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MUSTERININ FIRMAYA SiKAYET ETME EGIiLiMIiNi
ETKILEYEN ORGUTSEL FAKTORLER UZERINE
UYGULAMALI BiR CALISMA
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Ozet : Satn alman mal veya hizmetle ilgili miisteri sorunlarinin
firmaya ulagtirilan boliimiiniin ¢éziime kavusturulmast ¢abalart veya sikayet
yénetimi, énemli bir pazarlama stratejisi olarak ifade edilmektedir. Ancak
miisterilerin ¢ogu yasadiklart sorunlart firmaya iletmek yerine sessiz kalma,
firmayr terk ederek cezalandirma, c¢evresine olumsuz imaj yayma gibi
davramglar sergilemekte ve miisteri sorunlarmmin farkina varilmast ve
¢oziilmesi zorlagsmaktadwr. Dolayist ile miisteri problemlerinin ¢oziilmesi
sikayetlerin dogrudan firmaya ulastirmast ile miimkiin oldugu goriilmektedir.
Bu noktada firmamn roliiniin ve yapabilecekleri faaliyetlerin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu ¢alismanin temel amaci, miisterilerin sikdyetlerini firmaya
iletme egilimini etkileyen orgiitsel faktorlerin belirlenmesidir. Bu dogrultuda
sikdyet etme egilimini etkileyen orgiitsel faktorleri arastirmak amaciyla
Kirikkale Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencileri ile anket
calismasi gerceklestirilmistir. Sonug¢ olarak daha énceki ¢calismalardan farkh
ve yeni bir bakis agist ile kurum giivenilirligi, kurum ¢alisamindan duyulan
memnuniyet, algilanan gsikdyet sisteminin ozellikleri, firmanin telafi
politikasimin olumlu algilanma diizeyi gibi “orgiitsel faktorlerin” sikayet etme
egilimi ile iliskili oldugu ileri siiriilmekte ve saha arastirmast ile
desteklenmektedir.
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Organizational Factor That Affect Customer Complaining Propensity To
Firm

Abstract: Complaint management and efforts to resolve customer
problems that related to purchased goods or services are expressed as an
important marketing strategy. But most of customer exhibit behaviors like
remaining silent, leaving company to punish firm, spreading negative image
rather than communicating problems to companies and thus recognizing and
solving the customer problems becomes more difficult. Therefore, solving
customer problems is possible by transferring complaints directly to firms. At
this point, the role of company and activities can be done by firms must be
determined. The main objective of this study is determining organizational
factors that affect customer complaining propensity to firm. In this direction,
a survey conducted with students of Faculty of Economics and Administrative
Sciences of Kirikkale University to research organizational factors affect the
tendency to complain. As a result, some organizational factors like corporate
reliability, satisfaction from employee, perceived complaint system
characteristics, perceived company’s compensation policy, are associated
with complaining propensity and supported by field research with a new and
different perspective with respect to previous studies.

Key Words: Complaint Behavior, Complaining Propensity to Firm

GIRIS

Miisteri sikayetleri satin alinan diriinler ilgili ortaya ¢ikan sorunlarin
beyani1 olarak ifade edilmektedir. Bu beyanlarin baska miisteriler, kamu
kurumlari, tliketici dernekleri, medya gibi birey, kurum veya kuruluslara
ulastirilmadan once firmaya ulastirilmasmin saglanmasi isletmenin basarisi
icin son derece 6nemlidir. Isletmeye ulastirilan sorunlar sayesinde miisteri
problemlerinin ¢oziilmesi, sorunlarin kaynaklarinin tespit edilmesi ve tekrar
meydana gelmesinin Onlenmesi, miisteri tatmininin saglanmasi, miisteri

kaybinin engellenmesi ve hatta miisteri sadakatinin saglanmasi gibi miisteri,
firma ve toplum agisindan bir¢ok faydanin meydana geldigi goriilmektedir.

Dostca sikayetler (friendly complaints) olarak ifade edilen miisteri
sorunlarinin firmaya iletilen boliimleri hakkinda, misteri sikayetleri ve
pazarlama literatiirtindeki ¢alismalar son derece azdir. Bu noktada firmalarin,
miisterilerin yasadigi memnuniyetsizlikler karsisinda sorunlarini ¢6zmek igin
firmayla iletisim kurma davraniginda bulunmasini saglamak 6énem arz eden bir
konudur. Bu stratejiyi sekil 1 *daki gibi 6zetlemek miimkiindiir; (Prim ve Pras,
1999a).
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Sekil 1. Dostca Sikayetlerin Kapsami
Kaynak: Prim ve Pras, 1999

Miisteriler acisindan bakildiginda, miisterilerin sikayetlerini firmaya
iletmemelerinin sebebi olarak firma ¢aliganlarinin konuyu gecistirmesi, kime
sikdyet edecegini bilememe, kimse tarafindan dikkate alinmayacagi ve ¢ok
kaba, suglayict ve sorusturma yapar gibi davranilacagi diisiincesi, onceki
olumsuz deneyimler, miisterinin siirekli bagka birimlere yonlendirilecegi gibi
diistinceleri beyan ettikleri gériilmektedir. Bunlarin yaninda sikayet siirecinin
firmay1 terk etmekten daha zor bir siire¢ olmasi ve yazili sikayet davranist
gergeklestirildiginde cevabin ¢ok geg¢ alinacagi diisiincesi gibi sebeplerin de
ileri siirildiigii gortiilmektedir (Whiteley, 1995).

