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OZET

Miisteri beklentilerinin karstlanmamast sonucu olusan tatminsizligin ifade edilmesi olarak tanimlanan misteri sikdyetlerinin
Szenle ele alinip ¢ozillmesi, pazarlama biliminde misteri memnuniyetinin saglanmast ve miisterilerin elde tutulmasinda énemli bir
yontem olarak gorilmektedir. Bu calismanin ana hedefi; isletmelerin musteri sikdyetlerini ele alist ve ¢6zme siireci sonrasinda
miisteride meydana gelen memnuniyeti etkileyen faktorlerin tespit edilmesidir. Ayrica sikdyet yonetim siireci sonunda miisteride
olusan memnuniyet durumu ile tekrar satin alma ve olumsuz agizdan agiza iletisim davranist arasindaki iliskileri aydinlatmak
amaglanmaktadir. Bu kapsamda yiiz ylize anket yontemi ile toplanan veriler SPSS paket programi ile analiz edilmis ve bulgular
yorumlanmistir. Aragtirma cercevesinde; “Sikayet Siireci Memnuniyeti”, “Olumsuz Agizdan Agiza letisim”, “Tekrar Satin Alma
Egilimi”, “Kurum gtvenirligi”, “A Tipi Kisilige Sahip Olma Diizeyi”, “Algilanan Sonuca Yonelik Adalet”, “Algilanan Prosediite
Yonelik Adalet”, “Algilanan Etkilesime Yonelik Adalet” olarak belirlenen degiskenler arasindaki iligkiler kotelasyon analizi ile
incelenmis ve sonuglar yorumlanmustir. Bu cercevede algilanan kurum giivenilirligi, A tipi kisilige sahip olma diizeyi, algilanan
etkilesime yonelik adalet, prosediire yonelik adalet ve sonuca yénelik adalet ile sikdyet stirecinden duyulan memnuniyet arasinda
olumlu iliskiler tespit edilmistir. Bunlarin yaninda sikayet streci sonrast olusan memnuniyet diizeyi ile tekrar satin alma egilimi ve
olumsuz agizdan agza iletisim davranislari arasinda anlaml iliskiler tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Misteri Sikayetleri, Sikayet Yonetimi, Sikayet Siireci Memnuniyeti

Calismanin Tirii: Arastirma

ABSTRACT

As importance of consumer and keeping consumer in hand increases, activities for solving problems of consumers which is
about putchased goods and services or namely complaint management has gain importance recently. Complaints are defined as
declarations of consumers about their unsatisfactory experiences and problems about goods or services. Under this framework
problem solving is defined as a defensive marketing strategy which is a major tool for not only keeping consumers in hand but
also preventing the negative consequences of consumer complaint behaviors like negative word of mouth, complaining to third
parties, firm image deterioration or etc. The aim of this study is to contribute firms to reach their goals by determining factors that
affect the satisfaction of consumers who transmit their problems to firm namely unsatisfied consumers. Furthermore it is aimed
to clarify the effects of post complaint satisfaction on behaviors and intentions after complaint process like negative word of
mouth and repurchases. It is also supposed to contribute the prosperity and welfare of consumers by understanding and revealing
details and critical points of complaint handling activities. Determining expectancies of consumers from a complaint handling
process is a necessary factor for solving consumer problems and making confident them to transmit problems to firm. Companies
must deal with consumer complaints under the lights of these expectancies which is tried to be pointed out by such studies.

Consumer complaints are consequences of dissatisfaction or inconvenience which resulted from the difference between
expected and actual performance of goods and services. Researches show that resolving a consumer complaint properly creates
several invaluable advantages like consumer losses, ensuring higher satisfaction with respect to before of complaint process,
higher consumer loyalty, preventing negative word of mouth, understanding and following current consumer wants, preferences,
expectancies and tendencies properly or etc. As modern marketing concept and the idea of being consumer oriented gains
importance, complaint handling strategies are not only evaluated as competitive edge of firms, but also as a strategic tool that
assures to be alive in global competitive environment.

Dealing with consumer complaint is seen as waste of time by firms in general. But many complaint management researches
show that a good complaint management experience of consumer creates several opportunities for firms like repurchases, cross
selling, increasing in consumer satisfaction, strengthen consumer communication, revealing and correcting the weak and deficient
points of products ot etc.

Present study investigates the relationships between the variables which are named as “degree of having Type A personality”,
“perceived firm reliability”, “perceived distributive justice”, “perceived procedural justice”, “perceived justice of interaction”,
“satisfaction after complaint process”, “repurchase intention”, “tendency of negative word of mouth” by the help of correlation
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analysis. Since the data was gathered from undergraduate students of Economics and Administrative Sciences of Kirikkale
University about mobile telecommunication sector, the results can not be generalized to all consumers and markets. It is found
that there are positive relationships between justice perceptions - procedural, interactional, distributive of consumer and
satisfaction with complaint process as similar to previous studies.

Distributive justice is described as treating each consumer in an equal way in terms of providing losses of consumers and
fulfilling complaint expectancies. Procedural justice is about accessibility and flexibility of complaint system, gatheting and using
information about problems and giving chance to consumers to pursue their allegations. And interactional justice is explained as
politeness, suitability, honesty, dignity, respectfulness, and empathic behaviors of firm personnel. These variables are seen as key
factors of complaint management process that lead to satisfaction after complaint process.

Furthermore the positive relationship between perceived firm reliability and complaint process satisfaction shows that the
firm reliability is also an important factor in complaint handling activities. The other factor affects the satisfaction of complaint
process is personality. Consumers are more satisfied from complaint process that have higher level of Type A personality
characteristics which consist of several dimensions like determined, hardworking, goal oriented, ambitious or etc. So it can be
inferred from this result that consumers who have Type A personality can solve problems more easily and reach their intended
complaint process goals.

