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Oz: Bu calismadaki amac, miisteri sikayetlerinin miisteri sadakati tizerindeki etkisinde sikayet yonetiminin ve
miigteri iliskileri yonetiminin araci rolii olup olmadigini arastirmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda, Erzurum’da
ikamet eden 18 yas {izeri bireylere anket uygulanarak 425 veri elde edilmistir. Elde edilen verilerin analizinde
SPSS paket programi kullanilarak aracilik analizi yapilmistir. Yapilan aracilik analizi ile miisteri sikayetlerinin
miisteri sadakati {izerinde etkisinde sikayet yonetiminin ve miisteri iliskileri yonetiminin aracilik rolii oldugu
sonucu elde edilmistir. Miisteri sikdyetlerinin miisteri sadakati {izerinde etkisinde sikdyet yonetiminin ve
miisteri iligkileri yonetimin aracilik ve sirali aracilik etkisinin ele alimip incelendigi c¢alismalara
rastlanilmamistir. Bu ¢alisma, bu 6zelliginden dolay: diger ¢alismalardan farklilasmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikayeti, Sikayet Yonetimi, Mmiy, Miigteri Sadakati
&

Abstract: The aim of this study is to distinguish whether complaint management and customer relationship
management have a mediator role on customer complaint impact on customer loyalty. In line with this
purpose, 425 data were obtained by applying surveys to individuals over the age of 18 residing in Erzurum.
For data analysis, SPSS pocket program was used and mediator analysis was applied. Reached conclusions
with the conducted mediator analysis that complaint management and customer relationship management
have a mediator role in the impact of customer complaints on customer loyalty. No academic studies have
been found in which the mediator and sequential mediator effects of complaint management and customer
relationship management on the impact of customer complaints on customer loyalty have been examined. This
study differs from other studies due to this feature.

Keywords: Customer Complaint, Complaint Management, CRM, Customer Loyalty.

Atf/Cite as: Mutlu, M., Yaprakls, S. (2022). Miisteri Sikayetlerinin Miisteri Sadakati Uzerinde Etkisinde Sikayet YOnetiminin ve
Miisteri {ligkileri Yonetiminin Aract Rolii. Abant Sosyal Bilimler Dergisi, 22(3), 967-981. doi: 10.11616/asbi.1092983
intihal-Plagiarism/Etik-Ethic: Bu makale, en az iki hakem tarafindan incelenmis ve intihal icermedigi, aragtirma ve yayin etigine
uyuldugu teyit edilmistir. / This article has been reviewed by at least two referees and it has been confirmed that it is plagiarism-
free and complies with research and publication ethics. https://dergipark.org.tr/tr/pub/asbi/policy

Copyright © Published by Bolu Abant Izzet Baysal University, Since 2000 — Bolu

Jel Codes: M30, M31, M39

! Prof. Dr., Tevfik Siikrii Yaprakli, Erzurum Atatiirk Universitesi, sukruyaprakli@atauni.edu.tr.
2 Arg. Gor.,, Muhammet Mutlu, Erzurum Teknik Universitesi, muhammet.mutlu@erzurum.edu.tr. (Sorumlu Yazar)



mailto:sukruyaprakli@atauni.edu.tr
mailto:muhammet.mutlu@erzurum.edu.tr
https://orcid.org/0000-0002-1756-1491
https://orcid.org/0000-0003-3138-2139

Tevfik Stikrii Yaprakli, Muhammet Mutlu

1. Giris

Firmalar icin hedef tiiketici ihtiyacglarimi ve isteklerini belirleyerek tatmin etmektir. Miisteri
memnuniyetinin artmasi, firmalar icin pazar paylarmmi ve karliliklarini artirmada avantaj saglarken
(Halstead, 2002:1) miisterilere basarisiz bir sekilde mal ve hizmetlerin sunulmasi, miisterilerde hem 6fke
hem de memnuniyetsizlik olusturarak (Bougie, Pieters ve Zeelenberg, 2003:377) sikayetlerini dile
getirmelerine neden olabilmektedir (Angelova ve Zekiri, 2011: 243).

Miisterilerin yapmis oldugu sikayetler, aslinda firmalar icin ¢ok dnemli firsatlar sunmaktadir (Ozbek,
2021: 2). Sikayetlerden elde edilen verilerle daha etkili bir sekilde, sorunlar ¢6ziime ulastirilabilerek (Cho,
Im, Hiltz ve Fjermestad, 2002) iiretim ve hizmet kalitesi artirilip (Ozbek, 2021: 2) daha biiyiik problemlere
neden olmadan firmalar miisterilerini elde tutma ve korumaya devam edebilmektedirler (Alabay, 2012:
143).

Sikayetler i¢in olumsuz agizdan agiza iletisimin bir sekli oldugu ifade edilmektedir (Einwiller ve Steilen,
2015: 196). Firmalar tarafindan memnuniyetsizlige ugratilan mdiisterilerin sikayetleri dikkate alinip
¢Oziilmediginde, miisteriler tarafindan kurulusa yonelik olumsuz agizdan agiza iletisim
yapilabilmektedir (Boga ve Basci, 2016: 471) Bu durum, firmalarin satislarinin azalmasina neden
olabilmektedir (Kim, Kim, Im ve Shin, 2003: 352).

Miisteri iliskileri yonetimi icin sikayet yonetimi, kritik bir oneme sahiptir (Olatunde, Sunday ve Niyi,
2020: 77). Alabay’a gore, sikayet yonetimi, firmalar igin miisterileri elde tutmanin ve sadik miisterilere
dontistiirmenin en etkili yollarindan birisi olarak kabul edilmektedir (2012: 151). Etkili sikayet yonetimi
teknikleri ile firmalar, memnun olmayan mdiisterilerinin sikayetlerine yonelik sunmus olduklar1 uygun
¢oziimlerle miisterileri memnun miisterilere doniistiirerek (Halstead, 2002: 1) miisterilerin firma ile olan
iligkilerinin bitirme ihtimallerini azaltabilmektedirler (Alvarez, Casielles ve Martin, 2010: 146). Ayrica,
memnuniyetsizliklerine ya da sikayetlerine tatmin edici bir yanit alan miisteriler, hi¢ sikayet etmeyenlere
oranla daha sadik miisterilere doniiserek (Avci ve Dogan, 2018: 136) firmalarin satislarinda dnemli artist
saglayabilmektedirler (Halstead, 2002: 1).

