiflerin mevcut olmasi, tatminsizlik
seviyesi, memnuniyetsizligin sebebi, isletmenin duyarliligi, sirketlerin Oniindeki
engeller, maliyetler, basar1 olasilig1 ve sorunun kararlilig1 gibi etkenler olusturmaktadir.
Uriiniin 6zellikleri arasinda iiriiniin basarismin énemi ve iiriiniin fiyat1 gibi etkenler
olusturmaktadir. Kisisel degiskenler ise; giriskenlik ve iyimserlik, miisterinin
demografik ve egitim seviyeleri, sikdyete kars1 kisisel tutum, gegmis sikayet
deneyimleri gibi faktorler etkili olmaktadir. Miisteri sikdyet niyetini anlamak igin,
miisteri davramslarini etkileyen faktorleri incelemek oldukca dnemlidir. Ornek olarak
misteri tutumlart ve kisilik 6zellikleri gibi faktorlerin sikayet niyetinde olduk¢a 6nemli
oldugu ifade edilmektedir. Sikayet niyetinin misteri yabancilasmasina, 6n sikayet
deneyimine kontrol edilebilirlige bagl olduguna isaret etmektedir. Bir baska ifadede ise
sikdyet davranmigini sikdyet davranisindan ziyade tiiketicinin tutumsal perspektifinin
sonucu olarak incelemistir. Birgok arastirmaci miisteri sikayet etme niyetini etkileyen
farkli boyutlar ifade etmektedir. Bunlar 6zel yanit, kamu miidahalesi ve iigiincii taraflara
cevap olarak belirtilmektedir (He, 2012: 9).

2.3.Miisteri Sikayeti Kavrami ve Onemi

Miisteri sikayeti insan psikolojisinin ve davranmisinin ¢ok karmasik bir bileseni
olarak ifade edilmektedir. 1970’lerden itibaren miisteri sikayeti, pazarlama
arastirmasinda oldukga 6nemli bir yer edinmistir (He, 2012: 3). Misteri sikayetleri, bir
firmanin irlinlerini veya hizmetlerini 1yilestirmek i¢in kritik bir bilgi kaynagi
olusturmaktadir. Firmalarin {riinleri veya hizmetleri miisterilerin beklentilerini
karsilayamadiginda miisterinin memnuniyetsizligi oldukg¢a belirgin bir hale gelmektedir.
Miisteri sikayet davranisi teorisine gore ¢ogu memnun olmayan miisteriler genellikle
satin alimlarim1 geri ¢ekmekte ve diger miisterilere iirlin veya hizmetler hakkinda
olumsuz goriis bildirmektedirler. Memnun olmayan miisterilerin sadece kiiciik bir
yizdesi sikdyette bulunulan firmalarin sorunlarimi ¢ézme kabiliyetinin olduguna
inanmaktadir. Bu sikayetlerin basarili bir sekilde ele alinmasi ,sadece iirlin veya
hizmetlerdeki kusurlar1 tanimakla kalmaz ayn1 zamanda misteri sadakatini de

koruyarak uzun vadede miisteri memnuniyetini saglamaktadir (Yang vd., 2018: 203).

Son yillarda perakende magaza sektorii hizmet saglayicilar1 miisteri sikayetlerine

Onem vererek miisteri memnuniyetini saglamaya g¢alismaktadir. Bu durum perakende
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magazalarinin misteri sikayetlerini gidermeleri i¢in bir firsat saglamaktadir. Ayni
zamanda miisteriyi geri kazanmak i¢in hizmet veya iiriin kalitesini iyilestirmek icin
yararli bilgiler edinmesini de kolaylastirmaktadir. Arastirmalardan ortaya ¢ikan sonuglar
perakende magazalarinin sikayetlerini igtenlikle kabul ettiginde ve miisterilere yonelik
sorunlar1 ¢ozdiigiinde aslinda memnuniyetsiz olan misterilerin geri gelecegini
gostermektedir. Bu nedenle hizmet saglayicilarin miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde
yonetilmesinin, memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigi durumlarda ise problemlere ya da
gercek nedenlere dogrudan ulagmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Sikayetin altinda yatan
degerli bilgileri daha fazla problem ¢6zme ve hizmeti iyilestirmek i¢in kesfetmesi

miisteri devamlilig1 igin oldukga biiyiik 6nem tagimaktadir (He, 2012: 2).

Hizmet kalitesi alanindaki onemli yazarlardan bazilari‘Yiiksek kalite saglayarak
misterileri memnun etmek, onlar1 sadece rahatsizliktan korumak anlamina
gelmemektedir.’seklinde ifade etmistir. Bu ciimlede kullanilan ‘memnuniyet’
kelimesine dikkat ¢cekmek gerekirse yalnizca temel gereksinimlerin 6tesinde ¢aligmak
ve gelistirmek ayn1 zamanda uzun vadeli igsel iligkiler saglamak i¢in bilingli, hedefli ve
iyi distniilmiis bir yaklasim anlamina gelmektedir. Bu nedenle memnuniyet
saglayabilmek icin yapici, olumlu ve profesyonel bakis agisiyla sikayetlerin ele alinmasi

gerekmektedir (Zairi, 2000: 331):

e Eylem gelistirme planlarin1 ortaya koyabilmek i¢in miisterilerden geribildirim
almanin bir yolu olarak kabul edilmektedir.

e Sikayetler performansin yetersiz oldugu alanlarla basa c¢ikabilmek i¢in
kaynaklarin tahsisini 6l¢gmenin faydali bir yolu oldugu kabul edilmektedir.

e Sikayetler giinlimiizdeki rekabete karsi i¢ performans ve sinif organizasyonlari
6l¢mede kullanigh bir ayna olarak kabul edilmektedir.

e Sikayetler miisteriyi daha iyi anlayabilmek i¢in yapilan en iyi egzersiz olarak

kabul edilmektedir.

Boeing A&T miisteri sikdyetlerini ele almak i¢in farkli yaklagimlar kullanmaktadir.

Boeing ‘in sikayet yonetimi sisteminin kilit yonleri arasinda sunlar yer almaktadir
(Zairi, 2000: 331):
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e Hizmet standartlar1 ile ortaklasa belirlenmis miisteri ve onlara bagh siirecler
olarak ifade edilmektedir.

e Proaktif miisteri yonetimi temas ve ortak ekipler aracilifiyla sikdyet ¢ozlimii
olarak diistiniilmektedir.

e Sikayetlerin ele alinmasi ekipleri, miisteriyi ortak olarak igceren sistematik bir
yonetim toplant siireci ile kolaylastirilmaktadir.

e Miisteri ara yiiziine sahip ekipler, miisteri sikdyetleri, sorunlari, endiseleri ve

garanti taleplerinin kayitlarini tutmaktadirlar.

Sikdyet yonetimi degerlendirmeleri sikdyet yoOnetiminin kalitesi hakkinda
geribildirim vermek i¢in memnuniyet verileri diger miisteriler ile iligskilendirilmektedir.
Bir¢ok kurulus miisteri sikayetlerinin ele alinmasinda farkli sorunlarla karsilasmaktadir

ve bazilarini su sekilde ifade etmektedir (Zairi, 2000: 331):

e Sikayetlerin ele alinmasinda sistematik bir yaklasim olmamasindan
yakinmaktadir.

e Stratejik diizeyde miisteri sikayetlerinin 6nemi bilinmemektedir.

o Sikayetlere giris yapmak ve bunlar1 incelemek icin gerekli donanima her
isletmenin sahip olamamasindan yakinmaktadir.

e Miisteri memnuniyeti ve sikayetleri gibi finansal olmayan alanlarda
personellerin yeterince uzman olmamasindan yakinmaktadir.

e Bazi firmalarin ¢ok fazla suclama ve azarlama uygulamasinin olmasindan
yakinmaktadir.

e Baz firmalarin kalite yonetimi kavrami ve bununla ilgili diger kavramlari

benimsememis olmasindan yakinilmaktadir.
2.4 Miisteri Sikayet Davramislar
Miisteri sikayet davraniglar literatiirde birgok farkli tanimlamalarla karimiza

¢ikmaktadir.Bu tanimlardan bazilari su sekilde agiklanmaktadir (Ngai vd., 2007: 1377):

e Bir iiriin veya hizmetle ilgili olarak iirlinii veya hizmetin bazi {igiincli sahis

organizasyonel varliklarinin firma imalat veya pazarlamasina olumsuz bir sey
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iletilmesini igeren bir kisi tarafindan da gerceklesen eylem olarak
tanimlanmaktadir.
e Baska bir tanima gore ise; memnuniyetsizlik ortaya ¢iktiginda ii¢ tiir sikayet

davranisi bulunabilir:
(1) sesli yanitlar (saticidan tazminat talep etmek veya eylemde bulunmak);
(2) 6zel cevaplar (agizdan iletisim); ve
(3) iiglincti taraf yanitlar1 (yasal islemin uygulanmasi).

Birgok miisteri ve tiiketici sikayetlerini aktif bir sekilde olusturmamaktadir.
Olumsuz duygu ve diislincelere karsi hicbir sey yapmayan ya da memnun olmayan
miisteri saticinin sorunu ¢ézmek icin yanit vermedigi bir miisteri tipidir. Miisteri sikayet

davraniglarinda ii¢ secenek bulundugunu belirtmistir.

e Higbir sey yapmamak,

e Markalar1 veya tedarikgileri degistirerek 6zel harekete gecmek, iirlin / hizmet
veya uyari ailesi ve arkadaslari,

e Perakendeci veya iireticiden dogrudan tazminat talep ederek, yasal islem
gerceklestirerek, medyaya sikayette bulunarak veya bir tliketici dernegine
sikayette bulunarak kamu hareketine gegmek.

Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi genellikle beklentiler ve
performans sonuglar1 arasindaki ucurumun olumsuz bir sekilde onaylandigi ayni
zamanda beklentiler arasindaki blogun 6znel bir degerlendirmesidir (Namkung, Jang ve
Choi, 2011: 496). Genel olarak ifade edilen tatminsizlik seviyelerinden beklenenden
daha az resmi sikayetin yapildigi goriilmektedir. Ayrica tatminsiz tiiketicilerin biiyiik
cogunlugu perakendeci, iiretici veya lgiincli bir sdhisa asla sikayet etmemektedir
(Donoghue, 2007: 21). Miisteri sikayet davramislarini anlama misteriden gelen
sikayetleri diizeltmek i¢in sorunlu alanlari belirlemeyi gerektirmektedir. Miisteri
sikayetleri dogru ve etkili bir sekilde ele alinirsa bir hizmetten memnun olmayan
miisteriyi memnun ve sadik bir miisteriye doniistirmemiz daha kolay hale gelecektir
(Donoghue, 2007: 20). Savunma amagli bir pazarlama araci olarak, miisteri sikayeti
yonetiminin pratik kullanimi1 pazarlama arastirmasi alanindaki akademisyenler igin

biiyiik 6nem arz etmektedir (Jin, 2010: 88).
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2.4.1.Miisteri Sikayet Davranmislarinin Amaclari

Miisterilerin sikdyet ederken belli basli hedefleri olmaktadir. Sirketlere yonelik
dogrudan sikayetleri ve bunlarin ana bulgularini aragtirmistir. Yapilan arastirmaya gore
misterilerin sikdyet etmedeki amag¢ ve hedefleri su sekilde agiklanmaktadir (Blondal,

2017: 22):

e Sirketi bir sorun hakkinda bilgilendirmek
e Tazminat talep etmek

e Bir soruna karsilik degisiklik yapmak

Misteriler lizerinde agizdan agza ve sosyal paylasimlarin olumsuz etkisini
incelemisglerdir. Bu arastirmaya gore agizdan agza sosyal iletisimin belli bagli amaclar
ve hedefleri oldugu ortaya konulmaktadir. Bunlar tavsiye arama, rahat arama,
havalandirma, bag kurma, eglendirme, kendini sunma, digerlerini uyarma ve intikam
eklinde ifade edilmektedir. Yapilan bu galismalar miisteri sikayetlerinin farkli amag ve
hedefler icerdigini gostermektedir. Bu tiiketicilerin ayni1 hedefe sahip olabilecegini
ancak farkli sekilde ifade edebilecegini veya farkli sikayet tiirleriyle farkli hedeflere
sahip olabilecegini gostermektedir. Sikayetler tiiketici deneyiminin bir parcast oldugu
icin oldukg¢a 6nem tagimaktadir. Diger bir ifadeyle sirketler i¢in ikinci bir sans ve firsat
yakalama olanagi saglamaktadir. Tiiketicilerin yardimiyla hizmet kalitesini arttirmak
icin kullanabilecekleri olumlu veya olumsuz geribildirimlere sahip olmaktadir. Bir
isletme i¢in olusturdugu itibart siirdiirmek, olusturdugu itibar1 giivence altina almak ve
olumlu bir geri doniis saglamak i¢in bir sikdyet yonetimi stratejisine sahip olmak
gerekmektedir (Blondal, 2017: 22).

Ancak miisteri sikayetlerinin etkin olmayan sekilde ele alinmasi, memnuniyetsizligi
arttirmakta ve pazarlamacinin itibarini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle bir
hizmet basarisizlifi nedeniyle miisteri kaybinin sirketler icin endise kaynagi olmasi
gerekmektedir. Fakat bu tiir kayiplar ancak uygun bir sekilde ele alindiginda firsat
olarak goriilebilmektedir Yapilan arastirmalar iyilesme memnuniyetinin agizdan agza
olumlu sozlii olarak miisteri tutumu ile giiclii bir sekilde iligkili oldugunu ileri

stirmektedir (Ee Kim ve Lehto, 2011: 456).
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Sikayet davranislar farkli faktorlerden etkilenebilmektedir. Hizmet hatasinin tiirii ve
ciddiyeti, hatanin zamaninda ele alinmasi, etkin olmasi, alici satict arasindaki iliskinin
istikrar1 vb gibi faktorler miisteri sikdyet davraniglar iizerinde bir etki olusturmaktadir.
Avyrica farkli bireysel 6zellikler de miisteri memnuniyetsizligini, sikayet etme niyetlerini
ve sikayete yonelik tutumlarmi etkilemektedir (Yu, 2015: 27). Diisiik hacimli sirketler
miisteri memnuniyetini tam anlamiyla belirtememektedir. Kendilerini sikayet etmekten
alikoyan miisteriler sikayette bulunma siirecini tanimlama ¢abalarina degmeyecegi
sonucuna varabilmektedir. Sikayetin hem sikayet¢ci hem de sikayetin ele alinmasindan
sorumlu taraf agisindan son derece onemli bir etkisi bulunmaktadir. Cinsiyet, yas ve
egitim gibi degiskenlerin miisterilerin sikayete yonelik tutumlarini etkilemedigini
gostermektedir. Sikayet davranmisinin kisilige ve sirkete yonelik tutumlara bagh
oldugunu diistinmektedir (Kervinen, 2011: 33).
2.4.2.Miisteri Sikayet Davranislari ve Miisteri Sadakati

Miisteri sikdyet davranisinin yaygin olarak kullanilan bir tanim1 Singh tarafindan
Onerilmis bir dizi davranigsal veya davranigsal olmayan yanitlar kiimesi olarak
kavramsallastirilmistir. Bunlarin bazilar1 ya da hepsi bir satin alma bdliimii ile algilanan
memnuniyetsizlik tarafindan tetiklenmektedir. Sikayet, miisteriyi egitmek, sadakati
giiclendirmek ve olumlu agizdan agza yorumlar yapmak i¢in bir firsat sagladiktan sonra
hizmet iyilesmesi i¢in ortam yaratmaktadir. Yeni miisteriler cekmek her ne kadar hayati
Onem tasiyor olsa da, basarili sirketler mevcut miisterileri elde tutmanin ve sadakat ikna
etmenin karlilik i¢in daha da 6nemli oldugunu kabul etmektedir (Singh;1988). Memnun
olmayan miisteriler memnun miisterilere doniistiiriilecekse sikayetlerin yonetilmesi
sarttir. Etkili hizmet kurtarma, sikayet¢ci memnuniyeti ve sadakat ile sonuglansa bile
bircok sikayetci firmanin sikayeti ele alma ¢abasindan memnun kalmaz ve agiz ses veya
cikis servislerinden olumsuz séz etmektedir. Ses misterilerin memnuniyetsizliklerini
sorumlu tarafa bildirmeye karar verdikleri durumlar: isaret etmektedir (Shammout ve
Haddad, 2014: 204).
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Bagimsiz Degiskenler Bagimh Degisken

Sikayeti Ele Alma

Servis Kurtarma —>
Servis Kalitesi >

— T —— Musteri
Degistirme Maliyeti —>

Memnuniyeti

Servis Hatasi —>

Servis Garantisi

v

Algilanan Deger

v

Sekil 17. Miisteri Sikayetinde Bagimli ve Bagimsiz Degiskenler
Kaynak: Sammout ve Haddad, 2014: 204.
2.4.3.Miisteri Sikayet Davranisi ve Hizmet Kalitesi

Miisteri sikayetleri herhangi bir hizmet faaliyetinin sonucunu olusturmaktadir.
Ciinkii hatalar tiim insan ¢abalarinin ve hizmet sunumunun kagilmaz bir 6zelligini ifade
etmektedir. Bu tiiketici i¢in haksiz satict uygulamalariyla karsilastirildiginda, bir triinle
ilgili hayal kiriklig1 ortaya ¢iktiginda ve is davranisinin onaylanmamasinin daha genel
olarak gerceklestigi durumlarda, kisinin duygularini tanimanin bir aract oldugu
anlamma gelmektedir. Bu sekilde kavramsallastirildiginda, memnuniyetsizlik
beklentilerin reddedilmesinden kaynaklanan tavirdir ve sikdyet memnuniyetsizligin
davranigsal bir ifadesidir. Sikayet yonetiminde, sirketin, tiiketicilerin 6zellikle sirketin
kurulusa dogrudan seslenmesini igermeyen, belirli sikdyet davraniglarini neden sectigini
anlamak olduk¢a Onem tagimaktadir. Bir hizmet basarisizligi ve sikdyetten sonra
miisteri kurtarmak bir kurulusun miisteri memnuniyeti stratejisinin temel tas1 olmalidir.
Hizmet kalitesi ile ilgili devam eden tartismalar 1s18inda, ¢ok boyutlu ve hizmet
kalitesindeki bosluklar gibi tartismal1 bir kavram hakkindaki goriisler hala tam olmaktan
uzaktir ve hizmet kalitesi literatliriine potansiyel katki icin hala farkli yollar
bulunmaktadir. Miisterilerin bakis agilarindan hizmet kalitesini 6lgmek ya da
onaylamak i¢in ¢aligmalarin ¢ogunlugu bu anlayisi yoneticilerin ve ¢alisanlarin bakis

acilarindan incelemeye ¢ok fazla dikkat edilmeden gergeklestirilmistir. Sirketler kaliteli
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hizmet sunarak miisteri memnuniyetinin Otesine geg¢meli ve sonu¢ olarak sadik

miisterilere yol agacak miisteri sikayetleri ele alinmalidir (Mayombo, 2014: 2).
2.4.4.Miisteri Sikayeti Davranmis Modelleri

Asagidaki tabloda miisteri sikdyet davranisi alaninda dort temel aragtirma tiiri
sunulmaktadir. Bu aragtirmalarin yanitlar1 igin farkli taksonomiler kullanilmaktadir.
Tiketici sikdyet davranislarini siniflandirmak i¢in yaygin olarak kullanilan iki tipoloji
bulunmaktadir. Bunlar1 Landon un dikotomi ve Singh’nin taksonomi teorisi
olusturmaktadir. Diger arastirma tiirline gore ise ii¢ tipoloji bulunmaktadir. Bunlar
Hirschman in ses, sadakat, ¢ikis teorisi, Day ve digerlerinin kavramsallagtirma teorisi ve

Crie ‘nin diakronik teorisi olusturmaktadir (Blondal, 2017: 22).

Tablo 4. Miisteri Sikayeti Davranig Modelleri

YAZAR YIL |ISiM ANA BULGULAR
Sikayet sebebi memnuniyetsizlik seviyesi ile satin
almadaki Onemi arasindaki iliskiden
Day & 1977 | Dikotomi | kaynaklanmaktadir. Birincisi bir eylemde bulunmayi
Landon ya da bulunmamay1 segmemelidirler. Daha sonra bu
ozel eylemler ve kamu eylemleri degismektedir.
Cikis Tiiketiciler sirketten veya iirlinden boykot edilebilir
Hirschman | 1970 | teorisi, veya boykot edebilirler. Sesi dengelemek ve ¢ikmak
ses, i¢in sadakat yapilir ve tiiketicilerin pasif ve sessiz
ve sadakat | €ylemine isaret etmektedir.
Day ve Landon’un teorisini uygulamak i¢in farkli bir
Diakronik | oneri olusturmaktadir. Crie modelinde tiiketicinin
Crié 2003 | yaklagim sikdyette  bulundugunda birden fazla eyleme
gecebilecegi kabul edilmistir.

Kaynak: Blondal, 2017: 23.
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Tiiketici sikayet davranist iizerindeki mevcut modeller birbirinden farkli
goriinebilir ama aslinda birbirlerine olduk¢a benzemektedir. Day ve Landon ve Singh,
sikdyete farkli perspektiflerden bakmaktadir. Day ve Landon’un modeli sikayetin
sirketin kamuya agik veya ozel eylemler olarak goriiniirliigiinii incelerken Singh
sikayetlerin hedeflerini incelemektedir. Farkli modellerin benzer kisimlar1 bunlart analiz
ederken ayni eylemlerin farkli isimlerle tanimlanmalarindan kaynaklanmaktadir. Bu
arastirmalarin hepsi gézlemlemeye dayanarak bazi eylemlerin nasil siiflandirilacagini
sorgulayabilmektedir. Hirschman sadakat olarak siniflandirdi Day ve Landon bunu
eylemsizlik olarak siniflandirdi fakat Singh modelinde 6rneklerin siniflandirilmasinda
baz1 hatalar goze carpmaktadir. Singh’in eylemi dikkate almadigini ancak sadece
amacin kendisinin 6zelliklerini belirttigini belirtmektedir. Crie’nin teorisi gegerlidir
fakat bu yaklasim pratik dogrulama eksikliginden ve cevaplar i¢in net bir siniflandirma
taslaklarindan dolay1 eksik bulunmaktadir.Tiiketiciler sikayet¢i oldugunda daha fazla
eylemde bulunmaktadir (Blondal, 2017: 24).

Hirschman’in ¢ikis ses teorisini genisletmek bir sikadyet¢ci pazarlama
literatiiriinde uzun zamandir tatminsiz bir miisteri olarak gériilmektedir. Bir sikayetci bu
nedenle sirket ile ilgili bir iletisim kurmayir se¢cmektedir. Basitce g¢ekilmek yerine
problemli bir tiiketim deneyimi olan miisteri olmak firmaya bir ¢esit hukuk yolu
saglama veya siireclerle ilgili diizeltici onlemler alma firsat1 saglamaktadir. Firmalar
icin bu kavramsallastirmadaki etkilere ragmen miisteri sikayetlerine yanit olarak
“’¢6zlim i¢in harekete ge¢’’en azindan bir vesile ile *’bir seyleri degistirmek ’i¢in de
miisteri inovasyonu sikayet yonetimi bir reaktif olarak olduk¢a dar bir sekilde
goriilmeye devam etmektedir (Yilmaz, Varnali ve Kasnakoglu, 2015: 944).

2.4.4.1. Hirschman’in Cikis, Ses ve Sadakat Tipolojisi

Hirschman’in {i¢ boyutlu ¢ikis, ses, sadakat teorisi ilk olarak insanlarin
kigilerarasi, Orgiitsel ve istthdam baglamlarindaki memnuniyetsizlik tepkilerini
tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Hirschman’in gergevesini tiikketici sikayeti niyetine
yonelik tutum ve algi etkisi incelemek i¢in modellerinin kavramsal temeli olarak

kullanilmaktadir. Bunlar asagidaki gibi ifade edilmektedir (Donoghue, 2007: 22):
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Cikas; tiiketiciler memnuniyetsizligin nesnesinden uzaklastiginda ve tiiketiciler
markalar1 veya hizmeti degistirdiginde alict perakendeci iliskilerinde kendini

gosterdiginde ortaya ¢ikmaktadir.