The other result obtained from study is that there is a meaningful relationship between satisfaction from complaint process
and consumer repurchase intention which means solving consumer complaints properly leads consumer to continue the
relationship with company instead of cutting interaction immediately. Thus keeping consumer in hand and preventing other
drawbacks would be achieved by the help of good complaint resolution. At last, there was found negative relationship between
complaint satisfaction and negative word of mouth which illustrates the key role of satisfaction of complaint process in
preventing negative word of mouth. At this point it has to be mentioned that negative word of mouth leads several bad
conditions for companies like firm image deterioration, consumer losses and affection of potential buyers negatively.

To wrap up all the opinions, factors, facts and findings as illustrated in the study, since being consumer oriented, keeping
consumers in hand, ensuring repurchases, preventing negative word of mouths, seeing deficiencies of goods and services and
improving them is neccessary in today’s competitive business environment, firms must manage consumer complaints propetly.
To achieve this goal, details of complaint management activities and the factors affect consumer satisfaction from complaint
management activities have to be known. Providing justice and ensuring equality in complaint handling processes, creating firm
reliability, knowing how to behave toward consumer in the process, developing business goals, policies and procedures, founding
sufficient and effective complaint management system, training and empowerment of personnel with the lights of these findings
are neccessary for success of a complaint management system.

Keyword Consumer Complaints, Complaint Management, Complaint Process Satisfaction

Type of Study: Research

1. Girig

Misteri odakli firmalar icin misteri memnuniyeti hem bir ama¢ hem de firmanin basarisi icin ana
faktordir. Tatmin olmus misteriler fiyata daha az duyarli olmakta ve uzun zaman siiresince firmanin
miusterisi olarak kalmanin yaninda tanidiklarina olumlu dustincelerini belirtmek suretiyle firmaya katki
saglamaktadirlar. (Kotler ve Armstrong, 2001;574) Diger taraftan satis Oncesi firma faaliyetlerinden,
driinden veya satis sonrast hizmetlerden memnun olmayip bagka markaya yonelen, yani kaybedilen
misterilerin geri kazanilmas:t i¢in yapilacak harcamalar ¢ok buylik miktarlara ulagmaktadir. (Arpact
vd.,1992;42) Ayrica yeni bir migteri elde etmenin maliyetinin mevcut miisteriyi elde tutma maliyetinden
cok ylksek olmasinin yaninda, isletmeyi terk eden misterinin ka¢ misteriyi olumsuz etkileyerek firmadan
koparabilecegi olasiligi da bu kapsamda tartistlan konulardan biridir. (Islamoglu, 2006;26) Kaybedilen bir
misterinin sebep oldugu dogrudan gelir kayb:r musteri yasam boyu degeri ile ifade edilmekle beraber,
tatmin olmayan misterinin gevresine yayacagl olumsuz etki ile potansiyel musteriler dahi olumsuz
etkilenebilecektir.

Isletmeler her ne kadar miisteri odaklilik ve kalite anlayist ile hareket edip mal ve hizmetleri tiiketici
istek ve tercihlerine uyumlastirmak icin biiyiik caba gosterseler (Stanton vd., 1994;15) de ayni anda tim
titketicilerin beklentilerini eksiksiz karstlamak olanaksizdir. Bunun yaninda bir mal veya hizmet mistetiye
her ne kadar iyi tatmin diizeyi saglasa da, musterinin yasadigt memnuniyet durumunun bozulmasina neden
olabilecek urln, firma veya cevre ile ilgili bircok sebep ortaya cikabilmektedir. Bu durumda tiiketicide
meydana gelen memnuniyetsizligin ve sebeplerinin firma tarafindan anlagilip, miisterinin icinde bulundugu
olumsuz durumun diizeltilmesi, miisteriye daha iyi bir tatmin seviyesi saglamaktadir.

Miusteri sikayetlerini birer firsat olarak degerlendirmek ve etkili bir sekilde ele alip ¢6zmek hem miisteri
tatminini saglamak suretiyle miisteri sadakatini artiracak hem de tiiketici istek ve beklentilerinin daha iyi
anlasilmasina imkan verecektir. Ayrica uzun dénemde karliligin, misteri sorunlarinin basarili sekilde
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¢ozllmesi ve misteri tatminin en iyi sekilde saglanmast ile dogrudan iliskili oldugunu da belirtmek
gerekmektedir. (Kotler, 1984;26)

Sonugta misteri sikayetlerinin adil ve uygun bir siire icinde ¢ozillmesi ve etkili bir sikdyet yonetim
sisteminin kurulmasi gerektigi dusiincesinden hareketle bu calismada misterinin sikayet siirecinden
memnuniyetini etkileyen faktorler incelenecektir.

2. Sikayet Kavrami

Sikayet en genis anlamiyla beklentilerin karstlanmamis oldugunun bir gostergesi olarak ifade
edilmektedir. Sikayet stireci Urlinden beklenen performans ile gerceklesen performans arasinda meydana
gelen farklilik tiiketicide tatminsizlik ve rahatsizlik meydana getirmekte ve tiiketiciyi bir karar streci ile basg
basa birakmaktadir. Yapilan aragtirmalar tatmin olmayan miusterilerin ¢ok buyik bir oraninin firmaya
sikayet etme karart vermedigini, bircogunun sadece firmayla alisverisi kestigini gdstermektedir. (Kotler,
1994; 21)

Tuketici sikayetlerinin etkili bir sekilde ¢6ztime kavusturulmasi, tiiketici memnuniyetini ve yeniden satin
alma egilimini artirmaktadir. Ancak sikayet tatminsizligine maruz kalan musterilerin, sikdyet etmeyenlere
gbre daha cok memnuniyetsizlik duyduklart ve daha cok olumsuz agizdan agza iletisim davranisinda
bulunduklart gérilmektedir. (Pei-wu ve Yan-qiu, 20006)

Diger taraftan misterinin sikayet siirecinden memnun kalmasi saglandiginda, miisteri memnuniyetinin
daha 6nceki duruma gére arttig1, marka sadakatinin yiikseldigi, firmanin pazarlama anlayisinin gelistigi, yeni
ve gelistirilmis Griinler icin fikirlerin kazaniddigr ve olumlu imajin arttigr ifade edilmektedir.(Fornell ve
Westbrook, 1984;68-78)

Tiketicide memnuniyetsizlige yol acan faktorler satin alim 6ncesinde, satin alim esnasinda ve satin alim
sonrasinda gerceklesen problemler olmak tzere U¢ ana baglik altinda incelenmek mumkindir; (Jarrar vd.,
2003;599)

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

b) Satin alim sirasinda gerceklesen; teslimat ve kurulum sorunlari (fiziksel dagitim beklentileri, servis,
tastma vb.), adil olmayan fiyat, beklenmeyen ticretler, 6deme sorunlart gibi durumlar sikayet
kaynaklari olarak siralanabilir.