Bu calismadaki amag, katilimcilarin miisteri sikayetleri, sikayet yOnetimi, miisteri iligkileri yonetimi,
miisteri sadakati degiskenlerine yonelik algilarni Olgmek, miisteri sikayetlerinin miisteri sadakat
tizerinde etkisinin olup olmadigim ve bu etkide sikayet yonetimi ve miisteri iliskileri yonetiminin araci
etkisinin olup olmadigini belirlemek amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, 18 yas tstii 425 nihai
tiiketiciden anket aracilig1 ile veriler elde edilmistir. Elde edilen verilerin analizlerinde, SPSS paket
programi kullanilarak giivenilirlik analizi, frekans analizi, aritmetik ortalama, agimlayici faktor analizi,
korelasyon analizi ve aracilik analizi yapilmustir.

Bu calisma, bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde giris, ikinci boliimde ¢alismanin konusunu
olusturan miisteri sikayeti, sikayet yonetimi, miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakati degiskenleri
ele aliarak aciklanmistir. Ugiincii boliimde, aragtirmanin amact ve 6rneklemi, modeli ve hipotezleri ile
arastirmada kullanilan 6lgeklerden bahsedilmis, dordiincii boliimde ise anket ile elde edilen verilerin
analizlerinde kullanilan analiz programi ve yontemleri ele alinarak elde edilen bulgular sunulmustur.
Calismanin son boliimiinde ise ¢alismada elde edilen bulgular ele alinarak degerlendirme yapilmis ve
gelistirilen Onerilere yer verilmistir.

2. Literatiir

2.1. Miisteri Sikayetleri

Satin alinan mal ve hizmetlerden beklentilerin karsilanamamasi sikayetin baslangici olarak ifade
edilmektedir (Alabay, 2012: 142). Miisteri sikayeti, Lam ve Tang (2003: 71)e gore miisteri
memnuniyetsizliginden kaynaklanan birtakim eylem veya eylemler dizisi, Bell, Mengiic ve Stefani (2004:
116) "ya ve Alabay (2012: 142)'ye gore olumsuz miisteri geri bildirimi, Awwad (2012: 532)'ye gore miisteri
ile kurulus arasindaki bir ¢atisma, Einwiller ve Steilen (2015: 196) 'ya gore memnuniyetsizligin ifade
edilme yontemidir.
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Miisteriler, beklentilerinin karsilanmadigi ve memnuniyetsizlik duyduklar1 durumlarda, hicbir sey
yapmama veya gormezden gelme, markalar: veya tedarikgileri degistirme, tirtinii/hizmeti boykot ederek
ve/veya aile ve arkadaglarimi iiriinii kullanmamalari konusunda uyarma, yasal yollara basvurma,
medyaya sikayette bulunma, ilgili tiiketici dernegine sikayet etme gibi tepkiler verebilmektedirler (Lam
ve Tang, 2003: 71-72).

Miisteriler tarafindan yapilan sikayetler, isletmeler i¢in karsilasabilecekleri biiyiik tehlikeleri isaret eden
onemli bir sinyal gorevi gorerek (Alabay, 2012: 143) firmalara ¢ok dnemli firsatlar sunmaktadir (Ozbek,
2021: 2). Sikayetlerden elde edilen veriler, sorunun ¢dziimiinde 6nemli bir role sahip olmaktadir (Cho,
Im, Hiltz ve Fjermestad, 2002). Sikayetler sonrasinda, alinacak 6nlemlerle miisterilere sunulan tiretim ve
hizmet kalitesi artirilarak (Ozbek, 2021: 2) ve sorunlarin daha biiyiik problemlere yol agmadan ¢oziime
ulastirilmasi saglanarak miisterilerin elde tutulmasi devam ettirilebilmektedir (Alabay, 2012: 143).
Miisterilerin problemleri ¢oziilmedigi zaman, memnuniyetsiz miisteriler kaybedilebilmekte ve ayrica bu
miisteriler memnuniyetsizliklerini bir¢ok kisiye de aktarabilmektedirler. Miisterilerin problemleri
¢oziiliirse ve yapilan sikayetler dikkate alinirsa, miisteri sadik bir miisteri haline doniisebilmektedir
(Boga ve Basci, 2016: 471). Ayrica, yeni bir miisteri edinmek, mevcut bir miisteriyi elde tutmaktan daha
pahalidir (Enginkaya, 2006: 14). Dolayisiyla, sikayet davraniglari, miisteri sadakati, miisteriyi elde tutma
ve karlilik i¢in kritik 6neme sahiptir (Wu, 2013:166

2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Sikayet Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi (MIY), dogru mdisteri kitlesini belirlemede ve hangi miisterilerin kalict olup
olmayacagina karar vermede yardimci olmasindan dolayr (Zineldin, 2006: 431) organizasyonlar
tarafindan kabul edilen ve uygulanan (Roberts-Lombard ve du Plessis, 2012: 154) bir takim siirecler ve
politikalardir (Chalmeta, 2006: 1016). MIY ile firmalar en karli miisterilerini belirleme, mevcut
miisterilerini elde tutma, maliyetleri azaltarak kar1 maksimize etme gibi konularda avantaja sahip
olmaktadirlar (Roberts-Lombard ve du Plessis, 2012: 154; Sofi, Bashir, Parry ve Dar, 2020). MIY 'in ana
hedefleri arasinda dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru iiriin veya hizmetle dogru miisteriyi
hedeflemek ve miisteri karlilig1 ve sadakati olusturmak (Nyadzayo ve Khajehzadeh, 2016: 263) miisteri
ihtiyaclarin1 zamaninda karsilamak, miisterilerle giiclii ve uzun vadeli iliskiler kurmak ve isletme karini
artirmak yer almaktadir (Wu ve Li, 2011: 263).

Miisteri ihtiyaglar1 belirlemeye yonelik, miisterilerden elde edilen bilgiler, MiY'in temeli olarak
goriilmektedir (Maurer ve Schaich, 2011: 500). MY, firmalara, miisteriler hakkinda daha fazla bilgi sahibi
olma, iirlin ve hizmetleri miisterilerin ihtiyaglarna gore uyarlama, miisterilere daha kisisel hizmetler
sunma gibi konularda yardimci olmaktadir (Sofi, Bashir, Parry ve Dar, 2020).