Daha onceki ¢aligmalarda miisterinin sikdyet etme egilimi miisteri
tarafindan algilanan bagarili bir telafinin gerceklesmesi olasiligi ile
iligkilendirmistir. Bunlarin yaninda miisterinin sikdyete karst olan
tutumlarmin, iirliniin 6neminin ve miigterilerin problemi kontrol edilebilir
yoniindeki algilamalarinin = sikayet egilimi {iizerine etkisini inceleyen
aragtirmislara sik¢a rastlanmaktadir (Blodgett vd, 1993). Miisterilerin gikayet
etmeme sebepleri ayrintili olarak ele alinacak olursa; alinan mal/hizmetin
ucuz olmasi, problemin Oneminin az olmasi, marka degistirmenin kolay
olmasi, satin alma deneyimi misteri i¢in Onemsizligi, miisterinin sikayet
etmenin maliyeti, duygusal maliyet dahil yiiksek algilamasi, miisterinin sonug
alacagina inanmamasi, sikdyetle zaman kaybedecegine inanmasi, durumdan
kismen de olsa kendini sorumlu tutmasi, sikayet etme ile ilgili psikolojik veya
sosyal bir risk oldugunu algilamasi vb. olarak siralanabilmektedir (Baris,
2006).

Diger taraftan sikayet etme egilimi ile ilgili, firmanin konumunun
belirlenmesi ve hangi faaliyetlerin veya firma 6zelliklerinin tiiketicinin sikéyet
etme egilimini artiracagmin bilinmesi goz ardi edilen ancak son derece 6nemli
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bir ag1 olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu gergevede bir memnuniyetsizlik
olustugunda miisterinin firmaya sikdyet etme egilimini etkileyen oOrgiitsel
faktorlerin bilinmesi ve gereken 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir.

Orgiitsel Faktorler

Miisteri sikdyet davranisi lizerinde yogunlasan akademik yazindaki
ilginin miisteri sikayetlerinin tegvik edilmesi acisindan ¢ok fazla
irdelenmedigi goze ¢arpmaktadir (Prim ve Pras, 1999b). Sikéyet siirecinin
firma ile migteri arasinda gerceklesen karsilikli bir iletisim olmasi
gerceginden hareketle, sikdyet davranigini salt miigterinin kisisel 6zellikleri ile
aciklamaya caligmak eksik bir yaklasim olacaktir. Bu kapsamda iki taraftan
olusan sikdyet yOnetim siirecinin 6nemli bir kismini olusturan “firma” ve
Ozelliklerinin ve sikdyet davramisi ile iligkisinin bu kapsamda arastirilmasi
gerekmektedir.

Miisteri ile son derece basarisiz iligki kuran bir firma ve g¢alisanlart,
kurumun miisteriye deger verdigi imaji, inandiriciigt ve kurumun
giivenilirligi, firmanin sikdayet c¢oziimiinde miisteriye sundugu sikayet
kanallarinin 6zeligi gibi birgok faktér miisterinin sikayet etme egilimi ile
yakindan iliskilidir.

Algilanan Kurum Giivenilirligi

Kurum giivenilirligi isletmenin iletisim faaliyetlerine dayanan
firmaya kars1 duyulan bir giiven cesidi olarak tanimlanmaktadir. Isletmelerin
gergeklestirdigi tiim kimlik, imaj yaratma ¢alismalarmin sonucunda miisteri
nezdinde olusturulmaya ¢aligilan kurumun miisteri sorunlarmi ¢dzme
noktasinda gergekten istekli oldugu dogrultusundaki giiven ve inang, sikayet
etme davranisi ile ¢ok yakindan iliskilidir. Newell ve Goldsmith (2001)
caligmalarinda algilanan kurum giivenilirligi (algilanan uzmanlk diizeyi,
giivenilirlik, dirtistlik, samimiyet vb.) Olcegi gelistirme c¢abasinda
bulunmugslardir. Bireyin giivenilirliginin aksine kendine has 6zellik tasiyan
kurum giivenilirligi kavramini inceleyen ¢aligmalarin daha az oldugu
goriilmektedir.

Sikayeti sonucunda olumlu yanit alinacagi inancini tagiyan miisteriler
sorunlarint dile getirecektir. Sikdyet etme davranisi; miisteri sikdyetlerinin
0zel olarak dile getirmesine izin verilmesi ve gerektiginde miisteriye
ulasilmasi, siirekli iletisim i¢inde olunmasi, ¢alisanlara sikayetleri dinlemede
istekli olacak sekilde egitim verilmesi, sikayetlerin istenildigi gercegin
benimsetilmesi, sikayet mekanizmasinin degerlendirilmesinin yapilmasi,
miisteri bilgi formlarinin kolayca kullanilmasinin saglanmasi faydali olacaktir
(Barlow ve Claus, 1998).

Firmalar sikayet yonetim vizyonlarmi gelistirip bunlar1 misyonlarina
yansittiklarinda, sikayetleri kendilerini gelistirmek icin birer firsat olarak
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algiladiklarinda, miisteri problemlerinin  ¢6ziilmesinde  proaktif  bir
geribildirim araci olarak gordiiklerinde miisteri memnuniyetini saglayabilecek
ve miisteri sadakatini artirabilecek (http://www.ncdhhs.gov, 20.08.2010.) ve
bu sekilde daha uzun déonemde daha saglikli ve daha karl bir isletme olmanin
ayricaligini yasayacaklardir.