¢) Satin alim sonrasinda ise Uriinle ilgili (kalite, dokiimentayon vb.), satts sonrast hizmetlerle ilgili
(garanti, tamir vb.) ve sOzlesmenin tamamlanmasi ile ilgili (firma degistirme, hesap kapatma,
sOzlesmenin ihlali) gibi sorunlar ile kargilasmak mimkindir.

3. Sikayet Yonetimi

Basch ve Enriquez (2005) sikdyet yonetimini misteri sikayetlerini kaydetme, sikayetleri miisteri ihtiyag
ve sorunlart haline dénistiirme, sorunu analiz etme ve ¢6zme, bunlardan faydalanma, tekrar olusmasini
engelleme, ¢ézimleri etkilenen migterilerle paylasma ve performans Ol¢imlerini giincellestirme gibi
asamalardan olustugunu belirtmektedir.

Mutsuz musterilerin génliiniin alinmast olarak anlasilan geleneksel sikayet yonetimi anlayisinin (Gilly
vd., 1991;295-322) aksine giiniimiizde sikdyet yOnetimi, misterilerin karsilastiklart olumsuz durumlarin
duzeltilmesi, Grtin ve hizmetlerde kac¢inilmaz olarak olusan hatalarin ortaya cikarilmasi, ¢éziilmesi ve
gelecekte meydana gelmesinin  engellenmesi  igin  gergeklestirilen  faaliyetler  biitint  olarak
tanimlanmaktadir.(Shahin, 2?;1-14.)

Diger taraftan Vos ve Huitema (2008) “sikayetlerin ele alinmasi” (complaint handling) kavramini
misteri sorunlarinin ¢6ziilmesi icin gerceklestirilen operasyonel faaliyetler olarak tanimlarken, “sikdyet
yonetimi” kavramini ise musteri sikayetleriyle ilgili analiz, planlama, uygulama ve denetim faaliyetleri olarak
belirtmis ve bu iki kavram arasindaki farki ortaya koymaya calismistir. (Vos ve Huitema, 2008; 8-17)
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3.1. Migteri Sikayet Yonetiminin Amaglari

Miisteri sikdyet yonetiminin 6ncelikli amact sikayet eden miisterinin memnuniyetinin saglanmasi olarak
belirtilmekte ve bunun gerceklestirilmesi icin yapilmast gereken faaliyetleri kapsamaktadir. (Resnik ve
Harmon, 1983; 86)

Misteri sikdyet yOonetiminin pazarlama acisindan misterilerin rakiplere gecisini engellemek, miisteri
tatminini ylkseltmek, miisteri imaj ve tutumunu olumlu kilmak, misterilere capraz satist artirmak,
misteriletle iletisimde pozitif etkiyi cesaretlendirmek gibi amaglart vardir. Bunlarin yaninda triintin zayif
noktalarini tanimlamak, pazar egilimlerini kesfetmek, kaliteyi iyilestirmek, erken uyart isaretlerini fark
etmek gibi son derece 6nemli amaclart bulunmaktadir. (Demirel, 2006; 150.)

3.2. Sikayet Siireci Sonrast Tatmini Etkileyen Fakt6tler

Sikayet sonucu tatmin, tiiketicinin sikayet siirecinden beklentilerinin karsilanma diizeyinin gostergesidir.
Sikayet yonetim stirecinden algilanan performans, tiiketici beklentilerine denk veya beklentilerden fazla ise
tiketici tatmini olugsmakta, beklentileri karsilamadigi durumda ise sikdyet sonucu tatminsizlik meydana
gelmektedir. Hizmet basarisizhiginin ardindan sikdyet ¢O6ziiminde de meydana gelen basarisizigin
misterinin toplam tatmin dlzeyini ve yeniden satin alma egilimini etkilemektedir. (Eskinat, 2009;65.)

Sikayet yonetim siireci sonucu memnuniyetin disiik maliyetli, stk sik alinan driinler i¢in daha yuksek
seviyelerde oldugu gorilmektedir. Bu durumun sebebi olarak ise firmalarin bu tip sorunlari itibarlarint
zedelememek amaciyla ve fazla maliyeti de olmadigindan daha kolay ¢éziime kavusturabilmeleri
gosterilmektedir. (Andreasen ve Best, 1977;98)

Sikayet sonucu tatminin saglanmast dogrultusunda misteriye karst gosterilebilecek tepki tiirlerini
belirtmek gerekmektedir. Bu kapsamda “Ogziir dileme” (Apology) firmanin miisterinin yasadigi rahatsizlik
icin mutsuz oldugunu ve bu durumu aslinda dilemediklerini belirten bir psikolojik bir iletisim strecidir.
Oziir dileme miisteri ile tekrar dengenin kurulmast igin ilk ve 6nemli bir adimdir. Tkinci adim ise firmaca
miisteriye problemin neden kaynaklandigi yontnde verilen bilglyi ifade eden “agklama” (Explanation)
asamasidir. Etkili ve inandirict bir agiklama misterinin adalet algisini, memnuniyetini ve baghligini
etkilemektedir. “Telafi etme” (Redress) ise miisteri ile isletme arasinda olusan problemin ¢6ziilmesi veya adil
bir sekilde uzlasilmast olarak ifade edilmektedir. Diger taraftan firmanin sikdyet eden miisteriyle olan iligki
ve etkilesiminde gosterdigi “dikkat” (Attenttiveness) ise musterinin sikayet siirecinden memnuniyetinde,
tekrar alim egilimi ve olumsuz agizdan agiza iletisiminde son derece 6nemli bir faktérdir. Son olarak
“cabukluk” (Promtness) ise firmanin migterinin sikdyetine yeterince uygun zaman igerisinde cevap
vermesi ve ¢6zim bulmast olarak tanimlanmakta ve sikdyet yonetim siitecinde hayati 6nem tagimaktadir. (
Ekiz vd., 2008;274.)