Miisteri iligkileri yonetiminde, sikayet yonetimi, kritik bir 6neme sahiptir (Olatunde, Sunday ve Niyi,
2020: 77). Sikayet yOnetimi, miisterileri elde tutmanin ve sadik miisterilere doniistiirmenin en etkili
yollarindan birisi olup (Alabay, 2012: 151) miisterilerin goziinde bir firmanin giivenilirligini saglamak,
miisteri ve firma arasinda olan anlasmazliklari ¢6zmek ve hizmetleri iyilestirmek (Cho, Im, Hiltz ve
Fjermestad, 2002; Filip, 2013: 273) memnun olmayan miisterileri memnun etmek igin olusturulan
stiregleri ve eylemleri barindirmaktadir (Olatunde, Sunday ve Niyi, 2020: 78).

Sikayet yoOnetimi ile miisteri memnuniyetsizliginin altinda yatan nedenler firmalar tarafindan
arastirilmaktadir (Lee ve Lee, 2006: 68). Firmalar, etkili sikayet yonetimi teknikleri ile memnun olmayan
tiiketicilerin sikayetlerine uygun ¢oziimler sunarak, memnuniyetsiz miisterileri memnun mdisterilere
doniistiiriip elinde tutabilmekte ve pazar paymi koruyabilmektedirler (Halstead, 2002: 1). Eger, firmalar
tarafindan sikayetler tatmin edici bir sekilde yOnetilirse, miisterinin firma ile olan iligkisinin bitirme
ihtimali daha diisiik olmaktadir (Alvarez, Casielles ve Martin, 2010: 146). Dolayisiyla, miisteri sikayet
yonetimi, hizmet kalitesinin artirilmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri bagliliginin
olusturulmas: ve miisteri iligkilerinin yoOnetilmesinde son derece Onemli olup, firmalar tarafindan
titizlikle uygulanmal ve stirdiiriilmelidir (Yilmaz ve Ari, 2017: 68).
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Giintimiizde, bir¢ok firma, miisterilerinden sikayet aldiklarin1 kabul etmemekte veya sikayetlere gegici
bir ¢6ziim sunarak tamamen goérmezden gelmektedirler (Faed, Hussain ve Chang, 2014: 34). Ancak,
miisteri sikayetleri Snemsenmediginde, miisterilerin firmalara olan giiveninde diisiis, firmaya yonelik
olumsuz agizdan agiza iletisim ve kalica olarak miisteri kaybi1 gibi zararli sonuglara neden
olabilmektedirler (Yavas, Karatepe, Babakus ve Avci, 2004: 32). Dolayisiyla, MIY firmalar icin olumlu
agizdan agiza iletisim olusturmak ve olumsuzun etkisini simirlamak igin etkili bir strateji olarak
firmalarin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve olumlu agizdan agiza iletisime sahip olmalarinda
yardimci olmaktadir (Sofi, Bashir, Parry ve Dar, 2020).

2.3. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakatini elde etme, herhangi bir organizasyonun muhtemelen en iyi basar1 6lgiitlerinden birisi
olup (Nyadzayo ve Khajehzadeh, 2016: 263) firmalarin uzun dénemli hedeflerinin énemli bir parcasidir
(Kim, Lee ve Mattila, 2014: 889). Miisteri sadakatini tanimlamak i¢in hem tutumsal hem de davranigsal
Olctimler kullanilmaktadir. Tutumsal agidan miisteri sadakati, bir firma ile var olan iligkiyi siirdiirmek
igin Ozel bir istek olarak tanimlanirken, davranigsal bir bakis agisiyla ise bir alicinin belirli bir kategoride
yer alan aynu {irlinti veya hizmeti segme davranisinin alic1 tarafindan o kategorideki yapilan toplam satin
alma sayisimna orami olarak ifade edilmektedir (Yang ve Peterson, 2004: 802). Miisteri sadakati, bir
miisterinin hizmete, {iriine, markaya ya da isletmeye miisteri olma siklig1 olarak da ifade edilmektedir
(Alabay, 2012: 142).

Sadik miisteriler, firmalarin pazarlama maliyetlerini diistirmelerine ve etkin bir sekilde pazar payim
artirmalarina yardimcr olmaktadir (Nyadzayo ve Khajehzadeh, 2016: 263). Sadik miisteriler, firmalarin
hatalarmma karsi daha toleransli, olumsuz agizdan agiza iletisim yayma olasiliklar1 daha diisiik
miigterilerdir (Kim, Lee ve Mattila, 2014: 889).

Memnuniyetsizliklerine ya da sikayetlerine tatmin edici bir yanit alan miisteriler, hi¢ sikdayet etmeyenlere
oranla daha sadik miisteriler haline gelerek (Avci ve Dogan, 2018: 136) firmalarin satis oranlarini olumlu
yonde etkileyebilmektedirler (Halstead, 2002: 1). Miisteri memnuniyeti, miisteri sikayeti ile ters orantili
iken, miisteri sadakati ile dogru orantili olup miisteri memnuniyeti arttikca miisteri sadakati de artarken
miisteri sikayetleri azalmaktadir (Angelova ve Zekiri, 2011: 243).

3. Arastirma Yontemi

3.1. Arastirmanin Amaci ve Orneklemi

Arastirmadaki amag, miisteri sikayetlerinin miisteri sadakati {izerindeki etkisinde sikdyet yonetimi ve
miisteri iliskileri yonetiminin araci roliiniin olup olmadigimi incelemek ve belirlemektir. Calismada
anketin yapilacagi 6rneklem biiytikligii [n = IT (1- IT) / (e / Z) 2] 6rnekleme formiilii ile elde edilmistir.
Formiildeki, n: 6rnek biiyiikliigiinii, IT: topluluk tahminini, e: kabul edilebilir tolerans diizeyini, Z:
istenilen giiven araligini ifade etmektedir. %5 hata pay1 ve %95 giiven aralig ile anketin uygulanacag alt
limit 384 olarak bulunmustur (Kurtulus, 1981: 221). Bu amag¢ dogrultusunda, olumsuz aligveris
tecriibesine sahip olan 18 yas iistii 437 nihai tiiketiciye anket uygulanmis ve veriler elde edilmistir. Hatal
ve eksik doldurulan anketler ¢ikarilarak dikkate alinan anket sayis1 425 olarak belirlenmistir.