Ses; memnun olmayan miisterinin bir sekilde sozlii olarak ima ettigi anlamina
gelmektedir. Memnuniyetsizligini ¢evresine iireticiye, hizmet saglayiciya ve tiiketici

orgiitlerine iletmektedir.

Sadakat; son olarak bir miisteri hareket etmemeyi segebilir buda sadik oldugu
anlamma gelmektedir. Ancak Hirschman sadik miisterilerin memnuniyetsizliklerine
tepki vermeye egilimli olduklarin1 belirtmektedir. Pasif olarak hizmet saglayici veya
tireticiye karsi olumlu duygular besledigi diisiiniilmemektedir. Hirschman ‘in ii¢ boyutlu
modelini sematik hale getirmistir. Bu modelde azalan kaliteye verilen tiiketici yanitinin,
belirli tiiketici o6zelliklerinin ve endistrisinin dogasmin bir iglevi oldugu ileri

stirilmektedir (Bruynooghe, 2014: 11).

Miisteri 6zellikleri
(demografik ve
sosyal iliskiler)

Kaliteyi Memnuniyetsizlik Miisteri sikayet

azaltmak —> y davranisi

A 4

Sanayinin dogasi

(rekabet derecesi)

Sekil 18. Miisteri Sikayet Davranisi
Kaynak: Bruynooghe, 2014: 12.

2.4.4.2.Day ve Landon’un Tiiketici Sikayet Davranisinin Taksonomisi

Day ve Landon’un taksonomisi tiiketici sikayet davranisi literatiiriinde genis
kabul gérmektedir. Day ve Landon ‘un taksonomisi altinda satin alimlardan memnun
olmayan tiiketiciler i¢in ii¢ ana segenegin mevcut oldugu ifade edilmektedir. Bunlar;

eylem, 6zel eylem ve kamu eylemi olarak ifade edilmektedir. Tiiketiciler problemi
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rasyonalize ederek ve unutarak eylemden uzak durabilmektedirler. Tiiketiciler iiriin ve
hizmet hakkinda c¢evresini uyarma, iriinii boykot etme ve marka ve perakendeci
degistirme gibi 6zel eylemlerde bulunabilmektedirler. Ayrica tiiketiciler geri 6deme,
degisim veya 1Uriinlin niteligine bagli olarak hatli {iriinlin iicretsiz onarimi veya
degistirilmesi gibi 6zel durumlar perakendeci ve tireticiden dogrudan saticiya veya bir
kamu tiiketici ajansina ya da medya yoluyla hizmet saglayiciya karsi yasal islem
baslatabilmektedir. Agik¢asi 6zel veya kamu eylemleri olusturulabilmektedir. Bununla
birlikte ilk olarak verilecek karar eylemde bulunulup bulunulmayacagidir. Eylem veya
eylemsizlik arasindaki birinci diizey ayrim tiiketici sikdyet davranislarinin
kavramsallastirilmasinda mantiksal olarak izlenirken ikinci ayrim ise kamu ve ozel
diktotominin incelenmesi olarak ifade edilmektedir. Day ve Landon un taksonomisi
sadece tatmin olmayan davranis alternatiflerini tanimlamakla kalmaz tiiketiciler bu
alternatiflerin arasindan se¢im yapan faktorlere de sahip olmaktadir (Day ve Landon,
1977: 433-435).

2.4.4.3.Singh’in Tiiketici Sikayet Yamitlarinin Taksonomisi

Singh cesitli tiiketiciyi ayiran ii¢c boyutlu bir tipoloji gelistirmistir. Bunlar
asagidaki sekilde ifade edilmektedir (Donoghue, 2007: 24):

MEMNUNIYETSIZLIK
I
SES SORUMLULUKLARI OZEL ! UCUNCU Kisi
SORUMLULUKLAR SORUMLULUKLARI
Saticidan tazminat isteme
leylemsizlik Agizdan agza iletisim Yasal islem yapmak

Sekil 19. Sinhg’in Ug Boyutlu Tipolojisi
Kaynak: Donoghue, 2007: 25.

Siniflandirma kriteri tiiketici sikayet davranisi yanitlarinin yonlendirdigi nesneyi

tanimlamaya dayanmaktadir. Singh'e gore sesli tiiketici sikayeti davranisi, tiiketicinin
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sosyal c¢evresinin diginda olan ve dogrudan tatmin edici olmayan deneyime dogrudan
karisan nesnelere yonelik olmaktadir. Davranigsal olmayan yanitlar da bu kategoriye
dahil edilmektedir. Sesli tiiketiciler sikayeti davranisina benzer sekilde {iglincii
sahislarin tiiketici sikayeti davranisi tiiketiciye harici olan ancak tatmin edici olmayan
islemlere (6rnegin tiiketici ajanslari, yasal ajanslar ve gazeteler)dogrudan dahil olmayan
nesneleri icermektedir. Ozel tiiketici sikdyet davramisi kategorisi tiiketicinin sosyal
¢evresine harici olmayan ve memnuniyetsizlige dogrudan dahil olmayan nesneleri
icermektedir (aile arkadas vb). Boylece harici/harici ve dahil olmayan Kriterler/dahil
olmayan kriterler tiiketici sikayet davranisini ayirmak i¢in kullanilmaktadir. Singh’in
siiflandirmasi Day ve Landon tarafindan onerilen hiyerarsik tipolojiye gore istatistiksel
olarak onemli gelismeler saglanmigtir. Siiflandirmanin 6zellikleri, siniflandirmanin
tilketici sikayeti davraniginin yapisini nasil ele gegirdigine iliskin sorulari glindeme

getirmektedir (Donoghue, 2007: 25).
2.5.Miisteri Sikayet Yonetimi
2.5.1.Miisteri Sikdyet Yonetimi Tamim Ve Stratejileri

Miisteri sikayetleri, bir firmanin {riinlerini veya hizmetlerini iyilestirmek igin
kritik bir bilgi kaynag1 olusturmaktadir. Firmalarin tiriinleri veya hizmetleri miisterilerin
beklentilerini karsilayamadigi zaman miisterilerin memnuniyetsizligi olusmaktadir.
Miisteri sikdyet davranisi teorisine gore, cogu memnun olmayan miisteriler genellikle
alimlarini geri ¢ekmekte ve diger miisterilere olumsuz goriis bildirmektedirler. Memnun
olmayan miisterilerin sadece kii¢lik bir yiizdesi sikdyette bulunmakta ve firmalarin
sorunlarini adil bir sekilde ¢ozecegine inanmaktadir. Bu sikayetlerin basarili bir sekilde
ele alinmasi, sadece iiriin veya hizmetlerdeki kusurlar1 tanimlamakla kalmaz, ayni
zamanda miisteri sadakatini de korumaktadir. Miisteri sikdyet yoOnetimi, miisteri
sikayetlerini kaydetme ve ¢ozme siireci seklinde ifade edilmektedir. Firmalar genellikle
sikdyetlerini yerine getirmek ve Oneriler ve coziimler olusturmak icin bir miisteri
iliskileri yonetimi gelistirmektedir. Sikayetlere miisteriyi tesvik etmek, sikayetleri ele
almak ve miisteriye geri bildirim géndermek MIY sisteminde yer alan kilit islevler
olarak kabul edilmektedir. Ayni zamanda firmalar miisterilerinin memnuniyetsizliklerini
aktif olarak ifade etmelerine tesvik etmek icin farkli kanallar gelistirmek

durumundadirlar. Bir miisteri sikayeti alindiginda sikayet isleme siireci baslamaktadir.
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Memnun olmayan miisterilerle dogrudan etkilesime giren calisanlar tarafindan hangi
islemlerin yapilmasi gerektigini belirlemek igin bazi prosediirler gelistirilmektedir. Bu
siire¢ igerisinde bir dizi iletisim kurali veya davranis normlar1 olusturulmaktadir.
Sikayete son verildikten sonra, sikayetin ele alimis1 sikayeti olusturan nedenler ve
gelecekte ele alimacak onlemler hakkinda miisteriyi bilgilendirmek icin geri bildirim
gonderilmektedir (Ying vd., 2018: 2).

Karmagiklik teorisinin iki ilkesi, 6zellikle miisteri sikayetleri yonetimi alaninda
ilgi ¢ekici olarak goriilmektedir. Birincisi, birgok olasit yolun (6nceden belirlenmis
faktorlerin  konfigilirasyonlar1)) bir kag¢inin (sadece bir degil) aymi sonuca yol
acabilecegini belirten ‘esitlik ilkesi olusturmaktadir. Daha c¢ok 6zel olarak, sikdyetin
alternatif asimetrik kombinasyonlari, yonetim uygulamalar1 ve algisal faktorler yeterli
olmaktadir. ikinci ilke, olumsuz sonuglara yol acan konfigiirasyonlarm, olumlu
sonuclara konfigiirasyonlarin ayni karsiti olmadiginit 6nem siiren ‘nedensellik asimetri
’ilkesi olusturmaktadir. Sikayet yonetimi i¢in nedensel asimetrinin 6nemli bir etkisi
sikayet yonetimindeki basarisizlik regetelerinin bagart regeteleriyle ayna karsiti
olmamasidir. Bu dogrultuda sikdyet yonetimi uygulamalarinin firma performansiyla
nasil iligkili olduguna dair derinlemesine bir anlayis i¢in, karmasiklik kuraminin
ilkelerine dayanan bir yapilandirma analizi yontemi ve Oncekiler arasindaki iligkilere
dair asimetrik bir diistinme sekli olusturmaktadir (Yilmaz, Varnali ve Kasnakoglu,
2015: 945).

Sikayet yoOnetimi organizasyon i¢indeki bilgi silireci problemi olarak
goriilmektedir. Ug temel varsayimdan orgiitsel iletisim ve karar verme siirecinin bilgi

isleme modelleri su sekilde ag¢iklanmaktadir (Mwegerano, 2014: 16):
1) Organizasyonun gorevi belirsizlikler sunmaktir.
2)Bu belirsizlikler mevcut bilgi miktarini arttirarak azaltilabilmektedir.

3)Bilgi, resmi olarak belirlenen bireyler ve gruplar ile sorunlarin iistesinden gelmek i¢in

olusturulan resmi tasarim ile yonetilebilmektedir.

Geleneksel olarak miisteri sikayetleri, Kkalite kaygilar1 veya kurumsal basarisizlik

gostergeleri olarak negatif olaylar toplami olarak ifade edilmektedir. Bu nedenle
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sirketlerin ¢ogunlugu, sikayet konusunu reddederek nezaketsiz materyalist ¢oziimler
sunarak ya da sikayeti goz ardi ederek savunma iletisim stratejileriyle ugrasmaktadir.
Ancak miisteri merkezli pazarlama felsefelerinin yiikselisi ve 1990’larda iliski yonetimi
stratejilerinin  sistematik olarak gelistirilmesiyle, sikdyetler miisterinin yeniden
arayisinda kisisellestirilmis iletisim firsatlar1 olarak giderek daha fazla anlasilmaktadir.
Ustelik basarili  bir geri kazanmim ¢abasimin  bir miisterinin  sikdyet sonrasi
memnuniyetinin ‘Onleme paradoksu’ olarak bilinen uzun ve tartismali bir kavram olan
orijinal 6n sikdyet memnuniyetinden daha yiiksek bir seviyeye ulagsmasiyla sonu¢landigi
bulunmustur (Breitsohl, Kammash ve Griffiths, 2014: 2). Sikayet yonetimi stratejileri
sonug olarak personel iletisim egitimi ve garantiye odaklanmaktadir. Ayrica sirket ile
miisteri arasinda telefon mektup veya kisi aracilifiyla bire bir iletisim senaryolarina
dayanan politikalar gelistirmektedir (Trappey, Lee ve Trappey, 2015:1). Etkili bir
sikdyet yonetim sisteminin ozellikleri su sekilde agiklanabilmektedir (Isibor ve Odia,
2014: 4):

2.5.2.Miisteri Sikayet Yonetimi Amaclari

Sikayet yonetimi, sikdyet sayisini en aza indirmek degil, miisterilerin verdigi
geri bildirimleri en iyi sekilde algilamak olarak kabul edilmektedir. Bu algilanan bilgiler
mevcut ve gelecekteki miisteriler acisindan aktif ve proaktif karar almada
kullanilabilecek bilgilerden olusmaktadir. Sikayet yonetimini kuruluslarin iyi
tanimlandigr gibi ilk adim atmas1 gereken, miisteri odakli bir kurumsal stratejinin 6zii
oldugu vurgulanmaktadir. Firmanin sikayetleri tesvik etmedik¢e ve bunlarla basa
¢ikmak i¢in iyi bir donanima sahip olmadikga, sikdyette bulunan ve kalan miisterilerin
sadik olma potansiyeli azalmaktadir. Buna ek olarak miisteri sikayetlerini yeterli
diizeyde ele almak, analiz etmek ve terciime etmek igin odak iyilestirme eylemlerinin
Oonemini vurgulamaktadir. Problem ¢6zme noktasinda bir¢ok arastirmac sikayetleri agik
ve net bir sekilde analiz etmenin ve soruna neden olan faktoriin agik bir sekilde ele
alinmasinin 6nemini vurgulamaktadir. Sikdyet yonetimi tedarik zincirinden miisteriye

ulasan stire¢ boyunca bir biitiiniin izlenmesi ve kontrol edilmesini i¢ermektedir.

Ayrica sikayet yonetimi goriintiileme, paylasma ve belgeleme gibi farkli bilgi
akiglarimi kontrol etmeyi de desteklemektedir. En iyi durumda, sikayetler sirketleri

kendi stireglerine dikkat etmek i¢in uyandirmali ve bu nedenle sorunlarin ve diizeltici
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eylemlerin belirlenmesine yol agmaktadir. Asagidaki sekilde goriildigii gibi, sikayet
yonetiminin temel operasyon goérevleri Deming dongiisiine benzetilmektedir. Sistem
tyilestirme planlarin1 kontrol ederek tasarim ve planlamay1 igermektedir. Her siire¢ igin
oldugu gibi, siirdiirtilebilirlik seviyesine ulasmak icin sikdyet yonetimi performansinin

diizenli olarak izlenmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir (Kervinen, 2011: 29).

N\ N\
TASARIM :>[ PLANLAMA /:{ KONTROL /:{ UYGULAMA}

Sekil 20. Sikayet Yonetimi’nin Temel Gorevleri

Kaynak: Kervinen, 2011: 29.
2.5.3.Miisteri Sikayet yonetimi (BS ISO) Ilkeleri

British Standards Institution (BSI 2004), kuruluslarda sikayetin ele alinmasina
iliskin kilavuz ilkeleri belirleyen ve sikdyet isleme semalarinda iyi uygulamalari
degerlendirmek icin baslangi¢ noktasi olarak kabul edilebilecek uluslararasi bir standart
yaymlamaktadir. Bu, sikayetlerin etkili bir sekilde ele alinmasini tavsiye eden dokuz
ilkeye sahiptir: goriiniirliik, erisilebilirlik, yanit verme, tarafsizlik, sikayetin ele alinmasi
icin herhangi bir {icret, gizlilik, miisteri odakli yaklasim, hesap verebilirlik (kurum
icinde) ve siirekli iyilestirme olarak tanimlanmaktadir. Miisteri Sikayet yonetimi (BS

ISO) ilkeleri su sekilde agiklanmaktadir (George, Graham ve Lennard, 2007: 8):

Goriiniirliikk: Misterilere, personele ve diger ilgili taraflara nasil ve nerede

sikayette bulunulmasi gerektigi hakkinda bilgi verilmesini icermektedir.

Erisilebilirlik: Bir sikayeti ele alma sistemi tiim sikayetgiler i¢in kolayca
erigilebilir olmalidir. Sikayetlerin yapilmasi ve c¢oziimlenmesi ile ilgili detaylar
hakkinda bilgi verilmelidir. Sikayet tasima siireci ve destekleyici bilgiler agik ve
anlasilir olmak zorundadir. Sikayette bulunma konusunda bilgi ve yardim hangi dilde

olursa olsun yapilmalidir.

Duyarhlik: Bir sikayetinin ele alindigi sikdyet eden miisteriye bildirilmesi

gerekmektedir. Sikayetler aciliyetine uygun olarak en kisa siirede ele alinmalidir.
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Sikayette bulunan kisiye sikayetlerin inceleme siiregleri hakkinda bilgi verilmesi

gerekmektedir.

Tarafsizhk: Her bir sikayet, sikdyetlerin ele alinmasi siirecinde tarafsiz bir

sekilde ele alinmalidir.

Ucretler: Sikayet ele alma siirecinde verilen hizmetlerin iicretsiz olmasi

gerekmektedir.

Gizlilik: Sikayet sahibi ile ilgili kisisel olarak tanimlanabilen bilgiler yalnizca
sikayetin kurulus icinde ele alinmasi amaciyla miisteri izin vermedik¢e aciklanmadan

aktif olarak korunmasi gerekmektedir.

Miisteri Odakh Yaklasim: Kurulusun miisteri odakli bir yaklagim
benimsemesi, sikayetler de dahil olmak iizere geri bildirime agik olmasi ve sikayetlerin

eylemleriyle ¢c6zme taahhiidiinde bulunmasi1 gerekmektedir.

Sorumluluk: Kurulus sikayetin ele alinmasi ile ilgili olarak kurulusun eylem ve
kararlarina iliskin hesap verebilirligin ve raporlamanin agik bir sekilde yapilmasi

saglanmalidir.

Siirekli Tyilestirme: Sikayetlerin ele alinmas1 siirecinin siirekli iyilestirilmesi ve

hizmetlerin kalitesi kurulusun daimi amaci olmasini ifade etmektedir.
2.5.4.Miisteri Sikayet Yonetimi ve Miidahale Siireci

Bir terim olarak sikayetin ele alinmasi, tiiketicilerin satin alma sonrasi
memnuniyetsizligini yonetmek i¢in sirketlerin hizmet arizalarimi ¢6zmek ig¢in
kullandiklar1 stratejileri ifade etmektedir. Bu basarisizliklarin baslangigta sirketler igin
sorun olsa da ¢alisanlarin bu basarisizliklara nasil tepki verdiklerini, tiiketicinin olay1
nasil hatirlayacagini belirleyecegini belirtmektedir. Uygun sikayetlerin ele alinmasi,
sirketlerin yalnizca sorunu diizeltmekle kalmayip ayn1 zamanda tatmin edici bir duruma
doniistiirmesi igin bir firsat saglamaktadir. Basarili sikayetin ele alinmasi, daha once
memnun olmayan miisterilerden geri alim davranist1 ve olumlu konusma sansini
arttirmaktadir. Ayrica tiiketiciler firmanin sikdyetten sonra sorunu ¢ézmek icin biiyiik

caba sarf ettigine inandiginda, satin alma sonrasi1 miisteri memnuniyeti artar ve buda

63



miisteri katilimi tizerinde daha yiiksek bir etki yaratmaktadir. Sonug¢ olarak sikayet
yonetimi stratejileri yeni miisteri edinme maliyetlerini azaltarak pazarlamaya olan
harcamay1 diisiirebilmektedir. Diger yandan sikdyet oldugunda ge¢cmiste tatmin olmus
miisterinin bile kaybedilme olasilig1 oldukc¢a yliksek olmaktadir. Bir sirketin ilk sorunu
¢ozme cabasi basarili olmadiginda, tiiketiciler iki kez hayal kirikligina ugramaktadirlar.
Bu durum c¢ift sapmaya neden olabilir ¢linkii sirket ilk etapta tatmin edici hizmet
sunmay1 basaramamakta ve daha sonra sorunu tatmin edici bir sekilde ele almak icin
tekrar basarisiz olmaktadir. Bu nedenle etkili ve basarili sikdyet yonetimi sirketlerin
etkili miisteri geri bildirimi saglayarak, agizdan olumsuz séz etmesini azaltarak
sadakatini ve tasarrufunu arttirma gibi c¢esitli sekillerde miisteri memnuniyetini
stirdiirmelerini saglamaktadir. Bununla birlikte sirketler, sinirli sayida insan ve finansal
kaynak gibi nedenlerle sikayet eden miisterileri her zaman tatmin edememektedir
(Istanbulluoglu, 2016: 72).

Yapilan aragtirmalar cevap vermenin alti boyutunu tanimlamaktadir:
Zamansallik, tazminat, Oziir, glvenilirlik, dikkat ve kolaylastirma olarak ifade
edilmektedir. Bu alt1 boyut firmalar sikdyet eden miisterileri memnun etmek igin
sikayeti ele alma hizmetleri tasarlarken dikkate alinmaktadir. Geleneksel olarak
zamansallik yanit siiresi olarak tanimlanmaktadir. Yanit siiresi tiiketiciler tarafindan
kontrol edilebilir olarak algilanan faktorlerden biri oldugundan, daha sert bir sekilde
degerlendirilmektedir. Sonug¢ olarak sikayet sonrasi memnuniyetin anahtari olarak
bilinmektedir. Hizli yanitlar hem ekonomik hem de sosyal fayda saglamaktadir.
Sikayetin ele alinmasiin bir pargasi olarak parasal tazminat teklif edildigi zaman bile,
acil bir cevap genellikle gecikmis bir parasal tazminattan daha giiglii bir iyilestirme
etkisine sahip olmaktadir. Bu baglamda hizli harekete gegme faktoriiniin sikayetin ele
alinmasinda en 6nemli 6zelliklerden biri oldugunu ifade etmektedir. Coziime hizli bir
sekilde deginmenin, problemin ¢dziimlenmesinin ve bir ¢dziime ulagmasinin dnemini

vurgulayan karar yonetimi oldugu bilinmektedir (Istanbulluoglu, 2016: 73).
2.6.Miisteri Sikayet Yonetimi Kavramsal Modeli ve Sagladig1 Faydalar

Karar vericilerin miisterinin sikdyet ve davranisini tam olarak anlayamadigi ve
sikdyetin ele alinmasinin yatirim getirisini nicelestiremedigi siirece, sikayetin ele

alinmasi ile sadakat ve kar arasindaki baglantiyr gérmezler ve degisim ig¢in yeterli
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kaynaklar1 tahsis etmeleri mimkiin degildir. Sikayetin ele alinmasi, miisterilerin
basarisizlik asamasinda yasadiklari zararlari dengelemek i¢in kazanglar saglamayi
amaclamaktadir. Bununla birlikte farkli sikayet ele alma girisimleri asagidaki
kategorilere ayrilarak farkli fayda tiirleri saglanmaktadir. Ekonomik faydalar {iriin ile
ilgili veya maddi tesvikleri ifade etmektedir. Bunlara iiriin degisimi, iadeler, zaman
tasarrufu gibi faktorler 6rnek olarak gosterilebilmektedir. Sosyal faydalar ise sembolik,
psikolojik veya duygusal kazanimlar1 ifade etmektedir. Bunlara miisterinin kendini
degerli hissettirilmesi, oziir dilemek, miisteriye aciklama yapilmasi gibi faktorler 6rnek
gosterilebilmektedir. Yapilan arastirmalar sonucunda sikdyet yonetimi faaliyetinin
sagladigr fayda tiirleri li¢ kategoriye ayrildigini ifade etmektedir. Bu kategoriler
asagidaki gibi ifade edilmektedir (Cambra-Fierro, Melero ve Sese, 2015: 111):

e Zamanlama
e Tazminat

o [letisim

Bu faaliyetlerin her birinin sikayetin ele alinmasi durumunda miisterilere sagladigi

fayda tiirleri incelenmektedir.