Jeffrey, Donald ve Rockney (1993) sikayet yonetim strecinde hakkaniyet (equity) teorisine dayanan
algtlanan adalet kavraminin 6nemini vurgulamis fakat dier calismalardan farkli olarak bu kavram ile
olumsuz agizdan agiza iletisim ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iligkiler Gzerine yogunlasmustir. Diger
taraftan Tax, Brown ve Chandrashekaran (1998) benzer sekilde, algilanan adalet ile sikdyet sonrast
memnuniyet arasi iliskinin yaninda algilanan adalet ile misteride olusan giiven ve sadakat arasi iliskileri
incelemislerdit.

Goodwin ve Ross (1990), algllanan adalet Uzerine yaptigi calismada adaleti dagitimsal (distrubutive),
prosediitle ilgili (procedural) ve etkilesimsel (interactional) olmak tizere Gi¢ diizeyde incelemektedir. Buna
gore daditumsal adalef, musterinin sikdyet sirecinden sagladigi faydalarin (telafilerin) esitlik, ihtiyacin
karsilanmas: ve adil olmasi agisindan yeterli olarak algilanmasidir. Prosediirle (Siirecsel) ilgili adaler bilginin
toplanmasi, karar alicinin bilgiyi kullanmasi, sonuglandirma tizerinde musteriye karar stirecinde kanitlarint
ileri siirebilme imkan1 taninmasi, ulagiabilirlik, zamanlama ve esneklik ile ilgilidir. Diger taraftan etkilesimsel
adalet ise personel davranglarinin kabaligt ve uygunsuzlugu, aciklama yapma, diristliik, kibarlik, empati
kurma, caba g6sterme, dinlemeye calisma gibi olumlu veya olumsuz davranislarin bilesiminden
olusmaktadir.

Ekiz, Arasli ve Farivarsadri (2008)’nin arastirma sonugclar;; dagitimsal adaletin sikdyet tatminini,
etkilesimsel adaletin olumsuz s6z séyleme niyetini ve sikdyet tatmininin firmay1 terk etme niyetini etkileyen
en 6nemli faktorler oldugunu gostermektedir.
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Diger taraftan Aurum givenilirligi isletmenin iletisim faaliyetlerine dayali olarak misteri nezdinde
olusturulan, firmaya karst duyulan bir giiven gesidi olarak tanimlanmaktadir. Newell ve Goldsmith (2001)
algilanan kurum glvenilirligi (algilanan uzmanlik dizeyi, givenilirlik, duristlik, samimiyet vb.) 6lcegi
gelistirme c¢abasinda bulunmuslardir. Birey gtivenilitliginin aksine kendine has ozellik tasiyan kurum
gtvenilirligi kavramini inceleyen c¢alismalarin oldukca daha az oldugu gbriilmektedir.

Firmanin musteride olusturmus oldugu kurumun givenilir oldugu yoniindeki inang¢ ve algllamalar,
sikdyetin kaynagi olarak firmayr gbrmesi egilimini distirecegi ve firmanin sikayetini ¢6zecegi beklentilerini
ve olumlu tutumlarint artiracagl dustinilebilir. Bu dogrultuda algllanan kurum giivenilirligi ile sikayet
yonetim siireci sonrast memnuniyet arasindaki iliski arastirma kapsaminda incelenecektir.

Ayrica sikayet slireci memnuniyetini kisilikle de iliskili oldugunu belirtmek gerekmektedir. Kisilik
yaklasimlarina bakildiginda stres kavramiyla iliskili olarak gelistirilen “A Tipi”ve “ B Tipi Kigilik” modeli
genis uygulama alant bulmaktadir. (Sutil vd., 1998; 43-47) A Tipi Kisilik 6zelliklerini galiskan, atilgan,
zamana Onem veren, saldirgan, sabirsiz, cabuk tedirgin olan, hizli yagayan, rakamlara 6nem veren,
rekabetci, seklinde 6zetlemek mumkindir. Diger taraftan B Tipi Kisilik'e sahip bireyler ise zamana 6nem
vermez, sabirli, rahat, aceleyi sevmez, yumusak huyludur.(Mellan ve Espnes, 2003;1319-1325) Kisilikle ilgili
aragtirmalar genelde sikdyet etme davramust ile iliskilendirilmis, ancak sikdyet siirecinden duyulan
memnuniyetle iliskisi Gzerinde durulmamistir. Bu dogrultuda arastirmanin uygulama kisminda A Tipi
kisilik Ozelligine sahip olma diizeyi ile sikayet strecinden duyulan memnuniyet arasindaki iligki
arastirtlacaktir.

4. Sikayet Siireci Sonrast Memnuniyeti Etkileyen Faktorler Uzerine Uygulamali Bir Aragtirma

4.1.Aragtirmanin Onem, Amag, Yontem ve Hipotezleri

Ginimiz rekabetci piyasa ortami isletmeleri tiiketici odakli olmaya ve onlatin sorun, istek ve
beklentilerini g6z Oniine almaya zorlamaktadir. Isletmelerin amaglarina ulasabilmesi ve topluma en iyi
sekilde hizmet edebilmesi ancak musteri memnuniyetsizlifine sebep olan faktotlerin tespitinin yaninda
misterilerin problemlerini etkin ve verimli bir sekilde ¢6ziilmesi ile mimkiindir. (Huefner ve Hunt,
2000;79) Isletmeler icin firsat olarak degerlendirilen musteri sikayetlerinin ¢oziilmesi ve sikayet streci
sonrasinda misteri memnuniyetinin saglanmast i¢in bu durumu etkileyen faktorlerin cok iyi bilinmesi
gerekmektedir. Bu dogrultuda calismanin amacy; sikdyet yonetim siireci sonrast musteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin beliflenmesidir.