Bu calisma icin Atatiirk Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurul Baskanligi’'ndan 28.12.2021
tarihinde Etik Kurul Onay Belgesi alinmistir.

3.2. Arastirma Modeli ve Arastirma Hipotezlerinin Gelistirilmesi

Miisteri sikayetlerinin miisteri sadakat {izerinde etkisinin olup olmadigini ve bu etkide sikayet yonetimi
ve miisteri iliskileri yOnetiminin araci etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla olusturulan
arastirma modeli Sekil 1’de verilmigtir.
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Sikavet ¥iinetmn Hi Miisters Ihgalen Yénetim
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Miigteri $ikayet HI \b[ Misten Sadakzt

* Hz, Hs ve Hoaracilik hipotezleri sekil {izerinde gosterilemedigi i¢in asagida ifade edilmislerdir.
Sekil 1'de sunulan arastirma modeline gore, model 4 degiskenden olusmaktadir.

Miisteri sikayetleri, isletmelere ¢ok onemli firsatlar sunmaktadir (Ozbek, 2021: 2). Miisteriler tarafindan
yapilan sikayetlerin dikkate alinmasi ve ¢oziime ulastirilmas: sonucunda sikayette bulunan miisteriler
sadik miisterilere doniisebilmektedirler (Boga ve Basci, 2016: 471). Dolayisiyla, sikayet davranislari,
miisteri sadakati i¢in kritik 6neme sahip olmaktadirlar (Wu, 2013:166).

Sikayet yonetimi ile miisteri memnuniyetsizliginin altinda yatan nedenler ele alinarak arastirilmaktadir
(Lee ve Lee, 2006: 68). Sikayet yonetimi, miisterileri elde tutmanin ve sadik miisterilere doniistiirmenin
en etkili yollarindan birisi olarak kabul edilmektedir. Etkili sikdyet yonetimi teknikleri ile memnun
olmayan miisterilerin sikayetlerine uygun ¢oziimler {iretilerek, memnuniyetsiz miisteriler memnun
miisterilere doniistiiriilebilmektedir (Halstead, 2002: 1). Bu nedenden dolay1, miisteri sikayet yonetimi,
hizmet kalitesinin artirilmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri bagliliginin olusturulmasi ve
miisteri iligkilerinin yonetilmesinde son derece énemlidir (Yilmaz ve Ari, 2017: 68).

MIY 'in ana hedefleri arasinda miisteri ihtiyaclarini zamaninda karsilamak, miisterilerle giiclii ve uzun
vadeli iliskiler kurmak, isletme karmni artirmak (Wu ve Li, 2011: 263) ve miisteri sadakati olusturmak yer
almaktadir (Nyadzayo ve Khajehzadeh, 2016: 263). Dolayisiyla, MIY, isletmelerin miisteri sadakatine
sahip olmalarinda yardimci olmaktadir (Sofi, Bashir, Parry ve Dar, 2020).

Aragtirmanin modeli ve verilen bu bilgiler dikkate alinarak gelistirilen arastirma hipotezleri asagidaki
gibi sunulmustur:

H1: Miisteri sikayeti, miisteri sadakati iizerinde etkilidir.

H2: Sikayet yonetimi, miisteri sadakati tizerinde etkilidir.

H3: Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri sadakati {izerinde etkilidir.

H4: Miisteri sikayeti, sikdyet yonetimi {izerinde etkilidir.

H5: Miisteri sikayeti, miisteri iligkileri yonetimi tizerinde etkilidir.

Hé: Sikayet yonetimi, miisteri iliskileri yonetimi {izerinde etkilidir.

H7: Sikayet yonetimi, miisteri sikayeti ile miisteri sadakati arasindaki etkide araci role sahiptir.

HS: Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri sikayeti ile miisteri sadakati arasindaki etkide araci role sahiptir.

HO: Sikayet yonetimi ve miisteri iliskileri yonetimi, miisteri sikayeti ile miisteri sadakati arasindaki etkide
siral1 araci role sahiptir.

3.3. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Tablo 1'de aragtirmada kullanilan 6lgekler yer almaktadar.
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Tablo 1: Arastirmada kullanilan 6lgekler

Olgek Degisken Sayis1 Olgegin Alindig1 Kaynak
Miisteri Sikayetleri 5 Wu (2013).
Sikayet Yonetimi 5 Alvarez, Casielles ve Martin (2010)
Miy 17 Saylan (2018).
Miigteri Sadakati 7 Skogland ve Siguaw (2004)

Calismada yer alan olumsuz aligveris tecriibelerinin yasandig yere yonelik sorular sikayetvar tarafindan
yayimlanan son {i¢ yillik raporlar dikkate alinarak olusturulmustur (www.sikayetvar.com).

4. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Veriler i¢in SPSS paket programu ile giivenilirlik analizi, aritmetik ortalama, agimlayici faktor analizi,
korelasyon analizi ve aracilik analizi yapilmistir.

Tablo 2’de degiskenlerin giivenilirligini belirlemek icin yapilan giivenirlik analizi sonuglarna yer

verilmistir.
Tablo 2: Giivenilirlik analizi
N Cronbach’s Alpha
Miisteri Sikayetleri 5 0,864
Sikayet Yonetimi 5 0,911
MiY 17 0,949
Miisteri Sadakati 7 0,815
Genel Guvenilirlik 34 0,945

Tablo 2’ye gore, anketin genel giivenilirligi 0,945’tir. Bu deger, genel giivenilirliginin yiiksek diizeyde
oldugunu gostermektedir. Degiskenler ele alinarak giivenilirliklerine bakildiginda ise, biitiin
degiskenlerin giivenilirliklerinin yiiksek diizeyde oldugu gozlenmektedir.

4.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin demografik dagilimlarina ait frekans ve yiizdelik dilimde gosterimleri Tablo 3’teki gibidir.