Algilanan Kurum imaji

Kurum imaj1 iizerine yapilan g¢alismalar isletme imaji ve itibari
hakkinda olumlu diislincelere sahip olan miisterilerin diger miisterilere gore
daha sadik olduklarini gostermektedir (Nguyen ve Leblanc, 2001). Sikayet
literatiirinde incelenmemesine karsin, algilanan olumlu kurum imaji ve
itibari, firmaya kars1 beslenen olumlu duygu ve diisiinceler miisterinin firmayi
hemen terk etmek veya diger olumsuz davranislart sergilemek yerine, sorunu
firma ile ¢6zme egilimi gosterecegi diislincesini giiclendirmektedir.

Kurum imaji, kurumun hedef kitleler tarafindan algilanisi,
betimlenisi, tiim diigiinsel resmidir. Bu algilanis, tiiketiciler ile dogrudan iliski
kurularak, kurumsal iletisim ¢abalari sonucu veya miisterilerden duyularak
olusan izlenimler sonucu meydana gelmektedir (Esener, 2006). Kurumsal
imajin miisteri davranislarina (miisteri baglilig1 vb.) etkilerinin anlagilmasina
yonelik Marangoz ve Biber (2007) ¢alismalarinda bu iki degisken arasinda
olumlu iliski oldugu sonucuna ulagmislardir.

Sonug olarak kurumun miisteride olusturmus oldugu olumlu imaj,
miisteride sikayetin basarili olacagi inancinin olusmasinda da etkili olacag:
diistiniilmektedir.

Algilanan Firmanin Telafi Politikasi

Miisteri sikayetlerine karsi politikalari olusturmada; bunlarin yazili
hale getirilmesi, bu politikalarin tim birim ve c¢alisanlar arasinda
koordinasyonu ve benimsenmesinin saglanmasi, gelen sikayetlerin st
kademelere akisini saglayacak orgiitsel anlayisin olusturulmasi, personelin
tesvik edilmesi ve cesaretlendirilmesi gibi faaliyetlerin gergeklestirilmesi
faydali olacaktir.

“Isletmenin politikas1 geregi bir islem yapamam” gibi sozler
isletmelerin =~ ¢ogunun  sikdyet dostu  politikalar1  olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Sikayet dostu politikalar, miisteriyi memnun etmek ve
sikdyet etmelerini kolaylastirmanin  yaninda isletmenin problemlerle
kargilagsmalarin1 6nlemek i¢in kullanilmaktadir (Timur ve Sariyer, 2004).

Giincel sikayet yonetimi yaklagimlari miisteri sikayetlerinin stratejik
olarak ele alinmasimi 6ngdrmektedir. Bu dogrultuda Cunliffe ve Johnston
(2008) etkin sikayet yoOnetimini igin iist yonetiminin aktif katiliminin
gergeklesmesi, calisanlarin  desteklenmesi ve gerekli yetkinin verilmesi,
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miisterileri destekleyen bir kiiltiir ortaminin olusturulmasi ve sikayetlerin
stratejik olarak ele alinmasi gerektigini belirtmistir.

Sonug itibariyle firmanin miisteri nezdinde yarattig1 olumlu y6nde
sikdyet ¢Ozme stratejisi ve politikalarmin, miisterinin sikayetini firmaya
tagima egilimini olumlu etkileyecegini belirtmek yanlis olmayacaktir.

Algilanan Sikayet Sisteminin Ozellikleri

Iyi bir sikAyet yonetim sistemi iiriin ile ilgili herhangi bir sorun,
ihtiyag¢ veya aciklamaya gerek duyuldugunda sorunun giderilmesi ve
tekrarinin oniine gegilmesi icin tiiketicilerin bu yola bagvurmasini tesvik eder
(Cornwall ve Romios, 2004).

Isletme tarafindan uygulanan sikayet sisteminin 6zellikleri “yap1” ve
“slire¢” olmak tizere iki farkli diizeyde incelenebilir. Sikayet sisteminin yapisi
verilen hizmetin somut 6zelliklerini (fiziksel imkanlar, bekleme salonunun
konforu, temizlik, dekor, modern cihazlar vb.) ifade etmekte iken, siireg
(ulagilabilirlik, iletisim, gereken personelin bulunmasi, heveslilik, arkadas
canlist olma,) ise miisteri ile personel arasinda gerceklesen iliskilerden
olusmaktadir (Powers ve Bendall-Lyon, 2002).

Ang ve Buttle (2006) misteriyi elde tutmada miikemmelligin
yakalanabilmesinin, yazili bir sikdyet yonetim siirecine sahip olunmasi ile
miimkiin oldugunu ortaya koymaktadir. Bunun yaninda sikayete karsi miisteri
yanitlarin tutarli ve giivenilir olmasi, miisteriyi bilgilendirmesi ve sikéyet
siirecini anlayan iyi egitim almug personelin calistirilmasi gerekmektedir.
(Saridaldt ve Sevim, 2009). Hansen vd (2009) sikdyet yOnetiminin
uygulamasini ulagilabilirlik, isletme miisteri iligkisi ve telafi politikasi olmak
lizere i¢ diizeyde incelemektedir. Bu diizeyler incelenecek olursa;
ulasilabilirlik agisindan problemi olan miisteri eger sorununu firmaya nereye
ve nasil ulastiracagi noktasinda tereddiit ediyorsa ve bunun yaninda firmanin
sikayeti kabul edecegine yonelik siipheleri varsa sikayet etmeyebilecektir.