Arastirmada musterinin A tipi kisilige sahip olma diizeyi, algilanan kurum giivenilirligi, sikayet yénetim
strecinde algilanan sonuca yonelik adalet, prosediire yonelik adalet ve etkilesime yonelik adalet ile sikayet
sonrast memnuniyet arasindaki iliskiyi 6l¢mek hedeflenmistir. Ardindan sikayet sonrast memnuniyet ile
tekrar satin alma ve olumsuz agizdan agza iletisim egilimi arasindaki iliskiler incelenmektedir. Belirtilen
hedeflere ulasmak icin asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H;: Sonuca yonelik adalet ile sikdyet sonrast memnuniyet arasinda anlamli bir iliski vardir.

Ho:Etkilesime yonelik adalet ile sikayet sonrast memnuniyet arasinda anlaml bir iliski vardir.

H3: Prosediire yonelik adalet ile sikayet sonrast memnuniyet arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hy: Kurum gtivenilirligi ile sikdyet sonrast memnuniyet arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs: A Tipi kisilige sahip olma ile sikayet sonrast memnuniyet arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs: Sikayet sonrast memnuniyet ile tekrar satin alma egilimi arasinda anlaml bir iliski vardi.

H37: Sikayet sonrast memnuniyet ile olumsuz agizdan agiza iletisim arasinda anlamli bir iliski vardir.

Belirtilen hipotezleri gosteren arastirma modeli sekil -1’de gorildigi gibidir;
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A Tipi Kisilige Sahip
Olma Diizeyi Olumsuz Agizdan
agiza lletisim
Sonuca Yonelik Adalet

Sikéyet Sonrast

Etkilesime Yoénelik Adalet Memnuniyet

| £

Tekrar Satin Alma
Prosediire Yonelik Adalet Egilimi

Algilanan Kurum
Giivenirligi

Sekil 1. Arastirma Modeli

4.2.Calismanin Kisitlari, Evren ve Orneklemi

Aragtirma evreni biitce ve zaman kisitlarindan dolayt Kirikkale Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler
Fakiltesi'nde 6grenim gérmekte olan 6grencilerden olusmakta ve bu nedenle aragtirma sonuglart tim
tiketicilere yonelik olarak genellenememektedir. Bunun yaninda ¢alisma kapsaminda sadece mobil iletisim
pazarinin secilmis olmasi da sikdyet davranist ile ilgili tim sektdrler bazinda genelleme yapilmasini
engelleyici niteliktedir.

Bu kapsamda ¢alismanin evreni 2609 6grenciden olusmaktadir. Gerekli 6rneklem sayist % 95 anlamlilik
diizeyinde ve evrenin 5000 birimden olustugu durumda 357 ve evrenin 2000 birimden olustugu durumda
ise 322’dir. (Saunders vd., 2003;156.) Bu kapsamda geri dénls orani da géz O6ntinde tutularak anket
01.04.2010-15.05.2010 tarihleri arasinda 350 katilimeciya uygulanmistir.

4.3.Anket Formu

Anket formunda; demografik bilgileri, halihazirda kullanilan operator, katilimciarin son bir yil
icerisinde sorun yagaylp yasamadifl, sorun yasandmis ise nedeni, firmaya sikdyette bulunulup
bulunulmadigt ve sikdyetin ¢6ziilmemesi sonucu operatdrin degistirildiginin tespiti icin hazirlanan
sorularda Eskinat (2009)’un ¢alismasindan yararlanilmis, algilanan kurum giivenilirligini Slgmeyi hedefleyen
sorularin olusturulmasinda Newel ve Goldsmith (2001)’in calismasindaki ifadelerden, A Tipi Kisilik
diizeyini tespit etmek icin olusturulan sorularda Sutil ve digerleri(1998)’in calismasindaki ifadelerden
yararlanilmugtir.  Ayrica sonuca yonelik adalet, siirecsel adalet, etkilesimsel adalet, sikayet streci
memnuniyeti, olumsuz agizdan agza iletisim egilimi ile ilgili sorularin olusturulmasinda Ekiz ve digetleri
(2008)’nin ¢alismast incelenmis ve ilgili calismadan faydalanilmustir.

Aragtirma degiskenlerine yonelik hazirlanan sorular asagidaki tablodaki gibidir;
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Tablo 1. Arastirma Degiskenlerine Yo6nelik Sorular