Tablo 3: Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Demografik Frekans % Demografik Frekans | %
Degisken Degisken
Kadin 237 55,8 flkokul | 6 1,4
Cinsiyet | Erkek 188 44,2 Ortaokul | 10 2,4
Lise 66 15,5
Evli 171 40,2 Egitim On 74 17,4
) Durumu | Lisans
g;dem Bekar 254 59,8 Lisans | 177 416
Lisanstis | 92 21,6
ti
18-24 153 36,0 Ogrenci 167 39,3
25-34 174 40,9 Memur 106 24,9
35-44 67 15,8 Ozel 88 20,7
Yas Sektor
45-54 24 5,6 Emekli 4 9
55+ 7 1,6 Ev 20 4,7
Meslek Hanimu
3000 TL 195 45,9 Serbest 21 49
ve Alt1 Meslek
Gelir 3001 - 71 16,7 Diger 19 45
4500 TL
4501 - 70 16,5
6000 TL
———

Abant Sosyal Bilimler Dergisi - https://dergipark.org.tr/tr/pub/asbi
972



Miisteri Sikayetlerinin Miisteri Sadakati Uzerinde Etkisinde Sikayet Yonetiminin ve Miisteri iliskileri Yénetiminin Arac1 Rolii
The Mediator Role Of Complaint Management and Customer Relationship Management in the Impact of Customer Complaints on
Customer Loyalty

Tablo 3’e gore, katilimcilarin, genel olarak 25-34 yas araliginda, lisans diizeyinde egitime sahip, 3000 TL
ve alt1 geliri olan, bekar kadin 6grencilerden olustugu goriilmektedir.

4.2. Katilimcilarin Olumsuz Alisveris Tecriibelerine fliskin Bilgiler
Katilimcilarin olumsuz alisveris tecriibelerine iligskin bilgiler Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4: Katilimcalarin olumsuz aligveris tecriibelerine iligkin bilgiler

Frekans %
Online Aligveris 245 58
Bankacilik Hizmetleri 75 18
Telekomiinikasyon/GSM Hizmetleri 106 25
Evde Internet Hizmetleri 96 23
Sigortacilik Hizmetleri 16 4
Giyim Magazalar1 80 19
Beyaz esya/Mobilya 49 12
Diger 13 3

Tablo 4’ten elde edilen bilgilere gore, katihmcilarin yaklasik olarak yiizde 58’si online alisverislerinde,
ylizde 25’i telekomiinikasyon ve GSM hizmetlerinde, yiizde 23’1l evde internet hizmetlerinde, yiizde 19'u
giyim magazalarinda, yiizde 18i bankacilik hizmetlerinde, yiizde 12’si beyaz esya veya mobilya
sektoriinde, yiizde 4’11 sigortacilik hizmetlerinde ve yiizde 3’ii diger alanlarda olumsuz aligveris tecriibesi
yasamislardir.

4.3. Degiskenlere Ait Ac¢imlayici Faktor Analizi ve Degiskenlerde Yer Alan
Ifadelere Iliskin Aritmetik Ortalama Degerleri

Bu calismamin farkli bir 6rneklem grubu dikkate alinarak yiiriitiilmesinden dolay1r agimlayici faktor
analizi yapilmistir.

Verilerin faktor analizine uygunlugunu kontrol etmek icin Bartlett Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
testi incelenmis ve elde edilen sonugclar asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 5: KMO ve Barlett Testi

KMO 0.944
Bartlett Kiiresellik | Ki-kare (x2) 10062.423
Testi Sonuglar

Serbestlik Derecesi (sd) 561

Anlamlilik diizeyi (p) 0.000

Tablo 5’e gore p (Sig)=0,00 olarak elde edilmis olup bu deger< 0.05ten kiigliktiir. Bundan dolay1, Barlett
testi sonucu anlamli olup veriler faktor analizi icin uygundur. KMO degeri 0.944’tiir. Bu degere gore
aragtirmaya konu olan degiskenlerin faktor analizine uygunluk seviyeleri miikemmeldir.

Analizden c¢ikarilmasi gereken ifadelerin belirlenmesinde Anti-Image Matrisleri ve Ortak varyans
(Communlity) tablolar1 dikkate alinmistir.

Arastirmaya konu olan degiskenlerde yer alan ifadeler icin Anti Image Matrisleri incelenerek biitiin
ifadelerin 0,50’den biiyiik degerlere sahip oldugu sonucuna ulasilmigtir. Ortak varyans (Communality)
tablolarmin kontroliinde ise 0,50’den kiiclik ii¢ degerin oldugu fark edilmis ve ¢ikarma islemi yapilmistir.
Cikarma isleminden sonra tekrar Anti-Image ve ortak varyans ¢iktilar: kontrol edilmis ve 0,50’den kiigiik
herhangi bir degere rastlanilmamistir. Cikarma islemi yapildiktan sonra elde edilen 6z degerler Tablo
6’da sunuldugu gibidir.
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Tablo 6: Arastirmaya konu olan degiskenler i¢in agiklanan varyans tablosu

Bilegenler Baslangi¢ Oz degerleri Déoniistiirtilmiis Kareli Agirliklar

Toplami
Toplam |Acgiklanan  [Birikimli %|Toplam  |Agiklanan Birikimli %
Varyans % Varyans %
1 12.801 |41.295 41.295 7.167 23.119 23.119
2 3.476 11.212 52.507 3.950 12.743 35.862
3 2.328 7.509 60.016 3.949 12.740 48.601
4 1.698 5.478 65.494 3.288 10.605 59.206
5 1.115 3.598 69.092 3.064 0.885 69.092
6 0.819 D.643 71.735

Tablo 6 incelendiginde, 1’den biiyiik 5 6z deger ve toplam varyansin yaklasik olarak %69 unu aciklayan 5
boyutlu bir yap1 goriilmektedir.

Boyutlar belirlendikten sonra hangi maddelerin hangi faktorler altinda yer alacagini belirlemek igin
Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi (Rotated Component Matrix) ¢iktisi kontrol edilmis olup elde edilen
sonuglar Tablo 7'de yer almaktadir.

Tablo 7: Arastirmaya konu olan degiskenler i¢in dondiiriilmiis bilesenler matrisi ve degiskenlerde yer
alan ifadelere iligkin aritmetik ortalama degerleri

Miisteri Sikayetleri

ifadeler

F. Yiikleri

A. Ortalama

Kargilastigim soruna yonelik
magazalardan sorunla ilgilenmelerini

rica ettim.