Isletme Cahsanindan Duyulan Memnuniyet

Clopton vd (2001) miisteri sikdyetlerini tamamen farkli acidan ele
almig ve satig elemani, isletme c¢alisaninin karakteristikleri ile firmay1 terk
etme, olumsuz agizdan agiza iletisim gibi olumsuz satis sonrasi davranislari
arasindaki iligkinin yani sira miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, tekrar
satin alma egilimi gibi degiskenler arasindaki iligkileri incelemislerdir. Sonug
olarak yaptiklari uygulamali arastirmada sikayet etme egilimini etkileyen satis
eleman1 Ozellikleri olarak satis elemaninin miisteriyi dinleme istegi (dikkat,
sabir, samimiyet, anlayis vb.) ve satis eleman: bilgisi (iiriine yakindan tanima,
olasi tim problemlere bilme vb.) gibi faktorleri gostermislerdir.

Miisteriye gercekten sikayetleri dinlemek ve sorunlarini bilmek
istedigi duygusunu veren bir satig personeli ile miisterinin daha rahat iletigime
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geemek isteyecegi agiktir. Diger taraftan satis elemaninin triin ve servisle
yakindan ilgili olmasi, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin farkinda olmasi
ve miisteri sikayetleri hakkindaki gergekleri bilmesi de dnemli bir rol oynar
(Donoghue ve Klerk, 2009).

Miisterinin  isletme personeli ile olan aligveris sirasindaki
iliskilerinden, ileride yasayacagi bir problem halinde, firmanin nasil bir
davranis sergileyecegi hakkinda bir ¢ikarimda bulunmasi beklenebilir.
Ornegin aligveris sirasinda en ufak bir problemde 6ziir dileyen ve aciklama
yapmaya Ozen gosteren, misteri diislincelerine dikkatini veren, iglemleri
cabuk bir sekilde gerceklestiren ve tesekkiir etmekten ¢ekinmeyen davraniglar
sergileyen galisanlarin, misterilerin firmaya sikayetlerini iletme egilimlerini
olumlu etkileyecegi siiphesizdir.

Miisterinin Firmaya Sikdyet Etme Egilimini Etkileyen Orgiitsel
Faktorler: Kirikkale Universitesi Ogrencileri Uzerinde Bir Uygulama

Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci, miigterilerin gikayetlerini firmaya iletme
egilimi ile iligkili olan orgiitsel faktorlerin belirlenmesidir. Bu sekilde
isletmelerin ~ sikayet davramisindaki rolii ve etkinligi aydinlatmak
hedeflenmektedir. Bu ama¢ dogrultusunda daha 6nce miisterinin sikayetlerini
firmaya iletme egilimini etkileyen faktorler olarak daha once incelenmemis
olan algilanan kurum giivenilirligi, algilanan kurum imaji, miisterinin firma
hakkinda algiladig: telafi politikast gibi degiskenlerin aydinlatilmasi suretiyle
bu alandaki boglugun doldurulmasina katki saglanmaktadir.

Miisteri sorunlarinin kagmilmaz oldugu giiniimiiz ticari hayatinda
firmalarin yeni miisteri elde etme gerekliliginin yaninda, mevcut miisterilerin
elde tutulmasi, yani savunmasal pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi ve
izlenmesi gerekmektedirler. Bu kapsamda oncelikle, etkili bir sikdyet yonetim
sistemi kurma gerekliliginin yaninda, miisteride olusan tatminsizligin
giderilmesi igin miisterilerin sorunlarini dogrudan isletmeye ulagtirmasini
saglayacak isletme ortaminin tesisi gerekmektedir. Bu ise ancak miisterinin
firmaya sikayet etme egilimini etkileyen faktorlerin bilinmesi ile miimkiin
olacaktir.

Arastirmani Onemi

Bu calisma firmalar icin hayati 6nem arz ettigi goriilen miisteri
sikayetlerinin, miisteriler tarafindan tereddiide disiilmeden isletmeye
ulastirilmast igin gerekli olan faktdrlerin belirlenmesi ve bu sekilde miisteri
sorunlarinin ¢éziimiine katki saglanmasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Diger taraftan sikayet etme davranisi ile ilgili gerceklestirilen
arastirmalar genel olarak bireysel faktorlerin sikayet etme egilimi iizerine
etkisi konusunda yogunlasmakta, ancak Orgiitsel faktorler goz ardi
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edilmektedir. Sikayet etme davraniginin miisteri ile firma arasinda gergeklesen
bir iletisim siireci olmasindan dolayi, bu davranisi sadece miisterinin bireysel
ozellikleri ile agiklamak yetersiz olmaktadir. Bu yaklasimin yerine sikayet
etme davranigini, belirtilen iletisim siirecinin énemli bir kismin teskil eden
firma ve firmanin gesitli 6zellikleri (kurum giivenilirligi, kurum imaji,
algilanan firmanin telafi politikasi, sikdyet sisteminin ozellikleri vb.) ile
iligkisi olacag diisiiniilmektedir. Bu kapsamda ¢ikarilacak bir diger sonug ise
sikayet etme egiliminin miisteri sorununun olusmasindan ¢ok daha Oncesine
dayandig1 yargisidir.