Kurum Giivenilirligi

1 Operatérimiin verdigi hizmetle ilgili bir iddiast varsa inanirim.
2 Operatériim ¢ok giivenilirdir.
3 Firmann triinleri ile ilgili iddialart cogu zaman dogrudur.
4 Tercih ettigim operatér faaliyetlerinde tutarli ve giivenilirdir.
SikAyet Siireci Memnuniyeti
5 Firma ile olan gikéyet stirecinden genel olarak memnunum.
6 Firma ve personelin sikayetlerime verdigi yanitlardan memnun kaldim.
7 Sikayet stirecinde sorunum yeterince ¢6zimlenmistir.
8 Firma sikdyet siirecini gerektigi gibi ¢6ztimlemistir.
A Tipi Kigilik
9 Genelde kendimi, sorunlar ile basa cikabilen biri olarak tanimlarim.
10 Genelde kendimi, azimli ve hirsh biti olarak tanimlarim.
11 Genelde kendimi, hakkini arayabilen birisi olarak tanimlarim.
12 Baskalarinin benim i¢in ne disiindiigii cok 6nemli degildir.
13 Genelde duygularimi rahatca ifade edebilirim.
14 Hayatta tesadife yer vermem.
15 Kéti sanstan kurtulmanin miimkin olduguna inanirim.
16 Kazandigim bagarilarda sansin yeri yoktur.
17 Hayatimda olan seyleri kendi ¢abalarimla elde ederim.
18 Plan yaparken onlarin gerceklesecegi konusunda neredeyse eminimdir.
Algilanan Adalet
Dagitimsal Adalet
19 Uriin veya hizmetle ilgili sikdyetim oldugunda firma zararimi tamamen karsilamistir.
20 GSM operatoriim sikayeti olanlarin zararlarini karsilamada ayrim yapmamaktadir.
21 Firma sikayetle ilgili olan ihtiyacimi karsilamistir.
Prosediire Yonelik Adalet
22 Sikayetimi firma yetkililerine rahatca ulastirabilmekteyim.
23 Firma sikdyet hakkinda benim de gériiglerime deger vermektedi.
24 Firma sikayetleri kisa bir zamanda ¢6ziimlemektedir.
Etkilesime Yonelik Adalet
25 Firma yetkilileri sikayetlerim hakkinda aydinlatict ve net bilgiler vermektedir.
26 Firma yetkilileri sikdyet siirecinde yeterince nazik davranmaktadir.
27 Firma yetkilileri sikdyetimi ¢c6zmek icin yeterince ¢aba gstermektedir.
Tekrar Satin Alma Egilimi
28 Problemlere ragmen operatériimden tekrar hizmet alirim.
29 Operatérimii her seye ragmen tekrar tercih ederim.
30 Operatérimi degistirmek istememekteyim.
Olumsuz Agizdan Agza Iletisim Egilimi
31 Sikayet surecindeki olumsuz deneyimimi tanidiklarima anlatmak isterim.
32 Firmalarin bu gibi hatalarini arkadaglarima bildirmeliyim.
33 Firma hakkinda olumsuz disiincelerimi ¢evremdekilerle paylasirim.

Anket verileri, SSPS 11.5 paket programi ile degerlendirilmis, soru formunun gtvenilirligi hesaplanmis,
faktSr analizi, korelasyon analizi ve betimleyici analizler yapilarak sonuglar yorumlanmustir.

4.4.Aragtirma Bulgular: ve Analizi
Anket sorulart 6ncelikle giivenilirlik analizine tabi tutulmus ve 6lgiilmek istenen ortak degeri temsil
etmeyen sorular ¢ikarilmis ve sonug olarak anket formunun alfa (cronbach alpha) katsayist 0,91 degerinde
yani gtivenilir olarak tespit edilmistir.
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Tablo 2. Ankete katlanlarin genel profili
F

Demografik Ozellikler %
16-18 22 6,3

19-21 219 62,7

Yas 22-24 107 30,7
25-27 1 0,3

Toplam 349 100,0

300 ve altt 123 352

301-750 195 55,9
Aylik Gelit 751-1000 18 5,2
1001-1500 2 ,0
1500 ve st 11 31

Toplam 349 100,0

Bayan 243 69,6

Cinsiyet Erkek 106 30,4

Toplam 349 100,0

19 ile 24 yas arast toplam cevaplayicilarin %93,4’tntt (326 kisi) olusturmaktadir. Aylk gelir’e
bakidiginda katilimeilarin % 91,1 inin (318 kisi) 750 TL ve alt1 gelire sahip oldugu gorilmektedir. Cinsiyet
dagiliminda ise bayanlarin % 69,4’luk (243 kisi) orana sahip oldugu ve dengeli bir dagilimin olmadigr géze
carpmaktadir.

Tablo 3. Su anda en sik kullanilan operatdr

F %
Avea 232 66,5
Turkcell 57 16,3
Vodafone 60 17,2
Toplam 349 100

Su anda kullanilan operatér bazinda % 66,5lik bir oranin (232 kisi) Avea firmasiu tercih ettigi
gorilmektedir. Bunu % 17.2 ile Vodafone (60 kisi), % 16.3 (57 kisi) ile Turkcell operatorleri takip
etmektedir. Bu veriler genelde geliri olmayan ekonomik agidan bagimli tiiketici grubu olan 6grencilerin
Avea operatdrint tercih ettigini géstermektedir.

Tablo 4. Son bir yil icerisinde sorun yasadiniz mi1?

F %
Hicbir zaman 47 13,5
Nadiren 135 38.7
Bazen 123 35,2
Cogu Zaman 32 9,2
Her Zaman 12 34
Toplam 349 100

Son bir yil icerisinde GSM hizmetlerinden sorun yasayanlarin orant incelendiginde hi¢bir zaman sorun
yasamayanlarin oraninin %13,5 (47 kisi). Bazen ve nadiren sorun yagayanlarin oraninin ise % 73,9(258)
oldugu, ¢ogu zaman ve her zaman segenegini isaretleyenlerin ise % 12,6’lik (44 kisi) bir kismu teskil ettigi
gorilmektedir.

Tablo 5. Firmaya sikayette bulundunuz mu?

F %
Evet 132 43,7
Hayir 170 56,3
Toplam 302 100
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Sikayetlerini firmaya ileten 132 kisilik katithimeinin, toplam sorun yasayan 302 katdlimciya oraninin %
43,7 oldugu goérilmektedir. Bu oran igerisinde sikdyet etme yontemleri agisindan %068,187lik bir
cogunlugun telefon/¢agrt merkezi secenegini tercih ettigi gorulmektedir.

Tablo 6: Sikdyetinizi hangi yolla firmaya ilettiniz?

F %
Yz ylize gérisme 20 15,15
Telefon/ Cagri Merkezi 90 68,18
Sikayet Kutusu 4 3,03
E mail 13 9,85
Musteri Destek Masast 5 3,79
Toplam 132 100

Sikayetleri firmaya iletme segeneklerinden yiiz ylze gbriisme ve miisteri destek masasinin fazla tercih
edilmemesinin nedeni operatdtlerin satislarint genel olarak bayilik kanaliyla gerceklestirmesi ve merkezi
yonetime baglt birimlere dogrudan ulagsma imkaninin kisitliligindan kaynaklandigr distintilmektedir.