0.860

3.83

Aligveris yaparken

kotii/olumsuz tecriibemi unutmadim ve

karsilastigim

bununla ilgili bir seyler yaptim.

0.833

3.59

Kargilastigim soruna yonelik magaza
yoneticilerine sikayette bulundum.

0.833

3.52

sorunla tekrar

magazay1

Gelecekte boyle bir
karsilasmamak icin

bilgilendirdim.

0.803

3.53

Sikdyet Yonetimi

ifadeler

F. Yiikleri

A. Ortalama

Kotii/olumsuz ~ aligveris  tecriibem
sonras1 yapmis oldugum sikayet yonelik
olarak firma hatasim telafi etmek igin

¢ok ¢abaladi.

0.830

2.52

Kotii/olumsuz aligveris  tecriibem
sonrast yapmis oldugum sikayete
yonelik firma ¢6ziim bulmada kolaylik
sagladi.

0.816

2.69

Kotii/olumsuz aligveris tecriibem
sonrasl, firma yapmus oldugum sikayete
yonelik ¢oziimii tatmin edici bir siirede

sagladi.

0.725

2.59

Kotii/olumsuz aligveris  tecriilbem
sonrast firmaya sunmus oldugum
onerilerim dikkate alindigt icin bu
firmadan gelecekte yapacagim
aligveriglerimde memnun olacagim
diisliniiyorum.

0.702

2.56

Firma, tliketici sikayetlerine yonelik

0.682

2.70
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etkili bir dinleme sistemine sahipti.

ifadeler Bilesen
1 2

F. Yiikleri A. Ortalama
Bu firmadan istedigim bilgileri dogru ve | 0.784 2.76
zamaninda alabiliyorum.
Bu firmadan iiriin ve hizmetlere yénelik | 0.776 2.88
uygun bilgiye ulasabiliyorum.
Bu firma ile istedigim zaman iletisim | 0.773 2,88
kurabilirim.
Bu firma tutarh ve gilincel bilgi | 0.750 2.74
saglamaktadir.
Bu firmadan hizmet alim ile ilgili her | 0.738 2.83
tiirlii bilgiye ulasabiliyorum.
Bu firmamn sunmus oldugu hizmetlere | 0.737 2.92
istedigim anda ve yerde ulagabilirim.

Bu firma miisterilerinin ihtiyaclariyla | 0.723 2.80
ilgilenmektedir.

Bu firma mdiisterilerine 6zel bilgi ve | 0.697 2.58
hizmet vermektedir.

Bu firmanin ¢aligma saatleri bir miisteri | 0.654 3.07
olarak benim taleplerimi kargilamak icin
uygundur.

Miisteri iliskileri Yonetimi

Bu firma miisteri sikayetlerine yamt | 0.590 291
verir.
Bu firma ile iligkilerimi uzun vadede | 0.561 2.40
siirdiirmek isterim.
Bu firmanin bir websitesi 0.767 | 3.60
bulunmaktadir.
Bu firmanin interaktif bir iletisim kanali 0.744 | 3.34
vardir.

Bu firmanin uygun 6deme segenekleri 0.692 | 3.17
bulunmaktadir.
Bu firma hakkinda bilgi elde etmek 0.644 3.12
kolaydir.

Bu firma miisterileri ile alakali olan 0.553 | 3.16
bilgilere yonelik gizlilik politikasina
sahiptir.

ifadeler F. Yiikleri A. Ortalama
Firmamin rakipleri, daha {istiin bir | 0.805 2.16
hizmet sunsa bile onlar1 tercih etmem.
Firmanin rakipleri, daha diistik fiyat | 0.800 2.25
sunsa bile onlar tercih etmem.

Firma sunmus oldugu mal ve | 0.765 2.23
hizmetlerin {icretlerini artirsa bile yine
de firmanin miisterisi olmaya devam
ederim.

Gelecekte de bu firmayr daha sik | 0.714 2.38
kullanmay1 diisiiniiyorum.

Miisteri Sadakati

Bu firmay1 arkadaglarima ve aileme | 0.679 2.34
siddetle tavsiye ederim.

Kendimi bu firmanin sadik bir miisterisi | 0.673 240
olarak goriiriim.

Tablo 7'ye gore, 5 boyut bulunmaktadir. Bu ¢alismadaki doniigtimlii faktor yiikleri dikkate alinarak
olusan maddelerin dagilimi ve elde edilen boyutlar ile calismada faydalanilan olceklerin benzerlik
gosterdigi goriilmiistiir.

Katilimailarin, miisteri gikdyeti Olgeginde yer alan ifadelere verdikleri cevaplara gore en yiiksek
ortalamaya sahip deger 3.83 ortalamayla “Karsilastigim soruna yonelik magazalardan sorunla
ilgilenmelerini rica ettim.” ifadesi olup, bu ifadeyi 3.59 ortalamayla “Aligveris yaparken karsilastigim
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kotii/olumsuz tecritbemi unutmadim ve bununla ilgili bir seyler yaptim.” ifadesi takip etmektedir.
Dolayisiyla, katilimcilarin, aligveris yaparken tecriibe ettikleri sorunlara yonelik kayitsiz kalmayip
sorunlara yonelik gerekli kisileri bilgilendirerek ¢6ziim arama c¢abasinda olduklarinin ¢ikarim
yapilabilmektedir.

Katilimcilarin, sikdyet yonetimi 6lgegindeki ifadelere verdikleri cevaplarda en yiiksek ortalamaya sahip
deger 2.70 ortalama ile “Firma, tiiketici sikayetlerine yonelik etkili bir dinleme sistemine sahipti.”
ifadesidir. Bu ifadeden sonra 2.69'luk ortalamayla “Kotii/olumsuz aligveris tecriibbem sonrasi yapmis
oldugum sikayete yonelik firma ¢6ziim bulmada kolaylik sagladi.” ifadesi gelmektedir. Elde edilen
ortalamalar dogrultusunda, katilimcilarin, yapmis olduklar: sikayetler igin sikayette bulunulan firma
tarafindan etkili bir sekilde dinlenerek ¢dziim iiretilmeye calisildig: ifade edilebilmektedir.