Zamanlama: Bir organizasyonun yapilan sikayete karsi verilen cevaptaki hizini
ifade etmektedir. Zamanlama firmaya hem ekonomik hem de sosyal fayda
saglamaktadir. Hizli yanitlar, sikayetin ele alinmasi silirecinin verimliliginin
arttirtlmasina ve ek ekonomik kaynaklarin ve ¢abalarin tasarruf edilmesine yardimeci
olarak ekonomik fayda saglamaktadir. Ayn1 zamanda hizli yanitlar firmanin miisterisini
onemsedigini ve dikkatli oldugunu gostererek sosyal fayda da saglamaktadir. Hizli

yanitlar miisterilerin 6nemsendigini gostererek hizmet etmektedir.

Tazminat: Bir hizmet hatasindan sonra olusan iadeleri, fiyat indirimlerini, liriin
degisimlerini, {iriin onarimlarim1 ve kuruluslarin sikayette bulunan miisterilerine
sagladigi ek masraflarin 6denmesini igermektedir. Bazi arastirmalar tarafindan
belirtildigi gibi maddi telafi edici 6nlemler miisterinin ekonomik kazancini arttirmak
iliskideki i¢sel sermaye (girdi ¢ikt1 oranlar1) arasindaki dengeyi iyilestirmede yardimci
olmaktadir. Boylece tazminat maddi tesvikler sunarak ekonomik bir hale gelmektedir.

Hizmet hatasindan kaynaklana kaybi telafi etmek i¢in miisterilere fayda saglamaktadir.
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Tletisim: Tletisim basarisizlik nedenleri ve ¢oziimii ile ilgili olarak firmanin
sagladig 6zrii ve basarisizlik agiklamalarini ifade etmektedir. Firmanin hatasini kabul
ederek ve miisteriye samimi bir 6ziir ve agiklama sunarak, iletisim miisterilere sosyal
avantajlar saglamaktadir. Bu eylemler bu nedenle basarisizliktan kaynaklanan duygusal
sikinti ve memnuniyetsizligi azaltir ve bir hizmet basarisizligindan sonra miisterinin

Oonemini ve benlik saygisini1 dogrulamaya katkida bulunmaktadir.

Asagidaki sekil sikayet yonetiminin bilesenlerini gostermektedir. Sistematik bir
sikdyet yonetimi siireci ile birlikte sikdayet yonetiminin finansal performansa yonelik
sirdiiriilebilirlige ulasmast i¢in hem miisteri hem de ¢alisan memnuniyeti
gerekmektedir. Karliligin ve rekabet giiclinlin sikdyet yoOnetiminin temel faktorleri
oldugunu savunmaktadir. Bu faktorleri arttirmak i¢in, sikayet yonetiminin kiiresel amaci
ti¢ farkli bakis agisiyla gozde gegcirilmelidir. Miisteri memnuniyetini geri yiikleme,
miisteri memnuniyetsizliginin olumsuz etkilerini en aza indirme, sikayetlerde yer alan
operasyonel zayifliklarin ve piyasa firsatlarinin gostergelerini kullanmak olarak ifade
edilmektedir (Kervinen, 2011: 37):

Miisteri
Elde Tutma

Miisteri
Memnuniyeti

Siireg Finansal

Gelistirme

Sikayet
Suregleri

Performans

Caligani Elde
Tutma

Sekil 21. Sikayet Yonetiminin Bilesenleri

Kaynak: Kervinen, 2011: 37.
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Etkili bir sikayet yonetimi siirecinin gelistirilmesi, miisteri memnuniyetinin daha yiiksek
seviyelere ulagsmasi ve anahtarlama davraniglarindan kaginmak i¢in miisteri beklentileri

ve adalet boyutlar1 dikkate alinmalidir (Filip, 2012: 272).

2.7.Miisteri Sikayet Cozme Stratejileri

Miisterilerin mutsuzlugu ile sikayet etme istegini bir araya getirmek i¢in sirketler

su yontemleri kullanabilmektedir (Demiray, 2010: 67):

Ucretsiz Telefon Hatlari: Ucretsiz telefon hatlarinin faydalart su sekilde

siralanabilmektedir:

e Miisterilerin giiven artiginin saglanmasi,

e Miisterilerden en hizli sekilde geribildirim alinabilmesi,

e Ortak olan sorunlarla ilgili sikayetlerin azalmasi,

e Sikayet aleyhine dava a¢ilma durumunun azalmasi,

e Pazar ve triin/hizmet hakkinda bilgilerin elde edilmesi,

e Ek {irlinleri satma firsat1 sunulmast,

e  Ozel miisterilere kars1 6zel bir ilgi gdsterilebilmesinin saglanmast,

e Bagka sikayetlerin olup olmadiginin arastirilmasina olanak saglanmasi olarak

ifade edilmektedir.

Cahsanlara Sikayetleri Dinlemede Istekli Olacak Sekilde Egitim Verilmesi:
Kurulusun timi, etkili bir sorun ¢oziimleme politikasinin, mutsuz miisterilerin firmay1

terk edip gitmelerine engel olma mekanizmasi oldugu bilinmektedir.

Sirket I¢ci Sikdyet Mekanizmasimin Degerlendirilmesi Yapilmahdir: Sirketler
verdikleri garantileri incelemeli, sikayetlere agik olup olmadiklarini arastirmali ve

miisteri iligkileri boliimlerini gézden gecirmelidirler.

Dinleme Merkezlerinin Olusturulmasi: Ucretsiz telefon hatlar1 ya da birtakim
bliylilk magazada bulunan miisteri hizmet telefonlar1 dinleme merkezleri arasinda

sayilabilmektedir. Diger bir yonden, magaza yoneticileri magazalarinda dolasarak
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miusterilerle direk olarak konugabilmekte, kisacas1 kendisi bir dinleme merkezi gorevini

yetine getirmis olmaktadir.

Miisteri  Sikayetlerini Yakalamak icin Personel Bilgi Formlarinin
Hazirlanmasi: Firmada gorevli her bir ¢alisana basili formlar verilmelidir. Bunlar
sayesinde miisterilerin sOylediklerinin kayirlar1 daha rahat tutulabilmektedir. Ayrica bu
durumu fark eden miisteriler firmanin sikayetler konusunda ne kadar ciddi oldugunu

anlayabilmektedir.

Miisterilerin Sikayetlerini Ozel Olarak Dile Getirmesine Izin Verilmelidir: Eger
sikayette bulunan miisterinin telefonu firmada mevcutsa, miisteri aranmal1 ve sikayeti
hakkinda daha detayli bir bilgi istenmelidir. Boylece miisteriler sikayetlerinin ciddiye

alindigin1 anlarlar ve miisteri ile firma arasindaki iligki giiclenmektedir.

Sirdas Miisteriler Edinilmesi: Sirketlerin en iyi sadik miisterileri sik sik aranmali
ve sirket ve hizmet hakkindaki goriis ve disiinceleri 6grenilmelidir. Eger olumsuz
diisiincelere sahipse miisteriler sikayetleri belirlenmeli ve ona gore ¢6ziim yoluna

gidilmesi saglanmalidir.

Deger ve Kaliteye Iliskin Olciimler Yapilmasi: Kalite ve deger olgiimleri

miisteriyi elde tutabilmek i¢in saglam gdstergeler olarak ifade edilmektedir.

Miisterilerle Her Zaman 1liski Icerisinde Olunmalidir: Firmalarin miisteri ile
firmanin Griinlerini kullanirken firmaya ulagsmalarini saglamalar1 gerekmektedir. Sikayet
yonetimine iligkin ¢oziim stratejilerinin islerliginin belirli periyotlarla kontrol edilmesi
gerekmektedir. Misteriler ile her zaman iliski i¢inde olunmasi gerekmektedir. Sirketin
misterilerini iyi tanimast hem isletme politikalarinin olusturulmasinda hem de sikayet

yOnetimi stratejilerinin saglikli olarak olusturulmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
2.8.Miisteri Sikayet Etme Niyetini Etkileyen Faktorler

Memnun olmayan miisterilerin sorunu ve sikayetle ilgili davraniglari son yillarda
Onemli aragtirmalara neden olmustur. Tiiketici sikayet davranisi terimi iitiin veya hizmet
arizasi sirasinda miisterinin farkli davraniglarini igeren g¢esitli asamalar1 analiz etmeyi ve
tanmimay1 igeren bir alan olarak tanimlanmaktadir. Bu rekabet¢i diinya piyasasinda,

organizasyonlarin rekabet etmesi olduk¢a zordur, ancak miisterilerden gelen sikayetler
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bir miisteriden memnuniyetsizligi olarak algilansa da, ayn1 zamanda bu miisteriler,
iiriine veya bu hizmetin basarisiz olmasina neden olan hatalarin1 degistirme firsati
sunmaktadir. Ayn1 zamanda kuruluslara degisimin getirilmesine ve rakiplerle rekabet
edilmesine de yardimci olmaktadir. Miisteriler bir iiriin veya hizmetle ile ilgili olarak
memnuniyetsizlikle kars1 karsiya kaldiklarinda, miisterilerin ¢ogu onlara daha iyi
hizmet sunan sirketlere yani rakiplerine hitap eder ya da sessiz kalir ve tahrip edici
zararl bilgileri kendi sosyal g¢evresine aktarmaktadir. Bu tiir bir miisteri davranisi
dogasi geregi daha fazla tehlike arz eden bir sirketin, miisterilerin memnuniyetsizligi ile
ilgili temel sorunlar1 ve sorunlari anlamada ve tespit etmede ve ayrica hatalar
diizeltmek ve degerli miisteriyi elde tutmakta sikintiya neden olmaktadir (Kanjoo,
Nawaz ve Ali, 2013: 140).

Tiiketici sikayet davranist lizerine kirk yili agkin siiredir yapilan arastirmalara
g6z atildiginda ¢ogunun ortak noktasinin tiiketicilerin memnuniyetsizlik durumunda
tepkilerini belirleme yoniinde bir¢cok faktérden etkilenmekte oldugunu gdstermesidir.
Bu tepkileri neticesinde ise isletmeler i¢in hayati 6nemde durumlar ortaya ¢ikmaktadir.
Oyle ki memnuniyetsizlik yasayan tiiketici ilgili isletmeyi terk edebilir ve isletme
aleyhinde olumsuz reklam yaparak isletmeyi potansiyel miisterilerden edebilir. Hatta
yasal yollara bagvurarak isletmenin yilikli miktarda tazminat ddemelerini veya para
iadelerini saglayabilmektedir. Tiiketicinin sikayet davranisi konusunda ilgi gérmeye
basladig1 ilk zamanlardan bu yana gegen uzun siireye ve yapilan aragtirmalara bakacak
olursak sikayetler asla ortadan kalkmayacaktir ve bu nedenle isletmeler isler kotiiye
gittiginde miisteri sadakatini yeniden kazanmalarmi saglayacak yeni yaklagimlar

gelistirmek zorundadirlar (Ayaz ve Torlak, 2011: 84).
2.8.1. Onceki Sikdyet Deneyimleri

Bir miisteri sikdyette bulunma konusunda onceden bir deneyime sahipse,
algilanan ¢6ziim olasiligin1 yogunlagtirmaktadir. Ayrica daha onceki deneyimlerin, daha
once miisteri tarafindan deneyimlenen benzer sikayet senaryolar1 yoluyla edinilen bilgi
ve iletisim becerileri anlamina geldigini ve dolayisiyla sikayet yapmadaki giliveni
arttirdig1 savunulmaktadir. Daha sik sikayet eden bir miisterinin sik sik sikayet etmeyen
ya da asla sikdyet etmeyen bir miisteriden daha iyi algilanan basari olasiligini elde

tuttugu ifade edilmektedir. Ancak akilda tutulmast gereken, Onceki sikayet
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deneyimlerinin sonuglar1 olumlu olursa algilanan ¢éziim olasilig1 iizerinde olumlu etki
yaratacak olmasidir. Aynit zamanda olumsuz ge¢mis deneyimler, miisterilerin sikayet

davraniglarin1 olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Kanjoo, Nawaz ve Ali, 2013: 141).

Onceki sikdyet deneyimi, tiiketicinin memnuniyetsizligi durumunda temyize
gitme egilimi olarak kavramsallastirilabilmektedir. Gegmisteki sikayet¢i deneyimlerin
kapsami, tliketicileri gelecekteki durumlarda tutumsal ve davranigsal egilimleri
giiclendirebilmektedir. Onceki sikdyet deneyimleri sikdyete yonelik tutumu
etkilemektedir. Tiketiciler 6nceki sikayet deneyimlerinin mekanizmalari, secenekleri ve
olumlu sonuglar1 hakkinda bilgi edindikge, sikdyete karst daha olumlu tutum
gelistirmektedirler. Ayrica onceden sikdyette bulunan tiiketiciler, bir firmanin dile
getirdigi sikayetlere ve ilgili maliyet ve faydalara nasil cevap verilecegini
belirleyebilmektedir. Bu nedenle sikdyetin algilanan degeri ve algilanan sikayetin
basarili olma olasiligi onceki sikayetlerin olumlu deneyimleri arttikca daha biiyiik

olacaktir (Kim, In ve Shin, 2003: 356).
2.8.2. Sikayetin Algilanan Degeri

Sikayetin algilanan degeri tiiketicinin sikayet eylemi sonrasinda elde edecegini
umdugu degerin bu sikayet eylemini gerceklestirmeden Once katlanmasi gerektigi
seylerden daha iist bir seviyede olmas1 anlamindadir. Eger ki sikayet eylemi tiiketici icin
zaman, para gibi ekstra kiilfetlere sebep olacaksa tiiketici sikdyet sonrasinda
hosnutsuzlugunun yaninda sikayet etme eyleminin katlanmis oldugu kiilfetlere de
degmesini istemektedir. Sikayet davranisi ile elde edilecek fayda, ayni davranigin
gerceklesmesi i¢in gerekli maliyetten fazla ise tiiketici sikayet eylemi i¢in daha istekli
ve daha arzulu olacaktir. Miisteriler sikayet etme kararin1 vermeden once kendi igerinde
fayda maliyet analizi yapmaktadirlar. Sikayet etme kararini verecek olan miisteri
maliyeti sikdyet etmeden saglayacagi fayda ile karsilastiracaktir. Algilanan deger
miisteri gdziinden sikayet icin ugrasmasina degip degmeyecegi anlamina gelmektedir

(Ayaz ve Torlak, 2011: 93).

Hirschman’in teorisine dayanarak, bir miisterinin yalnizca dogrudan sikayette
bulunmadig1 ve bagka secenek birakmadigr durumlarda ¢ikis segenegini kullanacagini

vurgulamaktadir. Aksi halde miisterinin dogrudan bir sirkete sikayet etme egilimi,
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sikdyete yonelik tutumlara, sikdyetin algilanan degerine ve ihtimaline kars1 basarili bir
sonu¢ ¢ikarmaktadir. Dogrudan bir sikayetten kazanmanin faydasi ile bu tiir bir
sikdyette bulunmanin getirecegi maliyet arasindaki fark bir miisterinin sikayet edip
etmeyecegine karar verecektir ve bu karar miisterinin algilanan degerinin 6znel
degerlendirmesine bagli olacaktir. Kusurlu iiriin veya hizmetin 6zriinlin veya iadesinin
geri 6demenin veya indirimin degistirilmesi, maliyetin zaman veya enerji harcadigi,
uyusmazlik olasiligi, miisterinin sikayet ederken karsilagsmasi gereken utang verici
oldugu durumlarda miisteri olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle algilanan fayda
maliyetin {izerindeyse, sikayette bulunmak olduk¢a 6nemlidir (Kanjoo, Nawaz ve Alj,

2013: 141).

Sikayetin algilanan degeri fayda ile sikdyetin maliyeti arasindaki boslugun
kisisel degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu tiiketicinin sikayet davranisinin
cabalarina deger olduguna inandigin1 gostermektedir. Sikdyet davranisinin potansiyel
yararlari, geri 6deme, takas veya Ozrii icerirken, maliyetler sikayette bulunma zamaninm
ve c¢abasini igermektedir. Bir tiiketici, firmaya sikayet etmenin istenen bazi sonuglari
elde etmede son derece etkili olduguna inaniyorsa ve bu sonucun, istenen degeri
sagladig algilanirsa, biligsel tutarli, tiiketiciyi daha yiiksek sikayet niyetine ve daha
fazla ses davranigina girmeye motive edecektir. Dolayisiyla tiiketicilerin gikayet
davraniginin potansiyel yarar1 maliyetten biiyiikse, sikyet niyetini sergileme olanag:

daha yiiksek olmaktadir (Kim, In ve Shin, 2003: 357).

Tatmin olmayan tiiketiciler {izerine yapilan arastirmalarda, firmalarin
sorumluluklarim1 bilmeleri durumunda tiiketicilerde olumlu bir tutumun olustugunu
gosteren bulgulara ulagilmistir. Firmanin yeterince denetim yapmamasi, tiiketici sikayet
diisiincesine iten ve firma hakkinda olumsuz kanaate sahip olmasina neden olan
faktorler arasinda yer almaktadir. Firmalarin satin almis oldugu mal ve hizmetten
bekledigi fayday1 elde edemeyen tiiketicilere denetim konusunda giiven vermeleri,
tiiketicilerin sikadyete iliskin diislincelerini, sikdyetin algilanan degerini ve sikayetin

¢Oziim olasiligini olumlu yonde etkileyecektir (Akan ve Kaynak, 2008: 5).
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2.8.3.Algilanan Coéziim Olasihigl

Algilanan ¢oziim olasilig: tiiketicilerin bir problem ortaya ¢iktiginda saticinin
geri 6deme yada takas teklif etme istegine iliskin algilarimi ifade etmektedir. Bazi
perakendeciler istekli olarak geri 6deme veya borsa teklifinde bulunur ve bu nedenle
memnuniyetini garanti etme konusunda bir iine sahip olurken, digerleri tiiketici
sikayetlerine cevap vermedigi veya tiiketicilerin tazminat haklarini sinirlayan ¢ok dar ve
kat1 politikalar izledigi diisiniilmektedir. Yapilan dnceki aragtirmalara dayanarak ¢oziim
olasiligin1 algilayan memnuniyetsiz miisterilerin, saticinin sorunu gidermeye istekli
olmayacagini algilayan memnuniyetsiz miisterilerden daha fazla telafi etme olasiligi
daha yiliksek goriinmektedir. Diger bir taraftan saticinin sorunu gidermeye istekli
olmayacagimi algilayan miisterilerin, agizdan agza kelime davranigini telafi etmeden

once diizeltmeleri muhtemel olacaktir (Blodgett, Wakefield ve Barnes, 1995: 33).

Bir miisteri memnuniyetsiz oldugunda ve bir sikdyet aramasi yapmaktan emin
olmadig1 zaman, sikayete yonelik motivasyonu, sikdyet edecegi sansin ne olacagina ve
sahip olacagina baghdir. Sikayetin basarili olma olasilig1 varsa yani miisteri bekledigi
hizmeti alacagindan eminse miisterinin sikayet etme olasiligi daha yiiksektir. Bu
argiiman algilanan ¢6zlim olasilig1 ile miisteri sikayeti niyeti arasinda pozitif bir iligki

oldugunu gostermektedir (Kanjoo, Nawaz ve Ali, 2013: 142).

Algilanan ¢6ziim olasiligl, sikayete yonelik tutum ve iiriiniin 6nem derecesine
bagli olarak memnuniyetsiz ve mutsuz miisteriler ¢6ziim arama/aramama konusunda
karar verirler. Mutsuz misteriler isletmeden zararlarini tazmin etmelerini talep etmek,
yasal yollara bagvurmak gibi segenekler yerine negatif agizdan agza iletisim kurma veya
sikayetci oldugu isletmeden bir daha aligveris yapmama yolunu secgebilmektedir.
Tazmin veya ¢Oziim arayisina karar veren mutsuz misteriler ise kendi
memnuniyetsizliklerini bagkalarina sdylemeden Once sorun ¢Oziimil ic¢in isletme
yonetimlerine bir sans tanimaya daha fazla istekli davranmaktadir. Negatif agizdan agza
iletisim ve kisisel olarak boykot etme, alimi durdurma davranisi Oncelikli olarak
saticilarin miisteri  sikayetlerine verecekleri cevaba baghdir. Sikayet¢i miisteriler,
sikayetleri sonrasinda kendilerine sunulan ¢dziimiin adil olup olmadigini ve nezaket
saygl cercevesinde kendilerine davranilip davranilmadigini degerlendirmektedirler.

Degerlendirme sonucu olumlu ise sikayet etme davranisi sergileyenler, yeniden isletme
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miisterisi olma pozitif agizdan agza iletisimi gerceklestirmeye karar verirler. Tersi
durumda sikayetci davranis sergileyen miisteriler, kendilerine gére adil ¢oziim Onerileri
sunmayan, ilgisiz ve kaba davraniglar sergileyen isletmelere karsi negatif agizdan agza
iletisimi siirdiirecekler ve o isletmeden satin alimda bulunmayacaklardir. Sorunun
kontrol edilebilecegini ya da sabit oldugunu ancak buna karsi isletme yonetimlerinin
etkin olmadigimi diigsiinen sikayetci miisteriler, isletmenin miisterisi olma yoniinde

isteksiz davranacaklardir (Korkmaz, Yildizli ve Sertoglu, 2017: 237).

Bagka bir ifade ile algilanan ¢6ziim olasiligi; sikayet edilmesi halinde isletmenin
miisterinin satin alma sonrasi karsilastigi problemi tartismadan istekle care bulmasi ve
¢ozme istegidir. Miisteri perspektifinden sikayetin basari olasiligi, sikayet sonrasi 6ziir,
tazminat veya Urlin degistirme vb. ¢oziim elde edilmesi anlamina gelmektedir.
Arastirmalar problemin ¢oziimiinde basar1 olasiliginin yiiksek oldugunu algilayan
memnuniyetsiz tiiketicilerin diizeltmeye gitme egiliminde olduklarini oysa basari
olasiliginin diisiikk oldugunu algilayan tiiketicileri isletmeyi kirarak isletmeden ¢ikma
veya isletmeye olumsuz s6z sdyleme davranisi igine girdiklerini gostermektedir (Ayaz
ve Torlak, 2011: 95).

2.8.4. Sikayet Tutumu

Tutum, insanin kendine veya cevresindeki canli cansiz, soyut somut her seye
kars1 deneyim ve bilgilerine dayanarak organize ettigi biligsel, duygusal ve davranigsal
bir biitiinliik i¢indeki bir tepki 6n egilimi olarak tanimlanmaktadir. Bireyin tutuma konu
olan seye iliskin diisiince, bilgi ve inanglar1 tutumun biligsel bilesenini olustururken,
tutum nesnesine iligkin duygu ve degerlendirmeleri duygusal bileseni, tutum nesnesine
karst olumlu veya olumsuz davraniglarda bulunma egilimi ise tutumun davranigsal
bilesenini olusturmaktadir. Miisteri, sikdyet etme davranisinin 6nemli, gerekli veya
degerli oldugu yoniindeki diisiince ve inancit sikayet hakkindaki tutumu ifade
etmektedir. Ayrica bir miisterinin genel olarak hayatta karsilastig1 problemler karsisinda
olumlu ve kendini savunan tutumlar sergilemesi, memnuniyetsizlik aninda da benzer
tutumlarda bulunmasi olasiligin1 arttirmaktadir. Sikdyetlere ve insan haklarinin
zedelenmesine tahammiil edemeyen insanlarin sikayetlere karst olumlu ve aktif tutumlar

takinmaktadir (Gokdeniz, Durukan ve Bozaci, 2012: 21).
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Sikdyet etme tutumu, memnuniyetsiz tiiketicilerin sirketten tazminat alma kisisel
egilimi olarak tanimlanmaktadir. Bu tutum, saticilara sikayet etmenin ‘iyiliginin’ veya
‘kotiiliiglintin® genel etkisi olarak kavramsallastirilmistir. Giiniimiize kadar yapilan
arastirmalar gbz Oniine alindiginda, bir tiiketicinin sikdyete yonelik tutumunun sikayet
niyetiyle olumlu yénde iliskili oldugu gériilmektedir. Ifade edilen bu durum karsisinda
tilkketiciler sikayete karsi daha olumlu bir tutum sergileyenlerin, sirkete sikayet

niyetlerini ifade etme olasiliklar1 daha yiiksek olmaktadir (Kim vd., 2003: 357).