4.5. Degigkenlere Yonelik Giivenilirlik Analizi

Degiskenlerin gtvenilirlik diizeyini tespit etmek amactyla kullanilan alfa modeli (Cronbach Alfa (o)
Katsayist) sorularin homojen bir yapt gosteren bir biitiini ifade edip etmedigini tespit etmek icin (Kalayct
vd., 2009;405.) sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanimaktadir. Degiskenlerin giivenilirlikleri genel olarak
yeterli diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 7. Degiskenlere Yénelik Guvenilirlik Diizeyleri

o
Kuruma Duyulan Giiven 0,76
Sonuca Yonelik Adalet 0,73
IProsedure Yonelik Adalet 0,80
Etkilesime Yonelik Adalet 0,77
A Tipi Kisilige Sahip Olma Duzeyi 0,64
Sikayet Stireci Memnuniyeti 0,89
[Tekrar Satin Alma 0,81
Olumsuz Agizdan agza Tletisim 0,80

4.6. Temel Farkliliklarin Incelenmesi

Sikayet stireci memnuniyetinin bazt demografik ve temel degiskenlere gore farklilik arz edip etmedigi
bu baslik altinda incelenmektedir. Gergeklestirilen farklilik analizi sonuglarina bakildiginda cinsiyete gore
sikayet siirecinden duyulan memnuniyet diizeyinde anlamli farkliik gézlemlenmemektedir. Kullanilan
operatore gore sikdyet strecinden duyulan memnuniyet diizeyinde istatistiksel acidan anlamli bir fark
gorilmemektedir. Benzer sekilde yasanilan sorunun sebebine gére bakildiginda, sikayet siirecinden duyulan
memnuniyet diizeylerinde anlaml farklilik tespit edilmemistir. Diger taraftan tercih edilen sikayet etme
yontemine gore sikdyet siireci memnuniyeti arasinda anlaml fark gérilmemektedir. Tablo 8. farkhilik
analizi sonuclarint 6zetlemektedir;
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Tablo 8. Temel Farkhliklar

Cinsiyet Kisi Sayis1 Ortalama
Sikayet Siireci Memnuniyeti Bayan 243 2,7942
Bay 107 2,7830
T-Test, sig. 0,918
Operator Kisi Sayis1 Ortalama
Sikayet Siireci Memnuniyeti Avea 232 2,85
Turkcell 58 2,80
Vodafone 60 2,56
ANOVA,  sig. 0,068
Sorunun Nedeni Kigi Sayis1 Ortalama
Sikayet Siireci Memnuniyeti Fiyat 84 3,05
Uriin 91 2,78
Personel 8 2,53
Tletisim Faaliyetleri 121 2,75
Is Akist 9 2,67
ANOVA,  sig. 0,110
Sikdyet Araci Kisi Sayis1 Ortalama
Sikdyet Siireci Memnuniyeti Yiizylize Goriisme 31 2,83
Telefon/Cagri 139 2,85
Sikayet Kutusu 6 2,25
E mail 19 2,32
Destek Masasi 8 3,06

ANOVA, sig 0,117

4.7. Degiskenler Arasi Iligkiler

Arastirmanin degiskenleri “kurum glvenirligi”, “A Tipi Kisilige Sahip Olma Diizeyi”, “Algilanan
Sonuca Yonelik Adalet”, ”Algilanan Prosedire Yonelik Adalet”, “Algilanan Etkilesime Yo6nelik Adalet”,
“Tekrar Satin Alma Egilimi”, “Olumsuz Agizdan Agiza Tletisim” ve “Sikayet Stireci Memnuniyeti” olarak
belitlenmistir.

Degiskenler arast iligkiyi test etmek icin korelasyon analizi tercih edilmistir. Korelasyon analizi iki
degisken arasindaki iliskiyi veya bir degiskenin iki veya daha fazla degisken ile olan iligkisini ve bu iligkinin
derecesini test etmek icin kullamlan istatistiksel bir yéntemdir. (Kalayc1 vd., 2009;115)

Tablo 9. Degiskenler Arasi Tliskiler T

Sikayet Stireci Memnuniyeti
Kuruma Duyulan Giiven ,452%*
Sonuca Yonelik Adalet ,601%%
IProsedire Yonelik Adalet ,723%%
Etkilesime Yonelik Adalet ,081%*
IA Tipi Kisilige Sahip Olma Diizeyi ,172%%

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidir.

Pearson Korelasyonu

Tablo 9’dan anlasilacag: tizere daha 6nceki calismalara paralel olarak siirece yonelik adalet, prosediire
yonelik adalet ve etkilesime yonelik adalet ile sikdyet sireci memnuniyeti arasinda yitksek diizeyde anlamh
iliskiler bulunmustur. Ayrica kuruma duyulan giiven diizeyi ile sikayet siireci memnuniyeti arasinda ayni
yonde anlaml bir iliski goriilmektedir. Bunun yaninda A Tipi Kisilige sahip olma diizeyi ile sikayet sonrast
memnuniyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Diger taraftan Tablo 10 sikayet stirecinden memnuniyet ile tekrar satin alma egilimi ve olumsuz agizdan
ag1za iletisim davranist arasindaki iliskileri géstermektedir;
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Tablo 10. Degiskenler Arast Tliskiler I

Tekrar Satin Alma Egilimi Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim
Sikayet Sonrast Memnuniyet ,443** -,204**
,000 ,000

** Korelasyon 0.99 giiven araliginda anlamlidur.

Sikayet siireci memnuniyeti ile firmadan tekrar satin alma egilimi arasinda olumlu iligki gériilmektedir.
Ayrica sikdyet sireci memnuniyeti ile olumsuz agizdan agza iletisim egilimi arasinda ters yonli bir iliski
tespit edilmistir.