Katilimcilarin, miisteri iligkileri yonetimi olgegindeki ifadelere verdikleri cevaplar icerisinde en yiiksek
ortalamaya sahip degerler 3.60 ile “Bu firmanin bir web sitesi bulunmaktadir.” ifadesi ve 3.34'liik
ortalamayla “Bu firmanin interaktif bir iletisim kanali vardir.” ifadesine aittir. Dolayisiyla, katilimcilar
i¢in aligveris yaptiklari firmalar, web sayfasina ve interaktif iletisime sahip firmalardir.

Katilimcilarin, miisteri sadakati 6lgegindeki ifadelere verdikleri cevaplarin ortalamalar1 incelendiginde,
en yliksek ortalamaya sahip deger 2.40 ile “Kendimi bu firmanin sadik bir miisterisi olarak goriiriim.”
ifadesi olup bu ifadeden sonra 2.38 ortalama ile ‘Gelecekte de bu firmayr daha sik kullanmay:
diisiiniiyorum.” ifadesi yer almaktadir. Elde edilen ortalamalar, katilimcilarin olumsuz tecriibe yasatan
firmalara karsi kendilerini sadik miisteri olarak gormedikleri ve bu firmalari daha fazla kullanmama
egiliminde olduklarini géstermektedir.

4.4. Arastirma Modelinde Yer Alan Degiskenlere iliskin Korelasyon Analizi

Arastirma modelinde yer alan degiskenler arasinda anlaml iliskilerin olup olmadig1 saptamak amaciyla
yapilan korelasyon analizi sonuglari Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8: Model degiskenlerinin korelasyon sonuglar1

Degiskenler MS SY MIY MS
MS 1 - - N
SY 0.281** 1 - -
MIY 0.277%* 0.644** 1 -
MS 0.020 0.488** 0.496** 1

*MS: Miigteri Sikdyetleri, SY: Sikdyet Yonetimi, MIY: Miisteri Iligkileri Yonetimi, Miisteri Sadakati
*p<.001

Tablo 8’e gore miisteri sikayeti ile sikayet yonetimi (r= 0. 281, p<0.001) ve miisteri iligkileri yonetimi (r=
0.277, p<0.001) arasinda diisiik diizeyde pozitif yonde anlamli bir iliski, miisteri sadakati (r= 0.020,
p>0.001) ile arasinda ¢ok diisiik diizeyde anlamli olmayan bir iliski elde edilmistir. Sikayet yonetimi ile
miisteri iligkileri yonetimi (r=0.644, p<0.001) arasinda yiiksek diizeyde, pozitif yonde anlaml iligki ve
miisteri sadakati (r=0.488, p<0.001) arasinda orta diizeyde ve pozitif yonde anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati (r=0.496, p<0.001) arasinda yiiksek
diizeyde ve pozitif yonde anlamli bir iliski vardir.

4.5. Aracilik Analizi

Miisteri sikayetinin miisteri sadakati tizerinde etkisinde, sikdyet yOnetimi ve miisteri iliskileri
yonetiminin araci roliinii belirlemek amaciyla Hayes tarafindan gelistirilen Model 6 kullanilmistir. Elde
edilen sonugclar Tablo 9'da verilmistir.
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Tablo 9: Aracilik analizi sonuglari

Yollar P Etki %95
LLCI ULCI

M.Sikayet > M.Sadakati 0.0001 -0.1447 -0.2186 -0.0709
'g M.Sikayeti >S.Yonetimi 0.0000 0.2821 0.1902 0.3740
'g M.{Sikéyeti%MI\.f 0.0072 0.0881 0.0240 0.1523
;go S.Yonetimi > MIY 0.0000 0.5198 0.4559 0.5838
A | S.Yonetimi > M.Sadakati 0.0000 0.2805 0.1881 0.3730

MIiY-> M.Sadakati 0.0000 0.3534 0.2442 0.4626
. M.Sikayeti > $.Yonetimi > M.Sadakati 0. 0791 0.0412 0.1250
:?? 1 M.Sikayeti > MIY > M.Sadakati 0.0312 0.0044 0.0644
8 1 M.Sikayeti > S.Yénetimi > MY > 0.0518 0.0296 0.0784

M.Sadakati

Tablo 9’a gore, miisteri sikayeti (8=-0.1447, p<0.05, 95 % CI=[-0.2186-0.0709] miisteri sadakatini negatif
yonde etkilerken, sikayet yonetimi (£8=0.2805, p<0.05, 95% CI=[0.1881-0.3730] ve miisteri iligkileri yonetimi
(£8=0.3534, p<0.05, 95% CI=[0.2442-0.4626] miisteri sadakatini anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.
Miisteri sikayeti, sikdyet yonetimi ($8=0.2821, p<0.05, 95% CI=[0.1902-0.3740] ve miisteri iliskileri yonetimi
(=0.0881, p<0.05, 95% CI=[0.0240-0.1523] {izerinde anlamli ve olumlu ydnde etkiye sahiptir. Sikayet
yonetiminin, (8=0.5198, p<0.05, 95% CI=[0.4559-0.5838] mutisteri iligkileri yonetimi {izerinde anlamli ve
olumlu yonde etkisi bulunmaktadir. Sikayet yonetiminin (8=0.0791, 95% CI=[0.0412-0.1250] ve mdiisteri
iligkileri yonetiminin (£=0.0312, 95% CI=[0.0044-0.0644] miisteri sikayeti ve mdiisteri sadakati {izerinde
araci role sahip oldugu sikdyet yonetiminin ve miisteri iliskileri yonetiminin (£=0.0518, 95% CI=[0.0296-
0.0784] miisteri sikayeti ve miisteri sadakati tizerinde siral1 araci rol sirali araci rolii bulundugu sonucu
elde edilmektedir.