Arastirmanin Yéntemi, Evren ve Orneklem

Arastirma  tliketiciler tarafindan en ¢ok sikdyet konusu olan
sektorlerden biri olmasindan dolayi, mobil iletisim sektoriinde (GSM)
gergeklestirilmigtir. Sikdyet konusunda referans bir web sitesinden elde edilen
veriler en ¢ok sikayet edilen pazarlar arasinda mobil iletisim sektoriiniin ilk
siralarda oldugunu gostermektedir (http://www.sikayetvar.com/sikayetoku,
03.10.2010).

Aragtirmanin evreni arastirma yapmanin teknik, maliyet ve zaman
kisitlar1 cercevesinde 20102011 akademik donemi, Kirikkale Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde birinci ve ikinci 6gretimde 6grenim
gormekte olan 2609 oOgrenciden olugsmaktadir (http://www.kku.edu.tr,
29.09.2010). Gerekli Orneklem sayist hedef biylikliginiin bilindigi
durumlarda kullanilan formiil yardimiyla 335 olarak hesaplanmistir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2004).

Anket uygulamas1 Kirikkale Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi’nin tiim siniflarinda 6grenim gérmekte olan &grencilerle yiiz yiize
anket yontemi ile ger¢eklestirilmistir. Arastirmada bir sorunla ilgili durumlari,
degiskenleri tanimlamaya yonelik gergeklestirilen tanimlayict ve degiskenler
arasi neden sonug iligkiler aragtirilmaktadir.

Arastirmanin Modeli, Kapsami, Sitmirhiliklar: ve Varsayimlari

Bu arastirmada oOncelikle, mobil iletisim pazarinda faaliyet
gostermekte olan firma miisterilerinin demografik ve sosyoekonomik
ozellikleri ve ardindan daha oOnce firma ile sorun yasanma durumu ve
yaganmig ise miisterinin sikdyet edip etmedigi gibi temel verilerle ilgili
analizler gergeklestirilistir. Devaminda aragtirmanin bagimli degiskeni olarak
aragtirmanin teorik kisminda agiklandigi lizere “miisterinin firmaya sikayet
etme egilimi” belirlenmistir. Sikayet etme egilimini etkileyen “orgiitsel
faktorler” olarak “kurum imaj1”, “firma c¢alisanlarindan duyulan
memnuniyet’, “kurum giivenilirligi”’, “algilanan sikayet sisteminin
Ozelliklerinin olumlu algilanma diizeyi” ve “firmanin telafi politikasinin
olumlu algilanma diizeyi” gibi bagimli degiskenler belirlenmistir.
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Bu baglamda olusturulan degiskenler ile ilgili oncelikle betimsel
bilgiler iretilmis, ardindan tespit edilen bagimsiz degiskenler ile bagimli
degisken arasinda iliskinin arastirildigr iligkisel arasgtirma modeli
kullanilmugtir.

Tablo 1. Aragtirma Modeli

Orgiitsel Faktorler
Kurum Giivenilirligi 0=
Kurum Imajt HI 1; _____
Vet H12-------- Sikayet
Kurum Calisan1 Memnuniyeti
> Etme
- . H13—— Egilimi
Sikayet Sisteminin Ozellikleri HB—
Firmanm Telafi Politikasi H14; _____

Aragtirma evreni biitce ve zaman kisitlarindan dolayr Kirikkale
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde &grenim gérmekte olan
ogrencilerden olugmakta ve bu nedenle sikdyet etme egilimini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi ile ilgili arastirma sonuglar1 tiim tiiketicilere yonelik
olarak genellenememektedir. Diger taraftan belirtilen O6grenci kitlesinin
Tiirkiye'nin ¢esitli sosyoekonomik yapilarini temsil etmesinin yaninda,
iniversite Ogrencilerinin sikdyet davranigi hakkinda 6nemli ¢ikarimlara
ulasma imkan1 saglayacagi diisiiniilmektedir.

Bunun yaninda ¢aligma kapsaminda sadece mobil iletisim pazarimnin
secilmis olmasindan dolay1 sikdayet davranisi ile ilgili tim sektorler bazinda
genelleme yapilamamaktadir. Ancak miisteri sikdyetlerinin en ¢ok
karsilagildigi sektorlerden biri olan GSM iletisim pazarindaki sikdyet etme
egilimi hakkinda 6nemli sonuglara ulagilabilme imkanini tanimaktadir.

Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez, arastirilan konu ve sorunla ilgili olarak one siiriilen
dogrulugu heniiz test edilmemis, fakat dogru ¢ikacagi yoniinde giiven duyulan
bir dnerme veya diger bir ifade ile dogrulugu smanmak amaciyla one siiriilen
gecici Onermeler seklinde tanimlanmaktadir (Seyidoglu, 2009). Arastirma
hipotezleri agagidaki gibidir;
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H1:Kurum giivenilirligi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir
iligki vardir.