Sonug olarak kurulan hipotezlerin kabul ve red durumlart asagidaki tabloda gorildigi gibidir;

Tablo 11. Hipotez Red/Kabul

IAlgilanan sonuca yonelik adalet ile sikdyet sonrast memnuniyet arasinda anlamls bir iliski vardir. Kabul
Algilanan etkilesime y6nelik adalet ile sikdyet sonrast memnuniyet arasinda anlamli bir iligki vardur. Kabul
|Algilanan prosediire yonelik adalet ile sikdyet sonrast memnuniyet arasinda anlamli bir iliski vardir. Kabul
Algilanan kurum giivenilirligi ile sikdyet sonrast memnuniyet arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
A Tipi Kisilige Sahip Olma Diizeyi ile sikdyet sonrast memnuniyet arasinda anlaml bir iligki vardir. Kabul
Sikayet sonrast memnuniyet ile tekrar satin alma egilimi arasinda anlaml bir iliski vardir. Kabul
Sikayet sonrast memnuniyet ile olumsuz agizdan agza iletisim davranigt arast anlaml bir iligki vardur. Kabul
Sonug

Isletmelerin musteri sikdyetlerine karst gerceklestirdigi faaliyetler sonucu misteride meydana gelen
memnuniyeti etkileyen faktorlerin belirlenmesi amactyla Kirikkale Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler
Fakiltesi Ogrencileri tizerinde mobil iletisim sektorine yonelik olarak gerceklestirilen bu calismanin
bulgulart tim tiketicilere ve sektorlere yonelik olarak genellenememektedir. Ancak belirtilen Sgrenci
kitlesinin Turkiye’nin farkli sosyoekonomik yapilarini temsil etmesinin yaninda, ¢aligmanin Gniversite
ogrencilerinin  gikayet yonetim sireci sonrast memnuniyetini etkileyen faktorler hakkinda 6nemli
ctkarimlara ulasma imkant sagladigr distinilmektedir. Bunun yaninda bu ¢alisma, musteri sikayetlerinin en
cok karsilasildigt sektorlerden biri olan mobil iletisim pazatindaki sikdyet yonetimi slireci memnuniyetini
etkileyen degiskenler hakkinda 6nemli sonuglara ulasilabilme imkant tanimaktadir.

Aragtirma kapsaminda algilanan sonuca yonelik adalet, etkilesime yonelik adalet ve prosediire yonelik
adalet ile sikayet sirecinden duyulan memnuniyet arasinda tespit edilen olumlu iligkiler daha 6nceki
calismalar destekler nitelikte olmustur. Bu sonuglar dogrultusunda firmalar, sorunlarin isletmeye kolayca
ulastirilacagy, sikayetlerin kabul edilip dikkatle ele alindigr ve kisa siirede ¢6ziime kavusturuldugu bir sikayet
sistemi kurmali, sikdyet siiresince musteriye yeterli ilgiyi gOstermeli, misteriyi aydinlatmali ve musteri
zararini adil bir sekilde ayrim gézetmeden tazmin etmelidir.

Diger taraftan algilanan kurum glvenilirligi ile sikdyet yOnetim siirecinden duyulan memnuniyet
arasindaki olumlu iliski, etkin sikdyet yOnetimi sorununa yeni bir bakis acist getirmektedir. Bu iligki
isletmeye karst duyulan giiven diizeyinin artmasinin, sikdyet yonetim silireci sonrast memnuniyetin de
artmasina yol acacagini gostermektedir. Sonugta daha basarilt sikayet yonetim siireclerinin saglanilmast icin,
gerceklestirilen imaj ve glvenilirlik olusturma faaliyetlerinin faydali olacagi firmalarca gbz Oniinde
bulundurulmalidir.

A tipi kisilige sahip olma diizeyi ile sikdyet siirecinden duyulan memnuniyet arasinda gorillen anlamlt
ve porzitif iliski, bu alanda bireyin kisilik 6zelliklerinin sikayet yonetimi ile iliskili oldugunu ileri siirmesi ve
desteklemesi agisindan bu alana yeni bir bakis acist kazandirmaktadir. Sonucta caligkan, atilgan, cabuk
tedirgin olan, hizli yasayan, rekabetci gibi nitelikleri tasiyan bireylerin, sikdyet stirecinden daha memnun
kaldiklar1 ve sikadyet stirecinden istedikleri sonuca ulasma olasiliginin daha yiiksek oldugu gorillmektedir.

Diger taraftan sikayet sonrast memnuniyet ile tekrar satin alma egilimi ve sikdyet sonrast memnuniyet
ile olumsuz agizdan agza iletisim davranislari arasinda daha 6nce gergeklestirilen calismalara paralel olarak
anlamb iliskiler tespit edilmistir.

Sonug olarak musteri memnuniyetsizliginin ortadan kaldirilmasi, tekrar satin alimlarin saglanmasi ve
olumsuz agizdan agza iletisim davransinin 6nlenmesi icin misteri sikdyetlerinin bagaril bir sekilde
yonetilmesi gerektigi anlagilmaktadir. Misteri sikayetlerinin etkin bir sekilde ele alinmast dogrultusunda
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sonuca, siirece ve etkilesime yOnelik adaletin saglanmasinin yaninda musteride kurum glvenilirligi
olusturulmasi faaliyetlerinin de faydali olacagr dustintilmektedir. Bu kapsamda hedef ve politikalatin bu
dogrultuda gelistirilmesi, yeterli ve etkin isleyen bir sikdyet sisteminin kurulmast ve musteri odakli sikayet
anlayistin kuruma yerlestirilmesi dogrultusunda personel egitiminin de faydali olacaktir.

Arastirma kapsaminda irdelenen bireyin sahip oldugu kisilik gibi faktotlerin yaninda kontrol odag,
benlik saygist gibi diger kisisel ve psikolojik faktorlerin sikdyet yonetim stirecindeki etkisini inceleyecek
aragtirmalar, konunun daha biitlincil olarak aydinlatiimasini kolaylastiracaktir.
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