Sikayete karsi tutum, bir bireyin bir iiriinden memnun kalmama durumunda tazminat
veya hizmet talep etme egilimlerini ifade etmektedir. Bazi insanlar bir iiriin veya
hizmetten memnun olmadiklarinda iddiali ve tazminat talep ederken, diger insanlar ne
kadar memnuniyetsiz olursa olsun sikdyet etme konusunda isteksiz davranmaktadir

(Blodgett, Wakefield ve Barnes, 1995: 33).

Miisteri sikayet davraniglarini agiklama konusunda tutuma 6zel bir 6nem verilmektedir.
Tutum ve davranig arasindaki baglantinin yogun bir sekilde sorgulandigi da
unutulmamalidir. Sikdyet davranist i¢in iddialilik ve kendine giiven bu alanda 6nemli
rol oynamaktadir. Bununla birlikte sikdyet mektuplarina dayanan bir calismaya gore,
sikayetcilerin kesin bir kisilik profilini belirlemek miimkiin olmamaktadir. Ayni
zamanda baz1 kisilik Ozellikleri ise sikayet davranisint yogun bir sekilde
etkileyebilmektedir. Bir iiriin veya hizmetten duyulan memnuniyetsizligin ardindan,
sikdyet davranis1 ii¢ miisteriden etkilenmektedir. Bunlar asagida belirtilmektedir

(Butelli, 2007: 14):

e Sorunun Siirekliligi: Miisteriler yasanan sorunun siirekli ya da kazara olup
olmadigint  degerlendirmektedir. Sorun iligkisel veya kalict olarak
degerlendirilirse, miisteriler tazminat alma olasiligim1  olumsuz olarak
degerlendirir ve sikayet etmemeyi tercih etmektedir.

e Sorumluluk Odagi: Tiiketiciler problemin sorumlulugunun satici, iiretici veya
hizmet oldugunu diisiiniirlerse daha sik sikdyet etmektedirler. Uretici veya
hizmet sikayetten kacinmay1 tercih ettikleri halde, sorundan kismen sorumlu
olduklarin diisiiniirlerse, diger se¢eneklerin yerine segmeyi tercih ederler.

e Kontrol: Memnun olmayan tiiketici sorunun olusmasini 6nlemek igin bir seyler
yapilabilecegini diisliniirse daha sik sikayet etmektedir
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2.8.5.Sikayet Etme Niyeti

Stoklanmasi duyu organlari ile algilamanin degerlendirilmesi gibi hizmetin
kendine has 6zellikleri tiiketicilerin hizmet hakkinda bilgi edinme, olumsuz bir durumda
telafi edilme, hizmetin iadesi gibi konular1 zorlagtirmaktadir. Bu nedenle hizmet
sektoriinde tiiketicilerin sikayetlerini iletmelerinin yani sira isletmelerin de konuya daha
duyarli olmalar1 beklenmektedir. Ciinkii kalitesiz hizmet miisteriye siirekli olarak bir
sonraki seferde isletmesini degistirmesini hatirlatmaktadir. Yapilan literatiir
taramalarina gore sikayet etme niyetini arttiran faktorler su sekilde siralanabilmektedir
(Ayaz ve Torlak, 2011: 99):

e Sikayet durumundan sonra olumlu sonuglar elde edecegini diistinmek,

¢ Firmanin sikayeti degerlendirirken istekli olacagi diistinmek,

e Sikayete yonelik pozitif tutumda olmak,

e  Uriiniin kendisi i¢in faydali oldugunu hissetmek,

e Sikayet etmenin getirecegi maliyeti diisiik degerlendirmek,

e Problemin kalici oldugunu diisiinmemek, yani eyleme gecerse gelecekte ayni
problemin olmayacagini diisiinmek,

e Ayni problemin gelecekte de olusabilecegini ve eyleme gegilmezse bagkalarinin
da magdur olabilecegini diisiinmek,

e Sikayetin herkes icin yararl olduguna inanmak,

e Vakitlerinin olmasi ve sorunu kontrol edilebilir olarak algilamaktir.

Gilinimiize kadar yapilan birgok arastirmada miisterinin sikdyet etme niyeti
misteri tarafindan algilanan basarili bir telafinin gergeklesmesi olasiligi ile
iligkilendirilmistir. Bunlarin yaninda miisterilerin sikayet tutumlarinin, {iriiniin 6Gneminin
ve miisterilerin problemi kontrol edilebilir yoniindeki algilamalarinin sikayet niyeti
lizerine etkisini inceleyen arastirmalara sik¢a rastlanmaktadir. Diger taraftan sikayet
etme niyeti ile ilgili, firmanin konumunun belirlenmesi ve hangi faaliyetlerin veya
firmanin 6zelliklerinin tiiketicinin sikayet etme niyetini arttiracaginin bilinmesi goz ardi
edilen ancak son derece 6nemli bir a¢1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ¢ergevede bir

memnuniyetsizlik olustugunda miisterinin firmaya sikdyet etme niyetini etkileyen
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birgok faktoriin bilinmesi ve gereken Onlemlerin alinmasi gerekmektedir (Bozaci,

Durukan ve Gokdeniz, 2012: 32).

Miisterilerin sikayet etme niyetlerini tahmin etmek ve yorumlamak igin bir
cerceve gelistirmek ve ilgili degiskenleri tartismak bilim insanlarinin olduk¢a Gnem
verdigi konular arasinda yer almaktadir. Giiniimiize kadar yapilan arastirmalar, sirketin
sikdyetlere yonelik tutumunun miisterilerin sikdyet yapma olasiliklarmi etkiledigini
gostermektedir. Miisterilerin sikdyet niyetinin, bir iiriin veya hizmetle ilgili olarak
miisterilerin karsilagtigt sorunun ciddiyetine, o irlinlin/hizmetin fiyat diizeyine ve
sikdyet yapma maliyetine bagli oldugu savunulmaktadir. Ayni1 zamanda bir miisterinin
kisiliginin, cevresel diizenlemenin ve degerlerin de fark yaratabilecegi goriisii
savunulmaktadir. Sonug olarak miisterilerin sikayet etme niyeti ile ilgili literatiirimiizde

kesin ve tek bir cevap bulunmamaktadir (Kanjoo, Nawaz ve Ali, 2013: 141).
2.8.6.Acik Olma(Dogruculuk)”

Kibarlik, dinleyicinin yiiziinii korumak i¢in bir konugmaci tarafindan kullanilan
sozel bir tarz olarak kabul edildigi sosyodilbilim literatiirlinde yogun olarak
calisilmistir. Bagka bir ifade ile yiiz tanimi; bir kisinin kendisi i¢in etkili bir sekilde
iddia ettigi olumlu sosyal deger olarak tanimlamaktadir. Kibarlik teorilerinde iki tiir yiiz
arasinda ayrim yapilmaktadir. Bunlar negatif yiiz ve pozitif yliz olarak agiklanmaktadir.
Pozitif/olumlu yiiz onay ihtiyaci ile ilgilidir. Bu nedenle her birimizin kendi imajimiza
sahip oldugunu ve bagkalarinin bizi kendimizi gordiiglimiiz gibi gormesini
umdugumuzu kabul etmektedir. Negatif/olumsuz yiiz ise birinin eylemlerinde

engellenmemis olma arzusuyla ilgilidir (Lerman, 2006: 93).

Dogas1 ve yapist geregi sikayetin yiizleri tehdit edici bir eylem oldugunu ve daha
kibar bir miisterinin kibar bir miisteri olarak bagka birinin yiiziinii tehdit eden bir
eylemde bulunmak istemedigini veya daha az sikdyet gosterme egiliminde oldugunu
savunmaktadir. Bir miisterinin veya perakendecinin veya sirketin diizeltici eylemlerde

bulunmay1 reddetmesi ve kendisine hakaret edeceginden korkmasi durumunda sikayette

" Bu tez calismasinda acik olma (dogruculuk) kavrami politeness kavraminin Tirkce karsiligi olarak
kullanilmis ve Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013)’dan alinmistir. Bu kaynakta politeness 6lgeginin ifadeleri
incelendiginde ifadelerin kisinin kendisini acgik ve net olarak ifade etmesi ile ilgili oldugu gorilmektedir.
Dolayisiyla, ilgili hipotez iki degisken (acik olma(dogruculuk) ve sikdyet etme niyeti) arasinda olumlu
olarak kurgulanmistir. Orijinal kaynakta da hipotez ayni sekilde yaziimistir.
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bulunma ihtimalinin diisiik olacagi diisiiniilmektedir. Misterilerin sikayet niyeti,

miisterinin sahip oldugu nezaket seviyesine baglidir (Kanjoo, Nawaz ve Ali, 2013: 143).

Kibarlik dinleyicinin yiiziinii korumak i¢in bir konugmaci tarafindan kullanilan
sozel bir tarz olarak kabul edilen sosyodilbilim literatiiriinde ayrintili olarak
incelenmistir. Yiiz bir kisinin kendisi i¢in etkili bir sekilde iddia ettigi olumlu sosyal
deger olarak tanimlanmaktadir. Kibarlik teorilerinde Brown ve Levinson iki tiir yiiz
arasinda ayirim yapmaktadir. Olumlu yiiz onay ihtiyaciyla ilgilidir. Bu nedenle her
birimizin kendi imajimiza sahip oldugunu ve baskalarinin bizi kendimizi gordiigiimiiz
gibi gérmesini umdugumuzu kabul etmektedir. Olumsuz yiiz ise, birinin eylemlerinde
engellenmis olma arzusuyla ilgilidir. Hem olumlu hem olumsuz yiiz duygusal agidan
yatirim olarak ifade edilmektedir. Yani yiiz igsellestirilir ve diger duygularla oldugu
gibi, yabancilar onu rahatsiz edebilir ya da gelistirebilir. Insanlar tehdit edildiginde
yiizlerini savundugundan, birinin yliziinii korumak digerlerinin yiiziiniin korunmasini
gerektirir. Kibarlik teorisinin ¢ekirdek fikri baz1 davranislarla igsel olarak yiizlesmek bir
tehdit olusturur ve yumusama gerektirmektedir. Bu nedenle bir konusmaci muhatabinin
olumlu yiiziinii veya olumsuz yiiziinli korumay1 veya gelistirmeyi isteyebilir. Bunu
yaparken konusmaci sirasiyla olumlu kibarlik ve olumsuz kibarligi kullanmaktadir.
Olumlu kibarlik tastyan bir ifade diger kisinin isteklerini takdir etmek ve bunu yaparken
benzerlik ve dayanisma duygusu tagimaktadir. Diger taraftan olumsuz kibarlik ise,
tyilestirme formalite ve kisitlama ile karakterize edilmektedir. Bu kacinma temelli
yaklasimi  kullanirken, konusmacilar muhataplarma gére en yiiksek ticreti
O0demektedirler Bir bireye verilen kibarlik derecesi genellikle sosyolojik tabana
dayandirilmaktadir. Brown ve Levinson bir konusmacinin muhataplarla kullanacag:
kibarlik seviyesini belirlemede ¢ok 6nemli olan ii¢ sosyolojik faktorden bahsetmektedir

(Lerman, 2006: 93):

e Mubhatabin konugmaci iizerindeki goreceli giicii
e Konusmaci ve muhatap arasindaki goreceli uzaklik

e Yiiz yiize tehdit edici eylemde bulunan dayatmanin siralamasi

Brown ve Levinson’un (1978, 1987) incelik kurami (politeness theory),
Goffman (1955) tarafindan ilk kez dilbilimsel ve toplumbilimsel calisma alanina

sokulan ‘yiiz’ olgusundan hareketle etkilesim halindeki bireylerin birbirlerini
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incitmeme, dolayisiyla “yliz korunumu” ilkesine dayanan inceligin dilbilimsel
oOrtintiilerinin izini siiren bir caligmadir. Bir baska deyisle incelik kuraminin temel amaci
“masa bas1 kibarligindan” ziyade istedigimiz seyleri elde etmek iizere etkilesim
halindeki taraflar arasinda sorunsuz bir etkilesim saglamak ve dogabilecek herhangi bir
potansiyel catismayr engellemektir. Incelik kuramina iliskin giiniimiizde pek g¢ok
alternatif olmasina ve inceligin evrensel olduguna dair Brown ve Levinson’in savina
kars1 olarak pek cok elestiri ve karsi sav gelistirilmesine ragmen Brown ve Levinson’un
incelik modeli kimlik olusturma sunma siirecleri ve sdylem stratejilerini i¢ceren kapsamli
bir ¢alisma olarak kabul edilmektedir. Incelik kuraminin kiiltiirler arasindaki benzerlik
ve farkindaligin algilanmasinda dilbilimsel bir izdiisiimii olarak c¢eviri ¢alismalarinda
yer almasi kac¢inilmazdir (Kansu-Yetkiner, 2008: 32). Bir baska g¢alisma ise yiizii
“belirli bir etkilesim sirasinda diger konusmacilarin da kabul ettigi iizere bir bireyin
etkin bir bigimde takindigi olumlu bir sosyal deger” olarak tanimlamaktadir (Goffman,

1955: 2).

Tiirk toplumunda yiiz kullaniminin sosyal etkilesim i¢inde ¢ok onemli bir yeri
bulunmaktadir. “yiizsiiz”, “yiliziinii kizartmak”, “yiiz vermek”, “yliz bulmak” gibi yiiz
korunumuna iliskin fazlasiyla yaygin deyim ve ifadeler kullanilmaktadir. Dilimizde yiiz
kavrami ve bunun uzantilarina 6rnek olarak yapilan ¢aligmalara bakildiginda, Tiirkgede
yiiziin etkilesim ve benlik sunumu yoniinden kavramsallastirilmasini iliskisel yapinin
anlasilmasi agisindan yer almislardir. (Ruhi ve Isik, 2007: 688). Diger calismalar
kapsaminda daha ayrintili bir sekilde ifade edecek olursak, iligskisel olarak yiiz
korunumunda kimlik ve deger yargilarina uyum gibi kavramlar arka planda kalirken 6ne
cikan unsur etkilesime katilan taraflarin 1yiligi ve beklentileri olmaktadir. Tiirk

toplumunda benlik bireylerin baskalariyla iliskileri, aitlik duygulari baglaminda
tanimlanmaktadir (Zeyrek, 2001: 43).

Incelik iizerine edim bilimde ¢ok cesitli kuramlar, savlar ve kars1 savlar ortaya
konsa da, incelik kurami iizerine ortaya konmus en kapsamli ve en iyi bilinen
gergevenin Brown ve Levinson’inki oldugu herkesge agik olarak kabul edilmektedir.
Brown ve Levinson’in incelik modeli ti¢ temel olgu tizerine kurulmustur. Yiiz, mahcup
edici davraniglar ve incelik stratejileri. Bir birey baskalari tarafindan begenilme ve

onaylanma odakli bir yliz(olumlu yiiz) ve eylemlerinde baskalarinin baskisi altina
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girmemeye odakli (olumsuz yiiz) lizerine yatirim yapar. Her iki yilizde ¢esitli mahcup
edici s0z eylemlerle, etkilesim halindeki taraflar s6zlerini ya acik ve net bir sekilde ifade

etme ya da gesitli imalarla anlatma yoluna gidebilirler (Kansu-Yetkiner, 2008: 35).
2.8.7. Algilanan Hizmet Kalitesi

Kalite en genel anlamda ‘iistiinliik’ ve ‘miikemmelliktir. Uriine ve hizmete
iliskin olarak objektif ve siibjektif olmak tlizere iki tiir kalite s6z konusudur. Objektif
kalite iirlin bilesenlerinden vs. kaynaklanan ‘ger¢ek’ kalitedir. Bununla birlikte siibjektif
kalite ise algilanan kalitedir. Hizmet kalitesi, hizmetin miisteri ihtiyaglarini karsilama
Ol¢iisti olarak tanimlamakta, kalitenin miisteri tarafindan nasil algilandiginin 6nemini
ifade etmektedir. Bu tanimlamadan da anlasilacag: iizere, hizmet kalitesinin Sl¢iisii
tiikketici algilar1 oldugundan ‘algilanan hizmet kalitesi’ kavramini kullanmak daha dogru
olacaktir. Algilanan hizmetin kalitesi miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile
hizmeti aldiktan sonraki deneyimi arasindaki farkin degerlendirilmesi sonucu olusacagi
ifade edilmektedir.5 boyuttan olusan SERVQUAL o6lcegi hizmet ve perakende
sektoriinde hizmet kalitesine iligkin miisteri algisin1 dlgmek icin gelistirilmistir. Bu

boyutlar asagidaki gibi ifade edilmektedir (Korkmaz, Yildizli ve Sertoglu, 2017: 235):

e Fiziki VarhKklar: Fiziksel tesisiler, ekipmanlar, personelin dis gdriiniimii, banka
kredi kartlar1 ve banka sozlesmeleri gibi hizmetin fiziksel sunumu yani hizmete
dair somut olan her seyi ifade etmektedir.

e Giivenilirlik: So6z verilen hizmetleri dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirme becerisidir.

e Heveslilik: Miisterilere yardim etmede istekliligi ve hizmeti hizli sunmayi ifade
etmektedir.

o VYeterlilik: Calisanlarin  bilgi ve nezaket ile giiven telkin edebilme
yetenekleridir. Hizmetlerin 6zelliklerinden biri kisiye, zamana ve yere gore
degiskenlik gdsterebilmesidir.

e Empati: Miisterilere karsi hizmet isletmesi tarafindan ‘kisiye O6zel dikkat’
gosterilerek davranilmasidir. Isletmenin kendisini miisteriyle 6zdeslestirmesi ve
misteri sorunlarin1 anlayarak, en faydali sekilde faaliyette bulunmasini ifade

etme
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2.8.8.Magaza Imaj

Magaza imaji ile ilgili yapilan ilk ¢alismalar 1s18inda yapilan tanimlamalar
magaza imajini perakende magazanin kisiligi olarak tanimlamistir. Literatiirdeki en eski
ve yaygin tanim; “yerlesim, fiyat araliklar1 ve iirlin se¢cimi gibi fonksiyonel faktorler
olmasmin yaninda, magazanin miisteri yapisinin belirlenmesinde gegerli olan giic
magazanin kisiligi ve imajidir” seklinde ifade etmektedir. Baska bir ifade de ise
“miisterinin algilayabildigi kadariyla magaza hakkindaki kanaatinin biitiini” seklinde
tanimlanmistir. Aslinda her magaza tiiketici zihninde olusan mevcut bir imaja sahiptir.
Perakendecilere rekabet iistiinliigii saglayan stratejik bir pazarlama araci niteliginde olan
magaza imaji, perakendecilerin uyguladiklar stratejiler sonucu medya gelmektedir.
Magaza imaj1 soyut olarak( magaza atmosferi, hizmet), somut olarak (magaza diizeni,
mimari, dekorasyon), fonksiyonel ve psikolojik 6zelliklerin bir kombinasyonu olmakla
beraber, tiiketicilerin magazanin farkli 6zelliklerini algilamalarinin biitiinii olarak da

tanimlanabilmektedir (Tiirkyillmaz vd., 2016: 289).

Ozellikle magaza temizligi, ozellikle miisterilerin bos zaman hizmetleri
ortaminda birka¢ saat gegirmeleri gereken durumlarda, hizmet planinin 6nemli bir
parcast haline gelmektedir. Bircok tliketici temizlik hizmetlerini kaliteyle
bagdastirmaktadir. Ornegin; zeminlerin temiz olup olmadiklar1 ve dezenfekte edilmis
olmalari, imtiyaz alanlarinin temiz tutulmasi veya temizlenmemesi vb. durumlarinin
algilanan kalitesini etkileyecegi diisliniilmektedir. Gergekten de temizligin tiiketicilerin
perakende magazalar ve hizmetler hakkindaki algilari lizerinde giiglii bir etkiye sahip
olduklar1 kanitlanmistir (Wakefield ve Blodgett, 1996: 49).

2.9.Miisteri Sikayet Siireci Sonras1 Tatmin ve Kazamimlar

Sikayet sonucu tatmin tiiketicinin sikayet siirecinden beklentilerinin karsilanma
diizeyinin gostergesidir. Sikayet yonetim siirecinde algilanan performans, tiiketici
beklentilerine denk veya beklentilerden fazla ise tiiketici tatmini olugsmakta beklentileri
karsilayamadig1 durumda ise sikdyet sonucu tatminsizlik meydana gelmektedir. Hizmet
basarisizliginin ardindan, sikayet ¢oziiminde de meydan gelen basarisizligin,
misterinin toplam tatmin diizeyini ve yeniden satin alma egilimini etkilemektedir.

Sikayet yonetim siireci sonucu memnuniyetin diisiik maliyetli sik sik alinan triinler i¢in
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daha yiiksek seviyelerde oldugu goriilmektedir. Bu durumun sebebi olarak ise firmalarin
bu tip sorunlari itibarlarin1 zedelememek amaciyla ve fazla maliyeti de olmadigindan
daha kolay ¢oziime kavusturabilmeleri gosterilmektedir. Sikayet sonrasi tatmin
saglanmasi durumunda miisteriye kars1 gosterilebilecek tepki tlirlerini belirtmek
gerekmektedir. Bu kapsamda ‘6ziir dileme’ firmanin miisterinin yasadigi rahatsizlik i¢in
mutsuz oldugunu ve bu durumu aslinda dilemediklerini belirten bir psikolojik iletisim
siirecidir. Oziir dileme miisteri ile tekrar dengenin kurulmasi igin ilk ve en Snemli
adimdir. Ikinci adim ise firmaca miisteriye problemin neden kaynaklandigi yoniinde
verilen ilgiyi ifade den ‘agiklama’ asamasidir. Etkili ve inandirict bir agiklama
miisterinin adalet algisini, memnuniyetini ve bagliligini etkilemektedir.Telafi etme’ ise
miisteri ile isletme arasinda olusan problemin c¢oziilmesi veya adil bir sekilde
uzlagilmasimni ifade etmektedir. Diger taraftan firmanin miisteri ile iliskisine ve
etkilesimine gosterdigi ‘dikkat’ ise miisterinin sikayet Slirecinden memnuniyetinde
tekrar alim egilimi ve olumsuz agizdan agza iletisimde son derece dnemli bir faktordiir.
Son olarak ‘gabukluk’ ise firmanin misterinin sikayetine yeterince uygun zaman
icerisinde cevap vermesi ve ¢oziim bulmasi olarak tanimlanmaktadir (Gékdeniz, Bozaci

ve Karakaya, 2011: 176).

Diger taraftan kurum giivenilirligi isletmenin iletisim faaliyetlerine dayali olarak
miisteri tarafindan olusturulan firmaya karst duyulan bir giiven c¢esidi olarak
tanimlanmaktadir. Algilanan kurum giivenilirligi  (algilanan uzmanlik diizeyi,
giivenilirlik, diiriistliik, samimiyet vb) 6l¢egi gelistirme ¢abasinda bulunmaktadir. Birey
giivenilirliginin aksine kendine has ozellik tasiyan kurum giivenilirligi kavramini
inceleyen calismalarin olduk¢a daha az oldugu goriilmektedir (Gokdeniz, Bozaci ve

Karakaya, 2011: 177).
2.9.1. Miisteri Sikayet Yonetimi Miisteri Cevaplari

Miisteri odakli diisiinen miisterilere yonelmis her kurulus miisterilerine,
Onerilerini, elestirilerini, fikirlerini ve bilgilerini sunmalari i¢in kolay ve rahat bir erisim
sanst sunmak durumundadir. Sikayet gergeklik ile birinin beklentisi arasindaki
uygunsuzluk ve bosluktan kaynaklanan olumsuz ifadelerin bir pargasidir. Miisterilerin
sikdyet davranislari, bir satin alma veya hizmetten memnun olmadiklarinda tiim

miisterilerin hareketlerini kapsayan ifadelerden olusmaktadir. Memnuniyetsizlik
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durumunda en azindan bes miisteri cevabi olasiligi ifade edilmektedir (Supriaddin vd.,
2015: 2):

Ilk olarak, hicbir sey yapmayan, kimseye sikayette bulunmayan miisteri tiplerini
ifade etmektedir. Bu miisteriler dogrudan diger hizmet saglayicilara yonelme
egilimindedirler.