H2: Kurum imaji ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H3: Firma c¢alisanlarindan duyulan memnuniyet ile sikdyet etme
egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H4: Sikayet sistemi 6zelliklerini olumlu algilama diizeyi ile sikayet
etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

HS: Firmanin telafi politikasin1 olumlu algilama diizeyi ile sikayet
etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Arastirmanin Dizayni ve Anket Formu

Calismada elde edilen verilerin toplanmasinda kullanilan anket
formu, belirlenen degiskenlerin 6l¢iilmesi amaciyla yabanci ve yerli yazinda
yer alan sosyal bilimler alaninda gerceklestirilen farkli arastirmalardan elde
edilen dlgekler ve sorular yardimi ile hazirlanmustir.

Aragtirma  sorulart  “Kesinlikle katiliyorum”,  “katiliyorum”,
Kararsizim”, “Katilmiyorum” ve “Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinden
olusan besli likert formatinda olusturulmustur. Miisterilerin sikdyet etme
egilimini belirlemek iizere olusturulan sorularin hazirlanmasinda Giirsoy,
McCleary ve Lepsito (2007)’nin sikdyet etme egilimini etkileyen kisisel
faktorlerin incelendigi aragtirmanin yaninda Chebat, Davidow ve Codjovi
(2005)’in telafi arama olgeginden faydalanilmistir. Algilanan firmanin telafi
politikasini belirlemek {izere hazirlanan sorularin olusturulmasinda Blodgett,
Granbos ve Walters (1993)’mn ¢alismasindan ve izleyen firmanin sikayet
sisteminin algilanan olumlu 6zellikleri ile ilgili olusturulan ifadelerde Cunliffe
ve Johnston (2008)’in c¢alismasindaki ilgili sorular mobil iletisim sektdriine
uyarlanmigtir. Miisteriler tarafindan tercih edilen operatoriin ¢alisanlarinin
sahip oldugu olumlu ozelliklerin algilanis1 olarak ifade edilen firma
calisanindan duyulan memnuniyet diizeyinin tespiti i¢in hazirlanan on {i¢
sorunun olusturulmasinda  Clopton, Stoddard ve Clay (2001)’in
caligmasindaki sorularin uyarlanmasi yoluna gidilmistir. GSM operatorlerinin
algilanan kurum imajint O6lgmeyi hedefleyen sorularin olusturulmasinda
Marangoz ve Biber (2007)’in kurumsal imaj ile misteri baglilig: arasi iligkiyi
inceleyen arastirmasindan yararlanilmistir. Algilanan kurum giivenilirligini
6l¢meyi hedefleyen sorularda Newell ve Goldsmith (2001)’in arastirmasinda
gelistirilen kurum giivenilirligi 6l¢cegindeki sorulardan uyarlanmistir. Miisteri
sadakatinin tespiti i¢in hazirlanan sorularin olusturulmasinda Sun ve Liu
(2009)’un galigmasindan yararlanilmistir.
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ARASTIRMANIN BULGULARI
Degiskenlerin Giivenilirlik Katsayilari

Giivenilirlik analizinde kullanilan alfa modeli ( Cronbach Alfa (a)
Katsayisi) Olcekte yer alan sorularin homojen bir yapi1 gosteren bir biitiinii
ifade edip etmedigini tespit etmek i¢in kullanilmaktadir (Kalayc1 vd, 2009).
Arastirma degiskenlerinin genellikle oldukga giivenilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Degigkenlerin Giivenilirligi

Cronbach Alpha Degeri
(o)

Sikayet Etme Egilimi 0,77

Kurum Giivenilirligi 0,92

Kurum Imajt 0,93

Kurum Calisanindan Memnuniyet 0,92

Sikayet Sisteminin Ozellikleri 0,85

Firmanin Telafi Politikas1 0,86

Demografik Degiskenlere Gore Sikdyet Etme Egilimi

Gruplar aras1 farkliliklar1 tespit etmek amaciyla yaygin olarak
kullanilan yo6ntemler incelendiginde, degisken iki cevap segeneginden
olusmakta ise parametrik bir test olan “t- testi” uygulanmaktadir. Bu
kapsamda arastirmaya katilanlarin cinsiyet bazinda sikayet etme egilimlerinde
anlamli bir farkliik gozlemlenmemektedir. (sig. 0,06) Diger taraftan
erkeklerin sikdyet etme egilimi ortalamalarinin bayanlardan daha fazla oldugu
goriilmekte, ancak bu fazlalik istatistiksel agidan anlam ifade etmemektedir.

Benzer sekilde ayni analiz miisterinin daha 6nce olumlu bir sikayet
deneyimi yasaylp yasamadigi durumuna da uygulanmis ve olumlu deneyim
yasayanlarin sikayet etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bu farkliligin istatistiki agidan anlamli oldugu goriilmektedir (sig. 0,002).
Ayrica sikayet etme egilimi farkliliklar1 kullanilan operatore (sig. 0,02) ve
yasa (sig. 0,04) gore anlamli farklilik géstermemektedir. Asagidaki tablo
temel demografik degiskenlerin sikayet etme egilimleri ile ilgili ortalamalarini
Ozetlemektedir;
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Tablo 3. Demografik Degiskenlere Gore Sikayet Etme Egilimi Ortalamalari

Kullanilan Operator Sikayet Etme Egilimi
Ortalamalan
Turkcell 2,05
Vodafone 2,27
Avea 2,24

Olumlu Sikayet Deneyimi

Olumlu deneyimi 1,78
yasayanlar

Olumlu deneyim 1,94
yasamayanlar

Yas

16-18 2,39
19-21 2,19
22-24 2,18
25-27 1,59
Cinsiyet

Bayan 2,01
Bay 1,86

Hipotezlerin Test Edilmesi

Aragtirmanin genel bulgularinin ardindan, firmanin sahip oldugu
orgiitsel ozellikler ile ilgili degiskenler ile sikdyet etme egilimi arasindaki
iligkiler arastirilacaktir. Bu dogrultuda degigkenler arasinda dogrusal iliskinin
varligin1 gosteren korelasyon analizi gerceklestirilmis olup, analize iligkin
sonuglar degerlendirilmistir. Korelasyon analizi bagimli degisken ile bagimsiz
degisken arasindaki iliski derecesini korelasyon katsayisini ( r ) kullanarak
belirleyen bir analiz tiirii (Gegez, 2005) olarak sosyal bilimlerde yaygin olarak
kullanilmaktadir.