Elde edilen sonuglar dogrultusunda, miisteri sikayetleri, miisteri sadakati iizerinde negatif yonde bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum, miisteri sikayetlerinin artmasi sonucunda isletmelere
yonelik baghligin azalacagini gostermektedir. Ancak miisteri sikayetlerinin ¢oziimii icin etkili sikayet
yonetimine ve miisteri iliskileri yonetimine ihtiya¢ duyulmaktadir. Miisteri sikayetlerinin etkili bir
sikayet yonetimi ve mdiisteri iliskileri yonetimi ile ele alinmas: ile miisteri sadakatinin olumlu yonde
etkilenmektedir. Sikayetler sonrasi sikayet yonetimi ve miisteri iligkileri yonetimi ile alinacak onlemler
sayesinde sorunlar ¢oziime ulastirilarak miisterilere sunulan hizmet kalitesi artirilabilerek daha biiytiik
sorunlarin ortaya ¢ikmasi engellenebilmektedir. Dolayisiyla, H1,H2, H3H4, H5, H6, H7,H8 ve H9
hipotezleri kabul edilmistir.

5. Sonug

Calismadaki amag, miisterilerin olumsuz aligveris tecriibeleri sonrasinda, sikdyetlerinin olumsuz tecriibe
yasatan firmalara yoOnelik sadakatleri {izerinde etkisinde, sikayet yoOnetiminin ve miisteri iliskileri
yonetiminin araci rollerinin olup olmadigini belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda 18 yas iistii olan ve
olumsuz aligveris tecriibesine sahip olan ve Erzurum’da yasayan 437 kisiye anket yapilarak veriler elde
edilmis, hatal1 ve eksik doldurulan anketler ¢ikarilarak 425 anket {izerinden analizler yiirtitiilmiistiir.

Arastirmada kullanilan Olgeklerin giivenilirlik diizeylerinin tespiti igin yapilan giivenilirlik analizi
sonuglarina gore, calismaya konu olan biitiin degiskenlerin yiiksek giivenilirligi bulunmaktadir.

Katilimcilarin, genel olarak online aligverislerde olumsuz deneyime sahip olan 25-34 yas aralifinda,
lisans diizeyinde egitime sahip, 3000 TL ve alti geliri olan bekar kadin 6grencilerden olustugu
belirlenmistir.

Olgeklerde yer alan ifadelere katilimalar tarafindan verilen cevaplara gore, katilimcilarin aligverig
yaptiklar1 firmalarin web sitelerinin ve etkili iletisim kanallarinin bulundugu, aligverislerinde yasamis
olduklart sikintilara yonelik kayitsiz kalmayip olumsuz yorumlar yapabildikleri ve gerekli kisileri
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bilgilendirerek ¢oziim aradiklari, daha iyi hizmet sunan ve daha iyi iicret politikasina sahip olan rakip
firmalar1 tercih edebilerek olumsuz deneyim yasatan ve miisteri memnuniyeti elde etmeye yonelik ¢aba
gostermeyen firmalar ile iligkilerini sonlandirabildikleri ifade edilebilmektedir.

Yapilan aracilik analizi ile miisteri sikayetlerinin miisteri sadakati tizerinde etkisinde sikayet yonetiminin
ve miisteri iligkileri yonetiminin kismi araci etkisinin oldugu, miisteri sikayetlerinin mdiisteri sadakati
tizerinde negatif yonlii etkiye sahip oldugu, sikayet yonetiminin ve mdiisteri iliskileri yonetiminin miisteri
sadakatini etkiledigi belirlenmektedir. Dolayisiyla, firmalara yonelik miisteri sikayetleri arttikca miisteri
sadakati azalacaktir. Sikayette bulunan miisterilerin sikayetleri etkin bir sikayet yonetimi ve miisteri
iligkileri y&netimiyle ele almip sorunlar1 c¢oziilerek miisteri memnuniyeti ve sadakatleri tekrar
kazanilabilmekte veya gii¢lendirilebilmektedir.

Bu calismadan elde edilen miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatinde etkisinin bulundugu
sonuglar ile Hong-kit Yim, Anderson ve Swaminathan (2004), Zineldin (2006), Gokdeniz, Bozac1 ve
Karakaya (2011), Roberts-Lombard ve du Plessis (2012), Hassan ve digerleri (2016), Nashwan ve Hassan
(2017) tarafindan yapilan calismalarda elde edilen sonuglar Ortiismektedir. Yilmaz ve Ari (2017),
Osarenkhoe (2017) tarafindan yapilan ¢alismada elde edilen ve miisteri sikayeti ile miisteri sadakati
arasinda bulunan ters yonlii etkinin bulundugu sonug ile bu ¢calismadan elde edilen sonug ortiismektedir.
Andreassen (1999), Carvajal ve digerleri (2011), Dike ve Stanley (2021) tarafindan yapilan ¢alismalardan
elde edilen sikadyet yonetimin miisteri sadakati {izerinde etkili oldugu sonuglar ile bu ¢alismadan elde
edilen sonucun benzer sonuca sahiptir. Miisteri sikayetlerinin miisteri sadakati {izerinde sikayet
yonetiminin ve miisteri iliskileri yonetiminin araci etkisini inceleyen ¢alismalara rastlanilmamistir. Bu
calisma, diger calismalardan bu iki degiskenin aracilik etkisini incelemesinden dolay: farklilagsmaktadir.

Artan sadakat sayesinde olumsuz agizdan agiza iletisim azalarak firmalarin imaji ve karlilig
korunabilmektedir. Kaybedilen miisterinin tekrar kazanilmasinin maliyetli bir siire¢ oldugu ve olumsuz
agizdan agiza iletisime daha egilimli olduklar1 gercegi firmalar tarafindan dikkate alinarak, sikayeti olan
veya sikdyette bulunan miisterilere yonelik etkin bir sikayet ve mdiisteri iliskileri yOnetimi stratejisi
uygulanarak sikayete sebep olan sorunlara yonelik ¢6ziim {iretilmeli ve miisteriler tatmin edilmelidir.

Bu ¢alismadaki en biiyiik kisit, calismanin Erzurum ili igerisinde yapilan anketlerle yiiriitiilmesidir.

Bundan sonraki calismalarda farkli cografyalarda da benzer calismalar yiiriitiilebilir, ¢alismanin
degiskenleri sektorel olarak ele alinip incelenerek sikayette bulunan mdiisterilerin sadik miisteriler haline
doniistiiriilmesinde sikayet yonetiminin veya mdisteri iliskileri yonetimin araci etkisi incelenebilir ve bu
calismadan elde edilen sonuglar ile karsilastirma yapilabilir.
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