Ikincisi iiriinii satin almay1 birakarak aileye, arkadaslara ve dzel gevresine bu
durumu aktarmaktadir. Bu bilgiler genellikle hizli bir sekilde akar ve sirket
itibarin1 etkilemektedir. Sonug¢ olarak sirket potansiyel miisterilerini ve son
miisterilerini kaybetmis olmaktadir.

Ugiincii olarak dogrudan sikdyette bulunan ve tazminat isteyebilen miisteri
tiplerini ifade etmektedir. Bu durum gerceklestiyse sirketin bir ‘avantaj’ elde
ettigi anlamina gelmektedir. En azindan sirket, teslim edilen gesitli sikayetlerden
degerli bir geri bildirim verebilir ve sikayet daha genis bir kitleye yayilmadan
once sorunu ¢ozme sanst dogmus olmaktadir. Sikayet miisteriyi tatmin etmek
icin etkili ve basarili bir sekilde ¢Oziilmiisse, eskiden tatminsiz olan miisteri
tatmin olur ve tekrar sirketin {rliniinii ve hizmetini satin almaya devam
etmektedir. Uriinii dogrudan kullanmayi birakan ve sikdyette bulunmadan diger
firmalara gegen miisteri tiplerinden farklilik gostermektedir. Ciinkii bu miisteri
tipinde sirket hayal kirtkliginin sebebini bilmemektedir.

Dordiinciisii ise, Kitle iletisim araglari, miisteri yonetim kurulu ya da ilgili devlet
kurumlar1 araciligiyla sikdyet ya da yasa eylemiyle hizmet saglayicinin
yargilanmasidir. Bu sikayet sekli tiim firmalar i¢in en korkung sikayet seklidir.
Pazarlama iletisimi ve halkla iligkiler bu sikdyetin 6n goriilmesi veya ele
alinmasinda hayati bir rol oynamaktadir.

Besinci durum ise, tatminsiz miisteriler, sirkete zarar vermek ya da intikam
almak i¢in bir seyler yapmaktadir. Alinan islemler {iriinii imha etmek ya da bir

seyi saklamak veya kaldirmak i¢in ¢esitli bicimlerde olabilmektedir.

Bazi arastirmalar en azindan onemli sikdyetlerin ele alinmasinda dort yoniin

oldugunu ifade etmektedir. Bu dort yon su sekilde ifade edilmektedir (Supriaddin vd.,
2015: 3):

Ofkeli miisteriye kars1 empati kurma
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e Sikayet isleminde hizl1 davranma
e Sorunu veya sikayeti ¢ozme konusunda normal ve adaletli davranma
e Miisterilerin sirketle iletisime ge¢me yolunun kolay olmasi olarak ifade

edilmektedir.

Diger bir arastirmaya gore; sikayetlerin ele alinmasi degiskenleri gostergelerle

Olciilmektedir:

e Firma sikayeti uygun siirede ¢ozmektedir.

e Firma sikayeti veya sorunu ¢ézmek icin heveslidir.

¢ Firma miisteri memnuniyeti yaratmak i¢in sikayeti veya problemi ¢ézmektedir.

e Firmanin sikdyeti veya sorunu tespit etmek icin 6zel mekanizmasi

bulunmaktadir.

Sonug olarak sikayetin ele alinmasi; miisteri memnuniyetine, misteri sadakatine
ve firmaya olan giivene karsi olumlu etkiler saglamaktadir. Ayrica miisteri sikayetleri
sirketlere saldirgan bir tavir sergilemekte olan miisterileri kategorize ederek ifade
edilebilmektedir (Tronvoll, 2014: 296):

e Maliyet veya kayip yaratmak (fazladan c¢alismaya neden olmak, {iriinleri
bozmak, yanlis siparis vermek vb)

e (Carpma (lirlinleri yere dokmek, kirletmek vb)

e Vandalizm (hizmeti veya nesneleri yok etmek veya zarar vermek vb)

e (Calmak (paras1 6denmeyen bir {liriinii veya hizmeti almak vb)

o Kisisel saldir1 (kiifiirlii dil, denetgilere olumsuz geribildirim veya fiziksel saldir
vb) seklinde ifade edilmektedir. Bu tiir misteriler o kadar memnun
kalmamislardir ki, sirketi veya itibarimi elestirmek veya zarar vermek amaciyla

aktif veya sistematik olarak firsat aramaktadirlar.
2.9.2. Miisteri Sikdyetlerinden Ogrenme

Arastirma ve farkli analizlerin pazarlama yoneticilerinin temel gorevlerinin geri
bildirimleri ve sikayetleri tesvik etmesi gerektigini bildirdigini belirtmektedir. Ancak bu
geri bildirimleri tek basina tesvik etmek, uzun vadede basarinin temeli olmak igin

yeterli olmamaktadir. Ayrica isletmede genel bir basari elde etmek igin kurulusun
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sikdyetleri analiz etmesi gerektigi vurgulanmaktadir. Bu yonetimin miisterilerin
memnuniyetsizligine yanit veren stratejiler olusturmalarina yardime1 olmakta bu sekilde
kurumun 6grenmesini saglamaktadir. Miisteri geri bildirimi ii¢ ana faaliyet ¢er¢evesinde
etkin bir sekilde kullanilabilecegi ifade edilmektedir: Misteri bilgileri ve
geribildirimlerin toplanmasi, bu toplanan bilgilerin sirket icinde yayilmasinin
saglanmasi ve son olarak iiriin ve siireclerin iyilestirilmesi ve yenilik yapmak icin bu
bilgilerden faydalanmak olarak ii¢ ana baslik altinda ifade edilmektedir. Bununla
birlikte miisterinin bir hizmette ne aradigin1 bulmak i¢in miisterilerin bakis agisini en
etkili ara¢ olarak benimsemenin Onemini vurgulamakta olduk¢a Onemlidir. Sirket
hizmetlerinin kalitesini ve miisterilerinin memnuniyetini degerlendirmede iki farkli
bakis ac¢is1 arasinda bir ayrim ifade etmektedir. Bu iki bakis acisi su sekilde ifade
edilmektedir: “Kurumun objektifi” ve “Miisterinin objektifi”. Birincisi, isi miisterilere
sagladigi faydalarin ve sorun ¢dzenlerin olasi bir kaynagi olarak goriilmekte, ikincisi ise
sirketin miisterilerine hizmetler {riinler ve islemler sagladigi disiiniilmektedir.
“Miisterinin objektifi” perspektifini alarak, aslinda giivenlik, rahatlik ve temizlik

aradiklarini anlamak 6nemlidir (Tanackovic, 2013: 26).
2.9.3.Miisteri Sikayetlerinin Geri Kazamilmasinin Kavramsallastirilmasi

Miisterilerin ¢abalari, algilanan memnuniyeti etkileyen benzersiz bir parasal
olmayan maliyet tiirii olarak kavramsallagtirllmigtir. Baz1 akademisyenlerin ¢alismasi
tiikketicilerin sikayet cabalarin1 kavramsallagtiran klasik bir par¢a olarak hizmet
verilmektedir. Sikayetci davraniglarin niteligini yakalayan bir cabalama modeli
onermektedir. Algilanan sikdyet etme cabasi, sikdyet etme davranislarinin onciillerini
(6rnegin, memnuniyetsizlik diizeylerini, elde edilen hizmetin 6nemi, tutumlar, onceki
deneyimler ve bireysel Ozellikler) ve tiiketicilerin sikadyet ettigi davraniglarin yani
sikdyetin dile getirdigi bir araci olarak belirlenmektedir. Bu ¢aba modelinin genel
sonucu, tiiketicilerin ¢abalarinin azaltilmasiin dogrudan firmaya yoneltilen sikayetleri
onemli Olclide arttig1 gostermektedir. Tiiketici sikayeti ve toparlama c¢abasimin her bir
yoniinii ayrintili olarak inceleyecek olursak bunlar; zamanla ilgili ¢aba, prosediirel ¢aba,
bilissel karisiklik ve duygusal ¢aba olarak ifade edilmektedir (Lu vd., 2018: 690):

Zamanla ilgili caba: Duruma bagl olarak zaman tiiketimi bireyler tarafindan

bir yatirnm veya maliyet olarak algilanmaktadir. Zaman tiiketim i¢in sinirli olan sinirh
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bir kaynak olarak degerlendirilmektedir. Bu da tiiketicilerin memnuniyetini, hizmet
uygunlugunu ve kalite algilarini etkiledigini iyi bir sekilde gostermektedir. (Tiiketiciler
kusurlu bir servis deneyimi hakkinda, sikdyette bulunduklarinda iyilesme ne kadar
erken gerceklesirse, tiiketicilerin memnuniyeti yeniden kazanma olasiligi o kadar
yiiksek olmaktadir. Bir¢ok hizmet ‘zaman yatirnmi’ yerine ‘zaman maliyeti’ olarak
goriilmektedir. Bir isletmeye dogrudan bir sikayette bulunurken, tiiketiciler servis
merkeziyle ¢ok sayida temas kurarak ve durumlarini uzun siiren bir siirece sahip olan
farkli insanlara sikic1 sekilde tekrar ederek ciddi miktarda zaman harcayabilmektedir.
Nihai hizmeti almadan 6nce bekleme siiresinin, tiikketici kaygisina ve gerginligine neden
olan 6nemli bir stres verici oldugu ifade edilmektedir. Yasanan bu stresler sikayet eden
miisterinin amaglarina dogru ilerlemesinde ve sikayetinin ¢6ziimiinde sikayet
yonetimini oldukca zor bir siirece dontistiirebilmektedir. Bu nedenle zamana bagli ¢aba

tiiketicilerin tutumlarint degistirmede 6nemli bir rol oynamaktadir.

Fiziksel/Prosediirel Caba: Diger tiiketici girdileri ile karsilastirildiginda,
firmalarin sikdyet politikalar1 kaginilmaz olarak endiselerini dile getirmek ve tatmin
edici deneyimlerinden sikayet etmek isteyen miisterilere, fiziksel talepler getirebilse de,
tilketici arastirmalarinda fiziksel ¢aba ¢ok az ilgi gormektedir. Yapilan arastirmalar
miisterilerin uzun ve ayrintili bilgi vermelerini ve 6zel belgeler saglamasini gerektiren
sirket politikalarinin, tiiketicilerin diisiik kaliteli iirlinler getirmesini biiyiik ol¢iide
engelledigini gostermektedir. Bu nedenle sikayet prosediiriindeki bu duruma iliskin
sorunlarin, memnuniyetsiz tiiketicilerin sikdyet etmesini dnleyen bir engel olugturmasi
durumu muhtemeldir. Fiziksel boyut entelektiiel ¢abalardan yoksun calisan yilize vurgu

yaparak sikayet davranislarini1 diiger tiiketici faaliyetlerinden ayirmaktadir.

Bilissel Caba: Bireylerin bilgi islemek i¢in kullandig: tipik bir enerji tiirii olarak
ifade edilmektedir. Gliniimiize kadar psikoloji karar alma ve tiiketici aragtirmalarina ilgi
odag1 olmaktadir. Yapilan ¢alismalardan elde dilen fikirler dogrultusunda, tiiketicilerin
hizmet saglayicilarla etkilesime girdiklerinde biligsel ¢abalarin1 korumaya g¢alistiklarini
gostermektedir. Bir sikdyeti baslatmak i¢in, dogru kanallar1 belirlemek, bir isletmenin
sikdyet ¢oziimleme politikalarin1 anlamak, yardim igin uygun ¢alisanlar1 aramak ve
tatmin edici olmayan deneyimlerine iligkin bilgileri islemek degerlendirmek ve

kategorilere ayirmak siiregleri gerekmektedir.
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Duygusal Caba: Etki, bir duygu veya 6znel olarak deneyimlenen bir duygu
olarak kavramsallagtirilmaktadir. Ayn1 zamanda mutluluk, korku, endise, 6fke vb.
duygulara eslik eden duygular1 ifade etmektedir. Etki ise herhangi bir durumdan
‘hosuna ya da hosuna gitmeyen’ olarak tanimlanabilecek herhangi bir durumun
uyartlma derecesini temsil etmektedir. Etkinin tipik olarak algilar ve duygular
tarafindan tetiklendigi tartisilmaktadir. Aragtirmalar bu etkinin, {iriin degerlendirme ve
karar verme gibi tliketici davranislar1t lizerinde o©nemli bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Sikayet faaliyeti ve dolayisiyla etki, sikdyet edici davranislarin kritik bir
Onctisii olarak kabul edilmektedir. Tiiketicilerin etkisi ¢aba algilarinda 6nemli bir rol
oynamaktadir. Olumlu etkinin daha az gaba igerdigi, bunun da ekin bir bilgi islemeye
yol actig1, olumsuz etkinin ise diizenlenmis islem gerektirdigi ve bdylece zahmetli

oldugu ifade edilmektedir.
2.9.4.Miisterilerin Sikayet Sonrasi Beklentileri

Miisteriler genellikle bir hizmet hatasindan sikayet ettiklerinde bir miktar
tazminat beklemektedirler. Miisteri sikayeti gerek¢esinin diizeltici eylem aramak, bir
aciklama istemek, 6ziir aramak, duygusal 6fkeyi ifade etmek, tazminat almak oldugunu
bildirmektedir. Bu nedenle birgok hizmet firmasi memnuniyetsiz miisterilerle barig
yapmak icin ¢esitli geri ddeme, kredi, indirim Ve 6zilir kombinasyonlar1 sunmaktadir.
Miisterilerin sikdyet ettiklerinde aradiklari ii¢ adalet tipini ortaya koymaktadir. Bu
adalet tipleri su sekilde ifade edilmektedir (Isibor, 2014: 4):

e Dagitim adaleti, algilanan sonucun adil olmasi anlamina gelmektedir.(tazminat,
onarimlar, geri Odeme, degistirme Vvb.) Misterilerin memnuniyetsizlik
diizeyleriyle eslesen sonu¢ veya tazminat bekledikleri anlamma gelmektedir.
Bagka bir ifade ile miisteriler, sirketin hatasi i¢in en azindan yasadiklarina esit
olarak karsilik bulacaklarini hissetmek istemektedir.

e FEtkilesimsel adalet, miisteriye nasil davranildiginin algilanan adaletini ifade
etmektedir. (6ziir dileme, nezaket, endise, diiriistliikk, Orgiitiin sorun ¢6zme
cabas1 gOstermesi vb). Bu tiir adalet adil tazminat beklentilerine ve sorunsuz
ticretsiz prosediirlere ek olarak, miisterilerin kibar ve 6zenli bir sekilde muamele

gormelerini beklediklerini belirtmektedir. Miisteriler sirketin ve calisanlarin
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Onemsemez bir tavir sergiledigini diisiiniirse adil davranmadigina karar
vermektedir.

e Usul adaleti ise, hizmet basarisizligini gidermek icin kullanilan islemin adil
adaletini ifade etmektedir. (yanitlama hizi, prosediiriin erisilebilirligi ve
esnekligi ve sikdyet politikalar1 vb). Misteriler sikayet ettiklerinde, sikayet
siirecinin politikalari, kurallar1 ve zamanlamasi konusunda adalet beklediklerini
ve islerinin hizli ve tercihen ilk temas ettikleri kisi tarafindan ele alinmasini
istediklerini ifade etmektedir. Yukaridaki {i¢ adalet diizeyine ek olarak bazi
arastirmalar miisterilerin aradig1 adalet diizeylerinden biri olarak bilgi adaletini (
saglana bilgi ve iletisimin yeterliligi ) de igermektedir. Etkili bir sikayet yonetim
sisteminin, ayn1 zamanda Orglitsel 6grenmeye izin verirken, adaletin cesitli

boyutlarini saglayan sistem olacagi agikca goriilmektedir.
2.10.Sikdyet Etmeyen Miisteriler ve Ozellikleri

Miisteri sikdyet etme davraniglarinin incelenmesinde énemli noktalardan birisi
de sikayetini isletmeye bildirmeyen yani sikdyet etmeyen misteriler ve ozellikleridir.
Sikayetler miisteri memnuniyetini arttirmaya yarayacak onemli verilerdir. Ancak ¢ogu
insan sikayette bulunmaz. Yapilan bir¢ok arastirmada en ciddi sorunlarla karsilasilan
durumlarda bile, sikayetlerin aslinda gizlendigi sonucuna ulasilmistir. Bu isletmenin
ogrenilmis mutsuzluk dedigi bir durumdur. Miisterilerin sikayet etmeme nedenlerini su

sekilde ifade etmektedir (Burucuoglu, 2011: 60).

e Miisteriler sikayette bulunmay1 zaman ve ¢aba agisindan degersiz bulurlar.

e Sikayetin hicbir seyi degistirmeyecegine inanilir. Kimse sorunlart duymak
istememektedir.

o Nereye ve ne zaman sikayette bulunacaklarimi bilmemektedirler.

e Alman iiriin veya hizmet ucuzdur.

e Sorun ¢ok 6nemli degildir.

e Marka degistirmek kolaydir.

e Satin alma durumu miisteri ag¢isindan 6nemsizdir.

e Miisteri sikdyette bulunmanin maliyetini yiiksek algilamaktadir.

e Sikayet etmesi halinde bir sonug alacagina inanmiyordur.
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e Sikayette bulunacagi durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutmaktadir.

e Sikayette bulunma ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunu algiliyorsa
miisteri sikdyette bulunmamayi tercih etmektedir.

e Biitiin sirketler kotii haberleri duymak istemez bundan dolayr miisteri geri
beslemelerini desteklememektedir.

e Sikayette bulunmanin firmayr ya da c¢alisanlarimi olumsuz etkileyecegi

distintiilmektedir.
2.11.Miisteri Sikayet Yonetiminin Ciktilar:

Miisteri sikdyet yonetimi performansinin yiiksek olmasi ve etkin islemesi,
isletmenin, isletme calisanlarinin ve musterilerin beklentilerinin karsilanmasi sonucunda

gerceklesmektedir. Isletmeler miisteri sikdyet yonetimi sistemiyle (Sar1, 2008: 94,95);

e Miisteri sikayetlerini miisterileri memnun edecek sekilde ¢oziimleyerek en
aza indirme ve gelecekte benzer sikayetlerle karsilasmamak igin kalici
politikalar gelistirme

e Sikayetleri reklam ve satig arttiric1 ¢abalar gibi geri doniis yaratan birer
pazarlama degiskeni olarak kullanma

e Sikayetlere konu olan sorunlu alanlarla ilgili gerekli diizenlemeleri yapmak

e Degisen Pazar kosullarinda miisteri gereksinimlerini tespit ederek miisteri
memnuniyetini ve devamliligini saglamak

e Sikayet sonrasi ¢oziime kavusturulmus memnuniyet ile ilgili yeniden alim
arasinda giiclii baglar bulundugundan, miisteri sadakatini olusturma ve
arttirma

e Sikayetlerle mal ve hizmet kalitesinin gelismesini saglayacak bilgileri elde

etme
Calisanlar miisteri sikdyet yonetimi sistemiyle;

e Miisteriyi memnun etmenin ve iletisimin temellerini anlama
e Sikayetin arkasinda yatan gercek duygular1 analiz edebilme
e Sikayeti memnuniyete ¢evirebilme becerisi kazanabilmeyi beklemektedir.

e Miisteriler miisteri sikdyet yonetimi sistemiyle ise;
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Sikayete, miisterinin sikayeti iletmekte kullandig1 sikayet toplama aracina

iliskin standartlara ait olan siire igerisinde cevap verilemesini,

Sikayetlerle ilgilenen c¢alisanlarin sorumluluk sahibi nazik anlayish ve hizl

olmasini,

o (Coziimim

miisteriyi memnun etmesini

Sikayetlerin tazmin edilmesini beklemektedir.

Sikayet etmenin maliyetinin olmamasini ya da diisiik olmasini,

Bu boliimde ayrintili olarak ele aldigimiz miisteri sikayet yonetimi ¢iktilarini

su sekilde 6zetlemek mimkiindiir.

GIRDI

Miisteri
Sikayetleri

GERI BILDIRIM

——

Sistemin yapilandirilmasi ve
Sikayet ¢ozlimleme siireci

Miisteri igin

CIKTI
Sikayetlerin

miisteriyi tatmin
edecek diizeyde
¢Oziimlenmesi

isletme icin

Coziimiin isletmenin
standartlarina ait siire
igerisinde iiretilmesine baglidir.
Sikayetlerle ilgilenen ¢aligsanlarin
sorumluluk sahibi, nazik, anlayisli ve
hizli olmasina baglidir. Coziimiin
miisteriyi memnun etmesine baglidir.
Sikayetin tanzim edilmesine
baglidir.

Hizmet kalitesini arttirir.
Memnun miisteri sayisini
arttirtr. Siirekli gelisim ve
kalic1 politikalarin hayat
gegcirilmesini kolaylagtirir.
Sikayet geri doniis yaratan
bir pazarlama degiskeni
olarak kullanilir. iletilmeyen
sikayetlerde etkilidir.

Sekil 22. Miisteri Sikayet Yonetiminin Ciktilar

Kaynak: Sar1, 2008: 9
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UCUNCU BOLUM

MUSTERILERIN SIKAYET ETME NIYETLERINI ETKILEYEN
FAKTORLER
UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1.Arastirmanin Amaci

Gilinimiizde isletmeler, memnun olmayan miisterilerin sorunu ve sikayetle ilgili
davramslar1 hakkinda 6nemli arastirmalar yapmaktadirlar. Oncelikle miisteri sikayet
davranisi terimi, miisterinin farkli davraniglarini igeren cesitli asamalar1 analiz etmeyi
ve tanimay1 iceren bir alan olarak tanimlanmaktadir. Isletmelerin rekabet etmesinin en
zor oldugu giintimiiz piyasalarinda ayakta kalabilmek i¢in miisteri sikdyetlerine gereken
Oonemin verilmesi gerekmektedir. Miisteri sikayetlerinin en aza indirilmesi i¢in ilk
olarak miisteri memnuniyetinin saglanmas1 gerekmektedir. Miisteriler memnun
kaldiklarinda, ayni iirlin veya hizmeti satin alma ve sadik olma egilimi gostermektedir.
Bu nedenle miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasi i¢in miisteri sikdyet etme
niyetlerini etkileyen faktorlerin analizinin iyi yapilmasi sirketlerin rakipleriyle olan
rekabetinde olduk¢a Oonem kazanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, dnceki sikayet
deneyimleri, sikayetin algilanan degeri, algilanan ¢6ziim olasilig1 ve sikayet tutumu gibi
faktorler miisterilerin sikayet etme niyetlerini etkilemektedir. Bu nedenle arastirmada
onceki sikayet deneyimleri, algilanan ¢6ziim olasiligi, sikayetin algilanan degeri ve agik
olma(dogruculuk) bagimli degiskenlerinin sikayete karst tutum degiskenini olumlu
yonde etkiledigi ifade edilmektedir. Ayrica dnceki sikayet deneyimleri, algilanan ¢éziim
olasiligi, sikayetin algilanan degeri, ac¢ik olma(dogruculuk) ve sikayet tutumu
miisterilerin sikayet etme niyetlerinin belirleyicileri olarak belirlenmis ve bu
degiskenlerin miisterilerin sikayet etme niyetleri {izerindeki etkisinin bulunmasi

amaclanmustir.