Sikayet etme egilimini etkileyen orgiitsel faktorler incelendiginde;
“algilanan kurum giivenilirligi” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda
anlamli bir iligki tespit edilmis ve birinci hipotez kabul edilmistir. Dolayist ile
miigterinin kurum hakkinda algiladigt firmanin diiriist, adil, giivenilir,
gercekei, samimi, dogru, isinin uzmani gibi niteliklerle ifade edilen kurum
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giivenilirligi diizeyi ile sorun yasamasi durumunda sikayetini firmaya iletme
egilimi arasinda anlaml iliski oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

Diger taraftan “algilanan kurum imaji” ile sikayet etme egilimi
arasinda anlamli bir iligki goriilmemekte ve ikinci hipotez reddedilmektedir.

“Firma ¢alisanlarindan duyulan memnuniyet diizeyi” ile sikayet etme
egilimi arasindaki iliski incelendiginde, istatistiksel agidan anlamli oldugu
goriilmektedir. Dolayisi ile firma ¢alisaninin agik sozlIi, iyi egitimli, gercekei,
diiriist, dinamik, deneyimli, etkileyici, hos, isini iyi yapan, pozitif gibi
ozelliklere sahip oldugu yoniindeki algilamalar1 yiliksek oldugunda, yani firma
¢alisanindan memnun kalindiginda firmaya olan sikayet etme egiliminin daha
yiiksek olacagi goriisii desteklenmektedir.

Tablo 4. kurum giivenilirligi, kurum imaji ve kurum galisanindan
duyulan memnuniyet gibi Orgiitsel oOzellikleri ile sikayet etme egilimi
arasindaki iligkiyi gosteren korelasyon analizi sonug¢larini 6zetlemektedir;

Tablo 4. Orgiitsel Ozellikler ile SikAyet Etme Egilimi Arasindaki iliskiler I

Degiskenler | Sikdyet Etme Egilimi Hipotez
Kurum Pearson 0,199** | Hy: Algilanan kurum giivenilirligi
Givenilirligi | Korelasyon 0.000 ile sikdyet etme egilimi arasinda
Sig. (1-Tailed) ’ anlamli bir iligki vardir.
(KABUL)
Kurum Pearson 0,023 H2: Algilanan kurum imaj1
Imaj1 Korelasyon 0.280 sikdyet etme egilimi arasinda
Sig. (1-Tailed) ’ anlaml bir iligki vardir.
(RED)
Calisandan Pearson 0,228** | H3: Firma calisanlarindan
. Korelasyonu memnuniyet ile sikdyet etme egilimi
Memnuniyet Sig. (1-Tailed) 0,000 arasinda anlamli bir iliski vardir.
& (KABUL)

Ayrica miisterinin “sikayet sistemi oOzelliklerini olumlu algilama
diizeyi” ile sikdyet etme egilimi arasinda diigsiik fakat istatistiksel acidan
anlamli iligki tespit edilmistir. Bu noktada miisteri, firmanin gikayet sistemini
kolay, ulasilabilir, yeterli teknik imkanlarin saglanan, kime ve nasil sikayet
edilecegi agik ve net olan, sikayet toplama ydntemleri yeterince uygulanan,
sikayet sistemi adil, hizli yanit alinan vb. O&zelliklere sahip oldugunu
algiladiginda, sikayet etme egiliminin daha yiiksek olacagi soylenebilir.

Aragtirma kapsaminda incelenen son degisken olarak miisterinin
“firmanin telafi politikasini olumlu algilama diizeyi” ile sikayet etme egilimi

42




Ugiincz'j Sektor Sosyal Ekonomi, 2012, 47, (2) : 30-46

arasinda benzer sekilde diisiikk fakat istatistiksel agidan anlamli iligki tespit
edilmistir. Bu tespit ile, sorun yasayan miisterinin; firmanin sikayetlerine
deger verdigini ve memnuniyetle karsiladigini, sorunlari ¢6zmede adaleti ilke
edindigini, garanti vaatlerini sorunsuz yerine getirdigini, personeline yeteri
derecede destek ve yetkilendirmenin saglandigi vb. olumlu politikalara sahip
oldugunu algilamakta ise sikayet etme egiliminin de yiiksek olacagi goriisii
desteklenmektedir.