Yapilan ¢alismanin amaci kapsaminda degiskenlere yonelik kavramsal bir model
belirlenmistir. Bu amag¢ kapsaminda Bursa il merkezinde Kapalicarsi’da bulunan
perakende magazalardan aligveris yapan miisterilere yonelik bir anket calismasi

yapilmistir.
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3.2.Arastirmanin Modeli

Arastirmada Onceki sikdyet deneyimleri, algilanan ¢oziim olasilifi, sikayetin
algilanan degeri ve acik olma(dogruculuk) degiskenlerinin sikdyete karsi tutum ve
sikdyet etme niyeti {izerindeki etkilerinin belirlenmesi amaglanmistir. Arastirma

hipotezleri kapsaminda olusturulan modelimiz Sekil 23°de gosterilmistir.

(" N )
Onceki Sikayet
Deneyimleri
- J
a v
Algilanan Coziim >
Olasilig
~ g Sikayet Tutumu Sikayet Etme Niyeti
Sikayetin Algilanan
Degeri >

\_ Y, A

(" )
Acik Olma(Dogruculuk)

- J

Sekil 23. Arastirmanin Modeli
Arastirmanin Hipotezleri
H1:“Onceki sikayet deneyimleri” degiskeni “ sikdyet tutumu” degiskenini olumlu yonde

etkilemektedir.

H2:“Algilanan ¢oziim olasiligr” degiskeni “ sikayet tutumu” degiskenini olumlu yonde

etkilemektedir.

H3:“Sikayetin algilanan degeri” degiskeni “ sikayet tutumu” degiskenini olumlu yonde

etkilemektedir.

H4:“Ac¢ik olma(dogruculuk)” degiskeni “ sikdyet tutumu” degiskenini olumlu yonde

etkilemektedir.
H5:“Onceki sikayet deneyimleri” degiskeni * sikdyet etme niyeti” degiskenini olumlu

yonde etkilemektedir.
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H6:“Algilanan ¢oziim olasiligi” degiskeni “sikdyet etme niyeti” degiskenini olumlu

yonde etkilemektedir.

H7:“Sikayetin algilanan degeri” degiskeni “sikdyet etme niyeti” degiskenini olumlu

yonde etkilemektedir.

H8:“Ac¢ik olma(dogruculuk)” degiskeni “sikdyet etme niyeti” degiskenini olumlu
yonde etkilemektedir.

H9:“Sikayet tutumu” degiskeni “sikayet etme niyeti” degiskenini olumlu ydnde

etkilemektedir.
H10: “Sikayet tutumu” degiskeni kismi aract degiskendir.
3.3.Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirmanin evrenini,  Bursa il merkezinde Kapaligarsi’daki perakende
magazalarindan en az bir defa iiriin almis miisteriler olusturmaktadir. Arastirmanin
verileri 2019 yili Nisan ile Haziran aylar1 igerisinde toplanmistir. Arastirma verilerinin
toplanmasinda yiiz yiize anket yontemi uygulanmigtir. Arastirma sonucunda yapilacak

olan analize uygun toplam 202 adet anket verisi elde edilmistir.
3.4.Anket Formunun Olusturulmasi

Arastirmanin 6lgegi Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013) calismasindan uyarlanmaistir.
Anketin demografik sorularini cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, gelir
durumu, aligveris yapma sikliklari, aligveris i¢in magazalarin tercih edilme sebepleri,
aligveris yaparken yasadiklari sorunlara yonelik sikayetleri ve sikayet etme sebepleri ile

ilgili sorular1 olusturmaktadir.

Miisterilerin sikayet etme niyeti onciillerinin sikdayet etme niyetlerine etkisini
6l¢mek amaciyla gelistirilen veri toplama aracinda dnceki sikayet deneyimleri, sikayetin
algilanan degeri, algilanan basar1 orani, sikayete karsi tutum ve nezakete iliskin ifadeler
yer almaktadir. Olgekte onceki sikdyet deneyimlerine yonelik 3 ifade, sikdyetin
algilanan degerine yonelik 3 ifade, algilanan ¢6ziim olasiligina yonelik 3 ifade, sikayete
kars1 tutuma yonelik 5 ifade, agik olma (dogruculuk)’a yonelik 3 ifade ve sikayet etme

niyetine yonelik 3 ifade olmak iizere toplam 21 ifade bulunmaktadir. Olgekte sorulan
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ifadelerin yanit skalalar1 ‘“1-Kesinlikle katilmiyorum’” ve ‘‘5-Tamamen katiliyorum”’

araligindadir.
3.5.Arastirmanin Bulgular

Aragtirmanin bu boliimii frekans analizi, giivenilirlik analizi, faktor analizi ve
regresyon modellerine iliskin bulgular olmak iizere dort farkli bolimden meydana

gelmektedir.
3.5.1.Demografik Bilgilere iliskin Bulgular

Arastirma katilimcilarina iligkin tanimlayic istatistikler frekans ve yiizdeleri ile
birlikte asagidaki Tablo 5’de gdsterilmistir. Asagidaki tabloda goriildiigii gibi ankete
katilanlarin ¢ogunlugunu (%40.1) 18-27 yas arast ile (%35.6) 28-37) yas arasi
olusturmaktadir. Yine ankete katilanlarm % 46,5 ’u kadin % 53,5 ° unu erkek
katilimcilar olusturmaktadir. Yapilan c¢alismada ankete katilan kisilerin  gelir
durumlarina bakildiginda aylik geliri 2200 Tirk Lirasindan az olan katilimcilarin orani
% 27,7, aylk geliri 2201-5000 Tiirk liras1 arasinda olan katilimcilarin oram %56.9,
aylik geliri 5001-7500 Tiirk liras1 aras1 olan katilimcilarin oran1 %9,4, aylik geliri 7501
Tiirk Lirasindan fazla olan katilimcilarin orani ise %5,9°dur.Ankete katilan katilimcilar
arasinda ilkdgretim mezunu olan katilmeilarin oram1 %14.9, lise mezunu olan
katilimcilarin oran1 %45.0, lisans 6grencisi olan katilimcilarin oram1 %10.9, lisans
mezunu olan katilimcilarin oran1 %24.8, yiiksek lisans mezunu olan katilimcilarin orani

%3.5, doktora mezunu olan katilimcilarin orani ise %1.0°dir.

Magazalardan haftada bir aligveris yapan katilimcilarin orant %12.9, ayda bir
aligveris yapan katilimcilarin orant %?29.2, 1-2 ay arasi aligveris yapan katilimcilarin
orant %?29.7 ve 2 aydan daha uzun siire aligveris yapan katilimcilarin orani
%26.2’°dir.Aligveris i¢in magazalari terci etme sebeplerine bakildiginda ise; glivenilir
ortam1 segen katilimcilarin oranmi1 %23.3, personel tutumu ve hizmeti se¢en katilimcilarin
orani %38.4, fiyat uygunlugunu segen katilimcilarin oran1 %20.8 ve bol ¢esit {irlin segen
katilimcilarin orani ise %47.5°dir.Yine magazalardan aligveris yaparken sorun yasadiniz

mi1? Sorusuna katilimcilarin biiyiik cogunlugunun (%70.3) evet yanit1 olusturmaktadir.
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Ankete katilanlar arasinda aligveris esnasinda sorun yasama sebepleri
incelendiginde c¢alisanlarin ilgisizligi yanit1 olan katilimcilarin oram1  %22.8,
ayipli/hatali iiriin olan katilimcilarin oram1 %51.0, magaza diizeni ve hijyeni olan
katilimcilarin oran1 %7.4 ve miisteriye karsi kaba davranilmasi olan katilimcilarin orani

ise %18.8 olarak goriilmektedir.

Tablo 5: Demografik Bilgilere Iliskin Bulgular

Yas Sikhik Yiizde
18°den kiiglik 3 15
18-27 yas arast 81 40,1
28-37 yas arast 72 35,6

38 yas ve lizeri 46 22,8
Toplam 202 100
Cinsiyet Sikhik Yiizde
Kadm 94 46,5
Erkek 108 53,5
Toplam 202 100
Egitim Durumu Sikhik Yiizde
Hkégretim Mezunu 30 14,9
Lise Mezunu 91 45,0
Lisans Ogrencisi 22 10,9
Lisans Mezunu 50 24,8
Yiiksek Lisans Mezunu 7 3,5
Doktora Mezunu 2 1,0
Toplam 202 100
Gelir Sikhik Yiizde
2200 TL ‘den az 56 27,7
2201 TL-5000 TL arasi 115 56,9
5001 TL -7500 TL arast 19 9,4
7501 TL’ den fazla 12 5,9
Toplam 202 100
Medeni Durum Sikhik Yiizde
Evli 115 56,9
Bekar 87 43,1
Toplam 202 100
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Tablo 6: Magazalardan Alisveris Yapma Sikligina Iliskin Bulgular

Magazalardan  Ahsveris  Yapma | Sikhk Yiizde
Sikhg1

Haftada Bir 26 12,9
Ayda Bir 59 29,2
1-2 Ay arasi 60 29,7

2 Aydan fazla 57 28,2
Toplam 202 100
Ahsveris icin magaza tercih etme | Sikhik Yiizde
sebepleri

Giivenilir Ortam 47 23,3
Personel Tutumu 17 8,4
Fiyat Uygunlugu 42 20,8
Bol Cesit Uriin 96 475
Toplam 202 100

Magazalardan alhisveris yaparken

sorun yasadiniz m?

Sikhik Yiizde
Evet 142 70,3
Hayir 60 29,7
Toplam 202 100
Algveris yaparken sorun yasama | Sikhik Yiizde
sebepleri
Calisanlarin Tlgisizligi 46 22,8
Ayip/Hatali Uriin 103 51,0
Magaza Temizligi 15 74
Miisteriye Kars1 Kaba Davranilmasi 38 18,8
Toplam 202 100

3.5.2. Giivenilirlik Analizi Bulgular

Onceki sikdyet deneyimlerine iliskin toplanan verilerin arasinda yapilan anketin
giivenilirlik analizinde ortaya ¢ikan sonugta Cronbach’s alpha degeri 0,852 olarak
bulunmustur. Bu degerin 0,70 iizerinde ¢ikmis olmasi dlgegin giivenilirliginin yiiksek

oldugunu gostermektedir.
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Giivenilirlik analizinde sikayet etme niyeti unsurlarina yonelik verilerin
arasindaki yapilan anketin gilivenirlik analizinde ¢ikan sonugta Cronbach’s Alpa degeri
0,805 olarak bulunmustur. Bu deger 0,70 iizerinde bir deger oldugu i¢in Slgegin
giivenilirliginin yiiksek oldugu soylenilebilir.

Tablo 7. Onceki Sikdyet Deneyimlerine iliskin Giivenilirlik Analizinde Olgekten
Cikarilacak Ifadelere ait Bulgular

Degiskenler Cronbach’s Alpha(ifade Silindiginde)
Onceki Sikayet Deneyimleri 1 ,860
Onceki Sikayet Deneyimleri 2 ,760
Onceki Sikayet Deneyimleri 3 ,798

Tablo 7° de gosterildigi gibi Cronbach’s Alpha degerini ylikselten bir deger

olmadig1 i¢in ¢ikartilmasi gerekli olan bir ifade bulunmamaktadir.

Giivenilirlik analizi istatistikleri sikayetin algilanan degerine yonelik veriler arasinda
yapilan anketin gilivenilirlik analizi sonucu 0,862 bulunmustur. Bu degerin 0,70

tizerinde ¢ikmis olmasi 6l¢egin glivenilirliginin yliksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 8. Sikayetin Algilanan Degerine Iliskin Giivenilirlik Analizinde Olgekten
Cikartilacak ifadelere ait Bulgular

Degiskenler Cronbach’s Alpha( ifade Silindiginde)
Sikayetin Algilanan Degeri 1 ,888
Sikayetin Algilanan Degeri 2 ,738
Sikayetin Algilanan Degeri 3 ,789
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Tablo 8 incelendiginde ‘Sikayetin Algilanan Degeri 1° sorusu ¢ikartildiginda
giivenilirligin (,888) degerine yiikselecegi goriilmiistiir. Bu degerin Cronbach’s Alpha
degerine (,862) oldukca yakin bir deger olmasindan dolay1 Olgekten ¢ikarilmamasina
karar verilmistir. ‘Sikayetin Algilanan Degeri 1° sorusu disinda Cronbach’s Alpha
degerini yiikselten baska bir deger bulunmadigi icin ¢ikartilmasi gereken bir ifade

bulunmamaktadir.

Giivenilirlik analizi istatistikleri algilanan ¢6ziim olasiligina yonelik veriler
arasinda yapilan anketin giivenilirlik analizi sonucu 0,906 bulunmustur. Bu degerin 0,70

tizerinde ¢ikmis olmasi 6l¢egin gilivenilirliginin yliksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 9. Algillanan Co6ziim Olasihigma iliskin Giivenilirlik Analizinde Olgekten
Cikartilacak ifadelere ait Bulgular

Degiskenler Cronbach’s Alpha( Ifade Silindiginde)
Algilanan C6ziim Olasiligi 1 ,896
Algilanan C6ziim Olasiligi 2 ,850
Algilanan C6ziim Olasiligi 3 ,851

Tablo 9°de gosterildigi gibi Cronbach’s Alpha degerini yiikselten bir deger

olmadig i¢in ¢ikartilmasi gerekli olan bir ifade bulunmamaktadir.

Giivenilirlik analizi istatistikleri sikdyet tutumuna yonelik veriler arasinda
yapilan anketin giivenilirlik analizi sonucu 0,868 bulunmustur. Bu degerin 0,70

tizerinde ¢ikmig olmasi 6lgegin giivenilirliginin yliksek oldugunu gostermektedir.
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Tablo 10. Sikdyet Tutumuna Iliskin Giivenilirlik Analizinde Olgekten Cikartilacak
Ifadelere ait Bulgular

Degiskenler Cronbach’s Alpha(ifade Silindiginde)
Sikayet Tutumu 1 ,855
Sikayet Tutumu 2 ,839
Sikayet Tutumu 3 ,841
Sikayet Tutumu 4 ,851
Sikayet Tutumu 5 ,855
Sikayet Tutumu 6 ,833

Tablo 10°da gosterildigi gibi Cronbach’s Alpha degerini yiikselten bir deger

olmadig1 i¢in ¢ikartilmasi gerekli olan bir ifade bulunmamaktadir.

Giivenilirlik analizi istatistikleri agik olma(dogruculuk)’a yonelik veriler
arasinda yapilan anketin giivenilirlik analizi sonucu 0,781 bulunmustur. Bu degerin 0,70

tizerinde ¢ikmig olmasi 6lgegin giivenilirliginin yliksek oldugunu gdstermektedir.
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Tablo 11. Acgik Olma(Dogruculuk)’a Iliskin Giivenilirlik Analizinde Olgekten
Cikartilacak ifadelere ait Bulgular

Degiskenler Cronbach’s Alpha(ifade Silindiginde)
Acik Olma(Dogruculuk) 1 ,695
Agik Olma(Dogruculuk) 2 ,854
Acik Olma(Dogruculuk) 3 ,659
Acik Olma(Dogruculuk) 4 ,688

Tablo 11 incelendiginde ‘Ag¢ik Olma(Dogruculuk) 2’ sorusu ¢ikartildiginda
giivenilirligin (,854) degerine yiikselecegi goriilmiistiir. Bu degerin Cronbach’s Alpha
degerine (,781) degerine yakin bir deger olamamasindan dolayr bu sorunun
cikartilmasina karar verilmistir. ‘Acik Olma(Dogruculuk) 2’ sorusu disinda Cronbach’s
Alpha degerini yiikselten baska bir deger bulunmadigindan dolay1 ¢ikartilmasi gereken
baska bir ifade bulunmamaktadir.

Giivenilirlik analizi istatistikleri sikayet etme niyetine yonelik veriler arasinda
yapilan anketin giivenilirlik analizi sonucu 0,757 bulunmustur. Bu degerin 0,70

tizerinde ¢ikmis olmasi 6l¢egin glivenilirliginin yiliksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 12. Sikayet Etme Niyetine Iliskin Giivenilirlik Analizinde Olgekten Cikartilacak
Ifadelere ait Bulgular

Degiskenler Cronbach’s Alpha( Ifade Silindiginde)
Sikayet Etme Niyeti 1 ,642
Sikayet Etme Niyeti 2 ,755
Sikayet Etme Niyeti 3 ,610
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Tablo 12°de gosterildigi gibi Cronbach’s Alpha degerini yiikselten bir deger

olmadigi i¢in ¢ikartilmasi gerekli olan bir ifade bulunmamaktadir.

Tablo 13. Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Olcekler Cronbach’s | Cronbach’s Alpha Degeri
Alpha Degeri (Kanjoo, Nawaz ve Ali)

Onceki Sikayet Deneyimleri 0,852 0,812
Algilanan Coziim Olasilig1 0,906 0,685
Sikayetin Algilanan Degeri 0,862 0,630
Acik Olma(Dogruculuk) 0,781 0,621
Sikayet Tutumu 0,868 0,633
Sikayet Etme Niyeti 0,757 0,625

Tablo 13’e baktigimizda algilanan ¢6ziim olasiliginin giivenilirlik katsayisi en
yiiksek degeri alirken, sikdyet etme niyeti Olceginin giivenilirlik katsayist en diisiik
degeri aldig1 goriilmektedir.

3.5.3.Faktor Analizine iliskin Bulgular

Faktor analizi, birimlerin ¢ok sayidaki birbirleriyle iligkili 6zellikleri arasindan,
birlikte ele alinabilen, birbirleriyle iligkisiz fakat bir olayr aciklamakta
yararlanilabilecek olan degiskenleri bir araya toplayarak yeni bir isimle faktor olarak
tanimlamayi saglayan, yaygin kullanimi olan bir yontem olarak kullanilmaktadir. Faktor
analizi gézlenen ve aralarinda korelasyon bulunan X veri matrisindeki p degiskenden
gozlenemeyen fakat degiskenlerin bir araya gelmesi ile siniflamay1 yansitan rastgele
faktorleri ortaya ¢ikarmayi amaglayan bir testtir. Belirlenen bu yeni gizli degiskenlere
faktor adi verilmektedir (Ozdamar, 2013: 209). Baska bir ifade ile maksimum varyansi
aciklayan az sayida aciklayic1 faktore ulagsmayir amacglayan ve gozlenen degiskenler
arasindaki iligkileri temel alan bir hesaplama mantigina sahip analitik bir teknik olarak

hesaplanmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2002: 472).

100



Elde edilen verilerin faktoér analizi i¢in uygun olup olmadigini degerlendirmek icin
Bartlett’s ve KMO testleri uygulanmaktadir. Yapilan testler sonucunda KMO degerinin
0,5’ten biiyiik olmasi1 beklenir ve bu oran ne kadar biiyiik olursa faktér analizi sonuglari
o kadar giivenilirdir. Barlett Kiiresellik testi ise veri setinin faktor analizi yapmak ig¢in
uygun olup olmadigini 6lgmeye yarayan bir bagka test olmakla birlikte test sonucunun

0,05 diizeyinde anlaml1 olmas1 gerekmektedir (Kaya, 2013: 180).

Tablo 14. KMO ve Bartlett Testi

KMO ve Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) Orneklem Yeterliligi Olciitii ,848
Bartlett Kiiresellik Testi Ki Kare 242,537

Df 231

p ,000

Tablo 14°de Barlett’s testi (sig=0,000<0,05) ve KMO 6lgiitii 0,848 oldugundan

dolay1 verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugu goriilmektedir.
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Tablo 15. Faktor Analizi Bulgulari: Faktorler ve Agiklanan Varyans Oranlart

Baslangi¢ A Degerleri Ayiklanan Kareler Toplam Yiiklenmesi Dondiiriilen Kareler Toplam
Bilesenler
Toplam Varyans Kiimiilatif = Toplam Varyans Kiimiilatif Toplam Varyans Kiimiilatif
1 7,164 34,112 34,112 7,164 34,112 34,112 3,728 17,753 17,753
2 2,467 11,747 45,859 2,467 11,747 45,859 2,995 12,358 30,112
3 1,895 9,024 54,883 1,895 9,024 54,883 2,399 11,424 41,536
4 1,477 7,032 61,915 1,477 7,032 61,915 2,386 11,363 52,899
5 1,348 6,421 68,337 1,348 6,451 68,337 2,306 10,983 63,882
6 1,108 5,278 73,615 1,108 5,278 73,615 2,044 9,733 73,615
7 ,705 3,358 76,973
8 ,615 2,928 79,901
9 ,553 2,636 82,536
10 ,483 2,302 84,839
11 ,464 2,211 87,050
12 ,401 1,912 88,962
13 ,380 1,810 90,772
14 ,363 1,731 92,503
15 ,342 1,629 94,132
16 ,287 1,365 95,496
17 247 1,175 96,671
18 ,215 1,022 97,693
19 ,186 ,884 98,576
20 ,158 152 99,329
21 141 671 100,000

Ayiklama Metodu: Temel Bilesenler
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Tablo 16. Dondiiriilmiis Bilesen Matrisi

Bilesenler

Degiskenler 1 2

Onceki Sikayet Deneyimi 1
Onceki Sikayet Deneyimi 2

Onceki Sikayet Deneyimi 3
Sikayetin Algilanan Degeri |
Sikayetin Algilanan Degeri 2

Sikayetin Algilanan Degeri 3

,853

,858

,841
715
,852

,7199

Algilanan Coztiim Olasilig1 1 ,829
Algilanan Coziim Olasilig1 2 ,851

Algilanan Coziim Olasil1g13 ,816

Sikayet Tutumu 1 ,657
Sikayet Tutumu 2 , 784
Sikayet Tutumu 3 ,768
Sikayet Tutumu 4 ,703
Sikayet Tutumu 5 ,641
Sikayet Tutumu 6 ,738
Acik Olma(Dogruculuk) 1
Agik Olma(Dogruculuk) 2
Acik Olma(Dogruculuk) 3
Sikayet Etme Niyeti 1
Sikayet Etme Niyeti 2

Sikayet Etme Niyeti 3

741

,866

,890
,838
,763

,848

Ayiklama Metodu: Asil Bilesen Analizi.
Dondiirme Metodu: Varimaks ile Kaiser Normallik

Kriteri ® a.Dondiirme 6 tekrara yakinsamstir.




Tablo 15°de faktor analizi bulgulari goriilmektedir. Bu tablo incelendigi zaman

kiimtilatif varyans oranin %73,615 olarak bulundugu goriilmektedir.

Tablo 16°daki dondiiriilmiis faktor matrisinde goriildiigi gibi sikayet tutumu 1, 2,
3, 4, 5 ve 6. bilesenleri birinci faktore, algilanan ¢6ziim olasiligi 1, 2 ve 3. bilesenleri
ikinci faktore, onceki sikayet deneyimi 1, 2, ve 3. bilesenleri iigiincii faktore, agik
olma(dogruculuk) 1, 2 ve 3. bilesenleri dordiincii faktore, sikayetin algilanan degeril, 2
ve 3. bilesenleri besinci faktore sikayet etme niyeti 1, 2 ve 3. bilesenleri altinc1 faktore

yiiklenmistir.

3.5.4. Coklu Dogrusal Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Regresyon, iizerinde durulan yanit degiskeni ile iligkili olabilecegi diisiiniilen
aciklayict degiskenlerin bir fonksiyonu olarak ifade edilmektedir. Degiskenler
arasindaki iliskinin fonksiyonel sekli regresyon modelleri ile incelenmektedir.
Kullanilmasi gereken regresyon modeli verinin yapisina gore farklilik gostermekte ve
yanlis model kullanilmasi, hatali sonuclarin elde edilmesine neden olabilmektedir.
Bir¢cok alanda yaygin olarak kullanilmakta olan regresyon analizi, aralarinda sebep
sonug iliskisi bulunan iki veya daha fazla degisken arasindaki iligkiyi inceleyen ve bu
iliskiyi modellemek i¢in kullanilan istatistiksel bir analiz yontemidir. Regresyon
analizinde incelenen degigkenler siirekli ya da kesikli yapida olabilmektedir. Bu veri
yapisina bagli olarak farkli regresyon modelleri kullanilabilmektedir. Dorusal regresyon
analizi basit dogrusal regresyon ve ¢oklu dogrusal regresyon olarak ikiye ayrilmaktadir.
Basit regresyon analizi, yanit degiskeni ile tek bir agiklayici degisken arasindaki iligskiyi
aciklamaktadir. Eger tek bir yanit degiskeni ve birden fazla agiklayici degisken
arasindaki dogrusal veya egrisel bir iliski tanimlanmak istenirse, iliski ¢oklu regresyon
analizi ile incelenir (Ar1 ve Onder, 2013:168). Bu arastirmada belirlenen amag
kapsaminda, birden fazla de§iskenin bir bagimsiz degiskene etkisinin Ol¢iilmesinden

dolay1 ¢oklu regresyon analizi tercih edilmistir.
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Tablo 17. Sikayet Tutumu Regresyon Analizine Dahil Edilen Degisken Bulgular

Model Denkleme Giren Denklemden Metot
.. Cikarilan
Degiskenler
Degiskenler
Onceki Sikayet Deneyimleri Enter?

Sikayetin Algilanan Degeri
Algilanan Coziim Olasiligt
Acik Olma(Dogruculuk)

a: Bagimh Degisken: Sikayet Tutumu

Tablo 17°de gorildigi gibi anlamli olan degiskenler segilen metoda gore
denkleme dahil edilmistir. Regresyon modeline dahil edilen degiskenler; dnceki sikayet
deneyimleri, sikayetin algilanan degeri, algilanan ¢6ziim olasiligi ve agik
olma(dogruculuk)’tur. Bu degiskenlere gore gerceklestirilen regresyon analizi bulgulari

Tablo 17°de gosterilmistir.

Tablo 18. Sikayet Tutumu Regresyon Analizi Ozet Tablosu

Tahminlenen Standart Durbin-
R R?
Model Diizeltilmis R’ Hata Watson
,685° ,469 ,458 ,69715 1,781

a: Bilesen (Sabit): Onceki Sikayet Deneyimleri
Sikayetin Algilanan Degeri, Algilanan Coziim
Olasilig1, Acik Olma(Dogruculuk)

b: Bagimli Degisken: Sikayet Tutumu

Tablo 18’de goriildiigii gibi sikayet tutumunun Durbin-Watson istatistigi hata
terimleri arasinda korelasyon olup olmadig1 seklinde yorumlanmaktadir. (1,781) olarak
bulunan Durbin-Watson degerinin 1,5 ile 2,5 arasinda olmasi regresyon analizini

gerceklestirebilecegimizi gostermektedir (Uysal, 2001:280) .
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Tablo 19. Sikayet Tutumu Regresyon Analizi Anova Tablosu

Kareler Toplam Kareler
Model df F P
Ortalamasi
Regresyon 84,604 4 21,151 43,519 ,000°
Artik 95,745 197 486
Toplam 180,350 201

a: Bagimli Degisken: Sikayet Tutumu

b: Bilesen (Sabit): Onceki Sikayet Deneyimleri
Sikayetin Algilanan Degeri, Algilanan Coziim
Olasilig1, A¢ik Olma(Dogruculuk)

Tablo 18 ve Tablo 19 incelendiginde, gergeklestirilen regresyon analizi
sonucuna gore model anlamli bulunmustur (F=43,519; p=,000). R? degeri dedigimiz
deger ise ele alinan bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki degisimin % olarak ne
kadarim agikladiginin olgiisiidiir. Bu deger incelendiginde onceki sikdyet deneyimleri,
sikayetin algilanan degeri, algilanan ¢6ziim olasiligt ve agik olma(dogruculuk)
degiskenlerinin sikdyet tutumu degiskenindeki degisimin %46,9’unu agikladigi

goriilmektedir.

Tablo 20. Regresyon Analizi Bulgular1 Tablosu (Bagimli Degisken: Sikayet Tutumu)

Model Standardize T P
Standardize Edilmemis Edilmis Katsayt
Katsayilar
B Std. Hata Beta
Sabit ,464 ,249 1,861 ,064
Onceki Sikayet ,142 ,055 ,143 2,575 ,011
Deneyimleri
Sikayetin Algilanan ,258 ,052 ,315 4,951 ,000
Degeri
Algilanan C6zliim ,248 ,061 ,261 4,083 ,000
Olasilig1
Acik Olma 237 ,061 224 3,883 ,000
(Dogruculuk)
Bagimli Degisken: Sikayet Tutumu
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Tablo 20 ’de goriildiigii gibi, sabit B degeri (,464), onceki sikayet deneyimleri
standardize edilmemis katsay1 degeri (,142), sikayetin algilanan degeri standardize
edilmemis katsayr degeri (,258), algilanan ¢6ziim olasiligi standardize edilmemis
katsay1r degeri (,248), acik olma(dogruculuk) standardize edilmemis katsayr degeri
(,237) olarak bulunmustur.

Sonug olarak Onceki sikayet deneyimleri, sikdyetin algilanan degeri, algilanan
¢Oziim olasilig1 ve agik olma(dogruculuk) bagimsiz degiskenlerinin standardize edilmis
katsay1 degerlerine baktigimiz zaman sikayet tutumu bagimli degiskeni tizerinde olumlu
etkisi oldugu gozlemlenmistir. Sikayetin algilanan degeri degiskeninin diger degiskenler
(6nceki sikayet deneyimleri, algilanan ¢dziim olasilifi ve acgik olma(dogruculuk))’ a
gore sikayet tutumu bagimli degiskeni tizerindeki etkinsin nispeten daha fazla oldugu

saptanmistir.

Tablo 21. Sikayet Etme Niyeti Regresyon Analizine Dahil Edilen Degisken

Bulgulari
Model Denkleme Giren Denklemden Metot
1karillan Degiskenler
Degiskenler ¢ S8
Onceki Sikayet Deneyimleri Enter®

Sikayetin Algilanan Degeri
Algilanan C6ziim Olasilig1
Acik Olma(Dogruculuk)
Sikayet Tutumu

a: Bagimli Degisken: Sikayet Etme Niyeti

Tablo 21°de gorildigi gibi anlamli olan degiskenler segilen metoda gore
denkleme dahil edilmistir. Regresyon modeline dahil edilen degiskenler; dnceki sikayet
deneyimleri, sikdyetin algilanan degeri, algillanan ¢0ziim olasilif, acik
olma(dogruculuk) ve sikayet tutumudur. Bu degiskene gore gerceklestirilen regresyon

analizi bulgular1 Tablo 21°de gosterilmistir.
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Tablo 22. Sikayet Etme Niyeti Regresyon Analizi Ozet Tablosu

, Tahminlenen Standart| Durbin-
R R
Model Diizeltilmis R’ Hata Watson
,592% ,350 ,333 ,81667 1,825

a: Bilesen (Sabit): Onceki Sikayet Deneyimi,
Sikayetin Algilanan Degeri, Algilanan Coziim
Olasiligi, Agik Olma(Dogruculuk, Sikayet Tutumu
b: Bagimh Degisken: Sikayet Etme Niyeti

Tablo 22’de goriildiigii gibi, Durbin-Watson istatistigi hata terimleri arasinda
korelasyon olup olmadigi seklinde yorumlanmaktadir. (1,825) olarak bulunan Durbin-
Watson  degerinin 1,5 ile 2,5 arasinda olmasi, regresyon analizini
gercgeklestirilebilecegini  gostermektedir. (Uysal,2001:280) Bu dogrultuda regresyon

modeline iliskin gerceklestirilen Anova (varyans) analizi Tablo 22°de sunulmustur.

Tablo 23. Sikayet Etme Niyeti Regresyon Analizi Anova Tablosu

Kareler Kareler
Model df F P
Toplam Ortalamasi
Regresyon 70,079 5 14,016 21,015 ,000b
Artik 130,055 195 ,667
Toplam 200,134 200

a: Bagimli Degisken: Sikayet Etme Niyeti

b: Bilesen (Sabit): Onceki Sikayet Deneyimleri,
Sikayetin Algilanan Degeri, Algilanan Coziim
Olasilig1, A¢ik Olma(Dogruculuk),

Sikayet Tutumu

Tablo 22 ve Tablo 23 incelendiginde, gergeklestirilen regresyon analizi sonucuna

gore model anlamli bulunmustur (F=21,015; p=.000).
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R? degeri dedigimiz deger ise ele alnan bagimsiz degiskenlerin bagimh
degiskendeki degisimin % olarak ne kadarini agikladiginin oOlgiisiidiir. Bu deger
incelendiginde onceki sikayet deneyimleri, sikdyetin algilanan degeri, algilanan ¢oziim
olasilig1, agik olma(dogruculuk) ve sikdyet tutumu degiskenlerinin sikayet etme niyeti

degiskenindeki degisimin %35’ ini agikladig goriilmektedir.

Tablo 24. Regresyon Analizi Bulgulari Tablosu (Bagimli Degisken: Sikayet Etme
Niyeti)

Model Standardize T P
Standardize Edilmemis Edilmis Katsay1
Katsayilar
B Std. Hata Beta
Sabit ,694 ,295 2,353 ,020
Onceki Sikayet ,147 ,066 ,141 2,229 ,027
Deneyimleri
Sikayetin Algilanan 114 ,065 ,132 1,747 ,022
Degeri
Algilanan Coziim 173 ,074 173 2,333 ,021
Olasiligt
Agik Olma 352 074 315 4,748 ,000
(Dogruculuk)
Sikayet Tutumu 347 ,083 ,329 4,153 ,000
Bagiml Degisken: Sikayet Etme Niyeti

Tablo 24 *de goriildigii gibi, sabit B degeri (,694), onceki sikayet deneyimleri
standardize edilmemis katsay1r degeri (,147), sikayetin algilanan degeri standardize
edilmemis katsayr degeri (,114), algilanan ¢6ziim olasiligi standardize edilmemis
katsayr degeri (,173), acik olma(dogruculuk) standardize edilmemis katsay1r degeri
(,352), sikayet tutumu standardize edilmis katsay1 degeri (,347) olarak bulunmustur.

Sonug olarak Onceki sikayet deneyimleri, sikayetin algilanan degeri, algilanan
¢Ozlim olasiligl, acik olma(dogruculuk) ve sikdyet tutumu bagimsiz degiskenlerinin

standardize edilmis katsayr degerlerine baktigimiz zaman sikayet etme niyeti bagimh
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degiskeni tlizerinde olumlu etkisi oldugu gozlemlenmistir. A¢ik olma (dogruculuk) ve
sikayet tutumu degiskenlerinin diger degiskenler(dnceki sikdyet deneyimleri, sikayetin
algilanan degeri, algilanan ¢6zlim olasilifi)’e gore sikayet etme niyeti bagimli degiskeni
tizerindeki etkinsin nispeten daha fazla oldugu saptanmistir. Ayrica Onceki sikayet
deneyimleri, sikayetin algilanan degeri, algilanan ¢6ziim olasiligi ve agik
olma(dogruculuk) bagimsiz degiskenlerinin sikayet etme niyeti bagimli degiskeni
tizerindeki etkisinin anlamli ve pozitif oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle sikayet tutumu
bagimsiz degiskeni; dnceki sikdyet deneyimleri, sikdyetin algilanan degeri, algilanan
¢Oziim olasilig1 ve agik olma(dogruculuk) bagimsiz degiskenleri ile sikdyet etme niyeti

bagimli degiskeni arasinda kismi aract degisken olarak kabul edilmektedir.
3.6. Tartisma

Arastirmanin bu kisminda hipotezlere iliskin elde edilen bulgularin diger
literatlir ¢aligmalariyla karsilagtirilmasi amaglanmistir. Elde edilen hipotezlere yonelik
olarak bu boliimde; dnceki sikdyet deneyimleri, sikdyetin algilanan degeri, algilananin
basarili olma olasilig1 ve nezaket ifadelerinin sikayet tutumu tizerindeki etkisi ve sikayet
tutumunun sikayet etme niyeti tizerindeki etkisi seklinde iki ana baglik altinda

incelenmektedir.
3.6.1. Onceki Sikayet Deneyimlerinin Sikayet Tutumu Uzerindeki EtKisi

Yapilan bu ¢alismada 6nceki sikayet deneyimlerinin sikayet tutumu tizerinde
olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir. (p=,011) Yapilan analizler
dogrultusunda 6nceki sikayet deneyimleri bagimsiz degiskeni ile sikayet tutumu bagimh
degiskeni arasinda anlaml bir etki oldugu ortaya ¢ikmaktadir.(R=,685) Onceki sikayet
deneyimleri degiskenindeki degisimin sikayet tutumu degiskenindeki degisimi birlikte
agiklama giicii orta diizeylerde belirlenmistir ( R? =,469). Onceki sikayet deneyimlerinin
katsayilar tablosuna bakildiginda ise dnceki sikayet deneyimlerinin degiskeninin sikayet

tutumu tizerinde olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu gézlemlenmistir. 3 : (,143)

Onceki sikdyet deneyimleri ve sikdyet tutumu iliskisine yonelik elde edilen
bulgular Ayaz ve Torlak (2011)’1n ¢alismasiyla benzerlik gostermektedir. Miisterilerin
sikayetlerinin bagarili olacagi ya da basarili olmayacagina iliskin (sikdyet Oncesi ve

sikdyet sonrasi farkin olumlu ya da olumsuz olmasina) yonelik diisiinceleri sikayete
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kars1 tutum ve davraniglarini etkileyebilmektedir. Miisterinin daha 6nceden herhangi bir
sikayet niyeti varsa eski tecriibelerinden dolayi, ikincisinde yabancilik ¢cekmemekte ve
daha basarili olmaktadir. Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013) incelendiginde; miisterilerin
onceki sikayet deneyimlerinin sikayete karsi tutumunu olumlu yonde etkiledigi
goriilmektedir. Miisterilerin gecmisteki sikdyet deneyimlerinin kapsami miisterilerin
gelecekte karsilasabilecegi durumlara karst tutum ve davraniglarini etkilemektedir.
Onceden sikayette bulunan miisteriler karsilasilan durumlar hakkinda olumlu
geribildirimler aldik¢a sikayete karsi olumlu tutum ve davranislar sergilemektedir.
Ayrica Onceden sik sik sikayette bulunan miisteriler firmalarin sikdyete karsi tutum ve
davraniglarint  daha iyi bilmektedir. Sonu¢ olarak miisterilerin Onceki sikayet
deneyimlerinden kazandig1 olumlu ya da olumsuz geri bildirimler sikayete karsi tutum

ve davraniglarim1 6nemli 6l¢iide etkilemektedir.
3.6.2. Sikayetin Algilanan Degerinin Sikayet Tutumu Uzerindeki Etkisi

Yapilan bu calismada sikdyetin algilanan degerinin sikdyet tutumu {izerinde
olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir. (p=,000) Yapilan analizler
dogrultusunda sikayetin algilanan degeri bagimsiz degiskeni ile sikayet tutumu bagimli
degiskeni arasinda anlamli bir etki oldugu ortaya c¢ikmaktadir.(R=,685) Sikayetin
algilanan degeri degiskenindeki degisimin sikayet tutumu degiskenindeki degisimi
birlikte agiklama giicli orta diizeylerde belirlenmistir ( R? =,469). Sikayetin Algilanan
Degeri katsayilar tablosuna bakildiginda ise sikadyetin algilanan degeri degiskeninin

sikdyet tutumu {izerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu gozlemlenmistir  : (,315).

Sikayetin algilanan degeri ve sikayet tutumu arasindaki iliskiye yonelik yapilan
elde edilen bulgular incelendiginde Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013) caligsmasi ile benzerlik
gostermektedir. Sikdyetin algilanan degeri saglanilan fayda ile sikdyet maliyeti
arasindaki boslugun degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Miisterilerin sikayet
davraniglarinin potansiyel yarar1 maliyetten bliylikse sikayete karsi tutumu olumlu

olmaktadir ve boylece sikayet etme niyeti de daha ¢ok olmaktadir.

Ayn1 zamanda diger bir ¢alisma olan Singh (1989)’ e gore sikayet davranisi ile
elde edilecek fayda ayni davranigin gerceklesmesi icin gerekli maliyetten fazla ise

miisteri sikdyet eylemi i¢in daha istekli ve daha arzulu olacaktir. Turan (2017)
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calismasinda da belirtildigi gibi miisteriler sikdyette bulunma kararlarin1 vermeden dnce
fayda maliyet analizi yaptiginda sikayetin algilanan degerinin sikayete karsi tutum
tizerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadir. Diger c¢alismalarda da benzer sekilde
sikdyetin algilanan degerinin gikdayet tutumu Tlzerinde bir etkisi oldugu kabul

edilmektedir (Akan ve Kaynak, 2008: 17).
3.6.3. Algilanan Céziim Olasiiginin Sikdyet Tutumu Uzerindeki Etkisi

Yapilan bu calismada algilanan ¢oziim olasihiginin sikayet tutumu {izerinde
olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir. (p=,000) Yapilan analizler
dogrultusunda algilanan ¢6ziim olasiligi bagimsiz degiskeni ile sikayet tutumu bagimli
degiskeni arasinda olumlu bir etki oldugu ortaya ¢ikmaktadir.(R=,685) Algilanan ¢6ziim
olasilig1 degiskenindeki degisimin sikayet tutumu degiskenindeki degisimi birlikte
aciklama giicii orta diizeylerde belirlenmistir ( R? =,469). Algilanan ¢dziim olasili
katsayilar tablosuna bakildiginda ise algilanan ¢oziim olasiligi degiskeninin sikayet

tutumu tizerinde olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu gézlemlenmistir. B: (,261).

Algilanan ¢6ziim olasilig1 ve sikdyet tutumu arasindaki iliskiye yonelik elde
edilen bulgular Akan ve Kaynak (2008) ve Alacam (2009) calismalariyla da benzerlik
gostermektedir. Ayn1 zamanda Blodgett, Wakefield ve Barnes (1995) ve Korkmaz,
Yildizli ve Sertoglu (2017) tarafindan yapilan ¢alismalar da algilanan ¢6ziim olasiligi ve
sikayet tutumu iliskisini desteklemektedir. Yapilan calismalarda algilanan ¢6ziim
olasiligmmin sikayet etme niyetine yonelik olumlu bir etkisinin oldugu hipotezi
dogrulanmistir. Ayrica yiiksek ¢oziim olasilig algilayan ve sikdyete karst olumlu tutum
sergileyen memnuniyetsiz miisterilerin memnuniyetsizliginin giderilmesi i¢in daha ¢ok
talepte bulunduklar1 da ifade edilmektedir. Bu durumun tersi olarak daha diisiik bir
basar1 olasilifi algilayan veya telafi yolunda daha az olumlu tutum gosteren

katilimcilarin sayisinin daha az oldugu goriilmiistiir.
3.6.4. Acik Olma(Dogruculuk)’un Sikiyet Tutumu Uzerindeki Etkisi

Yapilan bu calismada agik olma(dogruculuk)’ un sikdyet tutumu {izerinde
olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir. (p=,000) Yapilan analizler
dogrultusunda agik olma(dogruculuk) bagimsiz degiskeni ile sikdyet tutumu bagiml
degiskeni arasinda olumlu bir etki oldugu ortaya c¢ikmaktadir.(R=,685) Acik
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olma(dogruculuk) degiskenindeki degisimin sikayet tutumu degiskenindeki degisimi
birlikte acgiklama giici orta diizeylerde belirlenmistir ( R =,469). Acik
olma(dogruculuk)’ un katsayilar tablosuna bakildiginda ise ag¢ik olma(dogruculuk)
degiskeninin sikdyet tutumu {izerinde olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu

gozlemlenmistir. B:(,224).

Birgok arastirma memnun olmayan bir miisterinin olumsuz hizmet ile
kargilasmast durumunda sikdyet etmesini Onleyebilecek bir etkilesim tarzi olan agik
olma(dogruculuk) kavraminin sikayet tutumu iizerindeki etkisini incelemeyi
amaclamaktadir. Bunlardan biri olan Dawn Lerman (2016) tarafindan yapilan ¢alismada
da agik olma(dogruculuk) ve sikdyet tutumu arasindaki iligski ifade edilmektedir.
Yapilan bu ¢alismada agik olma (dogruculuk) ve sikayet tutumu arasinda ters bir iliski
oldugu saptanmistir. Ancak calismalar acik olan miisterilerin mutlaka ayni tiirden
sikayetci davraniglarda bulunmadiklar1 da ortaya konulmaktadir. Ayrica ¢aligmalar agik
olma(dogruculuk) degiskeninin yoneticilerin cesitli hizmet endiistrilerinde tiiketici
sikayetlerini ele almada karsilastiklar1 zorluklardan birini veya birkagini tespit etmeye
hizmet ettiklerini savunmaktadir. A¢ik olma(dogruculuk) ve sikayet tutumu arasindaki
iliskiye yonelik bulgular Kraft ve Martin’in (2001) ve Payne vd. (2002) tarafindan

yapilan calismalarla da benzerlik gostermektedir.
3.6.5. Onceki Sikayet Deneyimlerinin Sikayet Etme Niyeti Uzerindeki Etkisi

Yapilan bu ¢caligmada onceki sikayet deneyimlerinin sikayet etme niyeti tizerinde
olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir. (p=,027) Yapilan analizler
dogrultusunda onceki sikayet deneyimleri bagimsiz degiskeni ile sikayet etme niyeti
bagimli degiskeni arasinda olumlu bir etki oldugu ortaya ¢ikmaktadir.(R=,592) 6nceki
sikayet deneyimleri degiskenindeki degisimin sikayet etme niyeti degiskenindeki
degisimi birlikte aciklama giicii orta diizeylerde belirlenmistir ( R =,350). Onceki
sikayet deneyimlerini katsayilar tablosuna bakildiginda ise Onceki sikayet deneyimi
degiskeninin sikdyet tutumu lizerinde olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu

gozlemlenmistir. : (,141).

Onceki sikayet deneyimleri ve sikdyet etme niyeti iliskisine yonelik elde edilen

bulgular Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013) tarafindan yapilan caligmalarla benzerlik

113



gostermektedir. Eger bir miisteri gecmis sikayet deneyimlerine sahipse, bu sikayetten
algiladigr ¢oziim olasiligmi yiikseltmektedir. Boylece basar1 ihtimalinin yiliksek
olacagini diisiinen tiiketicinin de sikayet etme niyeti olumlu yonde artacaktir. Ayrica Jin
(2010) ‘a gore daha fazla dnceki sikayet deneyimi, miisteri tarafindan daha dnce tecriibe
edilen benzer sikayet senaryolar1 yoluyla edinilen bilgi ve iletisim becerileridir. Boylece
sikdyet yapma giivenini arttirmaktadir ve onceki sikdyet deneyimleri ve sikayet etme
niyeti arasindaki olumlu ve pozitif iliski oldugunu desteklemektedir. Ayn1 zamanda
Ursic (1985) tarafindan yapilan benzer bir ¢calismaya gore de daha sik sikdyet eden bir
misteri daha az eden veya hi¢ sikdyet etmeyen bir miisteriye gore sikayet etme niyeti
daha pozitiftir. Fakat unutmamamiz gereken sey yalnizca daha Onceki sikayet
deneyimlerinin sonuglar1 pozitif oldugunda sikdyet etme niyetine etkisi pozitif
olmaktadir. Ote yandan olumsuz gegmis tecriibeler miisterilerin sikAyet etme niyetlerini

olumsuz sekilde etkileyebilmektedir.
3.6.6. Sikayetin Algilanan Degerinin Sikdyet Etme Niyeti Uzerindeki Etkisi

Yapilan bu caligmada sikayetin algilanan degerinin sikayet etme niyeti lizerinde
olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir. (p=,022) Yapilan analizler
dogrultusunda sikayetin algilanan degeri bagimsiz degiskeni ile sikayet etme niyeti
bagimli degiskeni arasinda olumlu bir etki oldugu ortaya c¢ikmaktadir.(R=,592)
Sikayetin algilanan degeri degiskenindeki degisimin sikdyet etme niyeti degiskenindeki
degisimi birlikte agiklama giicii orta diizeylerde belirlenmistir ( R =,350). Sikayetin
algilanan degerinin katsayilar tablosuna bakildiginda ise sikayetin algilanan degeri
degiskeninin sikdyet etme niyeti {izerinde olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu

gozlemlenmistir. B: (,132).