Tablo 5. sikayet sisteminin Ozellikleri ve algilanan firmanimn telafi
politikas1 gibi orgiitsel 6zellikler ile sikdyet etme egilimi arasindaki iligkileri
belirten korelasyon analizi sonuglarini 6zetler niteliktedir;

Tablo 5. Orgiitsel Ozellikler ile Sikayet Etme Egilimi Arasmdaki fliskiler IT

Degiskenler Sikayet Etme Egilimi Hipotez
Sikayet Pearson 0,166** | Hy: Sikayet sistemi  Ozelliklerini
Sisteminin Korelasyonu 0.000 olumlu algilanma diizeyi ile sikayet
Ozellikleri Sig. (1-Tailed) ’ etme egilimi arasinda anlamli bir
ig. (1-Taile iligki vardr. (KABUL)
Firmanin Pearson 0,173** | Hs: Firmanin telafi politikasinin
Telafi Korelasyonu 0.000 olumlu algilanma diizeyi ile sikayet
Politikas1 Sig. (1-Tailed) ’ etme egilimi arasinda anlamli bir
1. (i-tatke iliski vardir. (KABUL)

Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Bu aragtirmanin benzer ¢aligmalara gore farklilagan yonii;
firmanimn sahip oldugu “oOrgiitsel ozellikler” ile ilgili degiskenlerin gikayet
davranis1 arasindaki iliskileri irdelemesidir. Bu agidan bakildiginda
isletmelerin sahip oldugu “kurum giivenilirligi”, “isletme ¢alisanindan
duyulan memnuniyet”, “sikdyet sistemi Ozelliklerinin olumlu algilanma
diizeyi” ve “firmanin telafi politikalarinin olumlu algilanma diizeyi” gibi
ozellikler “sikdayet etme egilimi” ile iliskili orgiitsel faktorler olarak tespit
edilmistir. Ancak “algilanan kurum imaji” ile sikayet etme egilimi arasinda
anlamli bir iligki aragtirma kapsaminda goriilmemistir. Tespit edilmis olunan
kurumsal 6zelliklere sahip olan firma miisterilerinin, mal veya hizmetle ilgili
sorun yasamast durumunda sikayetlerini daha kolay bir sekilde firmaya
iletecegi sonucuna ulasiimaktadir. Dolayisi ile firmanin bu 6zelliklere sahip
olmasi i¢gin kurum giivenilirligi yaratma, igletme personelinin egitimi, gikayet
sisteminin ve sikayet politikalarinin misteri odakli olarak gelistirilmesi gibi
sikdyet etme davranisindan c¢ok daha oOnce gerceklestirmesi gereken
faaliyetlerin oldugu anlasilmaktadir. Sonug olarak bu bulgular ile arasgtirma
kapsaminda 6ne siiriilen sikayet yonetim siirecinin karsilikli bir iletisim siireci
oldugu ve bu siirecin énemli bir pargasinin “firma” oldugu savi desteklenmis

43



Ugiincii Sektor Sosyal Ekonomi, 2012, 47, (2) : 30-46

olmakta ve sikdyet etme egilimi ile ilgili bu noktanin aydimnlatildig:
diisiiniilmektedir.

SONUC

Miisterilerin ~ sikayetlerini firmaya iletme egilimini etkileyen
faktorlerin  bilinmesi, miisteri sorunlarinin  firmaya ulastirilmasinin
saglanmasini kolaylagtiracaktir. Bu noktada sikayet etme davranigimin firma
ile tiiketici arasinda gerceklesen iki tarafli bir iletisim siireci oldugundan
hareketle, bu siirecin 6nemli bir parcasi olan “firma” {izerine gorevler
diismektedir. Isletmenin sikdyet yonetimi dogrultusunda gerceklestirdigi
faaliyetlerin ve orgiitsel 6zelliklerinin de sikdyet etme davranisini etkileyecegi
goriisii arastirma kapsaminda ileri siiriilmekte ve desteklenmektedir. Bu
dogrultuda kurum giivenilirligi, isletme ¢alisanlarindan duyulan memnuniyet,
algilanan sikayet sisteminin olumlu &zellikleri ve algilanan firmanin sikayet
¢ozme politikasi, sikdyet etme egilimini etkileyen oOrgiitsel faktorler olarak
incelenmis ve uygulama sonuglariyla desteklenmistir.

Dolayisi ile miisteride giliven yaratilmasi, etkin bir sikayet sisteminin
kurulmasi, sikayetlere karsi olumlu politikalar gelistirilmesi ve uygulanmasi,
calisanlarin miisteri gikayetleri ve Onemi hakkinda egitilmesi gibi firma
faaliyetlerinin miigterinin sorunlarin1 firma ile paylagma egilimini artiracagini
belirtmek yanlis olmayacaktir. Miisteri ile etkili iletisim kuramama gibi hatali
davraniglarin firma i¢in baslt basina bir sorun oldugu anlasilip, ¢aliganlara
etkili iletisim becerileri konusunda egitim verilmesi, sikayetlerle ilgili
motivasyonunun artirilmasi, personelin yetkilendirilmesi vb. faaliyetlerin bu
duruma katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Kisaca, miisterinin yasadigi
problemi firma ile ¢ekinmeden paylasabilecegi ve adil bir sekilde ¢6ziim
alabilecegi olanaklar ve firma ortami saglanmali ve miisteride buna yodnelik
giiven tesis edilmelidir. Boylece firmalar sikayet yonetim siirecine aktif bir
sekilde, heniiz sikdyet meydana gelmeden proaktif bir sekilde miidahale
edebilecek ve kendi hatalarini goriip diizeltme, tekrarlanmasini 6nleme ve
kendisini gelistirme imkanina sahip olacaklardir.
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