Calismalar genel olarak incelendiginde sikayetin algilanan degerinin sikayet
etme niyeti iizerinde biiyiik oranda olumlu ve pozitif yonde bir iliski oldugu
sOylenebilir. Firmalarin satin aldig1r hizmetten elde etmeye calistiklar1 fayda ile ilgili
verdikleri giiven miisterilerin sikayete iliskin diislincelerini ve algilanan degerini pozitif
yonde etkilemektedir. Ayaz ve Torlak (2011)’in calismasinda da benzer sekilde
sikdyetin algilanan degeri arttikga sikayet etme niyetinin artacagi yoniinde ifadelere yer
verilmektedir. Bir¢cok miisteri isletmenin sikayeti karsisinda gercekten bir ¢oziim

sunabilme ihtimali olduguna inanmalari durumunda sikdyet etme niyetini
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gerceklestirmektedir. Ama ayn1 zamanda isletmenin sikayetleri dikkate almadigina
inanirlarsa sikayetlerinin anlamsiz olacagini diisiinebilirler. Sikdyetin algilanan degeri
arttikca sikayet etme niyeti artmaktadir. Sikdyetin algilanan degerinin sikdyet etme
niyeti tizerinde anlamli bir etkisi oldugu ancak agiklama oraninin diisik oldu
goriilmektedir. Akan ve Kaynak aragtirmasinda ise bu iki degisken arasinda pozitif bir
iliski oldugu ve aciklayiciligin biraz daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir (Akan ve
Kaynak, 2008: 17). Kim ve digerleri tarafindan elde edilen bulgulara gore ise yine
degiskenler arasinda anlamli bir iligki oldugu goézlemlenmis agiklayiciligr ise diisiik

olarak ifade edilmektedir (Kim vd., 2003:362).
3.6.7. Algilanan Coziim Olasihginin Sikayet Etme Niyeti Uzerindeki Etkisi

Yapilan bu calismada algilanan ¢6ziim olasiliginin sikdyet etme niyeti tizerinde
olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir. (p=,021) Yapilan analizler
dogrultusunda algilanan ¢oziim olasiligi bagimsiz degiskeni ile sikayet etme niyeti
bagimli degiskeni arasinda olumlu bir etki oldugu ortaya c¢ikmaktadir.(R=,592)
Algilanan ¢ozlim olasilig1 degiskenindeki degisimin sikayet etme niyeti degiskenindeki
degisimi birlikte agiklama giicii orta diizeylerde belirlenmistir ( R® =,350). Algilanan
¢oziim olasiligmin katsayilar tablosuna bakildiginda ise algilanan ¢6ziim olasiligt
degiskeninin sikdyet etme niyeti {izerinde olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu

gozlemlenmistir. B: (,173).

Yapilan diger calismalarla benzer olarak hatasini diizeltme arayisi iginde olan ve
algilanan ¢oziim olasilig1 yiiksek olan firmalardan daha fazla fayda saglanacagi
diisiincesi ile sikdyet etme niyeti daha yiiksek olmaktadir. Ilging bir sekilde daha ileri
diizeyde yapilan analizlerde memnuniyetsiz bir miisterinin tazmin edip etmediginin
belirleyen en Onemli faktor olarak belirlenmistir. Sikdyet etmekten hoslanmayan
memnun olmayan miisteriler bile, firmanmn sorunu ¢dzecegine inanmasi halinde bu
sikayeti yapma olasiliginin yiliksek oldugunu ifade etmektedir (Blodgett, Wakefield ve
Barnes, 1995: 36). Folkes (1984) ve Singh (1989) ayni1 sekilde benzer ¢alismalar ortaya
koyarak algilanan basar1 oranindan elde edilen olumlu faydanin sikdyet etme niyetini
arttiracagini ifade etmektedir. Ayn1 zamanda algilanan ¢éziim olasilig1 ve sikayet etme
niyeti arasindaki iliskiye yonelik elde edilen bulgular Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013) ve

Kim vd. (2003) tarafindan yapilan ¢aligmalar ile uyumluluk gostermektedir. Sikayetin

115



algilanan degerini, algilanan ¢6ziim olasilig1 ve sikayete iliskin tutumu arttirmak igin,
miisterilere sikayetin ilerleyisine iliskin bilgi ve garanti verilmesi de sikayet etme
egilimi iizerinde Oonemli bir etki saglayacaktir (Kanjoo, Nawaz ve Ali, 2013: 150).
Sikayet ¢oziimiiniin algilanma olasilig1 arttikca sikayet etme niyeti artmaktadir hipotezi
Ayaz ve Torlak (2007) tarafindan yapilan ¢alismada desteklenmemektedir. Algilanan
¢Oziim olasiligimin sikayet etme niyeti lizerinde istatistiksel agidan anlamli bir etkisi
bulunmamaktadir (Ayaz ve Torlak, 2007: 110). Fakat yapilan diger ¢alismalar olan Kim
ve digerleri ve Akan ve Kaynak’in arastirmalarinda bu degiskenler arasinda anlamli ve
pozitif bir iliski oldugu agiklayiciligin da diisiik seviyelerde oldugu belirtilmistir. Fakat
farkli caligmalar tarafindan elde edilen bulgular dogrultusunda her aragtirmanin farkli
bir 6rneklem kitlesinin oldugu ayni zamanda bu 6rneklemin her birinin birgok farkl
kiiltirel ve demografik ozelliklerinin de bulundugu unutulmamalidir. Orneklem
gruplarmin farkli yapida olmasindan dolay: sikdyete karsi tutum ve davranislari da

degiskenlik gosterilmektedir.
3.6.8. Acik Olma(Dogruculuk)’un Sikayet Etme Niyeti Uzerindeki Etkisi

Yapilan bu c¢aligmada agik olma(dogruculuk)’ un sikdyet etme niyeti lizerinde
olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir. (p=,000) Yapilan analizler
dogrultusunda acik olma(dogruculuk) bagimsiz degiskeni ile sikayet etme niyeti bagimli
degiskeni arasinda olumlu bir etki oldugu ortaya c¢ikmaktadir.(R=,592) Acik
olma(dogruculuk) degiskenindeki degisimin sikayet etme niyeti degiskenindeki
degisimi birlikte aciklama giicii orta diizeylerde belirlenmistir ( R =,350). Acik
olma(dogruculuk)’ un katsayilar tablosuna bakildiginda ise acik olma(dogruculuk)
degiskeninin sikdyet etme niyeti {izerinde olumlu ve pozitif bir etkisi oldugu

gozlemlenmistir. B: (,315).

Acik olma(dogruculuk) ve sikdyet etme niyeti arasinda pozitif yonde bir iligkinin
oldugu Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013) tarafindan yapilan caligmada elde edilen
bulgularla da ifade edilmektedir. Bu tez c¢alismasinda ayni zamanda agik
olma(dogruculuk) kavrami politeness kavraminin Tiirk¢e karsilig1 olarak kullanilmis ve
Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013) ‘den alinmistir. Bu kaynakta politeness adi verilen ve
nezaket seklinde tanimladigimiz 6l¢egin ifadeleri incelendiginde ifadelerin kisinin

kendisini agik ve net olarak ifade etmesi ile ilgili oldugu goriilmektedir. Bu nedenle,
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ilgili hipotez iki degisken (acik olma/dogruculuk ve sikdyet etme niyeti) arasinda
olumlu olarak kurgulanmistir. Orijinal kaynakta da hipotez ayni sekilde yazilmistir.
Ayrica literatiirde nezaketi 6lgmek icin belirlenmis bir 6lgek bulunmamaktadir. Bu
nedenle Brown ve Levinson (1987) tarafindan listelenen eylemler temel olarak

kullanilmistir.
3.6.9. Sikayet Tutumunun Sikdyet Etme Niyeti Uzerindeki Etkisi

Yapilan bu ¢alismada sikayet tutumunun sikayet etme niyeti tizerinde olumlu ve
pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir. (p=,000) Yapilan analizler dogrultusunda sikayet
tutumu bagimsiz degiskeni ile sikayet etme niyeti bagimli degiskeni arasinda olumlu bir
etki oldugu ortaya cikmaktadir.(R=,592) Sikayet tutumu degiskenindeki degisimin
sikayet etme niyeti degiskenindeki degisimi birlikte aciklama giicii orta diizeylerde
belirlenmistir ( R? =,350). Sikayet tutumunun katsayilar tablosuna bakildiginda ise
sikayet tutumu degiskeninin sikdyet etme niyeti {izerinde olumlu ve pozitif bir etkisi

oldugu gozlemlenmistir. B:(,329).

Sikayet tutumu ve sikdyet etme niyeti arasindaki iliskiye yonelik bulgular
incelendiginde Boldgett, Wakefield ve Barnes (1995) calismast ile benzerlik
gostermektedir. Basarili olma olasiligimmi algilayan ve pozitif olan memnuniyetsiz
miisteriler sikayet etmeye yonelik tutumlarinda telafi edilmeye calisilma olasiligini daha
fazla gormektedir. Bu sebeple negatif agizdan agza memnuniyetsizligini baskalarina
iletme olasilig1 oldukga diisiik olmaktadir. Bu durumun tersine daha az basar1 olasilig
algilayan ve telafi edilmesi konusunda daha az olumlu tutum gosteren miisterilerin daha
az oldugu tespit edilmistir. Daha ileri analizler incelendiginde memnuniyetsiz bir
miisterinin herhangi bir talepte bulunup bulunmamasinin ana faktorii oldugu ortaya
konulmaktadir. Sikayet etmekten hoslanmayan miisteriler bile perakendecinin sorunu
¢ozecegine inanmalar1 halinde sikdyete karsi olumlu tutum sergilemektedir (Boldgett,
Waketield ve Barnes, 1995: 36). Sikayete karsi olumlu tutumda bulunan miisteriler ile
olumsuz tutum sergileyen miisteriler incelendiginde olumsuz agizdan agza sozli
iletisim gibi davraniglarin sikayete karsi olumlu tutum sergileyen miisterilerde daha az
goriildiigii ifade edilmektedir (Day ve Landon, 1976: 264). Blodgett vd. (1997) ise
sikayete kars1 olumlu tutum sergileyen miisterilerden sikayetlerini isletmeye ayrintili bir

sekilde ifade etmesi gerektigini savunmaktadir. Ayrica yine bu caligmada sikayete karsi
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olumlu tutum sergileyen miisterilerin memnuniyetsizlik durumunda isletmeyi hemen
terk etmek yerine ortaya cikan sorunlari hakkinda hemen bir ¢6ziim arayisina

girdiklerini ifade etmektedir.

Miisterilerin sikayet tutumlar1 ve sikayet etme niyetleri arasinda pozitif bir iliski
oldugunu savunmaktadir. Sikayete karst olumlu bir tutum sergileyen miisteriler,
olumsuz bir tutum sergileyen miisterilere oranla sikayet diislincelerini firmaya
belirtmekte daha istekli davranmaktadir (Kim vd., 2003; Akan ve Kaynak, 2008).
Ayrica diger taraftan sikayet etme egilimine karsi olumsuz tutumu olan miisteriler
memnuniyetsizlik karsisinda ¢6ziim ararken biiyiik stres ve bazen de hayal kiriklig
yasamaktadirlar. Bu durumdan dolay1 sikdyete karsi olumsuz tutum sergileyen
misteriler yasadiklari sorun telafi edilse bile kendilerine karsi bir adaletsizlik
yapildigini diisiinmektedir. Bu tip miisteriler memnuniyetsizliklerini olumsuz agizdan
agza iletisime gecerek ya da isletme ile tiim iligkisini keserek gdstermektedir. Yapilan
bu ¢alismanin sonuglarina bakildiginda sikdyet etme niyetine karsi tutumlar ve
miisterilerin adalet algis1 arasinda da anlamli ve pozitif yonde bir iliskinin oldugunu

goriilmektedir (Blodgett vd., 1993).

Sikayet tutumu ve sikayet etme niyeti arasindaki iliskiye iliskin Bearden ve Tell
(1983) tarafindan yapilan onciil calismada sikdyete karsi sergilenen tutumun olumlu
olmasi durumunda sikdyet etme niyetinin artacagi vurgulanmistir. Bagka bir ¢alisma
sonucuna gore ise misterilerin sikayet tutumu ile sikdyet etme niyeti arasinda anlaml
bir iliski oldugunu belirtmektedir.  Yapilan bu calismada miisterilerin
memnuniyetsizliklerini isletmeye iletmesinin, miisterilerin sikayete kars1 olumlu tutum
sergilemesiyle artacagi ifade edilmektedir (Kim vd., 2003). Sikdyet etme niyetini
inceleyen bagka bir aragtirma olan Ayaz ve Torlak (2011) ¢alismasi da sikdyete yonelik
tutumun sikayet etme niyeti tizerindeki anlamli ve pozitif iliskisini kabul etmektedir.
Calismada elde edilen bulgular incelendiginde sikayet tutumu arttikca sikayet etme
niyeti artmaktadir. Bu sonu¢ ¢alismada verilen hipotezin kabul edildigini
gostermektedir. Ayrica sikdyet etme niyeti lizerinde sikdyete yonelik tutum
degiskeninin ilk sirada ve belirleyici oldugu anlagilmaktadir. Genel olarak sikayet etme
niyetini etkileyen faktorlere bakildiginda sikayete karsi sergilenen tutumlar sikayet etme

niyeti konusunda en belirleyici degisken olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonu¢ Kim vd,
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(2003) ve Akan ve Kaynak (2008)’in yaptigi calismalar incelendiginde de acikga

goriilmektedir.

Sikayete karst olumlu tutum ne kadar yiliksek olursa sikayet etme niyeti de o
kadar yiiksek oldugu Kanjoo, Nawaz ve Ali (2013) ve Ozdemir, Yilmaz ve Caliskan
(2015) tarafindan yapilan ¢alismalarda elde edilen bulgularla da ifade edilmektedir.
Ayrica bu calismalarda miisterilerin sikayete karst olumlu tutum sergilemelerini
saglamak i¢in, misteri memnuniyetine yonelik pazarlama politikalar1 tanitilmali ve
yapilmalidir. Miisteri baska bir yere gitmek ya da sikdyette bulunmama yerine iiriin
veya hizmet ile ilgili memnuniyetsizligi isletmeye rahatca ifade edebilecek pazarlama

politikalar gelistirmesi gerektigi ifade edilmektedir.
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SONUC

Glinlimiiz rekabetci piyasasinda miisteri davraniglarinin yorumlanmasi ve analiz
edilmesi isletmeler acisindan onemli bir pazarlama faaliyeti olarak yerini almistir.
Modern pazarlama anlayisinin 6ne siirdiigii miisteri anlayisi, miisteri sadakati, miisteri
memnuniyeti gibi kavramlarin odak noktasinda miisteri sikayetleri bulunmaktadir.
Herhangi bir {irlin veya hizmeti satin alma Oncesinde, satin alma esnasinda ve
sonrasinda bircok etken miisteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Ancak
misteriler bazen satin alim sonrasinda yasadiklart memnuniyetsizlikleri isletmeye
ulagtirmak yerine isletme i¢in olumsuz sonuglar dogurabilecek davranislar
sergilemektedir. Bu noktada miisterilerin sikdyet etme egilimlerine neden olan
faktorlerin  incelenmesi ve arastirtlmast  geregi  dogmaktadir.  Miisterilerin
memnuniyetsizliklerini isletmeye belirtmesinde sikdyet etme egilimini etkileyen
faktorlerin biliniyor olmasi, miisteri sorunlarinin rahat¢a isletmeye ulagmasinin
saglanmasini kolaylastiracaktir. Bu sekilde sikdyet etme davranisi isletme ile miisteri
arasinda gerceklesen iki tarafli bir siire¢ olarak ifade edilmektedir. Sikayet yonetimi
kapsaminda isletmenin gergeklestirdigi faaliyetlerin, sikdyet etme niyeti lizerinde
onemli bir etkisi oldugu arastirmamiz kapsaminda desteklenmektedir. Bu dogrultuda
onceki sikayet deneyimleri, sikdyetin algilanan degeri, algilanan ¢6ziim olasilig1, sikayet
tutumu ve agik olma(dogruculuk) sikayet etme niyetini etkileyen faktorler olarak

incelenmis ve uygulamalarin sonuglariyla da desteklenmistir.

Miisteride giiven saglanmasi, etkili bir sikdyet yonetim sisteminin kurulmasi,
sikdyetlere yonelik olumlu politikalar uygulanmasi, g¢alisanlarin miisteri sikayetleri
konusunda egitilmesi gibi isletme faaliyetlerinin miisterilerin sikdyet etme niyetini
arttiracagin1 ifade etmek dogru olacaktir. Kisacasi miisterilerin yasadigi problemi
isletmeye rahatca iletebilecegi ve adil bir sekilde ¢oziimlenecegi ortam saglanmalidir.
Boylece isletmeler sikayet siirecine aktif olarak daha sikayet gerceklesmeden miidahale
edebilecek ve kendi hatalarini gorerek kendisini gelistirme imkan1 saglayacaklardir. Bu
caligma ile onceki sikayet deneyimleri, algilanan ¢6ziim olasiligi, sikdyetin algilanan
degeri, sikayet tutumu ve agik olma(dogruculuk)’un sikdyet etme niyetine etkisini
Olcmeye calisan bir modelin analiz edilmesi araciligiyla literatiiriimiize katki saglamasi

amaclanmustir.
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Sonug¢ olarak perakendeciler ve diger hizmet saglayicilar sikayet¢i davranis
siirecini miisteriler ile iligskilerini saglamlastirma ve giliclendirme firsati olarak
gormektedirler. Isletmeler, miisteri memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmak igin
tasarlanmis sikayet yonetimi politikalarin1 ve prosediirlerini uygulayabilir ve
calisanlarint1 bu politikalar1 etkili bir sekilde uygulamak i¢in egitebilmektedir.
Perakendeciler ve diger hizmet saglayicilarin miisterilere sunduklar1 hizmetlerin her
zaman arkasinda olacaklarini ve sikayetlere nezaketle cevap vereceklerini garanti etmesi
oldukca Onemlidir. Cilinkli yapilan birgok arastirmada da belirtildigi gibi memnun
olmayan bir miisteriyi elde tutmanin getirisi, sikayeti telafi etmenin maliyetinden ¢ok

daha fazla olmaktadir.
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EKLER

MUSTERILERIN SIKAYET ETME NIYETLERINI ETKILEYEN
FAKTORLER UZERINE BiR ARASTIRMA ANKET FORMU

A. KISISEL BiLGI FORMU
1. Cinsiyetiniz:
() Kadin () Erkek

2. Medeni Durumunuz:

() Bekar () Evli

3. Yasimz:

() 18 den Kiigiik () 18-27 Yas Aras1 () 28-37 Yas Aras1 () 38 Yas Ve Ustii
4. Egitim Durumunuz:

() lIkdgretim Mezunu () Lise Mezunu () Lisans Ogrencisi ( )Lisans
Mezunu

() Yiiksek lisans Mezunu () Doktora Mezunu

5. Aylik Gelir Durumunuz:

()2.200 TL’den az ()2.201 TL —5.000 TL aras1

()5.001 TL —7.500 TL arast () 7.501 TL’den fazla

6. Magazalardan Hangi Siklikla Ahsveris Yaparsimiz?

() Haftadal () Aydal () 1-2 Ay aras1 () 2 Aydan fazla
7.Alisveris Icin Magazalar Tercih Etme Sebebiniz Nedir?

( )Giivenilir Ortam ( )Personellerin Tutumu ve Hizmeti

( )Fiyat Uygunlugu ( )Bol Cesit Uriin

8)Magazalardan Ahsveris Yaparken Sorun Yasadiniz nm?

( )Evet ( )Hayir

9.Ahsveris Esnasinda Sorun Yasama Sebebiniz Nedir?

( )Calisanlarin Ilgisizligi ( )Magaza Diizeni ve Hijyeni

( )Ayipli/Hatali Uriin ( )Miisteriye Kars1 Kaba Davranilmasi
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Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katihhyorum

Tamamen
Katihhyorum

OSD1.Son alt1 ay igerisinde herhangi bir magazaya
sikayette bulundum.

OSD2.Bir¢ok magazaya dogrudan/direkt sikayette
bulundum.

OSD3.Bir magazaya birkag kez dogrudan sikayette
bulundum.

SAD1.Magazanin uygun dnlem alacagina
inamyorsam(Ornegin: takas, iade, 6ziir, ddiil gibi)
yinede magazaya memnuniyetsizligimden dolay1
sikdyette bulunurum.

SAD2.Magazanin uygun Onlem alacagina ve
gelecekte daha iyi bir hizmet verecegine
inantyorsam, magazaya memnuniyetsizligimden
dolayi sikdyette bulunurum.

SAD3. Magazanin gelecekte daha iyi bir hizmet
sunacagina ve bunun da diger tiiketicilere fayda
saglayacagina inantyorsam, magazaya
memnuniyetsizligimden dolay1 sikdyette bulunurum.

ACO1. Magazaya memnuniyetsizligimden dolayi
sikayette bulunursam, magazanin gereken 6nlemleri
alacagina inantyorum.

(Ornegin: iade, 6ziir, 6diil gibi)

ACO2. Magazaya memnuniyetsizligimden dolay1
sikayette bulunursam, magaza uygun 6nlemleri
alacagina ve gelecekte daha iyi bir hizmet sunacagina
inantyorum.

ACO3.Magazaya memnuniyetsizligimden dolay1
sikayette bulunursam magazanin gelecekte daha iyi
bir hizmet sunacagina ve bu durumun diger
tilketicilere fayda saglayacagina inaniyorum.
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Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katilhyorum

Tamamen
Katillyorum

ST1. Yetersiz iiriin veya hizmetler akinda sikayette
bulunmak benim goérevimdir

ST2. Magazalar tatmin edici olmayan iiriin veya
hizmet sattiklarinda insanlar sikayette bulunmalidir

ST3. Uriin veya hizmet tatmin edici olmadig1 zaman
sikayette bulunurum.

ST4. Tatmin edici olmayan hizmet veya {iriinii
kullanmadigimda iiriiniin veya hizmetin
degistirilmesini ya da para iadesini talep ediyorum.

ST5.Bir {iriin veya hizmet hakkinda
memnuniyetsizligimi dogrudan magazaya sikayette
bulundugumda kendimi rahatlamig hissediyorum.

ST6.Bir  iiriin veya hizmet hakkindaki
memnuniyetsizligimi  dogrudan  sikdyet etmek
zorunda oldugumu hissediyorum.

AOL. Bir talepte bulunurken miimkiin oldugu kadar
agik ve net davranirim.

AO2.Kisisel sorulari ¢ok az tamidigim insanlara
sormakta rahatimdir.

AO3.Birinin goriisiine katilmiyorsam fikrimi ifade
etmekte kendimi 6zgiir hissederim.

AO4 . Herhangi bir seyden hoslanip hoslanmadigim
soruldugunda, hosuma gitmiyorsa sdylerim.

SEN1. Hos olmayan sorunlari sikdyet etmeden veya
protesto etmeden kolayca unutmuyorum.

SEN2.Magazada veya magazayr bir sonraki
ziyaretimde calisanlara ya da yoneticiye kesinlikle
sikayette bulunurum.

SEN3.Magazada veya magazayr bir sonraki
ziyaretimde problemin ¢dziilmesini isterim.
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